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  ٠المواد وغيره من النظم الجديدة فى التصنيع
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  من الجودة إلى التميز: )١(شكل رقم 

Source. (www.dti.gov.uk/quality/tqm), p.5. 

  العاملين

  المهارات

  ا���ــــ�ء  ا���رد�ـــ�

  

  العمليات

  ����ـــ�ت  ���ــــــ�ت

  المواد

  الإجراءات

  الطــرق

  المعلومات

  المعرفة

  التدريب

  التغذية العكسية  المصنع والمعدات

  صوت العمليات

  ورقة عمل           

  المعلومات         

  الخدمات         

  المنتجـات         

�و	�א����ل� �

  التغذية العكسية
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مثل مشروع تويوتا ونيسان لصناعة السيارات، ومشروع أوليمبس لصناعة الكـاميرات، ومشـروع    )����

  ٠سونى لصناعة الأجهزة الإلكترونية
تبر طريقة الخصم من أكثـر الطـرق شـيوعاً فـى     هناك طرق عديدة لحساب التكلفة المستهدفة وتع )����

  : التطبيق خاصة فى الشركات اليابانية وتحسب وفقاً للمعادلة التالية
  معدل الربح المستهدف -سعر البيع المستهدف= التكلفة المستهدفة 
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  المكونات الأساسية لمصفوفة انتشار وظيفة الجودة
Source: (Ansari, S., et al., 1997. P.133) 
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  دراسة السوق
  )بحوث السوق والعملاء (

  خصائص المنتج ومواصفاته
  أو تطوير منتج حالى –منتج جديد 

  )قبل التحسين والتطوير(

  إدارة الجودة الشاملة

دراسة إمكانيات المنظمة المادية والبشرية ومحاولة 

  تعديلها

  الربح المستهدف  السعر المستهدف

  التكلفة المستهدفة

فى حالة ظهور فجوة 

  ونةالتكاليف تعالج بالنظم المعا

  هندسة القيمة

تخفيض التكاليف وتحسين تصميم 
  المنتج من خلال النظم المعاونة

  أسلوب الوقت المحدد

التطوير المستمر مع إستخدام   مصفوفة انتشار وظيفة الجودة

  أسلوب القياس المرجعى

  اعلية جانب العملاءتحسين ف
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  Market Share: الحصة السوقية  -
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  عدد العملاء الذين تركوا المنظمة                       

  ـــــــــــــــــــ= معدل دوران العملاء 
  عدد العملاء متوسط                      

  

  حجم الإيرادات فى العام الحالى                      

  ـــــــــــــــــــ=نسبة نمو الإيرادات 

  حجم الإيرادات فى العام الماضى                     
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  عدد العملاء الجدد                 
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  الإيرادات من العملاء الجدد

  ـــــــــــــــ= 
  تكاليف جذب العملاء الجدد

  

  عدد عملاء المنظمة الجدد                       
  ــــــــــــــــ= معدل اكتساب العميل 

  إجمالى عدد عملاء المنظمة                       
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  ءمتوسط عدد شكاوى العملا                              
  ــــــــــــــــ= رضاء العميل عن المنتج  

  متوسط عدد الطلبات                                   
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  متوسط عدد الوحدات المرفوضة
  ــــــــــــــــ= رضاء العميل عن تطابق الخصائص مع ما هو مطلوب  

  متوسط عدد الوحدات المباعة
  

  متوسط عدد مرات الإستجابة                                                    
  ـــــــــــــــــــ= رضاء العميل عن الإستجابة للتغير فى الأذواق 
  متوسط عدد مرات التغير فى التوقعات                                                 
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- Ansari, S., op.cit., pp. 154-156. 
- Yoshikawa, T., “Cost Tables A Foundation of Japanese Cost 
Management”, Journal of Cost Management, Fall 1990, p.30. 
- Ansari, S., et al., op.cit., p. 33. 
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Based Management. net, 2004, p. 1. 

www.valuebasedmanagement.net/methods_kaizen.html.  
- ________“Deming Cycle (PDSA)”, Value Based 
Management.net, 2004, p. 1. 

www.valuebasedmanagement.net/methods_demingcycle.html.  
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(29) - Kaplan, R., and Norton, D., “Transforming the Balanced 
Scorecard From Performance Measurement to Strategic 
Management: Part II, Accounting Horizons, Vol.15, No. 2, 2001. 
pp. 147-160. 
(30) - Webb., A., and Salterio, S., “The balanced scorecard: 
Rhetoric versus research: a properly Implemented program can 
help articulate and communicate strategy, CA Magazine, 
Toronto: Vol. 136, Iss, 6.Aug 2003. p.39. 
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- Grawford, D., and Scaletta, T., “The Balanced Scorecard and 
Corporate Social Responsibility: Aligning Nalues for Profit”, 
CMA Management Hamilton: Vol. 79, iss.6, 2005, p.20. 
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Management: Which is Better For Your Organization", oct 
2005, p. 1. www.findarticles.com 
(32) Kaplan, R., and Norton, D., "Using the Balanced 
Scorecard as a strategic Management system, op.cit., pp.75-76. 
– Basnett, H., "Creating the strategy Focused Organization 
with the Balanced Scorecard". A Conference Report. 
Management Services, Vol. 45, No.3, March 2001, pp. 18-20. 
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