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Measuring  & analyzing the elements of quality 

 In laboratory columns  Badush 

 

 

lecture. Hussein. N.ezzet 

Absract: 
    The research aimed to determined the important elements that 

controlling in the quality level in goods & services . consequently, necessary 

the focus on these elements that contribute in achievement levels of the high 

quality effectively . these elements representative by : design quality , 

conformance quality , the abilities , & customer service . the question of 

research is : does the personnel have sufficient idea about the elements of 

quality in plant under research . the research depend on following hypothesis : 

that determination & understanding the elements of quality properly will 

contribute in enhanced the level of products quality considerable in field under 

research . the research used the checklist as a main tool  for collect the data 

required in order to test the hypothesis . the outstanding of conclusion is the 

level of understanding & consciousness the working personnel about elements 

of quality is good . so , the suggestion is necessary support & attainment the 

increasing of understanding & consciousness level in field under study for 

quality elements .  

Key words : Quality , Quality elements,  Quality design , Conformance 

quality . 
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  دراسة تطبيقية في معمل الأعمدة بادوش 
 

 
 حسين نور الدين عزت م.                                                  

 المستخلص

يهدف  لبحثددل  بدد دثفيددف عنددر لبتي تدح لبفددم دددفثلر ددم ي ددفلع لبلددلات ددم لب دد    لب ددفي              
 ب بفد بم ردح  ت لبفحز دل   دد ندعن لبتي تدح لب  د ن ف علدلك د  دك  زق دح ددم دث  دج ي دفل    لبلددلات 

 ،لب  و يددد   ه لدددهلبف لملدددف فل  ،مدددلات لب ق ع دددف ،لبتي تدددح ي   دددف ودددد ت مدددلات لبف ددد يرلبت بيدددف    ندددعن 
 خفيدددف لبلبددلد ه خدددفي   يددد  عتدددف لبقيدد  ه    د  دددك يلدددل ف لبحثدددل ع بف ددد     ،ق و يدددف لب فيدددف ه ،لب تلبيددف

ل ف ددف لب  ئددك ت نددك ك ف ددا لادددحلا لب حثددلا ي دعددحت ز  يددف  ددي  ي تددح لبلددلات دددم لب  ددفلد لب حثددل  ه     
لبحثل   د دحريف يف ان  ت  د دثفيف  دهر  ي تح لبلدلات علدلك تدثيس ك د نر علدلك زق دح ددم  دد  
ي دددفلع مدددلات لب يفلددد   ددددم لب  دددفلد لب حثدددل    بلم عدددف   دددد عبدددل يف لبحثدددل    للدددف ف  لبحثدددل عالت 

يددي عوددحي ق ئ ددف لبفثددر باددحو لبث ددل   ددك لبقي ودد    لب ت ليدد   لبضييددف مخفحدد   دحردديف لبحثددل     
للفيف م   لبحثل عد ي فلع دهر  إا لك لاددحلا لبتد ي  ي ددم لب  دفلد لب حثدل  بتي تدح لبلدلات ي دفلع 

 م ف      فحح لبحثل رح  ت ا ر  دتل ل ي  ات دهر  إا لك لب  فلد لب حثل  بتي تح لبللات  

  ملات لب ق ع ف    ،ملات لبف  ير ، ي تح لبللات،ت لبللات الكلمات المفتاحية
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 منهجية البحث _أولاً 
  مشكلة البحث

 د ولدد ح لب ية ددف لجوف ميددف  يحنلوددف ع ل ل ددف يددي لبتلليددك  يددي لوددحي نددعن لبتلليددك   يددك 
لبلددلات لبفددم د تدددا ا   عدد  ي  يهددر ددددم و ددك  ز ددا  رددد  لبلبددلد لبددع  كتفقدددح يثددل    دددك 

لبف  ير، مدلات لب ق ع دف، لب ية ف      يك لبللات دفثلر د ه  يل ل ف  ي تح نم ت ملات 
لب  و ي   _ لبل نل دف، لب تلبيدف، ق و يدف لب دي وف،  لب ف ودف    خدفي   يد  عتدف لبقيد    ي د  د دف  

 ك لي ح ح يلل ف لبحثل ع بف     للآدم ت
 نك ك  ا لادحلا لب حثلا ي دهر  إا لك ز دم  ي  ي تح لبللات دم لب  فلد لب حثل  ؟ 

 : أهمية البحث
لبحثدددل يدددي زلودددل يفقدددحم  بدددد يلردددلل يهدددر  ح دددل  ددددم يلددد   لبلدددلات عم  ندددل  ديحددد  عن يدددف

 ي تح لبللات ح ل لبفتح    د نعن لبتي تدح  ده هد  يدي ققدك لاددحلا لب حثدلا ي ك دلا  بدد 
  د  ي فلع ملات لب يفل   لب  فلد لب حثل      يل دإد عن يف لبحثل دف  ك ود ت

لب حثددل   لبت ددك   ددد يت بلفهدد    ردد  لبث ددل  يت بلددف يلددل ف  لقفيددف دددم لب  ددفلد   1
 لب ي لحف  

 د ولدد ح لب  ددي   ققددل  ييفل دددل يددي ققددك لبلبدد ئي يحنددلد ع ددفع ليددفضك ييفلدد     2
لب  ددي  ب تي تددح لا بتددف لب ق لبددف دددم لب دد    لب ددفي   بفث دد ي لب حزددل لبفي د ددم 

 ب   ي   

  يددل لب  ف دد ي دددم بفددا لوفحدد ن لب  ددفلد لب حثددل   بددد  ي تددح لبلددلات لبفددم د زددف   3
يل   لبللات  لجوف ج  لتم لب ية د   لبلدف   لب  دف ح يدي عمدك دث  دج  ي تدح 

 لبللات  

عكضدد  دقددحي عن يددف نددعل لبحثددل دددم عد  ي تددح لبلددلات عث مددف  بددد ا للددف  يف عتددف   4
ي ف حت امك دثفي ه   يللكحف لبفقل ل  لبفم دثف  دم يلد   لبلدلات  ل ف د ا يقدفع 

 ل لبلبلد  لبللات لب لمهف وث
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 أهداف البحث :
 ك تد لبحثل  بد دثفيف  دث  ك  ي تح لبللات دم لب  فلد لب حثل  دضضً ت

دتح ددا لب  ددفلد لب حثددل  عددرنر  ي تددح لبلددلات لبفددم بهدد  ا   ح ددل  دددم دث دد ي   1
 لبللات 

بفدا لوفحد ن  ال ت لب ت دك   ليدً   إال ت لبلدلات خ لتدً   بدد لبفحز دل   دد  ي تددح   2
   لبف  ك دم  د  ي فلع لبللات دم لب  فلد لب حثل   لبللات بف  ن

دثفيددف  لقددد   ي تدددح لبلدددلات ددددم لب  ددفلد لب حثدددل  ه ع  ي دددفلع ده هدددر  إا لكهدددر   3
 بتي تح لبللات لب ففج    ه  يي ققك لب  ف  ي دم يل    ال ت لبللات  

 ت فرضية وأنموذج البحث

 لوق ج لبحثل يي دحريف يف ان  ت 
  لك لادحلا لب حثلا ي بتي تح لبللات دفح يي دم لب  فلد لب حثل  ه ه  د ي فلع دهر  إا

 (  1   لي عد وتلس يفا حل  لبحثل ع بي لذج لب ق ي ع بللك )

 (  ي تح لبللات1لبللك )

 

 

 

 

 عناصر 

 الجودة

 

 

 جودة التصميم

 جودة بحوث السوق

 مفهوم الجودة

 جودة المواصفات

 

 جودة المطابقة 

 التقنية 

 العاملين

 الإدارة

 المعولية القدرات 

 القابلية للصيانة

 الدعم اللوجستي

 السرعة الخدمة الميدانية 

 الكفاءة 

 السرعة

Source :Schroeder . Roger , & et al., G., (2011) , operations 

management : contemporary concepts & cases , 5th ed., McGraw-Hill. 

International edition ,Boston 
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 ت  منهج البحث
ع ف دددف لبحثدددل   دددد لب ددديهب لبلتدددفم ددددم عثدددل  دث  دددك لج ددد   لبيةدددح  يدددي خدددض  لبعفدددا 
 لبف لل   لبفم دي  با يلرلل  ي تح لبللات      د لب يهب لجح  ئم دم  حو  دث  ك 

 وف ئب لبل وا لبت  م يي لبحثل  
 ت البحثمجتمع وعينة 

 دددم لبلددحزف لبت يددف ب  ددي       ولدد  ندددر ش بععا و  أعمعع  معمعع  ت  مجتمععع البحععث
، لجودد  ت اغددحلولبعلوعح فيددف  لا  ددفت عإوفدد ج  ك ددل  لب ت ددك  1791 دد    لجولدد ئيف

نيدد ك   ددا يدددي  يل ت    ( يفددح1111(   ددلا  بقدددل  )222 نيدد ك  تدد ف عثددف ا )
      لا  فتلبعهحب     د 

 ت د  دددك   يدددف لبحثدددل عددد جدحلا لبتددد ي  ي ددددم عق ددد   لبف ددد ير  لجوفددد ج  عينعععة البحعععث
 لبفثر  لمخفح   ب  يفل    عدحلا خفيف ي  عتف لبقي   ب لقل    د ي فلع ده هدر 

( زدددرالت Checklist إا لكهدددر بتي تدددح لبلدددلات ح دددل  ي دددا   ددد هر ق ئ دددف لبفثدددر )
ثدددر   ددددد لادددددحلا ( للددددف   ت د42 ئددديس بل دددد  وي وددد   لبحثددددل ح ددددل ددددر دلي دددد  )

 لبت ي  ي دم لب  فلد لب حثل    

 ت أ وات جمع وتحلي  البيانات

ع ف دددف لبحثدددل   دددد ق ئ دددف لبفثدددر زدددرالت  ئي دددف بل ددد  لبقي وددد   لب ق لبدددف  ندددم يدددي لاا ل  
لبفت بددف دددم م دد  لبقي ودد   دددم ح بددف ا للددف  دد نحت يت يددف دددم لب  ددفلد لب حثددل     يددي عوددحي 

فيف دم دث  ك وي و   ق ئ ف لبفثر ت لبفلي ت   لبفعحل  دف  لبي دا لاا ل  لجح  ئيف لب  ف 
 لب ئل ف  

 ثانياُ : مفهوم وأهمية وأه اف الجو   :
دتيدم يل ل ددف  –دتيدم لجمد ات  لبف  دل  لبففدلم  لبيل.يدف    لبلدلات لتدقضح   –لبلدلات بادف 

لب ثددفات ي ددح ً   لب ق لبددف ب   و ددف  Features لب ددف    Characteristicsيددي لب  دد ئر 
 (  24ت 2221يفق ح   لبلبلد ه ح م دل   غح دل  دلقت دل ه )لبلقل  ، 
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لبلددلات دتددح  عروهدد  ه د قيددف ع  دلدد  ي يفق حدد   لبلبددلد للآد  دددم لب  ددف قك ه    نددعل كتيددم عد 
يحدحقدف  Fitness for useلب  تف ع  لب فيف يضئر ملف فل   لبلبلد    لب ضئ ف بضلدفت    

ع ب يدد د  لب  ددف  ف يددي ققددك لبلبددلد  إ ردد   لبلبددلد،  لبلبددلد د ددد يددي ك ددفقي  عد كثددفا ذبددا 
ندل يفهدل  و دقم يفحد يي يدي يبدلد   Customer Satisfaction بيس لب يفب    رد  لبلبدلد 

 بد عخح   عكضً  لبلبلد  ب   يحرد ع يفل   لب ل  ه لبلقا لبث رح ه بعي م يحرد وه  دم 
يحردديف د  يدً  و ي دد  عخددح م    Ford  دف قك    ددد لددق ك لب  د  ، لبلبددلد لبددع  كتفقدح لددي  ت لب

م دعدلد يحردديف  Ford بدس مد ئلت كد  و د ا   ددإد لدي  ت لبدد   Fordبعدي  د يبدلد لدي  ت لبدد 
   ذد زددك بدد ر كثددفا  Jaguarع    Mercedesالئ ددً    للآد لبلبددلد  ب دد  كفضددك لددي  ت 

دلقت دددددددددددددل لبل  دددددددددددديف  يددددددددددددف و قددددددددددددف خ تددددددددددددف يددددددددددددي لبددددددددددددليي  لبلددددددددددددلات ع بي ددددددددددددحف  بددددددددددددد
(Shroeder,2007:137   ) 

 لبللات ع تي ن  لبللل  نم ق و يف لب يفب   د د قيف  ع  لادضك دل  ي دلقت   لبلبلد   

 عال  لب يفب ----------دلقت   لبلبلد                 
  ر  لبلبلد عال  لب يفب ك     دلقت   لبلبلد ي ا   بد                 
 عال  لب يفب كفلم دلقت   لبلبلد ي ا   بد  لت ا لبلبلد                 

نعل نل لب قا   ل  عن يف لبلدلات، لبقح دج لبلح دف جيل ويدف ع د   لب ية دف دي د ديف ندل د ديي  
 لب يفل   ع بللات لبت بيف لب ق لبف يي ققك لبلب ئي، دإد بر د فقي  دتك ذبا دإوه  حف ً  لفف ف

 لبث ف لب لقيف  لا ب ح 
 لب يدددددددددد د  لبفددددددددددم ك لددددددددددي عد يفلقتددددددددددل لب ية دددددددددد   يددددددددددي لبلددددددددددلات لبت بيددددددددددف ب  يددددددددددفب نددددددددددم 

(Water,1996:118ت ) 
  دث  ي لب  تفEnhanced reputation 

  ي  ات لب ف ت لبفي د يفIncreased competitiveness 

  خفض لبلهلا لبف ل قيفReduced marketing efforts 

    ي  ات لب قيتImproved sales 

  وف ميف   بيف Higher productivity 
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  بثيف  ل  ف لامك ه  بثيف ي ففك ف ه Long – time profitability  

  خفددض لب  دد  بيف لب  ولويددف  ددي لب يفلدد   لب ت حددف Reduced liability for 

defective products 

  خفض لبفع بياReduced costs 
د دددفر وف قيدددف لب يدددفب بفلقتددد   لبلبدددلد ع دددل ت ي دددف حت   لبلدددلات يدددي  مهدددف وةدددح لبت  يددد   

 ب بفددد بم ك  دددك قدددحل ل  حدددل  دثفيدددف لب للتدددف    يدددي ادددر  لدددس ندددعن لب للتدددف   ع ب يفلددد   
 ( تHill,2000:304 لب في   ع ل ت الئ ف ع  )

    يللتفف لب  تف / لب فيفproduct/service specification    ت دثفيف ح م
 عن لبث م   دم يللتف   لبف  ير ب      لب في      غح   لبلبلد   لس ن

    يق ع ف لبللاتQuality conformance  ت يق ع ف ع  ي  و ف يللتدف   لب د تف
 ع  لب فيف ع ل ت الئ يف كل    ب ه  دم لبت  ي   ع ق ع ف لبللات  

 عحدفع يحد ام يدفخك لبلددلات لبلد ي ف ندل عد ع  دتح ددا ب لدلات كلدا عد يقددفع يد   مهدف وةددح
 Customer focused –لبلبدلد  ندعل يد  عتدق س   يدل ودد ه لبلدلات لب لمهددف وثدل لبلبدلد 

quality  ه وةحت  بتل  لبلبلد  ي لب يفب، ع  عد يبد ئي لب يدفب يد اح د   دد  ح  دف د د ير
 د دديي  لب يددفب  عكددف خددفي   عخددحع د ددف   بددد لبلبددلد عتددف بددحل  لب يددفب    نددعن لبتلليددك د  ددك 

لبفدم ندم لجمدحل ل  لب  دف فيف يدي ققدك لب يدفب بفحم دف  Internal qualityلبللات لبفلخ يف 
ع ل   يفق ح   لبلبلد  بد د  ير لب يفب   ق عدف  يف عتدف لب دللا  لبف ديي  بعدم يفقد وج لب يدفب 

 (  (Nicholas,1998:112لبيه ئم ي  يفق ح   لبلبلد 
 ( تMahajan, 2008:862 ز  ف لبللات دتيم يت وم ي ف فف )

 لب(  لددلات دتيددم لب ضئ ددف بضلددف فلFitness for use  لب لددلد ع  لبلددل  ذل   )
 ملات  د ز د ي ا  لباحو لب   لا عللك م ف دم لب تفت    

 ( لبلددلات دتيددم ا مددف ع  ي ددفلع Grade نددم د  ددل تددفف ع  ا مددف لب يددفب دددم    )
بدد.    نددعل يدد  لب ةهددح، لاال ، لبت ددح، لب تلبيددف، لبددع م، لبحلئثددف، ق و يددف لب ددي وف ل

 كق ج    ه  ع   ئر لبللات  
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 ( لبلدلات دتيدم ا مدف لبففضد ك Degree of preference ندم ا مدف دفضد ك    )
ييفب يثفا   د ييفل   عخحع يي د ف ي    ف ع بف مف ل ف  الً   د ي   وف لبفلحبف 

   customer s preferenceيي ققك لبلبلد  نعل ي  كق ج   يل وففض ك لبلبلد 

  لبلددل( ات دتيددم لبف مددف لب  فدد يتDegree of excellence نددم قيدد ج ا مددف    )
 لميفي ي لبت يف ب  يفب  

   ملات لب يفب    نم قي ج لجكف   ع بل لا  بد لبلب ئي 

  عحف لبفت   ا لب  ف حت ب للات نم  Quality –لب  يلج قف  دتح ف    فيفت بع  ف لبللات 
ه   زلد  لب تيدد دقدفع يد   Customer satisfaction & loyalty –ه  ر  لبلبلد  لبدلم  

دتح دددا ز  دددف لبلبدددلد   لبلبدددلد ندددل ه ع  بددد ر يددد اح ددددم لب فيدددف، لب يدددفب، ع  لبت  يدددف ه   
  لبلبلد كللد   د ول  ي ن   ت 

  لب  ف ف  لبيه ئم لبث بم  لب فلق     عكضً   External customerلبلبلد لب   مم   1
ع جرددد دف  بدددد دلددد   لب فدددحا    Intermediate processorsيددد  وددد ي لب تددد بللد 

  لبللرس عد لبلب ئي لب   م  ي بهر لان يف لال ليف  

  عق دددد   لبلددددحزف لاخددددحع لبفددددم دلهددددل  Internal customerلبلبدددد ئي لبددددفلخ   ي   2
ع ب ت ليددد   ع  لب للوددد   امدددك لبفل يددد     عكضدددً  لاق ددد   ع  لابددد    لبفدددم دلهدددل 

 تضهر لبحتض  لب يفل   بح

،  لب  دل يدي Features عد  ر  لبلبدلد  لبدلم  دفث دج يدي خدض  عتدفيي ن د  ت لب  د ئر 
  عي  دف لاتدي   لبحئي دف بهدعن لاعتد ا يقد ي ددم  Freedom from deficienciesلبت لب 

 (  ي لب ي     لجوف ميف  لب فييف  2لبلف   )
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 ( عتف  لبللات2لبلف   )

 صناعات خدمية صناعات إنتاجية

 Featuresخصائص 

 Accuracyالدقة  Performanceالأداء 

 Timelinessالتوقيت  Reliabilityالمعولية 

 Completenessالإتمام  Durabilityالمتانة 

 & Friendlinessحسننن المعاملننة طاللطا ننة  Ease of useسهولة الاستعمال 

courtesy 

 Anticipatingتوقننننننت حاجننننننات ال بننننننو   Serviceabilityقابلية الخدمة 

customer needs 

  Knowledge of serverمعر ة مقدم الخدمة  Estheticsأخلاقيات 

 Availabilityجاه ية الخيارات طقابلية التوسيت 

of options & expandability 

 Appearance ofمظهنر التسنهيلات طالأ نراد 

facilities & personnel 

 Reputationالسمعة  Reputationالسمعة 

 Freedom from deficienciesالخلو من العيوب 

منننتخ خننالي مننن العيننوء طالأخطنناء عننند التسننليم  

 أثناء الاستعمال طالخدمة .

خدمننننة خاليننننة مننننن الأخطنننناء خننننلال الصننننفقات 

 الأصلية طالمستقبلية .

كا ة العمليات خالية من العمل المعاد  الفائض عنن 

 طالضياعات الأخرى .الحاجة  

ك كا نننة العملينننات خاليننة منننن العمنننل المعننناد   أيضننا

 الفائض عن الحاجة  طالضياعات الأخرى .

Source : Frank M., Richard C., & Joseph A., Jurans Quality planning 

analysis : for enterprise quality , (2007) , 5thed., McGraw-Hill co., p12-

14 . 
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 عناصر جودة المنتج : ثالثاً :
 د ف ذزح   Dimensions of Qualityدتفا  لبف  ي   يي ققك لب  ف  ي جعت ا لبللات 

(shroeder,2007:138 عد لب يفب لللً  ز د ل تف ع  خفيف دإد ععت ا لبللات لبف بيف )
 ييحام عد دثفا ت

  ملات لبف  يرQuality of design  ل ف  ال   د ملات عثل  لب لم، ملات  
 لبفعحت،  ملات لب لتف    

  ملات لب ق ع فQuality of conformance  ل ف  الً   د دلد ح لبف  وف، لب لت  
 لبت ي ف،  لجال ت  

    لب  و يThe abilities  دث  ه  لب تلبيف،  يل ويف لب ي وف  لبف  يس، لجلي ا   
( ني ك يي كضيا  بد 22297242لب لم فم ه لب لقم ه    ب ي ) ت بس،

لب  و ي   عتف لب ف وف  دف  ك ود ت  ل  لبت ح لملف فليم، ي   يف لب يفب بضلف فل  
 لب   ئ، ملات يللو   لب يفب،  دث ك لبةح   لبق ئيف لب  ف فف  

  لب فيف لب  فلويفField service   ع  لبض  د يي خض  ت لبفرنا ب ت ك بثةف 
 لبث مف، دلد ح لب ه  ت دم لب  ئر وه ،  لملف  يف  ح ي لب ت ي ف  

 The determinants of( عد ع بتف يثفال  عل ليف Stevenson,2005:459 ب ي )

quality  ف ب احو لب   لا ويل ح  نعن نم لبفم دفثلر دم ا مف د قيف لب  تف ع  لب في
 لب ثفال  نم ت
    Designلبف  ير   1

  how well it conforms the designلب ق ع ف عللك م ف ب ف  ير   2

  ease to useلهلبف لملفت      3

  service after deliverخفيف عتف لبف  ير   4

 ا لبللات ( و ي ععت ا لبللات يي  مهف وةح لبلبلد  ب ي ععتNicholas,1998:112 دحم )
 يي  مهف وةح لب يفب    عد لاعت ا يي  مهف وةح لبلبلد نم ت

    Performanceلاال    1

    Featuresلب   ئر لجر  يف   2
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 Reliabilityلب تلبيف   3

   Conformanceلب ق ع ف   4

   Durabilityلب ف وف   2

   Serviceabilityق و يف لب فيف   1

   Aestheticsلبل  بيف   9

 Perceived valueلبقي ف لب ف زف   1

  عي  ععت ا لبللات يي  مهف وةح لب يفب نم ت 
  ملات لبف  ير 

  ملات لب ق ع ف 

( عد خ  ئر لبللات دل   ر ي ع بتف عتي   Jain,& Aggarwal,2008:560 عب   )
   قح  يه  عر مل لبللات ت

   ملات لبف  ير 

   ملات لب ق ع ف 

  لبل نل فAvailability    

  خفيف لبلبلدCustomer service   

 ( عد خ  ئر لبللات ك لي عد دثفا ع مدم تMahajan,2008:862 ع رس )
 ملات لبف  ير    1

 ملات لب ق ع ف    2

   Quality of performanceملات لاال    3

 وةددحلً مدفدد م عغ ددا لب  ف دد ي دددم يلدد   لبلددلات   ددد عد  ي تددح لبلددلات لال لدديف ب  يددفب 
لددددللً  زدددد د لدددد تف ع  خفيددددف نددددم ت مددددلات لبف دددد ير، مددددلات لب ق ع ددددف، لب  و يدددد   ع  لددددهلبف 

 لملفت   ،  خفي   ي  عتف لبقي    
لب  ددددفلد   يددددل لدددديتف ف لبحثددددل نددددعن لبتي تددددح باددددحو لبف للددددف  دثفيددددف ي ددددفلع دهددددر  إا لك 

لب حثل  بهعن لبتي تح باحو  ا  ع  د   ك لبفللت و ي لب ق لب  لبللق      ي   ي م دلرديس 
 يي نعن لبتي تح ت حبعك  ي 
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  Quality of Design_ جو   التصميم  0
دلددد ح  بدددد لبقي دددف لب ضييدددف ب  يدددفب ددددم لب دددلم    بهدددعل لب دددقا، دإودددل كتفقدددح قدددحل  للدددفحلديلم 

(   ملات لبف  ير د فر عضحد ع   حلد   Davis,Aquilano,Chase,203:228ب لحزف )
( 0.001mm ±لب للتف   باحو تي  لب يفب   ي ضً، لبلل  لبدع  بدل لد  ح   د د ي يف )

(   0.01mm ± بددد  كلدددلد بدددل مدددلات د ددد ير عدضدددك يدددي د دددا لبلحدددفت لبفدددم بهددد  لددد  ح   )
 -ت(Mahajan,2008:862 عر   عد لبتلليك لبفم د يقح ع  دفثلر عللات لبف  ير نم )

 ولل لبلب ئي ع ب لم    1

 لبثي ت لب   لات، لبةح   لبق ئيف، لب تلبيف،  عن يف للف حل  ف لب فيف    2

 ل فح  ل  لبحبثيف    3

يفق حدددد   لب يددددفب لب  تددددف ي ددددك لب ددددلت، ي   يددددف لجمهدددد ا، لبت ددددح، دح ابيددددف لامددددلل    4
 لب  يتف 

 د ي ليف    يً   لم فح  ل  لمقف  اكف  إيل ويف لبفقق ج ع  عد دعل   2

( يدفر دثفيدف مدلات لبف د ير ققدك  وفد ج لب يدفب   د ات يد  دعدلد shroeder,2007:138 ب ي )
ي   بيف دح ج د  ير لب يفب يفتفا لبل  ئ  كضر ع ضد   يدي لبف دل ج، لبهيفلدف، لبت  يد  ، 

     ئ  عخحع  
ب  دفلع لبلدلات ( عد يحح ف لبف د ير دتفقدح و قدف لبقفلكدف Stevenson,2005:459 ع رس )

لب يللت ع بيه كف   لبف  ير كضر قحل ل   ي خ  ئر يثفات ب  د تف ع  لب فيدف ي دك لبثلدر، 
لبللك     ح  ملات لبف  ير عروه  ويف لب  د   ي بضدر ع   عتد ا لب  د ئر ددم لب د تف ع  
لب فيددف   يدد ضً، دفددلدح عوددللل ي ف فددف يددي لب ددي  ل  دددم لب ددلم د ف دد  دددم لبثلددر، لب ةهددح، 

لفيت ب، لمقف  اكف ع بلقلا، لبحلحف،  لب للا لب  فت  ف   نعن لمخفضدد   دتلدس لب يد  ل  لم
لب يفدددعت يدددي ققدددك لب  ددد   ي لبفدددم دثدددفا مدددلات لبف ددد ير   قدددحل ل  لبف ددد ير كلدددا عد كرخدددع 
ع بث ح د  غح   لبلبلد، ق و ي   لب  تف ع  لب فيف، لب ضيف  لب    بيف ه خض  لجوف ج  بتدف 

 ر ه، لبفع بيا،  لم فح  ل  لاخحع لب ل عل  لبف  ي
( عد لبف دددد ير كلددددا عد ي قددددم ز دددددف يفق حدددد   jain,&aggarwal,2008:806 عردددد   )  

لبلبددلد    لب  دد ر كلددا عد كرخددع ع بث ددح د ععتدد ا ي ددك ت لب ةهددح، لب تلبيددف،  ق و يددف تددي وف 
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 ددف لب  د ئر لب حغلبدف لب يفب    عكضد   ييحادم عد يهدف   بدد د د ير لب يفلد   لبفدم د قدم ز
 يي ققك لبلبلد  زعبا د حس دي د يف  

لب   ر ييحام عد يف ك ع بع يك ي  نم يفق ح   لبلبلد ؟ ي  نم لب   ئر لبفدم ييحادم عد 
يلردد  دددم لب يددفب ب ددي  ييفلدد   ي قلبددف بددفع لبلبددلد ؟ يدد  نددم  ددح   لب فيددف ؟ ييحاددم عد 

 بد يللتف    د د يير  لردثف   دف   مدلا كللد لب   ر ق ا لً   د دحم ف زك نعن لايل  
 غ لو دم لب ت لي   لب  فيف  بد لجوف ج  

 ( ت  11ت  2212ملات لبف  ير دفرب  يي اضاف ععت ا نم ) لاديف ، 
 ملات عثل  لب لم    لبفم دهف   بد دثفيف لحفي م     غح   لبلب ئي    1

 دقدل ح دعدحت لبف د ير  ملات لبفعحت   دم رل  لحفي م     غح   لبلب ئي يفر  ر   2
ب يددددفب يتدددد ي ع  دفت ددددج عفعددددحت لب دددد تف ع  لب فيددددف لبفددددم د قددددم لب فق حدددد   لبفددددم دددددر 

 ( 1دثفيفن  دم لب قلت )

مددلات لب للتددف      دفضدد ي دحم ددف دعددحت لب دد تف ع  لب فيددف لب  فدد  ت دددم لب قددلت   3
 دددعن  (  بدددد يللتدددف     وفددد ج  لبق دددا يدددي لب تي ددد ي عت  يدددف لجوفددد ج لمبفدددلل  وفيف2)

 ع بضحد يي عمك لبث ل    د د  ير ك ف ي ع بللات   

 أبعا  جو   التصميم : جو   بحوث السوق، جو   الفكر ، جو   الموصفات .

 Quality of Conformance_ جو   المطابقة  22

دلدد ح  بددد ا مددف يق ع ددف لب دد    لب ددفي   دتددضً  بددد لب للتددف    لبحلددلي   لب لرددل ف دددم 
 ( Davi,etal.,2003:228) ( stevenson,2005:459( )shroeder,2007:138لبف  ير )

 عد مددلات لب ق ع ددف دفددراح ع ل ل ددف يددي لبتلليددك ي ددك ت ق و يددف لب لدد ئي  لب تددفل  لب  ددف فيف، 
يهدد  ت، دددف  ا،  دثف ددل لبتدد ي  ي، ا مددف ل ف دد ا لبف دد ير وف ددل   ددد لجوفدد ج، يف عتددف لبت  يددف 

 ل  لبف ثيثيف  يف لبضح  ت   بف  ير لب ق ع ف،  لد  ذ لجمحل 
 لحفت يي عنر يف دس لبللات نم د فديض لبفحد يي ددم ي حمد   لبت  يدف ه ع تيدد خفدض ا مدف 

 (  Stevenson,2005:388لبفح يي  حفت دحاكف ع  خفيف دحاكف  ي عخحع ه )
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( عد مددلات لب ق ع ددف د دددفر وف دديي  لب يددفب عقح  ددف ح ددديف Mahajan,2008:862 ذزددح )
لبللات ع  يللتف   لبف  ير    عر   عد يي عندر لبتلليدك لبفدم د د نر ددم يق ع دف ب ق ع ف 

 لب يفل   ي  خ  ئر ع  يللتف   لبف  ير نم ت
لب ددددد ات لا بيددددددف، لب لدددددد ئي، عا ل  لبقيدددددد ج ييحاددددددم عد دعددددددلد ذل  مددددددلات ز  يددددددف   1

  لب ث دةف    ه  عللك تثيس  

 لبت  يف لجوف ميف  ييحام لخفي   لبت  يف لب ثيثف   ق عف ز  يف   د   2

 ييحام عد كللد لب لا لد يف ب ي عللك م ف  ذ   خقحت    3

 ييحام لمنف    ع ب    لب يفهيف عاي   لبلثي  لب لد    4

 ييحام عد كللد وحو يب لبفففيش ي قد عللك تثيس    2

 ( تNicholas,1998:113 د لبفحز ل دم ملات لب ق ع ف كللد   د ب ئ ي ن   )
  كلددد  لب ت دددا– Defect Detection  دلددد ح  بدددد لبفففددديش، لمخفحددد  ،  دث  دددك  

لب يفلددددد   ع لدددددفت     مدددددحل ل  لبت يدددددف لجح ددددد ئيف بفثفيدددددف لبت دددددلب  رددددد  د ذنددددد ب 
 لب يفل   لبل فت  بد لبلبلد،  بيس دث  ي ملات لب يفب  

  ييددد  لب ت دددا– Defect Prevention     يف عتدددف   ق عدددف دحددد يي لبت  يدددف ع لددددفت  
ئيف    بدد بفتح    ددد علددح ب لموثددحل  د ددا، ك لددي ييدد  لبت ددلب   لجمددحل ل  لجح دد 

 Error – ددم عتدض لبت  يد   لجوف ميدف يدفر دحز دا يد  ك د د عدإمحل ل  ييد  لب قدر 

Proofing،  نددم لجمددحل ل  لبفددم د يدد     يددً  حددف   لبت ددلب لبي م ددف ع ددقا لب قددر 
 لبحلح    حغ ح لب   لات يي ققك لبتي 

 

 ة : التقنية، العاملين، والإ ار  . أبعا  جو   المطابق

 Abilities or Ease to use_ القابليات أو سهولة الاستخ ام  3

 –لبتي ددح لاخددح يددي  ي تددح لبلددلات نددل يدد  ك دد د وددد ه لب  و يدد   ه  لب ف  ددك وددد ت لبل نل ددف 
Availability،  لب تلبيددددددف – Reliability،  ق و يددددددف لب ددددددي وف –Maintainability  زددددددك  

 لحددفت يددي نددعن لب  ددق ث   بهدد  عتددف يييددم    بهددعل لب ددقا، د فددف يتيددد لبلددلات  بددد يدد  عتددف 
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ي ددفلع لبلددلات لا بيددف   عدد بقح   ردد دف لبلقددا  بددد دتح ددا لبلددلات رددح    بدديتلس لبحردد  
 (  shroeder,2007:139لب  ف ح يي ققك لبلبلد )

 لب دددفي   م ديفهدددم وقيددد  ( عد دثفيدددف مدددلات لب يفلددد   Stevenson,2005:389 عرددد   )
لب  تف ع  د  ير لب يفب ع  لب فيف ب لبلد   بدعبا، ددإد لدهلبف لملدفت     دت ي د   لب  دف ف  
يه ددف بل دد ات لبفددح    بعددي م دضدد ي عد لب يددفب لددل  ك ددفت ك بلغددحلو لب   ددلات،  بهددعن 

  دإد لبلحز   لبقح  ف لي ف ح ع بت ك عللك تثيس  عيي ه  يف يللمهف لب    بيف لب  ولويف 
كثفللد عدرد لجتد ع    لاردحل  حدفاا ع دقا لدل  للدفت    لب يدفب يدي ققدك لب  دف ف  ه   

 لبع  ح يي نعن لبثلب دققج ع ب في    
( عد لب  و يدد   دضددر خ دد ئر ي ددك ت jain,& aggarwal,2008:807ك دد  عبددح زددك يددي )

لب تلبيف، ق و يدف لب دي وف، لب ف ودف ع   دل  لبثيد ت   زدك ندعن لب  د ئر د بدح  بدد ع  ا مدف 
 لب يفب لل  م نللً بضلفت      

دتيددددم للددددف حل  ف لب يددددفب عددددرال  لب فيددددف  بددددد  الجاهزيععععة( عد shroeder,2007:139 بدددد ي )
 دلا  يف  م دفلق  امك لبف  يس ع  لب ي وف   لبلبلد   لب يفب م نل  د ز د دم ح بف 

   قح  ي لبل نل ف ع ب ت ابف للآديف ت
Availability = uptime / uptime + downtime 

دلدد ح  بددد  ددل  لبففددحت لبليييددف لبفددم ك لددي عد د ددفت ك لب يددفب ققددك دلدد ل   ع  عد  المعوليععة 
فات ا د دلك    يتلبيدف لب يدفب يدحدحد لب تلبيف نم لحف  بيف عد لب يفب لفت ك بففحت ييييف يث

ه  mean time between failures –( MTBFع قيد ج ه يفللدد لبلقدا ود ي لبفلدض )
  لبع  كتيم يفللد  قا دلا ك لب يفب و ي دلك  عخح   

دفلدد ح  بددد   دد ات ه للددفت ات ه لب يددفب ع  لب فيددف  بددد لبت ددك عتددف لبفلددك    قابليععة الصععيانةعيدد  
 ئي كتفقددح د لب ددي وف  لبف دد يس عيددح يددل ب   بددعبا، ددد د لبف مددف لبت بيددف يددي  ب دد   د زددك لبلبدد

ق و يدددددف لب دددددي وف يحغلبدددددف امدددددك  يل ويدددددف   ددددد ات لب يدددددفب  بدددددد لبت دددددك ع دددددح ف   يددددد ضً بدددددحزف 
caterpillar   بددفيه  ا ددر ي فدد ي ب  و يددف لب ددي وف يددي خددض  دله ددل لامددلل  لمحفي  يددف عددر

 ه ل  ف   48يل د ع بت بر خض  ه
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( MTTR عر   عد ق و يف لب ي وف ك لي عد د  ج ولللقف يقي ج ه يفللد لبلقا ب ف د يس)
 _mean time to repair  ه    ذد، لبل نل ف نم يل ب يي لب تلبيف  ق و يدف لب دي وف، ددإد

كدد د لب يددفب ذل  يتلبيددف  ق و يددف تددي وف   بيددف دإوددل لدديللد عكضددً  ذل  م نل ددف   بيددف    ذد 
 ه  MTBF ،MTTRف ع ضن ك لي ع  ات تي غفه  يي ح ل ه يت ابف لبل نل 

 

   لب تلبيف =             يفللد لبفحم و ي لبتقض 
 يفللد  قا لبفلا ك  يفللد لبفحم و ي لبتقض  +            

 

                                  MTBF 
Availability = _____________ 
                        MTBF + MTTR 
 

 أبعا  القابليات : الجاهزية، المعولية، قابلية الصيانة، والمتانة 
 Field serviceالخ مة المي انية   – 1

نعل لب  بح كل ح  بد ع  ا مف ك دفقي  لبلبدلد لبث دل   بدد لب  د  فت يدي لب  دي  ب ثفد    
  ددد لب يددفب دددم للددفت    ي ددف ح خددض    ددحن    نددعن لب فيددف نددم خددفي   يدد  عتددف لبقيدد    

ه و ددك لب هدد  ت ه   Warrant free–للدفقفل  لب للودد   لب ت حددف ه ردد ي دفددحت ردد  د يلدد وم 
ف  بدد لبلبدلد امدك لب دي وف يدي خدض  عابدف لب دي وف، لبيلدحل   غ حند    لب قحت ه لبفييدف لبع  يد

  ل   لب قحل   بد يل د لبلبلد امدك لبفلدا ك لبفلح قدم  لمنف د   عد بتقض ، ددف  ا لبلبد ئي 
امك لبقي   ع ب ي وف لب ثيثف ب  يفب  غ حن   نم عتض لب في   لب  فيف يي ققدك لب  دي  

(jain,& aggarwal,2008:807  ) 
 لب فيف لب  فلويف نم لبحتف لاخ ح ب لدلات  دف  دك ع بضد  د  لبف د يس ع  للدفقفل  لب يدفب عتدف 
ويتل    عكضً  د  د ع فيف لبلبلد، خفيف لب قيت  ، ع  لب فيدف د دد    لب فيدف لب  فلويدف ندم 

للندف   غ ح ي  للف اوه  يحدحقف ع فا حل  ي ك ت لب ح ف ه لبفل  دف ه، لبعفد  ت ه لب  دف ت ه،  لبي
لبلبددلد يفلقدد  عد عكددف يلددل ف لددل  دتدد بب ع ددح ف،  برلدد لب يحرددم،  يدد  ا مددف   بيددف يددي 

 لاي وف  ح ي لب ت ي ف   
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ك د  محةيد  دددإد لبلدلات نددم عك دح يددي يلدحا د د ير لب يددفب لبل دف، وددك د فدف  بددد مدلات  ق عددف 
  لجوفدددددددد ج، لبلددددددددلات   ددددددددد يددددددددفع حيدددددددد ت لب يددددددددفب،  مددددددددلات لب فيددددددددف لب  فلويددددددددف عتددددددددف لبقيدددددددد

(shroeder,2007:139  ) 
ععتددد ا لب فيدددف لب  فلويدددف ت لب دددح ف ددددم لملدددفل عف، لبعفددد  ت  لب  دددف ت، لبيللندددف  ح دددي لب ت ي دددف 

  لبت ك عثا   غحف ه   
 العوامل المؤثرة في جودة المنتج : –رابعاً 

(، ) يزح  ، 32ت 2221يي عوحي لبتلليك لبفم د اح دم ملات لب يفل   لادم ) لبف ح ، 
 ( ت42ت 2212
 workers  theلبت ي  ي   1

 د خقحت  يه  ت لبت ي  ي بل عاح زق ح   د لبللات، دد بفقل  لبف يدم ددم ح دل  لب تحددف لبلفيدفت 
يفق ددا  دد ي  ي ذ   يهدد  ل   خقددحل  يف   ددف،  عد دددف  ا لبتدد ي  ي ع لددف حل  يدد ا   بددد 

هددد  لبتددد ي لد ددددم    يدددف ي ددد ات يهددد  لدهر  خقدددحلدهر  بدددعبا ك لدددي د   دددك لاخقددد   لبفدددم قدددف يحدعق
 لجوف ج  
 management theلجال ت   2

 د لجال ت  لجبدددحل  يدددي لبتلليدددك لب ددد احت ددددم لبلدددلات لب  ددد  بف  دددي لولددد ي مدددلات لب ق ع دددف 
ب  للتددف  ،  ذ يفق ددا لبقيدد   عددرال  لبت ددك ولمددلا  بددحل  ب فركددف يددي عد لبت ددك كلددح  ع ددل ت 

حدلد ي  لبت ي  ي ي   ي اح ل حً  ددم ي دفلع تثيثف  بعي دم عتض لاحي د قف يفه  د لب ل
 لبللات  
 machines & equipment theلب ل ئي  لب تفل    3

 د لبث دددل    دددد ييفدددلج م دددف يفق دددا للدددف فل  يلددد ئي  يتدددفل  ذل  مدددلات يي لدددحف   ح دددل 
ب  لدد ئي  لب تددفل  دددرا ح زق ددح دددم مددلات لب يفلدد    عد  ددحم لبفلددا ك  لب ددي وف لب  ددف فيف 

عتدددحثا  ي دددحلً يه دددً  بلاليدددف  لب ث دةدددف   دددد لب لددد ئي   ز ددد  عد ولددد ح ع  دلدددك للآد قدددف 
عتددددض لبلددددحز   ي فددددحد ع خفيدددد   نددددعن لب لدددد ئي  لب تددددفل  ح ددددل عد وددددلل لب لدددد ئي  لب تددددفل  

 لب  ف فيف دم  وف ج ييفلج يت ي د اح يح بحت دم ملات لب يفل    
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 materials  theلب للا   4

 احت دم لبللات  ذ  د للف فل  يللا ي ف فف دم  وف ج ييدفب يتد ي عد لب للا دتف يي لبتلليك لب 
يفق ا عد دعلد خ  ئر لب للا لب  ف فيف يق وج ب  للتف     دثف ج لب يفلد    بدد يدللا 
ي ف فددف  يفتددفات  نددعن لب ددللا ددد اح دددم مددلات لب يفلدد   ح ددل ك ددك ي ددفلع عال  لب يددفب  يددفي  

 دعلد نعن لب للا ع  لاملل  يت عف  
 design theبف  ير ل  2

بعددم كث ددج د دد ير لبت  يددف لبلددلات لب ق لبددف ييحاددم لبفحز ددل   ددد يددفع دللدددج لب لدد ئي لبفددم 
 كلح  لبت ك    ه  ي  يللتف   لبف  ير  

 خامساً _ تحلي  وتفسير قائمة الفحص لعناصر جو   المنتج في المي ان المبحوث :
  ع  دحز ددل ع  دقق دددج لب  دددفلد ( يلردددس و ددحف لنف ددد 3ت لبلددف   ) عنصععر جعععو   التصعععميم  1

 لب حثل  بهعل لبتي ح  
 ( جو   التصميم1)لبلف   

 مضمو  السؤال ت
 لا نعم

 % العدد % العدد

     جودة بحوث السوق

1 
يقوم المصنت بإجراء بحوث سوقية مكثفة ططاسعة 

 لمعر ة حاجات طرغبات ال بائن ؟
30 75 10 25 

2 

متنوعة للحصول على يستخدم المصنت بحوث سوقية 

أراء طمقترحات ال بائن حول السلعة أط الخدمة 

 بصورة دائمية ؟

25 62.5 15 37.5 

 31.25  68.75  المؤشر الفرعي

     جودة الفكرة

3 
يجمت المصنت أ كار من مصادر متنوعة للوصول إلى 

  كرة السلعة أط الخدمة الجديدة ؟
20 50 20 50 

4 
كل  كرة لأجل اختيار  يقوم المصنت بفرز طدراسة

 أ ضل  كرة من جميت الجوانب ؟
22 55 18 45 

 47.5  52.5  المؤشر الفرعي

     جودة المواصفات

5 
تتمي  مواصفات السلعة أط الخدمة الموضوعة من قبل 

 المصممين طالهندسة بالجودة ؟
32 80 8 20 

6 
المواصفات الموضوعة من قبل الهندسة طالتصميم 

 " أي ط ق إمكانيات المصنت " ؟ ممكنة التحقيق
36 90 4 10 
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 15  85  المؤشر الفرعي

 31.25  68.75  المؤشر الكلي

( عد و ا لنف     دحز ل لب  فلد لب حثل    د نعل لبتي ح لب هر مفلً 3يفضس يي لبلف   )
يدي  ي تدح مددلات لب يدفب يدي خددض  يفا حلددل لب ضادف لب    ددف ودد ت مدلات عثددل  لب دلم، مددلات 

(  ندم و دحف بي دا   بيدف  بعدي ندعن لبي دحف %68.75لبفعحت،  ملات لب للتدف   و ادا و دحف )
 قيفيددف ع بي ددحف ب  ددفلد يحثددل  كت ددك عقح  ددف د   فكددف ييددع لبفرلدديس  بثددف للآد بددر دلددح  عكددف 
دتدددفيض    دددد وةددد   لجوفددد ج  دقيدددم دلمهددد   مفيدددفت ملدددفيت ب لبفا  دددحل  لبفدددم ح ددد ا ددددم 

 ح م   لبلبلد   
( كةهدددح وفددد ئب لملدددفل عف يدددي ققدددك لب  دددفلد لب حثدددل  4ت لبلدددف   ) عنصعععر جعععو   المطابقعععة  2

 ب فا حل  نعل لبتي ح  

 جو   المطابقة( 4لبلف   )
 مضمون السؤال ت

 لا نعم

 % العدد % العدد

     التقانة

7 

التقانة الموجودة  ي المصنت " مكائن طمعدات طعموم 

تحقيق المواصفات تسهيلات الإنتاج " قادرة على 

 الموضوعة ؟
36 90 4 10 

8 
لا توجد  جوة كبيرة بين تباين العملية طسماحات 

 المواصفات الموضوعة ؟
38 95 2 5 

 7.5  92.5  المؤشر الفرعي

     العاملين

9 
يملك المصنت عاملين طمشغلين ذطي خبرة طمهارة 

 عالية ؟
34 85 6 15 

11 

للتدريب  يخضت المشغلو  على خطوط الإنتاج

بصورة دائمية لمواكبة التعديلات  ي التصاميم 

 طالمكائن ؟
30 75 10 25 

 20  80  المؤشر الفرعي

     الإدارة

11 
تدعم الإدارة  ي المصنت طتسهل طتذلل الصعاء أمام 

 تحقيق المطابقة بين المواصفات الفعلية طالموضوعة ؟
37 92.5 3 7.5 

12 

طمقترحات العاملين لتقليل تسمت الإدارة باهتمام لآراء 

تباين العملية طتحقيق أ ضل مطابقة بين المواصفات 

 الفعلية طالموضوعة ؟
28 70 12 30 

 18.75  81.25  المؤشر الفرعي
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 15.42  84.58  المؤشر الكلي

( لب دد   عتي ددح مددلات لب ق ع ددف عد يفا حلدددل لب ف   ددف وددد ت لبف  وددف، 4كةهددح وفدد ئب لبلددف   )
(  ندددعل وددد دب  دددي عد 84.583333 لجال ت  ح ددد ا   دددد و دددحف   بيدددف  لبح بادددف )لبتددد ي لد، 

لبف  ودف لب  دف فيف ب دي  لب يدفب لب  دفر عدل لب  دي  ييدع درلي دل ي د  ف ب دي  ندعل لبيددلل 
يددي لب يدددفب   دضددضً  دددي عد لبتدد ي لد ك  عدددلد لب قددحت  لب هددد  ت لبت بيددف ددددم لب  ددفلد لب حثدددل  

 لبددف  ل  لبفف  قيددف لب فتددفات دددم يلدد   تددي  لب يددفب   ز دد  عد  وفيلددف ب دديلل  لب فيددف لبقل  ددف
لجال ت د دددتد يدددي عمدددك دث  دددج عدضدددك يق ع دددف وددد ي لب للتدددف   لب لردددل ف  لبفت يدددف  نيددد ك 
 تددا   ب  فححدد    يضحةدد   لبتدد ي  ي يددي عمددك دقددل ح  دث دد ي لبت  يددف لجوف ميددف باددحو 

 لب ق ع ف  
( كتددحو يددفع لبفحز ددل يددي ققددك لب  ددفلد لب حثددل  2ت لبلددف   ) عنصععر القابليععات  3

   د نعل لبتي ح يي خض  يفا حلدل  
 القابليات (2لبلف   )

 لا نعم مضمون السؤال ت

 % العدد % العدد

     المعولية

يهتم المصنت ب يادة معولية المنتخ " أي درجة  13

 الاعتماد على المنتخ"  بصورة دائمة ؟ 
35 87.5 5 12.5 

ترك  المصنت على معولية السلت طالخدمات طقت  14

 التصميم الأطلي ؟
36 90 4 10 

 11.25  88.75  المؤشر الفرعي

     قابلية الصيانة

تتمي  منتجات المصنت بالبساطة طعدم التعقيد لغرض  15

 سهولة طسرعة التصليح ؟
34 85 6 15 

الاحتياطية يهتم المصنت بتو ير قطت الخيار طالمواد  16

 لمنتجاته بصورة دائمة ؟
30 75 10 25 

 35  65  المؤشر الفرعي

     الدعم اللوجستي

تتكفل المصنت بعمليات نقل المنتخ طالمواد الاحتياطية  17

 من طالى ال بو  ؟
37 92.5 3 7.5 

تسهل المصنت طتضمن قطت الخيار طالمواد اللازمة  18

 إلى ال بو  ؟
28 70 12 30 
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 37.5  62.5  الفرعي المؤشر

     المتانة

تتمي  منتجات المصنت بطول العمر الاستخدامي "  19

 الاستهلاكي " ؟
30 75 10 25 

 20 8 80 32 تتحمل منتجات المصنت الظرطف البيئية المختلفة ؟ 21

 22.5  77.5  المؤشر الفرعي

 26.56  73.44  المؤشر الكلي

لب  تف ع فا حل   ي ح لب  و ي   ز وا م فت ح ل ز وا ( عد لبي ا 2يفضس يي لبلف   )
(  نددم و ددحف م ددفت بعددي بدديس ع ب  ددفلع لب ق ددلب اويدد  %73.4375و ددحف  ي ددح لب  و يدد   )

ع فا لبثفيل  ي  ي تح لبللات دضوف عد دعلد و ا دللدح نعن لب  و ي   يحدفتدف مدفلً  ندعل 
ث مدف  بدد يت بلدف  حدك امدك لم د د   اب ك   د  ملا يلل ف حقي ف دم لب  فلد لب حثل   ب

 ع يفل   لب  ي   
( كةهددح لبيفدد ئب لب  تددف وي ددا دددلدح نددعل 1ت لبلددف   ) عنصععر الخ مععة المي انيععة  4

 لبتي ح بفع لب  فلد لب حثل   لبفللت لب لملات  
 ( الخ مة المي انية 9الج ول )

 لا نعم مضمون السؤال ت

 % العدد % العدد

     السرعة في الاستجابة

يوجد  ي المصنت كادر خدمة لمعالجة مشاكل ال بو  مت  21

 المنتخ بعد البيت ؟
18 45 22 55 

تستجيب كادر الخدمة بعد البيت بسرعة إلى نداءات  22

 ال بائن ؟
20 50 20 50 

 52.5  47.5  المؤشر الفرعي

     الكفاءة " الخبرة طالمهارة " 

 15 6 85 34 طمهارة عالية ؟كادر الخدمة الخارجية ذطي خبرة  23

يخضت كادر الخدمة بعد البيت لدطرات تدريبية لغرض  24

 تحسين طتطوير مهاراتهم بصورة مستمرة ؟
32 80 8 20 

 17.5  82.5  المؤشر الفرعي

     الاستقامة طحسن المعاملة 

يقوم كادر الخدمة بمعالجة مشاكل ال بو  مت السلعة  25

 بأمانة طصدق ؟
36 90 4 10 

حب يتعامل كادر الخدمة مت ال بائن أثناء الخدمة برغبة ط 26

 طمعاملة لطيفة ؟ يتعامل
34 85 6 15 

 12.5  87.5  المؤشر الفرعي
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 27.5  72.5  المؤشر الكلي

( وفدد ئب لبفث  ددك ب  فا ددحل  لب  تددف عتي ددح لب فيددف لب  فلويددف لب  فيددف يددي 1كللدد  لبلددف   )
لبقيد  ح دل وضحدن عد و دحف ددلدح زد ا  خ تدف ع ه دف د دفكر لب فيدف ققك لب  ي  ب لب ئي عتدف 

لب  فلويف بي ا ع ب  فلع لب ق لب   ع تيد نعن لب فيف عث مف  بد دفت ك  لنف د     ددم حد ي 
عبدد   يفا ددح لبعفدد  ت لبددد عد لب  ددي  ك ف ددا عدددحلا ذ   خقددحت  يهدد  ت ب قيدد   وهددعن لب ه ددف عثلددر 

لبفف  قيدف    زددعبا لاددحلا كث  ددلد تدف   لملددف  يف  ح ددي  لديلل  لب فيددف لبقل  دف  لبددف  ل 
 لب ت ي ف ي  لبلب ئي  

 سادساً : أهم الاستنتاجات والمقترحات
 وي ً    د لبيف ئب لبفم  هح  ك لي عد و فيفب للآدم ت

عد لب  ي  كت ك عقح  ف د   فكف  بر ك ض  بفقل ح  دثفيل زق ح ب للكحف لبفا دحل    1
حدددفاا ددددم لب  دددفلد لبفي د دددم ودددفب ك عد د ددد يير لب يفلددد   ندددم  لب  دددفلفل  لبفدددم 

وف دده  ييددع درلدديس لب  ددي   بثددف للآد  بددر دلددح  يث  بددف لبفقددل ح ب يددفب قدد ئر  م 
 د فكر ييفب مفيف ب ي د ف لب يفل   م عقل  لاميقيف وك لب ث يف  

بددددفع لب  ددددي  لب ددددف ت   ددددد دث  ددددج ا مددددف   بيددددف يددددي لب ق ع ددددف ودددد ي لب للتددددف     2
لردل ف ددم يحح ددف لبف د ير  بد ي لب للتددف   لب فث  دف دتدضً دددم لب  دي  عثلددر لب 

عد لبف  وددددف لب لمددددلات نددددم ي   ددددف ب ددددي  نددددعل لبيددددلل يددددي لبف دددد يير ه لا  ددددفت 
لبعلوعح فيف ه  ليفضك لب  ي  لبت ي  ي ذ   لب قحت  لب ه  ت   ملا ا ر  د ه ك يدي 

 ققض لجال ت  

 قلبددف يددي لب  و يدد   يددي ح ددل لب تلبيددف، ق و يددف عد ييفلدد   لب  ددي  د ف ددا ا مددف ي  3
 لب ي وف،  لب ف وف   بعي لبف ر لب لم فم عث مف  بد ي  ات  دث  ي وثل لادضك  

عد  ي ددح لب فيددف لب  فلويددف  ب دد  دعددلد يتف يددف بددفع لب  ددفلد لب حثددل   نددعل  حتددً    4
ح  ددف وفيلددف  ددف  لددتم لب  ددي  بفقيددم لالدد ب ا لبثفي ددف دددم للددف ق ب لبلبدد ئي   

بل ددد ات لب قيتددد    ندددل لبتي دددح لبحلعددد  يدددي  ي تدددح لبلدددلات بدددفع لبلدددحز   لبت ب يدددف 
  دثضد ع نف    زق ح مد لبفلمل للآد وثل لبلبلد  

    فحح لبحثل   د لب  فلد لب حثل  للآدم ت 
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ردح  ت قيد   لب  دي  وفقدل ح ييفل ددل  د دفكر ييفلد   مفيدفت ددم وفدس يلد      دل   1
  ددفت لبعلوعح فيددف وددك ي ف دد  عوددللل لا  ددفت  ذل يدد  ع لا    ددف  لمقف دد     ددد لا

 لب ي د ف  دث  ج لا ب ح  

ردددح  ت لبقيددد   عددد بحثل  لب دددلقيف  م ددد  لب ت ليددد    لادعددد   علدددلك يل ددد  امدددك   2
لبلتددل   بددد ح مدد     غحدد   لبلبدد ئي  لب للتددف   لبف دد ي يف لبفددم يحغقلوددل  ي دد  

 يفت ج ع يفب لا  فت  

لبف  ودددف لب فقدددل ت  إاخددد   لب لددد ئي  لب تدددفل   د ددده ض  لجوفددد ج  م ودددف يدددي يللكحدددف  3
دم يل   تي  ف لا  فت امدك لبلتدل   بدد ا مد     بيدف يدي لبفقدف ددم  فلبثفي 

 لجوف ج  يق ع ف لب للتف    

رددح  ت  ردد دف  لمنف دد   عتي ددح لب فيددف لب  فلويددف مد لبفلمددل لبلفيددف نددل لبفحز ددل   4
يدددددف لب  فلويدددددف يدددددي لبتي تدددددح لب ه دددددف بع دددددا  رددددد    دددددد لبلبدددددلد    بددددد بقح  لب ف

 للفث دد د لبلبددلد   ددد ييفلدد   لب  ددي  بددعبا موددف يددي   قدد   عن يددف   بيددف وهددعل 
 لبتي ح  

 
 
 

 ادر :ــالمص 

(، لبتضقددف لبفح ابيددف ودد ي ععتدد ا مددلات د دد ير لب لددح ل  د ييددف 2212لاديددف ، عح ددف  ددض ، )  1
يي  لب قر ت ا للدف للدفقض.يف لآ ل    يدف يدي لب هيفلد ي ددم يل ل دف ي فد  ت يدي لبلهد   
لبهيفليف دم يفييف لب لتدك،  لد بف ي م دف ح ددم لجال ت لب دي .يف، ز يدف لجال ت  لمقف د ا، 

 تك   م يتف لب ل 
(، ددرا ح عتدض عولدقف  ال ت لب دللا   دد دث د ي مدلات لب يفلد   2221لبف ح ،  و  م د  ، )  2

دددددم   يددددف يددددي بددددحز   لب قدددد ل لب ددددي  م لبثلددددليم و يددددلع،  لدددد بف ي م ددددف ح دددددم لجال ت 
 لب ي .يف، ز يف لجال ت  لمقف  ا، م يتف لب لتك  
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  (0ملحق )
 عن أبعا  جو   المنتج Checklistقائمة فحص 

 لا نعم السؤال ت

: طيضم جودة البحث " بحوث السوق "  جودة المفهوم "  Quality of designأطلاً _ جودة التصميم 

 جودة الفكرة "  طجودة المواصفات . 

 Quality of Market Researchesجودة بحوث السوق 

ططاسعة لمعر ة حاجات طرغبات يقوم المصنت بإجراء بحوث سوقية مكثفة  .1

 ال بائن ؟

  

يستخدم المصنت بحوث سوقية متنوعة للحصول على أراء طمقترحات ال بائن  .2

 حول السلعة أط الخدمة بصورة دائمية ؟

  

 Quality of conceptجودة الفكرة 

يجمت المصنت أ كار من مصادر متنوعة للوصول إلى  كرة السلعة أط الخدمة  .3

 ؟ الجديدة

  

يقوم المصنت بفرز طدراسة كل  كرة لأجل اختيار أ ضل  كرة من جميت  .4

 الجوانب ؟

  

 Quality of specificationsجودة المواصفات 

تتمي  مواصفات السلعة أط الخدمة الموضوعة من قبل المصممين طالهندسة  .5

 بالجودة ؟

 

  

ممكنة التحقيق " أي ط ق المواصفات الموضوعة من قبل الهندسة طالتصميم  . 6

 إمكانيات المصنت " ؟

 

  

: طتضم جودة التقنية  جودة العنصر البشري   Quality of conformanceثانياً _ جودة المطابقة 

 طجودة الإدارة .

 

 Technologyالتقانة 

التقانة الموجودة  ي المصنت " مكائن طمعدات طعموم تسهيلات الإنتاج " قادرة  .7

 المواصفات الموضوعة ؟على تحقيق 

  

   لا توجد  جوة كبيرة بين تباين العملية طسماحات المواصفات الموضوعة ؟ .8

 Employeesالعاملو  

   يملك المصنت عاملين طمشغلين ذطي خبرة طمهارة عالية ؟ .9

يخضت المشغلو  على خطوط الإنتاج للتدريب بصورة دائمية لمواكبة  .11

 التصاميم طالمكائن ؟التعديلات  ي 
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  Managementالإدارة 

تدعم الإدارة  ي المصنت طتسهل طتذلل الصعاء أمام تحقيق المطابقة بين  .11

 المواصفات الفعلية طالموضوعة ؟

  

تسمت الإدارة باهتمام لآراء طمقترحات العاملين لتقليل تباين العملية طتحقيق  .12

 الفعلية طالموضوعة ؟أ ضل مطابقة بين المواصفات 

  

 لا نعم السؤال ت

: يهتم بالجودة على المدى الطويل طيضم الجاه ية أي الحصول على  The abilitiesثالثاً _ القابليات 

المنتخ عندما تريده  القابلية على الصيانة أي سهولة طسرعة أجراء الصيانة  طالدعم اللوجستي أي نقل 

 المواد الاحتياطية طالأ راد من طالى ال بو  .

 Reliabilityالمعولية 

يهتم المصنت ب يادة معولية المنتخ " أي درجة الاعتماد على المنتخ"  بصورة  .13

 دائمة ؟ 

  

   ترك  المصنت على معولية السلت طالخدمات طقت التصميم الأطلي ؟ .14

  Maintainabilityقابلية الصيانة 

   ؟لتعقيد لغرض سهولة طسرعة التصليحتتمي  منتجات المصنت بالبساطة طعدم ا .15

   يهتم المصنت بتو ير قطت الخيار طالمواد الاحتياطية لمنتجاته بصورة دائمة ؟ .16

 Logistical supportالدعم اللوجستي 

   تتكفل المصنت بعمليات نقل المنتخ طالمواد الاحتياطية من طالى ال بو  ؟ 17

   تسهل المصنت طتضمن قطت الخيار طالمواد اللازمة إلى ال بو  ؟ .18

 Durabilityالمتانة 

   تتمي  منتجات المصنت بطول العمر الاستخدامي " الاستهلاكي " ؟ . 19

   تتحمل منتجات المصنت الظرطف البيئية المختلفة ؟ .21

: تضم الاستجابة السريعة إلى ال بو   الكفاءة أي  Field Servicesرابعاً _ الخدمات الميدانية 

 المهارة طالخبرة  ي معالجة المشكلة  طالن اهة أي الصدق طالأمانة  ي معالجة المشكلة .

 

 Promptnessالسرعة  ي الاستجابة 

   يوجد  ي المصنت كادر خدمة لمعالجة مشاكل ال بو  مت المنتخ بعد البيت ؟ .21

   الخدمة بعد البيت بسرعة إلى نداءات ال بائن ؟تستجيب كادر  .22

 Competenceالكفاءة " الخبرة طالمهارة " 

   كادر الخدمة الخارجية ذطي خبرة طمهارة عالية ؟ .23

يخضت كادر الخدمة بعد البيت لدطرات تدريبية لغرض تحسين طتطوير  .24

 مهاراتهم بصورة مستمرة ؟

  

 Integrityالن اهة طحسن المعاملة 
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   يقوم كادر الخدمة بمعالجة مشاكل ال بو  مت السلعة بأمانة طصدق ؟ 25

ة ؟ يتعامل كادر الخدمة مت ال بائن أثناء الخدمة برغبة طحب طمعاملة لطيف 26

 يتعامل

  

 


