
إدارة الإنتاج والعمليات

التركيز على الزبون : التطبيق الرابع



:أن تجيب عليهاظمةالمنتساؤلات مهمة يجب على 

من هم زبائننا؟

كيف نحدد متطلبات زبائننا؟

كيف نحقق رضا زبائننا؟



.نظمةشخص أو جهة تتلقى أو تتأثر بالمنتجات أو العمليات التي تؤديها المأيالزبون هو 

:أنواع الزبائن

: زبائن داخليين

: زبائن خارجيين

العاملون و أصحاب المؤسسة: هم أعضاء فريق العمل في المنظمة ويشمل

.، المؤسسات الأخرى، المجتمع المحيطالمستهلك

.خليينالدالزبائن لالرضا تحقيق يتطلب بالضرورة الخارجيين لزبائن لالرضا تحقيق 



الزبون  الشركة الزبون 
متطلبات الزبون تشخيص  توجعن المنرضا الزبون قياس 

:يشتمل على القواعد التالية: لإرضاء الزبون FedExنموذج شركة 

  يجب على الشركة أخذ وجهة نظر الزبون وملاحظاته أولا وآخرا.

يجب تحريك وإبراز الأمور العاطفية والروحانية لدى الزبائن

 يساعد على تحسين خدمة الزبائنشيءيجب النظر إلى كل.



:العلاقة بين رضا الزبون وأنواع متطلباته

.هاهذه المجموعة لا يعبر عنها الزبون لافتراضه ضمنيا  حتمية وجود
م الرضا في عدم تلبية هذه المتطلبات في المنتج تؤدي إلى شعور العميل بعد

.حين لا يؤدي تلبيتها وتوفرها إلى تحسين مستوى الرضا

المتطلبات 
الأساسية 
هاالواجب توافر 

متطلبات 
الأداء

يطلبها الزبون ويُعبر عن ذلك صراحة
.لزبون هناك علاقة طردية بين تلبية هذه المتطلبات ومستوى الرضا لدى ا

المتطلبات 
الجاذبة

. يعبر عنهايتوقعها الزبون لذلك لاهذه المجموعة لا
عادة، وغيابها لاوتوفر هذه المتطلبات يرفع مستوى رضا الزبائن إلى الشعور بالس

.يشعرهم بعدم الرضا



:ون أدوات متابعة وقياس رضا الزب
شكاوي ال لاستقبمن خلال تخصيص خط هاتفي مجاني أو عنوان بريد إلكتروني : نظام الشكاوي والمقترحات

.ومقترحات الزبائن

>أشكر من ينتقدك ويقول لك أخطاءك فهو يساعدك على التطوير<

ن من خلال مجموعة لقياس مستوى رضا الزبائالاستبيان وهي مسوح دورية يُستخدم فيها : المسح الميداني
.من العبارات وباعتماد أحد المقاييس مثل المقياس الخماسي



قوة والضعف التي أفراد لتقمص دور المشتري المحتمل وتثبيت نقاط الاستخدام يتم فيه : التسوق الوهمي
.يجدوها من خلال شراء منتجات الشركة والمقارنة بمنافسيها

.ويتم ذلك من خلال مندوبي المبيعات: بالزبائن الحاليينوالاتصال المقابلات الشخصية 

:بناء رضا الزبون في مرحلة التصميم

.إن بناء رضا الزبون في التصميم شرط لازم للوصول إلى تحقيق رضاه



طلب قرارات التصميم على تفاصيل التصميم، إلا أن التصميم يتمهندسي يسيطر قد
.وظائف أخرى في المنظمة مثل التصنيع والتوريدفي أفراد من 

يم تمر عملية التصم
بأوجه عديدة 

تشخيص المتطلبات
إعداد النموذج للتوصل إلى المواصفات والتعليمات اللازمة للإنتاج
تهيئة الموارد المادية والمعدات والأفراد للوصول إلى الشكل النهائي للمنتوج

.من أشهر الأدوات المستخدمة في مرحلة التصميم هي بيت الجودة



.تحديد متطلبات الزبون . 1

.تعيين المتطلبات الفنية التي تتلاءم مع للمنتوج. 2

متطلبات الزبائنوالمتطلبات الفنية العلاقة بين تحديد . 3

الفنية تحديد العلاقة بين المتطلبات. 4
: بعضها ببعض

علاقة سلبية،
علاقة إيجابية، 

يوجد علاقةلا
ستخدم تحديد درجة الأهمية لكل متطلب من وجهة نظر الزبون باستخدام المقياس الخماسي، حيث ي. 5

.للأكثر أهمية5للمتطلب الأقل أهمية والرقم 1الرقم 

:خطوات بناء بيت الجودة



السوق باستخدام تقييم درجة رضا الزبائن عن مدى توفر المتطلبات في منتجنا والمنتجات المنافسة في. 6
.المقياس الخماسي

.تحديد درجة الرضا المخطط له عن متطلبات الزبون من قبل فريق التصميم. 7



مثال
Inc.Great Cameras،تم تكليف فريقك بتصميم كاميرا جديدة لشركة

الإجراء الأول هو بناء بيت الجودة



التقييم الكلي 
لمتطلبات الزبون 

العلاقات بين متطلبات الزبون 
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بونترتيب الأهمية بالنسبة للز
(هو الأعلى5)

خفة الوزن  3
سهولة الاستخدام 4
المعولية 5
حمل الكاميرا بصورة مستقيمة 2
صور غير متراكبة 1
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.تحديد متطلبات الزبون . 1

ظرلكل متطلب من وجهة نالنسبية تحديد درجة الأهمية . 5



What the 
Customer

Wants

Relationship
Matrix

Technical
Attributes and

Evaluation

How to Satisfy
Customer Wants

Interrelationships

A
n

al
ys

is
 o

f
C

o
m

p
e

ti
to

rs

تي
 ذا

كيز
تر

ئية
تلقا

ورة 
ص

اتيا
م ذ

الفل
ب 

سح

(كيف نلبي متطلبات الزبون )
المتطلبات التقنية

اقة
للط

يل 
ك قل

هلا
است

ح 
مري

يم 
صم

ت

يوم
لمن

 الا
من

عة 
صنو

ء م
جزا

أ

.توجتعيين المتطلبات الفنية التي تتلاءم مع للمن. 2



خفة الوزن  3
سهولة الاستخدام 4
المعولية 5

حمل الكاميرا بصورة مستقيمة 2
صور غير متراكبة 1

What the 
Customer

Wants

Relationship
Matrix

Technical
Attributes and

Evaluation

How to Satisfy
Customer Wants

Interrelationships

A
n

al
ys

is
 o

f
C

o
m

p
e

ti
to

rs

علاقة قوية
علاقة متوسطة
علاقة ضعيفة

مصفوفة العلاقات

بات الزبائنمتطلوالمتطلبات الفنية العلاقة بين تحديد . 3



العلاقة بين المتطلبات التقنية 
(ما يمكن القيام به) 
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الفنية تحديد العلاقة بين المتطلبات. 4
: بعضها ببعض



كة 
شر
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A كة 
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B

G P
G P
F G
G P
P P

خفة الوزن  3
سهولة الاستخدام 4
المعولية 5
حمل الكاميرا بصورة مستقيمة 2
صور غير متراكبة 1

ترجيح الأهمية من قبل شركتنا

ما مدى تلبية المنتجات 
نالمنافسة لاحتياجات الزبائ
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22 9

ات في تقييم درجة رضا الزبائن عن مدى توفر المتطلب. 6
منتجنا والمنتجات المنافسة



الوزن المرجح لخصائص المنتوج

خفة الوزن   3
سهولة الاستخدام 4
المعولية 5
حمل الكاميرا بصورة مستقيمة 2
صور غير متراكبة  1
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22 9 27 27 32 ترجيح الأهمية من قبل شركتنا25

.لتصميمتحديد درجة الرضا المخطط له عن متطلبات الزبون من قبل فريق ا. 7
(5)علاقة قوية 

(3)علاقة متوسطة 

(1) علاقة ضعيفة
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الخواص التقنية

التقييم التقني
A الشركة 0.7 60% نعم 1 ok G

B  الشركة 0.6 50% نعم 2 ok F
شركتنا 0.5 75% نعم 2 ok G
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Lightweight 3

Easy to use 4

Reliable 5

Easy to hold steady 2

High resolution 1

Our importance ratings

G P

G P

F G

G P

P P

Target values
(Technical attributes)

Technical 
evaluation

Company A 0.7 60% yes 1 ok G

Company B 0.6 50% yes 2 ok F

Us 0.5 75% yes 2 ok G
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.همشكوا معواهتمامبسرعةتتعاملالتىالمؤسسةمعالتعامليعاودون الزبائنمن82%•

:إحصائيات هامة حول تصرفات الزبائن

.أفضلخدمةمقابلالخدمةقيمةمن%10زيادةدفع•

.شخص12-9بينماالناسمنلعددالممتازةالخدمةعنالانطباعنقل•

.شخص20لحواليالسيئةالخدمةعنالانطباعنقل•

.سيئةخدمةتقديمحالةفىالمؤسسةمعللتعامليعودوالنالزبائنمن91%•


