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 : موضوعات الفصل

 : ماهية ومفهوم تقنية بناء دالة الجودة المبحث الأول

 : مفهوم بناء دالة الجودةأولا 

 ( QFD ): الغرض من  ثانياا 

  تطبيق أداة نشر دالة الجودةفوائد : ثالثاا 

 في عملية تطوير المنتجات   ( QFD ): خطوات تقنيةالمبحث الثاني

 خطوات تنفيذ أداة دالة نشر الجودة  : أولا 

   : مراحل دالة نشر الجودةثانياا 

 : خطوات بناء بيت الجودةثالثاا 
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         Quality Function Deployment Concept   : مفهوم بناء دالة الجودةأولا 

، بوصفها أداة تنافسية مهمة إحداث نقلة نوعية فيها أولت المنظمات اهتماماا متميزاا بالجودة من أجل        
ة تحقيق . كما تمثل تحدياا لها بغيوتحقيق التميز والريادة في السوقتستخدمها المنظمات المعاصرة لجذب الزبائن 

الجودة العالية تستند إلى إشباع متطلبات وتوقعات الزبون كونه  أن كابعد أدر ، ولسيما مستويات عالية من الأداء
أصبح تحقيق النجاح في الأسواق التنافسية و . ر حوله استراتيجية تنافس المنظمةالمحور الأساس الذي تدو 

 ا المتغيرة . المعرفة الجوهرية برغبات ومتطلبات زبائنه الأعمالوالمتطورة في عالمنا اليوم يفرض على منظمات 

سهمت أنظمة الجودة الحديثة في تعزيز هذا المفهوم من خلال التركيز على المعايير التي تسهم في أوقد         
المعلنة وغير المعلنة على زيادة رضا الزبون وخلق القيمة العالية عن طريق البحث والكشف عن متطلبات الزبون 

المنظمة من أجل تقديم قيمة متفوقة تسهم في تحقيق ميزة تنافسية  ، وتحويلها إلى إجراءات وتصاميم فيالسواء
، وذلك باعتماد طرائق وأدوات حديثة وشاملة ومتجددة ، ومن أهمها أداة ديمة يصعب مضاهاتها أو استنساخهامست

 إذ إنها الأداة المحددة إلى الإصغاء إلى الزبائن Quality Function Deployment QFD دالة نشر الجودة 
 بغية معرفة ما يرغبون به تحديداا بلغتهم على وفق نظام منطقي لتحديد أفضل كيفية لإنجاز متطلبات الزبون .

هي  QFD   يرمز لها اختصاراا التي و ، الأدبياتها بعض نشر دالة الجودة كما تطلق عليبناء أو تقنية إن         
)ميتسوبيشي( ومن ثم تم استخدامها  ببنـاء السفن التابعـة لشركةاصة تقنية تم إنشائها في اليابـان في المنطقة الخ

 .تطوير منتجاتها  أجلمن  هذه الأداة أفكارللاستفادة من في شركة )تويوتا( ومعظم مجهزيها  كبيرةبصورة 

( تحت 1966، إذ بدأ هذا الإطار عام )ول لأداة نشر الجودة في اليابان( المكتشف الأYoji Akaoيعُد )        
ات من القرن الماضي ي، ومن ثم طورت الأداة في نهاية الستين  Quality Deploymentمسمى نشر الجودة 

ومن  في اليابان بشكل واسع هانتشر استخداموأ، لوجي في طوكيوفي المعهد التكنو  (Shigeru Mizuno)على يد 
، المنتج الجديد لمتطلبات الزبائن تحقيقعلى المستوى العالمي  لضمان  استخدمتها شركات عديدة فيما بعد ثم

لمريكية وعلى رأسها شركة ، ول سيما الشركات احققته ) تويوتا ( في هذا المجال فضلاا عن مواجهة النجاح الذي
 . أخرىمن مئة شركة أمريكية  أكثر( و )فورد

وتسعى بناء دالة الجودة إلى إرضاء كل متطلبات الزبون بأفضل ما يمكن ومن هـذا المنطلق تعد )دالة         
 على تطوير منتجاتها بشكل فعال . الإنتاجيةبناء الجودة( مفتاح قدرة المنظمات 

 :وتعمل على أساس مبدأين هما        
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 تحديد ما سيرضي الزبون . .1
 تهدف .ترجمة رغبات الزبون الى تصميم مس .2

متطلبات الزبائن عن  حدات عمل المنظمة تعمل على إرضاءوتعرف بأنها " طريقة تركيز منتظمة في و         
" طريقة منهجية تركز وتحدد القابليات ضمن وتعرف أيضا بأنها ، ذات أهمية للزبونو  .منتجات المنظمة "

عكس عن طريق تصميم المنتجات التي تالمنظمة لتصميم وتصنيع وتسويق المنتجات التي يرغب بها الزبون 
،  عملية تحديد رغبات الزبون وترجمتها إلى منتجات "عبارة عن " كما تعرف بأنها ، أفضليات الزبون المستهدف "

 .ليها كتقنية عمل لتطوير وتصميم المنتجات إوالتي ينظر 

مـن استنتاج مـا يطلبه مصفوفة تمكننا بأنهـا " منهـج علمي بشكل  إذن يمكن تعريفها بناءا على ما تقدم        
وهي بذلك تقنية  ي مدى أو درجـة سنرضي الزبائن ؟وكيف سنرد على تلك المتطلبـات ؟ والى أ الزبائن ؟

 . أخرىواستراتيجية تعمل على تلبية رغبات الزبون من جهة وتحقيق درجات جودة واداء عاليين للمنظمة من جهة 

 :تقنية لها عدة مسميات منهـا ( QFD )وتعد         

 إذ،  وذلك بسبب هدفهـا والـذي يرمي إلى تحقيق متطلبات الزبون :Customer Voice صوت الزبون . أ
 .  ، وان تلم بكيفيـة تحقيقـه إن هذه التقنية تحاول الإمساك بما يحتـاج اليه الزبون

. في حين يرى العديد تقريباا  البيتشكل بسبب شكلهـا الـذي يشبـه  :House of Quality  بيت الجودة . ب
بأنه " تقنية بيانيـة  ، ويعرف QFD مـن الكتاب والباحثين بـأن بيت الجودة هو جزء أو وسيلة مـن وسائل 

 لتحديـد العلاقة بين رغبات الزبون في المنتج وكيف تذهب المنظمات لتحقيق هذه الرغبات " . 

 ( QFD ): الغرض من  ثانياا 

تطبيق أداة نشر وظيفة الجودة تحدي وفرصة للإدارة العليا لتعويض التركيز التقليدي على النتائج يمثل         
واستبداله بالتركيز على كيفية تحقيق النتائج عن طريق تقليص الجهود وتقليل الوقت المستغرق لإعادة تصميم 

ل ما يرضي الزبون ويفي اسب من البداية لكوتقديم منتج يلبي الحاجة الفعلية للزبائن في ضوء التحديد الدقيق والمن
كافٍ لضمان رضا الزبون وتحقيق الميزة  ( Zero Defect )، فلم يعد إنتاج منتجات من دون عيوب بمتطلباته

  :استناداا لوجهة النظر القائلة  Sustainable Competitive Advantage SCAالتنافسية المستديمة 

 (عدم وجود خطأ ل يعني بالضرورة أن كل شيء صحيح إن)

 : رئيس لبناء دالة الجودة هو الآتيرض اليعد الغوبناءا على ما تقدم         

  الزبائن . تحقيق رضا، ومن ثم إلى تصميم مستهدفترجمة رغبات الزبون  .1
  .هم حقق رضاوي لمنتج يلبي رغبات الزبائنا إنتاجضمان أن ، لدعم العمل الجماعي .2
 . بسهولـة كبيرة للتغيرات في السوقح للاستجابة سمـويوالـذي سيخفض الكلف المنتج تطويـر توفير وقت  .3
 التي تقود إلى إرضاء الزبون . القدراتتركيز مصادر المنظمة على تزويد  .4
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 خطأ . نتيجة للتقديرات ال اتخفاقالإ ومنعتحقيق نجاح المنتج و التصال لمعالجة القضايا الحرجة تحسين  .5
 توثيق عمليات التطوير .، و في مراحل الإنتاج وتقديم المنتجإنتاج تصاميم يمكن استخدامها  .6
 توفير قاعدة معلومات عن التصاميم المستقبلية . .7
  .إلى الأسواق بسرعة  تقديمهو  يل التغيرات الهندسية في المنتجتقلمن خلال  تقليل كلف التصميم والتصنيع .8

 الجودة  دالةتطبيق أداة نشر ومميزات فوائد : ثالثاا 

 :الآتيفي ن تتركز أيمكن هم تطبيق أداة نشر وظيفة الجودة في تحقيق جملة فوائد يس        
، كمـا نهائيـة التـي تسـعى إليهـا المنظمـاتيمثـل الزبـون الحلقـة ال: Customer Focusالتركيز على  الزبىون  . أ

الجـــودة  إدارةمنظـــور ل الأساســـيةهـــم المبـــاد  أحـــد أ ، ويعـــد التركيـــز علـــى الزبـــونيعـــد نقطـــة البدايـــة لأنشـــطتها
والتغذيـة العكسـية ويـتم  (صـوت الزبـونالزبـون )ادخـال بيانـات و الجـودة تـوافر  دالـةالشاملة. إذ تشترط أداة نشر 

. وعلــى نحــو دقيــق يــتم دراســة اداء المنظمــة ازاء متطلبــات الأساســيةالالــى مجموعــة مــن تحويــل هــذه البيانــات 
 .   المنافسين الآخرين أداء، فضلاا عن هذه الأساسيةمتطلبات الزبون 

تســاعد فــي تقليـل وقــت التصــميم والتطــوير عــن طريــق التركيــز إذ : Time Efficiencyالكفىىاءة فىىي الو ىىت  . ب
، ممــا يقلــل مــن الوقــت المســتنفد فــي تطــوير الخصــائص بشــكل دقيــق وفــي وقــت مبكــر علــى متطلبــات الزبــون

لتحول في التصـنيع مـن )ضـبط جـودة عمليـة التصـنيع( إلـى ونتيجة لالمنخفضة القيمة من وجهة نظر الزبائن. 
وضـمن السـياق نفسـه فـ ن  ،طـوير وزيـادة رضـا الزبـون)ضبط جودة تطوير المنتج(. بما يحقـق اختـزال وقـت الت

تتمثـل فـي الحصـول علـى تصـورات واضـحة عـن المنـتج قبـل الإنتـاج  QFD ةلأدا خـرىالميـزة السـتراتيجية الأ
 . ن يطرح المنافسون أي منتج مماثل في السوقأوالتسويق ومن ثم إمكانية تسويقه مدة طويلة قبل 

للمنظمـة علـى  يجابيـةالإيعكس استخدام أداة نشر وظيفـة الجـودة اثـاره :   Reduce Costsتخفيض الكلف  . ت
قبـــل  Toyotaعنـــد مقارنـــة حالـــة شـــركة  ، فعلـــى ســـبيل المثـــال الإنتـــاجالتصـــميم التـــي تســـبق و ، عـــدادكلـــف الإ

، إذ تـم كبـر للتصـميم المبكـر( من الكلف ناجم عـن تخفـيض جهـد أ60%ن تخفيض )، أااستخدام الأداة وبعده
 ( QFD) تقنيـة تعـد ولهـذا . والإنتـاجتحويرات في التصنيع  إجراء إلىبسبب عدم الحاجة  الإعدادتجنب كلف 

عن طريق تشجيع التصالت المبكرة واللازمة للنجاح بين المجموعـات   موجهاا وداعماا للعمل الجماعيمدخلاا 
 ". صوت الزبون الوظيفية المساهمة في جهد التصميم والتطوير والتأكيد على أهمية تركيز هذا الجهد على "

التوثيـق عـن (  QFD) يفرض نجاح تطبيـق :   Documentation Orientationالتوجه صوب التوثيق  . ث
طريــق إعــداد وثيقــة شــاملة تضــم كافــة البيانــات ذات الصــلة بمختلــف العمليــات التــي تتــراكم فــي بحــوث الســوق 

. كمــا يــتم تغييــر وتحــديث بيانــات الوثيقــة باســتمرار بغيــة الإفــادة  بشــأن متطلبــات الزبــون ومنتجــات المنافســين
ـــات التطـــوير والتصـــاميم  أجـــلمنهـــا مـــن  تهيئـــة قاعـــدة اساســـية لبيانـــات متجـــددة عـــن متطلبـــات الزبـــون وعملي
وكيفيــة ربطهــا  الأساســية. فضــلاا عــن تــوفير الفتراضــات الصــحيحة لتفضــيلات الزبــون ومتطلباتــه  المســتقبلية

عـد الحجـر الأسـاس ت لكطـوير المنتجـات وبيانـات المنافسـين، وبـذ، وكذلك قـرارات التصـميم وتبالمتطلبات الفنية
  Organizational Learningللتعلم المنظمي 
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 خطوات تنفيذ أداة دالة نشر الجودة  : أولا 

 ، يوضحها الشكل الآتي: الجودة ب تباع خطوات ست متسلسلة دالةذ نشر يتم تنفي        

 

 

 

 

 

 

 

 

   يجاز: يتم توضيح هذه الخطوات بوس        

نظيم فريق عمل متعدد الوظائف يتم ت:  Organizing QFD Teamنشر الجودة تنظيم فريق عمل دالة . أ
، يكمن دوره في تحقيق التصال الجيد والتنسيق والتكامل فيذ مشروع أداة نشر وظيفة الجودةتن أجلمن 

والمهارات المكتسبة من مواقع  لأعضائهالوظيفي المتبادل بين الأنشطة المختلفة. إذ أنه يوفر المعرفة 
، فضلاا عن دود التنظيمية وكذلك ضغط الهرميةعمل المختلفة ، كما يتجاوز الفريق المتعدد الوظائف الحال

 تشجيع التفكير المتكامل والتنسيق الفاعل مع بقية الأجزاء داخل المنظمة . 
فريق العمل  تفوض الإدارة Establish Monitoring Procedures تحديد اجراءات المرا بة . ب

، مما يعزز الثقة القائمة بين الفريق والإدارة. ومع ذلك ليهإالمهام الموكلة  لإنجازالصلاحيات المناسبة 
ف الهد لإنجازالى مراقبة عمل الفريق بغية الوقوف عن كثب على مراحل سير تقدم العمل  تسعى الإدارة

 كيف سيخضع للمراقبة ؟، و خضع للمراقبة ؟ما الذي سيابة دقيقة عن )ج، وذلك عن طريق ايجاد إالمطلوب
إذ يتم تحديد ما ينبغي مراقبته في ضوء مهمة عمل الفريق، بحيث يخضع ، (كم مرة سيخضع للمراقبة ؟و 

، وذلك لموضوعة عند تحسين المنتج الحاليللمراقبة التقدم الحاصل في تحسينات الجودة وخطط التطوير ا

  QFDتنظيم فريق عمل 

 تحديد اجراءات المرا بة 

 اختيار المشروع

 إدارة الجتماع الأولي

 تدريب الفريق

 تطوير المصفوفات
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ويعتمد مستوى دورية هذه التقارير على مدى حاجة ، التحررية الدورية أوباستخدام صيغة التقارير الشفوية 
 . بسير تنفيذ عمل الفريق بشكل مستمر إحاطة الإدارة أجل، من وطبيعة مهمة الفريق الإدارة

تستند فكرة اختيار مشروع تنفيذ أداة نشر وظيفة الجودة الى : Selecting Projectاختيار المشروع  . ت
، إذ يعد مشروع تحسين المنتج الحالي اختياراا جيداا كونه يقدم الخبرة من ذلك الختيارلمزايا المتحققة ا

فريق العمل مع تهيئة قاعدة معلومات مهمة سواء ما يتعلق بالسوق منها والتي تشمل  عضاءلأالكافية 
توفير الكثير من  هم في، مما يسالخاصة بالمنتج الحالي الزبون والمنافسين الآخرين والبيئة المحيطة أو تلك

 الوقت والجهد والتكاليف ويقلص عددا من مراحل عمل تنفيذ أداة نشر وظيفة الجودة . 
حد كبير في كل شيء وفي  في حين يكون فريق عمل مشروع تطوير المنتج الجديد مستجداا الى        
، وتوقعاته للمنتج الجديدلزبون امتطلبات القيام ببحوث السوق لغرض تحديد ، الأمر الذي يتطلب وقت واحد

. وتساعد المعرفة بطبيعة المنتج والسوق وبأداة  تهيئة قاعدة بيانات جديدة أجلوكذلك تقييم المنافسين من 
 . الفريق عضاءلأنشر وظيفة الجودة على تخطي العديد من العوائق والمشكلات المتوقعة وغير المتوقعة 

يعد الجتماع الأولي الملتقى الرسمي : Conducting a “Kick-off” Meetingالجتماع الأولي إدارة . ث
تحديد نطاق عمل  أجلالفريق ، ويسبق ذلك اجتماع كل من قائد المشروع والمنسق من  عضاءلأالأول 

الجودة والتفاق على صيغة الجتماعات وتنسيق النشطة دالة المشروع وتوضيح الية عمل أداة نشر 
. ومن الضروري تحقيق  انجازه وما هو مطلوب لتحقيق نجاح المشروع واعداد خطة شاملة لما يجب

 الفريق:  أعضاءالمهمات الآتية خلال الجتماع الأولي بين 
  الفريق كافة على ذلك أعضاءاتفاق تحديد نطاق عمل المشروع بشكل واضح و  . 
  الجودة الرئيس . نشر دالةتحديد الهيكل لأداة 
 كافة لأدوارهم المحددة في انجاز مهمة الفريق عضاءالتأكد من فهم واستيعاب الأ . 
  عمل الفريق لإنجازتحديد المعايير والمستلزمات المطلوبة . 
 يتم التركيز عليهاالتي تحديد خاصية المنتج ثم ، تحديد أي المنتجات يتم تحسينها . 
 تحديد القطاع السوقي ممثلاا للمجموعة أو المجموعات المستهدفة من الزبائن . 
 تحديد المنتجات المنافسة للمقارنة المرجعية بغية تقييم منتج المنظمة . 
 تحديد المديات الزمنية والتخطيطية للمشروع . 
الفريق على اساسيات أداة نشر وظيفة  أعضاءيشكل تدريب : Training the Teamتدريب الفريق  . ج

ن الفريق المعرفة اللازمة بشأ أعضاءإكساب  أجلالجودة أمراا مهماا ينبغي تحقيقه قبل بدء المشروع من 
، فضلاا عن أدوات بناء بيت الجودة ، وفي مقدمتها المعرفة المناسبة بكيفية استخدام أدوات الجودة المتنوعة

 . تطوير عدة مصفوفات التي تتطلب جهوداا للاتصال والتكامل الوظيفي المتبادل
تبدأ عملية تطوير المصفوفات بعد تأمين استيعاب : Developing the Matricesتطوير المصفوفات . ح

 .  QFD، وتمثل كل مصفوفة جزءاا من عملية تنفيذ أداة بشكل تام لأداة نشر وظيفة الجودةالفريق  أعضاء
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    The Steps of Construction of House of Qualityخطوات بناء بيت الجودة: ثانياا 

ويتم الحصول على متطلبات الزبون  ين رغبات الزبون والمنتج النهائي،ب عمل على تحديد العلاقةيإن بيت         
مباشر أو أي طريقة لبحوث التي يرغب بالحصول عليها من المنتج عادةا من خلال استبانة أو من التواصل ال

 :الآتي من خلالطلبات الزبون، ، ومن ثم يتم بناء النظام لإرضاء متالتسويق

 ذا يريد الزبون المحتمل من المنتج ؟ .تحديد رغبات الزبون أي ما .1
 تحديد كيفية ارضاء الزبون عن المنتج . .2
 ربط رغبات الزبون بالمنتج . .3
 تحديد العلاقة بين كيفيات المنظمة . .4
 تطوير تصنيفات للأهمية . .5
 تقييم المنتجات المنافسة . .6

لتحمل على متابعة حاجـات ومتطلبـات الزبائن الداخليين والخارجيين  تطوير المنتجاتفي   QFDتنظم الـ         
التي يجب أن يستجاب لها . وهذه الحاجـات ل يمكن خلطها بسهولـة، لكي تفُصل المصفوفات الطلب الكلي لكل 

  . نوع مختلف مـن الزبائن وبعد جمع كل الطلبات تحول إلى خصائص المنتج القابلة للقياس

. وهذا سيدفع جميع المجالت ()المنتج / العملية مل بعدهـا محاولة اختيار المفهومعلى فريق الع ويجب        
، لكي يؤمنوا جميعهم بالقرارات التي تصنع أثنـاء عملية شاركة بالشروع المبكر في العملية( للم)التخصصات

 . بتطوير المنتجستراتيجي لمدخل جيد لربط عملية التخطيط الالتطوير، ويميزوا بأن هذا ا

تحسين وتطويـر التصـال والعمل الجماعي بين كل المشتركين في عملية الإنتاج،  علـى  QFDتعملو         
، والشراء والتجهيزات، وأن هذه التقنية تساعد في ، والتصميم والصنعفعلى سبيل المثال بين التسويق والتصميم

ية ومفيدة للتحليل التنافسي لنوعية المنتج بوساطة الإدارة العليـا، وصفها أداة قو ، بتحديد أسبـاب عدم رضا الزبون
 . عن  تقليص وقت تطويـر المنتـج الجديد فضلاا 

ويدعى  (Why) أعلى اليمين مربـع (1)إذ تمثل الغرفة ( 11، الشكل)في بيت الجودة مصفوفة وتظهر         
مراقبة المنافسين والتعلم   (2). ويمثل المربـع؟كيف أن المنظمة تحـاول إرضاء الزبائن بمعنى ، مربع الكيفيات

فة فهي مربـع الماهيات أعلى اليسار ف نها تصف الرغبات المختل (3)منهم عـن طريق بحوث السوق. أمـا الغرفة 
المربع الذي يدرج خصائص المنتج التي يمكن  (4)وتعد غرفة المركز الأعلى رقم  .التي يحبذها الزبون في المنتج

ائص فيوثق اعتمـاد المستخدم على الخص (5)، أما المركز رقم رة عليها كي ترضي  توقعات الزبونالمنظمة السيط
أدنى اليسار، والذي يسمى تصنيفات  ، والمربع الأخيروفة العلاقةدعى بمصفالمتوقعة لإرضاء المتطلبات وت

. ويعد سقف البيت الفريق بالتعلم عن خصائص المنتج ، ورغبةللمنتج لقيمة الفنية والتصميميةفيوثق ا (6)الأهمية 
 . ومتزامناا عن خصائص المنتج لتحقيق موائمته للاستخداممتنـاوباا تمثيلاا 
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 أهمية خصائص المنتج                                                                    

                                                          لماذا تحاول        

 خصائص المنتج                                                                  المنظمة إرضاء    

     لإرضاء توقعات الزبائن                                                                     الزبائن ؟       

                                                                              

 رغبات                                                                               بحوث السوق  

 الزبائن                                                                             ) المنافسون (    

   

 مصفوفة العلاقة                          

 اعتماد المستخدم على خصائص المنتج )تصنيفات الأهمية(                             

إلى احتياجات ومتطلبات  ساس وهي مصفوفة العلاقات الموجهةوتمثل مصفوفة المركز المصفوفة الأ       
عليها عن طريق استبانة ، والتي يتم الحصول  الزبائن وتحولها فيما بعد إلى الصفـات والخصائص الفنية للمنتج

  . الأسئلة المتعلقة بأداء المنتج التي يرغب الزبون بالحصول عليهـا مـن المنتج

وتستخدم لذلك العديد من البرامـج المعتمدة على النقاط أو الوزن كمقيـاس ليكرت إذ بالإمكان إعطاء وزن         
 ،الشكل) هـذه التقنية نأخذ مثالا كما يظهر في ولتوضيح الية عمل . للمتغيرات كل بحسب أهميتها (1-5)من 
 . لتصنيع الكاميرات  Great Camerasبيت الجودة عن شركة ( 12

، فعلى سبيل المثال تم عن أهمية خواص المنتج بالنسبة لهتحديد رغبات الزبون وفقاا لما يراه  :الأول الخطوة 
... ، ( للاعتماد عليها أي المعولية 5، و ) ( لسهولة استخدامها 4، و ) ( لوزن الكاميرا الخفيف 3تحديد درجة ) 

... وتقليل ، حتياجات على يسار بيت الجودة وهي: الوزن الخفيف، وسهولة الستخداموتظهر هذه ال .وهكذا
 المضاعفات . 

م اعطاءها درجات بينهما ويت يقوم الزبون بمقاطعة مواصفات المنتج مع رغباته لتحديد العلاقة :الخطوة الثانية
وتظهر هذه الصفات  .... وهكذا  3( يكون وزنها =  O) ،  5يكون وزنها = ) * (  :، فعلى سبيل المثالخاصة

 ... الفلم الأوتوماتيكي . ،الألمنيوم، ومكونات الجزء العلوي من بيت الجودة وهي: الكهرباء القليلة في

، أي مدى تلبية صفات بها أو إمكانية احتواءها للإيفاءتحديد رغبات الزبون ومدى قدرة المنظمة  :الخطوة الثالثة
  المنتج لرغبات الزبون .
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يجاد( ج في الجزء العلوي من المصفوفة )سقف البيتمقابلة مواصفات المنت :الخطوة الرابعة علاقة بين كل  وا 
 .مثلاا  3( =  O، ) المصفوفة مع الآخر ووضع رمز لها عامود في

يعطى تقديرات فمثلاا تقييم المنافسين من خلال مدى تلبية المنافسين لطلبات ورغبات الزبون : الخطوة الخامسة
 .. وهكذا .( )ج = جيد( .ض = ضعيف)

( مثلاا مع  Oفي الجزء السفلي من المصفوفة ، إذ تضرب قيمة العلاقة )  الأوزاناستخراج  :الأخيرةالخطوة 
 ، وهكذا يتم احتساب كل عامود في المصفوفة على حدا .( مثلاا  3المقابلة لرغبات الزبون )  الأوزان

     والشكل الآتي يمثل توضيحاا للمثال السابق .        

 

 

    =5عالي 
  O  =3وسط 
    =1ضعيف 
 

 ج = جيد 
 و = وسط 

 ض = ضعيف 
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 فكيمصفوفة الكيفيات: 
  إرضاء تو عات الزبون؟ تحاول

 
 : مصفوفة الماهيات

كة   الزبائن(متطلبات مصفوفة )
شر

B 

كة 
شر

A 

 الوزن الخفيف     O  3 ج ض
 سهولة الستخدام O O O O   4 ج ض
 المعولية O O O  O 5  و ج
 سهولة الثبات       2 ج ض
 تقليل المضاعفات        ض ض

 

 

 تصنيفات الأهمية 34 9 27 27 32 25
   الأهمية    27=  (3×1)+ (3×3)+ (5×3)الوزن الخفيف = 

 

 

 Phase Approach of QFD  مراحل دالة نشر الجودةثالثاا: 

، فقــد طــور مــن شــيوعاا  ويــدعى مــدخل المراحــل الأربــع لأداة نشــر وظيفــة الجــودة ويعــد مــن المــداخل الأكثــر
، عنـــدما أدرك مســـتخدمو هـــذه التقنيـــة إن مســـاعدة فـــي تصـــميم المهمــات المعقـــدة( للASIمعهــد المجهـــز الأمريكـــي )

    جمالها بالآتي:إويمكن ، يجعل من أداة نشر دالة الجودة ذو فائدة اكبر أنتوافر جداول ومصفوفات أكثر يمكن 
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لمرحلــة مصــفوفة بيــت الجــودة تمثــل هــذه ا : Product Planningتخطىىيط المنىىتج   :المرحلىىة الأولىى  . أ
إذ تنقــل أو تحــول ، المتطلبــات الفنيــة للمنــتج إلــىلهــا ، ومــن ثــم تحويالزبــون، إذ يــتم تحديــد متطلبــات الأولــي

، مـع تقيـيم هـذه المتطلبـات عـن طريـق صوت الزبون إلى خصائص المنتج . وتسمى ) مصفوفة المسـتخدم (
 إلـىتحليل المنافسين وتحديد القيم المستهدفة فـي ضـوء المـدخلات. ومـن ثـم تحويـل المتطلبـات الفنيـة للمنـتج 

 طوة التالية لعمل أداة نشر وظيفة الجودة .الخ
وتحــول خصــائص المنــتج الرئيســة والصــعبة إلــى  : Part Deploymentنشىىر الجىىزء  :المرحلىىة الثانيىىة . ب

إذ يـــتم تحويـــل المتطلبـــات الفنيـــة للمنـــتج )مـــدخلات ، م الفرعـــي أي نظـــام تخطـــيط العمليـــاتخصـــائص النظــــا
المحددة التي تسـتجيب لتلـك المتطلبـات بغيـة اكتشـاف الحاجـة  الأجزاءخصائص  إلىمصفوفة البيت الثاني( 

 لختيار الأفضل منها تماشياا مع متطلبات السوق . الإضافيالتطوير والبحث  إلى
وتحـول خصـائص النظـام الفرعـي إلـى عمليـة  : Process Planningتخطىيط العمليىة   :المرحلة الثالثىة . ت

التفصــيلية المحــددة )مــدخلات مصــفوفة البيــت  الأجــزاءإذ يــتم تحويــل خصــائص التصــنيع )مصــفوفة العمليــة( 
 بعد تحديد معايير العملية التي تؤثر في خصائص الجزء الرئيس . أساسيةعمليات تصنيعية  إلىالثالث( 

وفيهـا يـتم تحويـل خصـائص العمليـة إلــى  : Production Planning الإنتىاجتخطىيط  :المرحلىة الرابعىة . ث
وتتضمن القيـام بتحويـل عمليـات التصـنيع السيطرة على الإنتاج والعمليات الإنتاجيـة ) مصفوفة الأنشطة ( ، 

 الإنتـاجمتطلبات العمليات مـن خـلال تطـوير ضـوابط عمليـة  إلىالرئيسة ) مدخلات مصفوفة البيت الرابع ( 
للأجـزاء والوحــدات والمقـاييس المعتمــدة،  الإنتــاجتطلبـات التــدريب ، وخطـة المحـددة ، نقــاط ضـبط الجــودة ، م

 . وكذلك الأدوات المستخدمة لضمان اتباع معايير العملية الرئيسة
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