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6 (������ C�1 !�"	��:  

]��l� !�+  ����� �������  �
����� ����� ����  �2 �����( ��$� @(:  
 �=�� &+ ����� �����)�������� !����� ( ��2+�% % ��C2 &� ��>(��� !����/ �"�

JC����'.JC���� &� &�2�( &�' ������� )�� �(�� :  
k�(+  � !"��$ ��$��� &�I�� &��
"�*��� !�� &������ JC�2  !�� ��>(��� ��

�������*� �*� ������ ?�*+��>(�
� W'� �'�+ &: ��   �'�+�  ����� )*�
@(���9 �+ @���*� ��*�V�� ��  �����9 m� G��(,� � !����� P�'�� ��
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 �����(������ !�*B:� .    
;  (��	���� �	������ ���
��� D�$�� �	��� C�1 !�"	��:   

]��_����� ���� F+ 89 !"� K��( ��1� ����'�� ��� ��>(� ��]�*/� ���>(��� 
����� �/��� 89 �
�����V���� )�� �(� &� �9�� 4
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8 (!������ �"	
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���D*���� ������ I���� ���a 89 ��>(��� M��*� 4
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'������  ��#���� !
*:� ����
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]��� ^��(�'� ��"��� ��'
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��I &������� )�
�  ����+ ���� &��;� 89 .��"� .���� �
2�#��� ������� ��J�#��� 
 ��� �2�(�� ������]!c3 &�� �+ ����(� 4��  �1�
� F�D� ������� TI� !����*� 

����� &�  ��;��� M��*���' �����.   
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G (	�-��� 4�-���:  

 &�*$��� ����2� &��������� ���
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���� 

&��
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�  ��J���,� E�3��� ���(�  
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$��� E�� !����*� 
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8
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� �"9���+� ��>(�
� !������ �$L�� ��������*� ��D� ��9��  
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2 .   
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��� �
����� ����� ���� !�>( E�'�� &�

 P� !�*(��� J��:� E��$� &� &�
����� &���#1������� TI� ��9�� &[9 �I�� ��������� 
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 !�>( K��( ��(���� ����� 89 �2�*� �I��  ���� J��+ �
����� ����� ����.   
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� 4
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�
����� ����� ���,  �1�
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2  ���* &�I��� ���9:� ���$� 
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�1� I�;�����"#��2�(�� 8(���� �#
���  O�' �"���� 89  �$� 
 ����'�2/��"����*� 8��� �"��� �C���' �
��� �B 8���V8'*( !�"#� 8� �����9 V 
 �'*(��' 8"9 4���� ^�(�� ���� �">� �+ ������ ��C2 �=����� ����V�+ � �'*(��'  4��

�� 8"9 82�(1��� �>$� 89 ��D��� !�� ����� ��(9 ��#1��� �
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 S$�'��� &�9��Garvin  ����� &���L� 4
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� (E9�����  ���:  ����� �I� E9� V��JC��� 8(�� �����  !����*C�  J��+ ��B F+ 

 ^�(���!����*C���
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2 �����  ���: C� &� 4
2 ������ �B��� �"(+ 4
2 ����� 4�� �>(��  

9 �'�
���� <=�1��� �+ ����#��� ?��B E��$� 4
2 ���B 8� 8���� ^�(��� 8
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"�*��� ��'X�V�'�� !�"#� P� E'����  ����� �I�  ����� ���� �#*
9� Y�
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������2�L���� ��#1����� ��'��� �B� 4
2 ��D� 8���.    
� (!���*��� 4
2 �����  ���: ^�(��� ��JC� �����' �1�� �(�� !����*C�V F+ 

 ^�(��� J��+ ��B*C�!����  C� &� 6
"�*��� �L� E�$� 8��� ��#1���
� .��9� 
6
"�*��� ��'X� P'�� ��#1 E�+�  L9+ !����V �I�� )�I�� P� E#��  ����� � @��

Juran  ^�(��� ��JC� 8� ����� &;' !����*C�.  
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	 (P�(1��� 4
2 �����  ���:  S�$ � &� ����� ����(� P(1 8(�� �(� ����� &
�'����� )*(��V P� E#�� �I�� �'�
���� !��1��� ��#1���� �"��'���  C� &� 

����"#�&�'���� 89 ����� : !�"#� P� 6�I�� ��  �+ &� W1�� J8���  �2+ 
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2 ����� :  ���$�  C� &� ����� E��$� 4�� ��"�  ����� �I� 
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�JC� M��� ^�(��� <=�1� �(����  C� &� @�
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  &2 ��'���� !�����"#��  C� 4�� Z�1' ����� !�1(��� &������ &���V 
 8���$  � ���� !�"#� 6�(� &�� S�$&���2  C� &� @�>$C� &����� �I�� �(* 
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$���� TI� ������ ���$� 
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��� !�"#� ��"> 6�I�� �
����� ����� 

Zero Defect ���� 89  )(�� 4�� &�'����"#� FI��� ����� ������ M��+ ]��l�  .���>(
 &�L�� .C�������3��� ������� 89 ����� E��$�� ���C�� ��J���,�� ��*��*�� &� 
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 ����  $���  �����  2�#� &2 ��+����"#�8�����  ����� �"$L��9 ����� :   
67  O���� �( P���� Inspection   

 ?�=��� ������ &��� V^�(��� <$9 4
2 ��9 ���� ����� �C�
$� �(��
� ���$�' <���� ������ �� �'�$�� 6
�  C� �=�*�4�� 8� ��� ����(��� <$9 !�� 

<$#
� PL�� 8��� ����(��� ��2e   
 ���$�� ^�(��� p��#�� ��'���� ?���' ��
����� ���(:� <$#�� ��
�2 &�L���

 ��(#�� ��#1���
� ^�(��� ��'��� M���2�L���� V]!c3 &�� ��'����� ����(��� &[9 

T Q M 

QA 

Q C 

INSP 

BCD�D  ا

 تGآIC اGHدة

  8LM اGHدة

GHدة اPQ��Rإدارة ا  
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� ��#1���
� ��'����� ��X ����(��� ��+  ����� 4�� �"��
*� &��� ��(#�� ��#1
 B+ ���*;' �"��' !�� �+ �"�
2  ���� ���� �+ �
�� &+ ��� �"([9 ��(#�� .  

 <$9 ��
�2 &�^�(��� !������ J���:� ������ 4
2 ��9 ���� �(�� 
C�9  1$ �B �
��� �+ )���� �+ ;���� V�"$�$1�'q  &� V �#���� <$#�� ��
�2

?�*:� &� @�(�' !�� !� �"(��� V;���� .  
 <=�1� !�+ ����� &���� �I�6
�8�����' �
$���� :   

� ( ��#1���
� ^�(��� ��'��� @(+ 4
2 ����� !�"#� ��$��  
� (�&��'��� ^�(��� 8�;� &+ ���L��' ?�� 6�I� G��(,� &����� &�I�� !� &���(��� .� 

�*��� T��� ���6
".  
� (���'� p��#��� ���
�2 89 �������� &�*$��� 4�� ���$�� �
$���� TI� �2��*�  

 ����  $���   
       �����  $��� &�  

;7 ������ ��Q Quality Control   

 ����� �'L  ��� ��� ���(:�� )���*:� �>9�$��� &�L� 8��� ��=�1$,� 
��
*�� ��#1��� �
'��� 4
2 .  ��� ����Dale Besterfield �� ����� �'L &;' 

 V������ �+ ��
*�� ��� ������ �#
����� ���(:�' !������ ����:� !����*�]!c3 &�� 
 ��;���� V��$��� ��#1���
� E'��� ��
*�� !��1� &+ &� ��;���  ��� ����� �'L9

��#1����� P� .�L�+ E9���� G��(,� ��' ��� G��(,� &+ &� .  
4
2 J�('���� ����� �'L ��
�2 ����� ��9 6�I  &���� J��:�� !��1���  �

�  ����]&����� �'B���� �3��$ ��=�1$� )���*+ !����*� 4
2 ����2� �
$���� TI�  .
 ����� �'L &[9 !�"#��� �I"� .��9��]��l� ���9 p��#��� �+ <$#�� &2 ����� �
$�� 

 �����' E
���)���*:���� ��>(:� ����� �����* .  
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8 ( ������ ��"�Quality Assurance   

 @���� 4
2 �
$���� TI� ���� ��� VJ���:� S��$ &� ���B�
� ��"���  &��
]!c3����'�� I(� J���:� N�B� P(� @*�*+ !�>( 4
2 ����� �"(;' �
$���� �#1�  . ����[9

  L9:� S�$ V����9 ����� �*�� ��#1����� ��'��� !�2 �
����  $ �� 6�I &�
����'�� I(� �"'�'*+ 4
2 J�L���� .C1+ �
����� N�B� P(� .  

 &�L�� ����� ���;� ��
�2 &� ��� ��3�� ��9��� ���C�� ��J���,� To 

Provide Confidence 6�I 4
2 J�('� ����� ��'
���' 8#� ��
���� �+ ^�(��� &;' 
 &[9)�
*+ ����� ��Q�� &+ 8Q'(� ���,� ���#� �  4� ���B��� 4
2 ����� ��'�B� �#*
9

&��:� ���9 ��' ;���� ������� <$#�� &� ./�' .  
� &�� 4�� �9�L,�' V���
� ������� ��
�2 ����>(�'  ��� �
$�� ����� ���

� �=��#��' �"�(����� ����� ������ �*��� ���L&��� 8��� !�>( E�'�� &� �"
�1$� 
����� ���;� .  
*��� 6
� �� ������� ��#1��' �
$��� 

� (� !��1��� �
$�� 89 4('� ����� & ���
����� ^�(��� !��1� �"�
2 4('� 8���
�*$�� �����(,� ����X� ��#$���� �'L�� ���
�2 &.  

� ( ����'� ����� ����� &�  �����' ��>(��� ��(���� ����� !*�' &�
����� �9���
����X� ��>(+�.  

� (�
$���� TI� ��D������ ^�(��� !��1� &�*$�� ����� ����� ����� 4
2  ��

6�I ��X� �'L�� ���a &�*$��.  

	 (�� &� ��2 �
$���� TI� �(�L�����"#��"(�  : �
����� ����� �'L– �#
�  �
�� 
 �����– ������� –���#1�� )����� .  
��B ��#�� T�(�+  ����� WL��� �I��*�*:� �� &�' SC3��  $����:  

� �

� �

� �
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 ����  $�������"#������   
<=�1���  

p��#���  ����� �'L  ����� �����  
 �*�=��� ��"���  J���:� ���$�   G��(,� �'L   ���
�2 &�' E�*(���

 �����  
 ��"��   �������

 ����(���  
<$#��'  

����(��� �������  
 G��(,� �'L'   

$� ����� ������ &�*
 &�  

 P��� 4
2 �������  C�  
 !��1��� ���
�2

 ���
�����  
 �=�'� &�
������ �����(,�  

  ����  
�������   ^�(���  ���
����  !�>(��  
)���*:�   ?������ ������   )���*+� !>(

 ��=�1$�  
�
��� !>(� W���'  

 ����� ����D*�   p��#��� !*B  
<$#���  

 G��(,� ����
��� ���
��  

 �"�9 ��' !�*B:� P���  
��
��� ���,�  

  �����  ����� p��#�   ����� �'L
 .��=�1$�  

����� �����  

 &�
����� �#�>�
 �����'  

 Vp��#���
 V<$#��  

 )������ V����  
J���:� ����  

 !����*�� J�('
)���*:�   

 ���� ��=�1$,�  
�"3��$ P(�� J���:�  

 ������ ����� ?��B  
���� ^���'�� !��1�� �  

 !��*� ��' ��I�#(��  
����� &�*$� 89  

 ��������  
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��� ������ �	��� Total Quality Management   

 V&������ &���� &� ��(�(��3�� 89 ��">��' �
����� ����� ���� !�"#� +�'
����� V^�(��� ��� 4�� �9�L,�' ���
���� ��� !�"#��� �I� &�L�� S�$ 4
2 

 4
2 ������� 4�� �9�L,�' V!"����(�� &�
����� ������ P����� 82�����  ����
&������� ������� JC���� . ���
�2  ��  ����� �1��� W
�1��� �I� &�L���

���*�  ��'� ����� &�*$�� �$������ ���
����� G��(,�. &� E�$��� 4�� ��"�� 
���(��� ��� 89 ��
������� ��������6
"�*��� ����� �.  

٤�(��AB�� �
���C�	D2��	�
��א�Fא���א�<�	����E)��א���א�����א�� �

 &�' �(������ &���)�
*+� ����
���� ���,� )�
*+ ��� �
����� ����� ���� 
8
�:  
67���.��� �"���� ��� 4� : 

��
*�� ���� 89 ������' 8��>(���  ��"�� �1�� ����
���� ���,�  > 89 
��(�����'  ��"�� �I� �1�� ��(�' ����D*����  �$ 89 ������� �
B ����� ���� 

�
����� .  
;7	����� ��� 4� :  

 �$ 89 �� �� 4
2 &����� PL��� J�(' 4
2 ������� &��� ����
���� ���,� 
@�
2�  �� KC1� !�2 ���� &2  ���� !� . �$ 89 ��(�' &��� �
����� ����� ���� 
������������� 4
2 �� !>(�� 89 ���*��� &�*$����  ���
���� &� �+  ��� ��>�(� &��

 ���� S��$.  
875
-3	�� 4��  
+,��� ��� 4� � 4�-�3	���: 

 �$ 89 ���,�� =�*D�� 4�� &�
����� �>(� ����
��� !��$�� 4�� !"��>( !"
' �$ 89 ��(�' ������  �� �+ T��; �>(� �
����� ����� ����  4�� &�
�����
�����:� !"� &�
"*� &����� !"(+ 4
2 !"��>( !"=�*D�  4
2 ������ 4�� &��>(�

!"� �=�B @(+.�  4
2 !"(�' ��BC��� !�������2/� ��'���� � ��3��� !����/� 
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=7������ ��� 4� :  

 �$ 89����#�� ����� 4
2 ������� &��� ����
���� ���,� �  &�' ?9�(���
9:����. �$ 89 ��+  ?�*+ 4
2 ���,� ����� ��"��� 4
2 ������� &���9 �
����� 

��2������ E��#�� K�� ���*.  
>7  �	.��� ��� 4������� 	��1 C�: 

�#
�� �1(2 ��  ���� �1(2 &+ ����
���� ���,� M�� . ����  > 89 ��+
 �
����� �����9]��l�.C1+  ����  �1:� &� � ����� 4�� �>(� 89 ���3�*� @(+ 4
2 )�

��'��.  
?7 ������ ���� ��� 4�: 

  > 89���,��'�
���� ����� ���� ���$� !�� ����
���� �  !� �B &�� �I� ��
/ !+ �"���$� . �
����� ����� ����  > 89 ��+9 ��1�� JC���� &� ��>(��� )
��

� ���� ?��B )���*� ����� 4
2  ��� ��� �'�
���� ����� �>(��' ����� TI� O�#�
 ��a E��$� 4��� ��$���� ��'X�� JC���� ���B��  

٥�(����"�2��	�
���א���א�����א�� �

� ����+ ���
���*� 4
2 �+ &��
"�*��� M��*� 4
2 J��* ��'� ��������* M
 �"���(+ �C��� 4
2 ������� 4
2 4�$M��*���8(���� V !�+ �$+ 8� �����9 

��*�*:�  ������ �� ���� ����(� 4
2 )
��� ���� 4
2 &��
"�*��� P��� 8��� 
 6��$� !3 &�� �����>(��� 89 M��:� ���(:� V ����+ 4
2  /��*/� &���� �I� 

������� ���(��  C� &� �����:   
� (������ ���* 4
2 8'���,� ��3;���:  �"� ����� !����� 89 ��2�(1�� �������

 &� !�2  ��'  C� �"���� 8��� ����(��� ������������ ��
$��� E�*�� 89V  &:
��+ ������ @�� �� ^�(��� ��� !JC����� &�*9�(���V ����� ��I �������9 

��� �"��� 4��  1�� �"���� M��*� &� &*$� &+ &��� �L#�(���� ���*��� ����
����� �BC�2 �����2 ����� @' !����� �I�� !�����' ��*���� BMW  �2�(1�

 ����� �����*��IBM ���(�����h� .   
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� (�������� �*9�(��� �$�*� P*��: ��'  8�� F�B 8*9�(� KC* 8� ����� 
(� 8��� ������9 �����
� !"� 8������*�� E'*�  �'�� ��*'� ����2 ����(� ^

 �"11��  ��� 89 �
����� M��:� ������� &� ��3���]!c3 &�� ��B� ���� 

�2�".   

� ( ^�(� @� !��� ���(2 6
"�*��� &: &��� �$ 4(�+ 4�� &��
"�*��� M����  �
��
����*/� @� E�$�� �'�
���� �����'i]�*� @���+ ��� !� ����;��� ���  ' ��I�
� 

������� 6
� ����(�� @'$� TD/� ����� ?����.  
	 (
"�*��� J/� ����.�L�+  ' ������� ����(�' !"�
��� &��  ��C��� &2 N�9���

������� ���(�� ���B &�  �$� ��' �����(�' �(���� ������M��:� ������� V 
 8
��� W'��� ���� !3 &�� 8��(����  6C"�*/�  ���(�� G��(,� ���� &� ���� �I��

����
�.   
% ( �+ P(1�� ���
�2 ��2� ������ <�
��  C� &� ����
� ��
��� �#
���� <�
��

/�6�I ��X� ��$��� F����� ��*�� &�  B+ ��*' P�'�� �+   ��'��� �+ N����*. �I� 
 C� &� ^=��(�� TI� 4�� �������  1��:  

k��$� ������(,� ���(:� ����D*� .  
k W��1� �$� E��$�� ^�(��� !*����  ������ �"���� &�' ��
���� �BC2 ����� 

 ���8
����  ��' ����:� .  
k�� ���$� WL��� E�B�� ��$�  ��' ����� ?���.  
k��a� &�$ &�' ���(2 ��B���� ^=��(�� G��(�*�� F���  ��' ���
���� !���� .  
k&���,� ��B �������� G��(,��  ���� ��J���� ��*'� .  
k 4
2 ^=��(�� K��� !����� 6�I &��+ ��3�$ ��=�1$,� �'�B��� ����+ !����*� 

<1���� )�$1+� &���"���.   
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� ( ����  C� &� ��B�*�� �"�1$ ����� ���"*'� �������  1� !��� ��� ����(
 J���� �+ P(1��� 89 ���*�� J���, ���$�� ��'� !3 &�� ����(��� 4
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���

6�I ��X �+ ���� 8
��� )����.   
- (L�� .��>(  ���� ��'�1�� S���$  �
��� ��9  � �"' !��� 8��� �#�>���� ����� K

�+ ����� 8���(,� ����  ��� 4
2 G��(,� ���$� &� ��$� �+ !*B .   
� ( &� M��*� 4
2+ 4�� @'  �1��� !3 &�� @
�2 &��� 89 ��#�� J�#� ����

������� �����(,�V Y��'� E'�� 8��� ������ M��*� 4
2 �����(,� ���� !3 &�� 
G��(,� ������ O�#�� !3 &�� �
����� ����� ����.   

7 (9� P9�(� E��$��(� ��� !�$�� ����^89  �]�9 �3+ ��I ����� P9�(� &� @(2 :  
k�����(,� ������ &�*$�   
k  G��(,� &�� O�#��   
k ���
��
� ��(�� G��(h� ��9 ?�� �'�
���� �����*+��� ���#(�� ������ O�#�� 

 .�L�+ �����*���  
k������ ���#( O�#�� )��� !�$�� �����1�B�9  ��1� ��� ��'��� 8���� ^�(�

 ��;���� )����
� P*��.   
�A(  C� &� ����
����� ��(��'��  �(� �/�1�/�  ��� 89 ��'� ����B� E��$� 

 8(�#���� �$����  ��
� J/����  ���� &����  O�#��� �C�����  $' �2�*�� 89
@' !��� FI��  ���� �$
1�  �'*��� ��3�$ ��#�� .   

 &� ����� 9 �
����� ����� ���� @���� FI�� ����� ����+ WL�� !���8 ��3��� 
 !3 &�� �������� �����(,� ����>�� &������ ��
'� ���3+ ����� ���>(��� ��� 

 &�� &�*$���� ������� �$( �=�� ����� @'  �(��� P���� F+ !��� E��$� 89 �����
 6�� F��1�B/�� 82����/� ����� ���� !3���>(���.   

  ���� WL��E9���� ����� ��3;�  89��B�*�� �1$��� �#
��� :     
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زی�دة جGدة 
 ا�D/Xج 

  PCج�D/Xزی�دة ا

 PYZس �C51ت  
 Pآ\R ا

 
ZY
 اCQ]ت
 ا�YZد  

 P�Qآ 
CQ]ت
  Pء�_Z ا

  ت�C51 أب�Yد 
 aDbZ جGدة ا

 PC1زی�دة رب  
  Pآ\R ا

 P�1زی�دة ا
  PCcG5 ا

  زی�دة أس�Yر 
 aDbZ ا

 P�Qآ 
CQ]ت
 dCL ��بIY ا

  P�Qآ eC�fت
 ا�D/Xج 

زی�دة جGدة 
 ا�D/Xج 

  PCج�D/Xزی�دة ا

 PYZس �C51ت  
 Pآ\R ا

 
ZY
 اCQ]ت
 ا�YZد  

 P�Qآ 
CQ]ت
  Pء�_Z ا

  ت�C51 أب�Yد 
 aDbZ جGدة ا

 P�Qآ 
CQ]ت
 dCL ��بIY ا

 PC1زی�دة رب  
  Pآ\R ا

 P�1زی�دة ا
  PCcG5 ا

  زی�دة أس�Yر 
 aDbZ ا

  P�Qآ eC�fت
 ا�D/Xج 

زی�دة جGدة 
 ا�D/Xج 

  PCج�D/Xزی�دة ا

 PYZس �C51ت  
 Pآ\R ا

 
ZY
 اCQ]ت
 ا�YZد  

 P�Qآ 
CQ]ت
  Pء�_Z ا

  ت�C51 أب�Yد 
 aDbZ جGدة ا

 P�Qآ 
CQ]ت
 dCL ��بIY ا

 PC1زی�دة رب  
Pآ\R ا

 P�1زی�دة ا
PCcG5 ا

  زی�دة أس�Yر 
aDbZ ا

  P�Qآ eC�fت
 ا�D/Xج

زی�دة جGدة 
 ا�D/Xج

 PYZس �C51ت  
Pآ\R ا

 
ZY
 اCQ]ت
 ا�YZد

 P�Qآ 
CQ]ت
  Pء�_Z ا

  ت�C51 أب�Yد
 aDbZ جGدة ا

 P�Qآ 
CQ]ت
dCL ��بIY ا
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�� �*��� ��'*( . &�9��� ��#�� S$�'�� &�� Garvin   ��(��3 ��$

 ���':� TI�� ������ �+ ^�(��� ��� �'L �"�C� &� &���� ����� &2 �'�� ���'+
 ���� �*��� ��2�( 8�V ����1� &��� ���':� TI� 8
� ���:   

� (��� �����Reliability  �
����� ��(���� ��#�� &2 �'��� ���
� ?�*:� ��'�� 8� 
 ^�(��� �"�C� &�  ��� 8��� &� �+ �B�� &�� &� �2 ���� &��.   

� ( J��:� M��*�Performance   3� ^�(�
� ��
�Q���� ��#1����� �2���� 8� 
!*��  C� @����* ���� ���'� M��*� &2 6
"�*� �L� ������$�� ��1�� .   

� ( E'�����Conformance  P� ������ �+ ^�(��� ��#1��� E'��� ���� ?��B 8� 
 8*�*:� !��1��� 89 ��$��� ��#1�����  

	 ( ��������Aesthetics   ^�(��� �$( ���9j� ��B�I�� �������� �
�� 8���]�*/� P
*�� 
�1���� P
*��� ��������.   



 ٤٦

% ( ������ 4
2 �����Service Ability   KC1,�� �(��1�� ����� �9�� �2�* 8�
 ���� ��' !����*/� �+ G��(,� ��2, �����L��.   

� (����� ^�(�
� 8L���9/� product Life ^�(�
� ��B����� ������ ���(* ��2 8� .   
- (<=�1��� ^�(�
� ���(�3�� Features   ��L� ��*�*+ ��X <=�1� �2���� 8�

��  ^�(�
������*
� �"�9�L� &��� 8��� ��9�L,� ��#1����� �+ ��������� �2���.  
� (��B �����' ?*$��� perceived Quality  &� 6
"�*��� &�I 89 4�'��� 8� 

C2�� ���2�� ���* &� ^�(��� &2 ��2�(B� �C���� ����1�& ���(�� ���B� 
6
"�*��� �(2 ^�(��� ���B &� ���� 8���� ����X�.   


�(�*�*+ ����'+ ���
� &;' !��� ��� <�(�� ��� � &+ 89 �
��� P
*�� TI� 
�
* &���.� ��� �������  ��� 89 &��� &+ �+ ���� �8�����  ����� WL�  �(����

�������� P
*�� �2�(1 89 ����� ���'+ &�'.  
�����.(�/)٤�(0
��Lא(�M	G�א��<
#N�Oא�������
JB2�AB�� �
��� �

  
����� ���'+�2�(1��  ��� 89   

  ��� 89 ����� ���'+
�������  

�  J��:� M��*�  �B��� M��*�  
�  ��������  ��B����  
�  �(������  8L���9/� �����  ���(,�  
	  !����*/� ���"*   ������ 89 �9��
��  
%  ������ 4
2 �����   N�'�, &�'��� P
��

@������$�  
�   ��������  ����
� ����� �9���  
-   !�$��' P*����� �����/� 4
2 �����   ��������  
�  ���*��   ���*��  

� �
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0א���2$)�٧��Q=�	�
�����Oא���א�����א�� �

6 7 ������ ���.� 	
��� Quality Function Deployment (QFD)  

 ����� �#�>� ����(� !�>( !����*� +�'QFD(��'*�� 89 6�I� &�'���� 89  ���
�� &������ &���� &�� ��2�(1�� ���>(��� 89 J��* 6�(� �3�' !���*�  ��� !+ 

������� ���>(��� . �1�(� 89 !�>(�� �I� !����*�' +�' ��9 �$���� ���/��� 89 ��+
(�(��3���  3� �9������ ������� O�' &� ��Xerox, Hewlett-Packard����X� .  

 @(;' ����� �#�>� ����(� ����� &���" E
��� !�>('��� ����$��  ����� ��'

��B������ �"
��$�� G��(,�  $��� &� �
$��  � 89 ��>(��� !=C� ��#1��� 4�� "  
  ��� !�>( QFD ^�(��� !��1�V�������V 4�� �9�L,�'  ��� ��� V�����(,� ��
����

 ����� &� @�����*�� ^�(��� P���� 6�I.  
 �2 P���� 4
2 ����� �#�>� ����(� !�>( ����� &�' E�*(���� E��#�� 

  ����� ��'
��� 8'
� ^�(� !���� ��"' E��*���� G��(,� 8#>��� !��1��� 8*�("�
@���B���.  

 K����David Goetsch�9�#1�  ��� @
���� Quality Function 

Deployment (QFD)  �� 4
2 �9�#1��� ���1�  C� &� "��' "F��2 . WL���
  ����)�( �9�#1� P���� ��#�� QFD.   

&����� 4
2 ��'�� ���� &�V!B� J����  )� ( TI� 89�  ����� ��'
���  3��
 ���9  ����� ��'
��� ���$� !�� ������2  =�*�  C� &� ^�(���' E
��� .8��� 

 J��+ ��#1��� E9�  ��� &+ P(1�
� �' / @([9  ����� ��'
��� ��'
� &���,�' &���
 )
�� &+� ��$�!c3 &����� &�  ������ ��' ��#1����� �"*#()!B� J����� ( !�� �(��

 K�� �D*��  ����� ��'
��� ��'
�� ��9�� ����$�� P�(1��� ��'
��� �(�� �I� ��  �$ 
�"(� �3�+ �+.  
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�������)�٦��(��R�=H������QFD 

  ����� 4
2 ��'�� ����  3���)!B� J����� ( !���*� S�$ ������� �9�#1�
 ��'
��� ��������'
����� TI� �
'���� ��� 4��  ����� . ������� �9�#1� &�L���

M��+ �9�#1� 4
2 P�(1��� ���
�2� �(��� �9�#1� 4
2  ����� ��'
��� !*� .
 ���C�� �C������ <�1�' �������� I���� !3 �����:� )*$  ����� ��'
��� )����

P�(1��� ���
�2 89.  
 �*�  3����'��) !B� J����	 (���� 4��  ����� ��'
���  ��$� @�9 !�� FI�� &�
@��(1� ����'�� . ��2 8(3� 4�� �"�+ ��* &� ^�(��� ��2 ���� &+  ����� ���+ �I[9

 .��"�9����(1��� ���
���� V!��1��� V�����*��� ������ S�$ &� 6�I 8(�� �I��.e  
 ��'�� ��L�+ ��+)!B� J����% (���� @�9 !�� FI�� &�����  3�� 8"9�=�B )� 

 �
'���� ����+ �3�:� ��
���� ��'
��� )���� F+ �����:� )*$ ��
���� ��'
���
�I��� ����+  B:� !3 ./�+  ����� ��'
���.  
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 ��'�� W�* 89 !���)!B� J����� ( �� P(1��� ��'
���' E
��� ���9 �/��'���
B�  ����� ��'
��� I�+ ��' ��>(��� @���� &+ &��� J8�  L9+ �� P�(1��� ����

��'�2/� &��'.  

§ûeóÏ�wò}�ê´�f´gQFDôäñ�få,�fë‹fˆk�ê≥åòÏ�^� �
�. @��'
��� ��'
�' E
��� ���9  ����� �L� M��*� &�*$�.  
�. ^�(��� ��� M��*� P9�.  
�.   ����� ��'
��� 4
2 &��� ������� &: ^�(��� ������ <1���� �B��� ��9��

?�*+  ��'  
	. ^�(��� 89  ����� ��3 ���� ����.  
%. ��>(�
� ��B�*�� �1$�� ����.  
�.  ����� �$( &�
����� @��� E����.  
-.  P�'�� ��' �� ���� �#
�� O�#��I� � 89 .��'*�  ����� F+� I�+ !�� �B @(

^�(��� 89 �"�B��� 8���� �'�
���� ��#1�����.  
&� ����(��' ����� �#�>� ����(� QFD &�'  1� ��
$� �"�����*� &��� 
���� 4
2 ������� ���"(�� ��('���� ���>(��� �"�'�� 8��� ���*��� &�*$��� ��
�2�  �

�
����� ����� ����.  
;7	��F��� ���
��� ������ �	���  :  

 �/��� 89 ��3� �����Q� J���� �
����� ����� ���� E�'�� ��
�2 &�L��
������ ��(��� 8��>(���  ��"��� ��>(��� �9��3  3� ���2F',� n�(��  !��1�� N��

���
���� .  
 O�' �+ �$+ 89 �C��$� S��$� &�L�� ���( @(+ 4
2 ��Q��� ����� &����

 �+ ����"�9 �3D��� M���� �"����� ��>(��� �"(� &���� 8��� �1�(���  .  
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g�LúåÑé)e�úÏfÔu�ƒ�.ÌrÚe� �
 !�"#� E�'�� ��
�2 K��( �B��������
����� ����� �� ��>(��� �9��3 4
2  M�

 E�'��' E
����� ������ !"#�� P� ���*(� �"(���
����� ����� ���� I� � &2 ^�(� @(
 E�'�� �
����� ����� ����  &���� ����$� ����� &��� ����>(� �9��3   ���

.��
� ��>(��� 89 &�
����� !�"#�' TQM .  

ôë�öÃó$e�úÏfÔu�ƒ�ú´f3e�‰ó´2e�ê´ï�^� �
�.  ���� 4
2 ������� . 

�. �+4��:� ���� &� W�$1��  ���� J� . 

�.  ���� 89 &��L��� . 

	. &���g� !���$� . 

%.  ������ 89 E�1�� . 

�. ����
� �1�9 �� ;���� . 

-.  �� ������P'���� !���� ^"(�� . 

�. �����9 �3�+ �/�1�� J���� ��"' ���*��� ��BC���' ������ !�2 .  

p�LôåòÑérÚe�-≥ò3e� �
]��l�� &� �
�*� 8��>(���  ��"�� ��>(��� ����+ E��$�  =�*V   ��"��� 

� ��� !� ��3� ������ �����*� ���� ?�*+ 4
2 4('��� 8��>(���� ���>(��� P� )*�(
 !�"#� E'�� 8���TQM V  ��� &�L�� ��a  �� 4��  ���� �I� ��Q�� &+ )�� 6�I�

 @
���'  ���� ��2�����  ���� E�9.  8�9:� 8��>(���  ��"�� &[9 @�
2 J�('� �+
� ���9j� �9��� S�$' ��JC� �3�+ �� �*'(���E�#� ���$C1  ���� ��*�� 

  C��*���3�+.  

|�LtfòäåÈÚe�^� �
 �"L�' P� �
2�#���� �+ ��'������ ���(:� �2���� 8� ��
���� V.�L�' 8����

 ������ 4�� �C�����  ��$�' !���8����2 M��*� E��$� &� ��>(��� &���� r  &� 
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� 89 ����� !�*(�� 8
� �+ 8=��  ��' �"���
�2 !��1� ��2� )
��� 6�I &[9 �"����(
�
����� ����� ���� ��'
��� P� .  

Ã�L2epóä�/‰eÃ⁄e��^� �
 N�'�� F���L�� &�)�
*+ E�'�� F+ ������ !�"#��� E�'�� P� )*�(�� F���� 

TQM:� �I� �1�� &+ 8Q'(�� )�
*��  ���� 89 ���$�� J��2�� �(�����'  ���
 ������
� @�*D���� �1�#�� ?�=��� W(� ���L 4�� �9�L,�' ���C��*/� �$�*�

 �C�����  $� �������� I����� ����:� PL� 896�I 89 ��' 89 &�
����� G���(� 
 �����B� �C��� &� ��>(���' E
��� ��  �]!c3 &��� &[9 :)�
* �� 8��������� 

C� �3�:�J�� .  

WQü1åÈÚe�fÆ‰���^� �
 JC���� �L� M��*� ?��B &�]��l� &2 �'�� @(: V��>(� F: �'*(��' .��"� 

�"����(� E��*� 89� �"=C�2 P�  ������ 89 ��>(��� ���� K��( M�� . ��'3+ �B�
 &� <���+ �3C3 4�� T�L� &2 S�$�� ^�(��� &2 8L����  ����� &+ ��*�����

�$�� �"9 8L���� ��X  ����� ��+� @9���� &� �3�+ 4�� ^�(��� &2 T�L� !�2 &2 S
.�1�� &���2 . 89 T�L� !�2 �+ �$����  ����� �L� ��3;� M�� 4
2  �� �I��
E��*��� ��
�2 .  

]��l�.C1+ JC���� �L�  >�#�$/� 4
2 ��>(��� �2�*�� ��>(���  �1+ &� 
VM��+ ���� J����� 4�� ���� 8L����  ����� &+ WL���� &� S�$ V�"=C��' 
 @9���� 4�� ��>(��� &2� ^�(��� &2 ����� ��1��  �( 4
2  ��� @(+ 4�� �9�L,�'

��� JC�2 )I� 4�� F�D� ���!"'����*��  .  
 S�$ �(�� GI��(  C� &� JC���� �L� !"9 &���  JC���� �L�� �(�� GI��( !*��

Satisfaction The Kano Model of Customer�� S�$ &� ^�(��� ��'
���  M
 89 ����3;���N��(+ �3C3 4�� �L� :  
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UQ�úò�f�2e�tfnäAr)e�Basic or must – be requirements�� �
 V^�(��� 89 ����� ��'
����� TI� &��� &+ PB���]!c3 &�� ��'���� 4�� ���$ / 

 �"(2Implied and not expressed &��� &�  ����� &[9 ��'
����� TI� ��'
� !� �I� V
'� V.��L�� ����� ��'
����� TI� �(�� �I�  '�����)����� &��� &+ @' !
*��� &� (

 ����� �L� M��*� &� ���� &� 6�I &[9 .  

VQ�üeÃ2e�tfnäAr´�Performance requirements�� �
 J��:� ��'
���� .��9� �$�� T����' 8� 8���One – dimensional M��*� &[9 

�'
� ���� P� .���� )*�(��  ����� �L� TI� ��'
� ���� �(�� ��
�9 V��'
����� TI� �
���2 �L��� M��*� &�� ����2 ��'
�����.� �"'
�� ��'
����� TI�� ?����' ?����� 

 �$��1  �����Explicitly demanded by customer .  

WQ�úm‡f$e�tfnäAr)e�Attractive or Delight Requirement�^� �
&� ���� �'�+  �$� ��'
����� TI� &� ��3;��� 89 ����� �L� ����  . )*$�

(� ��B��� ��X 8"9 6�I�� V ����� &� �"(2 �'�� ��X �"([9 ��'
����� TI� ���'�@ .
�8#�>��� �L��� &� �'�+ ����  ����� 8��� �(��� ����' ��'
����� TI"' J�9��� & .

�L��� !��' ���� &�  ����� &[9 ��'
����� T�"' J�9��� !�� !� �I� ��+ .  
�'
���� �(�� GI��( ��(1� &� ��>(��� ���� ��#�*� &�  ���� �I"' ^�(��� �

K��( �2�"��+ :  � E
��� ���9 �"������+ )���� 4
2 ���,� �2�*� ��(1��� 6�I &
 ��'
������ J��:� ��'
��� ������ ����"� ���,� @��� �B S�$ V^�(��� �����'

��� �$( �""���� &� ./�' �'I���� ��*�*:� ��'
����� �(�� �I� ��*�*:� ��'
����� ��
 ���
� ��L�� ����' ����� .  

  ����' &�'� �� ��� !���*� ��' J��:� ��'
���  �3�� !���E9���� .  



 ٥٣

  
��������)٧�(S@"J�א�
T���� 
K�UV�W� �

XQ��úä´f◊Úe�öÃó$e�ö‰eÃk�"nq�tfñór�´� �
 6� / 89+ ���"(� ���>(��� 8('� M��� �#
��� �����*� 6��(� &TQM  

�2 )�'*+ 4�� 6�I P�������,� ?�$� M��  3� �  ����� ���� !�"#�' �"2�(�B�
�
������  !�"#� E�'�� J�' 4
2 ��� 8��� ��(���� ��#�� 4�� 6�I�TQM  �9�L,�'  

���'� 4�� ������� ������� �9��� ����'�� .  
 ��� �� �� ������� ���� ���� � ! "�#���� $	�� ��%����   

"�#����:  

5��(  
����  

♦ 
��1 	���. 

♦ 
�-
�+ 4"��. 

 

 ��E
���  
������ 

♦ 
��1 	��� 	�S . 
♦ ��+�� 	�S . 

��-
-(  
���� 

♦  ��+�� 

♦  
��1 	��� 	�S 

�Q�	 	�S ������  

�Q�	 ������ 

 
������ !
���  

���
" 

 !
��� A�1  

  
������ 
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6(��!���� 	�S D�-�  4Uncommitted  

  �:� M��*���  ��� ��� O�' E�'��' �+�' 8��� ���>(��� ����"#� 
 4
2 M��*��� �I� F�*�� ����� &�*$� ���
�2 E�'��' +�'� !� �"(�� �����

( 4
2 �
1$ 8��� ���>(��� ����� ���� !�>ISO9000 O�' E�'��' ���B� 
JC���� &� ����QL� �'���*� ����� ���� ����+ .�]��_� M��*��� �I� 89 ���>(��� 

����� ��(�*$�� ��:� �
��� ��� �"��� ?�� @(: ����
� ��X.  
'���(� ��� � "�	)*(� +,�-. ��� /��  

♦ ����  �1:� 4
2 �=����  ��� 4
2 �������M��:� �/����� )�*$ 4
2 ����'.  
♦ F��'�� �1(��� 89 ���3�*/�� )����
� ��9�� Z��'� <�1�� !�2.  
♦ �����' !����� !"��� ?�� &�
����� ��'��X.  
♦ � P9� &� ���(��� ���$��� ?�*+ 4
2 ���: ^�(��� ��'��� !�2 4�� �>(�� &��

�2�L���� ������
�.  
♦ � JC���� P� �/�1�/� �����9 !�2&�
����� P� 6�I�.  
♦ )�����' ���"���  C� &� &�
����� ���9�� ��3�.  
♦  N�'��)�
*+8=�"(�� ^�(�
� �+ T������� ����
� J��*  ����� <$#�� .  

 ����� ��>(+ ����� !�2 )'* &2 M��*��� �I� 89 ���>(��� ���� P9����
� �
�����F+ E�'�� &�� &� ��� .�$�'�+ &���$� !"(;' !"�� "#����� �B �I�� ���� 

  '��*��� 89 @�
2 �� ��� PL��� �I� �����*� &+ /� &����� �B��� 89 .�$�$1 &���
@�9 .������ &��� �B.  

;(���	��� D�-�  4Drifters  

 4�*����>(��� !"��� &: 6�I� ������� ���>(���' M��*��� �I� 89 
�a ^��(�' 4�� ���
� ^��(�' &�  ��$�
� �����*/� !��"2 �3��$� .��>( 6�I� �

���(* SC3 ����� ��(�*$� ��
��' !����� ��9 M���� / S�$ ����� ��(�*$�'.  
'���(� ��� � "�	)*(� +,�-. ��� /��:  
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♦  4
2 �
����� ����� ���� �#*
9 !����� ��(� ��� ���� / ���&�
����� .  
♦ ���� !�>( &�' ������� &2 ���2 ���,�  ��� / ����� ISO9000�  ����

�
����� �����.  
♦ ]��_���
���� &� �3�+ ����� &�*$� ���(+ .  
♦ ���:� ��* 89 ��'��� ��3;��� �"� ?��� @���9 ��X ����� �=��.  
♦  &���g� !�� �9��3 ����(�� ����1  ���� E�9Blame culture�=����� &�' .  
♦  ��2 &� �
����� ����� ���� !�"#�  �'B !�2&������� &�.  
8(  ����� ���*-� D�-� Tool-Pushers:  

 &� �3�+ ����� &�*$� 89 �'� !"��� S��3�� M��*��� 89 ���>(��� &�
����� 89� 8(�3�� M��*��� 89 ���>(���?�� 4�� SC3 &�' K����� �'��� TI� &[9  

���� ���� ����+ &� �2���� �>�� M��*��� �I� 89 ���>(���9 ���(* �
�)���*:� ���
���� �'L� ��=�1$,� Statistical Process Control (SPC) ����+ 

 ����� �'LV����� ���
$ V)������ !��1�� ����� &�*$� ��2���� .  
0�12��� '���� � "�	)*(� /	3�!�4 "����� 567�� +,�-8� /� 

�9:�:  

♦  ?��.����
� ��I�#(��� ���,� J�L2+  ��� ���['  J/D� O�'9 �
����� �����
!"�����D*� &� �*�� ����� ��(�*$� &+ &��� &�������.  

♦ �� J��' P� ��9 ���
����� P�(1��� �=��� 4
2 ����� &�*$� ��"� ����� �=���
 &� �"���2+ 89 ���*� M��:���(�*$�
� ��"� ���� &��.  

♦ )�
*+F��� ���  �9 �� �"�����B� ���,� Reactionary   
♦ �  $ 4
2 ���,� ����C����� &� �3�+ ����$�� �C�������
'��*��� .  
♦  ���
���� &�*$�� ��3� �/��� 6�(� &��� E�*�� 89 �9����� ��� ����(���

���>(��� TI� 89.  
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"'��� 6�(� &+ >$C��.� /� S��3�� M��*���� 8(�3�� M��*��� 89 ���>(��� &�' 
��� &+ 89 &��� ��B��#�� !�+ &+ .C��� )��� &+  ��$� 8(�3�� M��*��� 89 ���>(

�� ���>(��� &[9 S��3�� M��*��� 89 ��(�' .������ ����� �+ ���� ��+ !����*� )
 ����� 89 ����@*#( .  

=(2E��� D�-�   
��-��� Improvers:  

8(��3 4�� ?�� 8L� ��' ����� &�*$� ��
��� ���>(��� �*���� &� ���(* 
� TI�  1� P'���� M��*��� 4�� ���>(��]!c3 &�� M���� 4
2 �9��3�� ���Q�' !�"� 8"9 

���
� ���*��� &�*$��� ����+ 6����  �����.  
'���(� ��� � "�	)*(� +,�-. ��� /��:  

♦ ��'� ����' �"�9 ������� J���:� P(� �*��* N�'��.  
♦  M���� �
��� !�
��� )���� ^���' ���� ����,� �����*��� ��>(��� 89 �����.  
♦  89 ���*��� &�*$��� ���(+ �*���� �����>(��� 89 �=������  ��2:� .  
♦  &�' ����'���� ��3�� �����  ���� E�9 4�� !"���L(�� &�
����� G���(� ����+

&�
�����.  
♦ &�*$��� ���(;' E
��� ���9 �������� ��(������ J����.  

'���� M��*��� 89 �
����� ����� ���� &�
�
B ���9+ 4
2 �����  ��� / P
*� T����� ��* 4
2 �>9�$�
�&�*$��� �������� . &���9� P����
�  ���$� 6�(��

 �$ 89 ?��$����>(��� 89  ��
� ���9:� J/D� 6�� .  
>(����	 D�-�  !K����� Award Winners:  

2 ���B �"�9 &��� �
$�� 4�� �
1� �B ��>(��� &��� M��*��� �I� 89 4

 ^�����' !����� �=��� ^(��� �=��  3� ��'��� �=����� ���'�*� 89  �����

���
� ��'���:� �=����� . 8��� ��>(��� &��� 8��� ��>(��� &��� &+ ���L��' ?��
 �
1� 4��� &��� �=����� TI� M�$� .C�9 �$'� �B M��*��� �I�& &+ O��#��� 
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 �
$�� 4�� �
1� �B ��>(��� &��� ���'� S�$ &� �
����� ����� ���� 89 ��L�(
&�#>���� G���(�� �������� !����� �9��3��.  

'���(� ��� � "�	)*(� +,�-. ��� /��:  

♦ @��� &�
�����  �������� &�*$�' !����� .  
♦ ��>(��� 89 �$��(�� �����Q��� &� ��2 S��$�.  
♦ �����*/�' E
��� ���9 �������� ��(������ ��J���� &� 6�I� ���� ��� 

�����,� �����*���.  
♦  ����2� ��� 8� �
����� ����� ���� &;' &�
����� )�
*+ ��"'  ��2:� ���, 

&�������� &��
����� JC���� ���*�� N�'��.  
?( ���
��� D�-��� World Class  

 &�  ��2:� ���������*�� ����� ��(�*$� &�'  ������' M��*��� �I� �1��
+ ����� ���*�  � .����� ���� E�'�� &� ��L�(�� �
$���� TI� 89� 8���� �
����� 

��2 &� �3�+ I�;� &�
����� &+ ��( �
����� ����� ���� ���"(� E�'�� &� ���(* 
T���*��  ����� �L� 4�� .��=�� &��*� ��>(���'.  
 M��*��� �I� 89 �
����� ����� ���� W'1�)�
*+ ��$ ��
*+'.� 89  ��2:� ���, 

 ���M��*��� �I� 4�� �
1� 8��� ���>(��� .  
  ���� &��� ./�����]&� ����� ���� ���"(� E'�� 8��� ���>(��� !>�� 

 �
�������8(�3�� M��*��� 89 �+  �:� M��*��� 89 ���  ���  . 4�� �(�#��� ��
��
  1( 4�$  �� ���>(��� ��2 &[9 �������� �����*��� S�$ 8������ M��*��� 4��

.����$� ���>(��� ��2 W'1�.  
�X
&�
Y−�N@:(�[	"<�\�]59��:� �

Q�ú�e‰Ã�.f}�úòÔònAq�F�Ém�£‰óqó´�ú,	÷�úm	ßTQM�^� �
 892 !��7-- �3C3 !�B S�$ ����� 4
2 ������� 89 /����� ���� �+�' 
 J��'� &�&������� S�$ �����  �$ ������ ���1,�' &��I�#(��� ����;��� ]!  � 4
2 

� .��1�� �����' !�"� &+ ��
��� ���,� 89 ������(��� �����  �'�   .  



 ٥٨

 /������ 89  �Q���� �(��  ��2+  ��� 89 ����� ��L��) �(�
�� TI��]��_� 
���,� ?
�� ��' ������ 89 ��*��*�� PL� &2 ���D*��� 4��:� �"��� ( �(���

+�'�  �Q���� �(�� ��2����� 8���$ +�'� ����� N�L��  ��(�� .�$�'1 �(��3�� 89 
 �2�*��/�� /.��"> .  

  �+ 89��7�� �(�
�� �'���  &� ��' ����� &�*$�' ������ 89 �$�  �
  C� 8��$�� PL��� ���L+ F����?��  ���  �Q�� �$�  �� 6��� V���(* 

��� M��*� �"' ?��� 8��� �1���� ?������� ���$� ���$ E��9�� .  
  ��� &�$ �">� /����� 89 ��'
X:� F+� &���" E��$� &��� @(+ E�1+ !�

@(2 &
2+ ���(2 ��"�� �I�" �(�� ��>(��� �9��3 &+ WL��� V]��_� &+ �B��� 6�I 89 
 &2 ���� / ��' J8� F+ &�*$��A %← �% % .��� )�1 ��+ �� !���� 89M+�� 

.�(�(�� ��"�� �I� . �(�
�� F+� ��+9&��.����(� &��� ��(�'���� �'�����' .��3;�� .  
 !�2 89��7�� P� �/�1�� !�>( J��(, !�L ��2 I�#(�' /����� ���9 

 !�2 89� ��(�#
*(' ��/� 89 �������7�� HH' &�*$��� ��� /����� �(
2+ �A 
 8���$ Z
'� ���(�3�� /����� J���+ �(�� 6�I &�$� V@�
2 ��:� &�� �� ���L+�,% 

� ��9 ;� C� &� ./��( G��(,� ��2 �*�� 6�I P� &��� V���(* ?�� I(� ;�� 
 ����' @(+ ����� ����� ?�=��� )=�( ��+ ��'��� ���(,���3��� P
*�� 8�(1� &� 

�$�� ;�� /� &�$
1� / !"(��� �
3��� ���
�2 &�3�$�*� &�I�� ��(�����,�.�  � 89 
�AAA���(��� ���$��� &� �$�  .  

 !�2 89 ������ &� ����' &��I�#(��� ����� ����� !�B 6�I���7�- ��(
2+ S�$ 
8��  ����� E�#� ����:� O�' :  

�.   ���' ����� &�*$��A !�2 ����' P� ���L+ �7�7 . 

�.   ���' &�*$��AA !�2 89 �� �77� . 

�.  ���6 89 ����*  ��� ���(�  �+ 89 @(�
�#� �� �77� .  
 4
" 0�" ��3-�� 4"�� A
1 �' �"	��� �
�6II;&T �����(� &+ ����$�� 

 8('� ��' /�����TQM 89 )����� �*��� Z
' ��9  ����� ������ F��  ��' 
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 ����� P�(1��� ���
�2	A T��B .�L�#�(�  ���� �I�� �1�9 &��
�  � 89 .�'�2 
77 %�"=���+  ��� &2 .  

  ��'+ 89�7�7(� 89 !����� 89 4��:� /����� �$'1+  F�
��� &�#�
��� G��
 &2 8'(�:� ^�(��� !��1� �=�� &�'���� 89 ������� �2�(1��� ������ ���� �$(��

6������� &�#
��� !��1� .  
 !�2 89�77A ��*��'����� �"�(1� 8��( �=��' /����� ���� ���9 

.����' .�$��( ���$ 8���� �������� )
B 89 !���*��� .  
.��=�� &��;*� ?�(��� /����� ���� @���$ FI�� ���'�� K��(�� )'* &2 

 ^��(�' �"2�'�� /�� K��(�� �I� E�$�� &�� !� ������ TI� &+ �� )������TQM .  
 ��'� ��(��� 4
2 �
����� ����� E��$�� /����� ^��(�' !��� �(�+� ����

��*'(���� �"��� V��Q1  �2 E�9 8� ��"�
��� ����� V���
����  
$� �� ����� V
 ��� J��:� &�*$�� K����� ���� V��'� ����+ �"���� V ����� 4
2 T�'�(/� 

 �����' ��
��� ���,� !��
� ��� V?�������� ������
� .��9� �����*�'  ���� V���*���
 L9:� E��$� 89 8"�(� / �$��� �'X� &2 .CL9 . 89 �
=�� ^=��( ���$ �B�

:� ����(���� �������� �:� �
��� ��BC����  L9 .  

tfyfrér�e^�� �
•  E�'�� &�TQM  �����' @����� 89  3��� ��$� �1�(2 )
��� @#1�' 6�$��� 

 ?�=��� ������>(���  ��� ���
����� ���(:� .  
•  E�'�� &+TQM �������  M��*�� /� �����  $���' ������ )
���  �"
� 89

�"��'�� 89 �����*� ����  ' @��'��  
• + ������ ������ E��$�� �
����� ����� ���� 89 8�
��� ^"(��� N�'�� ����+  &

 �/�1�/�� ����
���� ��3� �*9�(��� �12 89 .�����2� .��
$� ��*9�(���
�1�'� ��**D�
� ����'��� ������� ������� �������*� ������ .���� .C��� 6�I 

���2 �#1' 8����� ��1�B/�� .  
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ò+´�‰f≥Ïgö§^�� �
• ��  �
����� ����� ���� ����2� ) ����(��� 89 E�#��� �+ ������ E��$�� �
�*�

E�#��� !�*B:� &�' �BC���' E
��� ���9 8
�����  ����� ^"(� N�'��� ��������. 

•  ����2/� ���  T�L� ?��B 4
2 �������� �������� I���� 89  ����� �L� 4
2 
?��� ���
���� 4
2 ������� )����9 P(1�� ���� ����(��� 4
2  .  

• S$'� &+ ���>(��� 4
2 )��  V&2�E'��V )���*:� ����� ���� 89  �3��$�� 
 ����� �9�#1�  3� �
�����  

•  �
��� )�
�9  ���" .���3� .������+ ���� ������� &��J8���  ��� �#
��� 4�V  6
�
�� !�2 �#
��� �'*(��' �3�� ��
B &��� &� )�� �������J8��� 6�I' !���".  

 �(� &��M�( &+ �
����� ����� ���� ���"(�� ������� 8('� !�2  &���*
.�#
�� ��>(�
�.C��2 .C�a !�   �$�� P����� &/ �:� �I� 4�)�
*,� F���V  

� 6
"�*���� &�*9�(��� 4��  �$�� ��*9 @���( FI�� ^�(��� &2 �L���' ���� !� &� /
� E�'�� &� �(��� �I�  �
1$���' 8� 8��� �
����� ����� ���)�
*+ K��(� F���� 

:�  ���  C� &� ��� &�'��� J�L�!=��  ��'� T���*� 4
2  ����� .  
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  أسئلة الفصل الثاني
  

)6 ( �
���� P� ����(�� ����'���  '��� ;�� �+ W1' )�+:   
� ( �(2 .���$�� .�$L�� .���"#� ����� I�;� ��� ����:�   
� ( ����� �=��� !�"#� �">)����� ���
$ ( �$���� ���/��� 89 ��  �:

 ������:�  
� (]��l�"  ����� ����� �
$�� 89 .��"� .C���  .��=�1$� ����� �'L  
	 ( ��"�� �+ �
����� ����� ���� 4('�� 8��� ���>(��� 89  �$�� �� 8��>(��� 

 4('�� 8�������
���� ���,�  
% (8� ����� ����� ���'+:�������� VJ��:� M��*� VE'����� V 8L���9,� �����   
� ( ���,�  > 89� �
����� ����� ����  > 89 �$�� 8�  ��
� �>(��

 ����
����  
- ( !�"#� !�"� " ����� �#�>� ����(� "  ����$��  ����� ��'
���' &� &��

 ��
'��*��� ��'
�����  
� (�#1� F��$� �9QFD�9 ��*�*+ �1�(2 �*�� 4
2  �  
7 (]��_��9�#1� �=��9 �$+ ��>(�
� ��B�*�� �1$�� ����  QFD.   

�A (*�� �
����� ����� ���� 8('� �����*� &�L�� ��9 �����*� �  
); ( &9���  ���� &��L� W]L�Garvin  ���
�   
)8 ( �
����� ����� ���� ����  $��� ��1��[' K���  
)= (]L� &�  /��*,� &��� ���(  ��2 W �
����� ����� ���� ����+ 4
2 �"�C�  
)> (&��L����� JC���� �L�� ���� GI��(   
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  الفصل الثالث
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; ( 	�-��� 4�-��� !"	�  

8 ( !"	�  ������� ��
�$�� ) ��1���� ��
�$��(:   
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 ������  1#�� �I� 89  ��$(4��� :� �1�(�� �$ 89  ��� 8��� ��*�* 
 ?**:� 6
� E�'��� ��*�� �$�*��  ��
� .�'$� ./��� 8=���+ 8
�  ��' ������

P#��� J��+� ����2 ���' ��>(��� ����+ E��$� 4�� ���"(�� 89 F�D� 8���. TI� 
 �2�*� Y��'��� �������� �"����(� &�*$� �"�� ����� ���� E��$� 89 ���>(���  

O�#�*�  ��' �"�*���� ?*:� TI� 4
2 ������� &� �'/ �I� ��*9�(��� �"�1$.  
�$��� ��*�*+ Y��'� 4
2 �����' &���"���� &�3$�'�� F+� ���*� !�V 6�("9 

 &�]��l�*�� ��� &���+�  �"(+ M���*� �6�I &�  �3�+ ��g� O�'.   
 89 &$(�(
19���( 8��� ��������� !�+ 4
2 ���(* �I�  ����+  �3�+ �(�>(' �

PB���� O�+ 4
2 .��"� ./���  ��� 8����.   
�X̂ ��א�����−2)N
#<�0
=�#H9�� �

 p��� !*B��9��� Goetsch & Davis 4�� �
����� ����� ���� �1�(2 
������� ��#�(1���:   

�(  8������*,� ?�*:� 

�( 6
"�*��� 4
2 ������� 

�(  �����' ������ )I��$�*,�( 

	( �
���  �����8 

%( !����/���:�  ���  

�(  ���� E��9  ���� 

-( ���*��� &�*$��� !�>( ����2� 

�( !�
����� )������ 

7( �'�B��� ���$ 

�A(  O�Q�� �$� 

��(   &�
����� ������� G���(� 



 ٦٥

 ��(�'� �' ��+Bo& Bongt 4�� �
����� ����� ���� �1�(2 ��*B ��9 : 

�(  &�'��� 4
2 �������) �����(. 

�( �$�� ?�*+ 4
2 ������ I����E=�. 

�( ��
���� 4
2 �������. 

	( ���*��� &�*$���. 

%(  !����� ������9:� .  

 ��+���(�'  ����'��� Roberta & Bernard  ����� ���� �1�(2 ��*B ��9 
4�� �
�����:  

�( 6
"�*��� �>( �"�� &� ����� 

�(  ���
� ���,� ������ 

�( 8������*,� ������� 

	( &�
����� �9�� ����D*� 

%( ���*��� &�*$��� 

�(   $ 4
2 &�������C����� 

-(   $ 89 ��=�1$,� E���� ����2��C����� 

�( ���*��� !�
����� )������ 

 ��+8�*����� Krajewski  M��9  �3C3 4
2 ���� �
����� ����� ���� &+
8� ��9 ��*�*+ �1�(2:  

�( 6
"�*��� �L� 

�( &�
����� &�' �������� 

�(  ���*��� &�*$��� 

X
� 
Y−8�9א���0א���א���������	�
 �א��

 ��� .�BC�(�!����  ���� &��� @([9  �
����� ����� ���, ��*�*:� ��������� &
8����� 89  3���:  
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� (  ����� 4
2 ������� +�'�)6
"�*��� (  
� ( ���*��� &�*$��� �����  
� (�����  �"����� ������)��2���� ������ (  
	 ( 8������*,� ������� �����  
% (��� ����� &�������� &�
����� ���9:� ���  
� (&�
����� &����  
- ( !�
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8������*,� ��"�� E��$��V) Position (��� )X�� FI�� PB���� F+  �1��� ��>(
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�"� ��'���� �=�'�� ���>(�� �$����. &��  �#1����� ��#1����� TI� ��(���ISO 

14000 ������� �#1��� ��� 8��� V  ��'
����� ����2� ���>(��� 4
2 8Q'(� �"'���'�
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 �#
����� ��=�'�� ���,� !�>(' �1����. �"����*� ������� 8"9 ?������� ���' ��+ 
 ��3;�
� ���>(���89��=�'�� �"�����D*�' ��
�����  ���� )(��� .X��  E9����� &+ !

 �#1����� &�' ��"� ��;*� &��� &+ 8Q'(� !��*(,��iso 9000  �#1������  iso 

14000  6�I� &��(3,� &�' ��B��#�� O�' WL�� �"� E����� E�����  �
$��� &+ /�
8�����  ����� WL�� ��� 6
"�*���' ��:� E
�� ���':   

�.(�/)١٠��(�AB�� �
�� iso 9000(�iso 14000 

Iso 9000 Iso14000  	��
����  

 RJ�(' ^�(���� ��� ���$� !��  
L�� ��"��� 4
2� 6
"�*���   

 ���(+ &� 6
"�*��� �=�9  
  �������� ����(���  

�������  

 P
*� P=�L'� &��
"�*��� ���2
 ������  

 6
"�*��� !"�9 ��� 82��� )
�  
���'��� ��X� ���'���  

 �����:�  


� ^�(��� ��'��� ��">��#1���   ��*��*��� ����:� I�#(�
 ��$���  

^=��(��  

 ^�(��� ��� ��">, <1��
 ��$���  

(:� �9�� 89 E�B����� 8��� ��  
 ��3;� �"�89 �=�'��   

 ���
����  

٩(��w�]�א���א���b
� ���
Q��t	<�.�HIא-��א�R�ISO 14000 �� �

 ������� E�$�8��� �=�'����>(+ 4('�� ��3���"(� �=��#�� &� �:  
� ( ����:� ������  L9+ J���  C� &� �����(,� J�#��� P9�)!���� ������ (  
� ( �B���� !����*� ������ S�
��� �/���  �
��  C� &� 8=�'�� J��:�� &�*$�

 ����X� T������  
� (�� ����� E��$�*� 8=�'�� J��:� &+ S�$ ��*9�(� !"9 ����� ��B�*�� �1$�� ���� 8

2 )
���6�I 82��� 8��� ������� ����(� 4
.   
	 ( ���>(��� O�' �"$(�� �=��� 4
2  �1$��  C� &� ����� ����� 4
2  �1$��

�������.   
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% ( ��>(�
� ��(�I�� ��1�� &�*$� 89 ����*���Image  &2 ��� N�'�(� E
�� 
��+ ��>(���!�$
1��� �'$�1 M��:� ����:�� �"=C�2 .   

� (�������� O�#�� ������ ����� ��2�� J�'�"���� T����� 6C"�*� �����  C� &� 
����X�.  

- ( �����$�� &�(������ ��>(:�' ��������]�*/� 4
2 ��'��2 O�#� 8���  ���� 89 
��=�'�� ��>(:�' ������ !�2.   

١٠�(��w�]�א���א���b
� ��	G	D� �

 ��;���
*
* �=�'�� ���� !�>( ISO14000  &� ��3���&� �"��+ �����1,� :   
� ( �#1����� ISO 14001 �=�'�� ���� !�>( ��'
��� &�L���   
� ( �#1����� ISO 14004 .C��� &�L��� ������ .��'
��� I�#(�� ���=�'�� ���,�    
� (  �#1�����ISO 14010  8=�'�� E�B���� Y��'� !L��   
	  ( �#1�����ISO 14011  ����  !L��  .�!�>( E�B��� �=�'�� ����  .  
% (  �#1�����ISO 14012  &� J��* 8=�'�� EB���� �C�D� ������ 4
2  ����� 

�"���� &� �+ ��>(���  ���.   
� (  �#1�����ISO 14020 ��=�'�� ���1
��� Y��'� !L�� �"����� .    

١١�(��w�]�א���א���b
� �0
]	5>��� �

 &������'
��� �=�'�� ���� !�>( �#1��� ISO 14000  �*�=��� �1�(��� &� 
�������:   

� (�*��*�� ���;�� ��=�'�� !����/� ���������� &�(�����' ������� S�
��� &� ���B���' 
 ��=�'�� �*��*�� E�3�� 4�� �9�L,�' �"������� �=�'�� ����:� PL�� ���� ��9���

����(�.   
� (������� ���3D���� )(����� <���� 4
2 F��$�� ��=�'��  ��(������ ���2�� ��=�'

�"�������.  
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� (I�#(��� ��J���� 4��� &�'���� &�
�D� &�#>�� ���� 4�� G��$� FI��  �Q����� 
Y����
� �����*,�� ���
����� E=�3��� �'L 4�� �9�L� ��3��.   

	 (J���� ���$�� �"*��B� ��=�'�� ���(:� ��'���  C� &� 8$�$1���  ����� <$#�� 
� ��J���,�!�>(
� E�B�� J����� ��=�'�� �C�*��' >�#�$,�� �$�$�$1��.   

% (��������������� ���
�2 E�3�� ���L P� F���  ��' !�>(
� ���,� .   

١٢��(�b
� Hazard Analysis Critical Control Points(HACCP) �� �

�������  �
$� !�>( ��   ���$�� �'L�� ���(�))*� !�>( ( ��>(+ �$+ ���
��  C� J�IQ�� ��C* &��L� ����9 �
�*� ��� ��=�IQ�� ��C*��� ��� ���  $��� 

�����(,� ��
����. �����(,� ��
���� 89 �*�*$�� PB����� ���$� 4
2 )*� !�>( ����� 
 4
2 ?��� ��9 �"�
2 �'L�� ��J���� E�'��� �"�'B���� ��� ��
���� PB��� 

�����(,�.   
) (� !�>( Y��'� 8��� e )*  

Y��'� ��'* )*� !�>( !L�F+ ���2, �����L 8��  �����2  ��� ��� 
 ������� 8� Y��'��� TI��  �]�9 @'B��� !�>(�:  

�  �:� +�'���:  �
$� ������� PL� ��"' 6�I� �
��$��� ����� PB��� ���$� F+ 
�����(,� ��
���� ��C* &� ��;�
� ��J����.  

� 8(�3�� +�'���: ���$� ���(��  ���$�� �'L S�$ P(� ���(�� TI� ���$�  C� &� !��
@������ ����� S��$.  

� +�'���S��3�� :  �� ����� PL�  C� &� ���B��� ��J���, ���$ ���$ ��'3� 
 ���$�� �'L�� ���(' E
��� 8=�B� J����  

� +�'���P'���� :� PL���$�� �'L�� ���( �'B���� ��J���,� V &��� &+ 8Q'(� �(� 
�J���� &�� ���$�� �'L�� ���( �(2 ;�� F+ ������ 4
2 ���B �'�B��� �

 I���, )*�(��� �B��� 89 ���C�� ����
����' ������ I��� ����� F���L��
8$�$1���  �#��.  
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� +�'���?����� : PL� �$�$�$1� ���  C� &� �$�$�$1��� ��J���,� !�>( 
���$(,� )'* KC1� &�L��.  

� +�'���?��*�� : �*;�? �C�*' >#�$� 8��3�� !�>(  C� &�  E�3��
�  �]�9 !�>( 
)*� !�>( &2 ��>�(�.  

� +�'���P'�*�� : PL� !�>( &+ &� E�$��� F+ !�>(�� �$1 &� E�$��� ��J���� 
@'  ��� &+ )�� FI��  ����'  ��� )*�.   
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   الخامسأسئلة الفصل
  

)6 (� P� ������� ����'���  '��� ;���+ W1' )�+ �
���.   
� ( ���:� W
�1�ISO?�������� ��#1���
� �������� ��>(��� !*, ��*�� �� .  
� ( ��� ����� ���� !�>( ISO9000  ����"� �2���� /�$�� ��"� .  
� ( ����*(�#' ?���' �(��� 89 �� ?�������� ��#1���
� ������� ��>(���.  
	 ( ?�����
� ������� ��>(�����
B� ��$�� 8?�����
� ��(���� ���>(�
� 8�.  
% ( ��*����� ��#1����� �
*
* E�'�� �=��9 &�ISO9000    8H��� ����H$�� ����� 

 ���1��� ��
�2 E���  
� ( �#1��� !�"�ISO9000  ��X ������,� �/�$��' ���B����� .  
- ( ��"� 4
2  �1$�� �
$�� ���ISO9000  �H�� ��9 &�����' :  ��H����� 

��� ���2,���� �$ ��*��� �
.   
� ( �#1��� !L�140118=�'��  E�B���� Y��'�.   
7 ( !�>(ISO14000 �=�'
� ���� 8��� ��#1�����' <��� .   

�A (>( !�"� !�HACCP �� ��C*�� ��>(+� �������  �
$�' IQ��=�.   
); (���
� 8(����'�� �������� �
����� ����� ���� &�' E�#�� W]L�.   
)8 ((( 8��� ��#1����� �
*
* E�'�� ^=��ISO9000  ������� ������ ���1 4
2e   
)= (� �#1����� �
*
* E�'�� &� �"���$� &��� P9�(� ��2 ��IISO9000   
)> ( �=�'�� ���� ��"� E�'�� &� �"�
2  �1$�� &��� 8��� �=��#�� 8���

ISO14000  e  

)? ( !�>( !�"#�  W]L�HACCP   e  
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�א$����)�١ �

�"2��(+ �
���' ���>(��� 4�*�� ������� )�*��� 4
2 �"�/����  ��(���,�
E�*�� 89 ������ E��$� &� �"(��� 8��� V   �
����� ����� P�L��� �'*��� �B�

M�'� ����+� 8�����:� &������� 89 &�
����� ��'� M�� .������� .��������  4
2 8
����
��* �$JV������ 4��  �1��� 89 ����� ����: .��>( V ��]�*/� <1B ����� ��' 
K��(�������
�  8��� �('�Y��'� � �
����� ����� ���� ����'��.  

 ����� ����+ &� �
����� ����� ���� ����+ �*��� ����+ P'(� ������ 89 
����
���� �'L� >(��� K��( M�� &2 ���B� ��*�2 ��IQ� ��9�� ���9+ E�'�� 89 ��

�
����� ����� ����  .��
$��� E��*:� 89 �*9�(��� �$ ����� P�9� ��������V N��*� �
E��*:� 6
� ���"�� 8��� ����Q���  ��� V ��'3�� ������� 4�*��"�(����  ���(�

��(�� 89 M�'��� �"9���+ E��$�� �"����B� �����*/�.  � 89 ������� 6
� S��� �B
���� �"� 8�Q� FI��  3�:�  $�� �
����� �����  ��� �"������$�  �"��* 89 
�$(E��$�����:� .  

�٢�(���"�2�	�
��2)א���0א���א�����א�� �

  �
$�� P��� ����+ �#
����� ���(:�� ���
���� 89 ���*��� &�*$��� )
���
 &� 8��� E=��$�� 4��  �1�
� ��(��'���"�C� <���� !�� �C������   <�9 ���$�

&�*$���� ��(��. ���$��  ���(:�� ���
���� !"9 4
2 ���9:� �2�*� ����+ 6�(�� 
 6
� 4
2 &�
����� )����  &+ ��� &*$��� <�9 ���$�� �"(�' ��
������ ��BC���

 �'(��  ��� �"�����*�� ����:�P9�� E��$� 89 ��>(��� K��( !3 &�� J��:� M��*� 
�"9���+. 

a )(�� &�� ?������� O�'' �����L �9��� 4�� ����� G��$� ��)���*:� 
 P
*�� ��'��� ��"' �"�9 !�$���� ����� ?���� �"�����*� &��� 8���� ��=�1$,�

��������� ��
$��� ��#1������ ?�����
� ��������V I��� �2�*� ?������� 6
� &+ ��� 
 P9� 89 ��������I���� )X�� 8��� �������� M��*�
*�� @����(� �����  �+ &� �� �
.C'��*� ��������.   
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 ����: ��*�*:� N��(:����� �
����� �����   
 ������3��� ����:� &� 8������$� 89 �2�*�   P
*�� O9�� �+  �'B �����

 ������ �+ ��L��� �/���� 4
2 ������2� ���a 89 �
��� ����/� TI�� ��2�(1��
+ Z�1 �+  ��� +�+M��.    

�2 �א�2�x)א�0א����� � �

١(��Kc>�א���
">Dא 

 �(��� S��$+ N�B�' �1���� ��(��'�� P���  ��*�� ��+ 8�) ��X �+ ���
��'���� �+ �(�� ��'
* ��� (F:?�=��� O�Q��� ��(�� ��9  C� ����� ��
�2  

�B�� ���(�' ���� ��(��'�� &+ &� ��;��� �� �"(�.  
� TI"� �'�3  �� ����/./���+ I�;� &+ &���  ' ����*/�2  P� )*�(�� ��'� 

�� �$ !����*/ ������� ������� N�'�� F���� �"��$ ��(��'�� P��� �"�>$C� F����� 
��:� TI�:  

+ k  $� �$
� �(����� S��$:� N��(+ ���S$'�� PL�� . 

) k �����  �� ?����� �$� ���$�. 

� k ������� ����B�� ���$�. 

S k /�  �� !��1�T��'���� ����* 

�� 6�(� ��2�J�����*/� 89 &:  
•  F�
��� J���� :        <H$#�� PL�� ��
���� &2 ����
�� &�L���V    8H��� �H�#��

     ��(��'�� P�� ��
�2 �"��Q�V   ��(��'��  �*�V     S$'�� F��� FI�� !*��� V  �H�X�
������� PL�� ��
����' ��#������ ��(��'�� &� 6�I.  

•  8
#*�� J���� : ./��$ &�L��   �����2 )      S��H$:� ��=9 �+ ��(1:V   ��*H���
    ���=��� �'*(��� ��������� N������ ��������� (  ���9+�)       H�$  H� <1H��

�(����� S��$:� N��(+ &� �=9 �+ �(1�.(  
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 ^=��(��  �
$� !3 P������� ����� !�� ��(��'�� P���  ��*� ��9 J�"�(� ��'
M��+ ����;' $� �+ F������� G�����  3������'  �
.  

X
� 
Y:yא���א$���Uא�<� �

  
S
E8�=�א�z

-+�א�<`>#��yא���א$���Uא�<� �

*��� &� �2���� F��$� 8(��'  �� �� S��$ ����� �"(�  �  3�� �C���
9�"�9 S�$'��� <=�1��� �2���� &� �(��� ��1�� �+ ��Q��
� �(��� �= .  ��� 89�

��' F������� G����� !���*� �����  �3��� O �$' ��
����� ��(��'�� J��2, �(��� 
���B��� ��(��'�� @���� &+ &��� / �"(2 WL�� ��1�.  

 ��=#��  �3��� 8(��'��  ���� 89 8�9:� ��$��� !���*�)��Q��
� ( <=�1��� �+
� F������� G����� ���2� !��� ��������  3��9 F������ ��$��� ��+ �$ ��� �(��� 

8
�:  

g�Q  �ãu�tfèfònÚe�á¿fëÃfårÜe�ãrò��!Úe�t1òAr�)e�Ã§Ü�ÃfårÜe 

 �$ 89 ��$��  ���*� �#1  �� <1�� <=�1���' ��
����� ��(��'�� 
 89 ��+ S$�'�� T��� ��� ��9�  ���*��� O�2 �$����Q����' ��
����� ��(��'��  !��9 

8����� ����2�:  
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� � @� ���B �'�+ &� ��Q��
� ���B  B+ K��!�*��� ��2 4
2 ^=��(��  �C���*��
 ���*��� O�2 ���$�� �=#��  �� ����, 

� J�'��� ��Q��
� ���B  B;' ����� �=9  �� ��
��� ������� ��(��� ������  

� )�*$��Q���� ��(��' ��=9 &� �=9  �� �+ �#1  �� ��������� N����  

�   ��� ����*� @L�2 &��� S�$' �=9 �+ ��1��  ��  3����  ���*��� !*�
2�#���� �=#�� �������
� F��*� @ 

�  P������' P������ �(����' 6�I�  �
$��� &� ����� ��:� TI� !����*� &���
8=�(3�� �+ 8��'��� 

 ��(��'�� �=����� �����  ��� 89 F������� G���
� �
3��� ����'�� 6�(�
 <����� �"
�
$�� ��(��'�� O��� �"���� !���*�� ��(��'�� ����:���C����� 

������&�*$��� <�9 .  
8��'��� P������ P� F������� G����� 4
2 ^=��(�� �(����.  

  
X
{&�
Y(:��>E�
B���	o� �

 M��+ �����' �����
�9  f PARETO)  ��	� k �7�� ( �$ ��*���  !�+
 4��  1���  ���� E��� 8��� �C�����&+ &2 ���D*� &��� �
��� &� .C�
B .���2 

��� �/�$ &� �'�:� ����� �2��� T��� �I�� 8
��� ���)�A/�A ( &+ 8(�� 8����
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�A % 4�� ���� �C����� &��A% 8��� ����$�� �
��� 8� )�'*:� TI�� )�'*:� &�
 !>�� �"��� �����C�����.   

  
 ���$�� �����  ��� 89 �����'  �
$� !���*��C�������2� )�� 8��� ��D 

  $��� �������� 89 ����:�� �����:� ��'��� �"����3;�� ����X  'B.  �
$� !����*/  
8
���' !����� )�� �����':  

� S$'�� N�L�� �
����� S��$� �
��$��� )�'*:�' ��=�B PL�. 

�     8��( ����� ���$�)  �
��� &���� ������� (        �H"�C� PH��� 8H��� ��#�� ���$��
�$��� ��#��  C� ��(��'�� P��� !�����' ?����� !3 ��(��'���. 

� ��#��  C� ?����� ����(� E9� �����(� )�'*:� )����. 
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�              ?�H����� !�H�� �*H�:� F��H���� ��$���� )�'*j� 8�9:� ��$��� <1��
��������� ���=��� )*(
� &��:� F�������. 

�              @� �>�(��� !���� P� @2�#��� )*�(�� �#1 �+ )'*  ��  ���*� !*��)  ���H��
 �
� �B� (  J�'�� �(� 42����        4H
2+ 4
2  1$ FI�� )'*��' �*�:� )(���� &� 

�I��� @�
� FI�� !3 ���B. 

�               N�H����� ����� !3 ��1�� �+ )'*  �� �>�(��� ����
� ���=��� )*(�� ����� !��
             �H�2��� !���� TI"�  3���� 4($(��� !*�� !3 M��:� �
� �$���� )*(
� 8�������

8�g� 

�   ���*��� 4
2+ 4��:� ���(�� ��$��1�(��� 89  �:� 

�              ��'*H(�� �H����� P� 8(�3��  ���*��� �1�(� P���� �(2 ��(�3�� ���(�� ��$�
�I��� ��(�3�� ���������.... 

�        8��� )�'*:� ���$�� !*���  �
$� !��F�D� ��� .�         CH� &H� �
����� 89 �'�+ 
@=�($(�' N��*��� 89 ����' +�'� 4($(��� 89 �$L�� ��*�(� ���( �>$C�. 
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)6  (  

  ����� WL��E9���� )*(� ��2� ��*����� )=��$�� 89 �
��� N��(;' ��=�B 
)�
����� �
��� 6
�: �����' ���� W�L��� !*�   
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��$�� �$+ ��'3� !�2  
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4.39  4  8'(���� !����� �
�  
4.39 4  �'��$�� 4
2 ����� ��1��  
1.09  1   M��+ N��(+  
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����(/�  �� !���*� <$9 @(� ��"�� &���Q�� &�' �BC���  ���'� O��� 
''*  3�� &���Q���� �$+ &+  �� ��''*�� �BC���.�8(�3�� 89 ����Q�
� . ��#�� ��+  

������� ������� E9� F���9 �����  ��� 89 ��:� TI� !����*�:  
�               ��� �H(��� �
��H��� �+ ���>�� 89 @''*� 89 ����� FI�� ��Q���� ���$� !��   H3

             ������ )X�( ��  � 89 &���Q���� !�B ?��B !�� ��g� ��Q���� ���>�� 4H�� 
�BC���.  
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�              ��H$��� <1H��� .�''*  3�� @(;' ����� FI�� ��Q��
� 8�9:� ��$��� <1��
�"�*��� F����� ���>��  3�� FI�� ��Q��
� F������. 

� ?�����' �"�
2  �1$�� !� 8��� ���(�� !*� !��. 

� �� &�� �I�   &���Q���� &�' �BC2 ���� 4
2  �� �"([9 ��$� ��( ���(�� ����(�  � 

�I �WL��� ��"L�' P� &���Q�� ��'��� ��9����  ���:� .�L�':  
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:GX

)א)�~�45>���א�)��"G~�45א�(�}]Gא�#<�!���:��E2�45~�(2   

ishikawa   
 !���*�� �
��$��� )�'*:� ���$�� ����
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$��� �I� �
���
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� �
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&��� N�L��' �
1 ��I ��=9 �+. ����
���� &� ��'� ���� !�>(� 89 �2�*� ��� 
�"� ��
�#�� �+ �
��$��� )�'*:�� S��$:� &�' �'����� ��">��.  

� )'*��  �
$� &�����(�� 8� � ��>(� ����� @(�� �
����� )�'*+ &2 ��'��

/ C��' &��� &+ &���&�� <$#�� ��'��/� 8�
���  V�
����� ���L�#� @(+ ��� 
/�
��$��� )�'*:� &�' &� �
���
� F�I��� �+ ?�=��� )'*�� ���$� 4�� ����.  

 6�(�'�
*+� &� & �3���� )'*��  �
$� 89 ���9j� 8(��'�� !�>(���� ��3;����:   
"(�  �:�� : ���� @�
2 E
��� P����� �+ ��=9 ?�*+ 4
2 !�>(��� �����

�������� ���� �+ ���*�� !>2.  
 F���9 8(�3�� ��+ !�>(��� ���� @�
2 E
��� )�'*j� �
*
*�� ?�*+ 4
2 

�����.  
!>2 ���� 89 F��� ./�+ ��3;��� �+ �
����� ���$� ���*�� PB�� 89 @
�3��� 

 ?+� N��#��� 8*�=��� ���� ���� @(�� ���*����*�=��� ���� )�'*:� TI� &�� @�9 
���(�3�� )�'*:�V �?�=� &��(2 )�'*:� &� �2����  �� 4���=��� ��=#���  ��*

�2� �2�(�� �(����� )�'*j�C3� :  
�  �
����� F��:�V � E����)���*:�V ������V ?������� V ������ &=����� 

�  JC����V  �����V &������� V ��J���,� �=�'�� 

 ���$�� @�� �'*�(��� ��*�=��� ��=#�� ������' �
�����  $' �
���� E��#�� !���
�
��� ��(1� ����2� �+ �9�L,�� �I$�� 89V  ����� 4
2 !�2 E�#�� ���� /

E�#�� 6�(� &�� &�� ������ ���2�8=�"(�� @
�� 4
2 . ���9� ��=���� ������� 8
� 
�������� ���� ���2,:  

+ (    �
����� ���$�  �"
�
$� ���� 8���          3�� FI��  ���*��� 89 ������ 89 �"�L� !��� 
 ���*�� ?�� 

) (               ��*H�=��� N��H#�� �H��� @(�� 8�*��� ����' �
3�� ���*�� !>2  ��� !*� !��
     PL� ����'�� 89  L#���k�           �IH$�� �+ �9�HL,� ��' ���9 &���� ��*�=� N��9 

2���$�� �( ��� TI� 89������ 6�(� �
$�&:  
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�k            ���2�� �
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� �
��$��� )�'*:� &2 ���9:� ������ 8(�I�� �1��� !����*� !��
8����� F��� !3 �"' ��=�B:  

� &��� 8*�=� N�9 89 @�L��  �:� )'*��  �;� !�� 

�              9 @�L� !� E'�*�� )'*
� @���'� 89 �"'��� &�� &[9 8(�3�� )'*��  �;� !�� 8
 8*�=��� N�#�� @*#(��a 8*�=� N�9 89 @�L� !� /�� 

� ' �����*/� F��� ��(�� @*#()�'*:�  � ��(1� 8"�(� 4�$ 

�  !�� ����+����*�=��� !�>��� &���(2 4
2 E�#�/�� ��B�(� 

�k               F�H�� ���H�' ��*H�=��� !�>��� &���(2  ����� ��=#�� &� �2���� ������ !��
   ���9:� ������ 8(�I�� �1���      G��H�� �2����  � &�L ��2�#�� )�'*:�  �$ 

��*�=��� N��#��  � 8"�(� 4�$ �I���  ��*�=� ��>2  � &�L ��2�9 !�>��. 

 &��� 82�9 )'* ����  3� ������ ���2� 89 �/�$�� O�' ��'� �B
 &�' E�#�C� ��9� �(1�  �$�� TI� 89 ��*�=� �2���� &� �3�+ &�L @#�(1�

��� E��9 �+ �2������ �2���� &� �3�+ 89 T����� &��� E�#�/� !�2 �(2�  �
 �
�
B ��2�9 )�'*+ ��*�=��� P������� �+ &���(��� O�' &�L�� �B� ��*�=�) &�  B+

� ( &���a 4
2 �"L��' M��+ ��2�9 )�'*+ &2 ����� ����$� F��� ���(2
!"�� �"��B�(��.  

 ���2� &� J�"�(/� ��'�������*�� &� �'/ )*�(���  ��(��'��� ���:� P��� 8
 �
���'� ��2�#�� )�'*:� !�2���)���*:� ��'3� !�2 4�� 6�I F�D�� �$����� ���
��� 

 8(�I�� �1�
� ��(�3 ����� F��� �B� �"����� &� �'/ ���(2 ��L���9,� O�'
 @��L���9� 89 !�2����� �
���
� !=C��� ������ ���2� !�� 4�$ M��+ )�'*+ �9�L��

��� E��#�� J�L2+ &� ���1��� �(��$+ !�� �B� �
�����  $ 89 EC�(/� @(� F�
�'�:� )�'*:� ���$���*���� �+ �/���$� �3�:� �+ ����+ �3�:� .  

� ������'/� ���9:� ���#� )
��� ������ ���2� &+ 4�� ���,� ���� ��2��',�
*� &+�  ���� E��9 M�� ���' @�9 �L2  � !"&�9:�  ��� &� �$+ O���� &+ &��

 ���� �B ���9:� ���� &� �"���� ?��� ���9:� �3� �(� !"���9 �(��� ��9 )'*' ��(
�
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��9 &��+ ��L����  ��"� ��9 .��� ����*� 89 !"� �1(2 !*��� ��D� &�� 
E��#�� K���� 6�I� �������� ���9:�' !"L�'  ��/ @�$�*� E���� &� K�� !����*� 
 &2�+ E��#��  'B &� ��D�  L9+ 4
2  �1$
� &������ �$+ 4
2 ��'�� !��B.  

8� N��(+ �3C3' �
�9��*' ����$� ���2 N��(+ ���*�� ��>2 �����:  
� (�2��� �3�:� ��� ������� )�'*:� N�( 

� ( �(�9 @(� ��"��� T���2� ����� 89 /� @�'�* &2 �
��� /� ������  �
$� N�(
�(�� �I� ���2� !�� !3 �"(2 �2�#���� )�'*:�' ��*�=� �2����  �  ���� !�� N

 &���9 @(� ��"�� ��+ M��+ ��*�=� �2���� 4��  ���(,� �
$� �+ ������ )�'*+ 
G��(,� 89 ��Q���. 

� ( ��
����  $��� 8� �
���
� ��*�=��� )�'*:� W'1� �(� ��
����  �
$� N�(

2 �'B���� ��1' !*��� �����(,� ���'� �'��� FI�� ����
� 8�*��� ���� 4

  � 89 )1� 8��� ��*�=��� N��#��  3��� ���*�� ?+�'�
$�� )�'*:� �����(� 
���(�3�� )�'*:� �"(� N�#��� �����(,� �
$���� 6
� 89 ��*�=���. 

�$/ ��"> ��� .� ��*�=��� ����:� ��X 89 ���*�� ��>2 ����� �������*�
 �"� ������ @� TI� &�� �(��� �
���� �
��$��� )�'*:� ���$� 89 �
3����� ��'�*

 ���� 89 �
����� ����� ^��(�' ���1� �������*/�royal mail @�
2 E
�+ FI�� 
/�+  �����.   

X
{D�
D:��
G$��5~�45אE�:�(2 0
�	"J�א�\R�9: 

 ����carlsen and lewis  �7-7����1� ����� �"(;' ��*��� ������  �
 M��� �"'B���� !�>(�� ���
�2 O���marsh �77� ����� ��*��� ������ &+ 

 PB������ ������� 89 P'����� ��">,  ���*�� ��
��$��� ��
���� ��I�(� ���*'
��
����  C� ��*���� ��IQ���� �
��'�� ����*���� ����
� ��*�=���  M��� ��
��$���

�'  �3�� 8� ��*��� ������ &+ &���a �">� ��
��$��� ��
����  �1$ ��#��� 8(�
������� 89 P'����� 4(�+ �$�.  
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 4�� F�D� FI�� ���
��
� !"#�� &�*$� �� �������� TI� ���2� &� ��"�� &�
9 �����  1$� ��� ������� ��
���� ����$ ?���� �����2� )�� 6�I� �"�9 &�*$��� <�

 ���2� ��$/ &���� ��
�9 �"�9 ������  �"(�*$� F����� �+ �$�(��� ���
��
� M��+
�$������ �+.  6�(� ��*��� ������ ���2,���3��� �"�����*� &��� 8��� ������ &� 

 &[9 ��
���� ��$�(�� &���A %� &� &� �3�+ �"�9 !���*� / ��*��� ������A %
�$����� ������ &�.  

 M��marsh 8� ��*��� ������ &� N��(+ �3C3 6�(� &+ :  ��*��� ����
 ��*'��)�������� ������� ���(:� ���"(�� ����'�� ����  ���*� ( ��*� �����

�������� �C�����)=��� E=�3��� �"�9 ����� !
�*� 8��� ��#������*� ( ��*��� �����
���� ��)��I ���9:� �">� ���� 89 ������� ������� &� ���  �' �BC��� 

��*��� (8� N��(:� &+ M�� &� 6�(��:  
./�+ ( �:� M��*��� ��*� ���� ) #*:� 4�� 4
2:� &� ( ��*�=��� ������� �">�

���*��� �������� @(��L� &����� &�� ��
��$��� ��
���� 89 6�I�� ���  �� 
 ��*'�� ��*��� ���� N�(�� �I�  3�� ���  � 89 ��2�#�� �+ ��=����  $�����
 ��
��$��� ��
���� &2 ��*�*+ ��1 4
2  �1$
�  ���*�� E'�*�� ��(1��� 89

�"�C� �C����� 4
2  1$� 8��� �����Q���� 

.��(�3 (�8(�3�� M��*��� ��*� ���)8
�1#���( + ������� WL�� ��
���� 89 ���(:� �
 �L�+ &�L��� ��
��$������ �� 8��� !�"���� ��>�(,� ����9� ������ ���( ��">

 <$9 89 N�(�� �I� ��#�� ��*���� ��IQ��� ��*�� ������� )�� �� �'��X
 &2 S$'�� 4�� �9�L,�' ��
�1#� ��1' ��
���� 89 �#
����� �/�����

J�#��� !�2 PB���� �C�����. 

3.�3�� (�� �"(�  �' !��� &�� �'B������  $����� WL�� ��*� ���� ������ ��*��� ��
 &� !"(�' P'������ �#
�����  $����� 89 &�������� �">� �9�#1�  �� I�;��
 ���9:� �/�$ �">� ��� &� 4�� �C����� !��� &� ���$� ������ �I� P9�(�

&�I��' !��� &� ����� !"� ���$ / ��"����"*#( . 
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8�g� 89  3��� ��*��� ������ ���2, ��*�*+ ����� 6�(�:  
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�k              4H
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�  ������ !�� ���4����=�"(�� �������� 8��� �"=�"�(�� ��
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�k                TIH"� �C��H��� �H�� &�  3� �
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���� �������� 8���� �C����� TI"' @' !����� !�� �I��� ����� 

	k ������   �� )������ M��            8H9� �H$�� �H�9� ������ !*�� !3 �����
� 8��(�
          L#�� @$��(�� @������� ��$/ �2 !3 �$�� �*
�      E=�B�H�� �H2�B !����*� �(�

     ?��  ��� / 8(�� 8��� ?����    8L�� E=�B�   &�      �I�� &�H�� ��� PL� &��
���*�� �$L�� ��X ��� ���  ���*�9 WL�� ��X J8� 6��� &��. 

%k      &�(3� �+ !�� ��'��   ������ P�� :�  ;*��  ���9   &�I��     �H�
���� 89 ��
�9 &�
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�"��I 4��  �1�
� ������  ?��� FI�� ��
�9 F��� �� ?���. 
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 6�I  � e������ J�L 89 I��� !�
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  &������� &���D*�� 4
2:          ��  �1$�� &� �
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1:� ;����  

� ���( ���  � <$9. 



 ١٥٤
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 &��� 8��� P������� &�'�
� ��*(��' ����� �#
� ?����  ����� 4
2 �'�B���
 89 .��� ��(��� �$(h� ����'�� ����' ������� ����� ��� G��(���  &2 ��9��$
 89 ��"�*��� �$����� u�* G��(��� .   

 .�9C� �"
�$�� 8��� ����1�B,� �=�*���� &�'��� 4
2 ���� 8����� ����� &I�
 ���� FI�� F��
����  ���
�4
2 �>(�� OQ' ������ �"
�$�� 8��� ����1�B,� �=�*��� 

����� u�* G��(��� �"
�$� 8��� ��3g� &2.�  3�� �"(+ ���  &�*$� �$( .���B .�����
 �*�(� �>( �"�� &� J��* �#
����� ����� ���': �
����� ��D��� 4
2 �����
 ���'�*�� P�(1��� �
��  �Q���� 4
2 ���*���  �Q����� G��(��� ������

 ��9��$(,� C�G��(,� ��'� G��(,� .  

8�����  ����' 8����� ��*� ����  �3�� &���� �I�:  
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�X
#�
Y�(�45~T�4א�����]Quality Control Chart � �

 89 �2�*� ������� ��#1����� E9� ����� ���$�� ��"� ��(��' ����� 8�
 )*�(��� ������ I����PCج�D/Xا PCQZY   .ب�Rن سC\ ا

 TI� ������������� ��(�� ����#� G��(,� &� ��=���2 ��(�2 )$* 4
2  �#
��
G��(��� 4
2 �3�$ 8��� ����Q��� 4
2 ������ ��"'.   

�2�( ���� )'*' S�$�  �:� ����Q��� &� &�9��1��� &�� &� ��a� 
�9��1���. )'*' ����Q��� �(�� �I� �9��1��� G��� �(�� �I� ��+ ������� &��� 
�9��1���  ������ !����*� !�� !3 &�� )�'*:� F�$� )��B���*����� 4
2  ��

����Q�
� ��
���� ��(��� ���$�� 4
2 ������ O�#�.   
 �"
��� �">� F���2 ��a� 8�9+ ��$� ���� 4
2 ������ ��9 ����� ��

���� ��
���� �*���  3�� F���� &��a�& �$  3�� FI��� 4
2:� ���� ��  �:� 
4(�:� �'�B��� �$  3���  #*:� ����� 4
2:� �'�B���V3�� &��$�� &�I�  M�� &C

G��(���' ��
����� <=�1��� 89 ��Q���.   
 4
2:� �$�� &�' .��B�� &��� ��Q��� &[9 �'�B��� �$� ��
���� &��� ���(2

 4(�:��V  89� �$ �����(,� ��
���� &+ 8(�� ��(���� ��
��� ���$�� &2 ��Q��� G��� 
�'�B��� �+ ���*�� ���$ G���.��:� �+ )����� �(�� �I�� �I�  &� �">� 8��� J�

 ا�5fرة
  ا�5fرة

0.090 0.095 0.100 
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 4
2 �����/ ��(�����9��1��� �� �"����� &��� &+ )��9' 4��'��� P������ P
Normal Distribution   89 WL�� ��� SC3�� ��������� ��9��$(,� I�;� FI��� 

T�(�+ E9����  ����.  
 &� ���$(,� ���$ &� + 3σ    4�� - 3 σ    S�$      �*���  ��  

�(��
� 8'�*$��� σ&;' .��
2 E9����  ���� E9� F������� ���$(,� �� :  
�  4
2:� �$��Upper Control Limit  UCL  

�  4(�:� �$�� Lower Control Limit  LCL   

 
�(1�&�(3� &�2�( &�L ����� 4
2 �'�B��� �=��� :  
 �:� (���  ����Q����  4
2 �'�B��� �=  
8(�3�� (<=�1��� �'B��� �=���  

���� (   �	�F��� C�1 ��
+	�� �K�	*  

� !���*� �=��� 8�� 89� ��(��
� J��
��  C� &� ������ �'�B �$ �'X��� 

 ����(��� 4
2 ���'��� ?�����'!����*�'6�I ��X� &�����  ���� .   
���Q���� 4
2 �'�B��� �=��� !*��&�2�( 4�� �:   

+ (  8'�*$�� �*����� �����X-Chart )     ( M���� 4
2 �'�B��� �����R- Chart  

��(���  8'�*$�� �*����� ����� X-Chart8� :  

  

دة
GH
 ا
ت 
��
H�

 

UCL

LCL

x 3+ σ

X

X 3− σ
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( ( ��	
*� �-���� ��
-��X-Chart  

8� ��*�*:� ���1�(2:  
 ����F������ CL X= S�$X  ��(���� ���*���� 8'�*$ �*��� ��  
 4
2:� �$��2UCL X A R= +  

�$��4(�:�  2LCL X A R= −         
F������ ���� CL x=   

S�$ x �(���� �*���� 8'�*$ �*��� ���  
+���� �M���� 4
2 �'�B��� ����� ��(  R- Chart 8"9:   

< ( ��	
*�  D���R –Chart  

8� ��*�*:� ���1�(2:   
F������ ���� CL R=S�$  R ��(���� M��� 8'�*$�� �*����� ��   
4
2:� �$��4R UCL D= =    

 �$��4(�:� 3R LCL D= =  

 S�$D3 V  D4    ���� &� I�D�� �'B����� ���$ �'��3 8�Grant  ��9�����   

�(���� !�$   ���BA2  ���BD3  ���BD4 
2  1.88  0  3.27  
3  1.02  0  2057  
4  0.73  0  2.28  
5  0.58  0  2.11  
6  0.48  0  2  
7  0.42  0.01  1.92  
8  0.37  0.14  1.86  
9  0.34  0.18  1.82  

10  0.31 0.22  1.78  
11  0.29  0.26  1.74  
12  0.27  0.28  1.72  
13  0.25  0.31  1.69  
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 WL�� ����� 89 ����(��� �$+ &���+ T�(�+ )12 ( ������ &� TI��;� �(�2
��������� ������ �$+V &� �(��� �(�2  � S�$ )5� ����((  ���
���� ���� �(���
 ��3 M��*� !���*�)99.7% 9 ( 

<������:  

� (8'�*$�� �*����� ����� !*�V � ( M���� ����� !*�  

��(���� 

subgroub  
�(���� M��  

R 

�*���  
�(���� X  

X5  X4  X3  X2 X1 

1  1.3  27.6 28.4  27.1  27.6  27.8 27.1 
2  1.4  28.16  28.5  28.3  27.1  28.4  28.5  
3 2.3  27.90  28.2  26.5  28.1  27.9  28.8  
4  1  27.56  27.3  27.3  27.6  27.3  28.3  
5  1.3  27.80  27.6  27.9  27.1  28.4  28  
6  1.2  28.18  28.2  28.5  28.2  27.3  28.4  
7  1.3  27.86  28.7  28.4  27.1  28.2  27.8  
8  1.2  27.46  27.3  27.4  28.3  27.2  27.1  
9  1.4  27.74  27.1  27.8  28.5  27.6  27.7  

10  0.2  27.38  27.4  27.5  27.3  27.4  27.3  
11  1.3  28.14  28.5  28.3  28.4  27.2  28.3  
12  1.5  27.82 27.6 27.9 27.9 27.1 28.6 

 15.4  333.6      N������ 

M���� �*��� R 15, 4 /12 1, 28= =  

�*��� X  

27,8   = 333,6/12 

�'�B�
� 4
2:� �$��:    UCL = 27.8+(1,28.0.58) = 28.54  
�'�B�
� 4(�:� �$��:    LCL= 27.8-(1,28.0.58 ) = 27.06 

M��
� 4
2:� �'�B��� ��+:  
UCL= 2.11X 1.28 = 2.70 

M��
� 4(�:� �$��:  
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0 x 1.28  ���;���' ���     =�#1 

��*�' ^=��(�� ?#(�  �1��� &��� ^��(�' !��spss     

 

  
��
��� (��
+	�� �K�	*  PK
�*�� C�1  

!���*�  TI�N��(:� TI� !�+� ��#1��� 8$��(�� &� ����(��� ��� ?���� 
8� �=��$��:  

+ (   )����� �'*( �����P-Chart          )( )����� ��2 ����� NP – Chart    

 )����� �'*( ����� ��(���P-Chart    8�   :  
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 �'*(��)��� �(���� 89  = J���:� N���� / �(���� ���$� ��2  
P =/ ∑xi  / ∑ni      S�$ xi   ��2���$���� �'����� ni   8�  �(���� 89 ���$��� ��2 

 F������ ����          

F������ ����         CL=P 

4
2:� �$��       UcL   = P+3
(1 )P P

n

−
 ���  

�$��4(�:�      LcL  = P -3 (1 )P P

n

− ��  

 ��+��(���)����� ��2 ����� NP – Chart  8"9 :  
CL= Np 

4
2:� �$��     ( )UCL NP 3 NP 1 P= + −          

4(�:� �$��     ( )LCL NP 3 NP 1 P= − −  

�
��:  

 I�;'  &���� &�� ����' �����  �D*� !�B 12 )  �(�2  ( F��$� �(�2  �
 4
2 )100 (  &� �(�2  � 89 �#����� �/���� ��2 ��9���� ��(��'�� WL�� ���   ��

�"'$* !� 8��� ��(����:   
 �(���� !B�  �(���� !�$  ������� ��2   ������ �'*(  

1  100 4 0.04  
2  100  6  0.06  
3  100  2  0.02  
4  100  3  0.03  
5  100  6  0.06  
6  100  10  0.10  
7  100  4  0.04  
8  100  8  0.08  
9  100  2  0.02  

10  100  2  0.02  
11  100  6  0.06  
12  100  7  0.07  

N������  1200  60    
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 )�
����!*��'�B��� F�$ ���$�  C� &� �#����� ���$��� )*( ����� .   
60

P 0.05
1200

= =  

�'�B�
� 4
2:� �$��:  

( )UCL 0.05 3 0.05 0.95 /100= +     
= 0.05+0.065 = 0.115 

:� �$�� 4(� =  LCL 
0.05-0.065= -0.016 = ZERO 

�#����� ���$��� ��2 ������ �'*(��'  '�����':   
CL=NP = 100* 0.05= 5  

( )

( )

UCL 5 3 5 1 0.05 11.54

LCL 5 3 5 1 0.05 1.54 00

= + − =

= − − = − =
  

 P'���' �I�� =�#1��  
 ?#(�  �1��� &���^=��(��^��(�' &�����*� SPSS    
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   السابع أسئلة الفصل
  

)6 (;�� �+ W1' )�+ �
���� P�  ������� ����'���  '��� :  
� (8� ����� ����+:��;��� ����*�VF������� G����� V�����' ���� V  �� 

/�����(V����(��� )'*��  �
$� .  
� (/� 8� ��;��� ����*��"�B�� ��(��'�� �$1 4
2 &�(=��.   
� (8� ��;��� ����*� �����:T�����  �� ?����� �$� ���$� V�$�  &�� ��

�������.   
	 ( �2�B  4
2 �����' ���� �����: -A/ �A   
% (����Q�(�� &�'��''*�� �BC��� �� ����(,�  �� ��+ ����.   
� (����(��� )'*�� ���� &2 �
��� ���*�� !>2 ����.   
- ()�'*:� &� &�2�( ���*�� !>2 ���� &�L��: ��"��� )�'*j�  �:� 

  B:� )�'*j� 8(�3�������+.   
� (&��(3� &��#1' 8����� ����� P����:  !L� 4��:� ��*� ���� ��(�3��� �����

�#
����.   
7 (����� 4
2 �'�B��� K��( �9���� 8#1� ?���� 8� 8����� ��*� ����.  

�A( � 8�����  ��� &�  � ������  ����� 4
2 ����� 89 F��
����  ���
4��:� ������'.  

); ( ����+ W]L���>(�
� �'*(��' ����� ����+.   
)8 (����� 4
2 �'�B��� ����+ &� ��;� 8����� ���������+ W]L�.   
)= ( '�� WL���      ��(�2 ?�� 89 )����� ��2 ��9���� ��(�        &H� �H(�2  H� ��;��  

)100  ()�
����� �$�:)����� ��2 ������ )����� )*( ����� !*� .   
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 �(���� !B�  1 2 3 4 5 

$��� ��2 �'����� ���  5 7 3  6  14 

)> (                �H3C3 !LH� �H(�2  � ���B:� &� ��(�2 ?��  ���+ T�(�+ ��(��'�� WL��
 ���+  

 �(���� !B�  1 2 3 4  5 

 ����1  8 8 8 4 5 

 ����2 7  8 5 6 5 

 ����3 6 7  7 7  3 

)�
�����: M���� ����� !*� &;' .��
2 8'�*$�� �*����� ������:  
D3=0 V D4= 2,575   K VA2=1,023  
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   الثامنالفصل 
@bàØî-@én0Ûa6 sigma 

�  ���$�  

� X�� 	��� �W��
�"�- �- 

�  A����? 
�"�-  

�  �'
$�
�"�- )"�-
�
���1�  

�  E���
�"�- )"�- 

�  J�	' 5
��? 
�"�-  

�  E��� ]
�� ����1
�"�- �-  

�  A��*-� <
�-(?
�"�-   

� �+,1�-  
�"�-�����
� :  

��   ��$���  U
� ��$���  U
� A��*-U A��*-USSiixx--SSiiggmmaa  

  
  
  
  
 
 

  
  
  
  
 



 ١٦٦

١�(������� �

��(�(��3�� 89  8L���� &���� &�  �
����� ����� ���� �(��TQM ��=�� 
 !����*,�^���'�� ����� 4
2 ���� �(���  +�'�� &�2�* &��  �I� 89 D��'���

:�)�
* ����� ���*/� 89 ������� !�"#� ����(� ��'  ��� ��$��  1�#� ?9�(���� 
�������� �+ �����(,� �"2��(+ �
���' ������� &�' ��'��.  ���������� K��� ����� 

 89!��L� )*�� &=�'��� 4
2 >�#$
� �������  L9+ !���� V  !����*�' J�'�� !� �I� 
��*' G��(� �+ ����  L9+ !����� ;����  �
��' ���� )���*+  B+ � &=�'�
  �
��� 

�(��� )'*' ������� ����������� �*9.  
 !� E
�(��� �I� &��� ����[' J�'��  E=�  �
�� 89 ������ ���� )���*+�

;����VE=����� TI� &�  ����� )Six-Sigma (8�� �2�*� .��� ��'L(� ����� 
 ���>(���� 89 ������ ����� ����� &� ����2 ���� 4��  �1��  ���� &�����.  
 6   ����*���>(��� @��"�(� ^"(� 8� �"
���� ��*�*:� �"���
��' <��� ���9 

:� �+ ^"(�� �I� !��� S�$)�
* �'B��� 4
2 J��:� .���� �������  ��2:�� ���(:�� 
 <�
��� �B�#��  �
�� �"�9 !�� �
����� ����� ����� &� ������ �����  �1��� 89

 ��"> ������$� ���� ^�(��� ����� ��� ��
� @(;' .��
2 )���� <�9)�����V 6�I�� ]��l� 
 ^"(�Six-Sigma '�
*+.��
�2 .�&�'��� ���$ ��'
�� �/�$�� TI�  3� 89  . ��"� ���

 !�2 ����* ��*�� �C�� /������ ����)�7-7 ( FI�#(��� ������ &
2+ ���(2" ��+
F��(* " ����� ���� !�2 8� /������ 89 �����$�� �
����� &+ ���h� N����� 89

�B�  ��  ���� �12 i��' &C2,� �I� 89 /������ ���� ) ��� 4
2+ &�' �'��
������ G��(� ������  B+� ( E�'��  C� &��)�
*+ ��9�� �2���*� ����* ��* 

 �$()�,� (���(* P'�+  C� ����
� �/�� &��
'.  
 E��$� &+ ����2� ���� !X������  ����� �"��� &� ��3��� �
�� ������� 

�B���� !�"#��� �I�� ]��l�=��� .� ����� ���� ��
� �� W�$1�� !�"#��� &: y B  � 
&� �B���� �#
��� ������ !����*/ ������ !�"#��� �� �I� W'��� )Six-Sigma" ( 4
2+

��������  B;' VE�$l� ��� ."  
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 ���c)���59א�})�٢"��D��>G�� �
σ �*����X,� ����':� 89 ��2 &��3�� ��$�� �� ��V���  !���*� �B

 4
2 ��/�
� ��$�� �I� &��=�1$,����$(/� ��=�1$� ����� ��� FI��� VF������� 
��D��.� �1�� ���$(/� ��I� &� V������ �+ &��'��� �+ ����*�� �"#1�'����� .� 
 ?�������$(/� &��� �"2���� 4��  Carl Frederick Gauss) �---k��%% (

$(��� !�"#� S�$�*� FI���8��'��� 4( .��+����*��  �"#1�' ?���� ����� ���$(/� 
 &��� ^�(��� 89@2���� 4�� �'3+ ���(2 8L���� &���� ���(���2 Walter 

Shewhart  &+ 3 σ���
���� M�$� W�$1� ���(2 !�
� 8��� ���(�� 8�  . �����
 89  L#��!����*� ����* ��* ?�("��� 4�� Bill Smith��� ���� 89  �����  /���

 �$'1+ �I"'�����* ��*�� �
�*� ����� !*�'����� � . &� ������ �2���*� �B� 
  C�!����*� ����* ��* �=��' ��#��' ) G����' !������Malcolm Baldarige ( 89
 !�2�7�� ���� / ���$���� J���:� �'*( &��� &+ 4�� ���2 I� 4
2 3.4 J���+ 

 ���$��� ��2 <�
��� &��
��� &� ��9��� �'�����% % �(�� 8��� G��(,� ������ &�
 ��9��� V�"9C�� �+ �'����� ���$��� KC1, �"�#(��,� P'�+  C� �/�� &��
' 

  ��� 89 �
����� M�'��� �������  �� FI�� ��:� V���(*�2�(1��  @*#( E9�  ����
 ���� ���B ��
9 V ����� �I�)IBM ( @��'��'4
2 ���� ���2 &�$   �(�* ��/+

)Allied Signal ( 4
2 �����Q��� O�' J��������* ��*V 6�� �� 4
2 �
��(� !3 
 p��)Jack Welch (6������  ��(� ���� 4���V������� ��2 I�+ 6�I ��'�  8��� 

������ ����* ?��*�� E'�� !�2 Z
' 4�$ �777�*�� !����� 89 ���� �=2 WL��� V
� ������� �"�+ VT�(�+   ����  ���H� �����*��� �����������* ��*.  

  

$���א$G<������}�)�١٩(א�����J��0א
K���א��Q�2
"��D��>D� �
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 .����(� !�����  ����: ����* ��* .�L�+ ������� N��B 89 �"�����*� +�' ��9 
 !�+ WL�� T�(�+  ������ V����(���� ���
���� ������ ��9 !���*� �(�� &+ ��'

 ���(+����* ��*8������ 82�(1�� &�2����� 89 .  
�����.(�/)١١�(��5� 2���2٦
"��D�� �

��2�(1�� ���>(��� ��2�(1�� ��X ���>(���  

�     H������� ��(#�� ������$/� ���$� �
&�'�
�. 

�  @' !��� FI��  ���� ���$�
)^�(���@���� FI�� (.  

�  ���$���<=�1� 8��� ���$�� 
 � �"'
���^�(�  

�  ���$� <=�1���  &����&�' 

�      �9���� ��1��  � ���$�  �H�(����
 ���*HH��  �HH"�
2�HH�=��V �+ 

���C� �+ V���
����'. 

�   ���$�     ���� &� ���$��   !� &��
&�������  

� ���$�� ���Q��� ��
�2 � �1�� � �  PL������ 
��
���� 

� ���$�� ���Q��� ��
�2 � �1�� � �    �
���� TI� ;�� ��'3���  J�L���� 
� �/�$ 4
2��;��� 

� �I�&�� ���
���� J��+  &�  B� 6 σV 
9!��      ��H��(��� !��1H� ��H2� V 

�������V ��
������     �H$(�� 4H
2 
)�
���� 

�      ��� �B�� ���
� ?����� PL�
����/� &�*$�� VG��(/�  

٣�(�b�Q=�
"��D��>D� �

6 Sigma����*  ?���� � ���� / J���:� &� ���' ��9 W�*� 8=�1$4
2 
3.4�$� T F+ V&��
��� &�  8� ���
���� ��
2�9� J�#� �'*( &+99.9997 �+  �=���' 

  � 89 �'����� ���$��� ��2 )�*$ E��� &2 ����� M��*� ?���� ����� �"(+
���(� �$� &��
�  
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 ��+)park,2003: ( H�� !�"#�' )�I ��9����* ��**���� @(�� &� ��'+ 4�� .� 
��=�1$.� ��
9 �'����� ���$��� ��2 �9���� ��]�2 : ��$'��� P9�� ��������*� ���'�

 ����:� &� �2���� E��� &2 &�'��� J�L�� 4
2  ����� ��B�*�� �1$�� �����
 ����� �+ ����(� !����'  3��� )*��� 4�� F�D� &+ &��� 8��� 6
� ��=�1$,�

����2 ���� ��'� �����' .  
8� �+ ��1' ���*��� &�*$��� &� ��>(��� &��� ��������*� ���9 ��'� 
�"���
�2 <��  �������  ��2:� ���(+ �'B���� !��1�  C� &� �"
���� ��*�*:�I� 

 �
�� !��  �$����� �����
�  3�:�  CQ�*/�� �B�#��) �B���– ��(�I�� ��B���� – 
������� ��B���� (?#( 89�  ��'
� �B���������$� @��� �2�(��� E��$�� &�'���   

 8�����  ������&�' �'��� E��(� �(� �  ���"(� )*$ O9���6  ����*:  
 

            -66   -56  -46  -36 -26   -6        x      6    26   36   46  56     66 

e2ر P]9b� e2ر P]9b� 

�ل"_ `a$b& 

  
�\�א��[�.�)�٢٠(���������
#�(��R�
٦`Q#��}G!���א�"��D�� �

����*�� �����*� &� M��*�  � �(2 )����� �(�  3�� 8�����  ������:  
�����.(�/)١٢�(
"��G��0א
E�>G���#<�C��J�א���<� �

D�-� 
�"�-��  <����� �' 4���� �" ��	'  

�(3�& ����*  308537  

�3C3 ����*  66807  

��'�+ ����*  6210  

�*�� ����*  233  

��* ����*  3.4  
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٤�(���R
�Y
"��D�q��D
Q9
�	"<(� �

 H�+ �9��3 &����)����* ?��* (8� ��*�*+ �1�(2 ��* &�:   
�  N�L�!�
��
� ����>(��� �����*��� �
��� 89  ���� M�B P���. 

� � ����"���  �� )���� ^���' PL��'�
���. 

�  4
2 ���K��(�� E��$�  �+ &� !�����+ !"9 &�
����� . 

�  ���� &� J�� ��  ��2  � &+ ���� E
�  �+ &�  ���� M�B ��$��. 

�  ��2  � ��"�� �9��� !���$+. 

� K��(��' �"����. 

� &�'��� ����$ ��'
� 4
2 �������.  
 E�'�� �������* ?��*' ��'�; ���
�28� �
*
*�� :)���� �������?�� V

 �
$���V&�*$��� V�'�B��� ( 8�� )Define & Measure, Analyze, Improve, & Control(  
 H' �1���DMAIC��1���' 8�;� ��� !�� 8��    :  

  

)�٢١(א���������"��D�q��G��0א
�	"<� �

6. 0�	���)
�$���  Define & Measure:  

89 !���������  ������ 4���
����� V ������� �I� &�L���  )����� ���$�
' �"(2 ��'����� J���:��)�
*; J���:� 4
2 ������� �(� 8Q'(�� VE�B� 8�� 



 ١٧١

 ���� E��9 ������ !�� ����� TI� 89� V&�'��� �>( �"�� &� )������. 89 ��+ 
 ?����� ������ !��94�� P� V��(��'�� P��� V��
2�#��� J�#�
� �������� ?������� 

� E=��$�� 4
2 ������� ������ 89 !"*� 8��� !�B�:�4���
����� )�'*+ .  
;.  ������Analyze : 

�� TI�  C� &�   ��
�� G��$� 8��� �
����� )�'*+ ���$�  ���� E��9 P���*� 
��'�*�� ����� 89 ���� 8��� ��(��'��  �
$� E��� &2 6�I� V�����
�. 

8.  4�-���Improve : 

 !"*� 8��� ���(:� �2���� ���$� !���� TI� 89 J��:� &�*$� 89��
�� V
W�$1  ��' ���
���� ��=�1$,� ����:� !����*� 4
2 ���;��� �(� 8Q'(��. 

=.  ��
+	��Control : 

�� TI� 89��
�� &�*$��� &+ &� ��;�
� J��:� �'B��� 89 !"*� 8��� ���(:� ��$� 
�� TI� ����+ !�+ &�� V���*�*��
����*j� ����� !�2 &� ��;���  ��*������� )�

�������.  
  ����  C� &� V �1#��� &� J8�' TC2+  $����� W�L�� &����)3 (T�(�+.  

  

)�٢٢(א�����"��D�q��D�0
�	"<��H$א�:� �
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  � &� 4�� ���,� ����� Lilijeqvist & Rehnberg &�' �BC2 ���� �(�' �B 
 ��
$Deming  ���� 89 WL�� ���� ����* ?��* ���
�2� )�� (T�(�+.  

 


Demingא��AB���@J;	���)�٢٢(א�����"��D�q��D�0
�	"<(�� �

 H� 4��:� SC3�� ���
���� &� VTC2+   ���� &� �">�DMAIC)  V�������
 �
$��� V?����� ( �
$�� &�L P��)������� ( ��
�2 ��+)&�*$��� ( &�L P��9

 8�
$��)�*������ I�#(��� ()8(�� �*����� �
$��� 
$��  3�� <$#�� �Check (4
2 
 ��
�2 P�� &�$)�'�B��� ( �
$�� 89) �#�� ( ��
$ &�Deming.  

٥�(���=#9
"��D�q��D 

 I�#(� ��
��' J�'��  �+ &����
�2 H�+ ����* ?��* !����� &� �'/ '8�����:   
� kN������ ������� ���$�  : ��2���� &� ��=�B ������' ���,� !�������* ��*  

�� V�(������� N������ ����(���,� )*$ I�#(�
�  '����� !"� ���"*� V�$����� ��
 ������ 4
2 P#(��' ���� �����$ �=�9 N������ 6�I� &��� &+ �' /� V�"��  ������

.��� &=�'����V����1�B� M��� TI�#(� E�$� &+�  )V������� ���� V�#
��  �
��..... V
w��.(  

� kE��#�� &����  : !�� ��2 89 ��(���� !"��'� ?�*+ 4
2 E��#�� J�L2+ ������
 ���� &� �2���� E��2 4
2 8
�#��  ���� &��� EC�(,� ����'� VN������
 ?��$��� P*���� E9:�� ����� ���'��� !"��� &�I�� V@�(����� @=�L2+� E��#��
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*�� �2�(�� ��
�2� ���
2 ���#
� &� .����2 !������� !�� &�I��� VP9���� �����
����� ��#�>�. 

� kE�3���� PL�  :���  ��� �
���
� .�'���� .C���  z3�� ���� ���3� &2 ��'2
� .�#1� &�L�� �$������ V �������V��"��� �1�#��� �
���
� �X��1� 

N������ 4
2 ��L���9/��V@�*��� !��* FI��  ������ V  � ���� J�L2:�� 
!"(�V 8��� ��=�'��� ����� !3   $��� &� �
$��  � �"�9 ��$�DMAIC .����+� V

N������ ���(� &� ������ ^=��(��. 

	 kE��#�� )����  : E�'�� ��
�2 89 ������:� &� �������* ��* V ������ 
 ��
�2 4
2 )������DMAIC�"����+� V ��
��� ���,� &� .C��� )
��� �I�� 

*��� !�
��
� �$� �����  C� &� V��>(�
�&�
����� )����� ���. 

٥−�� E��9 J�('����* ��*� �

�9 ���9+ 4
2 E
�� ��=�� )���+� J��*+ 6��(�� E����* ��*V E��#�� &����� 
8�� VT�(�+   ���� 89 �">� 8��� ����>(���  �����*��� &�:   

+ (82���� �+  �'�� : E��9 4
2 ���� .���2 �+ .��I�#(� ����� ��2 &�������* ��* 
N�����&��� V &��� @([9 �I"�� VN������ 6�I &2 ��=�"(�� ����D*���  �$�� ��� 

��>(�
�  �:� F������ M��*��� 89V N������ ����+ E*�(� &� ��;��� @��"� &�� 
P������� ��*' ��>(��� ���B !{
|�l� &+� V��>(�
� ��
��� ����:� P�V �9�� &+� 

��#
� &���g� �2�*�� ���C�� ������� ��������� F��� &+ @�
2 ��� VE
��*�=���V P����� P� �C������ &;�' O��#�� &+� ����* ��*M��:� . 

) (?�=��� ��*:� !��$�� : 4
2 �
����� J���*�� ���$j� .������ .�'���  ����
P������� &� �2����V ��� ]��l� H� ��
�
$��� ����:� 89 .���'� ����* ��*V 

.�'��X @��� &���� ��2:� ���� 89 ������ ���� �+ !�
��� �+ �*�("�� 89 ��#
� V 
!��B ��� !"' ���(���  ��2:�' @���9� ��*:� !��$�� !��B ��'��� &2  �D*� ���V 

 ?�=��� ��*:� !��$�� &[9 �I"��F�D� P9� �B 4
2 �>9�$��� 89 .����$ .���� 
 ������ ��#��� ��������  �
��� ���Q��� ��
�2&=�'��� P� . 
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G (��*:� !��$�� : 89 ����:� !�+ &� ��*:� !��$�� ��� �������* ��* �"9 V
 !"'����� !""����� @���9 ���B� ���$�� ���Q��� <�9 S$'� i�#���� <����

^=��(�� E��$��V ���
���� !��1�� �C����� !���� ����+ 89 .���'� .�'���� W'1�� 
����(����. 

� (:� !��$���L� : ����"� 4
2 ��'��� &�I�� ���9:� �$+ ������* ��* �� .�'��X� V
��*�' &��� ���  ��� @(�� V��*:� !��$�� M �#1' E��9 �=�B �+ �L2����* ��*  
i}�#�� ��X.  

H� (O�':� !��$�� :����* ��* N���� &�L  ���
� &�
�D��� ���9:� �$+ ��.      
������' !�� E�'���� ��
�2 &� !��$�� !"�9 &�' E��#�� J�L2+ &� ^��� 

?�=��� ��*:� !��$��� ��*:�� �L�:�V &�*$���' &���
�  �'��� ��*:� !��$��9 
�X�#��� ���*��� &�*$��� ��
��� &V !��$�� !2�� !�2  ��' �L�:� !��$�� &�� 

��*:�.    

  

�0א�<#��"����=�E\�)�٢٣(א�����E�>G$א
"��D��>D� �

� k I�#(�  ��
�2DMAIC �
$�� E�'��� .  
- k   �'*�(���  �
$�� !����  :  N������ J�"�(� ��'V        !"#=�H>�� EH��#�� J�LH2+ ���� 

 8����� N������ 4�� &�
��(� �+ �������V   &��H�:� 8H9 &�
��� )��Q�� 89 !"(:� 
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��  !"��
$' ��3;� 8�V           �+ �H����� ��
���� ���� 89 &��2�*� E��#�� J�L2+ &[9 
��  $���"$��( &� &���;�.  

٦�(���=#9�m
nא����<
"��D��>D�� �

 8��!�� I�#(� ����* ��*8�;� �� �9��� &� �'/ �$��( ��1'   :  
 89 I�#(���' ��
��� ���,� !����� ��� ^��(�'  $��� ����* ��*V <�
��� 

8�;� ��' ��
��� ���,� !����� : 

•  !���$���'����� ^���'�� I�#(� ��B���� &������. 

•  !�>(� 4
2 �������� !�"���� �=�>��� �������  ���� E�9  ����  C� &� �"���
����:� S�$ &�  ��2:� ������+. 

•  &��;� ^���'�� I�#(�� �����L�� ������� ��9�� 89 ���,� ����D*� 8(��� �������
����'�����. 

• ���#��� ��**D��� �9��3�� 89 ����Q���� )������ ^���' J���� PL�  C� &� �
 6�I �3�� �
�������  ��2:� ��������*�89��#�>��� ����*��� �� . 

• P������� ���� ����1� ^=��(�� ?��B 4
2 ������� . 

• ���$��� P��� 89 &�
����� P��� )���� 4
2 �������. 

• ��
�2� ���*' ����+ !����*� . 

•  H�+ E�'������* ��* �� ��>(��� 4
2 . 

•  &� ^=��(�� P9� J������ P� ��*������  L9+ !*���  C�)&=�'���� &�������(.  

• �9����� ���� E��� &2 &�*$��� �����*�. 

��+ levitte H�+ I�#(� K��(  ���2 ��$�9 ����* ��*V8�g�'  :  
� ��
��� ���h� ����#�� ��������. 

�  ?��B 4
2 ������� ^=��(��. 

� ������� ^=��(�� &2 ��J�*���. 
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� ���� ����1P������� ����� P������� ��. 

�   �=�"����$+ &�X�#���� ��X� &�X�#���� &�#>���� &�. 

�  '��*��� ����  ��#�� )������.  

٧�(��:���bא��>D��C
]D2{
"��D��>G� �

&��� !��� �� J�L 89���$�  4��  ��2:� ���>(� �2�� 8��� )�'*:� !�+ 
 ��� E�'�� 8('� ����* ��*8�;� ���9 :  

♦ � ���$������� �+ ^�(��� ������ ��"BC�. 

♦  �"����� ��>(��� F�(� 8��� ������� �+ ����(�
� �9�"�*��� &=�'��� �$��� ���$�
 �'*(��' ����:� �Q��' �"(;' &�'��� ����� 8��� ����#��� ����� �9��� 4�� �9�L,�'

@�. 

♦ �� E�$� ��* 8��� ������ �+ ^�(��� EC�, �����L�� ����$�� ���$� �L�
&�'��� M��. 

♦ ��'����� ��X �
� O#� &� �L��#��� �+ ��B����� ������ ���$�  C� &�� 
� ���B� )���*+ !����*�)�
*;  )�����' ( �9��� 8��� &+ @� PB����� &� FI�� 

�#
���� 89.  

♦  !����*�' 6�I� !��1��� ��2� �+ !��1��� &�*$�� ��
���� &*$� 4
2 �������
 ��
�2DMAIC. 

♦ ��� �9�L,�' �"' !��
�� ������� ��
�2 !"#�� 8��� ��
��� ���,� &� ����#�� �����
 P�  ����� ����'�� &� �9�
� �L��#��� ������ E��$� 89 F������ ����� 4��

P9�(���� !���� E��$� ��
�2� ����� Y��'�' �"(���� . 

٨�(���@<�>D��
"��D����
B� � �

 ������3������ ����*��� &�  ��"��� !�"#��� 89 �'���� 3�  :"����� ���� 

�
�����" V"J��:� ����" V"�$�� E��#�  ����" V"����� ���
$" V"���:�. TI� F��$�
 4
2 ����"(�������"#� �"���� ������  �"(�  �� &�� ��1�1� ��$� . &�L�� 
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�� TI�����"#����( .�  ����� 4
2 �������  C� &� ������  ���� !����� @�L���� 
 ����� �"'X�� ��#1���' ����� �+ ����(�V� �
����� ����� ���� &�� 6 sigma  
 ������� ���(��  C� &� ����� �BC�' &C�����:   

� ( ������' !�� ����� 8��2 ^�(� 4��  �1��� &;' .��'�* �=�*�� ���#��� &����#��� 
 ����� E�'�� P� @(;' &�'� &��6 sigma  B+ �#
��' ����2 ����  �1��� &��� .   

� (��"> &���* �* �8��'� ������ /� ���� �� ��� 6�I� ����� ��"����*  ����* 
����� ������ ���'� �'��� 4
2  ��� S�$  B+� ��� 4
2+ &�' ������ G��(C�.  

� ( ��� &2 ��'2 ��* ����*�� &� �(2 &� �1(2  � 4
2 @��'�� !�� J��j� �1
 �����/^�(��� 4
2  @
���'.  

�"(;' ���* �1( ���(�9��* &+ 8(�� / �I"9 ����* �,	 � &� ���*   &��
�
 ��">� �1�9 6�(� &� 8(�� ��(�� )��2 �"' ���*�,	'�2.����*�� 89   &� �$����

�
��$� �1�9 &��
� &�'.  
  ���� �1C��4
2 ���� ����� & ��� �"�� 8=�"(�� ^�(����* ��+ �#
�� � ��

E��$�� ���
���� 4
2 ���� �"([9 ��* �#
��  B;' ^�(��� ���.  
	 (/  ��� &+ &�����*��  ����*����� &2  ���'   ����� ���� �9�� S�$ ��*
�

�*�(����� ����:� �������Q��� S��$, ���C�� ��   ��� ���
���� ����� ��9��3��
���,�.  

 4��:� ����� �����* )�*$ 89��� �� 8�� JC���� ��'
���� ���B�� ���$� 
 ���
� ���$�� <=�1���' �����+���  ����� �����L   Critical-to-

Quality tree.  
&���*  ����* �*�� ��(�� �"��I �����  �+ &� �����  �$ ���� �2�L�� 

 L9+ ���B !����  �$ ���� &���3�*���� &�#>����� JC��
�.  

� �
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�� �'   

 �$+ ������ !��GI��(����1� &� Six-Sigma �������� F���  ���� @#�D�� 
������.   

 &�#>�� !�����:�  �(��* )Allied signal ( !���2 Z��'��)-A ( �>�� ��+
 ��$'��� ����2 ����(� &� ��>�(� �
*
* !��1�� P�(1�' ����(�� ���������� �"(�

 E'�� �(��� V�����*�� ����(�� ��=�L#�� ����"����� 6��*C'��� ?C� �'��#��
 �(�� &��� ����� 89 .�(��� .��"(��C����� !�>(� ������2� !X� ����(��� 89 ��3� 

!���� ��� . !�2 89��77� @�����*� ��' ��* ����* E�9 ��B �$+ ������ �'���*� 
 &� ����)GE ( ��� 6������  ��(�)F��*�� ?(���� ( 8*�=��� )1(�  Q���

 ����� FI�#(���) �(��* ��:� ( ������ �(���]��_� �3����B��� 6�I 89  . 89 N��9
 ������ PB�� ������ ��#$�� &�#>���� �$��� ����� ����+ !*��  C�� TI� E��$� 

 ����� ��B�*�� ������ ��#B ����:�)AS (� &)	 ( !�2 89 �/�� �����
�)�77� (
 4��)�7 ( !�2 ���"(  �
$' �/�� ���
�)�77� ( 4��  1��)�� ( �/�� ���
�

 !�2 ���"(  �
$')�AAA (��* ����* �����'�� ����(.  
 ������ ������� �Q
'�)��,% ( &�' K����� �"������� �(�� &+ ��' �/�� ���
�

)�k	 ( !�2 �/�� ���
�)�77� .(  
 �B�!"*+4�� ������ 89 ��* ����* E�'��  :  

�k ������ �"����(� ����� 89 �"$��(  ��� ����.  
�k   ��' E�* 4�� ���� ����(� 4�� ������ ��� &�� O#� 4
2 ��2�*

N�*+. 

�k  ���� �
��� ���'��� ��X ���#(�� O�#�(� M�+)AS ( �����' �����(� �3�+
 T��B .��9� ���$� V B+)�,% (� ���
� &� ��#��  C� �/�)�77� ( ���Q��

)�777.( 
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;7 J��� Six-Sigma ���*�� �
���� �'   

 &2 ��'2 �>����� E�(#��  ��( &�'  �1�� F+ ��� ��B�(#�� �2�(1�� 89
 �
������  ��� &+ &���� �
����J�#��� �>�� J�#�� V�9�X ��$ �"' !� 8��� 

��(��' �1���� ��(��'�� I�+ 89  �'��*/� ��Q�� �9�>(� E�(#�� 4�� @��1� M��  
 ��Q�� 89 ������� ��������)S.R( )�*$ !�� S�$ ���
�2 &� ����X� V ��� TI� 

 E�'�� !� S�$ ������� TI� !����' ������� J�#���� �B���� &����' ?����' ���
����
 �����Six-Sigma�� &� �"��� )
� &�� .C3� ���9 �(��� E��(9 �
*
* 4
2  ��

  �����' E�Q�*� ��Q��)�� (�'� ���B�&� �"������� )�'*:�  �
$� � E��#�� 
 4�� �"L�#�� !� �
����)% ( ��Q�� �9�>(� VM��:� �����
� �'*(��' �I��� E=�B�

  �2 E��9 ��
��� �"1����� �C����� ���$�� &=�'��� J��a 4
2 .�����2� ����X�
��  �
��� J��:� J�#� &�*$� O�Q� �B��� �1( &� �3�+ 4�� 6�I� ��(���� ��#

 �"
�
$�� ��(��'�� P�� !��� ��*��B ��=9 u�(� &+ .�L�+ �����
� &���� V��$���
���*�' ���$� &��� 6�I ����(� ���
� 8*�*+ M��*� ���$�� ��=�1$,� ����:� 

�B�' .���3� �"3��$ ����� 8��� )�����.  
�� ���$:� J�L2+ F��� &+ &���� �9���� ����(� )'*��  �
$� J���*

  ��� 8���� �'����� ���
���� <����� 1+ &��  �$� ��
�2 &�I#(� !3 �
����� 
.����� )���� �����.  

 ��2� ���#��*���  3� ������� ��2����� 89 �"���(� &��� ���2 �
3�+ 6�(��
 &�
����� 4L����� ���
����4#��*�
�O���  �' �1���� ��J���,��  @���� I(� 

 ��������� ���#��*��� &� @���� &�$�������������X� Y������� .  
  ��� 6�I��F�/ 8� �
����� ����� ���� E�'�� &+ ��*�� )�
*+ J��'
� 

 E�'�� &��� �*9�(����Six-Sigma 8� )�
*+�����C� .  
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  :خاتمة
 V����#�� ����>(�� @����S�$'��� ���$� �������:� 89  3��� &2 ����',� 

 .�(��$+ ����'���� 8$��(�� ���B���� &2 ��'���M��+ .�(��$+ V !��� �� 4�� �>(��' �((��� 
 E�'�� 89 ���B�� )���� &�� &+ M�( ����* ��#�� V��* �B E�'����� ���>(�� &�' 

�/�'� V6�����  ��(�� V/������  �3�+ &� ����� &+������X� V��V �(�� WL�+ 
4
2  ��� ^���' 89 ���3�*/� 4
2 8'���� ������ N�(B� ����3�*� ��� �"(: ����* .� 

������ V��$�( &� ��
�2 ���"(� 89.�M��+ ��$�( &� ���>(��� �9��3 89  . 8"9
 �9��3 89 WL�� ����� E�$� ���"(� 8�� V��'� ����� )*��� E�$� ���"(�

�B���� ���3�*�� V�"�9 &�
����� ��D�� V��>(���  ��' �(����� �*� TI� ���(� 89 !"
���*�� !=��  ��' ��B���� .  
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  الثامنأسئلة الفصل 
  

)6 ( �
���� P�  ������� ����'���  '��� ;�� �+ W1' )�+:  
� ( �����  L#�� ����SONY  !�"#� ������ 89 ��(�'���� 6Sigma   
� ( �����6Sigma&+ ?�*+ 4
2     J���:� �'*( &���3.4 �    �H�:� 8H9 ;�

���(� �$�.   
� (6Sigma  �"9  3��  .������ .����� .�  O�H#��� M���� ��*��� ��D��� 4
2 ����� 

 J���:�.   
	 (]��_� �9��3 �1�(2 �$+ ���� ����"� )�*��, )������ ��
�2 6Sigma.  
% ( ���
�26Sigma8� :������� V?����� V �
$��� V&�*$��� .   
� ( K��(  ���2 &�6Sigma����'����� ^���'�� I�#(� ��B���� &���� !���$� .   
); ( �=�� &�' �BC��� !*��� P� W]L�Deming � 6Sigma.   
)8 (  ��� 8('��  ��2:� ���>(� P��� 8��� )�'*:� 8���6Sigma  
)= ( &�' �BC��� W]L�6Sigma� �
����� ����� ����.   
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"�*��� 8�*� �����*����E�*�� ��*' 6. �C��� 4
2 ���>(��� �$'1+ �(� &� 
 +�'� @' 8"�(�� 6
"�*���' +�'� �����,� ���
$�� �+�'� 6
"�*��� T������ ^�(� �"2��(+

!����/� E��*��� J����� 4�*� ��' Meta Marketing  6
"�*��� �L� )*� 8�� 
@��'X� ��'
�� @������$� &��;� 4
2  �����.   
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9 E�'�� 89 )X�� 8��� ���>(��� 4
2 �9��� �
����� ����� ���� �#* ��� 
 ����
���� &�  �����  ��� &2 ��'2 �"(: ���9:� �����
*' ��
����� ����
����

 �"*�*+ 4
2 !��� ����� ���';' �1���� !"��������*� J�('' &��
"�*���� &���(���
9 ����� &��L� ��#���&��
"�*��� �"'X�� 8��� ����(��� TI� 8.   &��� !�2  ��'�

@(;' 6
"�*��� 6�
* �����:  &2 ��'2 ��� �����, ���9:� �"' !��� 8��� ���(:� 
 �*� !"��'X� N�'��  �+ &�  B:� ��*��� ������� ����� ��I ����(��� J����

!"������$�V ��
��� ��9�1� &2 ��'2 8� ���(:� TI�� �������+ . �*��� &�
 P����' ��
����� @�����B I����' ��#�� �"' !��� 8��� ��#����' �'��� 6
"�*��� 6�
*

���'��� ����2 ��� ��I ������ P
* 4
2 @��� �$����� ������� E�#(��.   
  �1�(2 �2���� �
�1$ ���  "*��' ?�� ���B �� 6
"�*��� 6�
* ���B  &�

'�* P
*�  �����' E
��� E��' ����(� !���� ����( �+ �"�����*� �+ �"�����*� !� ��
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"�*��� �"�9 &��� .��� �����(�� �����*�!����/� E9����  ���� WL�� ���   

  
����������)٢٤�(�_	Q>G$א��� ��Q/(�iא������� �

���Eא$Q>G	�i<�_א����)�٣�� �

 !�� 8���� 6
"�*��� �>( �"�� &� ����� ���$� !�� ��D��� TI�  > 89
 S�$'  C� &� �"��'(�*�E��*���� ' !��� 8��� �����*��� ����
���� !>(��>(��� �"V 

 ��� 6�(� &� F� .����' .�!��1��� ��� ���$��  ����� �I� 89 E��*�
� � ��*�� ���$� 
�6
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6
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�' 8"�(�� 6
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 ��
� F+ ����2 E'����� ���� �(�� ��
� @(+ WL��  TC2+  ����  C� &�
 ��"L�' &� &���=���� �'��B�.�L�'.C��� �I� &��  ^�(��� �����( E'���� E9��� 4
2 

��*�*:� @����$ �*� 6
"�*��� T���� ��� G��(,�� E��*��� ���
�2 S�$ &�.   

٤�(��Dא-����א�Rl�	D�_	Q>G$א�����!	�� �

� 6�
* ����  8��� ��*�*:� ������ 6
"�*�� �"(� P'( ��� ��*����� 
�#
����� �����(,�� �����*���V ����� ��'3, �'1� .�L�+ ��� 8����*��� 6�
*�� &�� 

���9:� ��'X�� ������$, �'*�(���. �"��$� �=��9 �2����' G����� &��� �(� &� 
'��' !��� &�� 6
"�*��� 6�
*����� ���9+� Y��'� E�V�=��#�� TI� &� :  

� (����� ����2 ����(� �����/ ������ I���� ��9���� ��(��'�� ��9�� . 

� (� !3 &�� &��
"�*��� E��I+� ��'X��  ��� �9��� ��'X����  ����� 6
� ��'
� ��#� 

�  ( ����� &: �$����� ������� ��(���,� J�L 4
2 �'�
���� ����� ����  �H#
�� �"� 
����2.  

	 (         �� ������ ����$�� ����(��� 89 &�*$��� �/���� ���� ���(  �
$�   4
2  ����� ��
 &����� &�*$��� 

% (��� &���+ 6�I�� ����(��� !�
*� &�� �9���&�� !�
* !3  ����(��� E��*� ��#�� 

� (         � �9���  C� &� ����(�
� ���*��� &�*$���� ������� 4
2 ������  N�'H�� M� 
&��
"�*��� ����$� ����(��� TI� 

- (   �3D��� ��(C2,�  =�*��� ���$� 89         �H"(� ��#�*,� &��� 8���� &��
"�*��� E��I+ 
E��I:� 6
� 4
2 ��3;�
� .C'��*�. 

� ( �L#��� )�'*+ �9���� �*9�(��� �
��'�� �������� P
*�� !�+ 4
2 ��B���. 

��D� �=��#�� TI�  ���L���/�!�* �*���' 
���9:� �����  6
� &� ��#�*,��
�������� ����� ������ ��*��I��.      

٥�(����"J�א�t	<�8�Ka�א 

 @��� �+ ^�(�
� G��$� FI�� PB����� �+ 8��$�� F������ @(;'  ����� ����
J����� ��
�2 4
2 ���B ��� .C'��*� @=��� 89 �'X���. ��"��  ���  ����� &I� 
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 8=�"(���"
�9 �+ ��>(��� K��( K��#� �� @(: �����*��� ��
��
�V TI� �(�� J��* 
�(1 ��>(���2����� �+ ��V��$'� ��X �+ ��$'� .   

&�*�=� &�2�( 4�� JC���� ��(1� &���:   
6 ( ��*�� ���1Internal Customer  

�*B+ &� ��$� 89 !�� 8��� �����(,� ��
��
� 8����� !���*��� @(;' �����  !
�I��� �"� ��'�*�� ��$�
�  ��2 8� ������� ��$���9 G��(,�V !���*� FI�� !*��� 
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�2� �C��� 6�(� !*B  � 8#9 .   
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* ���1External Customer  

 89 �'X��� @��� �+ ^�(��� J���' !���� ��>(��� G��� @�B�� &���  ��2 ��
@=���.�  ����� �I� 89 &�2�( 4�� &�������� JC���� �(1:   

+ (  �+ &� ^�(��� J���' !��� 8��� �"��� �+ ��#�� @(;' ����� 82�(1 F����
 M��+ �����(� �
�2 89 @�����*�  

 ��2�(1�� p���� 89 ��� .���9 82�(1�� F������ &���  &��� �B �(��
���9:� �"�
��� 8��� ��Q1��V�>(� &��� �B� ����X �+ ����� �+ ��2�(1 �.   

) ( J��* 6C"�*,� �+  ����*,� �1�' ^�(��� F���� 6
"�*� �� 8=�"( 6
"�*�
 �"
���*� 8�� T��Q� ������� �+ @*#(' �"
���*�.   

 4
2 ������� &� �3�+ J����� ���B I��� 4
2 �(� E��*��� �����( ����
^�(��� !���*�V�
����� ����� ���� 89 ��+  ��'X�� ����$ 4
2 ������� !��9 

 ��'X���� ����$�� ��'
� 4�� �
����� ����� ���� 4�*� S�$ ^�(�
� ���:� !���*���
6
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 4�� �(�*�  ���
�  ����� !�"#��� &�!����/� 4
2 8������� 8
�����  �����' 
������  ����� !��+ ����� E��$�9 J��* �$ �(2 �"���$� 4
2 ��'�  ��' ����� 8

8
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�  ����� 4�� N���*,� &�!����/�,�� @=��;'   K��(� �����L ���+ @��� N���*
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+ &��� u��  L9+ ����/� &��' I�+ ��' ��>(��� @���� &�� ��'�2  ����� ��'
�
P�(1��� ����B�.   
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 &� �"�
2  �1$�� &��� �=��9 �2���� ����Q.F.D 8� :  
� ( !����*� ���Q.F.D  4
2� ��
���� 4
2 �����
� ��
��� ���h� ��������*� �1�9 

 ��������,� �����*��� .  
� (��$�� �"�9 <�Q��� &��
"�*��� ����1�� E�2 &2 �'���"�/��  �>(�� &2 ����'

P�'��� E��*��� &2 p��#��� !� G��(,� 4
2 !��� 8��� ����
����.   
� ( .��'*� ��� !��1��� &: G��(��� !��1� ��2� �
��� &� �$��  
	 ( ����� PL� &�$ @�+� I�+� 6
"�*�
� !"� ��� J��2���������*/�   
% (�#
����� )�����  �
��� �����(,� ����.  
� ( )*�(��� !��1��� &2 S$'�� 89 ���>(���  'B &� ���#(��� �B���� �"���  �
��  
- (8������ 6
"�*���� G��(,� ��
��' &�������� &�' 82�����  ���� !�2��� &�*$�.  
� ( �
����� TI�  $ ��#��� 8������ 6
"�*��� �L� !�2 )�'*+ !"9 89 �2�*���  
7 ((���  �
$� 89 �
2�9 ��+ 8����� �*9��$�� ^�(��� �(����  C� &� ���� 8�

 �*9�(� ����(�'  
�A (�' ���>(�
� W�*� ��' ������ G��(��� ����� �B� <�
��$ ���9:� ����3;� ����

�������"#�!��1�
� ������ .   
�� ( ^�(��� 89  ����� ��3 ���� ����  
��( ���� E��*:  �1���� ��B�*�� �1$�� ����   
�� (����@����$��  ����� �$( &�
����� @��� E.   

 ����(��' "�����*� &��� ����� �#�>� ����(� &�� ������� &�'  1� ��
$� 
 ���� ���"(� 4('�� 8��� ���>(��� �"�'�� 8��� ���*��� &�*$��� ��
�2�  ����� 4
2

�
����� �����.   
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)6 ( ����'��� &2 ;�� �+ W1' )�+  �
���� P� �������  

� (��"*+ ��2����,� ����D*��� �
$�� �
����� ����� ���� !�"#� ����� 89.  
� (@�$' �����*� �>( �"�� &� ���
� 6
"�*��� �>(�.  
� (       �H��$� 8H9 �H��'�  ��H' �����*��� ����
���� !>(� E��*��� S�$' !��*�

����� �1�(2.  
	 (  $���!����/�8� 6
"�*���' : G��(,� �
$��VP�'�� �
$�� VE��*��� �
$�� .   
% ( &�!����/��� 6
"�*���'  w������ !�B !��B !�"#�.   
� (������� ����� ��I P
*�� J��� 4
2 ��9 6
"�*��� 6�
* ����.   
- (       ' 6
"�*��� �>( �"�� &� ����� ���$� !������2/�      E��*H��� S�H$' 4H
2  

���$�.  
� (6�
* �*��� �=��9 &� 6
"�*���  " &��
"�*��� E��I+� ��'X��  ��� �9��� "  
7 (    4�� ��>(��� JC�2 !�*�� &���: &��
��� JC�2 V  &�����H� JCH�2 V  JCH�2 

&��2�(1.   
�A (  C� &�  ����� ��1 4�� N���*,� &���)�
*+��1���� �C'����� .   

); (��� 6�
* �*��� &� �"(� ��#�*,� &��� 8��� �=��#�� 8��� e 6
"�*  
)8 ( ����� ���*� &��� ��� W]L� .  
)= (             EH
��� M���� �2���� 6��� ��� 8
��� &���
* ���� 89 ��� ��'� 6�#1'

6��� &������� JC���� &� �2����'V  
          M������ 6
� ������� �"2�'�� 6�
2 )�� 8��� ��J���,� 8��� W]L�.   

)>( ,� ��#�� W�L�� P� �(�� GI��( ��2 �"9���+ E��$�� ��>(��� 89 @(� ��#�*.  
)? (  e ����� ��' �=��9 !�+ 8���  
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 ��'�2,� &��' I�:� &� �'C9 r��� ��X  ����� �L� E�$� ���� ^�(� !���� &�
^�(��� �I� �#
��V �(��1
� ������� ����'�
� ������� !����
� ������ 6�(� &+ ���9  

���
� ������ 6�(�.�� �
�� 4
2 ����� ������  ��  G��(� P(�' ��
����� ������
�'����� ����(��� W�$1�� ������ �+ �'����� ����(���.I�   �"*��B &��� �������� T

' !�$�����"' ��
����� ���]�#�� �'B������ !�
*�� ������� ���
�2  C� &� �".   

�9
����א�����)�٢�x2 �א� �

�"(� ��I( ����� ������ &� �2�(�� N��(+ ����:   
6 ( 0��
"J
�*�� ���*���� Internal Failure Costs    

 ��'��� !��� ��$�$1��� ��J���,� I����' ��
����� �������� �2���� 8�
��  �+ &� �'�
���� ��#1�����V �"9����� !���  C�  �1�  'B� �����(,� ���
��� 

�"�
3�+ &��  ���
� ^�(���:   
+ ( !�����)����� (����� ������ 8�� �"' 8��� ����(��� 4
2  �$� 8��� ������� ��

����2 �����' �"$C1� &���/ 8���� )��2.   
) ( 8��� M��:� ����1���� �������� ������' ��
����� �������� 8��  ���� ��2�

�'����� ����(���� KC1�  �'* 89 P9��.  
G (��2� !� 8��� ����(��� <$9 ��2� ������ 8�� <$#�� ��2� �"�
2  ���� 

 ���
�2  C� �B��� �#
��� �9�L,�' �"�:�� �����
�  �Q���� ������  ����
<$#��.  

� (  �
$�E�#�,� )�'*+  �
$� ������ 8�� E�#�,� TI� )(��� 6�I� 8
����� 
�"'$�1� ��B��� ��+ 4
2 J�L���� .C'��*� )�'*:�.   

; ( 0��
"J
�*�����	
*�� External Failure Costs    

 4�� ����(��� !�
*� ��' 6�I� )����� �����[' ��
����� �������� �2���� 8�
�"�
3�+ &�� JC����:   
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+ (JC���� M����:/� �+ M������ !C�*� &�  G��$� �"
$� �"�9 E��$���� �"��� N���*
 M��*� 8(�� )'*' JC���� M���� 4
2 �(� ������� !��� �"�� �B� 4��

�� &2�����)�
���� �$.   
) ( JC���� 4�� �2�'��� ����(��� KC1� �+  ��'�*� �#
��  ��� 8�� ���#��� C� 

���#��� �"��Q� 8��� ��#��.   
G ( JC���� !�B 8��� �2�'��� ����(��� 89 )����� KC1� ������ 8�� ���������

 �Q���� �+ !��1��� 89 )��2 ���� )'*' ��>(�
�  �"2���['.   
� (��9���*�� &�:  6�I�� JC���� &�' �"���*� �"��B��1� &� J��� ��>(��� &���9 8�

&�2����� &�'. &� E�#�,� ��'� ��'
* ��3a @� 8������� 8
����� 89 ������ ���� 
 ��>(���]!c3 &�� 89���,� J�#� V�2�(�� &�I"9 ���D� �=����� ����� ������ &� && 

��� ����� !����*� J�* 4��>(��� &�' ��3�� &���9� ��>( 4�� �9�L,�' JC����� ��
&���� �'�
���� ����(��� !�
*� 89 ����;�� ����( �����X P9� 4�� ��>(��� O��� 

��$��� ��#1�����'.   
8 ( A��$�� 0��
"Appraisal Costs   

 ��#1���
� @��'��� M�� &� ��;���� ^�(��� !����' E
��� ������ �2���� 8�
�� ����� &� �'�
��V�"�
3�+ &�� :  
+ (�
����� ������ <$9: 8���� ������� �������� �/g�� ������ <$9 8� ]��_� &� 

�'�
���� ��#1���
� �"��'��� &� ��;��� ��"' 6�I� G��(,� ��
�2 �C���.  
) ( ���
���� <$9: 4�� �C�����  ��$�' �1���� ���(:�� ���
���� <$9 8� 

 ������ 89 ���
���� <$9 �#
��  ���� ��������(,� ��
����  $��� .   
G (����(��� <$9: !�����  'B� P�(1��� ���
�2 &� J�"�(,� ��' ����(��� <$9 8� 

��#1���
� �"��'��� &� ��;��� ��"'  ����� 4�� �"��''.   
=( ��
+��� 0��
"Prevention Costs   

 8� ����B� P(�� ���1��� ���(:� �"�
3�+ &�� J���:� N:  
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+ ( ������$� 8'
� 8��� ��#1����� PL�� ����� ����� �#
�� 8�� ����� �����
  �����  

) ( �C���
� p��#���� <$#�� ����� )����� J��� �#
�� 8�� <$#�� �����
 ��������� ���
�����  

G (��;�
� 8
����� E�B���� J����� ����� �#
�� 8�� 8
����� E�B���� !�>( E�'�� &� 
!�>(�� �I� �(��1� !�
*��  ����' �����.  

� ( ����� J���:� 89 N�B��� &� ���B��� )���*+ 4
2 &�
����� �#
�� ��� )������
����� !�>( E�'�� 4
2 !"����B� !"����"�.   

  ���� ��2�� !����� �#
�� 4
2 ���� &�� ����� ������ 89 F��
����  ����� &�
���� 89����� ��V �#
�� 4
2 ���� ����� 89 S��$��  ����� &+ /� E�#�,� 

 J/� &���9� ����'��� ��*� 89  3��� �
��� ��*� 8� �(� ��*��� &: ��������
�#2�L� �=�*� &� �"(2 ^�(� ��� JC����.  

�9
����א�����א$�=���)�٣� �

 �(�
�� 8��� �������� 4�� �9�L��"�
2�' &��� 8���� ��=�� �+ ���> !�2  �V 
��#�� �+ ���*� �+ ���> ��X 8�� ��a N�( &� ������ ����V ���� N��(:� TI� 

��>(:� J�#� !���V���$�� &2 �=���� �+ ��=�L�� �/g� �B��  3� V 89  
��� 
G��(,�  ����V���$�� &2 �L=�#�� ������ &���� . V����
�  3�:� !����*,� !�2 

�$� ����!���*� ��X 8���. � �=���� �������� TI�  ��� J�#� !�2 4�� F�D
�����
�  3�:� !����*,� 4�� ���,�  �1� !�2 4�� F�D� ��� �2�L���� ���(:�. 

 ����:��  =�*��� O�' !����*�  C� &� �������� TI� ����� �+ O�#�� &���
���
���� �'L� ��=�1$,�.   

O�'  ���� ��a )(�� &�C9 M��+ ���(+ 4
2  �$� ����� ���(+ ������  
���>�� ����� ������ &�L �">�V ��
����� �C������' �1���� ��������  3� 

�*�("��� G��(,�'V �������� TI� &+ &� !X��� 4
2� ]��_����*� V �B� �"(�� �"� &+ /� 
 ����� ���>�� ����� ������ &��$:� &� ��3� 89 E�#��
2�".   
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 ���
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���� �>(�� �*��� 89  ������� �#
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2:� ����� &+

�3�/� �#
�����V 8'*��� )�
�9 &� /� P.Crosby  ��"��� @'��� 89 Quality is free  
:� ��D� &+ ��I����� �#
�� �� �����  ��� 89 ��$��� J��V ����� &+ ��L+� 

�������K�'�/� E��$�� �#
���� O�#�� 4�� F�D� . )��� ��( &� ���2 ���(* ��' 
 +�' 8'*�����3��� ���� ���"(� E'�� �+�' 8��� ���>(��� &;' &��(��� &������� &� 
��� ����� &� &��� ����� E��$� &+ ���� �
�� N���� &: ��9�L� �#
�� &��

� ����� ���� E�'�� ��' ����� ������ ����� ������ N���� &�  B+ &��� �
����
�"��'��  'B.   

�*:� Y��'��� &�* ���� &� W�$1��  ���� J��+ �
����� ����� ���� 89 ��
���#1�� J���:�' .�(��$+ 4�*� ��� �+ 4��:�.+ 89 ��#��  1� &+ &����� &��  @=��

 &�� �B��� &� M��*��� �I� 4��6�I� �B��� !>�� J���+ &�� &+ ��#��  ��$ �I� 
 F�D��� �I�� 4��:� ���� &� W�$1��  ���� J��: T��"�  I'� &: T���#� �'L�

 �#
���� O�#�� 4�� .�L�+]!c3 &����>(��� K�'�+ ���� .   
 4��:� ���� &� W�$1��  ���� J��+ PL� 4��  �1��� 4
2 �2�*� ���

���L' E
��� ���9 &�
����� &�' �9��3�� ����(� J���/� &� ���B���  C� ���� V 
 ^�(�
� ����� !��1���  C� &� �=����� ����� )(�� &��� 6�I 4�� �9�L,�'

&�
���
� 89���� )������� ���
��
�  �]�#�� ��������.  
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  &�� ����(��� P�(1� �+ ���
����' E
����� J��j� 8=�1$� ?���� 8� ����* 
&�� ��� �J��:� &�*$�� &���,��  ����� M��*� 4��  �1��� �� ����* V �"9 

8���2 M��*� 4
2 J��:�� ������ 89 ������ E��$�� F���� !�>(.   
 &�� M��*� 4
2 E'��  ��2:� ����  ��� 89 ���I ����� 8� ����* 

��:� ������'  ����� PL� 8�� !�*B:� M��*� 4
2�  �����' ��>(��� 4
2 ������ 4
4
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���� !����*�. ��"� &� � ����* 
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�.   
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 4
2 ��1�B,� &� ./�' ?����� ���  ��#�� ���
���� &�*$��  ����� 4
2 ��������
���2,�� �������V �  �� 8� ����*  ��� &� &�����  L9+ ��>(��� �/��� 

 �$
1�� ��#(�  �+ &� ������(����� E�*��� &=�'�
� ��Q���� ������$,� �"����
����/� P���.� ���'��� ��"�� &� @�*
 4
2+ F��� ����� 4
2  �1$�� �� ����* 


� ����2 ���' �������� ����(���  �1� 89 �2�*��  C� &� r ��  ��'� 6
"�*�
������� ��2�(�� TI"� �'*�(��� �#
���'� )����� &� .�'����.   

 ��(�� �B/�  3� �������� ������� M�'� 89 P*���� 8��'���� �"���� ����* 
 �����2 ����� �"��'�� ��(�����,� �"�:�  ��� 89 �BC���� /������ ����

M��+V�� .��9� ������� 6
� ���$ �B�  ��X &+ ��' 6�I� �����
���' ���� .���'� .���
6�I� ��#(+ 8��� ��������.   

 8��'����  ����� &�@�*
� &�  B+ 4��  �1��� 89 &��� ����* 3.4   �+ ;��
���(� �$� &��
���' )�2. &[9 6�I 4
2 J�('� � 89 �2�*� �2�*� ��+ 8� ����* 

�� F�D�� �
����� ����� ���� ���"(� E'�� B+ �#
�� E��$�� ^�(��� ��� &�*$� 4.    
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 6�(� &��� &+ 8��'��� &�9 ���1����  ���:� ����� ����� ������ &+ �����
 �"(2 ����
��� ��(��' P�� �"�C� &� !�� E�� �2. E�*(� 4�� G��$� ��:� �I� 

�������� ��'�*$��� ����� �=��� &�'  �����>(��� 89 V  ������  C� &�� 
 �'B������ !����� �C�*� ��9��1��� ������� ��2����,� �L�$�� �C�*���

����X� J����� !=��B�.��:� G��$� �B� 4��  ���L� ���
� ������ !�>( PL� 
 ������ �+ !�����  ������ GI��(� ��$� .�L��X+� .�9���+ !��� ��$� GI��( �='��

� ��2��"$C1� !� ��$� ����(� F:  ���.   
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� (��� ���(:� ����+ ��">�K��(' �"(2 .��'�� �����' ��
�����B� ���� .  
� ( ��>(���  ��2+ ^=��( 4
2 �����' ��
����� ���(:� ����+ ��">� �"$�'�+�  
� (���
����� �=����� 89 &�*$��� <�9 ���$� 89 �2�*���.  
	 ( ��9��&����M��:� ���>(��� �+ M��:� �=����� P� �(����  �2 .   
% (� ��������� ��(����
� ?*+ PL�)�
*+����� ��
�2 4
2 �'B���
� .  
� (�� 89 �9��$�� ��>(;' E
��� ����: �#
���� &2 ����
�� ��9����>(�.   

�
�����>(��� M�$� ��� ������ &2 8L���9� :   
�9
����א������E��9� �

��
����  $���  
�#
��  
�B�����  

�#
��  
!������  

 ������
E�#�,�  
��
�����  

 ������
E�#�,�  
��������  

N������  

��J���,� �'���            
)������            

�
����� ������ <$9            
����(��� <$9            

M����JC����             
��������� ������            

!�����            
  �
$�E�#�,�            

N������            
�������� N���� &� �'*(��            
 G��(,� �#
�� &� �'*(��            
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89  ��$:�  .����� O#�(� �
����� ����� ���� E�'�� ��' �������� 8����� &�
�  'B �������� 8����� &2 ?��
�  ��'�
����� ����� ���.   

 89 �
����� ����� ���� E�'�� ��' !������ ������� ���B��� ������ ����� �B
��>(���. ������ 89 O�#�(,� �"(� �'�+ ����'� ������ TI� O����� &�� E�#�,� 

�
����� ����� ���� E�'�� ��' ��������� ��
�����.������,� ����(�� &��� @�
2 J�('�  
 8����[' �(���� �
����� ����� ���� E�'�� ��' ����� ������ 8����� O�#�(� 8�

�
����� ����� ���� E'��  'B ����� ������.   

٧�(����!	��[K�/
9���
G:���א�Quality Loss Function Taguchi � �
M+� )*�� ���
���� !��1�� ^�(�
� ����� !��1��� 4
2 ������� &+ 8�����  

(���(�1$�� ��>�F+ �L  �'�
���� ����� &2 ��9��$(� ^�(�
�. 8����� ���� �I� 
 4�� �9�L� !���� ������ ���� ��
���� !��1�� ^�(��� !��1�' @������!����/�  �=�'��'

JC���� �>( �"�� &� ^�(��� ��� ?��B� ��������V �3D� �����9 89 ��� P������ 
�� 4
2 *�  �� 4
2 �+ �=��2 P������ �"(� 8(��� ��.   

  �"(;' ����� 8����� ��2 " ��' P����
� ^�(��� �"''*� �B 8��� ��*��� F��#�
 @($� " ��2� �+ !����� �#
�� ����( ��9 ������ ��*� 4
2 �1���/ ��*��� TI�

���#��� �+  ����V�"���� �B��� �2�L� 89 �
3�� P������ ��*� 6�I�  ��� �"(�� V 
!�2�=�*��� &� 6�I ��X� @�9 @��3 &���9� ^�(��� J��+ &2  ����� �L� .   

 FI�� �+ ����� ��X ^�(��� )'*' P������ ��*� ?���� ���� 8����� PL�
�2�L���� ��#1����� &2 .�9��$(� ?���V ]!c3 &�� ���� ��D� 8� 8����� ��D� 

��"��  �$ )I'I��� !�$ O�#�� &+ 4�� ���� 8�� ��#1���
�  �
�� 4�� F�D� 
 ��*���]!c3 &������� &�*$� . 4
3��� !����  3�� 8�� ��9�"�*��� 8� ��#1�����9 

4
3��� !���� &2 ���'���� ��9��$(,� 8� �����#���� ^�(��� �"��$� &+ PB��� 8���.   
�
��: &��� &+ )�� ��'*�$�� E=�B� ^�(� &� )7%+ % �+– %% ( &[9 �I� p(�

 �� ��"�*���)7% (% �� ���#���� +) �+– % (% p(�.�>(�� TI�  �>(�� ��2+ 
 G��(��� �"''*� 8��� ��*��� )(�� �"(;' ����� ���� FI��� 8�����  ���  �#' �"�9
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@($� ��' P(1�
�. ��'����� 4
2 ������� )�� 8�����  ��� E9�� E'�*�� �(��3� 89 
 �#1���
�/ �C��,� 4
2 V ��
�#�� ������ &�  &�' 8� P(1
�)7A� �AA ( ������9

�7 �+ �"���2� ��� )��� �#1����� G��� �� ��]�2 !B��� ��+  G��(h� �#���� )7A (
 �'�� �"9. ��� @9�"�*��� ������ &2 �Q1:� ��Q��� 4
2 ���� 8�����  ��� &� 

����� 89  L9:�.;' @(2 �'���� �I�� �$��� �(2 ����'�� ����� ����� ��*��� & 6
E9����  ���� E9� �9�"�*��� ������ ��'�� 4��. ��������� ��*��� &�  ��
� .��9� 

 &2 �9�$(� ��
� �'�+ &���)7%(%V .�B�*�� �3�+ &��� &+ )�� ����(��� &[9 �I"� 
 C� &� &2 ���$(,� <�
�� )7% (%   .��(�  

  
��������)٢٨�([K�/
9���
G:���א�� �

٨�(�t �2��=	�B�t	<2����/� �

F��
����  ����� E9�  &� u9��� M��*� P� E9���� ���
� M��*�  � &�
�#
���V&�*$��� P� u9����  ��' �#
��� ���� 8(�� ����� &�*$� &: . &+ 8(�� �I� 

L9+ <=�1�  &�*$��� ��
�2 P� .���� )*�(�� ��9�L� �#
� )
��� G��(�
�  &:
���(��� ��2 <�
��4��  1� 8��� �#����� �  <$#��  ��2+ 89 ���� )
��� &�'���

����'��� 89 )�
���� ��3�� M��*�� F���L�� �"��� P� )*�(�� �����,��. �I��� 

���  ا���1رة 

 ا�>�

 ا��زن 

 ا�>�

 ا���1رة ا���1رة

١٠٠ %  ٩٠%  ٩٥%  
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 �#
��� ����'� !�� / ���
� F��
����  ����� ���� �� �I�� �����)+ E9�����  ���� (
������ �#
��� &�' ������ �BC��� WL��.   

��+ G��(,�  'B�� 4
2 ����� ��"��� &[9 ��(�'���� �'����� 89 )J�����V������� V 
!��1���V�*�("��  ( 89 WL�� <�
�� P� ��� ��� 4�� F�D� ��' G��(,� 4
2�

�#
���� 89 ��'� O�#�� &� 6�I P� E9�������  ���� ��2�� <$#�� ���(+. &� 
:� �"��� ������:� ������� &� ��a )(���� ���' �$� ��'����MM��*� 6�(� &+  

��$� ��* &� �3�+ P9�� &� 6
"�*��� &: T����� !�2 )�� ���
� .����3�V � �I� ��
 K��( �* @(: .��=�� .�9�� ���*��� &�*$���  ��� 89 ��(�'���� ������� @L9��

�"���>(�. M������� .�B�9a W�#�� ��B�*�� �1$�� P*�� ����� &+ VC���9  ��*�2 �B
 �#
����� ����� &�')) E9����  ���� (  

  
�א��AB���@Jא�<�	=��)א�����)�٢٩(��������� �

  
  
  
  
  
  
  

 ���H	ا 

ا	��دة 
  

 أ

���H	ا 

ا	��دة 
  

 ب  
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   العاشراسئلة الفصل
  

)6 (  �
���� P� ������� ����'��� &2 ;�� �+ W1' )�+  
� (@(��� ��� 4
2;' ^�(� K��  C� &�  ����� �L� E��$� &���.  
� (4�� ����� ������ !*��: ������ E�#�,�8������ V ������ E�#�,� 8
����� 

.  
� ( ������ !��E�#�,� 8������  C������(,� ���
��� .   
	 ( !�����  3��)T����� ( �#
�� �1�(2 �$+E�#�,�8
����� .  
% (  ������ ������ !��E�#�,������(,� ���
����  C� 8
����� .  
� (_�]�� ������� ��"��� �
3�/� �$+ JC���� M���� E�#�,��������� .  
- (]��_�!������ ������ �
3�+ �$� ��
����� ������ <$9 ��
�2 .  
� (]��_����B��� ������  ����� ������ N��(+ �$+ .  
7 (���B��� ������ �
3�+ �$+ &�
����� )���� ���.  

�A (D� G��(,�  ���� 89  
��� &���#���� ����� ������ ���� 4�� F�.   
); (              ��' ��$1 ������� TI�  �� �3�:� �#
���� 8(�� ������� ����� &+ ����� pB�(

 e E
��  
)8 (� �#
���� &�' �BC��� W]L� ����* @�*��    
)= (              &H2 ��H��
�� P��  C� &� �"���$� 4�� ���,� 4�*� 8��� ����:� 8���

 e ����� ������  
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  الحادي عشرالفصل 
ò0-û¾a@†Šaìß@Áîİ¦@ @

 Enterprise Resource Planning  
  
 

�  Z1���(� \E����� A���� 

�  �--3��� �	��� ���*� �$'�	���  
���	��� 

� ������ 4�  
�
���� ���*� �--3��� �	��� ���* 4�� �+,��� 

� ������ 4�  
�
���� ���* 
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١�(�GDp$���4�56א���א�b�Q=�� �

!�"#���' �������: �**D���  ��2+ ������ ����� !>(� ^��(�' &2 ��'2 �� 
���*�'�#
����� ���(/� ��2��B  C� ����
���� ������ V ^��(�'�� �I� !��� 

� ��#� ����
�� 4�� �������� ���#1��' ��
����� �������� �����' !�2�� �"(;� &
������ &� M��+ J���+ 89  ��2:� �����B) ��2���*���V������� V�����#�� V 

�'*�$���(. I�  & ^���� !�>(�� ��� �*
*' �'��� @(� 4�� �9�L� )����� �=�>� 
&�'��� ���� ����'��� �������V 89 �������� 4
2  ��2:�  ��� �2�*� 6�I' 
����� ������  ��� ����
�����". !�>(  3�� ERP  F��#�� ������ , ������$

������
���� �**D���V'  �$�� �� ��
3�   ��2:�' ��
����� ������ �����'�� �'*(��
��(�����,�.   

 !�>(  'BERP� &������� &��  ��D� 4
2  �1$�� 89 ��� ��'��1 &�BC
���8>$�  ��' ��>(���'  ���� ��* ��#�� &2 �
V !�� &�� @(: ����2/� 4
2 

����  ��2j� &����'��L�' P�  ����� �����' ����'�� �'���' &" �  ��' .�L�'
8
� �+ 8=�� �"(� �=�#�� �(�� ��I� !>(� ��X  ��' E9��� ����
���� �(��� 

���$�V �6�I�.�L�+  M��*� 4
2�  ��� 8
����  ��'  ���� !�>(�� J��  ��� 
��2�#�� ���$��� .  

 ���� ���1( SPAGE )  ������' ���$ ��(���,� ERP �'��  ��� 
 89 &��� F+ &�� @11��  ��� 89  ��� N���� F+ &� !���*� 8�  ��2:�

!�����V  ���� ?�*:�' !�1 ���*�'��'��� ��'*�$�� V ^��(�'�� S��$� !� 6�I ��' !3 
(��*��� 89 JC���� ���� P� !J������8L���� &���� &� ��V� !� &+ ��'  �$(  ���(,
������ ��#�:� &� !J���� ������'V ���� �$'1+ ^��(�'
� ����(� SAPAG  S��3

!����� 89 ^���' ���� �'�+.   
 ^�� !�>(��  C� &� ������� P���*� ��� !�*B:� )�'*�$���V����'��� V 

P������VP�(1��� V������� V����'�� �������  ( �"L�' P�.�L�'�$�� ^��(�' &�L   
��&� &���� &� ^��(�'��  ��� �"L�' P� J���:� .�L�' 8��'�� ^��(�' &�L 
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�$��V 4��  ����� ��'
�  ���� &� ERP !�*B+  �� 8���  ��' ������(� 4�� F�D� 
 F�D� P'���' �I�� ������ ��(���� 4�� �C������  ��'��� P�B� &������  �
��

�I ��X� ���(������� &$��� ���� �'*�$���6.   
 !�>( &�� �I�ERP ���]�9 �����' ������� ���� 89 ������� �2�*�� F�D� 

JC���� ���� �����9 &� ���� @*#( �B��� 89�V ������� ��������  �
�� 4�� F�D�� 
 ?��(� @
� �I�� ������� ���(� &��� &$��� &�� O�#��� ���*��� 89 �2�*���

� �9� 4
2������ ����1�� ���#( 89 ��'�.   

٢�(��GDp$���4�56א���א�UV
W)�0
#�B���<
�ERP�( 

 ��(��' �2�B T�(�+  ���� WL�� ERP  

  
��������)٣٠�(�b
� �0
 
�B���<
�ERP� �

 !�>( &�L��ERP��#(� &��� &+ &��� GI��(� ����'���� &� �
*
*   4
2 �+
 �
����� GI��(�� TI� &���� �2����  �� ��>(+� ���2 ��(��' �2�B !���*� S�$

 م$Jن ا	)��ن�ت

 ا	��Gس)� وا	��	�� 

 F����	ا
 وا	�)�&�ت

���K(	ارد ا��	ا 

اMن��جإدارة   

E R P 
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 89� M��:� GI��(�� 89 �9��� GI��(�� 89 ���
����9 �=�>��� �'2 �$�� ������
�2�(���� ������ PB���.   

 GI��( !�*�� �((���  E'�*�� ������ &� .�BC�(�ERP �*:� ���$��� 4�� * ��
�������:   

( ( ���
���� ��-
����  

�'*�$��� �$�  ��� ����� �������� ��'*�$��� ���:� N���� �������� 
 &�L��� �**D��� �'L�  �1:� ����� &������ ����� �#
���� �'L� ���3�*,�
 �����*+��� ��(������� ���(��' ��'����� ��������� W'��� ������ �#
���� ����� 6�I�

������ J��+ ������ 4�� �9�L,�' �I� ��$'���  ���$����. ������ ������� �$� ���� 
 ^=��( &�'�� �'�� 8���� !=��  ��' �"3��$� !�� �������� TI�� !=��  ��' �����

�� ������� ����3;���� ���
����
 8
��� ���(  �� ������� ����(�� ��">� !��� ^=��(�� 6
"�� )
��� ��J���� &=�'���' ��
����� �����(�� ����'���� E��*��� �$� !2�� ��=

����X� &=�'��� ���� ���*+� ^�(���. ���$� !�� @([9 ����'��� ��'
�  ���� ����' 
  ���$��� 89 ����'���� �$� !"*�� &$��� ������� �9����� ��������� ���*:�

 !*$�� P� �#
��� ����* !���1� 4�� �(�*��� ��$'����(���� w����� ?���(�� �C�
���B��� &$���.�$� &+ ���  8��� 6
�� ����
� ��=�"(�� ����(��� )B��� ����'��� 

P(1�� �$�  �����V �9�L� 4�� ����
� ��=�"(�� ����(��� )B��� ����'��� �$� &+ 
P(1�� �$�  ����� 8��� 6
��V �9�L� ��� 4� E�Q�*��� &���� ���$�� !���� ������ �9

���'
��� ��'
��.    
< (�	������ \
��� �	���:  

 !���J��( P�(1��� ���
�2 N��(+ P��� P�  ����
� �������� G��(,� �$� 
 !=��� F���  ��' )
��� )*$ P������� )
��� )*$ P�(1����V��  �$��� TI� ��

 !��1��� ^���' P����*�' )�*�$�� (CAD)  ���2�� ���
���� �����' !��� S�$
���
�2� G��(,� ������ )�*$� ������ P�(1�' ��(��' ���'
��� ���Q� �*�(� 

������ &� ������$h� ��������  ( MRP)  �'B���� ������ ������� <�1���
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G��(,�V �*�=���  ������� ��������� !�*�
� !2��� !���� .�L�+ ���� TI� 89 !�� ��� 
@' �2�
� K������.   

\ (J��-���  
������:  
���[' P������� ����'��� !*B �$��� TI� �'�� G��(,� ����� !*B� ������ 

��3;�������������   �������� F��9  ��' &������  ���� !��� ��$��� �B��� 89
8��� ?�*+ 4
2 T���(� !�� �����
�. �*
*' ��
����� �����(��' ������ ���� �'���� 

 N���*��� �=�>�� &������� ���������  3�������������� !����� � �C�1��Jit  
�������#�� ���$.    
� (��	���� �	�����:  

 �$��� TI� 8�Q� ��� M���� ������ &�#>���� &�D� ���� ��'��� �
����� 
 �#*�� ���#( ��L����� ��L������� )������� )������� �������� ��>���� ^���'�

8��>(���  ��"��� �=�>��� �1�� ��>���� ��'
� �������.   
����   �� ���$��� TI�  �**D��� ���, ������(�� ����
�� ��������*� 

 �]�9  ��'  ��� �"����. !�>( �'�� ERP �"L�'� 8��(� 8��� ���
���� &�' .�L�' 
 ��� @
�2���(, �����L�� ����
��
� .����*� .�'*�(� ./�1� �>��  � 6�I' .�����

E'�*��  ���� WL��. !�>( &�  ERP  ���
� .������ .�(���� &��� !"� 8��� ���
  �1��� ������ P��*��  �
$��� ���
�2 �
��� ���� &� �"(��� 8���� ������

 D'(���' E
����� ��$��� �B��� 89 ������
� .����*� ����� ���������� �������
 !���� ��������'*�$���� ������� ���h� ��(��� ��>���V P���*� 6�I' 6��$� ���,� 

��*  ��' ������� �����(,� �"�B��  ���� &� &�����  �]�9� P ��J���
� )
��� P� 
 &������ �����*� 6�I��������'� ������ P���*� ����'��� &� ������ ����
���� 

 ����3;� M�� ���� &+�  L9+  ��' ����(��� ���*+� ������ &;�' O��#� &+89 
8����� ������ PL�V���� &� ��2�(�� TI�  3� G��$��  4�� ������(���� ��
�
$� 

 !�2  ��' 4�*� ������ " ������ ���'��� �+ �����*� ���'���".   
� �
� �
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٣�(��GDp$���4�5א���א�>����Rא�
�0א$�hr�א 

   ���(��  ��(��(,� ��'� ���� 89 �2�*�� &�ERP 4�� M�+ 8(�3��  ���� 4�� 
��� 89 J��* ��*�� �������� �"������ ������' ��>(+ E
� �� ����:�  

8����� 8� ��>(:� TI� !�+� ����'����:   
+ ( &�'��� P� �BC��� ���� !�>(Customer Relationship Management  (CRM)  

 E��*���  3�  ����� P� ���'� �BC2 �"� 8��� ��J���,� I�#(�� ����� ^��(�' ��
 ���
� ������� ������� ��'
���' J�#�,�� ����'����.� J8�� !�>( 89 ������ 

CRM  &=�'��� ���� 4�� ����(��� ���� 4
2 ������� &�  ���(,� ��V P*�� &: 
 ��(��(,� ��'����+ ������� &���� &��
"�*�
� ���'��� P�'�� �$(  ���(,� 4�� 

!"��
*� &=�'��� ���
L9+ P� !J����� E��*��� �=�"�. 6�(�  ����� �I� 89 !�  =�� 

���� &� �'2 �+ E��*�� S�$' �'2 J��* 6
"�*��� &2 �"�
2  �1$�� &��� ����

 ��$� ��'*�(�  C� �+ �*���� ��$� ��#� J����� 6�
* �C�* �*���
 ������ �'2 �+ ����X �+ ���2:��4�� J�(' S�$ ��$� ��9  C� ����'��� ���$ 

@�
2 J�('���  ���
� 8
'��*��� 6�
*�� !"9 &��� 6�I 4
2.   
 !�>(� &���CRM  ������ 4�� ��(C2,� �C�$�� �C�����  ���� �B ����I 

 M��*�� .��'�$�"
����� ���#1�� !��'�� P�'�� ���V ������  �
$�� P�� 4�� �9�L� 
 ���$ J��B� &$��� w������ ���'
��� !�$� N�( ���$�' ������ I��� !2�� &=�'���

� P�'�� ��'�� ������ ����������/�#���. !�>(  2�#�� CRM  �
*
* ���� !�>( P�
 !�>(� �������ERP  ����� 6�I�� P��*� E�B�  ��' ��'
��� E��$� &� ��;�
� 6�I�

��
'��*��� ������$,�.   
) ( ������� �
*
* ���� !�>(Supply Chain Management (SCM)   !�>(


* I�#(�� ������� �
*
*� ������� &�L�� 8����
�� P� �BC��� ����� ������� �
*
&�������V ���  )
��� ������ ������� �
*
* ��'� !��1� 4
2 �������  ���

 ��������8(������8���(,� .N�'�,�  ���9 I�#(��� ��+ � P�(1����  �1����.  ����� 
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 �'L 4�� ������ ����2� &� &������� P� �C������ P��� P� ��BC��� ����
 ��������B�#�,�� �������.   

G ( ����(�
� ��(������ ������Collaborative Product Commerce ( CPC)   !�"� 
 ��� ���� 4�� �9�L� �������� ������ ����(��� !��1�''  ��(������ ������

  ������ �"���$CPC   C� ^�(��� ��(��' P� ��� ����(��� E�*(�� ��$�� �� 
� ��J���,�� ��
���� 89 &=�'���� &������� P� &������ �"���1� ������

�����1���. �"L�' P� ��'�*�� �3C3�� ��>(:�  ��� �L�' S�$' �$�� �#���� &�L 
 P� &������ &������� ����� &=�'��� ���� P���*�cpc  �B���  O#�� &+ 4
2 

 3���'� ������ �������� ����(�
� E��*��� J�'� !�C�� &=����� ���� &���� &[9 
 P�(1��� 89 &������� ��������*�' !�>( ERP  ^�(���  �1� P��*� 89 �2�*� 

 ����� �+ 6
"�*��� 4��.   
 !�>(� ��'�*�� �3C3�� ��>(:� &�' �'��� ��
�2 !��ERP   �
$�  C� &�

����'���� &�' ��
����� �����(�� &� �
*
* �'2� ���� ��J����.�' !��   �
$� 6�I �
E�'��  � �"�"#� �Q� 4�� ��
����� �����(�� TI�. )��Q�� 89 8� �Q
�� TI� 

Extensible Markup Lang ( XML)   ��' �Q
�� TI� S�$:� ^���'�� !���*�� 
��3�.!�>(�� �I� !��� S�$ ��(��(,� �Q� 8� ?�*:�' �Q
�� TI� &�   ���B  � ��'3�'
�� &���' !*��� !B�  3� ��(��*�� �+V ��a F����  6���� �"��*��  'B &$��� w���� 

. !�>(  �Q�� ��"� !��� XML  ��(��'�� ���B �����['  '��*��� M�� ���*�' ��+ 
 !�>( 89 )*�(��� &���
� �"����� !3 &�� ��'3�ERP  �*� �I���� &+ )���� PB��� P�

)�*��$��' )�*��$��� M��:� )���� PB���'  1��V  ��$��  4
2 !��#�� &+ �2�(1��
 ���'3�XML ��$� ���� ��I.   

٤�(AB����@J�א�ERP   �(MRP � �
 !�>( &�ERP   !�>( ��+ N������ ���1� ����� �� �*'��� T�(��'  MRP  

 &������' !�$���� G��(,� ����� !�>( �+ ������ &� ������$,� ����� !�>( �"9
(��'* 89 +�' FI���� 8L���� &���� �� )*�$� !�>(� �"(�$ 89 ���' ��$��( 4B/�
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 &�� ��'���� ��*�*:� ��(1:� ������$� ����� &� @(��� FI��� &������' !�$�
�
 &���� )�
���� ?�=��� &���� &�'*$��' I�;� 8���� J����� ����+ ������ ���$��

&������� &� J����� �+ N���*��� 89 ����� ��(1:�. !�>( &� MRP  S�$+ ��3 
�2�(1
� !>(��� �������� )�*��$��  ��+ @(: @(�$ 89. ��"� �C����' ]�� @(�� 

 �(���� ��Q���� ������ ��'��� ������(�� )�*��$�� ��B ����� .�*���(� �C������ TI
 �2�(1
�. T����' ������� !� 8L���� &���� ��(�(�3 89 MRP2 ����� 4��  1�� 

9� ��'����*,� �B���� ����'� !� ���(��*��� 8ERP  P� ��
����� ���(:�  � ^����� 
 �"L�'.�L�'�2�(1�� ��
��' ��'����� 6
� ��9 ?��� . !�>(  ���/MRP  .������

 E��* &�L ���Q� @��� �>(�� &���ERP.   ����
���� �>(�� ���� MRP  4
2
 ��>(+ ^���� ��(�' �$�� ����(1� ��
�2ERP ' ������ �����  C� &� �"
���

 ��'����*,� �B����� &������ �����*�� G��(,�  ����  ����� ����$' �"������
P�(1��� �$� &�L  ���� �(2 �$�����. ����' ERP  ��'
��� 4�� P*�� �>(��

 89 ����
� ����(1��� ���$��� &�L �$����� ��'����*,� �B������  ����� ��� J�$(+ 
!�����V ��� 6�I��  ����
� ������� �
*
* ������ 4
2 &������ �����*�� G��(,� 

.�L�+ �"*#( ������ &�L�V !�>( &���� &+  'B &�� ERP  4
2 ������� &� 
P�(1� �$�  �  ��� &� ���B� ��(��' 4�� G��$� 8������ M��*���.   

��� �4�5�Materials Requirements Planningא$<5	[
�i��0א$�א�6)�٥ �
!��� !�>( MRP  ��'
��� 4�� ��=�"(�� ����(�
� ?�*:�  ����� �����' 

!���� ������� ��*�*:� ��(������ ��2�#�� P������ ���$�� �B���' ��'���. ��"�� &� 
!�>( F: ?�*:� �I�� �"� ���$�� �(2 �$��� !���� ������ &+ &� ��;��� �� &���� 

�:  =�"�� ���3�*/� &� �$�� 4�� F�D�F���L ��X &���� 89  ��. ����/� �$+ 
 !�>(�MRP  6�I 4
2  ���� !��� &������ &� &��� M��*� 4(�+ 4
2 �>9�$��� ��

 ���� &���� �"����� !3 &�� ��*�*:� ��(���� @���$� FI�� &���� ���$�  C� &�
���'� �+ ���;� &�� )
��� �(2. !�>( &�� MRP + FI��  �:� 8(������ !�>(��  6��

 4�� G��$� &+ &��� ������ P=�L'��� ��*�*:� ��(������  !���� ������ ��(���� &+
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�#
��� E��'� <��  ����.C�  �����(
� �������' !�>(�� !��� ��:� �I�  
 �+ ��*�*:� P��
� J��* P�(1��� �����(� ��*�*:� ��(������ !���� ����
� ��=�����

6�I�� ��������� ��  ���������� P=�L'��� &$�V  !�>( &� ����(��'MRP  �3�+ ��
!�>(�"9 &������' !�$� !�>( &� .�L�+ G��(,� �����.   

������ P=�L'�� &���� ���� &2 �
��� ��*�*:� ��'
����� &���� &�V 
 4
2 )
��� &� @B����� &���  ' @' D'(�
� ���$/ ��*�*:� P���� 4
2 )
��� &:

���� P=�L'����V )
���� ?�*:� )
��� &�' �BC��� �+ E����� )
��� 4�*��� �I�� 
P'����.+ O��#( P'�+ &� &���� ����� 4
2 )
��� &�� F�
2 W�*�  ��+ )�AA (

.��2�'*� �$�V .��2�'*� W�*�� 4
2 )
��� �(� ) �AA ("9  ��:� 4
2 )
��� ��+ �   
)	AA( 4
2 .��
� �����  ��:� 4
2 )
��� &: �/����� 4
2 )
���V )
���9 

@' D'(��� &��� ������� 4
2V@'�*$ &���9  ��:� 4
2 )
��� ��+ V 4
2 )
��� �(� 
 ��*��� ��X )
��� 4
2  �3� �"9  ��/��  F�
��� W�*�� !+  ��*� )
� �������.   

B�9 6�(� &+ ���.� ������ ��� ��*�*:� ��(������ ������ P=�L'�� &�' ��a 
)
�����"(�  � 4
2 V �(2  1$� )
��� &+ O��#� &������' !�$��� ��>(+ 8#9 

���� O�' 8�'� S�$' ���1 �B &������ ��>(+ S�$ �'�3  ���� �$� &�
 89 ��1��� 8#�� .��9�� &��� &+� ��B�:�  ���!��  � ������$,�'V �'*(��' ��+ 


2 ���L��'  1$�/ )
��� &[9 ��*�*:� ��(����� ��(1:��=�� �2�B 4.    
9�(1+ ^�(� 8��� ��2�(1�� &�.� ��(����� G��(� E�*(� 4�� G��$�� ���� 

 !�>( 89 ��� ��*�*:��MRP �1�� �=�9 V ���� ^�(� )���� 89  ��� �B  S�$ 
P������ &� �#
��� �����*�� ������� P���� ����2� ���*:� P���� ��=�. &�L� 

 !�>(MRP �� ��(����� ������ �B��� 89 P����
� �#
��� @*#( �"����� &� &��� ���
.���. 4�� G��$�/ �"([9  ���*'�� �'������ ��I ����(��� ��+ MRP  �+ G��(,� �����

&������ �����*� )B���.   
� �
� �
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٦�(�j
Dkא�U
> Fא�.(�/Master Production Schedule � �
��� ��=�"(�� ����(��� ��2�( ?�=��� G��(,�  ��� ��$� &� ������ �"��(�* 8

&����� !��� S�$. ^�(� @(��� G��(,� ��� ����$� &�L ���I���  �����  ��� 
��#(��� ����(�
� .�11�� �3�+ ./���..�11�� �3�+ �� 8(���� ���,�� V ����� 89 

 &2 �'��MPS  P�(1��� ���Q�� ��"� �2 4�� ���� &+ &���� P�'�*:� �+ !��:�' 
1j�  �����^�(��� 89 �(�L���� ��(V P(1 89 E�Q�*��� 8
��� &���� 4�*� ��� 

?�=��� 8������� ^�(��� �� ^�(�.  

��=�"(�� ����(��� &� ^�(��� ?�=��� G��(,�  ��� ��$�V ���*� �"([9 6�I� 
 !�>(� �*�*=��� ���(:� 4
2 4
2MRP  G��(�� ������ J��� ��B��' E
��� ���9

L &��� 8��� J���:��"*#( ?�=��� G��(,�  ��� ������' J�#�h� �����.   
�(1� &+ O�#(  �3�.�������� ��'
��� 4�
� �� :  

�  !B� ��'
�� ���' )500�$�  ( ?����� N�'*:� ���"( 89 !
*� + G��(� &� 

�  !B� ��'
�� ���' )700�$�  (N�'*:� ���"( 89 !
*� + G��(� &� &��3��  
�  !B� ��'
�� ���')1000$� � (S��3�� N�'*:� ���"( 89 !
*� ) G��(� &�  
�  !B� ��'
�	 ���' )300�$�  (P'�*�� N�'*:� ���"( 89 !
*� ) G��(� &�  

e ���'
��� TI"� ?�=��� G��(,�  ��� ���� )�
����  
+ &����(�
� ?�=��� G��(,�  ����  )  

 P�'�*:�' ����#��  1 2  3  4  5  6  7  8  9  

+ G��(���          500       700 

) G��(���      1000       300     
�2  ��'�' !��� ?�=��� G��(,�  ��� &� !4��:� &��#�>:  ����� �I� &+ ]��l� 

 6�I�� 8=�"(�� G��(��� P���� �+ G��(� 89 �
����� J���:�� ������ ����� 89 ?�*:�
��*��� ���'*:� ����� 89V���$,� ����� &2 ��(��'�� !��� �"(+ ��(�3���  �
��� ���

��:�VM����� &��� S�$ )
���' D'(�
� !���*� ������� ��(��' �'�3�' .   
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�
��  
(�1� �$+ PB�� T�(�+  ����� WL�� P  ��� PL� )�
����� J�'�"��� ����� 

 ?�=��� G��(,�  
 ����'�� &���� =�A    P�'�*:�                                 
 G��(,� �'��=�A �$�   1 2  3  4  5  6  7  8  9  10  

PB����� )
���    5  30  40  50  40  50  50  50  50  

M��:� P(�1��� )
�      5      5          
 &=�'��� )
�  40  40  30  10  10  5          

 ��2���*��� ���'
�  15  10    5              
 ��
��� ������$,� = PB����� )
��� P�� + M��/� ��'
���  
  �:� N�'*j� = 40 + 15  =  55  �$�  
�
����  G��(,�)8������ ��$�� :   

� ��
��� ������$,� &� �'�+ ����'�� &���� &�� �I�V �����' &��� G��(,� &[9 
G��(� �'��  

�  G��(� �'�� G��(, ���$/ ��
��� ������$,� &�  B+ ����'�� &���� &�� �I�  
  �:� N�'*/� 89=�Ak%% = % G��(h� ���$/ ���$�   

 8(�3�� N�'*,� =%%k% = %A G��(,� ����� )���� �(� V�$�   
 ���"(�� &����) = ����'�� &���� +G��(,� ��'�� (– ��
��� ������$,�   
j�             8(�3�� N�'*) =%+  7A (– %% = 	A �$�   

8����� ?�=��� G��(,�  ��� 4��  1( !�����  C� &�:  
  ا�سiب�w  60= ا�"�ای` 

  10  9  8  7  6  5  4  3  2 1   90= وج"` اqنioج 
 `wu~�ت اiجiwo�q50  50  50  50  50  60  55  65  55  55  ا  

  15  70  30  80  40  10  65  40  5  60  &%�ون ا�"�ای` 

  90  -  90  -  90  90  -  90  90  -  اqنioج

  55  15  70  30  80  40  10  65  40  5  &%�ون ا�ijbی` 
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٧� (� � �
��M R P  �� �א���� O� U
> Fא� ��E��� M���uא�J I T ����E��(
��t	&$א�U
> Fא�
�/���#�9   Optimized Production Technology ��� �

 �B��� 89 G��(,� !�>(��$��� ������� P�(1��� 89 !���*� F��� !�>( �� 
.��� �
�
B &��� G��(,� ���� S�$ V ���
�2 4
2 ���$� �'�B� 4��  �1���  �+ &�

&����.��'� W'1�  ����� &+ ��'�2� 4
2  .�  �
�� 4�� F�D� �I"9 @11��  ��� 89 
��� ��  B+ 4��  ��="��� ���� ��2&. 89 )
���� ����  �
�� 4
2  ��� ���,� &� 

&����
� ���$��  �
�� 4��  �1���  �+ &� P(1�� ��
�2.   
4
3��� G��(,� ������(��:8�g� )*�$��  C� &� E'��.��'*( S��$ !�>( . 

� !��  ����� �I� )���' ��'����� ����
����� ������� &� ��2 4�� G��(,� �=��
��� ����(��� &� ^�(�  �'� P(1��  )���
���� �B�V���2,�� �=�"��� . (... �"(���� !��

8�g� )*�$�� 89. �2 ����  �� ��
�1#��� ��������� &� ���' !�>(�� !��� V ��� 
E�*�� ��D'(� ��'�2/� &��' I�;�V������ �������  )�
���� w������ &� ����j� �*

�"�.���*� ������� TI� ! 8��� ��#(��� E9� ���$ ��X� ���$ 4�� ������� ��(1�� 
������� 6
� �"��$�.������� E(2  3�� ���$�� ������� V �����:� ������� !�� S�$ 

�"�C� &� ����j� ����3���. �������  C� &� �"����� !�� 8��� ����:� ��+  ��X
3D� / �����' !*��9 ���$��� 89���$�� �������  C� &� 4
3��� ������� V 6�I�� 

 1$� &+ &��� 8��� ��'
��
� K��*
� �L=�9 �B�� ���� ��'�2/� 89 I�:� !��.   
 &+ �� 4
3��� G��(,� ������(�� Y��'� &� �$ ������� �+ ������� E(2 

  �� !�>(
� G��(,� ��$� ���$��V� + ���$�� ��X ������� &� ��#�*/� M��*� &
���$�� ������� 4�� ���$�� ?��� &+ )��.          

٨�(0
�B

�i��0א$�א����)��/

�4�56�0א^;<��]	D� �

 !�>( �"��$� 8��� ������� !�+  ��MRP �� ���(2 WL���� P�(1��� �=�' &
���+ ��X� ����V'
� �"�9 &��� 8��� P�(1��� ��=�' 89   �2  �� TI�� &=�'��� ��
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�"����� E�*(��.��9��� �+ �'���� ���
��' �1�� 8� ��1���� �=�'�� TI� &� V.��
2  
���*��� ��2�(1��  ��� 89 !���*� &+ &��� !�>(�� &;'V 89 !�1 ?�*:�' @(�� 

���9� �+ ��'��  �� 4
2 P=�L'�� G��(, ����'��.   
 &�� �I� ��� !����� ���(  ��� .� !�>( 89 ��'���� MRP  O�' ����  '�����' 

�"(� @�9 ��L�� ���(:   
� (��D� ����
�� ���� E'�*�� !�>(�� O��#�6�I ��X� G��(,�� J����� &2 V 

 ��D� �I�� )
��� ��'I'I�� )
��� 89 P��*�� ��Q��� )'*' ���L��' ?�� �I��
 &������� &��
� ���$��.    

� ( ?�� _�L�+ �I�� �����(,� �B���� P� )
��� &���� �+ F��*� !�>(�� O��#� 6�I�
 E�$�� &+ ���L��'V�#� )
��� �/�$�� &� ��3� 8#9  E����(,� �B����  � �+ 

�"����� &��� 8��� G��(,� ����.  
� (���� /)   !�>( MRP�C� /� &�'��� �+  ����� &� _���3�  ? @������$� .���3� 

���"��.   
	 (����#�� ��'*�$�� !���*� 8��� ����#�� ���>(��� 89 @��'��' ��'� �'��1 6�(�.   
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   الحادي عشراسئلة الفصل
  
)6 (  �
���� P� ������� ����'��� &2 ;�� �+ W1' )�+  

� (ERP �� �
*
*' �'���� )����� �=�>� ^���� !�>( �� � ���� ����'��� ����
&�'���.  

� ( !�>( �2�*�ERP:�  ���  ������  ��� ����
���� 89 �������� 4
2  ��2
�"�����.   

� ( ����� ����IBM  !�>( P�(1�� G��(� ERP  
	 (F�D� !�>( ERP�������� O�#��� ������ 89 �9��� ���� 4�� .   
% (]��_� !�>( ��(��� M�$� �������� �'*�$��� �$� ERP  
� ( !�>( ������CRM ����(��� ���� &� ./�' &=�'��� ���� 4��  ���(,� �� .   
- ( !�>(SCM  �
*
* !�>( �� �������.  
� ( !�"� ����(�
� ��(������ ������cpc  !�>(�'�������� ������ ����(��� .  
7 ( !�>( &�ERP  ������ &� ������$,� ����� 8(�� P*���� T�(��'   

�A ( !�>( &�MRP N������ ���1� ����� �� �*'��� T�(��' .   
); ( !�>( &�' &��BMRP  !�>(� JIT .   
)8 ( !�>( &�' �BC��� W]L�MRP �  !�>(ERP   
)= (�� ���(�� !�+ 8��� !�>( 89 ��'
*MRP .   
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  عشرالثانيالفصل 

æŒaìn¾a@õa†þa@òÓbİi@ @
The Balanced Score Card  
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� � (   J��:� 89 �����*��� ���B��� ?�������  
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�
$��� ?�������  
� 	 (  J��:� 4
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١�(������� �

  �$ ����D� J��2, !�2  ��' J�1$,� �Q� !����*� !�����>(��� J��+V 
 �+ !������ )'*' ��B��1���� �$1
� ���#� &��$:� &� ��3� 89 ��=�1$,� !�B�:� &��

)*�(��� �B��� 89 �9���� !�2 �+ ������ !�2V ����2� ���L 4�� F�D� @
� �I�� 
 &������� J��:� �B��' ����2� �"��+  �� ��**D��� J��+ ?��B 89 ���� E��The 

Balanced Score Card 8����  ]��_� J��:� ?��B 89 �����*��� ���]�#�� E���� M�$� 
8��>(���. $��� �2���� �'2 8���� 8����� E��* 89 ��� ������� TI�� :   

6 ( ����� )��
$�� �	�	Q��� 5���� )��
$� 	�� ���	�  

�"��+  $��� ��' J��:� ?����� ���� ��
�2 ���:   
� 4��:� �
$����:"�9 !�   �����2/� �=��2  3� ��
�Q����� ������� ?������� 4
2 

 ?������� &� ����X�  ���� �����(�� G��(,� ���$�� W'��� p���� ����'���
��
�Q�����.  

� ��(�3�� �
$����: 8L���� &���� &� ��(�(��3�� ����' I(� ���
� ?����� �9�L� !� 
  C� &��!����/��������  ����� �L� ?�����'  �
����� ����� Y��'� 4
2 �

 �����*�  C� &���3��� �3�+  ����� �I� 89 &�: ������ 8'*��� )�
�9 
!���X� ^(����.  

� �3��3�� �
$����: ?��B� N��',�� �������� !�
����� M��+ ?����� !����*� �
$�� 
 8��� )������ ��2�* ��2 ����
�� ���� &���� �/�$  �
��� !���� 89 �� �>�� 
�/�$� M������  �
���.  

��'���� �
$����: ?���� BSC  �(*� �AA� ?������ �I� E�$� S�$ ����'��� 
�"(� ����� �2:   

+ ( L9+  ��' 8
'��*��� J��:� PB�� 4
2 �2�*� ������ @(�L�.  
) ( ���,�' �1�� ������ ������I�#(���.  
G (>(��� ����+� )*�(�� 8��� �������� &�' E�*(����"��������*�� ��.  
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� (��>(��� 89 &�
������ �����,� �����*��� P���� !�>(�� ������.   
 ����� �I���3����"(� ���� ?��B E��' ���#��� ���L� ����'��� &� :    

�             �H����(���� ���H�Q���� ����H���� )����/� ����B �����*��� ?������� )
X+
�3��$��. 

�      j� ?����� ��>(� F+ PL� !�         �H�>(��� M��*H� 4
2 �"����+ &� !X���' EC�
P�������. 

�  ���D�� ������� ����: ?����� ���� !�2��������*/�.  

�               �H"' !�H��  ��2:� )
X+ &: ��
��� �����,� �����*��� 89 ?�������  ��#� !�2
��
�Q���� �����,�. 

�  ?�������' ��'��� ��
��� �����,� �"�L� 8��� �b9����� !>����9 �������.  

�              ��H�(��� ������ G��$�� ��=��' 8� 6
"�*��� �L� ?��� 8��� ?������� )
X+ &�
�3��$.  

� ��'��� �=�#��' �*��� ����'�� �������' ��
����� ?������� ��L.  

�                4H
2 �H���3;� &H� !X���H' ��'�2,� &��' ��������  ������ ?����� I�+ !�2
��>(���. 

��+! ���'
*�� TI� ��;  3� ���� �*���� ����2� ���L 8BSC  8����  IH�;� 
��
L9+  C� &�:   

� (             &H� ��2 4
2 ������2� !�� 8��� ?������� O�2� �=����� ?������� &2 ����',�
&�11�����.  

� (             ��X �+ ������� ����D�
� F�"� �+ 82�'*� �+ 8���  ��' ?����� ����� ����2�
�������.   

� (�:� ?����� ��*'�  GI�H�( 8('� �+ �(* &�  B+  C� J��:� ?���  ��' J�BSC 

8�����  ��'.  
	 (           ������$� )*$� ���$�� )*$ ��a� &�$ &�' @
����� @������� GI��(�� !��1�

��>(���.  
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 ������3����"(� J��:� 89 �����*��� ?������� &� :   
٢�(��Sא�kא�O�����>G$א���"���א$�
�q�Eא� �

?������� TI� &�J��:� ��(��'  :  
+ (�>$C��� �+ ������� E��� &2 J��:� ��(��'V ��>(��� &2 ��(��' P��  C� &� 

��(������ ��>$C��� I�+� ������� �+ �>$C��� ����2�'.   
) (J��:� !��� ������V  ���� ����1 ���� &2 ��(��' 4
2  �1$��  C� &� 

 ���� &2 E����� ���'���  �D*��'.   
G(��>(��� G��� �+  ��� &� &�3$�' �"' !��� 8��� S�$':�� ��*����� ^=��( .   
� ( 3� ���B� ����
�� P��  C� &� ?���
� �
'���� ��B��'�� !����*�' J��+ ��(��': 

 ���:�VM������ ��2 V&����#��� &=�'��� ��2 .   
L�' 4
2 ��1�B,� !�2� ��'�:� ?�������  ���� F���L�� &� �(���9 �".   

8"9 �����*��� �3��$�� ?������� ��+:   
+ ( ��(��' P���  ���
� @"���� !�� &��'�*�  C� &� 6
"�*��� �L� ?��B &��'�*�

��*#����  �
$�
� �
'�B.  
) ( �9�L��� ����1�B,� !���� ?�����EVA   ���� ?�� �#
�� ?��B &�L��� 

����
�� ��X M��+ ?������.  
G (���� ��(��'�*�^�(� J���' ��1���� �+ �� ^�(�' ��1��
�   .  

�9  ��' !���*� �"(+ 8� ��'�*�� ?������� ��'
* &� ����
�� 8���/� F�
��+ &2 ��9���**D��� JV 4�� F�D= 8��� )�'*:� <���� 4
2 �2�*�/ �"(+ ��� 

J��:� M��*� O�#�(�.     

�א$�
�q�Eא�<`	�	���א����5#$)�٣ �

������ &2 ��'2 8� ��#��  &��������� &�����
� &�'� 8��>(��� J��:� ?���� 
  ���+ &�  �� !�*�� 4
2���� ���=�1$�� !�B�+ &2 ��'2 8�� V��>(���  �2

8�B� &�� 82�9 ?����  �� 4��� ��2�9 ?����� �2 4�� J��/�  @����+ )*$
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@��B��1��.8
�2  �3� : $� J����  C� &� !�� 8$1�� !*��� M�� ?��B  ��*
�  �

 !�2� ����X� !�$����  ���*������ !����  �'�������2/��$�� ?���� 4
2 .   

<=�1� 8��� � �I�� 8��� ?����  � &: ��3� @1=�1� e  �
$��� &� N�(
 4
2 ����� ?����  � &+ ��� �$L�� ����: ?������ G��$�� �� ��+  �$ ^=��(

@' �1�� ������'� ���(��. &� !X���' &��  &[9 �
��� ^=��( 8��� 8��� @��'����
 !�>(��  �2 p��� �B ?������� �3�]!c3 &�� ��+ �B�� ���$�� .   

 ��(��'�� &��� ������'�� �����  ���� ���'� &��� 8"9 �B� F+ 89 �$��
 )$�1 P���*� �>$� F+ �(2� �B� F+ 89 ^=��(
�  �1�
� 89�L� �B�� G��$�/

 ��
��� ���,� �+ ������ ��
�
$� ^=��( 4
2  �1$�� ��
��� ������ �� �*��*�� ���,� �+
^=��(�� O�2� ����'���  �
$��� ���(�� !����*�'.   

٤�(�Sא�kא�t	<��">J$א���	א�<`�)�Sא�kא�j
���b
� �S
#B���=�K�(� �

��+ ?��B �(2 ������� �"'���� 8��� J���:� �'�+ &�= !�>( !����*� �� �"
�(�+ M��+ ����M��+ ����' <�� GI�V J�(' !�� &+ �(� ?�*:� ��#�� 6�I� 

�*����� PL�� �***D��� �+ ������' <�� GI��(. &+ )�� ���� ?��B J�(' &� 
&�L��:  

�  ������ ?����� 

� 6
"�*���' �1�� ?����� 

�  ��
��� ?����� 

�  �>����' �1�� ?����� 

�  ����� ?����� 

�  ���� ?����� 

� $���� ?���
� �
'�B ?����� !� 

�  ���Q����  ����
� �
'�B �(�� ?����� 

 �>$� 89 6��>(� J��+ ?��B ����� ���>(��� �$+ 89 ���� 6(+ O��#(�
 J��:� �9��� u��  �  'B  e ����X &� �3�+ �"���$� 8��� ���:� 8���9 ��$�
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����:�' �+ 8L���� J��:�' J��* �(����
� 8L���� J��:�' �(���� 8��$��V �9��� 
���8���(� !+ F�2�1� ��  � J��:� ��*�� ��>(��� T�V J��:�  �
$� �9��� 6�I ��' 

@3��$ )'*� S�$� �I���� 8��$��. ��#��� ��>(��� J��+ &*$� )'* �9��� .����+ 
@(�*$��  ' J��:� 4
2 �>9�$���.   

8"9 !�>(�� �"(�L�� &+ )�� 8��� ����
��
� �'*(��' ��+:  

�   �*���' �1�� ����
�� 9���� &��
"   !�:� �      ���,� !����� !"�� �BC���� !"��� &�
!"�. 

�    � &�#>���� &2 ����
�� �$         G�H2�,� �/�H$� ���,� P� !"�BC2� !��L� 
 �"� &�L���� 8��� 

� !"��  ������ ��#��� J������ &2 ������ ����
��. 

� ��2������ 6
� I�#(�' !������ ��"��� ��2������  &2 ����� ����
��.  

� �"����Q�� �"�*���� ���*:� 6�$�� �������� E�*�� �=�' &2 ����
��. 

�������� 6
"�*���' E
��� ���9? J���� &�L�� &+ F���L�� &�9 @' �1���� 
&� <���� BSC 9  &� ������ )I� ��#��� �**D��� 89 8��'��� 8���*��� J��:� !"

 &����$�� &=�'��� ���2� J��+ ��#��� &��
"�*���('�  ���� �����J� e ��� &=�'�   
 !�  �� JC���� ���* �9��� &�L�� &+ )��9 &�
����� ?����' E
��� ���9
  ��  �D��� ������ ��>(��� M��  �� N�(���� EC�:�' <���� J��:� ����� &�(�a

 e/ !+  �]�9  ��' &�#>���� P�  1��� 6�(�  
 8
�
$��� ?����� !�>( J�(' ����� &2 ��+������� 8"9:   

� ( ��=�B �'��� ���' ��*
� ^=��(  C� &� �$������� ����$�� J��:� ?����� 
 8(�I�� �1���  

� (�����L�� ?������� &�  �
B ��2 4�� ��=���� ��1���.  
� ( 82�9 ?����  ��  &�� <�1��  
	 (8����� ��'��  3� J��:� ?��B ���'+ ���$�.  
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% (�� ��2�#�� ��������  ���4
2:� M��*��� ������� ./�1.  
� ( ��(��'�� P�� ��J����� ����+� ��� �����  
- (��2�#�� ?������� P��� &2 ��'�* �+ ����$ ��*�*+ ��(��' P����.  
� (��2�#�� ?������� O�' ^=��( &2 ��'��
� ��$� &���+ <�1�� &����� &�.   
7 (� J��:� M��*� ?���� ��$� !�B�+ &� ��(1� PL�82�9 ?����  �� PB����.  

٥�(�i-
B8��0א
� Customer Relationship Management ��א���>@� �

]��l� �����   !����� ��$� ��� )���*:��3��$�� �����,� V F���L�� &� 6�I� 
 ����� �+ ����(� &� @� &�����  L9+ !���� �"�� @' �1���� ?������� O�' E
�

' @� !����� ��� M��*� &�*$��!=��  ��.   
N��(:� ��1� &���  ����� �I� 89T�(�+ &=�'��� !"9 �"�C� &� &��� 8��� :   

� �"' &�
����� 8��� ��>(��� �+ ����
� !"������ &=�'��� J��a.  

�  6�
*��� J�����' E
����� &=�' 

� )I�  �+ &� ��
����� ���
���� ?����� !"�� ��BC2 J�('� &=�'��� &� ������. 

� ��� ?��������"�� &=�'��� ��'
���' ��'����� ��
�Q����  ���.  

 !�>(' E
����� ��+CRM  89 ��"���� ^���'�� �$+ @(+  C� &� @�"9 &���9 
JC���� P� ��BC��� ����V&�=�� &� &���� :   

�  TI� J�('' ��'����� �����
*�� &�'� 8���� &=�'��� P� ��BC��� J�(' ���
�2  �:�
�(��� ��BC����"(� ^=�. 

�  8(�3���  !���  �$ ������ !����� &=�'���' �1�� ��(��' �2�B J�('� �����'
 ����. 

  ����� P�  ������ ��
�2 &�8��*��� ���� ��
�2 �
"*  �+ ����� ����/� 
)�
*+ ��g� &2 �#
��� ��2�(B &�'�  �� &:  ����� �I� 89 @����� &��� ]!c3 &�� 
'�
*+.�#
��� .�V &�  ��������� P�  ������ &� ��3�' )�1+ ���9:� P�  ������
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�������V !�>( &+ &� !X���'CRM  �"��� ����� &��� ��(��' �2�B &��� &+ &��� 
���9:� ���B� @���� 8
�2 89 ���,� �2�*��.   

�'�:� �������� ����2� &��� &=�'��� P� ��BC�
� 8
�
$� !�>( J�(' 89�������� :   
� ( �2�B �"(�L�� 8��� ����
���� E�2� �B�� ��� ?��� 8���� �C����� �����

��(��'��.  
� (������  &=�'��� P� ��� ��BC2 J�('� ���(�� �+ 6�
*�� �������  ���
����) ��2

&��
"�*�
� !��� 8��� O����� �/�$(.  
� (���2 &��� 8��� ������ J���:�  3� ������ �������� ������ �+ ��'
��� ��2  3� 

 &=�'��� ��2  
	 ( ��2�(�� �������� ������Outcome  4
2 �=���� �+ W'��� p��� �=�2  3� 

����'���. ..  
 �������� �=�'�� �C�
$� @��*(�� �+ �������� ���:� O�' ����  '�����'

�"' !�$��� &���/ 8����V� �"�CQ�*�� �"�� !
B;��� ����$�� �"�"9 )��  '  �$
1�
���(���V������� ?��B ���:� TI� &� ��I( V 89 �"��$� ������ ����+ ?��B 
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