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 -ب – ....................................................................... امتنانشكر و   
 بسم الله الرحمه الرحيم

 ((لأزيدوكمشكرتم  لئه))      

 صدق الله العلي العظيم                        

 شكر وامتىبن

بيتو الطيبين  والمرسمين المصطفى محمد وعمى ألالحمد الله رب العالمين والصلاة والسلام عمى أشرف الأنبياء 
 الطاىرين

لكل من  وبعد... ففي ختام ىذا الجيد العممي المتواضع لا يسعني إلا أن اتقدم بخالص الشكر وعظيم الامتنان
 (رـــزهـــمي مــــل عـيــأس)ذتي ومشرفتي الفاضمة الأستاذة الدكتورة اتىذه الرسالة وأخص بالذكر أس ساعدني في إكمال

ولكل ما  ،والمساعدة بكل ما ىو مفيد ،والتي لم تدخر جيداً في التوجيو ،عمى ىذه الرسالة عمى قبوليا الإشراف
موضوع دراستنا في جوانبيا المختمفة، جزاىا الله تعالى  أبدتو من ملاحظات، وتوجييات، قيمة ساىمت في إثراء

 عني أفضل الجزاء.

 كما ، الاستاذ الدكتور سوسن كريم ىودان ان إلى السيد عميد كمية الإدارة والاقتصاددم بوافر الشكر والامتنكما أتق
عمال الذين تتممذت عمى أيدييم أساتذتي الكرام في قسم إدارة الإ إلى ن اتقدم بشكري وامتنانيإن من واجب العرفان أ

 أتقدم بالشكر والامتنان الجزاء ، كمافضل لوريوس والماجستير ، جزاىم الله أونيمت من عمميم في مرحمتي البكا
إلى السادة رئيس لجنة المناقشة وأعضائيا المحترمين لموفقتيم عمى مناقشة ىذه الرسالة ولما ابده من  والمحبة

ملاحظات عممية قيمة جزاىم الله خير الجزاء ، كما وأتقدم بجزيل الشكر والامتنان إلى الأساتذة المحكمين لاستمارة 
وياً والخبير العممي لتفضميما بمراجعة الرسالة لغ ،الخبير المغويملاحظاتيم القيمة ، والشكر موصول إلى الاستبانة ل

 فضل الجزاء .أوعممياً ، فجزاىم الله عني 

تمام ىذه اسة، وكذلك أشكر كل من ساعد عمى إوأتقدم بالشكر إلى أفراد عائمتي لوقوفيم بجانبي طيمة فترة الدر 
خمائل محسن  ، أخص بالذكر كل من صدام كاظمو  ،ودعا لنا بظير الغيب ،والمساعدة يد العون وقدم لنا ،الرسالة

 الجزاء. وأحسن ،أفضلفجزاىم الله 

 ولابد لي إن أقدم الاعتذار إلى كل من لم تسعفني الذاكرة بتقديم الشكر وعبارات الامتنان ليم.

 خر دعوانا أن الحمد الله رب العالمين .....آو 
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( تالمستخمص .......................................................................)  
 انًستخهص

 شددددددر    ة علاقددددددى ة ت يت  ددددددى  ت   ددددددى ت دددددد   ىتهدددددددا ة درةاددددددى ة لي  ددددددى   دددددد  تادددددد  ط ة  دددددد     دددددد      
تدددددد  ة ادددددديدس    ددددددي  تج ددددددس  لاقدددددديو ة زيدددددد    ع  ددددددى   جدددددد دس  ا داددددددى ة   تددددددى  ت   راددددددي  دددددد  جدددددد دسة

  دددد  شددددر ى قادددد  ة تادددد   ته دادددد  قادددد  ة جدددد دس ،  قادددد  ةلإ تددددي  ،   ددددلا   دددد  ة عدددديت     دددد     ،ةلإدةرس
 ، ددددددددرةد( تدددددددد  ةأ100 طددددددديرةو ة د  ة  ددددددددى  قددددددددد ي دددددددد  لجددددددد  ة ع  ددددددددى    دددددددد  ة  ددددددد ي يو ة تطيط ددددددددى / ت

( ةاددددتتيرس تدددد  100ة تدددد   ز ددددو ي ةقدددد    اددددتي ي ةلا اددددتتيرسة اددددت دة ةة ة هدددددا تدددد    غددددرض تل  دددد  اددددذ
ت  ددددد دس ،   جييددددديو     جددددد د  ترجيعادددددةلاتددددد   تدددددي يادددددي   دددددد  ا   (   دددددط  تدددددي ة يددددديق    دددددد 93   تتددددديدة
 ترةلدددددد ت   ددددددى ت دددددد   ى  شددددددر ة جدددددد دس  ريعددددددى    دددددد  تتغ ددددددر .(93% ددددددي   عددددددد  ةلااددددددتجييى   ت ي  

 ت طددددد ط ةلا تددددي  ،  تدددددي تتغ ددددر ت   دددددى  ، ت طددددد ط ة عت  ددددى ،  شدددددر ة جددددز  ،رئ اددددى ادددد  ت طددددد ط ة ت ددددت 
 ،جددددرة  درةاددددى ة   تددددىة     ، دددددةد أجددددرة  درةاددددى ة   تددددىرئ اددددى ادددد  ةأ ترةلدددد ا داددددى ة   تددددى   دددد   لا ددددى 

يعدددديد رئ اددددى  تتغ ددددر جدددد دس  لاقدددديو ة زيدددد    لا ددددى درةاددددى ة   تددددى ،  دددد  لدددد   ت ددددت   جددددرة   تددددي يعددددد 
 ة  ر  دددددددى   دددددددد  ،ى   غدددددددرض ة تل ددددددد  تددددددد   ر ددددددد يو ة درةادددددددى ة رئ اددددددد ، ةلا تدددددددزة  ، ة ر دددددددي ،اددددددد  ة   دددددددى

رتيددددددديط ة ياددددددد ط  يرزادددددددي  تعيتددددددد  ةلا ل ددددددديئ ىةلإادددددددي       ةأة درةادددددددى  ددددددددد تددددددد  ة  اددددددديئ ادددددددت دتوة
رةت  ة ليادددددد ي ى يدددددد(  ددددددذ س تدددددد  ةاددددددت دة  ة  تذجددددددى ة تعدددددديدلاو ة ه    ددددددى،  ةر لدددددددةلاي رادددددد   ، تل  دددددد  

غ ددددددددد     يتدددددددددو  تددددددددديئ  ة درةادددددددددى ة لي  دددددددددى  دددددددددلى (  قدددددددددد AMOS,vr,20  SPSS,vr,20 ة جددددددددديازس 
  قيددددد   ة ت ددددد   ةادددددت دة  يرزادددددي  دددددد  دددددي   ةلاادددددت تيجيو  ددددد  تجت  دددددى تددددد   ة  ر ددددد يو ،  ت  ددددد و

طدددددير  دددددت   تدددددي  ةلإ   يشددددد   جزئددددد  تشددددد رة  يدددددذ س   ددددد       ددددد ،   دددددى ة تع يدددددى    ة رد ئدددددى لتددددد ة تددددد ةد ةأ
 لتدددد  يعدددددد   ددددي  ادددددذ  ة عت  ددددى     ، تددددي ةلإتعدددددي  ر ة تط  يددددى تددددي قيددددد   ت  ددددى ي دددد رس  ددددل لى    دددد  ة 
يادددد ط  دددد  ت جددددز ة ت دددد     دددد  ةاددددت دة      دددديضةشدددديرو ة  تدددديئ    دددد   جدددد د  تادددد  تز   زيدددد   ،  ددددذ س 

 شدددددددد ر   دددددددد  ة   دددددددديض تادددددددت   ة ت جددددددددز   دددددددد  ة تادددددددد    ى  ة ت ددددددديئ   ةدلاو ة  ددددددددد  ى   ي ئددددددددى ،  ادددددددذة
،    ددددددد   ددددددد   ذ دددددددس تددددددد  ت دددددددد   تجت  دددددددى تددددددد   ددددددد  ة ل ددددددديظ   ددددددد  ة ي ئدددددددى تددددددد  ة ت ددددددد   ةلاجتتي  دددددددى

 د راددددي تجددددي  ة  ددددي   ة دددد    ة درةاددددى تجتتدددد  ة ت دددد    دةرس تتت ددددس     ددددر رسة ت  دددد يو  ددددي   يرزاددددي 
 ةلإ تددددددي   تل  دددددد   عي ددددددى يددددددرةت  د هي دددددد   دددددد    ة   ، يهددددددي ة  ددددددرر ة لددددددي    ددددددد  ، ة ي ئددددددى لتي ددددددى  دددددد 

    . ةلا لاق ى ة  ي    ى تا    تهي ت  ة طلاقي   تزة ي ت   ة ي ئى ة ت         ع د  يتي ة تاتدة 

سة القيمة ، جودة علاقات الزبون.ىندتقنية نشر الجودة ،  مصفوفةتقنية الكممات المفتاحية : 
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 المقدمة

   ة هددي   دد  ت ددد     ددتلااة ددذ س تاددع  ة ت ظتدديو   دد   ؛   ي ئددى ذةو ت ي ادد ى  ي  ددى د ي ئددى ة  ددتع دد     
  ددددتيو ة ت ظتدددى اددد      ت تجددديو   ت يددد  ة زيدددة زيددديئ     ة تجتتعددديو ،  ذ     ددد  ت دددت  /  دتدددى   ددد  

ت ةجهدز ة ت ظتديو اد      دى  يذي  ،  دذة  د   ة تلددي ة رئ اد  ة د تد د   دي   ةأ ادتترةراي ة ايس ي يئهدي 
   جهدى  ظدرا  ، تد  ت د   ت تجيو   دتيو يي تادت   ة دذي  ر د    ادعد زييئ هدي  يدي ج دس ة تط  يدى تد

 QDM )Quality Deploymentت د   ى  شدر ة جد دس   د ت   ى تي  ة ت ت  ،  ذ س تع   ة   يض ت   ى 
Matrix  و ة زي     ةلااتتيعة ت  تاي د ة ت ظتيو      لد  ة ت   يو ة تعي رس      Customer 
Voice  ل د    ، ددس  ة ت ظتديو ة ت ي ادى ج  تعر دى رغييتدز  ليجيتدز يدي ت ة   تد   د و ة ته ( ت   

ة تل   ياي  غز  ة ت تجيو ةأج ي ى  لأا ة  ة تل  ى  ة  يت      ة ت   شهداي ة ت ت   شد دسة ت ي اى ة 
  رض     ة ت ظتيو  ،ازس  ت ة يى اذة ة تغ  رة ت جز  ل  ة ا   ة لرس     ترس    ت     هي ت ظتيت ي جي
جد   دتي    ي  دى تد  ل د  ة جد دس  ة ادعر تد    ي ى ة   ي  ى ت هدي   د  طدرح ت تجديو ذةو ت ي اد ى

ا ة  ،  ت عد ة ت ي  ا ت   يرز ة تلددةو ة تد  تلد   د   تل  د  ذ دس  ذ   ديم  زةتدي    د  ي يئهي    ةأ
ة ت ظتيو ة ت  ص ت  ةأاي    ة ت   د ى غ ر ة  عي ى  ة ت جز     تي   ت   يو لد  دى تت  هدي تد  تل  د  

 ادد   ،  تدد   دد  ة اددتترةر ى ةلا ت ددي  ا  ة  قددو   ددتي  ة ت دد   ت تجدديو ذةو جدد دس  ي  ددى تدد  ت  دد ض ة
 ة ت  لاقو  جيلي   ي رة   VE )Value Engineeringا  اذ  ة ت   يو ة لد  ى ا  ت   ى ا داى ة   تى   

غ   ة  طي يو ة   ي  ى ة عيت دى   د  تطي  هدي  د  ة ي ددة  ة تت دتدى  ة ت ظتديو  ت دي  شدر ى ج درة      
  ة تشير   ة ت ت  ى  قطيع ة  دتيو راي ،  ت     ةات دةتهي    غ NASA   ي ى ة   ي   GEة  تر س 

تي  ت ز اذ  ة ت   ى   هي تعت      تعظ   ق تى ة ت تجيو       دس ة  قدو   دض       تات   ة عي   ، 
تتط يدديو ةأ ددر  ة ت ددي  ا غ ددر ة  ددر ر ى   دد   د دد  تاددت   تت دد  تدد  ة تر  ددز   دد  ة جدد دس  ة   ددى  ة 

 تددي   ة ت ظتدديو ،  تدد   لا هدد  تر ددز   دد  تتددي  جت دد   ل دد     ة زيدديئ  تر ددز ةا ، ت ة دد يو ة زيدد   
ت تجيو     ة ت ة  يو ة تط  يى ،  قد  تعرض ة ت ت      ة  ش   ذ    تت  ر   ز ت س ة تعي  ر ، ياي  

تت دددي س ة ت ظتددديو  ددد    دددذ س ؛  دددر ت  يدددي   ة زيددديئ  ة تددد    ددديلو  دددد  قدرتدددز   ددد  ت ي دددى رغيددديو   ذ ة  
 دس ة علاقى تعه   ت    هدي يشد    زييئ   ة ل يظ    ه  ،  ذ س ت   لا  ج ير  دد ت  ة ة ل        

 ير ،      طير اذ  ة تلد يو تاع  ة درةاى ة لي  ى     ة تعرا     ة علاقى ة ت يت  دى  ت   دى ت د   ى  
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 شدر ة جدد دس  ا داددى ة   تددى ة تدد  تعتدد    دد    دض ة ت ددي  ا  ة  قددو  ت ددت   ة ت ددت   ت   راددي  دد  جدد دس 
 طيرةو ة د  ة  ى.  شر ى ة   ي يو ة تطيط ى / تعت    علاقى ت  ة زييئ    ة

  غدددرض ةلإليطدددى يتدددي ذ  دددر   دددلا  تددد  ت اددد   ة درةادددى ة لي  دددى   ددد   ريعدددى   ددد     دددص ة   ددد  ةأ   
   ت هدي   د  ت هج دى ة درةادى يتدي  د  ايو ايي ى  ت ت  تيل    ، ر دز ةأ عرض ت هج ى ة درةاى  درة

  دي   اد  ةأد ةو  ة  اديئ    داي   ر  يتهي     ي   ع  تهدي   ة درةاى   ات تهي   ادة هي  لد ذ س   تش  ى
ةلإل دديئ ى يهدددا ة تيددير  ر دد يتهي( ،  تددي ة تيلدد  ة  ددي     ددد ت ددت  يعددض تدد  ة درةادديو ة ادديي ى ذةو 

ي   درةاددى  ذ تدد  ة  ظددر   ددص   جي دد  تددي ة   دد  ة  ددي     ددد     ،ة تييشددرس  غ ددر تييشددرس يتتغ رةتهددية علاقددى 
يعدديد ت   ددى ت دد   ى  شددر  ت ادد تز   دد   ريعددى تييلدد   ددرض ة تيلدد  ةأ   تدد ط ر  ظددري لدد   ت هدد    ة 
ة جدد دس   ددرض  جهدديو  ظددر يعددض ة يدديل    لدد   اددذة ة ت هدد   ،  دد  لدد   ت ددي   ة تيلدد  ة  ددي   ت هدد   

يع يعيد ت   ى ا داى ة   تى ،  تي ة تيل  ة  ي     د  رض ت ه    ة  دس  لاقديو ة زيد   ،  د  لد   يد جد   ة 
  ة تيلددد  ة رةيددد  ر دددز   ددد  ة علاقدددى يددد   تتغ دددرةو ة درةادددى.  تدددي   دددص ة   ددد  ة  ي ددد  تددد  ة درةادددى  

  جي ددد  ة عت دددد   ة ددددذي ت ددددت   ددددلا  تييلدددد  ، ت ددددت  ة تيلدددد  ةأ   ة تيددددير ت ددددي  س ة درةاددددى  ي ددددي  
ادددى ،  تدددي ة تيلددد  ة  دددي     دددد تددد    ت ذجهدددي  ة ت  دددد تددد   دددد    يددديو  د ةو ة ت  ددديس ة تعتتدددد  ددد  ة درة

ت    ددز  ت ددد    ر ددي   تل دد لا   تاددت     ات ددى تتغ ددرةو ة درةاددى تدد   ددلا  ة تطددر  درة  ة ع  ددى  ة تدد  
تدددي ة تيلددد  ة  ي ددد    دددد تطدددر    ددد  ة تيدددير  ر ددد يو  يددديته    ددد    دددرةو  دةس ة درةادددى ،  شددد و   هدددي  جي

ز ة   دد  ة رةيدد   ادد  ةأ  ددر تدد  يدد     دد   ة درةاددى  لاقدديو ةلارتيدديط  ة تدد   ر  تل   هددي.  دد  لدد   ر دد
تد   تديئ   تددي  ت  د و    هددي ة درةادى ي   ددو   د  تدي ة لي  دى   د   درض تجت  ددى تد  ةلاادت تيجيو ة تد 

يهي تاه     ل  ة    ر ت  ة تشدي   ة تد   عدي    ذ ت  ة ت   يو ة ت    تي    ت  ةأ    و يتجت  ى
  درةاى يي ت يدر  ة تلال .ة   ة تهو ت هي تجتت  ة درةاى ،
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 ولالمبحث الأ 

 منيجية الدراسة

 -توطئة :

  ة  ددل م أ ددى درةاددى ،    هددي تلدددد ة دد ه    ة عتدد د ة   ددري ت دد  ت هج ددى ة درةاددى  يرطددى ة طر دد ت       
 جدرة ةوةلإ  ى ة ت   ت  ت   لا هدي ت   دذ   درةاى ة ذي  ج     تا ر   ز ،  ت  ا   ييل    ةلإ تي  يي   

اددددة هي   دددلا   ددد   ات تهدددي     ر دددي  تتا ادددلا   تشددد  ى ة درةادددى   ، ي دددي     ددد  ذ دددس    دددم ادددذة ة تيلددد  
  دددد    طددددط ة  ر دددد    درةاددددى ييلإ ددددي ىدةس جتدددد  ة ي ي دددديو  ة تدرةاددددى    تتغ ددددرةو ة  جرةئ ددددىةلإة تعر  دددديو 

 ة تات دتى  تجتت  ة درةاى     تهي. ل يئ ىةلإ ر  يو ة درةاى  ة  ايئ  

 -:ولًا: مشكمة الدراسةأ

 ددر ة  ي ددر  دد   ت  يتهددي  لتدد    ت ددي اددذة  تددرس تدد  ة تغ  ،شددهدو ة ت ظتدديو  دد  ة ادد  ةو ة     ددى ة تي دد ى
 ي دددرس  ت ديلاوةادد   ة عددي ت ى ، يادي   جددد د  در  ي درس  د  ةأد  ة  قدو ة لي ذ    ة ت ي ادى   ،  ا ةقهي

ي ة عدددرة  ادددد ة  ة تل  دددى  دددد  ي دد    ة ت دددي س ة عدددي ت    ددد  ةأ ددر ذ س   ادد ة  ة عي ت ددى    ترةيط يدد   ةأ
  ددرس تدد   دددلا  ق ى  ددددد  ة ادد  ةو ةأة  ة عدددددرةادد   ي دددددر ة دددددذي ل ددددد   ددددد  ةأة    تدديحةلا،   ي دددددى يعدددددد 

د    ددد  ظهدد ر تشدد  ى تعددي   ت هدددي    ت يشدددع  ي ت دددى ت ت  دددى ، تدددي د ددد   ت تجددديو  د ددددس  تت   دددى  تددد
ت دي  ا ت دد    اددذة ة ت ددتجيو تددي  رت ديع ة  دديئص ة ت دددت      يضيييو ة عرةق دى ة تل  دى تتت دد  ة ت تجد

رس ة ت ي   ة عرةق ى دو   د   ددد  قددد  ةت   ادذ  ة ع  ت  تد   جهى  ظر ة زي   ،  ذ  ت د د  ر   د  ق تدى ة 
 .رييح  ي  ى   ددد  قدددرتهي   دد  تل     ، ددر اددى تدد  ة ت تجيو ة تات ردس ةأة ت ي  ة تل  ى    

 ة    ر ت  ة  ع ييو  اتي ةلإ     ز ة ت ظتيو  ة ت ي    ت      ي د ي ة عرة  ة ذي  ي    لا  زة  تعي
 لالدددظ  دددد  ةأ دددذ يي ت ددديا   ة ترتيطدددى يت   دددى ت ددد   ى  شدددر ة جددد دس  ت   دددى ا دادددى ة   تدددى  ، ة تلدددد يو
اد ة  ة تل  دى ة عرةق دى تلاد  ةأدة    ديا   د  ذ دس غدز  ةأ د   دد     ة ت ظتيو تي  د دي   تطي  هي 

 دد  ة دد ط   تددي  د     ددد  لتي ددى ة ت ددت   يددي    ر تدد  ة ت تجدديو ة تاددت ردس يددد    ددييط  ت ددس ة ت تجدديو
ت قددا ت ددي ع ي يشدد   شدديز  يتدد   عددد  قدددرتهي   دد  ة ت ي اددى تدد  ة ت تجدديو ة تاددت ردس.  ددذ س جددي و اددذ  
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 ؛ يشد    ديص  د   تجتتد  ة درةادى دي   ة ت ة درةاى  تعر ى ة تلد يو ة ت  ت ةجز قطيع ة   ي ى يش  
 -ئ ا  ةدت  :   ز  ت   طرح تش  ى ة درةاى يي تاي   ة ر 

 ا   هذ  ة علاقى ت   ر      دس  ا داى ة   تى  ى  شر ة ج  ا  ت جد  لاقى ت يت  ى ي   ت   ى ت  
 ج دس  لاقيو ة زي  ؟((

 - دس تاي لاو  ر  ى ا  : ،   ت رع ت  اذة ة تاي   ة رئ ا 

 ت   جهى  ظر    ى ة درةاى ؟ شر ة ج دس  ت    ى ت   ى طي  تي تد  ت .1

 ؟ ة درةاى    ى  ظر  جهى ت  ت   ى ا داى ة   تى   ى تتيدةا يس  . ا 2

 ؟ ة درةاى    ى  ظر  جهى ت دس  لاقيو ة زي   . تي تات   ج  3

 ؟ ة زي    لاقيو ج دس    ة   تى  ا داى ة ج دس  شر ت    ى  ت   ى ة ت يت  ى ة علاقى ت  ر ا . 4

   ج دس  لاقيو ة زي   ؟ا    جد ت   ر  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس    .5

 ا    جد ت   ر  ت   ى ا داى ة   تى    ج دس  لاقيو ة زي   ؟6.

  -:ثانياً: أىمية الدراسة

 - ت   تلد د  ات ى ة درةاى ييدت  :

  ة درةايو ة  يدرس ة ت  ت ي  و ت   ت  ت    ى  شر ة ج دس  ا داى ة   تى ت ة لي  ى ة درةاى عد. ت  1
 .      تل  ز ت  د ر    تلا    تط  ر ة علاقى ت  زييئ  ة ت ظتى ق د ة درةاىيش   تت يت   تي  ت

   ى ت هي  ذ س ة تلي ظى ت يد ى ت  جت   ة ت ةرد   ي ى ةأ. تا  ط ة          ات ى ة تعيت  ييق2
ت ظتيو تي   لت  ة ت ي اى ي   ة  ايا يو عت   يز     اذ  ة ع ةت  تعد ت      ا ا ة ت ي  ا ة ت

 يه داى ة   تى. ةلااتتي    ة ت ظتيو  

 .  ت ظتيو ت ي ا ى ت زس تل        د راي ة   تى ا داى ت   ى  ات ى     ة تا      ة ظير   و. 3

غ راي ت  ة ت ظتيو   ي و    ت ظتى تتط      تات د  ت. تظهر  ات ى ة درةاى ة لي  ى       هي ط  4
 رييح.ي ر    تط  ر ة ت تجيو  ز يدس ةأ،  تي  هتي ت  د ر  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس  ا داى ة   تى 
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. ت  ش   ة درةاى ة لي  ى    تاي د    اد ة  ج س     ي ط ةو يا طى ي    ةق  قطيع ة   ي ى    5
 ي د ي ة عرة   ي   تي  ج             ز  ييق  ة ي دة  ة تجي رس ة ت  قطعو ش طي   ي رة     اذة ة تجي .

عرة    ي ى ة ت ظتى ة تيل  ى      ت  د ة درةاى ة لي  ى ة ت ظتيو  ة ت ي      ي د ي ة .  تط    6
 جيد  طى  ت  تت يت ى ييلإت ي  ةلا تتيد    هي    تلد د  ا    ة تعيت  ت  ة ت تجيو / ة  دتيو  

 ة ت دتى  ت   راي     ج دس  لاقيو ة زي   .

 -:ثالثاً: أىداف الدراسة

 ت ط ط  ترل هية ج دس ية ت يت  ى  ت   ى ت    ى  شر  ةات شيا ة د ر   علاقى     ي  ىة ل تهدا ة درةاى
 ةلا دةد أجرة  درةاى  ترل هيط ةلإ تي (  ا داى ة   تى ية ت ت  ،  شر ة جز  ، ت ط ط ة عت  ى ، ت ط 

   ج دس  لاقيو  جرة  درةاى ة   تى(  تد  ت   ر اذ  ة علاقى جرة  درةاى ة   تى ، تي يعد  ة   تى ، 
 -: ادةا  ر  ى  ،   ت رع ت  اذة ة هدا ة زي   ي يعيداي  ة   ى ، ة ر ي ، ةلا تزة (

 طيرةو ة د  ة  ى.     ت    ى  شر ة ج دس ت  قي  ت ة تتيد ت   ى تد  تطي   . ة  شا   1

ة تات دتى     ة تتيد ت   ى ا داى ة   تى  ت   ض ة ت ي  ا  ة  قو  ة ت ةرد ي ي  تات   ت ة ر. 2
 ة ت    .

 طيرةو ة د  ة  ى    ج دس  لاقيو ة زي  .     ةاتتي  ةلإدةرةو ة ت ت  ى    ت. ة تعرا     تد  3

  دتيو ذةو ق تى  ي  ى  ،. تش  ص تد  ق ي  ة عيت       ت     طيرةو ة د  ة  ى يت د   ت تجيو4
   زييئ  ت ع س     ج دس ة علاقى تعه .

  ج دس  لاقيو ة زي  . ، ا داى ة   تى ،ى ة علاقى ي   ت   ى ت    ى  شر ة ج دس. ة  شا    طي ع5

 ا داى ة   تى     ،. تلد د تات    طي عى ة ت   ر ة ذي تتيراز    ت  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس6
 تل       ي  رس ج دس  لاقيو ة زي   .

 -:لممتغيرات جرائيةالإرابعاً: التعريفات 

تات دتهي ة ت ظتيو    تط  ر ت تجيو جد دس    ي    ت ة د يو  ت   ى :.نشر الجودة تقنية مصفوفة -1
 د   د  تدي  عدرا ي د و ة زيد     دد ت دت   ة ت دت    تيديرةلا ط يهي ة زييئ  ت  ةأ ذ ي ظر ة    ى ة ت  

  ج  تل    ر يا . ترل ى ت  ترةل  تط  ر  ت  

 -ت ى:ةد ترةل   ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ت  ة  تت   
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 ترج  ت ط ط  ذة تات دتى    ت    ى  شر ة ج دس  ايا ى  دةس ة ت ط ط ةأ -تخطيط المنتج: -أ
    تتط ييو ت ت   ة ت ت  يل        قيدرة      ت ي ى تتط ييو ة زييئ . ة ت ت    و ة زي   

تظهر ة ت ت   هي ت   ر      ت ا   ييرس     دد ت  ة تزة ي ة   ت ت   ة ت ت ( -نشر الجزء: -ب
ة ت   يو ةأ  ر  ات ى   ظيئ ز  ة شع ر ة تت  د  د  ة زي   تجياز  ذ ت ير  ت زةو ة ت ت  يتتط ييو 

 جزة  ة لرجى(.   يئص ةأ

 ا  ة ترل ى ة ت   لدد   هي ة عت  ة تط       طر     ا ة عت  يو  -تخطيط العممية: -ت
   ة ت     دة   ة ت ظتى.ة تط  يى لإ جيزاي  ت يد اذ  ة ترل ى ت  قي  قا

 جيد ة تدةي ر ة  ر ر ى  تجييهى ة ليلاو ة لرجى      ا  ة ترل ى ة ت   ت    هي  -نتاج:تخطيط الإ  -ث
 .اذ  ة ترل ى   ت    شي   طط ة رقييى  ة ا طرس  رد د ة  ع   ت   ة  ش 

قو ة لاز  لإ تي  ة ا   ت   ى  عي ى      ض ة ت ي  ا ة غ ر  ر ر ى  ة    -:تقنية ىندسة القيمة -2
رييلهي  تتط    ر    ت  تتعدد ة ت   يو ت     ةات دةتهي    ة ت ظتيو  ز يدس  ت د   ة  دتيو  ت

  ج    ض ة ت ي  ا  تلا   ة   تى.

 -ت ى:ةد ترةل  تت    ت   ى ا داى ة   تى ت  ة 

ت  ة تع  تيو  در تت   ا  ة ترل ى ة ت  تغط  جت    ير ق -الاعداد لإجراء دراسة القيمة: -أ
ت   لاو  رغييو ة زييئ  يتي  تع   يت ت    ت ط ط ة ت ت   ات شيا ة اترةت ج ىةلا تلد د ةأادةا 

 (.VEيد ة  ت  ة ي ي يو ة    ى  ترةجعتهي ،  ةات تي  ة ترت ييو ة   جات ى ة  ي ى يد  

  ع يدة(    هي  ت  VEة   تى   ا  ة ترل ى ة ت  تعد ج ار درةاى ا داى  -جراء دراسة القيمة:إ -ب
 ر   ة تشر ع   ت  ة يد     درةاى  تل    ة تع  تيو ة  ي ى يي ت ت  ق د ة درةاى.  اذ  ة ترل ى تعد 

 ت يايى  لج   تع  د ة تشر ع.

ة ت   ت    هي ة ت  د ت   تي  ت   ذ ة ت   يو ة  ي ى   ا  ة ترل ى -جراء دراسة القيمة:إما بعد  -ت
 ات تي ةشرةس جت   ةأطرةا دة   ة ت ظتى ، ت   لا   ى ة   تى ة تعتتدس  ة ل يظ     ايتغ ر درة

 ة تغ  رةو  ت   ذاي  ترةقيتهي.
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ي ي   ي   ة رتيى  ع س ة علاقى ةلإ جيي ى ة عي  ى ة ت  تل   ي   ة ت ظتى  -:جودة علاقات الزبون -3
  زي    شعر ت   لا هي ي  ز تل  ةاتتي   زييئ هي ت   لا  ت د   ت تجيو   دتيو ذةو ج دس  ي  ى 

  شر س ت  اذ  ة ت ظتى .

 -ت ى:يعيد ةد تت    ج دس  لاقيو ة زي   ت  ةلإ

         ذ تعير ة   ى لت يجيتز ة ، ر ا  ي  رغييتزا    تي  طرا  ةلد ي   ة طرا ةأ -الثقة: -أ
 ة ت تجيو  ة  دتيو ة ت  ت دتهي.  ر  ة ت ظتى( ت   لا  ت   ق ى  ج دسة زييئ        يي طرا ةأ

ت ه     ا   ت ت  ة شع ر يي ر يا ى  ة تتعى ت   لا  تي  رغ  يز ة زي      ت   -الرضا: -ب
 ة ل       ز ،  ع دتي  جد ة زي   ج دس ،  ت   ق ى  ي  ى يي ت ت /ة  دتى    ز   رر  ت  ى ة شرة .

يياتترةر ة علاقى ت  ة ت ظتى ،  تي   ز  ت   تعهد  ر م     ت   ت  قي  ة زي    -الالتزام: -ت
    رة  لياتي     ج دس ة علاقى ت   ة زي      طر    شر رايئ    جيي ى ل   ت تجيو ة ت ظتى.

 -:خامساً: أدوات جمع البيانات والمعمومات

 -ة تتدو ة درةاى ة لي  ى     ةاي     د دس  جت  ة تع  تيو  ة ي ي يو  ا :

 -:يالنظر أدوات الجانب -1

ج ي ى ت   ت   رايئ   ةأ لاات تي  ة جي   ة  ظري ة تتدو ة درةاى     ة ترةج  ة ع ت ى ة عري ى
ة يل   ذةو   ى   طير م   ت ى  يعض ت  ة درةايو ة تتع  ى يهذة ة تجي    لا     ة د ر يو   

  تر و(.ت  شي ى ة تع  تيو ة د   ى  ةأ ات يدسةلايي درةاى  ذ س 

   -:الجانب العممي أدوات -2

   طر   ة تتيد  ة تيل  ى ة ع  ى ةاى ة ت دة  ى    جت  ي ي يوة تتدو ة درةاى ة لي  ى     ة در 
دةس ةأ  ر ة اجيتي  ت  ة ي ي يو  ة تع  تيو    هي ةأايا ى    ج( ي   هي ة  ا  ى ةأ2ت ل  ةلااتيي ى  
اى ة   تى ، ج دس    ى ت    ى  شر ة ج دس ، ت   ى ا د ت يددديعيداي تتت  ى ة   درةاى ة لي  ى   ت  طي عى ة

( ا ةلا  ت ز ى     ة تتغ رةو ة رئ اى   درةاى  ة ت  57ةلااتيي ى       لت وة ذ   لاقيو ة زي  (
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 ،  ت   ، يشد   ت    تجدر ةلاشيرس           ة تتغ رةو ذةو ت  يس  تيا   (.1   لهي ة جد    
 (يشد    ت  لا ،  ت   لا ، تلي د

 (1جد    

 تهي  ت ي  اهيتتغ رةو ة درةاى    رة

 المقياس المعتمد الفقرات المتغيرات الفرعية المتغيرات الرئيسية ت
 
1 

 
 ت    ى  شر ة ج دس

  8 ت ط ط ة ت ت 
Ocampo et al.,2020))  6  شر ة جز 

 7 ت ط ط ة عت  ى
 6  تي ت ط ط ةلإ

 
 
2 

 
 

 ا داى ة   تى

  5 ةد أجرة  درةاى ة   تىةلا د
 

(Alkhereibi,2017)  جرة  درةاى ة   تى 
 

6 

 4 جرة  درةاى ة   تى تي يعد 
 
3 

 
 ج دس  لاقيو ة زي  

 (Clark et al.,2017) 5 ة   ى
  5 ة ر ي

Dorai et al.,2021))  5 ةلا تزة 
 -:سادساً: مخطط الدراسة الفرضي

ةاددددددددى تتددددددددو  دددددددد يغى ة ت طددددددددط ة  ر دددددددد  ة تعددددددددر ض تدددددددد   ددددددددلا  تدددددددد   جدددددددد  تل  دددددددد   ادددددددددةا ة در 
 ذ  ت ددددددددد    ، ةو ة د  ة  دددددددددى  ددددددددد  تد  دددددددددى ة د  ة  دددددددددىطدددددددددير    ددددددددد   ددددددددد  ت  تيدددددددددير ة( يهددددددددددا 1ة شددددددددد    

يعدددددددديد ة  ر  ددددددددى ئ اددددددددى  ت دددددددد    دددددددد  ت هددددددددي تدددددددد   دددددددددد تدددددددد  ةلإاددددددددذة ة ت طددددددددط تدددددددد   ددددددددلا  تتغ ددددددددرةو ر 
 -  يدت :

 ترةل شر ة ج دس :   ت    ت   ريعى   ى      تتغ ر ت ا ري( : ت   ى ت  ة تتغ ر ة تات   ةأ -1
  تي (. جز  ، ت ط ط ة عت  ى ، ت ط ط ةلإ ت ط ط ة ت ت  ،  شر ة



- 10 -   ............ منيجية الدراسة ...............الأول / المبحث الأول ..... الفصل

 ةلا دةد  ترةل ى ا داى ة   تى  تت    ت   لا ى ة تتغ ر ة تات   ة  ي    تتغ ر ت ا ري( : ت    2-
   تى(.جرة  درةاى ة  جرة  درةاى ة   تى ، تي يعد  أجرة  درةاى ة   تى ، 

 يعيد  ة   ى ، ة ر ي ، ةلا تزة (. لاقيو ة زي   :   ت    ت   لا ى ة تتغ ر ة تيي  : ج دس   -3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      لاقى ت يت  ى      لاقى ت   ر   

       لاقى ةرتييط 

 (1ش    

 ة ت طط ة  ر     درةاى

 ة ت در : ة دةد ة ييل 

 -:سابعاً : فرضيات الدراسة

-ت ى:تاي لاتهي ت    يغى ة  ر  يو ةد ةات تيلا   تتط ييو ة درةاى  يهدا ةلإجييى     

 جودة علاقات الزبون

الثقة  -  

الرضا  -  

الالتزام  -  

نشر  مصفوفة تقنية

 الجودة

تخطيط المنتج -  

نشر الجزء -  

تخطيط العملية -  

نتاجتخطيط الإ -  

 تقنية هندسة القيمة

جراء الاعداد لأ -

 دراسة القيمة

جراء دراسة القيمةإ -  

جراء دراسة ما بعد إ -

 القيمة
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 -:فرضيات الارتباط أولًا :

ت جد  لاقى ةرتييط ذةو دلا ى تع   ى ي   ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ،  ت   ى ا داى ة   تى.    ي    1-
        -ت ى :اذ  ة  ر  ى ة  ر  يو ة  ر  ى ةدت  

  .ت جد  لاقى ةرتييط ذةو دلا ى تع   ى ي   ت ط ط ة ت ت  ،  ت   ى ا داى ة   تى - 

 .ىي    شر ة جز  ،  ت   ى ا داى ة   ت ىت جد  لاقى ةرتييط ذةو دلا ى تع    - 

 .ىت جد  لاقى ةرتييط ذةو دلا ى تع   ى ي   ت ط ط ة عت  ى ،  ت   ى ا داى ة   ت -و

 .ىلا ى تع   ى ي   ت ط ط ةلإ تي  ،  ت   ى ا داى ة   تت جد  لاقى ةرتييط ذةو د - 

ت جددددددد  لاقددددددى ةرتيدددددديط ذةو دلا ددددددى تع   ددددددى يدددددد   ت   ددددددى ت دددددد   ى  شددددددر ة جدددددد دس ،  جدددددد دس  لاقدددددديو 2- 
 -ت ى:اذ  ة  ر  ى ة  ر  يو ة  ر  ى ةدة زي  .    ي   ت  

 . قيو ة زي  ت جد  لاقى ةرتييط ذةو دلا ى تع   ى ي   ت ط ط ة ت ت  ،  ج دس  لا - 

 . ت جد  لاقى ةرتييط ذةو دلا ى تع   ى ي    شر ة جز  ،  ج دس  لاقيو ة زي   - 

   .قيو ة زيت جد  لاقى ةرتييط ذةو دلا ى تع   ى ي   ت ط ط ة عت  ى ،  ج دس  لا -و

 . ت جد  لاقى ةرتييط ذةو دلا ى تع   ى ي   ت ط ط ةلإ تي  ،  ج دس  لاقيو ة زي   - 

قددددددى ةرتيدددددديط ذةو دلا ددددددى تع   ددددددى يدددددد   ت   دددددى ا داددددددى ة   تددددددى ،  جدددددد دس  لاقدددددديو ة زيدددددد  . ت جدددددد  لا3- 
 -ت ى :اذ  ة  ر  ى ة  ر  يو ة  ر  ى ةد   ي   ت  

ت جددددددد  لاقددددددى ةرتيدددددديط ذةو دلا ددددددى تع   ددددددى يدددددد   ةلا دددددددةد أجددددددرة  درةاددددددى ة   تددددددى ،  جدددددد دس  لاقدددددديو  - 
 .ة زي  

 .جرة  درةاى ة   تى ،  ج دس  لاقيو ة زي    قى ةرتييط ذةو دلا ى تع   ى ي  ت جد  لا - 

جدددددرة  درةادددددى ة   تدددددى ،  جددددد دس  لاقددددديو  يط ذةو دلا دددددى تع   دددددى يددددد   تدددددي يعدددددد ت جدددددد  لاقدددددى ةرتيددددد -و
 ة زي  .
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 -:فرضيات التأثير ثانياً :

تتغ دددددددر ت   دددددددى ت ددددددد   ى  شدددددددر ة جددددددد دس  ددددددد  ة تتغ دددددددر جددددددد دس  لاقددددددديو   ذةو دلا دددددددىتددددددد   ر    جدددددددد 1- 
 -ت ى:ة  ر  ى ة  ر  يو ة  ر  ى ةد اذ  ة زي  .    ي   ت 

 عد ت ط ط ة ت ت     ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي  .  جد ت   ر تييشر  ي   - 

 عد  شر ة جز     ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي  .  جد ت   ر تييشر  ي   - 

 عد ت ط ط ة عت  ى    ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي  .  جد ت   ر تييشر  ي   -و

 . تي     ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي  عد ت ط ط ةلإ   ر تييشر  ي    جد ت - 

   ي دددد  تدددد   ،ى  دددد  ة تتغ ددددر جدددد دس  لاقدددديو ة زيدددد   تتغ ددددر ا داددددى ة   تدددد ذةو دلا ددددى ر   جددددد تدددد  2- 
 -ت ى:اذ  ة  ر  ى ة  ر  يو ة  ر  ى ةد

 لاقيو ة زي  .عد ةلا دةد أجرة  درةاى ة   تى    ة تتغ ر ج دس   ي     جد ت   ر تييشر - 

 .جرة  درةاى ة   تى    ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي   عد   جد ت   ر تييشر  ي   - 

 جرة  درةاى ة   تى    ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي  .  عد تي يعد   جد ت   ر تييشر  ي   -و

اددددددي  دددددد  ة علاقددددددى ة ت يت  ددددددى يدددددد   ت   ددددددى ت دددددد   ى  شددددددر ة جدددددد دس  ت   ددددددى ا داددددددى ة   تددددددى  ت   ر  - ي  ددددددي  :
 -ج دس  لاقيو ة زي   :

ة جدددددد دس ت   ددددددى ت دددددد   ى  شددددددر  تتغ ددددددريو دلا ددددددى  ل دددددديئ ى تع   ددددددى   لاقددددددى تدددددد   ر ت دددددديت   ذة ت جددددددد
 .تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي   ت   ى ا داى ة   تى    

-:حدود الدراسة ثامناً :  

-ت ى:ت ت ر ة درةاى     ة لد د ةد  

  -الحدود الزمانية لمدراسة : 1-

 2022/4/10     2021/10/21رةاى ة لي  ى    جي يهي ة عت   ت  ةتتدو ة د
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الحدود المكانية لمدراسة  :- -2  

 طيرةو ة د  ة  ى    تد  ى ة د  ة  ى ت ي ي    درةاى ة لي  ى. شر ى ة   ي يو ة تطيط ى / ت     دع  ت

 -: ية لمدراسةحدود الموضوعال3- 

ى ة ت يت  ى  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس  ا داى ة   تى    ت   ر ة علاق  ت يرةر زو لد د ة ت   ع     
 ج دس  لاقيو ة زي  .

 -: لمدراسة الحدود البشرية 4-  

   لا   ، ةلإ تي   قا  ، ة ج دس قا   ته دا  ، ةلإدةرس تج س    ي  ة ايدس ت   ت    تجتت  ة درةاى 
،  ذ تدد  ت ز دد  ة د  ة  ددى  طدديرةو   ت دد/  ة تطيط ددى ة  دد ي يو شددر ى  دد  ة تادد    قادد   دد  ة عدديت     دد 
 ( ةاتتيرس ةاتي ي      ة عيت   .100 

 -تصميم الدراسة :

ت  ةتييع ة ت ه  ة تل     ة      لإغ ي  ة ترت زةو ةلاايا ى  ذ س  تعر ى  درةاى ة علاقى ة ت يت  ى ي   
 ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ،  ا داى ة   تى ،  ج دس  لاقيو ة زي  .

-:الوسائل والاساليب الاحصائية والبرامج الحاسوبية المستخدمة تاسعاً :  

   دد ت  ة  ايئ  ةلإل يئ ى ةات د  د ت  ة ، ة تيير ة  ر  يو ،ادةا ة درةاى ة لي  ى ج  تل     ت  
 (SPSS vr 20)   (AMOS vr 20) -  يدت  : 

 ة تل    ة عيت   ة ت   دي :  ت   د ة  د  ة ي يئ    ت ي  س. 1 - 

  ت  د ت   ييو  دةس ة   يس ة ت  تات د   جت  ة ي ي يو ،  ي  تلد د  ييو   ي  ر   ييخ  تعيد ى  2-
   ةلااتيي ى.

-ت  :ة     ى  ة تل    ى ،  تتت   ييد ل يئ ىةلإةأد ةو  -   

 .تجياهية  تلد د  ، تل    ةلإجيييو ،ة ت رةرةو  ة  ا  ة تئ  ى:  تت      رض 1-

   رةد ة ع  ى    رةو ةلااتتيرس    ي   تلي راي.  اتجيييوةيي  :  تلد د تت اط ة  اط ة لا2- 
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  ة تع يري :  تلد د درجى تشتو ة         اطهي ة لايي .  لرةاةلا 3-

 ةأات ى ة  اي ى :  تعر ى شدس ةلإجيييو  تات    ات تهي ة  اي ى ت دة  ي .  4-

   لاقيو ةلارتييط ة ي   ى ي   ة تتغ رةو ة  ر  ى ت  ( ،  ي يPearsonتعيت  ةلارتييط ي را    5- 
   ر .  ة تات    ة تتغ ر ة تيي  ت  جهى جهى ،    لاقيو ةلارتييط ي   ة تتغ ر 

 (:    يس  ر  يو ة ت   ر ي   ة تتغ رةو ة دة  ى.SEM تذجى ة تعيد ى ة ه    ى   6-

 -:اعاشراً : مجتمع الدراسة وعينتي 

   ددددد  قاددددد  ة جددددد دس ة عددددديت  ة ته داددددد      ، ى تددددد  ة اددددديدس    دددددي  تج دددددس ةلإدةرس ت ددددد   تجتتددددد  ة درةاددددد
قاددددددد  ة تاددددددد     ددددددد  شدددددددر ى ة  ددددددد ي يو ة تطيط دددددددى /  ة عددددددديت     ددددددد    دددددددلا   ددددددد  ، ،  قاددددددد  ةلإ تدددددددي 

ة ييلدددد  يي ت ددددير    ددددى ت اددددرس تدددد  ت دددد    طدددديرةو ة د  ة  ددددى ،   ظددددرة    يددددر تجتتدددد  ة درةاددددى ،   ددددد قددددي  
 ددددي  ته  ة عي  دددددى  ذ ددددس  اددددده  ى ة   دددد   ة  هددددي تددددد  جهددددى  لإت ،ت ددددد   ة تددددذ  ر  ة  ددددرةد ة عدددديت     ددددةأ

( ةاددددددتيي ى   دددددد  ة ادددددديدس 100يدددددددة  ة تعددددددي   تدددددد  جهددددددى   ددددددر  ،  ذ تدددددد  ت ز دددددد     دددددد  اددددددذة ة تجددددددي    
   ددددددي  تج ددددددس ةلإدةرس  ة عدددددديت     دددددد  قادددددد  ةلإ تددددددي   قادددددد  ة جدددددد دس  قادددددد  ة تادددددد    ، ة تتددددددد ت هددددددي 

   رجي هدددددي      جددددد د   دددددص   هدددددي  ي  تل  ددددد   تدددددرس ة يددددديق   تدددددي  عدددددد( ةادددددتتيرس   دددددط   دددددلال تهي  93 
.   تدددددي  يدددد    ددددد ع ة ع  دددددى ق ددددددي  ذ ددددس أ  اددددد لا  ة عددددديت      ددددد  % 93ي غدددددو  ادددددترجيعةلا   ادددديى  

تددددد  ة ددددد   (179 تتددددديس تييشدددددر تددددد  ادددددذ  ةلاقادددددي  ،  ذ  ت ددددد   تجتددددد ع ة عددددديت     ددددد  ادددددذ  ةلاقادددددي  
، و بلللللج ات لللل اوخ ات للللل  اتم غللللل ا  ات لمو  ا للللل  عامللللخ  الللللخ اتمعللللرا م  مللللا ات  ا لللل  (679 

تعلرللل  ات  ا للل  ونلللا جاترللللوا ائ  ملللاعا، واتتحللل  اتعم لللل ، وات اعلللللخ ات  ا لللا، وعللل    للللروا  

 .اتل م (

 النوع الاجتماعيحسب توزيع افراد العينة 1- 

 -:ة ع  ى رةدلإ  ت   ة ت رةرةو   ايهي  تتغ ر ة   ع ةلاجتتي  ةد ي  جد    

 ( ت ز   ة رةد ة ع  ى لا  ة   ع ةلاجتتي  2جد    

 المئوية النسبة التكرار الجنس

 75% 70 ذكر

 %25 23 انثى
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ةاددددددتتيرس ي ادددددديى  70  ةلااددددددتتيرةو ة تدددددد   ز ددددددو   دددددد  ة ددددددذ  ر ي غددددددو ة جددددددد     ددددددلا     ت ددددددم تدددددد 
ةادددددتتيرس ي اددددديى تئ  دددددى  23% ي  تدددددي ةلاادددددتتيرةو ة تددددد   ز دددددو   ددددد  ةلا دددددي  ي غدددددو 75تئ  دددددى ي غدددددو 

 %  ة ش   ة ي ي   ة تي      م ة  ا       لا :25ي غو 

 

 ( ت ز   ة   ع ةلاجتتي  2ش    

 يةالعمر توزيع افراد العينة حسب الفئة 2- 

 :لإ رةد ة ع  ى  ىة عتر  جد    ت   ة ت رةرةو   ايهي  تتغ ر ة  ئىةد ي  

 ت ز   ة رةد ة ع  ى لا  ة  ئى ة عتر ى (3جد    

 المئوية سبةالن التكرار العمر

 11% 10 25اقل من 

25-30 15 %16 

31-35 13 %14 

36-40 27 %29 

41-45 18 %19 

 %11 10 45اكثر من 
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ل ددددد  ي غدددددو  40-36  ددددد  ةادددددتتيرةو  ز دددددو  ي دددددو    ئدددددى ة عتر دددددى ة جدددددد     دددددلا        ت دددددم تددددد 
قدددد   عتر ددددى  ةو  ز ددددو  ي ددددو   دددد  ة  ئددددى ةد دددد  ةاددددتتير % ي  تددددي  29ةاددددتتيرس ي ادددديى تئ  ددددى ي غددددو  27
%  ة شددددد   11ةاددددتتيرس ي اددددديى تئ  ددددى ي غددددو  10ل ددددد  ي غددددو  45 ة  ئددددى ة عتر دددددى ة  ددددر تدددد   25تدددد  

 ة ي ي   ة تي      م ة  ا       لا :

 

 ( ت ز   ة  ئى ة عتر ى3ش    

 التحصيل الدراسيتوزيع افراد العينة حسب 3- 

 : رةد ة ع  ىلإ ة تل    ة درةا  جد    ت   ة ت رةرةو   ايهي  تتغ رةد ي  

 ( ت ز   ة رةد ة ع  ى لا  ة تل    ة درةا 4جد    

 المئوية النسبة التكرار التحصيل الدراسي

 75% 70 بكالوريوس

 18% 17 دبموم

 %7 6 اعدادية

  ددددد  ةادددددتتيرةو  ز دددددو   ددددد  ة لي ددددد      ددددد  شدددددهيدس ة ي دددددي  ر  س ة جدددددد     دددددلا        ت دددددم تددددد 
د دددددد  ةاددددددتتيرةو  ز ددددددو  ي ددددددو   دددددد  % ي  تددددددي  75ى ي غددددددو ةاددددددتتيرس ي ادددددديى تئ  دددددد 70ل دددددد  ي غددددددو 
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%  ة شدددد   ة ي ددددي   7ةاددددتتيرس ي ادددديى تئ  ددددى ي غددددو  6ة لي دددد      دددد  شددددهيدس ةلا دةد ددددى ل دددد  ي غددددو 
 ة تي      م ة  ا       لا :

 

 ( ت ز   ة تل    ة درةا 4ش    

 عدد سنوات الخدمةتوزيع افراد العينة حسب 4- 

 -:لإ رةد ة ع  ى  دد ا  ةو ة  دتى   ايهي  تتغ ر جد    ت   ة ت رةرةوةد ي  

 ( ت ز   ة رةد ة ع  ى لا   دد ا  ةو ة  دتى5جد    

 المئوية النسبة التكرار عدد سنوات الخدمة

5-10 5 5% 

11-15 13 %14 

16-20 20 %22 

 59% 55 20اكثش يٍ 

ادددددد ى  20  دددددر تدددددد    اددددددتتيرةو  ز دددددو  ي ددددددو   دددددذ    دددددددتته   ددددد  ةة جدددددد     ددددددلا        ت دددددم تدددددد 
د دددددد  ةاددددددتتيرةو  ز ددددددو  ي ددددددو   ددددددذ   % ي  تددددددي  59ةاددددددتتيرس ي ادددددديى تئ  ددددددى ي غددددددو  55ل دددددد  ي غددددددو 

%  ة شدددددد   ة ي ددددددي   ة تددددددي   5ةاددددددتتيرس ي ادددددديى تئ  ددددددى ي غددددددو  5ادددددد  ةو ل دددددد  ي غددددددو  10-5 دددددددتته  
    م ة  ا       لا :
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 ت ز    دد ا  ةو ة  دتى( 5ش    
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 المبحث الثاني

 دراسات السابقة

 -تمييد:

 هي ة ايي ى ة ت  ت    دة تى  ي ى  ة   لايد   تط ر ة ت هج      درةاى ت      عتتد     ة درةايو     
 ذ  ة لال ى يتي ت       ز ت     ير ت دة  ى   ظر ى ،   جه د ة يل  ى ةلا طلاقىل ي  أتت   يعض ة

يتي تل  ز ت  طر ليو ذا  ى   ىى ة لي ت   م ة ت     ة ت يا ت    درةا   ة درةايو   ذاا  تاي
ى ،  يذ س ت ت  تي ت   و    ز ة تعر ى ة ع ت ى ت  ة درةايو ة ايي   س  ه  ت  مذ    اي    تجر ي ى
هدة  تعر  ي   درةايو تات ي  ى  جه د   ت ى ت تيلا    جه د ة يل  ى ة ايي ى  ت    ج  ةاة درةاى ة لي  ى 

 ت   ،ج ي ىة عري ى  ةأ يعض ة درةايو ة ل        ا ى.  قد ت  ة درةاى ة رئ  ة دس  هي   ى يتتغ رةو
  -ايا ى ا : ز ة تيل  ة لي        لا    رةو ترت يهي لا  ة تا ا  ة زت  . ي ي       ذ س ا ر 

الدراسة في البيئتين العربية بعض من الدراسات السابقة ذات العلاقة بمتغيرات  -ولًا:أ
 جنبيةوالأ

 -:ت سابقة ذات صمة بتقنية مصفوفة نشر الجودةبعض من دراسا 1-

 -:بعض من الدراسات في البيئة العربية -أ  

ى يت   ى ت    ى  شر ( تي ت ار ة ل       ز ت  ة درةايو ة ايي ى ة تتع  6 عرض ة جد          
 -:ت ة ج دس   يد

 (6جد    

 سيعض ت  ة درةايو ة ايي ى ذةو ة   ى يت   ى ت    ى  شر ة ج د

 Use of Quality Deployment Matrix in" (Khoder,2017. دراسة )1

choosingsuitable design specifications for users of 

residential Buildings in Lattakia-Syria". 

نشر الجودة في اختيار مواصفات التصميم المناسبة  استخدام مصفوفة
 سوريا. –لمستخدمي المباني السكنية في اللاذقية 

 ا ر ي البمد
 درةاى لي ى نوع الدراسة
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 شددددددددر ة جدددددددد دس      ددددددددى ةاددددددددت دةتهي  دددددددد   ت  دددددددد م ت هدددددددد   ت دددددددد   ى ىدف الدراسة
ت ددددددددت    ي ت ددددددددت  تدددددددد   ددددددددلا  ترةجعددددددددى تددددددددي تل دددددددد   دددددددد  ة درةادددددددديو 
ة اددددديي ى ،  ددددد  ةادددددت دة  ت ددددد   ى ي دددددو ة جددددد دس  ت دددددت    تددددد ذ  تي ددددد  

  دددددددر تلا تدددددددى اددددددد     ددددددد  ة لاذق دددددددى  تلد دددددددد ت ة ددددددد يو ة ت دددددددت   ةأ
 . تتط ييو ة تات د 

ت طددددد ط ة ت دددددت  ، ت دددددت   ة ت دددددت  ، ت طددددد ط ة عت  ددددديو ، ة دددددتل    ددددد   المقياس
 ة عت  ى.

ه  تلد د ( ت  ة زييئ  ة تات دت    ط   ت 75ت  ةاتطلاع  رة    المجتمع والعينة
ة تذ  رس   لا    دتي  تع   ةأتر  لت يجيوةلادرجى ةأات ى     ت  

 ز ه .يي ت ير ت ي
 .( SPSS VS-15رو ة  تيا  ، ت  ةات دة   يت  يس     أساليب التحميل

 طر  ى  تلد د   ا  ت ة  يو ( QDMييلا تتيد     ت ه     ىم الاستنتاجاتأ
 ة ت  ت  ة تييراي      ،ة ت ت   ة تعتيري  رغيى ة زييئ  ة تات دت  

تتييعى  ت ذ  تي   ا       ة لاذق ى ،      ة يل  ي ر رس ة 
 .     ت  ى ة ت ت      ( QDM ت   م     ى تطي   جت   ترةل   

أحمد ، . دراسة )ابو الفتوح و 2
8108 ) 

ة ج دس    ت ط ط  ترش د ت   ى ة الاتى  "ةات دة   دةس ت    ى  شر
 ة  لى ة ته  ى/ درةاى تطي   ى     شر ى ة ا  س  لإات و    

 ت ر".
 ت ر البمد

 ى تطي   ىدرةا نوع الدراسة
ت دددددد   تددددد ه  ت تدددددرح لإدةرس ت   دددددى ة ادددددلاتى  ة  دددددلى ة ته  دددددى  ذ تتت ددددد   ىدف الدراسة

 ات ددددددددى  دةرس اددددددددذ  ة ت   ددددددددى  دددددددد    هددددددددي تاددددددددي د  دددددددد  ترشدددددددد د ة ت ددددددددي  ا 
 تدددديو ة لازتدددددى  ترشددددد د ة  دددددرةرةو  يي تددددي   تعظددددد   ة ريل دددددى  تددددد   ر ة تع 

ة اددددددلاتى ،  قددددددد ت  دددددد و ة درةاددددددى   دددددد  تدددددد ه  لإدةرس ت   ددددددى  دةر ددددددىةلإ
 ة  دددددلى ة ته  دددددى تددددد   دددددلا  ةادددددت دة  ت   دددددى ت ددددد   ى  شدددددر ة جددددد دس 
 ددددددد دةس  تل  ددددددد  ادددددددذة ة تددددددد ه   ددددددد  ة  ةقددددددد  ة عت ددددددد  / ة تطي  ددددددد    ددددددد  

 ت ظتى ة ا  س  لإات و.
تلد دددددد ة تتط يددددديو ة   ياددددد ى لاشدددددترةطيو ة ادددددلاتى  ة  دددددلى ة ته  دددددى ،  المقياس

د ددددددد ة علاقددددددى تلد ددددددد ة تتط يدددددديو ة  ع  ددددددى   ت ظتددددددى تلدددددد  ة يلدددددد  ، تل
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ة  دددددددلى  شدددددددترةطيولاو ة   ياددددددد ى  ة تتط يددددددديو ة  ع  دددددددى يددددددد   ة تتط يدددددددي
ة ت  ددددددددد   ة ت ي اددددددددد  يددددددددد   ة تتط يددددددددديو ة   ياددددددددد ى  ،  ة ادددددددددلاتى ة ته  دددددددددى

 ة  ع  ددددددددددى ، تلد ددددددددددد ة تتط يدددددددددديو ة    ددددددددددى ة لازتددددددددددى  ت   ددددددددددذ ةشددددددددددترةطيو 
ة اددددددددلاتى  ة  ددددددددلى ة ته  ددددددددى  تلد ددددددددد ت دددددددد   ى ة تيدددددددديدلاو ، تلد ددددددددد 

د ةو ت   دددددددددددددذ     ياددددددددددددد ى   و يددددددددددددد   ة تتط يددددددددددددديو ةت ددددددددددددد   ى ة علاقدددددددددددددي
ةشدددددددددددترةطيو ة ادددددددددددلاتى  ة  دددددددددددلى ة ته  دددددددددددى ، ة ت  ددددددددددد   ة   ددددددددددد   ة  ددددددددددد   

 ة تاتهد ى.
 تت ددددد  تجتتددددد      دددددى ة درةادددددى يجت ددددد  ة ت ظتددددديو ة  ددددد ي  ى ة عيت دددددى  المجتمع والعينة

   دددددددلى   ددددددد  ة ي ئدددددددى ة ت دددددددر ى  ة تددددددد  ت تدددددددز  ييلاشدددددددترةطيو ة عي ت دددددددى
ةلاشدددددترةطيو ة  ي    ددددددى    دددددي    دددددد ة      ددددددلا   ددددد  ة ادددددلاتى ة ته  دددددى ،  

 ة ي ئى  ة عت     ت ر،  ا  شر ى ة ا  س  لإات و.
، ة تدددد ه  ة تل   ددددد   رو ة  تياددددد   دددد  لاادددددتي ي يةاددددت دة  ت  ددددديس    دددد أساليب التحميل

 ة     .
  ة   ددددددددد  ة لدددددددددي   لإدةرس ت دددددددددي  ا ة  دددددددددلى  ة ادددددددددلاتى ة ته  دددددددددى لا   ىم الاستنتاجاتأ

ة ت دددددديطر  دددددد  ت ظتددددددى ة ادددددد  س  لإاددددددت و ،  ة  ددددددي    ل دددددد  ت  دددددد ض
ت جددددددد  لاقددددددى ةرتيدددددديط ذةو دلا ددددددى  ل دددددديئ ى تع   ددددددى يدددددد   ة تتط يدددددديو 

 ة   يا ى    لى  ة الاتى ة ته  ى  تي ي    ي   ى  دةرس ة ت   ى.
دراسة )الغبان وجالي ،  -3

8180) 
 شددددددددر ة جدددددددد دس / يلدددددددد   دةس ت دددددددد   ىترشدددددددد د ة ت ددددددددي  ا يياددددددددتعتي   "

 ة شر ى ة عيتى    ي يو ة  ا    ة ج  د". تطي      
 ة عرة  البمد

 درةاى تطي   ى نوع الدراسة
  جدددددددديد  طددددددددير تطي  دددددددد  تت يتدددددددد   تلادددددددد   ت ددددددددت   ة ت  ددددددددت   ترشدددددددد د  ىدف الدراسة

  ددددد و  ادددددتجييىةلاد   ة تاددددديس يج دتدددددز ،   دددددلا   ددددد  ت ي   دددددز تددددد  
 .(QDM شر ة ج دس    ت    ى ة زي   ييات دة  ت   ى

 ت    ى ت ط ط ة ت ت  ، ت    ى  شر ة جز . اسالمقي
 ددددددرةد تجتتدددددد  ة ع  ددددددى  ةاددددددتتيرس ةاددددددتي ي  تييشددددددرس    دددددد  ( 100ت ز دددددد     الحجم والعينة

 دددددديدس ةت ظتددددددى  لألذ ددددددى ة رجي  ددددددى، ل دددددد  تدددددد  يي  يتدددددد   دددددد  تعددددددرض ة 
جدددددددددد    ل،   تددددددددددي   (%92( ةاددددددددددتتيرس ي ادددددددددديى ةاددددددددددتجييى ي غددددددددددو  92 

س ة تعي  دددددى ة عشددددد ةئ ى ة طي  دددددى ادددددي    دددددى ة درةادددددى تددددد  تلد دددددداي   ددددد  
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( ة دددددذي تددددد  N ت دددددت  ة ت ظتدددددى    دددددى ة درةادددددى  دددددت  ة تجتتددددد  ة   ددددد   
ةلتادددددييز   ددددد  تعدددددد   ددددددد ة زيددددديئ  يت جددددد  تي عددددديو ة ت ظتدددددى  شدددددهر 

 .2019تشر   ةلا    ا ى 
، ة تدددددددددد ه  ة تل   دددددددددد    دة     دددددددددديرو ة  تيادددددددددد   دددددددددد  لااددددددددددتي ي ةاددددددددددت التحميل أساليب

 ة     .
ة ت ظتدددددددددى      دددددددددي  ت   دددددددددى  تتت ددددددددد  ي دددددددددعا   ي دددددددددى ة جددددددددد دس  ددددددددد  تىم الاستنتاجاأ

(  ة تدددد  تهددددت  يتلد ددددد  تل  دددد  رغيدددديو QDMة جدددد دس   ت دددد   ى  شددددر
تجدددددي   قعددددديته  ، يادددددي   دددددعا ت جدددددز ة ت ظتدددددى  تتط يددددديو ة زيددددديئ   ت  

 ت ير ددددددى تدددددد  ة تر  ددددددز   دددددد  ة زيدددددد    ة  ددددددي   ددددددد  ةاتتددددددي  ة ت ظتددددددى يي
  ر .ة ت ظتيو ة ت ي اى ةأ

 جنبيةالأ البيئة في السابقة الدراسات من بعض - ب

دراسة 1- 
Haron&Khairudin,2012)) 

 "The Application of Quality deployment Matrix 

(QDM) in the Design Phase of Industrialized Building 

System (IBS) Apartment Costruction Project".  

  ظي  ة تيي   ة   ي  ى   شر ة ج دس    ترل ى ت ت   تطي   ت    ى
 (IBS)تشر ع ي ي  ش ى.

 تي  ز ي البمد
  تطي   ى. درةاى نوع الدراسة

 
ة هدا ة رئ ا  ت  ة درةاى ة لي  ى ا  تلد د ت زةو ة ش ى  ل  ت ي ى  ىدف الدراسة

 (QDMة ج دس   ئ   ةلاات يدس ت  ت   ى ت    ى  شرتتط ييو ة زيي
 . تلا   ج دس ت ت   ت ط ط ة ش ى

 . تي ةلإت  ،   يئص ة عت  ى ، تتط ييو ت ط ط ة ت ت  ، ت زةو ة ت  المقياس
( ت  ة تت      ذ ي ة  يرس  تلد د ة ت زةو (10ت   جرة  ة ت يي ى ت   الحجم والعينة

ة ت   ى  تتط ييو ة زييئ  ،  تلد د ة ل    ة ت   ى   ت ط ط.  ذ ت  
   يس درجى  IBS Residential جرة  ةاتطلاع ةلااتي ي  ت  قي  

 ات ى تتط ييو ة زي    ت  اذة  ت   تلد د ت زةو ة ش ى  ل  ت ي ى 
 تتط ييو ة زي  .



- 23 -   ..................ت سابقة .دراسا ...............فصل الأول / المبحث الثانيال

، ة ت ه    دة     يرو ة  تيا     لااتي ي تل    يير ت  ، ةات التحميل اليبأس
 ة تل     ة     .

ت   ت طط ت  تل    جت   ةأادةا ي جيح ، ذ ت  تلد د ت زةو ت  ىم الاستنتاجاتأ
 لا س     ذ س  ت  ة تر  ز ، ة ذي   ي  تتط ييو ة زي   IBS ة ش ى

         ايعى   زة   اي ى  ل  ة ت ت  .  ت  ة ت ت     تاي د 
ي ي       تتط ييو  IBS اذ  ة درةاى    ت   د    ير    ت ت   ش ى

   ة تات ي     ي ى ( QDMل    ت  ه  ةات دة  تطي     .ة زي  
  ت يز     تي  ز ي.ي ي  ة

دراسة 2-
(Annappa&Panditrao,2

013) 

"Integration of Quality Deployment  Matrix and Value 

Engineering in Furniture Manufacturing Industry for 

Improvement of Computer Work Station". 

  ي  ا داى ة   تى      ي ى ت     ةأ شر ة ج دس  ت يت  ت    ى
  تلا   تلطى  ت  ة   تي  تر.

 ة ه د البمد
    

 درةاى لي ى نوع الدراسة
ت ت    ة  تي    ع جد د ت  ة  ت ذ  ةأ     تلطى  ت  ة  تي  تر  ىدف الدراسة

    ي ى ةأ ي .

 ت ط ط ة ت ت  ، ت ت   ة ت ت  ، ت ط ط ة عت  ى ، ة تل      ة عت  ى. المقياس

 .  تات دت  ة ت ت   تجير ة تجزئى  تجير ة جت ىتجت  يو ت الحجم والعينة

 ت  ةات دة  تعيد ى ة تت اط ة ه دا   لاي  ة ي ي يو. التحميل أساليب

 شر ة ج دس    تط  ر  تعي جى تلطى   ت   ةات دة  ت   ى ت    ى ىم الاستنتاجاتأ
تتط ييو  تل          ت  ة  تي  تر ة جد دس  تلا   ر ي ة زييئ 

 يي تي   ت   و ة ت تجيو ة ت تتى  ة تط رس  ،   ي و ة ج دسة زييئ   
لد  ي  ت  ل   ة تتي ى  ة تجت    ة جيذي ى  ة ت زةو ةلإ ي  ى  ة ش   

 . ة لج   اه  ى ة ت ظ ا  ة  ظيئا  ج دس ة ت ةد
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 Ocampo et)دراسة 3- 
al.,2020) 

"Integrated multiphase sustainable product design with 

a hybrid quality deployment  Matrix  – multi-attribute 

decision-making (QFD-MADM) framework". 

 ت يذ ة  رةر ت ت   ت ت  تاتدة  تت يت  تتعدد ة ترةل  ت   طير  ت  
  شر ة ج دس ة هج  ى. تتعدد ة اتيو  ت    ى

 ة   ي   البمد
  

 درةاى لي ى. نوع الدراسة

تتعدد  اتدةتىةلاشيت    رة    MADM-QDM ر  ت  طي قترةحة  اليدف
ة ترةل   ت ت   ة ت تجيو ة غذةئ ى ة تاتدةتى ت   لا  دت  تتط ييو 

   لي  ة ت  لى    ا ي  ةلااتدةتى.

 ت ط ط ة ت ت  ،  شر ة ت ت   ، ت ط ط ة عت  ى ، ت ط ط المقياس
 ةلإ تي . 

عي جى ة  ل   ة   ي   ى  ت   م ة  ه  ت  ت   ذ درةاى لي ى      ي ى ت المجتمع والعينة
 .ة ت ترح

 تجريى ةت يذ ة  رةر  ة تيير ة ت      (AHPة تا ا  ة هرت  ة تل       التحميل أساليب
 DEMATEL   ت  ى ة شي ى ة تل    ى   )ANP ت   ظر ى ة تجت  ى )

 ة  ييي ى.

   تددددد  تددددد  شددددد  هي   جت ددددد  ة ترةلددددد  ،  ةتع تددددديو ة  دددددرةر ة ليادددددتى     ىم الاستنتاجاتأ
  ددددد    ددددس ة  تددددديذ  ة اددددديي ى   ة ت دددددت ت دددد   يت ييدددددى تدددددد لاو   ددددر  

،  لددددددي ظ ةلإطددددددير ة ت تددددددرح   دددددد  ة ت ددددددي  تددددددد   ةأ    دددددديو ج يددددددي    دددددد  
ج دددددد  تدددددد  جت دددددد  ة ترةلدددددد  ةأريدددددد   تطدددددد  ر ة ت ددددددت .  يي تددددددي   ،  ددددددت  

طدددد  ر ة ت ددددت  دتدددد  تتط يدددديو   ددددلي  ة ت دددد لى  دددد  جت دددد  ترةلدددد  ت
  اددددددذ  ة تتط يددددديو  ددددددت  ت ي  هدددددي  دددددد   دددددد    دددددد   ،  اددددد  ت شددددددر قددددد ي 

 .ترل ى
 



- 25 -   ..................ت سابقة .دراسا ...............فصل الأول / المبحث الثانيال

 -:بعض من الدراسات سابقة ذات صمة بتقنية ىندسة القيمة -:2

 -ت :تتع  ى يت   ى ا داى ة   تى   يد( تي ت ار ة ل       ز ت  ة درةايو ة 7 عرض ة جد    

 (7جد    

 يعض ت  ة درةايو ة ايي ى ذةو ة   ى يت   ى ا داى ة   تى

 -:بعض من الدراسات في البيئة العربية -أ

 Life Cycle Cost Analysis and Value" (Ahmed,2016)دراسة 1- 

Engineering and their Usage in the United Arab 

Emirates: A Case Study of Residential 

Buildings in Al Ain". 

لة الامارات تحميل تكمفة دورة الحياة وىندسة القيمة واستخداميا في دو 
 العربية المتحدة : دراسة حالة لممباني السكنية في العين.

 

 تيرةو ة عري ى ة تتلدسةلا  البمد
 درةاى لي ى. نوع الدراسة
    ة د ر ( VEلاي  ت   ى د رس ة ل يس  تطي   ت ه   ا داى ة   تى    ىدف الدراسة

 رس ل يس تي   تيرةو ة عري ى ة تتلدس     تد  دةلا، ة ا   ى    ة ع  
  . يتي   (35)

  تي يعد ة درةاى. ( ،VEتي قي  ة درةاى ،  درةاى   المقياس
ت  جت  ي ي يو ة تيي   ة جد دس ت  ق ة د ي ي يو شر ى  ي  ظي     دتيو  الحجم والعينة

ت  ة ت ير   ذ (   ي  ظي  ة تجيري   ع يرةو ،ADCEة ه دا ى ة تجير ى  
 س ت  جت  ي ي يو ة تيي   ة  د تى ت  ة تام تشر  ي .  ذ 60)    ى ت  

، ت   لا   جرة  تام ت   ج  جت   دد  ياٍ ت  ة ع  يو ت  ة  ئى 
 ت    لي  ة ع يرةو ة تل        تتت  يته . ((32ة  ي  ى. ل   ائ  

 ة تل        لاقيو ة تتغ رةو  تطي   ة  ظر ى ا   ةلإل ي  ة      التحميل أساليب
 ا ى لا تتيد ةأا    ة  ت   ، ةلااتي ي .ةأادةا ة رئ 

  ة ت   ى ةأ   ى   تيي   ة جد دس    ة ع   ا     ر ت  ة ت   ى ةأ   ى   ىم الاستنتاجاتأ
  تيي   ة  د تى ياي  ة تغ  ر    ة تتط ييو  ة   ةئم  ة تغ ر     اعير 
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 ى ة تتلدس ة ت ةد ة  ي .  تي    ة ت   ى ةأ   ى   تيي      ة ع    ة تت 
تت يريى   غي ى.   يا     ذ س    تطي   ا داى ة   تى  ت   ر ت   ى 

 ة  هريي  ، ة تايا  ة رئ ا     ت   ى ة تشغ  .
حسةةةةةن واخةةةةةرون دراسةةةةةة )2- 
 ،8108 ) 

"ةات دة  ةا    ا داى ة   تى  تد    ت   ض ة ت ي  ا    ة شر يو 
 "ة   ي  ى ة ا دة  ى  ة   ي  ى / درةاى ت دة  ى        ى ت  ة شر يو

 ة ا دة   البمد
 درةاى تطي   ى. نوع الدراسة

ايا ى ة   ي  ى  ت يا   ةس  ت  تيو ة ت ظتيو ةأتد  ةلإدر ة تعرا      ىدف الدراسة
دةرس ت ي   هي   ل         دة  تد   ت   ى ا داى ة   تى      ات ى ةات 

 ة ج دس.ت تجيو/ دتيو ي ق  ت   ى ت  د   ة ت   ر     
ترل ى تل     ة ترل ى ة تيدئ ى   درةاى ، ترل ى جت  ة تع  تيو ، المقياس

  ير ، ترل ى ة ت      ةلا ت ير ،  طرح ةأ يت يرةلاة  ظيئا ، ترل ى 
 ترل ى ة يل   ة تط  ر.

تجتت  ة درةاى  ت  ا ت  ة عيت       ةلإدةرةو ة تي  ى    ر    ه    المجتمع والعينة
  ع ة يل  ت  ة عيت       ة ت ظتيو ة ا دة  ى  ة يي    لاقى يت  

تي    ى ة درةاى  ت  ة ت يراي ي  رس  ش ةئ ى  ذ ت  ت ز   ة.(1067) ددا 
 %( .(81( ةاتيي ى  ت  ةاتردةد تي  ايتز 250 

 (. SPSSة ت ه  ة      ة تل       أساليب التحميل
   ت   ض ة ت ي  ا      جيي  هي ت   ر (  VE  ت   ى ا داى ة   تى    ىم الاستنتاجاتأ

  ى ت  د   ة ت   ر     ة ج دس ،  ة  ة ت ظتيو ة   ي  ى ة ا دة  
ة ت ظتيو ة   ي  ى ة ا دة  ى تتت س ة ي ئى ة ت يايى  تطي   ت   ى ا داى 

(  تل   ة   ةئد ت  تطي  هي  هذ  ة ت   ى ت   لا    ض VEة   تى  
 ة ت ي  ا.

وبةةةةةةةن  لعةةةةةةةايبيدراسةةةةةةةة )ا3- 
 ( 8180رجم ، 

"د ر ا داى ة   تى    ت   ض ة ت ي  ا يي ت اايو ة   ي  ى/ درةاى 
 لي ى: ة ت ااى ة  ط  ى   دا   لدس ا    ارةس/ ة جزةئر".

 ة جزةئر البمد
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 درةاى لي ى. نوع الدراسة
ت   م د ر ت   ى ا داى ة   تى    ت   ض ة ت ي  ا     تات    ىدف الدراسة

  ى   دا   لدس ا    ارةس  ع  ى    ة ت ظتيو ة   ي  ى ة ت ظتى ة  ط
    ة جزةئر.

 جرة  درةاى ة   تى  ةد لإجرة  درةاى ة   تى ، ترل ى ترل ى ةلا د المقياس
 جرة  درةاى ة   تى. ، ترل ى تي يعد  

ع  ددددددددى ل  دددددددد ز ت اددددددددتى   دددددددد   ي دددددددد    تدددددددد  ت ددددددددت   ةلااددددددددتيي ى ت جددددددددز المجتمع والعينة
 :  ت ظتى  تي    تجت  يو ت   تي  ة

 (34(  طدددير ي اددديى تت  ددد  33تجت  دددى ةلإطددديرةو   ي ددد   دددددا    - 
 .%( ت  تجت ع ةلاطيرةو ة عيت    يي  لدس

( دددد   تل دددد  ي ادددديى 22تجت  ددددى   دددد ة  ة ددددتل     ي دددد   ددددددا    - 
 .( ت  تجت  ه  ة    (21%تت    

(   ددددد ة  ي اددددديى (8تجت  دددددى   ددددد ة  ة ت   دددددذ  ذ  ي ددددد  تجتددددد  ه   - 
 .%(ت   ددا  ة     ة عيت  يي  لدس(9   تت 

 (66)ةاددددددددتيي ى   اددددددددت رج  ت هددددددددي  ((70 تددددددددي لجدددددددد  ة ع  ددددددددى  ذ تدددددددد  ت ز دددددددد  
  ددددددر  ياددددددي   ددددددد   دددددي ل تهي    دددددد  ة عدددددددد ة  ي دددددد   (3) ةادددددتيعدو 
 .(63)  تل     د 

 (. SPSSة ت ه  ة      ة تل       تحميلأساليب ال
ة ت ي  ا    ة ت ظتى ييلإت ي  تعي جتهي    ت   يرز  ايي  ةرت يع  ىم الاستنتاجاتأ

ي ي   ى يتطي   ت   ى ا داى ة   تى ،     ي     و     ت  ر يعض 
 غ ي  يع هي ةأ ر،      (VEة ت  تيو ة ت  تاي د     جيح تطي    

  ت     ت ظتى تدةرس ذ س  ذة  ت و يجد ى     تي   اذ  ة ت   ى.
 جنبيةيئة الأن الدراسات السابقة في الببعض م -ب

 JR et)دراسة  1-

al.,2017) 
"Value Engineering on the Designed Operator Work 

Tools for Brick and Rings Wells Production". 

د ةو  ت  ة ت شغ  ة ت ت  لإ تي  طيي    ل  يو ةا داى ة   تى     
 ةلإيير.
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   د   ا ي البمد
 درةاى تطي   ى. نوع الدراسة

ر زو ة درةاى     ا داى ة   تى  لأد ةو  لي  و ز يدس ة  ر  ي    لدراسةىدف ا
ة ت ي  ا ة ت  تت يداي ة   تى ة تت  دس  تلد د يدةئ  ت ت   ةأد ةو  تلد د 

  دة     يد  .
 

ترل ى ة تع  تيو ، ة ترل ى ةلإيدة  ى ، ترل ى ة تل    ، ترل ى ة تط  ر  المقياس
 ة ت د ت .    ة ت   ى ، ترل ى ة عرض

ت  ت ت    ت      د ةو  ت  ة تشغ         ةديير ت  ة ط    المجتمع والعينة
 ( تاتج ي  .10 ة ل   ،    طر      ى ت   

ة  تيا  ، ة ت ه  ة تل      س ةاتي ي  ييات دة  ت  يس    يروةاتتير  التحميل اليبأس
 (.SPSSة       

   د ةو   تي  ةديير ت  ة ل    داى ة   تى      و  تيئ  تل    ا شير   ىم الاستنتاجاتأ
 ة ت تتى  هي ق تى      ي ي         ا ة  ظ  ى ييات دة  تل    

 .ة را  ة ت ط ط  ة ار  
 

دراسة -2
(Ekanayake&Sandana

yake,2017) 

Live approach: Lean integrated Value Engineering for 

construction industry. 

يشر : ا داى ة   تى ة تت يت ى ة رش  ى    ي ى ة ي ي .ة تد   ة تي  

 ار لا  ي  البمد

 درةاى لي ى. نوع الدراسة

 لا   قيتى  ت  (Liveةقترةح تد   ا داى ة   تى ة تت يت ى ة رش  ى    ىدف الدراسة
 (    ي ى ة ي ي .VEا داى ة   تى ة رش  ى  ة تآزر ي   ت يا   

 جرة  درةاى ة   تى ، ترل ى تي يعد ة درةاى. ى ، ة درةاى ة تته د  المقياس

( 6ت  ةات دة  تام ةأدي يو  ة ت ييلاو ة تتعت ى غ ر ة ت ظتى ت    المجتمع والعينة
  يرة  تت          لا   ط ةو.
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 ةات دة  تل    ة تلت   ة  يئ      ة   د. التحميل اليبأس

  ي ى ة ي ي   ة تش  د  ي ئى ة عت  ة ت ي ا ى  جيرو ة طي عى ة د  يت   ى   ىم الاستنتاجاتأ
 ة تعر ى   ت يطر ة ت ظتيو     ةات شيا ةاترةت ج يو جد دس  تل    

ة رغ  ت  ةات دة  ة عد د ت  ت يا               ق تى أت ة  ة زي  .
تل    ة   تى      ي ى ة ي ي  ،  لا    ة ييل    ا ط ة ة         

 VE) ت يا   ةأ ر  أ هي تت ي   ت ه   ة   تى         ل  تل  جت   ة 
 لد  ي ر.

 Diputera etدراسةةة )3- 

al.,2018) 
Value engineering (VE) application to development 

project Taman Sari apartments . 

 تطي   ا داى ة   تى     تشر ع تط  ر ش   تيتي  ايري.
   د   ا ي البمد

 تطي   ى.درةاى  نوع الدراسة
 ىدف الدراسة

 
  ت    يهي ا داى ة   تى ،  تعر ى تلد د ة  ظيئا ة ت  ت  ة تت    

ة تعي  ر ة ت  تجع  ة عت  تجد ي  لاات دةتز  ت ت   يد    تعر ى 
    رةو ة ت   ى ة ت   ت  ة ل       هي ت   لا  ة ت   ذ  ه داى ة   تى.

  ظ  ى ،  ترل ى ةلإيدةع ،  ترل ى  ترل ى تل    ة ، ترل ى ة تع  تيو المقياس
 ة ت     ،  ترل ى ة تط  ر ،  ترل ى ة عرض.

 ادددد  تشددددر ع  تدددد   جددددرة  ة درةاددددى   دددد  تشددددر ع   شددددي  شدددد   تيتددددي  ادددديري المجتمع والعينة
  دددد   دددد  جدددديلا  تيتددددي  ادددديري تددددير ي ر  يدددديرةو ، د  يياددددير ، يددددي    ددددد  

ى  ت ددددى  ادددد    د   ادددد ي.  طر  ددددى ة يلدددد  ة تاددددت دتى ادددد  طر  ددددى   دددد  
  ت  ى ت ظتى  ت هج ى.

تل    طر  ى ت طط يير ت ، تل    تزة ي       ةأ  ير ة يد  ى ، تل     التحميل اليبأس
 ت   ى د رس ة ل يس.
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( ة   ددددي  يهددددي ، يتددددي  دددد  ذ ددددس VEا دددديس  تاددددى   ي ددددر  تدددد   ت دددد   ددددد   ىم الاستنتاجاتأ
 ة دددددددذ ،    تدددددددي  ةأ تدددددددي  ة ه    دددددددى ،    تدددددددي  ةلإطدددددددير ،  ةأيددددددد ة   ة  

ة جدددددددرة  ،    تددددددي  ةأر دددددد يو    تددددددي  تغط ددددددى ةأادددددد ا تدددددد    دددددديرةو 
 ة ت ت   ة يد  ى.

 -:من دراسات سابقة ذات صمة بجودة علاقات الزبونبعض 3:- 

تتع  ى يج دس  لاقيو ة زي   ( تي ت ار ة ل       ز ت  ة درةايو ة ايي ى ة 8 عرض ة جد    
 ت :_  يد

 (8جد    

 رةايو ة ايي ى ذةو ة   ى يج دس  لاقيو ة زي  يعض ت  ة د

 -:بعض من الدراسات في البيئة العربية -أ

دراسةةةةةةةةةةةةةةةةةة )حسةةةةةةةةةةةةةةةةةين ، 1- 
8105) 

راسة  لى سمعة الشركة/ دم جودة علاقات الزبون استناداً  إ"تقيي
 لآراء عينة من وكلاء شركة أسيا سيل".تحميمية 

 ة عرة  البمد
 درةاى تل    ى. نوع الدراسة

ة   ي  ي جرة  ت     تجر ي   ج دس  لاقيو ة زي          ة اتعى  الدراسة ىدف
 ة تدر ى ت  قي  ة زييئ .

 ر ي ة زي   ،   ى ة زي   ، ة تزة  ة زي  . المقياس

 ا ي ا       تجتت  ت  ة   لا  ة  ر      شر ىت  ة ت ير    ى ة   المجتمع والعينة
 (       ر  .89يغدةد ي    دداي  

،  T  ر   ييخ ة  ي، ة تت اط ة لايي  ، ةلا لرةا ة تع يري ، ة تيير التحميل اليبأس
 .F ة تيير
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   ة اتعى ة تدر ى ت  قي  ة زييئ   هي ت   ر تع  ي    ج دس ة علاقى  ىم الاستنتاجاتأ
تعه  ، يتع     ر ييلإت ي  ت     ج دس  لاقيو ة زي   ييلا تتيد 

 لا   تيئ  ة تل    ةلال يئ  ت م ت   ذ س       اتعى ة ت ظتى.
تعى ة ت ظتى  ي  ج د          تات    درةس ة زييئ   ا رت يعة   
ة ج د  ة تع  تيو ة ش ي ى  ة  ر لى ة ت  ت دتهي     لاقتهي   طييعةلا

 ت  ة زييئ .
  

ل   ر ج دس  لاقيو ة زي   ة ت ر        لائز   ت را /ي "ق يس  (8107صالح ، دراسة ) 2-
 تطي       ة ت يرا ة  ي ى ة عيت ى    ة د  ة  ى".

 ة عرة  البمد

 درةاى تطي   ى. نوع الدراسة
زي   ة ت  د ت  ت   ر ج دس  لاقيو ة زي       تلا    لا  ة  ىدف الدراسة

ذة  ي  ا يس  لاقى ي   ، ر ي ة زي    ة ت ر  .  ذ س ة ت  د   تي 
 .   لائز   ي س

 ي  ،   ى ة زي  ، ة تزة  ة زي  .ر ي ة ز  المقياس
ت  تطي   ة درةاى ة لي  ى        ى ت  ة ت يرا ةأا  ى ة عيت ى     المجتمع والعينة

ةاتتيرس  زييئ  ة ت يرا  (146تلي ظى ة د  ة  ى.  ذ ت  ت ز    
  ةأا  ى.

 .T ،Fة  اط ة لايي ، ةلا لرةا ة تع يري،  ر   ييخ ة  ي ، التحميل اليبأس
 م الاستنتاجاتىأ

 
   تي    ج د   ر تع  ي  ج دس  لاقيو ة زي        لا  ة زي

 ر تع  ي  ة م     ي ي        ى ة زي     ي  تي    ةة ت ر   ، 
 . لا  ة زي     ي س

 -:جنبيةدراسات في البيئة الأ -ب
 

 ,Buyer–Seller Relationships: Similarity" (Smith,1998)دراسة  1-

Relationship Management, and Quality". 

دةرس ة علاقى  ة ج دس.ة تشتري : ة تشييز ،   –و ة ييئ   لاقي  
   دة البمد
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 درةاى تطي   ى. نوع الدراسة
تعتتد ة درةاى      ظر ى ة تشييز  ة جيذي ى  تدرس آ ير ة تشييز      ىدف الدراسة

ة تشييز     ا    يو  دةرس ة علاقيو  ج دس ة علاقى.  ة ل       
ة تشتري،  ة ج س ،  ترل ى ة ل يس ،  -ت ةقا  ت  ة ييئ  

 ة ش   ى آ ير تتيي  ى    تاه   ةلات ي  ة ت ت ح  ةلاات تير    
  آ ير ة تشييز     ج دس ة علاقى ة علاقيو ،  ذ س ت  ة ل      

  ت    غ ر تييشرس    ة ت ي  ةأ   ت   لا  ج ة    دةرس ة علاقيو.

 ة   ى ، ة ر ي ، ةلا تزة . سالمقيا
ذ ر    (185 راي  ةاتطلاع ت ر ر ذةت         ى  ش ةئ ى ت    ت  المجتمع والعينة

 .(      ت     ي  جتع ى  دةرس ة تشتر يو      دة181 
تل    ة تعيد ى ة ه    ى تتعددس   (PLS) ة تريعيو ة  غر  ة جزئ ى التحميل اليبأس

ييات دة     يرو ة ايي   ة ت شرةو ،  قد ت  ت    م ة ت ي  س   لا  
   ر   ييخ    ي.

 جلو ة درةاى      ييو    ة تشييز ، ا تي ت  ل   ةتجيايو ة عت   ىم الاستنتاجاتأ
 ة ج س  ترل ى ة ل يس ، ت ع  د رة  تي    تاه   ا    يو  دةرس 
ة علاقى ، يي تي   ،  يش   غ ر تييشر ج دس ة علاقيو ي   ة ييئ  

 ل  ز يدس ة ت  ع       ت   تجي ةلاة زي  .  قد تشج  اذ  ة  تيئ    
ةأا ة  ة تل  ى  ة د   ى     تز د ت  ةلااتتي  ة يل   ل   د ر 

 ة تشييز    ة علاقيو ة تا    ى.
 دراسة  2-

(Abdul-Rahman& 

Kamarulzaman,2012) 

"The influence of relationship quality and switching 

costs on customer Loyalty in the Malaysian Hotel 

Industry". 

ت   ر ج دس ة علاقى  ت ي  ا ة تل         لا  ة زي      ة   ي ى 
 ة   دق ى    تي  ز ي. 

 تي  ز ي البمد
  

 درةاى تل    ى. نوع الدراسة
 ت ي  ا تهدا ة درةاى ة لي  ى     ة تل       ت   ر ج دس ة علاقيو  ىدف الدراسة

ة تل         لا  ة زييئ  ة تجير    ت  ت ظ ر ة زييئ     ا ي  
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 ةلااتعي ى يت يدر  يرج ى   دتى ة   يد .
 ة   ى ،ةلا تزة  ،ة ر ي. المقياس

تد ر   د  ت  ة   يد   (151تت    ة ع  ى    اذ  ة درةاى ت    المجتمع والعينة
تي  ز ي  شير       (  ج      شيز جز رس 5      يد    (1  جتى 

 ةلااتعي ى يت يدر  يرج ى.
ت  يس    يرو ة ايي   ، ة تريعيو ة  غر  ة جزئ ى ييات دة   التحميل اليبأس

 .((SmartPLSير يت  
   ج دس ة علاقى ت  ر   جييي   يش    ي ر      لا  ة زييئ    ت  ذ س  ىم الاستنتاجاتأ

 ة زييئ .،  إ  ت ي  ا ة تيد   لا ت  ر      لا  
 Impact of marketing activities on relationship" (Al-alak,2014)دراسة 3- 

quality in the Malaysian banking sector". 

ت   ر ة شطى ة تا        ج دس ة علاقى    ة  طيع ة ت ر      
 تي  ز ي.

 تي  ز ي البمد
 

 درةاى تطي   ى. نوع الدراسة
ت   ر ةأ شطى ة تا    ى     ج دس ة علاقيو    ة  طيع  ة  شا    ىدف الدراسة

ة ت ر   ة تي  زي ،  ذ ظ هر تل     تيئ  ةلااتطلاع    ة ت جز 
ة علائ   ةأ ير   زي    ة عيت      دي     ج دس        علاقى    دي 

     ةاتترةر ى ة علاقى يش       .
 ة   ى  ، ة ر ي. المقياس

ةادددددددتي ي ي    ددددددد  ةأ ددددددديد ت    ة دددددددذ    عت ددددددد    ددددددد   (50  رادددددددي  تددددددد   المجتمع والعينة
 ت دددددددددا ة جيتعددددددددديو ة تي  ز دددددددددى ،  قادددددددددي  ة تت  ددددددددد   ة تاددددددددد     ددددددددد  ت

ةادددددددددتي ي ي    دددددددددر  تددددددددد   رادددددددددي هي   ددددددددد  ة تاتشدددددددددير    ة  يدددددددددرة   (20 
   ددددددى تدددددد    قددددددد ةشددددددتت و .ة تددددددي     ة عدددددديت     دددددد  ة  طدددددديع ة تددددددي  

( 1733( تاددددددددددتج يي تدددددددددد    دددددددددد   1733زيدددددددددديئ  ة ي دددددددددد س   دددددددددد   
 ةاتي ي ي  ت  ت ز عز.
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ت  يس    يرو ة ايي   ، ةات دة   تذجى ة تعيد ى ة ه    ى. ت  تل     التحميل اليبأس
  (.LISREL ة ي ي يو ييات دة   

  ة علاقيو ة ت تزتى ت  ة زييئ  ت دي     ر ي ة زييئ   ة  لا    ىم الاستنتاجاتأ
د     ة  لا  ةلإ جيي  ة ش ه   ة تر      ت ظ تى ،  ت  ذ س ،  ج 

ةلإ  يح ة تتييد    س  ز  لاقى  ي رس يج دس ة علاقى ،  قد  ش ر اذة 
       زييئ  ة ي  س    تي  ز ي لا  شعر   ي    د ه   لاقيو     ى 

 .ت  ة ي س  ي ت   ر   جيي      ج دس ة علاقى

 Alves et)دراسة 4- 

al.,2019) 
"Enhancing rural destinations’ loyalty through 

relationship quality". 

 تعز ز  لا  ة  جهيو ة ر   ى ت   لا  ج دس ة علاقى.

 ةايي  ي البمد
 

 درةاى تطي   ى. نوع الدراسة
اذ  ة درةاى ا  تعر ى ت   ر ج دس ة علاقى      لا  ة  جهى  ادا ىدف الدراسة

 .يط  ة ر ية ر   ى ،  ت يريى ذ س ت   لا  تتغ رةو ة   ى  ةلارتي
 . ة ر ي ، ةلارتييط ،ة   ى المقياس

ةات دتو اذ  ة درةاى ت هج ى  ت ى تات د     تام     ةلإ تر و ت   المجتمع والعينة
(  ايئلي   شير       464   جرة       ايي  ي. ت   و ة ع  ى ت 

 ة ا يلى ة ر   ى.
، ة ت ه   ة ايي  ت  يس    يرو  .ة تريعيو ة  غر  ة جزئ ى التحميل اليبأس

 (.SPSSة      ة تل      
   ة  ت ذ   د ز قدرس ت ا ر ى ج ار ى     تعتد ى   ر ي ة عي   ة  لا   ىم الاستنتاجاتأ

،  ذ  عت  ة ر ي ة عي    ا ط ي   ة تتغ رةو ة ت  تش   ج دس 
 .ة علاقى     شيرس     ة  لا 

 -:من الدراسات السابقة فادةالإمجالات  ثانياً :

 دددددي تهي ة جهددددد د ة تعر  دددددى ة اددددديي ى  ددددد  تجت  دددددى تددددد  ة   ددددديط ،   ددددديدس ة تددددد  اددددد  تجددددديلاو ةلإ ع س تددددد 
 -: ا 
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  ع   تاي دس ة ييل     ي ي  ت ي  س ة درةاى ة تتع  ى يت   ةلاات يدس ت  ة درةايو ة ايي ى 1- 
  لاقيو ة زي  . ت   راي    ج دس ة علاقى ة ت يت  ى  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس  ا داى ة   تى 

 ة درةاى ة لي  ى غ ي  ت  ةاهتو    ةةغ ي  ة جي   ة  ظري    ة تتيد  دد ت  ة ت يدر ة تتت زس  ة 2- 
 يي ت يدر ة لد  ى  ة تت   ى.

عي جى ة ل    ة ت يايى  ة     ى يت        يو تتعددس  ت      ت  ر    تايا     ة جيد ةلاطلاع  3-
 .اى ة لي  ىة درة ة تش  ى ة ت  تعر هي

 ت هي. تات دتى    ة درةايو ة ايي ى  ةلاات يدسة  اي    ةلإل يئ ىطلاع     ةأةلا 4- 

 س ة تادددددددددياتى  ددددددددد  ي دددددددددي  ذ ددددددددددةد ة ت طدددددددددط ة  ر ددددددددد    درةادددددددددى ة لي  دددددددددى ،  دددددددددة تادددددددددي دس  ددددددددد   5- 
  ر  يتهي.

 -:ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة ثالثاً :

ة ي ئددددى ة تل  ددددى  جددددد   ددددز تدددد  ة درةادددديو ة ادددديي ى  دددد  ت اددددر ة ل دددد       دددد  تددددي ةلاطددددلاعتدددد   ددددلا  
ة عيتدددددى    ددددد ي يو ة تطيط دددددى /  ي دددددو  ددددد  ة شدددددر ى  ددددد  ة تددددد  ط  ة درةادددددى ةأ    ة درةادددددى ة لي  دددددى اددددد 

ادددد  ة  دددد ي يو  دددد  ي ددددد ي ة عددددرة  ادددد تي ةة تدددد  تعددددد تدددد       ددددى  دددد  تد  ددددى ة د  ة  ددددىطدددديرةو ة د  ة   دددد  ت
ة تدددد  جتعددددو يدددد   ة تتغ ددددرةو ة لي  ددددى    ة  دددد ي يوة تدددد  تعددددي   ت هددددي ت ددددس لجدددد  ة تلددددد يو  ة تشددددي     

  ذ،  ل دددددد     اددددددس  لاقدددددديو ة زيدددددد  (جدددددد د  ا داددددددى ة   تددددددى ، ت   ددددددى  ت   ددددددى ت دددددد   ى  شددددددر ة جدددددد دس ، 
ت ددددد  ة ت ظتددددديو تددددد    دددددض ة ت دددددي  ا ،  ت   ددددد  ة  قدددددو ،  ة دددددت  ص ت   ات دددددى يل ددددد ة تتغ دددددرةو تددددد  ةأ

  ددددلا   دددد   ،    ددددى    ددددص ة  ددددد ة عيت ددددى ة تدددديارس ددددص ة تدددد ةد ةأتدددد  ة  ظدددديئا غ ددددر ة  ددددر ر ى  ددددذ س  
ييلإ ددددي ى   دددد     ة درةاددددى ة لي  ددددى لي  ددددو اددددد ة  جدددد س ة تعر  ددددى  تلادددد   جدددد دس  لاقيتهددددي تدددد  ة زيدددديئ 

 ت   لا  ت ي  هي  لا  تتغ رةو تهتى  ج ار ى.

 ذ اددددددتتعرا    دددددد  ة تاددددددت   ة تطي  دددددد   دددددد   ة ت دددددد   تجتتدددددد  ة درةاددددددى ا اددددددت  د تدددددد  اددددددذ  ة درةاددددددى 
  دددددد  ت  دددددد   ةدة  ت   ددددددى ت دددددد   ى  شددددددر ة جدددددد دس  ا داددددددى ة   تددددددى ، تتددددددي  ددددددد  اي   دددددد  ز دددددديدس ةلااتتددددددي  

يعيد اذ  ة تتغ رةو. ةلا    تزة  يترةل   ة 

و ادددددديي ى  دددددد  ة ي ئتدددددد   ة عري ددددددى   عددددددد ةطددددددلاع ة ييلدددددد    دددددد  تددددددي ت اددددددر ة ل دددددد      ددددددز تدددددد  درةاددددددي
ة ذ  دددد  ة تدددد  جتعددددو يدددد   ا ددددي  ددددى تع ددددد ة درةاددددى ةأة درةاددددى ة ل   دددد  لددددد   تددددز  جددددد يدددد    ،ج ي ددددى ةأ

تتغ دددددرةو تددددد  تاددددد  ط ة  ددددد     ددددد  تدددددي تلد دددددز ة علاقدددددى ة ت يت  دددددى يددددد   ت   دددددى ت ددددد   ى  شدددددر ة جددددد دس 
   ا داى ة   تى ت  ت   ر    ج دس  لاقيو ة زي  .



 

 الفصل الثاني
 

النظري لمتغيرات الدراسة جانبال  
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 الفصل الثاني

 المبحث الأول

 مصفوفة نشر الجودةتقنية 

 -توطئة:

لى ت  يم  ر رس ت   ،          ة ت ظتيو تجرد  ظر ى  دةر ى لد  ى  د قا  ة ج دس ج     ع د    
دة  يش   تاتتر  ت د   ت تجيو   دتيو ج دس ذةو ج دس  ي  ى ت   لا   تي  تط  ر  تلا   ةأ

 ،   رغييو   ر ي ة زييئ   ت ي تهي لا    ذ  جهيو  ظر تت    ة ت تجيو  ة  دتيو  ة ت  د ت  تل 
ي رس ت   لا  ةات دةتهي ات ى   ( QDM    ة ا  ةو ةأ  رس ة تايو ت   ى ت    ى  شر ة ج دس  

  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس  عيد    ت ةرد ،  ة جد ر يي ذ ر   لأت ر ة تهتى  ة  ر ر ى   تي  ة ت ز   ة
 QDM  ة ج دس  ة ت   ق ى  ة تتط ييو      ض ت ي  ا ة ت تجيو    ة  دتيو ت  ة تر  ز     ( تهدا
  ر   ت ة  يو ة زي  .ةأ

 -:التعريفو  : مفيوم الجودة أولاً 

ل    دي   د  ة  در   تعيت و ة شع   ت  ة ج دس يش   تاتتر    ل يتهي ة   ت ى ،  ذ   يلو تت   ايجادي  
يعدديد ة   ر ددى  تل  دد   ة ت ظتدديو  دد  ةأتدد  ة تت دتددى ةلإ ة لدديدي  ة عشددر   ،  ذ ددس   دددتي تي ددو ة شددع  

 ديم  ادديس  عتتدد    هددي  د   دد    د  ة   ددر ة  د    ة ددذي و تط راددي   ت ادي  دد  طر د  ة  جدد    ةلت يجدي
 (.31:2131تتط ييو ة تلا   ة تاتتر     ت  يتهي ةلإ تيج ى / ة  دت ى   لت د   ة ش خ ،

 دددي ج دس تددد  ة ت دددط م ة لات  ددد   ،يتدددر ر ة  قدددو  هددد  ت ددد ر  اددددا تتلدددرسد ة جددد دس   دددرس تتغ دددر  تع ددد
quality))  ذ   ت ددا   ،عر ددا تلدددد   جدد دس  ددز لا   جددد ت  تددي   ة يدديل    ادد   ي دد ى ،     ددد يعددض ة

ى تدد  ة  دد يو  دد   دد ةع تع  دد ة تر  ددز   دد      ددى ة تت  ددز يدد    ة يدديل     دد  تعر ددا ة جدد دس تدد   ددلا 
اد  تلد ر لا   دي ج دس (.Charantimath,2017:3تدر ة دذي لا  دزة  ت  در     ديش يع هي ة يعض ، ةأ

،    ت  ر ة ج دس   ت ظتديو طر  دى  Hyundai تجز  ت   دةرس ة عت  يو ،  تي  ت   ي     ر  ت  تجير  
لا  ت    ي  ةق  ة ت ي ا      ي   ة     ا    ز  ،ة ا     تعز ز قدرتهي ة ت ي ا ى  ت قعهي ةلااترةت ج    

 دددي ج دس تط  يدددى   جددد   ،أي ت ظتدددى    تت ددديز   ددد  ة جددد دس  أي ت ظتدددى    تتجياددد  ة جددد دس لا  ت ددد 
(.  تد  ر ة جد دس      دص ة جد دس Swink et al.,2020:172هتهدي  تاد  تهي    د   دت  تاد  تهي  جد   

  ي ددي  ت ظتددى قدديدرس تدد  ت ددت   ة ت ددت    دد  ة  دد ي ى  ذ    دد  ة ت ظتددى ي  ت هددي تدد  تدد ةرد   دد  ة زيدديئ    
 تط دد  ت جددز ة ت ظتددى  لدد  (  ددذة Heizer et al.,2020:248  دد  تل  دد  ة جدد دس ادد  تهتددى شدديقى  
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   ددددتي  دددت   جدددرة  ة درةاددديو  ،  ددد  ت قددد   دة  ة ت دددت   ددد  ة اددد       ة تر  دددزة جددد دس  هتدددي   اددد  س ة زيددد  
تدي  عطد  ت دد رة     د   دلأدة  ة تلتتد  د ،  إ هي ت  ر  دلال ى  يرج دى ، ة ت جهى  ل  ة زي   يش   ج 

   ة ا  .  تر دز ت د  ادذ  ة درةاديو   د      دى ق ديس ةلإدرةس  ة اد  س ة يشدري    در تد  ة تر  دز   د  
 قدد ل د   .(Shewfelt,1999:199   ى ق يس اتيو ج دس تع  ى ت  ت س ة ت  تت ذ ت جهي    ت ت    

تددد  ة  لااددد ى  ة يددديل     ة ته  ددد      ددد  ت ت دددا  س ي دددر  ى جددد دس يياتتدددي   ةاددد  تددد  قيددد  تجت  دددت هددد   ة
 ة تات  يو    لا  ت   ز  ت ي د  ة يل  ى . 

(  جهيو  ظر يعض ة ييل    9ت ت  ى   عرض ة جد       تعر ا ة ج دس ت  ز ة ي    ظر ة ييل     
 ة تطر لى ل   تعر ا ة ج دس .

 (9جد    

 رة  يعض ة ييل    ل   تعر ا ة ج دسآ

 ة تعر ا ىة ييل   ة ا  و
1 (Reid&Sanders, 2013:163) 

 

 

 

ة تطيي ى   ت ة  يو  ا  ت  س تد  ت ي ى ة ت ت / ة  دتى 
هي ة ت تت     ة تلائتى ة ت    ع  تلا يوةلاادةا ،  لأ

 لاات دة    ة   تى ت يي  ة اعر ة تد  ع   ت د    دتيو ة د   
         ى ة ل       ج دس ة ت ت         ر ت  ةأل ي  ل

 ة  دتى.
2 (Gupta & Starr, 2014:275)     غ را  ت  ت دت  ة  دتيو ( يي  ايى   ت تج    ة ت  ع  

و  ة تعي  ر ة ت   ج  ة ج دس ا  تجت  ى ت  ة ت ة  ي
    ة   ي  يهي  تع   ة تطيي ى   ت ة  يو(  تي يي  ايى   زييئ  

  جييه   ر يا . ة ج دس ا  ة اتيو ة ت  ت ي  
3 (Krajewski et al.,2016:119) هددي  زيدديئ   دد  ة ت ددت  / ة  دتددى ،  ذ    ددا تاددت   ر ددي ة   

  ددددديو   ة زيددددديئ   ة تددددد  تتعدددددد  ةأ ذادددددي  يعددددديد تتعدددددددس  ددددد   
 ة ت ي ا ى   ت ظتى.

4 
 

(Heizer et al.2017:255)   ة زييئ . لت يجيوةقدرس ة ت ت  / ة  دتى     ت ي ى ا 
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5 
 
 

 

(Slack &Jone,2018:462)     ة تطيي  ت  تتط ييو ة زييئ    تشت    رس ة ج دس ة ت ة  
   ة ت ت  ي   هي تجت  ى ت ة  يو  تي  ت        دتز 

 دس ة تطيي ى   ت ة  يو   د   ج د  ط (.ي ة ج  ة  دتى (  

6 
 

(Stevenson, 2018:373)    تتط يدديو ة زيدد      ة  دتددى   دد  ت ي ددى ت قعدديو قدددرس ة ت ددت  
   تجي زاي. يياتترةر 

7 
 

 

(Schroeder &Goldstein, 

2018:139) 
       ة تات ي .تجي ز تتط ييو  رغييو ة زييئ  ةد  تل     

8 (Bojkovska et al., 2019:15) تع  دى تد  ة  دتدى    ة ت دت  تد  ر يشد    تات   تلدد  ادتيو
 هدددذ   ادددتعتي ةلا دددر تييشدددر   ددد  ة  يئددددس    ق تدددى تييشدددر    غ
   ة  دتيو.ة ت تجيو  

9 
 

(Mukhopadhyay,2020:14)  ة  لال ى ة ج ار ى    طر   ة تطيي ى ة ت   ى   ج دس  ت   ى
  تي . ت  ى ةلإة  تي  ة ت    ج   لا   ة ت ت  ت 

10 (Jacobs&Chase,2021:347)    يلاDemingت   ة ت ي  يهي (  ة ج دس ا  ة درجى ة ت   
 يت   ى ت    ى  ت يايى   ا  .  تتيد ى ةلات  ة  ييو 

  دةد ة ييل  ييلا تتيد     ة ت يدر ة تت ارس. ت   المصدر :

  (  Stevenson, 2018      جهى  ظر  جهيو  ظر ة ييل     ييلاات يد      تي ت د  ت  ي ي   
 Jacobs&Chase, 2021 )الخدمة عمى تحقيق و لجودة عمى انيا مدى قدرة المنتج أيمكن تعريف ا

و تجاوزىا من خلال تقديم منتجات ذات جودة عالية وفقا لممواصفات التي يجب الوفاء رغبات الزبائن أ
 بيا و بتكمفة مناسبة.

 -:ة نشر الجودة وبيت الجودة: مفيوم تقنية مصفوفثانياً 

 -:والتعريف تقنية مصفوفة نشر الجودة نشأةمفيوم و  -1

 ت ذ ذ س ة  قو  ت  ةقترةح  ،ت ج دس ت ذ يدة ى ة ج س ة يشري   ش ر تعظ  ة ييل           ة ج دس  ي و
طديع  تيذ  ت ت  ى ت  ة ج دس   تي  ة ج دس  ةات دةتهي    ت ت ا ت   ديو ة تجديرس   ة  د ي ى  ق

دةرس     ددد   ةلدددد     ددددد ق  ددد  تددد  ج ة ددد  ةلإ دددد   ددد  جي يو    ددد  تدددي  يدددد      ددد   تددد ذ  قدددد ة  ددددت
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 QDM) Quality  ت   ى ت    ى  شدر ة جد دس    (.Matorera,2015:145ة عت  يو    ة ت    ج ي   
Deployment Matrix    ادد   ت  ددى تتعددددس ة ت   دديو  جدد     ت دد   يهددي  ددر  تت   ددى ت دد  قادد

(.  ذ Haktanır&Kahraman,2019:362   تا     ا داى ة ت ت    ا داى ة ت      تي     ذ دس ة
  يو ة  در  ة ت  در  ،  دلا  ة ادت   در  ة(  د  ة  ييدي   د  QDMت  ت ت   ت   ى ت    ى  شدر ة جد دس  

 تجدديو تدد  ت  هدي ة  دد ي يو ة  ييي  ددى  د    دد  تدي يعددد ة لددر  ة عي ت دى ة  ي  ددى  تطد  ر ة     دد وةل يدى 
 تاي دس     ت  ى ة ت ت    ددت       تط  ر ة ت ت       ايس ةأ ي ى ،  ت  و ة لا  ة ت   د  ة  اخ 

(  د  ادذ  QDM قدد ظهدرو   .(Erdil& Arani,2019:142 د و ة زيد    د  ة ت دت  قيد  ت د  عز   
 ذ (. Maritan,2014:7ة ي ئى  طر  ى    ت ه    تط  ر ت ت  جد د تلو تظ ى ترةقيى ة ج دس ة شيت ى   

 اد  تتدرج   ،ة زيديئ  لالت يجديو اتجييىةتتيراى تات د   ت ت   ة عت  يو     ت    ى  شر ة ج دس ا 
تدددي  ر دددد  ة زيددديئ    ددد  تدددي ت تجدددز ة ت ظتدددى     دددز  ادددتم   ت ظتدددى يتلد دددد      ددديو  ةلت يجددديو ة زيددديئ  ، 

ة عت  يو  تل     ق   قدر ت  ة  ي   ى    ة ل        ةاتجيييو تيت رس  ت س ةلالت يجيو ،  تلا   
Albarracin,2018:842 لت يجدديوةر ة جدد دس ت هج ددى تاددي د  دد  ترجتددى  دديلو ت دد   ى  شدد (.  قددد 

   تتط ييو ت ت     تي  ج دس ة ت رجيو ، ا ة   دي  ادذة ت تجدي      ت  دى يهددا ت ي دى ادذ   ة زييئ  
طدددي   ةاددد   ددد  ت ت دددا   ددد    ((QDM ددد  (  ذ تددد  تطيErdil& Arani,2019:142ةلالت يجددديو  
ة ت   دي  ل  تشدي   ةت ديذ  QDM  لا  ت   ةات دة ،     ي  ت  يعض ة ع    عي  ت  ة  طي يو ،  ا

.  قد تد  ت دد   ة ت هج دى  د  ة  ييدي  (MCDM) Vinodh&Chintha,2011:344 ة  رةر تتعدد ة تعي  ر
 ,Karanjekar et al) 1972ي شدد   ددي   تدد  تط  راددي  دد  لدد ض ي ددي  ة ادد   ة تدديي   شددر ى ت تا  

 Hin ت  ت دد   ى  شددر ة جدد دس تدد  اددتى  لددرا  دد   ى تدد   طدد   ددي ج  ة  ييددي  شدد ذ ت   .(2019:2
Shitsu  ة ج دس Ki Nou (   ت    ىة Ten Kai (  )ددددتت   ةألدرا ة  ييي  دى   )ة  شر  Hin Shitsu 

   ة تط  ر  ة  شر Ten and Kai ت   ىى    ة ة ت     Ki   No ة ج دس    ة ت زةو    ة اتيو ،  تت  
  ل  هدي  زييئ  دي ذة   ذ ياي تعي  ،  إ  ةألرا ة  ييي  ى تع د    دا   هد  ة جد دس ة تد   ت قعهدي  ،ة تط ر   

ت  تطي د  ت د   ى  ةذ  (  ت   ت   م ذ س.6 ت  ة ش   رق    (Shahin,2014:2  يطر  ى د  يت   ى 
 Avika et   ا ة زيددديئ   تلاددد   تادددت   ر ددديةلت يجددديو  ت ي دددى  (QDM  شدددر ة جددد دس  

al.,2020:272). ج ار ذ     ،    لد د قدرةته   ت ةردا  ة لي  ى (QDM) ا  ت    ى ي و ة ج دس 
 HOQ ة تددددد  ت  ددددد  جادددددرة  يددددد   ة   ددددديئص ة ه داددددد ى  تتط يددددديو ة زيددددديئ )  Yazdani et 

al.,2019:475.)  دتى     ت  ى تط  ر ة ت دت    د  ة غدر  تد   ت  ذ س ت   شر اذ  ة ت    ى ة تات
 دذ س تعدد ت د   ى (. hinshitsu tenkai  )Osiro et al.,2018:12 لا   رقى يع  ة   شر ة ج دس  

( ت   دى  ترجتدى ة  غدى ة عيد دى ة تادت دتى    دا ةلت يجديو ة زيديئ    د   غدى ا داد ى QDM شر ة ج دس  
(  لدد  ر د  تتعددد ة  ظديئا جت د  QDMت  ى ، ييات دة   تات دتى  تع    تع تيو ت ت   ة ت ت   ة ع

تتط ييو ة زييئ  ة رئ ا ى  ت ت  تع   ريتي ت   لا  جهد   و ة زيد      د   تدد  ت ي دى  ت  دى ت دت   
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(.  دذة  د   ة غدرض تد  Swink et al.,2020:128ة ت ت   ة عت  ى ة لي  ى  ت دس ة تتط يديو    تجي زادي  
ط يدديو ة زيدديئ   دد   دد  جي دد  تدد  ج ة دد  ة عت  ددى.   عددد ةلااددتتيع   دد  ة زيدد   ذ ددس ادد   ددتي  ترة دديس تت

(. ذ    قددددرس QDM  )Stevenson,2021:158  هتدددز ة ادددتى ةأاياددد ى  ددد  ت ددد   ى  شدددر ة جددد دس  
ة ت ت     ة  دتى     ت ي دى ةلت يجديو ة زيديئ   تتط يديته  ي  دي س قيد   طلاقهدي   د  ة اد     طدى  اياد ى 

(  ةلدددس تدد   قدد   طددر  ة ت ددت   QDM ددت    ة تطدد  ر.  تت دد  ت دد   ى  شددر ة جدد دس   دد    شددطى ة ت
    دد دي تطي دد  ت دد   ى  شددر ة جدد دس   ت دد  (.   Fargoli&Sakao,2017:2 تل  دد  اددذة ة هدددا  

QDM))   ددد  ت ي دددى ط يددديو ة زيددديئ  ،  ز ددديدس جددد دس ة ت تجددديو ،  ت   ددد  ت   دددى ة ت دددت  ،  ة ت ظتددديو ددد  
  (.Liu et al.,2019:1 ت ت   ،  ت      قو د رس ة تط  ر يش    ي ر   تلا   ت ة  يو ة

 

品質             機能            展開 

TEN        KAI     KI            NO         HIN    SHITSU  

 َششيصفٕفت                                                  خٕدة                      

 اَتشاس                          تمٍُت                                 يٍضاث               

 صفاث                                                                  تطٌٕش               

 تطٕس           انصفاث                                                                     

 (6شكم )                                              

 (QDM حشخًت عخت أزشف صُٛٛت نـ )                                  

Source: Shahin, A. (2005). "Quality deployment Matrix: A comprehensive     

review". Department of Management, University of Isfahan: Isfahan, Iran, pp.2.  

( 10   عرض ة جد     ،   تعر ا ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ت  ز ة ي ت ت  ى   ظر ة ييل     
  جهيو  ظر يعض ة ييل    ة تطر لى ل   تعر ا ت    ى  شر ة ج دس.
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 (10جد    

 ت    ى  شر ة ج دس. رة  يعض ة ييل    ل   تعر ا ت   ىآ

 التعريف والسنوالباحث  ت
1 (AKAO, 1972:5)  ت قعيو يتجي ز   ت ظتى تاتم ا عت  ى     تلا  يت إ   ت دي ت   ى 

 .زييئ هي
2 (Cohen, 1995:2)  ت ط ط  تط  ر  ت ظ   ة ت ت  ،  ة ت  ت ت    ر   ة تط  ر ت   ت   ى 

 ةدرةس رغييو ة زييئ   ةلت يجيته  ة لي  ى.
3 (Akao&Mszur, 2003:20)  ت  ددددس  ت دددت   ة ت تجددديو  ة  ددددتيو ة تيت دددرس ادددع ي   رة  ة جددد دس  ت   دددى

 ة عي  ى.
4 (Chao& Ishii,2004:3)  ت ة  يو ة ت ت  .   ت ظ   ترجتى تتط ييو ة زييئ   تد    

5 (Kannan,2008:321)  د    ديئص جد دس  تلاد   ت ططى  ترجتى ةلت يجديو ة زيديئ    ت   ى 
 ج دس ة ت ت  ة لي  .

6 (Chen& Ko,2009:2620)  ت   ى  تط  ر ة ت تجيو  لر هي ة زي    تل         تات   ت  ة ر ي
ت   لا  ترجتى ةلت يجيتز     تتط ييو ة ت ت      يئص ةأجزة  

    طط ةلإ تي   ة ا طرس. 
7 (Mehrjerdi ,2010:620)    ٍت  ة ت  دددددد  ةلت يجددددديته     هددددد  ،ة زيددددديئ   ٍ    يلددددد   تددددد ظ تدددددد 

  هي.تت ي 
8 (Chaudha et al., 2011:689)      ت   ى تجت    و ة زيVoices Customer ت  ا ة ت زةو  )

 ة تت قعى    ة ت ت  ة  هيئ .

9 (Haron, 2012:56) تي  ج دس ة ت ت   ي  تي لا  زة  ة ت ت     ترل ى ة ت ت   . ت   ى   

10 (Vinayak & Kodali, 

2013:825) 
 ترجتى تتط ييو  ت   ى هي      تجهز       ي ة تعهد ةلاتر   ر ه

 ى ت  ة يل     لا  تى       ترل   تتط ييو ت يايى   ت ظة زييئ   
     ة ت      ة ت ز    ة تا   . تي   تط  ر       ت ت   ةلإ

11 (Büyüközkan& C ifci, 

2013:3931) 
 .     جرة ةو  ت  ى زييئ  ترجتى ةلت يجيو ة  ت   ى 
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12 (Singh &Kumar ,2014:16)   طى      يئص ا دا ى     ت  يط  ترجتى تتط ييو ة زييئ   تد  
 . تي    لا  ترل ى ةلإ تي  ة ج دس لاات دةتهي     

13 (Chen et al.,2017:3)  ج  تل     اه    ت  ى ت ط ط ت ت   جد د ت   دةس ت ط ط ت  دس  ت
 .ة زييئ ةق   قدر تت    ز يدس ر ي 

14 (Bolar et al. ,2017:19)   ت   ى ت د  ة عد د ت  ة ج ة   يهدا  هيئ   تت       تي  ت ي ى
 . تتط ييو ة زييئ 

15 (Ahyadi&Ahmad, 

2018:49) 
ة ي ي يو     ات د   تعر ى رغييو ة زييئ  ت   لا  جت ت   ت   ى 

     ةته . ةلت يجيو ة زييئ    
16 Abdul Basit, 2019:3))   ج  ةلااتجييى    و ة زي   يتتط ييو ة ت ت   ت  يط ة رةيط ة ذي  ر

 . ت قعيو يش    عي ة هذ  
17 (Karanjekar et al.,2019:2)  تاددددددت د   ترجتدددددى تتط يدددددديو ة زيدددددديئ   ت قعددددديته   تل   هددددددي   دددددد   ت   دددددى

ت ة دددد يو     دددددتيو يتاددددت   ة جدددد دس ة ددددذي  طتددددم ة زيدددد   ة ل دددد   
    ز.

18 (Adiandaria et al., 2020: 

1122) 
ر  ا  ى  ترجتى  هي ت ه   شيت      (     Sullivan,1986 عر هي  

   ترل ى ت  ترةل     ة تتط ييو ة    ى ة ت يايى  تتط ييو ة زييئ   
 .تط  ر ة ت ت 

19 (Ginting et al. ,2020:2)        طر  ى تط  ر  ت ت   تهدا      ر ي  ة زييئ   ترجتى رغييته
تى     تي  ة ج دس لاات دةتهي    ترل ى  ادةا ت ت      يط ته

 .ةلإ تي 
20 ) Avika et   al.,2020:272)   ه  ت جز  ل  ة زييئ       يتل    تتط ييو ة زي       ة ت ة  يو 

 تيجز ييلإ ي ى          ت  ت  ،  يتي      ت  ت   ى  ة ت ت   ة دة  
 ت      قو د رس ة تط  ر.

21 (Singh&Kumar, 2021:1) عر هي   Sireli et al &Sakao 2007 دةس ت ظتى   تي   ( ي  هي
   تعي  ر لر هي ة زي    تل   ط يز ة       ة ج دس  ت ط ط ة ت ت   

  ت ى  دت    و ة زي      ة   يئص ة ت   ى.

22 (Liu et al., 2022:1)    تلد د ة   يئص ة ه دا ى ا     تط  ر ت ت  تي  عتتد     ة  ر   
     تتط ييو ة زييئ  ت   ج  تل    ر ي . ي ي   

  دةد ة ييل  ييلا تتيد     ة ت يدر ة تت ارس. ت   المصدر :
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   Avika et)     جهى  ظر  جهيو  ظر ة ييل     ييلاات يد  ي ي       تي ت د  ت 
al.,2020)&(Abdul Basit,2019)  تستخدميا تقنيةنيا أمى يمكن تعريف مصفوفة نشر الجودة ع 

يطمبيا الزبائن مع الأخذ بنظر المنظمات في تطوير منتجات جديدة وفقاً لممواصفات الفنية التي 
جل تحقيق أفي كل مرحمة من مراحل تطويره من ما يعرف بصوت الزبون عند تصميم المنتج  عتبارالا

 رضاىم.

 -:مفيوم بيت الجودة2: 

ذ  ترج  ي و ة ج دس  ت    ى  شر ة ج دس  ايا ى ة تات دتى   أ   عد ي و ة ج دس  دةس ة ت ط ط ة
   تتط ييو ت ت   ت   ي    تلددس  تتطيي  ت  ة طر  ى ة ت  ت ي  يهي ة ت ظتى ت س   و ة زي    
ايا     ت ط ط   ي و ة ج دس ا  ة ت طط ةأة عد د ت  ة تد ر    ة ته دا     ة تتط ييو     د

 ات د      ت  يو ة ت ت   ة ه دا   د  س ت   دة ة ز (  ذCharantimath,2017:302ة ج دس  
 ة  تجت  ى ت  ة را   ة ي ي  ى  ه تع  تيو  ةت يذ ة  رةر ت   لا  ةات دت    ى  شر ة ج دس يي 

 ت  ةات دةتز   ت ة   ت  ة  ر   ة ذي  ايا      ت  ى ة ت ت    ذ  ت    ى تترةيطى
 El_Sawalhi&Yazgi,2021:4 عرا   )(Bolar et al., 2017:20)  ي و ة ج دسHouse 

Quality  HOQ     ) ت   ى ت    ى  شر ة ج دس   د ز ت ط م ترتيط يدQDM    ا   ييرس  )
 ت    ى ت     ت اس جت   ة عت  يو    ت   ذ اذ  ة ت   ى.

 دةس يا طى    هي ق  ى ت    ى    ق   ت   ى ت    ى   ز   ي       ( HOQ  عرا ي و ة ج دس   
جد   تيذة   ق   ة  اير(  جد    .( ت   لا   جزة  ا  :HOQ(.   ت     QDM   شر ة ج دس

  HOQ) House Of Quality  ا       ة   لى(  جد   ةلارتييط  ةأ اط(.  تعد ت زس لاي   
 (.Clomera,2003:37 دةس ل   ى   شر ق   ة ت ظتى  لا  د رس ل يس ة ت ت . 

 دز تددد   تد ظ   ظهددر ة علاقددى  (   دد  HOQي ددو ة جد دس  (   د  Luthra et al.,2021:61  شد ر  
تت     ا   ز ت    ى ة ت ط ط ة ت     يئص ة ت ت .     د   ر       ة تتييد ى ي     و ة زي   

.   ددددذا  ز  دددد  ت ي ددددى تتط ييتددددقدددديدرة    ت ة دددد يو ة ت ددددت  يل دددد    دددد    دددد ددددت  ترجتددددى  دددد و ة زيدددد    
 El_Sawalhi&Yazgi,2021:8  ) ي و ة ج دس    تعر اHouse Of Quality  HOQد    دز   ) 

  ددددددددددددددددر   . دةس تدددددددددددددددد  ر تطيي ددددددددددددددددى ة ت ددددددددددددددددت   ة   دددددددددددددددد  ي دددددددددددددددد و ة زيدددددددددددددددد      تتط يدددددددددددددددديو ة زيدددددددددددددددد  
 Cudney&Gillis,2016:225  )  ي ددو ة جدد دس  HOQ دةس  ددت  ت   ددى ت دد   ى  شددر  (  يدديرس  دد 

    تي  ي ي      ،يو ة زي     تتط ي ة زي  ت  ر  ا  ى  تطيي ى ت ت   ة ت ت  ت    و ( QDMة ج دس  
 -: ت ى( ت  ة  ط ةو ةدHOQت د   ت    ي و ة ج دس  
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ادددد  قيئتددددى ة ع ةتدددد  ة ت ي ادددد ى ة تدددد   جددددداي ة زيدددديئ   -مةةةةاذا ، أو متطمبةةةةات الزبةةةةون : الخطةةةةوة الأولةةةةى:
  ددددديط  تددددد   ((10تادددددج    ات تهدددددي ة  ادددددي ى   ددددد  ادددددذ  ة لي دددددى   ددددد  ت  ددددديس ت ددددد   تددددد    تهتدددددى   دددددت  

 .(Slack & Jones,2019:126ةأ     تاج   ة اعر 

تددد   دددلا   ادددذ  ة ت ددد   ى  دددت  تلد دددد ةأات دددى  -إنشةةةاء مصةةةفوفة التقيةةةيم التقنةةةي:ة: الخطةةةوة الثانيةةة
ة  ادددددددي ى   ددددددد  ت دددددددردس تددددددد  تتطددددددد ييو  ة زيددددددديئ   ددددددد   ددددددد    لاقدددددددى تددددددد س ة تتط يدددددديو تددددددد  ة تتطددددددد ييو 

تطدددددددددد ييو ة ت   دددددددددى    ة    ددددددددددى  ت    هددددددددددي لادددددددددد  ة    ددددددددددى   ت تددددددددد     يعيدددددددددديرس  ي  دددددددددى  تدددددددددد  تلد ددددددددددد ة ت
 (.  (Prasad&Chakraborty, 2013: 529 ات تهدي

تهددددا ت دددد   ى ة اددد ا ة ت   ددددى   دددد  ة تعدددرا   دددد  تددددي  -مصةةةةفوفة الارتبةةةةاط الفنةةةةي: الخطةةةةوة الثالثةةةةة:
ذة  ي ددددددو ة تعددددددي  ر  ة تتط يددددددديو( ة    ددددددى ة تددددددد  ت ددددددا ة ت ددددددت  تعتددددددد    دددددد  تلاددددددد  ز    ت دددددديق  ذ دددددددس  

 (.Lapinskiene & Motuziene,2020:6   ة ت ت

تدددد  ر اددددذ  ة غر ددددى ، ة تدددد  تاددددت  ت دددد   ى   -مصةةةةفوفة العلاقةةةةة بةةةةين مةةةةاذا وكيةةةةف:الرابعةةةةة: الخطةةةةوة 
ة علاقدددددى ، ت ير دددددى يددددد   تتط يددددديو ة زيددددد    ة   ددددديئص ة ه داددددد ى   عتتدددددد  ددددددد ة ت ير ددددديو   ددددد   ددددددد 

ذ س  دددددد   قددددددو تي ددددددر تدددددد   ت  ددددددى تتط يدددددديو ة زيدددددد     دددددددد ة ت ددددددزةو ة ه داددددددى  تددددددي ادددددد  دي ة   ددددددي  يدددددد
 Natee et ة تطدددد  ر   دددد  ت  دددد ر د رس ة تطدددد  ر  ت   دددد  ة ليجددددى   دددد  ة تغ  ددددر  دددد  ة تاددددت ي   

al.,2016:47_48.) 

ت ددددد  ادددددذ  ة ت ددددد   ى  ددددد  قتدددددى ي دددددو ة جددددد دس  تادددددت   -: العلاقةةةةةات المتبادلةةةةةة الخطةةةةةوة الخامسةةةةةة :
 ددددد  ة ت دددددي لاو ة تددددد  تل ددددد   ددددد   ى     ة ت   دددددى  تشددددد ر ادددددذ  ة ت ة  دددددي يت ددددد   ى ة تيددددديدلاو ة    دددددى

  .(Kunecka,2016:43ي   ة تتط ييو ة    ى ت  يع هي ة يعض  

 لتددد ي ة ادددد ا    ة طدددديي  ة  دددي   تدددد  ي ددددو  -:فنيةةةةةضةةةةع قائمةةةةة بالمواصةةةةفات ال:  الخطةةةةوة السادسةةةةة
( اددددددد  ت دددددددت      تغ  دددددددر HOQة جددددددد دس   ددددددد  ة ت ة ددددددد يو ة    دددددددى  ة   ة هددددددددا تددددددد  ي دددددددو ة جددددددد دس  

ذ  جددددد     تددددد  ر  ددددد   ي ددددد ى  يطر  دددددى ت يددددد     تتجدددددي ز رغيددددديو    ت قعددددديو ة زيددددديئ   ت دددددت   ة ت دددددت 
ا داددددد ى يشددددد   تييشدددددر   ددددد  ت ددددد رةو ة زيددددديئ   ة    دددددت  ة تعي دددددر   هدددددي يعيددددديرةو قيي دددددى     ددددديس ادددددذ  
ة   دددديئص ادددد  تعي ددددر  دددد   دددد و ة زيدددد    دددد  ة  غددددى ة ت   ددددى ،   عددددد ة ع ددددا ة ددددذا   يدددد   ة  دددديدر 

 (.(Charantimath,2017:303 ترلددددددددى  تلد ددددددددد ة ت ة دددددددد يو ة    ددددددددى ة ه دادددددددد  تجددددددددي     طر  ددددددددى ت
 (  ط ةو   شي  ي و ة ج دس.7    م ة ش    
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 (7شكم )

 (.HOQ)  خطٕاث اَشاء بٛج اندٕدة

"Applying fuzzy quality function Liang, G. S., Ding, J. F., & Wang, C. K. (2012).  Source:

ioritize solutions of knowledge management for an international port deployment to pr

.WWW . Elsevier . com / locate / Knosys, pp.85.33 ,Based Systems-Knowledge .in Taiwan"  

 بتصرف من الباحث

 -:ىمية و أىداف تقنية مصفوفة نشر الجودةأ: ثالثاً 

( ا  ت يي ى تتط ييو  رغييو ة زييئ          QDM  ة ج دس  شر   ة هدا ة رئ ا   ت    ى 
ذة تاي د ت    ى  شر ة ج دس      دةد  ت  قي  ت تت  ة ت ت   ،      يئص ة ت ت  ة ذي  ت 

ادةا ة ت  ا ا ت  ا ق تى   زي  .  ة اي دي ، ة جه د  عت  ى ة تط  ر لإ جيز ةأتر  ز 
323:2131.) 

  د  ج د  تد  تطدي يه    ت دت     ة  دتدى   د  تلد دد ة زيديئ  ج يدي  س  ة ج د  ذ س تهدا ت   ى ت    ى  شر
( تيدديدل  تطدد  ر QDMد  ددو ت دد   ى  شددر ة جدد دس    دد    دديئص   ت ددت  ل دد  ،تدد   ددلا  ترجتتهددي  

 Roghanian et al.,2014:2 ترة يس ةلت يجيو ة زييئ  يياتتي  ة  ي   ت  ى ة تط  ر  ة ت ت  ت   لا 

لاقات الع

 ( 5المتبادلة )

 (3متطلبات التصميم )

 (4مصفوفة العلاقة )
متطلبات الزبون 

(1) 

ـ الاهمية النسبية ل

متطلبات الزبائن 

(2)  

 (6المواصفات الفنية )
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 د  ة ادتيح   ت ظتدى يتلد دد ة زيديئ  ،  هد   تلد دد  (QDMت    ى  شدر ة جد دس   ت ت   ات ى ت   ى  (.
     دديو تتط يدديته  ،  ت دديا ة   تددى تدد   ددلا  تعظدد   ة جدد دس ،  ت ددت    ظددي  جدد دس شدديت    زيدديئ  ، 
 تطدددد  ر ةلااددددترةت ج يو  تلادددد   ج ة دددد  ة ت ددددت  / ة  دتددددى ة تدددد  تج دددد    يددددر ت ددددزس ت ي ادددد ى   ت ظتددددى 

 Katerina et al,2017:4_5ت دد   ى  شددر ة جدد دس   (.  تعددد ت   ددىQDM ) ت   ددى  يجلددى   ت طدد ط
ة د  ت دت   تتط يديو ة زيديئ   د   د  جي د  تد  ج  دتد  ة ت هج     تط  ر ت ت  جد د ،  ذ تهدا     

ة زيدد    ترجتتهددي   دد  تتط يدديو    ددى يل دد  ت يدد  ة ت تجدديو ة  هيئ ددى  لت يجدديوةة ت ددت  تدد   ددلا  تلد ددد 
 .Akkawuttiwanich&Yenradee,2018:189)    زييئ ت قعيو ة

  د ددددد  ة جددددد دس  ت   ددددد   قدددددو اددددددةا ة رئ ادددددى  ددددد  تطي ددددد   ت   دددددى ت ددددد   ى  شدددددر ة جددددد دس  ددددد تتت ددددد  ةأ
رة  يعددددددددددددددض آ(    دددددددددددددم 11(.  ة جددددددددددددددد    Erdil,2019:738 تدددددددددددددي     ددددددددددددددض ة ت دددددددددددددي  ا  د رس ةلإ

 ة ييل    ل    ات ى    ادةا ت    ى  شر ة ج دس.

 (11جد   

 ت ى   ادةا  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ت   جهى  ظر يعض ة ييل   . ا

 الأىمية و الأىداف الباحث والسنة ت
 

 

1 

Kathawala,1994:31: )

Zairi&Youssef,1995:14 & 

Jaiswal, 2012:31) 

 

 .تلد د ة زي   -
 .تلد د تي  رغ  يز ة زي   -
 .   ر  ا  ى  ت ي ى رغييو ة زي  ت -

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

(Jagdev et al., 1997:360 -361) 

    ي   تلد د ت ي  س ةأدة  ة لي  ى ة ت  ترتيط ةرتييطي   -
 .تتط ييو ة زييئ ي
 تلد د ت ي  س ةأدة  ة لي  ى ة زةئدس    ة ليجى. -
تلد د ت ي  س ةأدة  ة جد دس ة ت جهى  ل  ة زييئ   -

 ة تاتهد   .
  ت  ى.تلد د ة تيي   ة ترتيط يت ي  س ةأدة  ة ت -
تلد د ة     ة تاتهد ى  ت ي  س ةأدة  ة ت جهى  ل   -

 ة زييئ .
ت     درجى  ع يى تل    ة   تى ة    (ة تاتهد ى  -

  ت ي  س  دة  تلددس.
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3 

(Vonderembse&Raghunathan, 

1997:259) 

 

جددددد   تطددددد  ر ة ت تجددددديو د ددددد  ة تلاددددد  يو ط   دددددى ةأ -
 ج      ق تى   زييئ . ة جد دس ت  

 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

 

(Shahin,2005:31)& 

(Jaiswal,2012:31) 

      ر ة ت تجيو ة جد دس ة ت  ت دي تلا    تط -
     ق تى جد دس   زييئ      ة تد  ة ط   .

  ةلالت يجيو ة تعرا     ة   يئص ة ت  ت ي -
 طر  ى  ت ي ى اذ  ةلالت يجيو.  جيد ة  ة ل    ى   زييئ  

     دةد ت ت   ة ت ت جت     ة تع  تيو ة لازتى لإ -
 اتي   ي ت هي. ة  دتى ، د   

ت ددددددددد   ة ددددددددد   ة ددددددددلاز  أجددددددددرة  ة ت ير ددددددددى ة ترجع ددددددددى  -
   ت ي ا  .

ة ل يظ     ة تتياس ي    ت  يو ة ت ط ط  ة ت      -
   ت ت  ،  ذ س ة ت     ة ت  يئ    ت ت   لا  تط  ر .

 

5 

 

 

ABu_Assab,2011:55)) 

 

 

 ى  ة لياتى    تع تيو ة ت ت .تلد د ةأجزة  ة تهت -
 تلد د      ت ه     تط  ر. -
تلد د ة ع ي ر ة تهتى   ت ز  ة تي    ة ت ي     -

  ة ت ة  يو(.
 

 

 

6 

 

 

 

Annappa&Panditrao,2013:45)) 

 طدددي  ةأ    دددى  رغيددديو  ةلت يجددديو ة زيددديئ  ة تع  دددى إ -
  . غ ر ة تع  ى

 ددد يو ترجتدددى ادددذ  ةلالت يجددديو   ددد    ددديئص  ت ة -
 .ت   ى
 ي   ت د   ت ت      دتدى  ي  دى ة جد دس تد   دلا  ي   -

 .ر ي ة زييئ  تر  ز ة جت      
 

 

7 

 
 

 (323:2131 ة اي دي ، 
 

 ة تر  ز     ة زي  . -
 ت   ض  قو ة تا  . -
   ض ة ت   ى. -
 دةرس ة تع  تيو.  -
 تلا   ة تا     تط  ر ة تعي  . -
 ة تع   ة ت ظ ت . -

  دةد ة ييل  ييلا تتيد     ة ت يدر ة تذ  رس يي جد  . ت   :المصدر 
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 -:فوائد تقنية مصفوفة نشر الجودة رابعا:

( يش    ي      ة تر  ز     جه د ة ت ت ى ت   ج  تل    QDMتاي د ت   ى ت    ى  شر ة ج دس  
( ة ت ظتى ت  QDMس  ةأادةا ة ت  ت    ق تى  ة    (   زييئ .  ذ س تت   ت   ى ت    ى  شر ة ج د

 (.El_ Hindawi,2011:39    دتيو لا  لتيجهي ة زييئ   لا  ات دت  هي  ت ت   ت تجيو  

    ة ج دس ة شيت ى  ا   شراي ة ه    .  ذ تعتتد( QDM  ة ت زس ة رئ ا ى  د ت   ى ت    ى  شر ة ج دس
 ظر يو ل    دةرس ة ج دس ،    ا ى ةلإدةرس ،  ه  تتي   تلا   ة ج دس ،            س تعظ  ة 

ةأد ةو  ة را   ة ي ي  ى  ةلإل ي ةو    يس ة ج دس ( QDM  تات د   ت   ى ت    ى  شر ة ج دس
 Katerina et al,2017: 5.) 

تد  تاد  ط ة  د     دد    ةئدد ت   دى ت د   ى  شددر ة جد دس تد  قيد  ة عد ددد تد  ة يديل      د  تددرةجعته   ذ  
ظددددددددد ة تجت  دددددددددى  ةادددددددددعى تددددددددد  ة تطي  ددددددددديو ة  يجلدددددددددى  هدددددددددذ  ة ت   دددددددددى لال (QDM  ظر دددددددددى  تطي  ددددددددديو  

 Chowdhury&Quaddus,2015:7 ت   ددددى ت دددد   ى  شددددر    دددد  ر ةاددددت دة (.   دددد  اددددي   ة ت ددددي   ذ
تددي يدد    دد  ت ددت   ة ت تجدديو  ة  دددتيو تزة ددي ت ت  ددى   ت ظتدديو تدد   ددلا   هدد   دتدد   دد و ة ز ة جدد دس 

 ةت دددددددي     ددددددد  يددددددد   ة  دددددددر  تتعدددددددددس ة  ظددددددديئا ددددددد دي يدددددددد ر    ددددددد  ز ددددددديدس ر دددددددي ة زيددددددديئ  ،   دددددددرص 
 Cudney&Gillis,2016:225 .) ددد دي ةادددت دةتز   ددد  ز ددديدس جددد دس ة ت دددت     دددي س ة عت  دددى  ة ع دددس  

 (.Haktanır&Kahraman,2019:362 يي ع س ة   يض    ت   ى ةلإ تي    قو ت ت   ة ت ت  

ة   ةئد  تات دت هي   ت جى  ذ س ،   هي تظ هر ة عد د ت   (QDM  يتو ت    ى  شر ة ج دس   ذ س 
 طر  ى    ةات دتو ة ت ظتيو    جت     لي  ة عي   ت ظ ا ة ج دس    ة ت ت ى    ذو يي  ع  اذ  ة

 - اذ  ة   ةئد ا : .(Samah,2011:60  جت   ة تجيلاو ت ر يي  

 .يش    عي  ت   لا   ت  يو ة ت ط ط  ة ت ت     و ة زي      ذ  ت -

 ة زييئ .تلا   ر ي  -

 لا   ة ج دس.ت -

 (.HOQ رض ة    ر ت  ة تع  تيو    را   ةلد ت     -

 تت ة   ة ت ظتيو ت  زييئ هي. -

 تلا   ةلات ي  دة   ةأقاي . -

 ت      دد ة تغ  رةو     ة ت ت . -
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  ت  ت     ة ت   ى ةأ   ى. -

 .( (Samah,2011:62  ت  تلد د تتط ييو ة ت     ة رئ اى     قو ايي  -

ة عي    ر ة ج دس ت تشر      طي   ةا    ( ي   ت   ى ت    ى  شDaws et al.,2009:23  ذ ر 
 -ياي  ة   ةئد ة تتل  ى ت هي  اذ  ة   ةئد ا :

 ة  قو ة  ي     ت ت     ة تط  ر.ت   ر  -

 ة تر  ز     ر ي ة زييئ . -

 ظتى.تلا   ةلات ي      جت   تات  يو ة ت  -

 -ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ييدت :ا    ةئد     (  Mehrjerdi, 2010: 617 ذ س  شير 

 ة تاي دس     جرة  ت ي  ى ي   ة زي    ي   تي ت تجز ة ت ظتى. -

 تعز ز ة عت  ة جتي    ي   ة ته دا      ةقاي  ة ت ظتى ة ت ت  ى. -

  تط  ر  ،د ي هي     ت  ى ت ت ى ة   ،تتط ييو ة زي    تييرييلا لا  ةأ ذ ت   ز يدس ر ي ة زييئ  -
 ة ت ت  .

 ت   ص ة  قو         لأا ة  . -

 ت  ة ت      ذ س  تعر ته  ي ات ى ة تع  تيو.  ي  ي    قيي  ة عيت        ت د   قدرة   -

 ي   ةقاي  ة ت ظتى. ت يلاوةلاتلا    ي   ى  -

د ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ةئ( ي   ت     Natee et al.,2016:43 & Shahla,2014:29  عت د  
 -ا :

  ة لد ت  ليلاو ة لات  د. ،ت ي  ةلا   ت قعيته  ت   لا  ة ت ط ط تلد د ةلت يجيو ة زييئ -

طر  ى ت هج ى  جت   تلد د ةلت يجيو ة زي      ة ترةل  ة تي رس  ةات دةتهي  QDM)ت  ر ت   ى   -
     ت  يو ت ت   ة ت ت .

 ق ر.  ر   ذ س د رةو ت ت    قو ة تط   ت   ض  ي ر    -

  تشج   ة  ر  تتعددس ة  ظيئا  ة عت  ة جتي  . ،ة عت      تلا   ةلات يلاو دة   ة ت ظتى -
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 ات ى  ة لى  د ر ة زي    تاياتتز ة  ة لى    ي ي  ةاترةت ج ى  ت ت   ة ت تجيو.    طي  -

 -( ا :QDMى  شر ة ج دس  (. ي     ةئد  ت   ى ت    Buyukozkan et al.,2007:393    د  

 تر ز      دتى ة زييئ . -

 جت   ت يو  ي رس ت  ة ي ي يو ة ش ه ى  ذ س  جت   رقي  تتعددس ة  ظيئا تعي   تي      ت   قو  -
 %.30      ت   ى يد  ة تشغ    ة ه داى ي ايى  %،50ة تط  ر ي ايى 

 ة ت ت  . اي د     ر   تات   ج دس ة ت ت     ت تجيو    ترل ى  -

   ظ  ة ي ي يو يطر  ى ت ط  ى. -

   س   ط   ت تجيو ،        عت  يو  ة  دتيو ة  ي . ((QDM ات د  -

    ي ة علاقى ة ج دس ي   ة زي    ة ت ظتى   لا  ر ي ة زييئ . -

 تاي د ت   ى ت    ى  شر ة ج دس    ت   م  ادةا ة تشر ع  تل    ة ت ة   ة ت ظ ت  ، تي  ت      
ايا     ظي  ةأ ع  اذ  ة ت   ى د رة  تهتي     دةرس ة تشير    تاي د    ت ظ   تش لاو ة ت   د  ة  ت

دةرس ة ت يطر    تشير   تط  ر ة ت تجيو.  ذ س ت   لا      ذ س تاي دتهي    ة تات ي  .   يا  
 Quarrel&Kusukeichi,2004:3: )- 

 ؟.ت ت  ا     ق تى   زي    ة ت ظتىة  ا  ة ت ت  ة تاتهدا ياتيو توقع المخاطر:1- 

 ا   جاد ة ت ت ،  تي ت  ت ت تز ة اتيو ة ت   دس   ت ت   ة ت  ت    ق تى.؟ مخاطر التصميم : -2

 ا   ت     ر   ة تط  ر تا    ة ت ت  يي ش   ة ذي ت  ت ت تز   ز.؟ مخاطر التنفيذ: -3

 -:نشر الجودة والعيوب التي تواجو تقنية مصفوفة خامساً: المعوقات

دةر ى ،  ذ    ت   ة تشي   ة    ى  ةلإ( لا تل  جQDM  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس  ت  ة  ة م  
( Maritan,2015:21_22  ة  ع ييو    تطي   اذ  ة ت هج ى  اذ  ة    د ا   ا ي س يعض ة    د  

 -(:313:2121   زي  ، 

،  ذ س   ج د ة      ت  ة درةايو   ة طر  ى  ت  ي  ا ي س   ص ل        ة تعر ى ل       ى ةات دة -1
 ة ت   ى    ة ج ة   ة تتع  ى يي ت ي  ا.  ت يقيوةلاا    ت     تلا   ة تدر   لاات دة  اذة ةأل  
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  ت يم تع دس يش   لا ى  ي رس ت  ة ي ي يو،  ذ س  ت    تتعيت  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ت   ت  -2
 ت ي  ا ت ز   ة ي ي يو  تعي جتهي    ي تهي. رت يعة   ذة ا  دي  ،  اي  ة ا طرس    ه ت 

   تاتغر   ت  ى تط  ر ت   ى ت    ى  شر ة ج دس  ترس ط   ى. ت    3- 

 ت  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس قد      ا ي س جد   زت   لا  اتم يتطي   ة تغ  رةو.  تهي ةلا  د  -4

تر يت ا ر   و   دتي  تع   ةأ ا          يص ا   ج دس ييأايس ت   ى ت    ى  شر ة5- 
 ة زييئ  ، أ ز  يدس تي      غيتض  غ ر ت     .

 ر ت  ةلت يجيو ة زييئ   ترجتتهي       يئص قيي ى     يس.ت  ة  ع  ةد ي  ة     -6

 ل ي    ع  تلد د ة علاقى ي   تتط ييو ة زييئ   ة تدةي ر ة    ى.   يعض ةأ 7-

د  ة  ط        ل هي  ت  ى تاتترس  يي تي    ت    ي  ،   ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ظر     8- 
  ر     ة ت ظتى.   ة ترةل  ةأترل ى تي  قد   ت    

  درجى ة علاقى    ت   ى ت    ى  شر ة ج دس غ ر  ة لى      ة     ة تات دتى    تلد د ق س   9-
 ق  ى تت ة رس.  ة ي ي يو ة د ع    ة علاقى تط  ى تي 

( ي   ا ي س تجت  ى ت  ة ع     ة ت  ذ ة ت  تترت     هي Vinodh & Chintha,2011:344    د  
(    تجت  ى ت  ة تشي   QDMت   ى ت    ى  شر ة ج دس   د ةي غو ة ت ظتيو ة ت  تلي   ت   ذ  

ت يا  جد دس  تطي   طر  ى        ظه ر ة ليجى    ة ع    ة تتع  ى يهذ  ة طر  ى  قد د عو اذ  ة ع   
 QDM )   ت : جيز اذ  ة ع     ييد   ت-  

 ( ة ت   دي  ل  تشي   ةت يذ ة  رةر تتعدد ة تعي  ر.QDMلا  ت   ةات دة    1-

 دددد  ة غتدددد ض  ةشددددت ي    دددديئص غ ددددر دق  ددددى ،   ترتدددد    دددد  اددددذ   دددد دي ةاددددت دة   غددددى ة زيدددد     2-
 (.Sivasamy et al.,2015:3    ى  شر ة ج دس  ة  ع ييو ة تش  س    ة  ت جى ة  ي  ى  ت

ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ت  دس يش   رئ ا     تط  ر ت تجيو جد دس   ق    تي تات د   تط  ر 3- 
  تلا   ة ت تجيو ة لي  ى.

(  ترة   عيي    غي ى QDM ذ  عد تط  ر ت طط   ،   ى  شر ة ج دس ا   ت  ى تع دس ت   ى ت 4- 
   ذ س     ت  تلد د    ة  ت جى   يا    تلااة يو يطر  ى ذةت ى ، تي   دي      ي يتل    ةجرة     ت  

  (.Rowlands&Bouchereau,2000:12ة علاقى ي     تيذة    ا( يدقى  
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ة ت   د ى قد ت  ةقترةلهي  ةات دةتهي  عدس    د ، ( QDM  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس      ة رغ  ت     
تل   ى يعدد ت  ة تش لاو    ليلاو ة تطي   ة ل    ى     ة ا  ةو ةأ  رس ، ر ز   لا   هي  ي و

ة عد د ت  ة ييل          جيد ت هج يو  عي ى  تلا   قيي  ى تطي   اذ  ة ت   ى ،     ي   ترةجعى تتعت ى 
ى يت   ذ ة لد  ى  ت   ت   ا ة تش لاو ة رئ ا ى ة تتع   (QDM يعض درةايو ت    ى  شر ة ج دس  

 QDM)     ة ت   د ى  Kazemzadeh et al.,2009:1020:)- 

1.     QDM)   تع دس  تاتغر   قتي  ط  لا    غي ىBuyukozkan et al.,2007:393.) 

 (.Buyukozkan et al.,2007:393  ي رة  جدة   تع دة     HOQ ) ت        يم   .2

 Kazemzadeh etجيو ة زييئ  ة تت   ى  ة تت يريى غي يي  تي      ت  ة  ع  ة تت  ز ي   ةلت ي .3
al.,2009:1020).) 

 Kazemzadeh et  غي يي  تي      ت  ة  ع  ة ت        ةت ي  يش   ت ير  ة تتط ييو ة ت   ى .4
al.,2009:1020).) 

    تيو ت  ة  ع  تلد د      يو ةلت يجيو ة زييئ   ة تتط ييو ة    ى ت   لا  ة   يس ة ت   دي   ت .5
Samah,2011:62)). 

 ة لي   لا       (VOC )د  يت    يطي عتز ،   يي تي    يلااتتيع     (VOC  عد   و ة زي     .6
Samah,2011:62)). 

 .((Samah,2011:62ت  ة  ع  ت ي ى ةلت يجيو تجت  يو    شرةئم ة زييئ  ة ت ت  ى .7

  ي  تط  ر ة ت ت  ياي  ة عد د ت  ة    د    ة  قو   س ت  ة تت   ترة يس جت   ة تتط ييو ة    ى   .8
 (.Reich& Levy,2004:2555  ة ت زة  ى  ة ت     ج ي ة تت  ى  تي     ذ س  

غي يي  تي  ت  ة تعي ر    ةلت يجيو ة زييئ    لاقتهي يي تتط ييو ة    ى يش   غ ر رات   يعييرةو  .9
 (.Chen&Chen,2006:1175  ذةت ى  غيت ى  تتغ رةو  غ  ى 

 -والمراحل المترتبة عمييا: متطمباتياتطبيق تقنية مصفوفة نشر الجودة و سادساً: ألية 

 -:ألية تطبيق تقنية مصفوفة نشر الجودة -1

 دددددد   ( يشدددددد    عددددددي  لايددددددد تدددددد   جدددددد د  ر دددددد   تدددددد   QDM تطي دددددد  ت   ددددددى ت دددددد   ى  شددددددر ة جدددددد دس  
 اددددد  تعر دددددى  ،اددددد ى   ددددد ت   دددددذ ادددددذ  ة ت   ددددى     ر دددد  تهتدددددى رئ  د ةو ،يي ت   ددددذ ة  دددددل م  ةادددددت دة  ةأ
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 ددددددد  ةأد ةو  ترجتدددددددى ت دددددددس ةلالت يجددددددديو   ة زيددددددد    تعر دددددددى ةلت يجيتدددددددز  رغييتدددددددز  ةادددددددتعتي   ددددددددد تددددددد 
 (.Eldin &Hikle,2003:315ة ت ة  يو ة ه دا ى   ت ت   

 -ت :شر ة ج دس ت  ةد  ت     ر   ت   ى ت    ى   

دةرس ة ع  دددددددي تاددددددد   ى  ددددددد  د ددددددد  تشدددددددر ع ت   دددددددى ةلإ .Management Top:دارة العميةةةةةةةافريةةةةةةةق الإ - 
 (  ت تز  يت   ر ة ت ةرد  ةلاا يد ة  يت     ر  .QDMت    ى  شر ة ج دس  

  دددددي  ة  ر ددددد      ر ة  اددددد ط يددددد    ددددد دي قيئدددددد ة تشدددددر ع د Leader .Project:قائةةةةةد المشةةةةةروع -ب
  دددددي  ة  ر ددددد    عدددددي  يددددد   تدددددي    تل  ددددد  ةلات دددددي  ة دةرس ة ع  دددددي   ادددددع   تلاددددد   ر ح ة  ر ددددد  ة جةلإ

  جيز ة عت  يدقى  ي  ى. ج   ت  

  ددددددد   ا ددددددديس تت ددددددد   ددددددد   ددددددد  قاددددددد  تددددددد    .  جددددددد   Members Team:عضةةةةةةةاء الفريةةةةةةةقأ -ت
 تددددددي  ، ة جدددددد دس ، ة يلدددددد   ة تطدددددد  ر ، تهددددددت  يي تشددددددر ع ت دددددد  ة ت ددددددت   ، ةلإ قاددددددي  ة  ظ   ددددددى ة تدددددد ةأ

 (.015:2121 ة تا      ة  طي ،

 -:مصفوفة نشر الجودةتنفيذ تقنية  متطمبات2- 

 -(:332:2123ت   ة ل   ،( ييدQDM ت   ت   م  ط ةو ت   ذ ت   ى ت    ى  شر ة ج دس  

 تش     ر    ت    تشر ع . - 

 جرة ةو   ترةقيى.      - 

 ة ت ير ة تشر ع. -و

 ةأ   . جتتيعةلادةرس   - 

 تدر   ة  ر  . - 

 تط  ر ة ت    يو. -ح

 ة  ط ةو(    م اذ  8 ة ش     



- 55 -   ..... ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ............ة     ة  ي   / ة تيل  ةأ   ...

 

 

 (8ش    

  ط ةو ت   ذ ت   ى ت    ى  شر ة ج دس.

 عداد الباحثإالمصدر: 

تي تات د    ا يس ة عد د ت  ةأد ةو ة تات دتى يش   شيئ     ت   ذ ت   ى ت    ى  شر ة ج دس غي يي  
 -(:Sularto et al,2015:2 71_272اذ  ةأد ةو ا    ،   تل    ت رجيتهي

. يدة  ةلإا ذا   تات د   تشج   ة ت   ر ت طط ة ت ير  ا  طر  ى    ت التقارب:مخططا -أ
  تاي د اذ  ةأدةس    ة تغ         ييو ت ش  ياي  ةلا  يقيو ة ايي ى.

  تشي   تلددس    ة را    ير ة تتع  ى ي ادةا    ي ي  ةأ ات د   تلد د ة  العلاقات المتبادلة: -ب
    ة عت  ى ةلإيدة  ى يش   ج د.ة ت ط ط  ،  ذ  ت  ت  

   تلد د ة   ي ي      ة ت   ج  ت   ذاي  ل  ة تشي       م اذة ة ت طط ة تهيمخطط الشجرة:  -ت
 ة تشي    تي  ت رع ت هي.

  عد اذة ة ت طط  دةس ت  دس    تلد د ة علاقى ي   ة تا    يو  ة  ةجييو  مخطط المصفوفة: -ث
ة ج دس    لهي ي ي  ي  ،  غي يي تي تات د  ت ططيو ة ت    ى   شر تتط ييو ة  ظيئا  غ راي  ذ  ت  ت  

  تي .   تتط ييو ةلإ   ة   يئص ة ه دا ى     

 -:مراحل تقنية مصفوفة نشر الجودة 3: 

 :Desrianty et al.,2018: Shu,2017 غ ددددد  ة  تدددددي   ة يددددديل     ت دددددي   ت ددددد   
Garg&Kumar,2014: Okonta et al.,2013: Kumar et al.,2006  يددد    ظدددي )

 QDM) ت  :   ريعى ترةل  تترةيطى ا  ةدت    تت- 

 يدس تي      ت ط ط ة ت ت  ا  ة ترل ى  .Planning Productتخطيط المنتج )بيت الجودة(: -أ
  ة غرض ت  ترل ى ة ت ط ط ا  تل    ، .  ة  Shu,2017:19)ةأ    ت   ت  ى ت ت   ة ت ت   

 ذ  (.Garg&Kumar,2014:159  ط ييو ة زي       تتط ييو    ى   ت ت   ت ي تهي تلد د ،  ترجتى تت
ت    ة ترل ى ةأ    تتط ييو ة زييئ   ة  رص ة ت ي ا ى  ق يس ة ت ت  ت ير ى يي ت ت  ة ت ي س  ة  درس 

تطوير 
 المصفوفات

تدريب 

 الفريق

إدارة 

 الاجتماع

اختيار 

 المشروع

وضع 
جراءات إ

 للمراقبة

تشكيل فريق 

 عمل المشروع
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رل ى   زييئ     ة ت   ة ل        ي ي يو ج دستى     ت ي ى تتط ييو    زي   ،  ذ  ة ت   ى   ت ظ
 ت يد اذ  ة ترل ى (.Albarracin,2018:843( ي  ت هي QDMيي   ةأات ى   جيح  ت  ى   ة  ةأ     تر 

 (Okonta et al.,2013:51). يدس ت  قي  قا  ة تا    

   ة ت ت    ييرس     دد ت  ة ت زةو ة ت   .Deployment Part:نشر الجزء )تصميم المنتج(  -ب
  ة ت ت    ييرس     طى تجت   ر    ظيئ ز يي  ايى   زييئ .  ي   شع    هي ت   ر     تظهر ة ت ت 

     ة ع ي ر ة ت  تا ت د  لإت ي  ش   تي  غرض تع  .     ه  ة ت ت         ز  دةس ت ي ا ى ق  ى 
    اذ  ة ترل ى ت ير    يئص ة ت ت  يتتط ييو  (Ahyadi&Ahmad,2018:48) ز يدس ق تى ة ت ت 

 ر  ات ى  ةأ ظتى ة  ر  ى( ة ت   ت   ت ا   ة ت ت     هي    يئص ةأجزة  ة لرجى( ة ت   يو ةأ 
.(Vinayak& Kodali,2013:830) تي  اذ  ة ترل ى  يدس ت  قي  قا  ةلإ  ت يد .(Okonta et 

al.,2013:52)  يا        شي  ت   ذ  ت  ة تعي ر    ةلإيدةع  ةأ  ير ة تيت رس ة تتع  ى يي ت ت  ييلإ ي ى
    ت  ت   ذ ة تتط ييو ة ت  ت   تلد د  ت     ت ة  يو ة ت ت   ت ة ت ت   لا  اذ  ة ترل ى ت  

(. Albarracin,2018:843 تلد داي       هي ةأ  ر  ات ى  ت ي ى ةلت يجيو ة زي      اذ  ة عت  ى
     ع  ت ة   ت  ، ا يس  تاى    ةع ت  ة تع  تيو ة ت   ج  جتعهي      شي اي   (QDM   لإ تي 

 -(Shu,2017:22):ت  (  ا  ةدHOQي و ة ج دس   ت طط قا  تع     

  ة تتط ييو   ات تهي.  - 

 ل         يئص ة ت ت   ت ي ى ة تتط ييو   لاقيتز ة دة   ى.  - 

 ة علاقيو ي   ة تتط ييو  ة ل   . - 

 ة ت ير ى ة تع ير ى ت  ة ت ي ا  .  - 

 ات ى ة ل   . ة     ة تاتهد ى    - 

  يز     ت  ى ت ت   ة ت ت    ج د    اذ  ة تع  تيو  ع            د  ي   رس  ة لى  تي  ج  ة   ي
 Khoder et)  ة تش  ى ت ت         ى ة ل        ة تع  تيو ة  ل لى.   شير ةلا  

al,2017:38)       ت ى : جيز ة  ط ةو ةدةى لايد ت   ز  لا  اذ  ة ترل- 

ت  ةاتيدة  ةلت يجيو ة تات د     ة ت    ى ة ايي ى يت ة  يو ة ت ت   ي  تي  ت  ةاتيدة    - 
 . ة  يو ة ت ت   يت   يو ة ت ت  ت
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اي  ة ت تشا    ة ت    ى    ي     ز  ة   ، ت  تلد د درجى ةأات ى     ت  ت ة  يو ة ت ت   -
 .ةأ   

   يو ة ت ت      ة  ا  ةأ اط ت  ة ت    ى ت  قي   ت ، ت  تلد د ة علاقى ي   ت ة  يو ة ت ت   -
 .تت  ة ت 

ةأات ى ة  اي ى     ت    ت  ت   يو ة ت ت    اي ي تجت ع درجى  ات ى  ي ت ة  يو ت ت     -
 .تييط  ت   يو ة ت ت   ذةو ة   ىلا  ق تى ةلار 

طر   قاتى     ز   اي   ات ى ة  اي ى     ت    ت  ت   يو ة ت ت     تلد د ة  ز     ةأ  ت  -
  (.100  ت         جتي   ةأ زة  ة  اي ى  جت   ة ت   يو    ة  ر      

ترتيط اذ  ة  ط س ي  يئص ةأ ظتى ة  ر  ى ة  رد ى  Planning .Processتخطيط العممية : -ت 
ي ة(.Vinayak&Kodali,2012:830يعت  يو ةلإ تي  ة  ي ى ي   ت هي   ط ةو ة عت  ى ة لياتى( 

اذ  ة ترل ى ت  قي  قا  تلد د  ط ةو ة عت  ى ة رئ ا ى ة لازتى  تل      يئص ة جز  ة رئ ا   ت يد 
    ي  ت ط ط ة عت  ى ،  ت  تلد د ت ططيو تد   ةلإ تي   (.Abu Shahla,2014:26 تي   ا داى ةلإ

 (Albarracin,2018:844).  ة  ت يو ة لرجى  تع تيو ة عت  ى     ة     ة ترجع ى(

   اذ  ة ترل ى  ت   .Planning Productionتخطيط الإنتاج )التحكم والسيطرة عمى العممية(: -ث
.       طط ة تل    ة ا طرس     ة عت  ى Vinayak& Kodali,2013:830) لص ة ت ي     

  لا   (.Garg&Kumar,2014:159  طط ة   ي ى   طط ة تدر     تل    ة ا طرس     ة عت  يو  
ذ س ،  ت     اذ  ة ترل ى تلد د تد   ة  رةرةو ة تتع  ى يي عت  ى  ة ت  تت    طر  ي ر ،   ت     
.    ت      (Albarracin,2018:844)ة  ش   ت   ت رةر    لالز  تطي   ة   ةيط  تج   ل    

 (.Okonta et al.,2013:52 تي    تي  ة ج دس يي ت ا   ت   ط ط ةلإ  قي  قا  ة   ةيط ت
 تت  د ة ترل ى ةأ  رس ، ت     ة عت  يو ت ع  يي  يط تي  ي  تت قعي  ت هي     ي   عتز  ة   ي  يز.  تعد 

    و  ى ةلت يجيو ة زي   يي  ع  ،  ي  اذ  ة ترل ى ا  ة ت ي  ة رئ ا  ة ذي  ت    ز ة ت  د ت  ت ي
( 9.  ة ش    (Kumar, et al.,2006:297; Hamid, et al.,2015:596)  ة زي   تات ع    ة  ةق

    م ترةل  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس.
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 المبحث الثاني

 قنية ىندسة القيمةت
 -: توطئة

تددد  ة ع ددد   ة لد  دددى ة تددد  ت ياددد  ة دددد    VE )Value Engineering  ت عددد ت   دددى ا دادددى ة   تدددى     
ة  يت دددى ة تددد  تشدددهد ت ةقدددا ةقت ددديد ى لرجدددى ،   ددد  ة  قدددو ة لي دددر  دددت  ةادددت دةتهي  لأشددد ي  ة  دددر ر ى 

( ت   اي      دض ة ت دي  ا ،   ةلددس VE ذ تعد ت   ى   . ة تهتى   تي  ة ت ز   ة عيد    ت ةرد ةأ   ى
طير تل طهي ة ت ي ا  ت   ج  تل    ت زس ت ي ا ى  ة ت    يو ة ت  ت تهجهي ة ت ظتيو     جت  ةلااترةت

    ض ة ت دددي  ا ةلإجتي  دددى   ت تجدددديو  اددد  ت  ددد  دددت  يت جيهدددي ت ج دددز  ي دددى ة جهددد د  لددد  اددددا  اياددد 
 .اتترةر ةلا،  اذة   تي  ة  ت   ة ي ي   ة  دتيو ت  ة تلي ظى     ج دتهي

 -:والتعريف تقنية ىندسة القيمة نشأة: مفيوم و أولاً 

ة لد     ة ر  ريع   يو  دةريةلإ د ةد    VE )Value Engineeringظهر ت ط م ا داى ة   تى  
(،    ص ة عتي ى  (Gahlan,2018:5د تع  ى ر ة  ر  ة ت  ر    تغ        ع يى ة ل        ت ة

 ذ  دو ة لر       درس ة ت ةرد    ص يعض جزة  ة ت   ى  لا  ة لر  ة عي ت ى ة  ي  ى ، يارس  ةأة ت
   شر ى  (Lawrence Miles, Jerry Leftow, and Harry Erlicher قد ت  تع      ة ت تجيو.

ج رة     تر س   قيت ة يي يل     يدةئ   ذ لالظ ة    اذ  ة يدةئ  غي يي تي ت دي       ض ة ت ي  ا 
 (.Chavan,2013:18   تلا   ة ت ت      لااتي  

ج    يذ  ة جه د ت  ة عيت       ج رة     تر س  (Lawrence D.Miles  ة ته دس قيد يي تي    
جت  ي    دد ت  ةأ  ير  ة ت   يو  تط  ر تد   ت هج   يجم   تي  ة   تى     تل    ادا ،  ذ

 ترةا  ذ ت  ةلا ،ة تشر ة ت ه   يار ى ت   لا  ة  طيع ة  يص (.  قدTorelli,2011:2 ة ت ت  
 ت  تات ى اذ  ة ت هج ى     ،ت تيرةو ة     ى ة ت    ى  اي ي  يإت ي  يو تل      ةئد  ي رس ت  ةلاا
  دتي  جدو شر ى    (.Mandelbaum& Reed,2006:2  ةأ   تل    ة   تى    ترةقيى ة   تى

 ط  و ة جه د      ق تتاي  ي          يت   ى  ت  ر  دة    عد د ت  ة يدةئ    ة  GE)  ج رة     تر س 
  ي و اذ   تلا     ي س ة ت ت  ت   لا  ة تط  ر ة تتعتد  ة ت هج   يدةئ   ق  ت   ى ،  (1947) ي  

 Mandelbaum et   ( ة ذي ش    ر    ت  يهذة ة    صMiles  ة جه د ت يدس ت  قي  ة ته دس

al.,2012:1.) 
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ت    ت  ت   ى ة ت ت     ة  دتدى تد    دي ى ة   تدى ( طر  ى يا طى  يذةو ة  قو VEعد ا داى ة   تى   ت  
اددذ   ت  ددى تعر  ددى  تاددت دتى   دد   طددي   ةادد    . (Adnan et al.,2018:527 تلادد   ة جدد دس  

تلددددد ادددذ   (.  تددديAraszkiewicz,2020:1لإدةرس ت دددي  ا ةلإ تدددي   ددد  ة عد دددد تددد  تجددديلاو ة  ددد ي ى  
 ت يدد     تتجدي ز ت قعدديو ر ر ى  ة ع ةتد  ةأ ددر  ة تد  لاة ت   دى جت د  ةلتتدديلاو ت   د  ة    دديو غ در ة  دد

  تدددددددددددد   ددددددددددددتي  تاددددددددددددت   ت يادددددددددددد  تدددددددددددد  ة جدددددددددددد دس  ة ت   ق ددددددددددددى  ة  ظدددددددددددديئا ة ددددددددددددلي  ة ت ظتدددددددددددديو
 Mahyuddin,2020:10  ا داى ة   تدى ت ت دا  د  ةأادي    ة   ياد ى    دض  (.  ا ي  ت   ة     ي

 ظددديئا تع  دددى  ددد  ة ت دددت  ،  ذ  ددد دي ادددذة ة ت   دددى  ة  يئتدددى   ددد  ةادددت دة  تددد ةد  ر دددص    ة ت  ددد   ددد  
     دددد  لاددددي  ة جدددد دس  ة ت   ق دددى لازتددددى  ت   ددددذ ة تشدددر ع    دددد   دددديدس  ةلإجدددرة    دددد  ت   دددد  ة    دددديو ة 

Araszkiewicz,2020:1.) 

  ه  رئ ا     ة تعياد ة عيتى  هي( ت  ةات دةت1950ظه ر ت   ى ا داى ة   تى     ي     ت ذ
ي و اذة ة ت   ى      طي   ةا       ي ى ة  قو ة لاز    تشير   ،  قد ط   ة ت ظتيو ة  ي ى  ت     

ة ي ي   ذ تعد ت   ي  لا          تشير   ة ي ي   ة ت ت ى  ا  ت  ي   ةأد ةو ة تهتى     دةرس ة تشير   
ةت  ت  ة ت   ت   تطي  هي  جهد ت هج   تل    ةلالت يجيو ة رئ ا ى  لأ ظتى  ة تعدةو  ة ترة    ة ير 

 (.Hamedani,2015:480    لا     ي  ة لد ةأد   ت  ة ت   ى

يتي   ي رة   طر  ى  تلاق  ا داى ة   تى ة ت  ت   د ي هي  ت ا عهي    يعض ة ت ظتيو ة   ي  ى ، ةاتت
(.  ذ ت    Marzouk,2011:596ة ت ي  ا تي   دي يد ر      ز يدس ريل ى ة ت ظتى   جد دس      ض

ترت عى    ترل ى ة ت ط ط  ت   ت  ت د  ة تشر ع ،  يي تي    ت      تايا     ز يدس  ي ر  (VEت   ى  
.  لا س     ذ س ةظهير  عي  تهي    ة يل   ة تط  ر   ذ س (Amri&Marey,2021:611   ة   تى  

و    ترةل  ة ت ت    قد ت  تطي  هي   س   ط     ة تعدةو         ي      ة عت  يو  ةلإجرة ة
 (.Marzouk,2011:596   ة ت تي ى  طر  ة ت ظ  

ت تيلي   لأيدةع / ةلا ترةع ةد   ييات دة  ة ذ ي  ةلا ط ي      هي ت د  شرلي       ى  تعد ا داى ة   تى 
ل  ة تش لاو ة ت     ج ى ة تع دس ت   لا  تلد د ة  ظيئا ة تط  يى    ة ت   ر    طر  ت ت  ى أدة  

   ة يدة ى  ج  ة تغ       ة ت يدةتهي ة رئ ا ى ة تتت  ى      هي تر ز   ط     ت      اذ  ة  ظ  ى.    
 .Woodhead et al.,2022:5) ة ت   ى لت   ت   ر  ى  ت ي  ى ذ س  

 Value Managementييلإ ي ى     ت ه   ا داى ة   تى تا ت د     ي  ت ط ليو ت    دةرس ة   تى 
(VM)   تل  د  ة   تدى   Value Analaysis (VA)    ادذ  ة ت دط ليو تيدد  تتشدييهى  يدي رغ  تد  

  ةأدي دددديو ةلإدةر ددددى تشدددد ر   دددد  ةلا تلا دددديو  دددد  تعر ددددا اددددذ   غي يددددي  تددددي تاددددت د   ترةد دددديو  لا  جدددددة  
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ادددددددد  ة ت ددددددددط ليو ،  ددددددددإدةرس ة   تددددددددى ادددددددد  ة   دددددددد ى ةأ ادددددددد   ة تدددددددد  تت دددددددد   تدددددددد   لا ددددددددى ت   دددددددديو 
 Araszkiewicz,2020:1:)- 

 ذي  ات د   تجا د ت ه   ة تشر ع.ة   تى  ة  ت ط ط 1-

 ا داى ة   تى ترل ى ت ت    ت   ذ ةلاات تير   ط.تغط   -2

تطي   ترةقيى ة   تى       ترل ى ت  ترةل  د رس ل يس ة تشر ع ،  ة هدا ت هي ا  ترةقيى  ت   3-
 . ي   ى  دةرس ة   تى

(  عرض  جهيو 12ت  ز ة ي ت ت  ى ة جد     VE)     تعر ا ت   ى ا داى ة   تى    ظر ة ييل    
 ت   ى ا داى ة   تى.   ظر يعض ة ييل    ة تطر لى ل   تعر ا

 (12خذٔل )

 ساء بؼط انبازثٍٛ زٕل يفٕٓو حمُٛت ُْذعت انمًٛت.آ

 انتعشٌف انباحث ٔانسُت ث

1 (Morris,1963:2)    جهزس/ ة تعدةو ة د ي  ى    تل     ظ  ى ةأجهد ت ظ  ت جز
  غرض تل    ة  ظ  ى ة تط  يى ي د   تات   ت  ة ت   ى.

2 (Simpkins,2000:3)   ة  ر   ة تطي   ة ت هج    ت   يو ة تعترا يهي ت  قي
تلد د ق تى  هذ    ة ت  يطى  ة ت  تلدد  ظ  ى ة ت ت     ة  دتى 

ج  ت   د يدةئ  ت   لا  ةات دة  ة ت   ر ةلإيدة     ة  ظ  ى ت  
  ى ة تط  يى  ة ت   ق ى ي ق  ت   ى  جتي  ى    ت   ى  ت   ر ة  ظ
 .د رس ة ل يس

3 (Benstin et al.,2011:31)   تتيراى  د    ت  ى   ض ة ت   ى    جت   ترةل   ا    
 د رس ل يس ة  ظي .

4 (Anisa et al.,2013:1)       دةرس ة تشر ع ت   لا   ه  تلي  ى  تل    تش  ى تي
 ل يظ ة  ظ  ى ة ترغ يى ت   تيئ         ت ظ    ل       

 دة   ة ج دس    ي ى ة تشر ع.    ةلاتاي  ت  تتط ييو ةأ
5 (Phyo&Cho,2014:2022-

2023) 
درةاى ت هج ى تل    ى    ذاي  ر   تتعدد ة ت   يو ت   

  ر  يدس ت ي  ا ة ت   ذ ةأة ته        تشر ع تع     لد ت  ز 
 ةلتتيلا .
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6 (Behncke et al.,2014:783)   ت  ى ت هج ى  تل    ة  ظيئا ةأايا ى ي ق  ت ي  ا د رس 
ة ل يس  يتي  ت   ت  ةأدة  ة تط      ة ت   ق ى  ة ج دس 

  ة الاتى  ت ت  تع  .
7 Pratiwi,2014:166))   ة تعر ددا ة ددذي قدتتددز جتع ددى ته دادد  ة   تددى ةلاتر   ددى  دددVE )

هي  ة ت  تلددد  ظ  دى ة ت دت  را يا  تطي   ت هج   ت   يو تعت
  ة  دتددى ،  ت اددس ق تددى   د ددى  ت ددس ة  ظ  ددى   تدد   ر ة  ظ  ددى  

 ي قدددددد  ت ددددددد ر   ت   ددددددى  ة لازتددددددى يدرجددددددى  ي  ددددددى تدددددد  ة ت   ق ددددددى 
 .جتي  ىةلإ

8 (Yan,2015:1193)  ت     ج ددددددي ةلإدةرس ة لد  ددددددى ة تددددد  تجتدددددد  يدددددد   ة ت     ج ددددددي   اددددد
  ةلاقت يد.

9 (Rachwan et al.,2016:432)  .ت  ى ت هج ى  تلا   ق تى ة تشر ع ت   لا  تل     ظيئ ز  
10 (Ekanayake&Sandanayake

,2017:518) 
 ه  ت ظ   اع      تل    ة   تى ت يي  ة تي  ت   لا  ت   ر 

 جتي  ى.    ة  ظيئا ة  ر ر ى ي ق  ت   ى جت
11 Selim at al.,2017:386))  ة  ظ   ى   ت تجيو    ة  دتيو  تد   ت ظ   تل    ة تتط ييو

 . جتي  ى  ل        ة  ظيئا ةأايا ى ي ق  ت   ى 
12 (Wang,2017:472)  .ت   ى  دةرس  ي جى   عي ى  ت  هي   ض ة ت   ى  تلا   ة   تى 
13 (Salgia&Panganti,2018:22

1) 
 ل   تتط ييو ة تشر ع  غرض تل     جهد  يدة   ت ظ  

 ق  ة ت ي  ا ةلإجتي  ى     تد   تر ة  ظيئا ةأايا ى ي
 ة تشر ع. 

14 (Usman et al.,2018:431)  .ت  ى ت هج ى  تعز ز ق   ة ا      ة ت تجيو    ة  دتيو  

15 (Raheem et al.,2018:1)   ت  ر   س ة  ظيئا تلد د ة ل    ة يد  ى ة ت   ت     ت  ى  
  ةأ   ت      تات   تاي           ت  ة   رس ة ت دتى  

 ت     ة ت ي  ا  ة  ي ى ة   ةئد      س ة  قو.
16 (Silka,2019:152)    ذ ة تشر ع   ع ت  ة  شيط ة  ر ري    جت   ترةل  ت 

     تير ر ةلاات تير    ة ي ي . تات د     ة ت ي  ةأ
17 (Amran et al.,2019:11)  ت  ى     قرةر تت ه   ت ظ   تتعدد ة ت   يو . 
18 (Mahyuddin,2020:11)    ايس ت ظ   ا  يذةو   ى  دةرس تات د  ةا    قيئ      ت
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ة  قو جهد ت ظ  ت جز     تل     تلد د ة  ظيئا غ ر 
يل    ت    ر ر ىغ ر ة   ة ت  ص ت  ة ت ي  ا ةأايا ى 

جتي  ى ت  ة ل يظ       ى تل    ة  ظ  ى ة تط  يى ي ق  ت  
 ة ج دس  ة ت   ق ى.

19 (Robati et al.,2021:1)   ت  ى  ت    هي ةاتيدة  ت ةد ة ي ي     ةأ ظتى    ةاترةت ج يو 
ة ت ت    ت     ت ي  ا ر س ة تي  د   ة ت   ر ا يي      

 ة  ظ  ى. 
20 (Setti et al.,2021:4)   ه   ت  تتعدد ة ت   يو  ر ز     تلا    عي  ى    ي س 

 .ظتىعت  ى    ة ت ة  ظيئا ة ت ت     
 ػذاد انبازث بالاػخًاد ػهٗ انًصادس انًخٛغشة.إيٍ  انًصذس :

يمكن  Phyo&Cho,2014)   )(Setti et al.,2021)    جهى  ظر  ي ي       تي ت د   ييلاات يد 
نيا تقنية فعالة في خفض التكاليف الغير ضرورية والوقت أ( عمى VEتعريف تقنية ىندسة القيمة)

قديم الخدمات يتم استخداميا في المنظمات لزيادة ارباحيا وتتطمب فريق عمل اللازم لإنتاج السمع وت
  متعدد التخصصات من أجل خفض التكاليف وتحسين القيمة.

 -:ثانيا: أىمية وأىداف ىندسة القيمة

 -:ىندسة القيمة  أىمية تقنية -1

ة   ةئد    ة  درس     ةت يذ    ةئد  ي رس   تشير   ة   ي  ى ، تتت    لد  اذ  (VEت  ر ا داى ة   تى  
تز د ة ت ظتى ت    ي س ت   ذ  قرةرةو ة ت ط ط ة ت يايى    ي  ترل ى ة ت ت    ة ت  تعهي  ت     

 (.Budihamsyah,2018:9 تي   تش  د ة تيي    ةأ

( اددددد  قددددددرتهي   ددددد  لددددد  ة تشددددد لاو تددددد  قيددددد  ة تت   ددددد    ة ته  ددددد    ددددد  VE تددددد  ة  ددددد    ةئدددددد   
 تدددددى ة دددددذي  ت يتددددد   جتددددد  ة تع  تددددديو  تشدددددير ى ة تهددددديرةو  ةأ  دددددير  ة تعر دددددى  ة  يدددددرس  ر ددددد  ا دادددددى ة  

 دددددلي  ة ت ددددد لى  ددددد  ةت ددددديذ ة  دددددرةرةو   Value Engineering) ددددد  ذ دددددس تادددددي د   ، ييلإ دددددي ى 
 Tang& Bittner,2014:130 .) 

 -(:HDR,2012:82 ؛HDR,2013:85   ت ىئتى     ةأدة  ة تزة ي ةدتل   ا داى ة   تى ة  ي  ذ س

 ي ي  ت ة      ةدرة  ي     لي  ة ت  لى    ة تشر ع   ي ى    ئس ة ذ    د ه  آرة  تت يريى(. . 

  ط ر  هتي       أادةا ة تشر ع  غي يتز. . 
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   ط ر  هتي   ايا ي       ى ت ي ى ة تشر ع أادةا  غي يو ةأدة .و. 

 (.VE    هي ت   لا   ت  ى .  لدد ة تجيلاو ة ت   ت   تلا    دة  ة تشر ع 

      دة  ة تشر ع.  (VE) .  ط ر  هتي        ت   ر ت ير ر

 ح.  ط ر ة علاقى ي   ةأدة   ة ت   ى    تلد د ة   تى. 

     ع ة ت ت  .ى  ت  يس ل     لا ت ير ة تشر ع   ت  ةات دة  ة   تخ. 

  تادددددددي دا   ددددددد    يطر  دددددددى  ت ددددددد   دة  ت دددددددي  ا تددددددد  ةأد. تز  دددددددد  دددددددي   ة  دددددددرةر ي اددددددديئ   ت ير دددددددى ة
 ةت يذ ة  رةر.

  اددددددذة ة ت   ددددددى (   دددددد    012:2133  يددددددد ة ر ددددددي ،330-331 :2114 دددددديظ  ، (   ظددددددر  دددددد  تدددددد  
   ددددددض  ،  ة  دتددددددىدة  ت دددددد  جدددددد دس ة ت ددددددت   ت ددددددي  س ةأ تل دددددد  تجت  ددددددى تدددددد  ة  تدددددديئ  ة تهتددددددى  دددددد 

  ت ددددد   ،دة    ي دددددر  ددددد  ةأ تلاددددد  ، جددددديز ة عتددددد   ت  ددددد ض ة تددددددس ة زت  دددددى   عتددددد   ادددددر ى  ة ت دددددي  ا
 -( ت   لا :VE  دت   ص اذ  ةلاات ى  

 .  تي  ة عت ة   ار ى ى   ددد س ة  دددغ رس ييلإ ي ى   تتدددي  ة عت  ددديو ة تت يت دددة .

  . ت     ة  ير  ة زت   ي    ط ةو ة عت .

 جددددددديد طدددددددر  ة  دة    قددددددى  تلادددددد   جدددددد دس ة ت ددددددت   ق دددددديس ةأ  دددددددر د    ،ةادددددددت دة  تعدددددددي  ر ت  دددددد   ىو. 
 جد ددس   عت .

  شطى ة ت ت  ى.ى ة ت ا   ي   ةأ . ار 

  تي  ة ت ت  ى.دة  ةأ ع ة تهديرةو  قدرس ة عيت        شع ر ة عديت    ييأات دى  ت جى  ت د   . 

 .  اي د   د  ة تادياتى ييأ  دير ة جد ددس  د  ة عت ح. 

 .خ. تلا   ة عت  ة جتي     شر ر ح ة تعي  

 شي ى ر ح ة تلدي  ة رغيى    ة ت   .ة   عديت    ة تتت دز    ة تيد      د. تل  دز  ت ي ئى ة
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 ذ. تلا     ةيط ة رقييى.

 ر. تلاددد    ظددد  ة تع  تددديو  ت ت ى  ت  دددى ةت يذ ة  رةر.

رةلدد    قددو  ت   دددى دة  تدد   ددلا    ددض ت اري  ار    ددد  ج ة ددد  ةأز.  عدددد تددد   تلاددد   جددد
اعير ت ي ا ى ت      د  ا  د     ى   لا    ديدس ة   تدددى ة ت ي ى   تلد د ة ت تجددديو    ة عت  يو  ز دد

  ت ي  .

 ات ى   ر  ت   جهى  ظر يعض ة ييل     (Value Engineering)  ت      ت  ر ا داى ة   تى 
 -(:Budihamsyah,2018:9  ت ي   

  .ت ي  ا ة تشر ع  .  ت   ض

  . تلا    دة  ة تشر ع.

 و. تلا   ج دس ة تشر ع.

  . ر ي ة زي   /  يل  ة تشر ع. 

  . ةات  ي  ةأل ي  ة  ي    ى.

 ح. ت ة        ي   ةأطرةا ة تع  ى.

 .يت يرةو ةلاخ.     ةأ  ير ةلإيدة  ى 

 د. ز يدس ة   ي س. 

  .ذ. تلا   ق تى ة تشر ع

 .ج ىر. ز يدس ةلإ تي

 -:ىداف تقنية ىندسة القيمةأ2: 

 ة يل   تط  ر ت تجيو جد دس  ،  جيزةو  ي رس    تلا   ة ت تجيو ة لي  ى ) VEل  و ا داى ة   تى  
 ة ت ير ة ت ةرد  ة تي عيو  ة  دتى  تي      ،،   ذ س    ة يل   ة ت ط ط  ة ت      تلا   ة عت  يو
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  ظي  ي  ت ز ة تتع   يي ت تجيو  ة ت   هي  ات ى  ي رس    تط  ر ذ س ،    تلا   ة   ةئد ةلاقت يد ى  
 . (Yan,2016:714)  ظتىة ت

ذ  ت    هي ا  تلا   ة   تى  ( (Value Engineering   ت   ى ا داى ة   تىة هدا ة رئ ا  ت   
 تى ت   لا هي(.  ذ س  ت     ت ظ(Niraj,2011:1 ة تغ       ة عد د ت  ة ع ةئ   تل    ة   تى   زييئ 

   ت ت  ت تجي  ذة ق تى  ي  ى يت   ى ت    ى ،  اذة  تتيش  ت  ت قعيو   لي  ة ت ظتيو ة  غ رس 
 ي اعير ت    ى ،  ت  ذ س  ت     ة تت اطى ة ذ    رغي          ت تجيو ذةو قدرس ت ي ا ى  ي  ى

    ي   ،ز ت تجيو ذةو ق تى  ي  ى  ت   ت   ى ا داى ة   تى يتتط ييو ة ت تج    ة زييئ  تي   ت     
  (. (Abdul Haris,2019:2  تتط ييو ة زييئ 

    دددديضة قددددد لا  دددد دي ذ ددددس   دددد   ، تدددد  ذ ددددس  ددددإ  ة هدددددا ة ل   دددد   ه داددددى ة   تددددى ادددد  تلادددد   ة   تددددى
 -ت ى:ةات دة  ا داى ة   تى  لأادةا ةد  ري    ة ت   ى.   ت   

 ت     ة ت ي  ا.  -  

 ت   ر ة  قو.  -  

  تلا   ة ج دس.    -و

 . Tom&Gowrisankar,2015):47 ز  ق  ر ة ت ت     -  

 (؛ 243:2134 ة ادددددددديترةئ   ة عي دددددددددي، ددددددددر  تل  هددددددددي ا داددددددددى ة   تددددددددى ادددددددد   ادددددددددةا   ا دددددددديس 

Hamaza,2016:7:)- 

 ددددر   دددد   دددد  دة     ة ت ددددت :  ذ تهدددددا اددددذ  ة ت   ددددى   دددد  ل دددد   تغ تل  دددد  تغ  ددددر جددددذري  دددد  ةأ .أ
 .ا      د ةو ة عت   ة  تيئ    تغ  ر دة     طر ةأ

 تيجددددددددز تدددددددد  د   ة ت ددددددددل ى يي   دددددددديئص  تلادددددددد   ت ددددددددت   ة ت ددددددددت     ددددددددض ت ددددددددي  ا تلد ددددددددد    . 
 . د    ت  ق تتهي       تاتعدة   ،   رغ  يهي ة زي  ة  ظ   ى ة ت

  طر دد      ددي  ي  تي هددي ياددر ى  ي  ددى  دد دةس   دد  ت   ددى ة  لدددس ةلاقت دديد ىة اددر ى : تهدددا اددذ  ةأو. 
 .ت   ر ة تع  تيو ة تط  يى لات يذ ة  رةرةو  ت ار  ت  ى ة ل       هي
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  دددددد  تلادددددد   جدددددد دس ة ت تجدددددديو   ة  دددددددتيو ة تدددددد  ت دددددددتهي   دددددد  ت يادددددد   VE)ة جدددددد دس : تهدددددددا   . 
 .ة زييئ  ةلت يجيورغييو   

  ددددددد  ت  ددددددد ض ة ت دددددددي  ا  ددددددد   طر ددددددد  (  VE  دددددددض ة ت دددددددي  ا: تهددددددددا ت   دددددددى ا دادددددددى ة   تدددددددى   . 
 .عيد    ة غي  ة عت  يو غ ر ة  ر ر ى  ة ت   د     ة عت  يو ة ت  ت  ا ق تىةاتي

   دددد  ر ة تدددد  تز ددددد تدددد    ددددا ة ت ددددت  تدددد  د    تدددد  ة  ظدددديئا غ ددددر ة  ددددر ر ى  لددددذا  ة ددددت  ص(ح. 
     تات  يو ة ج دس ة تط  يى.

لي يدددددددددى  اددددددددددت ى،    (؛Gongbo,2009:18(؛  331:2134  دددددددددر   ددددددددد  تدددددددددد    لاددددددددد    ة ددددددددددر  ،
( ادددددذ  VEاددددددةا تتل ددددد  تددددد   دددددلا  ت   دددددى ا دادددددى ة   تدددددى   ا ددددديس تجت  دددددى تددددد  ةأ(.  2121:31

 -ادةا ا :ةأ

تاددددديا   ددددد    دددددض ة ت دددددي  ا ة تددددد  لا ت ددددد ا ق تدددددى   ت دددددت  تددددد   دددددلا  ت  ددددد ض  ت دددددى ت جهددددديو  . 
ة    دددددى  لأ شدددددطى ة تددددد  ت ددددد   ق تدددددى تددددد  جهدددددى  تعز دددددز ة ت دددددي  ا ة تددددد  ت ددددد ا ق تدددددى  تل  ددددد    دددددي س 

 (.331:2134لا    ة ر  ، ت  ا ق تى ت  جهى   ر       ةأ شطى ة ت 

تل  دددددد  تلادددددد  يو  دددددد  ت ددددددت   ة ت ددددددت  تدددددد   ددددددلا   جددددددرة  تغ  ددددددرةو  دددددد  ت ة دددددد يو ة تدددددد ةد     .  
 (.2121:31لي يى  ات ى،     جرة  تعد لاو    طر  ة ت    

 (.Gongbo,2009:18تل         ت ةز  ي      ى ة ت ت   ت ق تز   دةئز  و. 

لي يددددددددى  اددددددددت ى،    ر ددددددددي ة زيدددددددد     ت ددددددددت     ة  دتددددددددى    ة عت  ددددددددى ة تدددددددد   ددددددددت  درةاددددددددتهي تلادددددددد   . 
2121:31.) 

تدددددد  ة   ددددددي  ي  تي هددددددي ياددددددر ى  ي  ددددددى تدددددد   ددددددلا  تدددددد   ر ة تع  تدددددديو ة تط  يددددددى  تت دددددد   ة ت ظتدددددديو . 
 (.2121:31لي يى  ات ى،   لات يذ ة  رةرةو 

  ا دادددددى  ي دددددى تادددددت د   ددددد   هددددد     دة  ت   ددددديو   ددددد  تل ددددد  ا دادددددى ة   تدددددى  اددددددة هي تتط ددددد  ةادددددت
ة   تدددددددى  هدددددددي  ددددددد ى     دددددددى تددددددد  ة ت ةقدددددددا  ة اددددددد  س ة يشدددددددري  تشدددددددي    ددددددد   ة  دددددددرةر  لددددددد  ة تشددددددد  ى 

 Kembuan et al.,2016:96: اذ  ةأادةا ا .)- 
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 ايس تلدد.  . ة عت      

  . ة ل        ة تع  تيو ت       ة ت يدر.

 و. ة علاقيو ةلإ اي  ى.

  . ة عت  ة جتي  .

 (.Kembuan,et.al,2016:96 . تذ    ة ع ييو   

 

 -:ثالثاً: فوائد تقنية ىندسة القيمة

ا ة  دددددر ر ى ي قددددد  ت   دددددى ( اددددد   هددددد  تددددد ظ   تددددد   ر ة  ظددددديئVE تدددددي تيددددد     دددددي يددددد   ا دادددددى ة   تدددددى  
   ددددت  تعز ددددز ة   تددددى   دددددتي  ددددت  تدددد   ر   ددددس ة  ظدددديئا يت   ددددى  قدددد  ،   ددددذ س   ددددد تدددد   ر  يددددي ترةض  

(. Kelly,2007:435_436ة  ظدددددددددديئا ة تط  يددددددددددى يدددددددددد  س ة ت   ددددددددددى    يت   ددددددددددى  قدددددددددد   ة تز ددددددددددد تدددددددددد  
زة دددددددى  ( تهددددددددا VE يي ل   دددددددى  ددددددد      ددددددد  ت   ددددددد  ة ت دددددددي  ا ةلإجتي  دددددددى   تشدددددددر ع تددددددد   دددددددلا  تلد دددددددد  ة 

(   ددددد  VE ددددد  ذ دددددس  ت ددددد      ددددد دي ة ت   دددددذ ة  ددددديجم  تتيرادددددى  ة ت دددددي  ا غ دددددر ة  دددددر ر ى ييلإ دددددي ى  
(.  ددددذ س  ت دددد  Kissi et al.,2016:2 تلادددد   جدددد دس ة ت تجدددديو   ة ا يادددديو   تلددددد   ة تعددددي  ر

     دددددد  ر ةلااددددددت دة  ة ت يادددددد   ت هج ددددددى ا داددددددى ة   تددددددى   ت ظتدددددديو تيددددددي    ي ددددددرس تدددددد  ة اددددددتيح    ددددددي  
  تطي ددددد    دددددي  طر  دددددى قيي دددددى   تددددد  ر ا دادددددى ة   تدددددى  ،س ةلإ دددددرةدةو  /    ت   ددددد  ة ت ددددديطري دددددرص ز ددددديد
   دددددددغ ط ة تتزة ددددددددس ييادددددددتترةر  تل  ددددددد    ةئدددددددد  ادددددددتجييى ةلاة  ي دددددددرس ي دددددددى  تلاددددددد   ة تشدددددددير     عي دددددددى   غ

(. ت ت ددددا ا داددددى Selim et al.,2017:10368ق تددددى  ي ددددرس  تل  دددد   ق دددد  قدددددر تدددد  ة   ددددي س  
(  دددد  ت هج دددديو   ددددض ة ت   ددددى ة   يادددد ى  دددد   دددددد تدددد  ة طددددر  تددددي  اددددتم  هددددذة ةأادددد    VEة   تددددى  

(.   ت ددددد  ت  ددددد م ادددددذ  ة   ةئدددددد  ددددد  ة شددددد   Selim et al.,2017:10369يت   دددددد   ةئدددددد   يدددددر  
 10:)- 
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 (10شكم )

 (Selim et al.,2017( يٍ ٔخٓت َظش )VEفٕائذ حمُٛت ُْذعت انمًٛت )                

Source: Selim, A. M., Abd el Rahman Meetkees, O., & Hagag, M. R. (2017). "Value 

Engineering (VE) Application in Infrastructure Projects by Public-Private Partnerships 

(PPPs)". International Journal of Applied Engineerin Research, 12(20), pp.10369. © 

Research India Publications. http://www.ripublication.com 

  . تلا   ج دس ة تشر ع.

  .  تي  ةلاات تيرةو ة  ي  ى ت   لا  ت   ا لدس ة ت يطر.

 و. ز يدس ةلا رةدةو    طر   ة ت  ص ت  ة ع ي ر غ ر ة  ر ر ى  ة ت   ى.

( قد ت ت    ةئد   ر  تشت  اذ  VE  ا داى ة   تى  (  Heizer et al.,2020:202 ة  م  
 -ة   ةئد:

  . . ت   ض تع  د ة ت ت

  . ة لد ت  ة ت   ر ة ي ئ .
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 و. ت ل د   ي     ت   يو.

  . تلا   ة ج ة   ة  ظ   ى   ت ت .

  . تلا   ت ت   ة  ظ  ى  ة الاتى    ة عت .

 ح. تلا   ةت ي  ى ة   ي ى   ت ت .

 خ. ت ت   ق ي. 

 -:المعوقات والعيوب لتقنية ىندسة القيمة :رابعاً 

عض ة   يئص ة ت  قد تع   قدرتهي     تلا   ة ت   ى  ةأدة  ة ت   د ى يي( VE  تتت ز ت هج ى
 يي تي    إ  ة تيي غى    ة ت   د     ة ت   ى      ،  ت  ت ي  ةلت يجيو   لي  ة تشر ع ة ج دس ة

ة لي  ى     ة ت   ى ة ت  قد ( VE  لاي  ةأدة   ة ج دس ا   لد ة ع ةت  ة تلددس ،  ذ تعتتد ت هج ى
تشير    غ ر   تر  زا      ت ي ى جي   ة ت   ى   د  ةلااتتي  يتلا   تات  يو ة ج دس تجع    لي  ة 

 (.Wao& MQSi,2015:3   ةأدة     ة تشير  

 -(:(DAHOOIE et al.,2020:1313 ت    ت   ةجتي هي ت   لا  ةد تي تي  تع   يهذ  ة ع    

ةلااتتددددددددددي  يي تعددددددددددي  ر ةأ ددددددددددر   تشدددددددددد  ى ةأ  دددددددددد  ادددددددددد  ة تر  ددددددددددز ة ت ددددددددددرط   دددددددددد  ة ت   ددددددددددى  ق ددددددددددىة أ. 
 Wao&MQSi,2015:3 .)   ت   ددددددى ا داددددددى ة   تددددددى ت جددددددز  ت  ددددددى تل  دددددد  قيئتددددددى ع دددددد  ة ددددددرغ  تدددددد  

رة     ددددي   ر دددد  ا داددددى ة   تددددى  تع ددددير آ  ل دددددس  تلد ددددد      يتهددددي ادددد   دددددد ة ل دددد    ددددإ  ة تعددددي  ر ة
 (.Dahooie et al.,2020:1313 ة ت   ى  

جدددددرة  ة   ةلا ددددددةد أجدددددرة  درةادددددى ة   تدددددى     دددددى  ددددد  تجت  ددددديو   دددددر تدددددت  تعظددددد  ترةلددددد  ادددددذ  ة طر ب. 
  ا دادددددى ة   تدددددى ت جدددددز  ت  دددددى تل  ددددد  قيئتدددددى ة ل ددددد     تدددددى  تدددددي يعدددددداي(.    ددددد  ة دددددرغ  تددددد   درةادددددى ة 

  دددددددإ  ة طر  دددددددى ة ت ترلدددددددى  تلد دددددددد      ددددددديو ة ل دددددددد   اددددددد   ددددددددد آرة     دددددددي   ر ددددددد  ا دادددددددى ة   تددددددددى
 Dahooie et al.,2020:1314.) إ  ة ت  دددد لاو ة تدددد   يددددر   هددددي    ددددي  ة  ر دددد   تدددد  ذ ددددس  دددد

  ادددددددو  ايادددددددي  ج ددددددددة   ترت ددددددد  ة ل ددددددد    أ هدددددددي لا تادددددددتط    ظهدددددددير ة تادددددددي ى ة  ع  دددددددى يددددددد   ة يددددددددةئ ( 
 .(Dahooie et al.,2019:114  

 يدس تي تت ت   ت  ى ت     ة ل    ة  هيئ ى     ت  ى ا داى ة   تى ييلإ ي ى     تشي       ت. 
 Dahooie et ة تعي  ر تع  تيو غ ر ت  دس  ت      تع د ت      ي ع  ة  رةرة  رةر تتعددس 

al.,2020:1314) يعييرس   ر  تلد  ة عد د ت  تش لاو     ة  رةر    ة عي   ة ل        ة ي ئيو .
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    ت   اذ  ة ظر ا لا ت د  طر  ةر    زة  ة تعي  ر  ة لز تتيتي  ة ت  لا ت      هي يدةئ  ة  ر 
MCDM)  )  ة  لاا   ى /ة  د تى ة ت  تات د  ق تي  تلددس  تيئ   ي  ى   عي ى  اي  تيStanujkic et 

al.,2017:50.)  ة  رةر(  ت يذلاة  يت ى  ة ي ي يو غ ر ة  ي  ى  لي ى  د  ة          ة تع  تيو
 ي  ةات دة   ة ي ي يو ة     ى ة ت  ت  جتعهي     ة  هي ى ة  لاا ي   ة  يرة   ت  ة  ر ري  ل ي

ة غت ض   د  ة ت  د   تييرةلاات دة  ةأاي    ة ت  ت  ذ    ة تتغ رةو ة  غ  ى لات يذ ة  رةر،  ذ س ة
 .(Karabasevic et al.,2018:57    اذ  ة  رةرةو  

 &(Annappa&Panditrao,2014:16577  شددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد ر  ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  تددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد   
 Kumaraswamy&Kumar,2017:19-20)  ت  ددددددددددد د   اتدددددددددددي ا ي دددددددددددس   ددددددددددد   قدددددددددددد   دددددددددددز   ددددددددددد 

( VE   عتدددددددرا ، ة ت دددددددت    ر ددددددد  قيددددددد  تددددددد   شدددددددرةا    تيدددددددرر  طددددددد   جددددددد د      تاددددددد    ى  تتعتدددددددد
 يعدددددض   ددددد    تدددددي ، ة ج ددددددس ة   تدددددى تت ددددد  قدددددد  ةقت ددددديد ى    اددددد ى ةجتتي  دددددى ظدددددر ا ي جددددد د يياددددديطى
 -:ة   تى   عا ش   ي     رةأ ةأايي 

عيتدى    ة تجريدى ة ت اد ى تد  ة ت تجديو    ة تعت دةو ة  يطئى     دد  ة لاياد ى تجدي  ةلالت يجديو ة 1- 
 .ة عت  يو ة تات دتى    ة تطي  يو ة ايي ى غ ر ذةو ة   ى

  ص ة تع  تيو   يدس تي      اييز  د   ة  قدو  دي    ر تد  ة  درةرةو تي  دى   د  ة تشدي ر   د س 2- 
 .ة ل يئ 

د   ترة يس تغ  ر ة  ظ  دى  ة ت     ج دي   ة ت ي  د ، ة عيدةو ،ة ت   ر ة تعتيد  ة تطي   ة  ير    تعي  ر3- 
  ة   تى.

يي جهددد  يددديعض ة ج ة ددد  ة تت   دددى  ددد  تطددد  ر   تدددرةاةلا ددد  ط ددد  ة تشددد رس ،   دددد   تت ددديعةلا4- 
 ة تشر ع.

 ددد  ةلا تدددزة  يددديلإجرة ةو  ة ا ياددديو   ي ة  يدددرسذتدد  ت دديطر ة  اددديرس ة ش  ددد ى ، ة اددده  ى  ةأتدددي  5- 
 .ة تعت   يهي

ة تدددد    دددد   ة    ددددر ت هددددي غ ددددر    ،تدددديو ة  ر يددددى  ة تشددددط ييو ة دق  ددددى ا تدددد  تلد ددددد ة ت ي  تددددزدةد ة ت ددددي 6- 
  ر ر ى.

 ة ت ةقا ة ا ي ى    د  ةلا ترةا ييلإيدةع    ةلايت ير.7-
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 ددديدس تدددي ت ددد   ة علاقددديو ةلإ ادددي  ى ة اددد ئى،  ةلا ت دددير   ددد  ة ت ة ددد  ة ج دددد ،  اددد   ة  هددد  ،  ة غ دددرس ، 8-
  .ة  يس ت يدر ت   ى غ ر  ر ر ى  ةلالت يس ة طي ع  ي  

 -:العوامل الرئيسية لمتنفيذ الناجح لتقنية ىندسة القيمة خامساً:

 ،( يتي    ذ س تلد د  ر  هي ة ج دVEا يس ة عد د ت  ة ع ةت  ة دة تى  تطي   ت   ى ا داى ة   تى  
ةقترلو ترةجعى  (. ذ سAriadi,2017:79  قو ة درةاى ة  ي    هي  ة ت ي  ا ة لازتى  هذ  ة درةاى  

 VE)  ةأدي يو ة عد د ت    ةت  ة  جيح ة لياتى ة ت   ت   تلد داي       هي  ايا ى   ت   ذ ة  يجم  د
 Management Value  ة ت  تعد    ي   ر ر ى  تلا     تيج ى ة تشير   ،  ت   ج   تي   جيح

 VM )ج      ة لي  ة تشير   ة تعرا     ل ةجز  VM)   ذ ة  ط ةو ة لازتى  تل     ت 
ت ي يتهي    شرس   ةت   (VMة   تى   ةرس د  دد تلدد درةاى ترجع ى  (.Tanko et al.,2018:3  ةئداي  ة 

اذ   .(&(Gahlan,2018:45) Thneibat&Al-Shattarat,2021:5 جيح لياتى ت   لا   
 -ة ع ةت  ا :

 .ة ت يايى ةات دة   ر   تتعدد ة ت   يو ت  تز   ت  ة تهيرةو  .

 VM . . تهيرس ة ت ار/ ة ت ار ت ج د     رشى  ت 

 .VM ا    ت   لا   ت  ىو. ة  ه  ة ت ظ     ةأ

 .ت  جي   ة تشير     . درجى ت  ة تعر ى

 .  . ل  ر تت ذي ة  رةر    ة  رشى

 VM ح. ت   ى ة تشير     ت رجيو  ت  ى.

 .VM خ. ة تل  ر قي   رشى  ت 

 .  ظ  ىد. ةات دة  تل    ة

 .VM  د   ةلإدةرس ة ع  ي  د ىذ. تشير 

 .ر.  طى  ت   ذ ت رجيو  رشى ة عت 
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( ة  عي ى  ة تاتدةتى تت ت  تي VE  يرةت  ا داى ة   تى  (  Pries&Quigley,2013:107  ر   
:   - 

  . تشير ى ةلإدةرس ة ع  ي   تي  ة ت   ذ  ة د   ة تاتتر ت  قي  ةلإدةرس ة  اط .

ا     يدس ير يت  ا داى ة   تى ،       ش ص  د ز  يرس  ي رس    تييدل  ت   يو ا داى     رئ  . 
 ة   تى   ت  يو ةلااتل ةذ ة ت يايى.

 و.  طى   تي  ة ع يس ةلإجرة ةو ة ت  تايا      جيح ة ير يت   ة عت       اياهي.

  دةد ة ت ير ر ييات دة   تتط ييو  ، ة تا    يو ، ة ا يايو ، ةأادةا ، . ت   ذ  ادةا ا داى ة   تى
 ا     دةرس ة تشر ع.  ه     

  تتي   تيئ  ةأ شطى ة ايي ى. ،ة ي  ى ة تلت ى  د   . 

 ح. ةأت ة  ة تط  يى      يو ةلإدةر ى  ة تشغ   ى ت   ة ت ير ة عر ض  ت   تهي.

 خ. ير يت  تدر    ت ج ز شيت .

 يجلى  لأ ر   ة ذ    ت  ه  ةلاات يدس ت هي. شر ة تع  تيو لإ  ي  ة تطي  يو ة  د. 

 -:عناصر/مكونات تقنية ىندسة القيمة سادساً:

 دة  ت ت         ةز   ظ    ي   ة ت   ى  ة ج دس تل         ت (VE ت  ةات دة  ت   ى ا داى ة   تى  
  قو ا   ى  ة ج دس  ة  ع د ة  ظر    ة علاقى ي   ة ت   (.ElSadawi,2008:9 ظي     ت ظتى  

 إ  ة هدا ة ل      ت   ى (. ذ س Budihamsyah,2018:6 ا  ت ه تي   ه داى ة   تى   ة ت ظ ر ةأ
ا  تلا   ة   تى ت   لا    ض ة ت ي  ا  تلا   ة ج ة   ة تشغ   ى  ةلإدةر ى  (VEا داى ة   تى 

ت س ا داى ة   تى (. ذ س تتAlkhereibi,2017:8    ة ت  قد لا ت دي       ض   ري    ة ت ي  ا
 VE  ة عد د ت  ة  درةو ة ت   ت   ةات دةتهي   دةس  تل    ة   تى  ذ تعرا اذ  ة  درةو يي ع ي ر )

ة ع ي ر ة رئ ا ى ة ت   ى  عت       ي   ذ س     VE .(Ariad,2017:78)ة رئ ا ى  ه داى ة   تى  
 (    م ذ س.11طير ا داى ة   تى ا  ة ج دس  ة  ظ  ى  ة ت   ى  ة ش     
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 (7شكم )

 (11شكم )

 انؼُاصش انشئٛغٛت نخمُٛت ُْذعت انمًٛت.

 ػذاد انبازثإانًصذس:. 

 (Value)القيمة  -1

تد  ت د ر ي    تيئ  ،  يش    ي   ا ت  ت ا ر ة   تى ي لدةو   د ى   يدس تدي ت د    ت  يس ة   تى  ع س
  تى     ة لد ةأق     ددتي ت د  ة  ظ  دى ة رئ اد ى   د   قد  ة   تى ترتيطى ي ظ  ى ة ت ت  ،  ات   ة 

 ذ (.Dongan,2016:172ت   ى     تى ،    تدي  تع د  يه دادى ة   تدى  د   ة   تدى   هدي تع د  ةقت ديدي  
-Dongan,2016:172-173) & (Budihamsyah,2018:7 ت جدد  ريعدى   د ةع تد  ة   تدى اد   

8:)- 

ةرد ة لي  ى ة ت   ت     يقهي  تل    ت ت   هيئ   عت  يي ش   ة ذي   ي  . ت دةر ة ت  قيمة الاستعمال -أ
 (.Pries&Quigley,2013:17رغييو  ر ي ة زييئ   

  ت  تلد د اذ  ة  درس  .    م تد  قدرس ة ت ت      تشج   ة زييئ     ل       زتقدير القيمة -ب
   جتي  تز    ت   ق تز.ت   لا  ة تزة ي ة  ي ى يي ت ت  ، ت   جيذي ى ة ت ت   

 ..    م تد  ةاتعدةد ة زييئ    ت ل ى    ة د     ل        ة ت ت قيمة التبادل -ت

.    دددددددم ت ددددددددةر ة ت   دددددددى ةلإجتي  دددددددى ة لازتدددددددى لإ تدددددددي  ة ت دددددددت   ة   دددددددي  يجت ددددددد  قيمةةةةةةةة التكمفةةةةةةةة -ث
   ع ة   تى. (    م 12 ة ش   . ة  ظيئا ة تط  يى

 التكلفة الوظيفة

 الجودة

 هندسة القيمة
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 (12شكم )

 اع انمًٛت.َٕأ

 ػذاد انبازث.إ -انًصذس:

 ((Functionالوظيفة 2- 

ة هددددددا اددددد  ة ل ددددد    (  ة تددددد    ددددد  VEا دادددددى ة   تدددددى  ت   دددددى ة  ظ  دددددى اددددد  ة ع  دددددر ة رئ اددددد   ددددد 
  ة طر  دددددددى ةلااددددددده   ددددددد  تلد دددددددد  ع  دددددددر تدددددددي ي قددددددد  ت   دددددددى  جتي  دددددددى ،  ة    ددددددد  ة  ظددددددديئا ة تط  يدددددددى 

 ددددددد    ت ددددددد  ت اددددددد   ة  ظ  دددددددى   (Rahman,2016:35ة  ظددددددديئا اددددددد  ةادددددددت دة  ةلا عدددددددي   ةلاادددددددتي   
 -( اتي:Sombah&Sibi,2016:450      لا  ر ي  

طي عدددددى ة  ظ  دددددى   دددددذ س ؛ لاادددددتعتي   د ت دددددت   دددددز ق تدددددى قيي دددددىاددددد  ادددددي   جددددد الوظيفةةةةةة الأساسةةةةةية: . 
  .ةأايا ى ا    ز يتجرد تلد داي لا  ت   تغ  راي ترس   ر 

 ،دةس لا تددددددد دي ة  ظ  دددددددى ةأاياددددددد ى يشددددددد   تييشدددددددر  ظ  دددددددى ة دددددددد  ( اددددددد    الوظيفةةةةةةةة الثانويةةةةةةةة: . 
  .    هي  ر ر ى  د تهي

 (Costالتكمفة ) 3-

ج  ة ل         ت   ؛  طي  تعر ا ت لد ل   ة ت   ى ي  هي ة تي   ةلإجتي     تيي   ة تد   ى  ت   
ة تاتل  ، لت  ت ت      دتى يتي    ذ س ة ت ي  ا ة تييشرس  غ ر ة تييشرس ة تد   ى  لا   ترس ة د   

.  يي تي    ات دتهي ة ييل      تعي ر    ة   تى ي  ع    ت    دتي لا  ت  تعر  هي  ت    ه    س ة ت
 -  ةع ت  ة ت ي  ا ا : ريعى  (.  ا يس ElSadawi,2008:14 ة ت ت ت ى   تشير    

 

تقدير 

 القيمة

أنواع 

 القيمة

 قيمة

 التكلفة
قيمة 

 التبادل

قيمة 

 الاستعمال
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  ة ت ت     ة عت  ى   ر    ت  د ت   تيير  ة تهي  ةأ تشت  ت ي  ا ة  لص  ةلاأ. تكاليف التقييم: 
 (.Heizer et al.,2020:250ت ي  ى  

 ج د ت تجيو     دتيو تع يى ت    ة تدر    لتتي  ىةة ت ي  ا ة ترتيطى يت   ض ب. تكاليف الوقاية: 
 (.Heizer et al.,2020:250  يرةت  تلا   ة ج دس( 

ي ت ا  ة  يدس ة عت   ةلا لاح ت ي  ا ة ع    ة لي  ى دة   ة  ظي  :  ت. تكاليف الفشل الداخمي: 
 Jacobs&Chase,2020:304.) 

ت ي  ا ة ع    ة ت  تتر  ير ة  ظي   تشت  يدةئ   تي  ة زي      دة  ث. تكاليف الفشل الخارجي: 
 (.Jacobs&Chase,2020:304ة زييئ   ة تعيت  ت  ة ش ي    ة  لاح ة ت ت   

 (Quality)الجودة:  -4

(.   ت   Ilayaraja&Eqyaabal,2015:6 يو  ت قعيو  رغييو ة زييئ   تع   ة ج دس ة   ي  يتتط ي
 -ا :   ةع رئ ا ى   ج دس    ت ز ي    لا   

 لت ي    هي  تتع   ج دس ة ت ت   يتجت  ى ة ت زةو ة ت Quality of Design أ. جودة التصميم:
ا  ة تر  ز     تتط ييو   ة هدا ت  تلد د ة تات   ة ت يا   ج دس ة ت ت     ،ة ت ت     ة  دتى

 (.Jacobs&Chase,2020:28_29ة زي    

ت  تعر ا ج دس ة تطيي ى       هي ة درجى ة ت    Quality of Conformanceب_ جودة المطابقة: 
  ةلااتتي  يج دس ة تطيي ى   ر ة تعت   يهي،  يش    ي   يو      يهي ت ت   ة ت ت     ة  دتى يي تعي

 (.Senot,2013:5   ة دة   ى  ة  يرج ى       ت  ليلاو ة  ش

  ت  ت ظ    ت  ى ة ت     تتعيت  ج دس ةأدة Quality of Performanceت_ جودة الأداء: 
  ج دس ة ت ت  ت تز  ي رةتى يي ت ة  يو ،  ذ تر ز درةايو ج دس ةأدة      ة ت  د ت      ى   تي   

تلا  هي  ةيت يراي ت   لا  درةايو ج دس ة تطيي ى  دة    يئص ة ج دس ة تلددس    ج دس ة ت ت     
 (.(Charantimath,2017:10    ة ا   

  ا يس (      Rumintang,2008:4_5؛Ariad,2017:78 & Halik,2018:974   ر     ت   
 -ت :( ا  ةدVEتاعى   ي ر  ت   ى ا داى ة   تى  

 ل    ة  ظ  ى.ت . 

 . ت ذ  ة ت   ى . 
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 ل يس.ت   ى د رس ة  .و

 (.ا داى  ظي  ة تل    ة  ظ     ت   ى  ظي  تل    ة  ظيئا . 

  طى  ت  ا داى ة   تى. . 

 ة ت   ر ةلإيدة  . .ح

 (.ة ت ي  ا  ةأاعير  ة ت   ى  ة   تى .خ

 (.ة ت ةقا  ة عيدةو  د  يت   ى ةلإ اي  .د

 ة علاقى ة تت يا ى. .ذ

( ت  طر  ى ت  VEج ى تر ز     ت   ى ا داى ة   تى     ة ت   ى ة تاتهد ى ت  ةقترةح ت ه         
 -(:(Ibusuki& Kaminski,2007:461  لا   ط ةو ت ت  ى 

 ر ز     ة ترل ى ة ت يا ت ى  تط  ر ة ت ت  ، يهدا ةلدة  ةلايدةع    ( VEت ه   ا داى ة   تى   -1
 ة  ظ  ى.

 ة عت  ى ، يهدا  د ي  تلا  يو  ر ز     ترل ى ت ت   ة ت ت   (VEع ا داى ة   تى  تشر   -2
  لا  ترل ى ة تط  ر.

 ر ز     ترل ى ة تل   ت  ة ت ت   ة عت  ى ،     ي     ترل ى  (VEة تل   ت  ا داى ة   تى   -3
 .تلا    ت  ى ةلإ تي  يش    ايا  ةلإ تي  ، يهدا

 

 -(:VEسابعاً: العوامل المؤثرة عمى تقنية ىندسة القيمة )

طر  دددى ت هج دددى  تيت دددرس  تتعدددددس ة ت   ددديو تددددرس ةلالت يجددديو ة  ظ   دددى ( VE  تدددى  تع دددد ا دادددى ة  
 ت ت   ة ت ت   ت ت   ة  دتى  ت ت   ة تشر ع  ة  ظي     تل    ق تى   ير  ت   ى ت ي  ى د   ة تد   ر 

 ص تد   جد  تطي د  ا دادى ة   تدى يطر  دى ت ي  دى  جد  ة دت        تات   ةأدة   د  ة ير ديت   ة تشدر ع
 (.   ر     ت  Fard et al.,2013:430ت  ة ع ةت  ة ت ت  ى ة ت  ت دي     ت ي  ا غ ر  ر ر ى  

Fard,et.al,2013:430: Tom&Gowrisankar,2015:47&Alkhereibi,2018:30_31)  )  

 -( اذ  ة ع ةئ  ا :VEا يس  دد ت  ة ع ةئ   تطي   ت   ى ا داى ة   تى  
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 و  ةلارشيدةو. د   ج د تر ز   تع  تي - 

 ق ى ة تعر ى  ة تتيرايو. - 

  تي  ة رات .ة  طيع    جد   ةأ -و

 تغ  ر    تتط ييو ة تي    . - 

 ت ير  ةأادةا ت  قي  ت ت ا   لي  ة ت  لى    ة تشر ع. - 

 قد  ة تعي  ر  ة ت ة  يو ة ت ج دس. -ح

 ة ت   ر ة تلد د  ة ت قا ة ا ي . -خ

 ة تغ  ر. د   ج د   ي ى ت ي   -د

 ة تيي غى    ة ت ت    ة ت د ر. -ذ

 ق ى ة ت ة     عا ة علاقيو ةلاجتتي  ى. -ر

  د   ج د    ير  يدة  ى. -ز

ا داددددددى ة   تددددددى تدددددد  ة ددددددتل    دددددد  ة ت   ددددددى أ هددددددي تاددددددع  لإ جدددددديد طددددددر   ت   دددددد  ة ت   ددددددى   دددددد    ت تددددددر 
تي  دددددى   تشدددددر ع    ( لا ت ظدددددر   ددددد  ة  ددددد رس ةلإج VE  ي دددددر      شدددددطى تلدددددددس ،  تددددد  ذ دددددس  دددددإ   

تدددددي  تل ددددد  تددددد  ةأدة  ة  ددددد ت   هددددد   ر دددددز   دددددط   ددددد    ي دددددر تلدددددددس  ددددد  ة ت دددددت تيو    ة شدددددرة     
 .Tom&Gowrisankar,2015:47)  ت ط ى ة تشر ع 

 -جالات تطبيق تقنية ىندسة القيمة:ثامناً: م 

 Miles  د   د ،  يدئو   ا      ي    ر ز     تل    ة ت تجيو ة لي  ى( VE       ة رغ  ت   
 قد ت   ،  ذ س    ة ي ي  ، ل  تشي   ةلإدةرس  تشي   ة  دتى    تييز   ز  ت   ةات دةتهي   دةس  دةر ى 

 VE)    تعر ا  ى يت   ى ا داى ة   تى    ل    ة ت   د       س ة ش      ةأدي يو ة ت ت  ى ة تتع
تطي  ز     ة ت تجيو    ة  دتيو ت ص ي   ح       ز  ت    ((International Saveت  قي  

 Gahlan,2018:31 .) 

    ة ت تجيو     ة   ي يو ة ت ت  ى ت ي      ذ س ت ظتيو ( VE  طي  ة تتيرا   ت هج ى ذ س  
   ت هج ى لا س     ذ س تي     اى ة ي ئ ى ة ه د ، ة ر ي ى ة  ل ى ، ة ل  تى ، ة     ،ة ت      ة ي ي 
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 VE ) 6 ت  ة ت   ى ة ت درس  ت     ت ت       شي  تشر ع    ت د    30ةو ي ايى تل   ياه  ى    ر
 (.Muhammad,2018:59   دتى

 El ت  ا دادددددى ة   تدددددى   ددددد   طدددددي   ةاددددد  يددددديد   ت ددددد  ت  ددددد م ة تجددددديلاو ة تددددد  تادددددت د    هدددددي
Sadawi,2008:17:)- 

ل  لا  تيت رس   عي ى ت  ل    (VEة    : تتزة د ة ط ييو     ة  دتيو  ة ت زة  يو ة تلد دس  ذ ت  ر  - 
 .ت   ى ة تشغ       ي ى  تلا     ظتى ة    

  ت  تلا   ج دس    ،  ي ى ة  ل ى  ت ي د ي ت رس ار عى  ةلإ  ي      ة ر ة ر ي ى ة  ل ى:   - 
 (.VE ي   ى  دتيو ة ر ي ى ة  ل ى ت   لا  تطي    

  ة عد د ت  ة تلد يو ت   ق  د ة ت زة  ى ،    ة تغ     ( VEة ي ي : تاي د ا داى ة   تى   -و
  ق ي ي ة الاتى،  ةأ ير ة ي ئ ى.

 تلا   ة   تى ت  ل   ة ت   ى،  ،ا   دةس  ي  ى  ل  ة تشي  ( VE: ا داى ة   تى    ت    ة - 
 . ةأدة ، أي    ر     شيط  ة ج دس ،

تتزة -   دس ياي  ة   ة    ة ي ئ ى ة  يرتى  ذ س ة ي ئى: ت ةجز ة ت ظتيو ة   ي  ى  ة ل  ت ى  غ طي  
     آت ى   عي ى يت   ى ت    ى.  ج     ه  ت د   ل

 ة ل  تى: تات دتهي ة ل  تى ياي  قدرتهي     تل     يئد  ي ر     ةلاات تير.  -ح

ى ة     ي  قو ط ة  تدس ة تشر ع ت  ة يد (VE ت  ة  يل ى ة  ظر ى  ت   تطي   ت   ى ا داى ة   تى  
  ز  ت   تطي  هي     قو تع      ترل ى   جيز ة تشر ع  تل     ق         هي ى ة تي  ة تشر ع،  ذ

 ذ س ييلإت ي  تطي  هي     جت      ةع ة تشير    (،Sombah&Sibi,2016:450  قدر ت  ة  تيئ 
 -(:Wicaksono,2016:8&Rumintang,2008:6 ت    تترةيطى       ترل ى  ا   

 ة ت ه    ة جد  . . درةاى 

  . ة ت ت ى  ة تط  ر(.

 و. ة ت ط ط  ة ت ت  (.

  . ة ي ي .

  . ة تشغ    ة   ي ى.
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 ح.   لاح.

 -:(VEمراحل تقنية ىندسة القيمة ) تاسعاً:

 شطى ة ت   ت  ي  يدس ييا   طى ة عت   دد ت  ةأ( ة ت   شير    هVEتت ت   ت  ى ا داى ة   تى  
(  ة ت  تت ت   رشى  ت   ي ز يهي  ا يس يعض ة ترةل  ة ت  VEرةاى  ت   ذاي يي تتيي   لا  د

 ت  ة تتيد  جرة ةو ة ت     (. ذ Wicaksono,2016:9  ذو     طى ة عت      ا داى ة   تى  
 ةأ دةد أجرة  درةاى -ى ة   تى      لا ى تات  يو ا  :ة شيت ى ت   لا  ت ا    طط  ت  ا دا

 Johnson,2012؛Coleman,1992جرة   درةاى ة   تى   ة   تى ، تي يعد  جرة  درةاىة  ة   تى ،   

Younker,2003 ؛Johnson,2014؛ Ahmed,2016 .) 

 -: الاعداد لإجراء دراسة القيمة:1

   تغطدددددددددد  ترل ددددددددددى تددددددددددي قيدددددددددد  ة درةاددددددددددى    ترل ددددددددددى ةلإ دددددددددددةد جتدددددددددد  ة تع  تدددددددددديو  تلد ددددددددددد ةأادددددددددددةا  
 Ahmed,2016:43  ترةجعددددددى ة   دددددديئ   ،   دددددد  ة درةاددددددى  ة تهددددددي  (.  تتدددددد  ا تدددددد  جد  ددددددى ة تشددددددير 

تدددددد  جتددددددد  ة تع  تددددددديو ةأاياددددددد ى ة لازتدددددددى  ددددددد  ة تشدددددددر ع ،  تجت ددددددد  ي ي ددددددديو ة تشدددددددر ع  ددددددد   تددددددد ذ  
ت   ددددددى.  تعددددددد ة تع  تددددددديو ة تتع  ددددددى يت ددددددت    ي دددددددي   تشددددددغ   ة ت ظتددددددى تهتدددددددى    هددددددي تشدددددد    اددددددديس 

 ت طدددددد ط ة تشددددددر ع ،  ةلت يجدددددديو ة ت ير ددددددى  جهدددددد د ة درةاددددددى.  ددددددذ س ة تع  تدددددديو ة تتع  ددددددى يي تت  دددددد  ، 
ة تشددددددددددددددددددددددددددغ   ،  ت   تدددددددددددددددددددددددددديو ةأ ظتددددددددددددددددددددددددددى ،   ة ت   ددددددددددددددددددددددددددى ،  جد  ددددددددددددددددددددددددددى ةلإ تددددددددددددددددددددددددددي   غ راددددددددددددددددددددددددددي 

(Johnson,2012:6&Johnson,2014:7)  

اذ  ة  ترس   تعرا     ة تشر ع ،  ة ل        ة ي ي يو ة    ى  ة ت   ى ( VE   ات د  ت ا   ر  
ة  ي ى   ت ا   ت ق و  رش ة عت ( VE رشى  ت    ترةجعتهي ،  ةات تي  ة ترت ييو ة   جات ى  

   ج  تعي جى  ي ق  د     ة درةاى ( VE   ةات تي  ة ت ير    ي   ر  ( VE  يه داى ة   تى
 .  (Coleman,1992:5)ة شيت ى    اذة ة  قو 

 -   ةا  ة   يط ة ت   ج  ة تر  ز    هي  لا  اذ  ة ترل ى:  (Younker,2003:36) ةشير 

  د ة تشر ع  ت ز عز     جت      ي  ة  ر  .تلد - 

 تلد د   ع ة تشر ع ق د ة درةاى. - 

 تلد د ة  ر   ة تط     درةاى ة تشر ع. -و

 تلد د ة ت   يو ة رئ ا ى   تشر ع ة لازتى   درةاى. - 
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 (.VE ة ت ت  ةلااتشيري   هت    ت  ى   VE   ة تي س   ر  ة ت  د ت    - 

 ت       درة ى ييلإطير ة زت   ة تت ق     تيئ .  ة جة ت  د ت    -ح

 -جراء دراسة القيمة:إ: 2

ة ت ص يهي   تت ت  درةاى ة   تى  ه داى ة   تى ،  درةاى ة   تى ت  يعض ة ترةل تت     طى ة عت   
 - : لا   رشى ة عت       تس ترةل  تتت زس ا( VE  ة ت   ات دتهي  ر    

 -:المعمومات جمع أ: مرحمة

 ه        تط   اذ  ة ترل ى ة يل  ة د       ة تع  تيو ، أ  ة تز د ت  ة تع  تيو   دي    ت
ة هدا ةأايا  ا ي ا  ة ل          (. (Akoud,1998:14 ل  تش  ى تي  يي تي   ل    ج دس 

  ة ت ت  ق د   ،(Ravish&vinoth,2016:13)  ير قدر تت   ت  ة تع  تيو ل   ت ت   ة تشر ع 
 تت ت    يغى ة تش  ى ، . (Ibusuki&kaminski,2007:462)درةاى ، ت   ت ي   ز  ت ي   ز ة 

 ي  ا  جت  ة ل يئ  ،  ة تعرا     ةأش ي   ة ت تجيو( ت   لا  ترةجعى ة  ظيئا  تاج   ة ت
(Kumendong&Tjakra,2017:497)  يي تي   تتت   ة  ت جى ة رئ ا ى  هذ  ة ترل ى    ة ت  د ت  .

   ةشت ي         يدةئ  ةلإيدة  ى    ترةل  د ه    س ة  ه    تشر ع تي   دي     ي  ة  ر       
 (. Abdelghany et al.,2015:3لال ى ت  ت   ض ليلاو  د  ة تطيي   

 -:ب: مرحمة الإبداع

تيدددددددد  ادددددددذ  ة ترل دددددددى  عى تددددددد  ة يددددددددةئ  ة تددددددد   ت  هدددددددي ت ي دددددددى ة  ظددددددديئا ة رئ اددددددد ى  تدددددددي  تجت  دددددددى  ةاددددددد 
 ة ت   ددددر ةلإيدددددةع ادددد  شدددد   تهدددد   دددد  اددددذ   ،تلد ددددد ة  ظ  ددددى ة تط  يددددى  ت   تهدددديدة  ددددى   دددددتي  ددددت  ةلإي

ة تددد  تادددت د  ت   ددديو ة ع دددا   ددد  ترل دددى ةلإيددددةع (JR et al., 2017:2)ة ترل دددى  تطددد  ر ة   دددرس
.     دددددي  ة ع دددددا ة دددددذا    دددددت  تلد دددددد ة تشددددد لاو ة ت ت  دددددى ة تددددد  قدددددد تددددد  ر (Putri,2020:2ة دددددذا    
   تددددددي زةدو  .(Rane,2016:1411) ت   ددددددى  ة  قددددددو  ة جدددددد دس   ت ددددددى ة عتدددددد    ددددددذ س ة تتي ددددددى   دددددد  ة

ةأ  دددددير ة يد  دددددى   تدددددي  ت ددددد  تددددد   ر ة تز دددددد تددددد  ة ل ددددد   تددددد  ل ددددد  ة ت   دددددى  ة جددددد دس  تددددد   ر ة  قدددددو. 
ذ ة ت   دددددد،  طددددددر  ة ت   ددددددذ ،    قدددددديو   ت دددددد       دددددد    طددددددي  ة يدددددددةئ   دددددد  شدددددد   تدددددد ةد    تدددددد ةد يد  ددددددى

 Diputera,2018:211)  ت ددددد       دددددت     ددددد  ت   دددددى ة دددددذي  ة يدددددد      ة عتددددد يعدددددداي  دددددت  ة ت دددددير 
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(pratiwi,2014:168).   ة ادددددددد ة  ة ددددددددذي  جدددددددد  ةلإجييددددددددى    ددددددددز  دددددددد  اددددددددذ  ة ترل ددددددددى ادددددددد  تددددددددي ادددددددد 
ةأشددددددددددددددددددددددد ي  ة يد  دددددددددددددددددددددددى ة تددددددددددددددددددددددد   ت ددددددددددددددددددددددد  ة   دددددددددددددددددددددددي  يهدددددددددددددددددددددددي  تل  ددددددددددددددددددددددد  ة  ظ  دددددددددددددددددددددددى ة رئ اددددددددددددددددددددددد ى 

(Pratama&susetyo,2019:105) .   دتى  تلد دددددددددددددددددددددددددددد ة طدددددددددددددددددددددددددددر  ة تادددددددددددددددددددددددددددت  تدددددددددددددددددددددددددددي اددددددددددددددددددددددددددد
 .   (Paryati,2015:7)ةلالت يجيو

 

 -:ت: مرحمة التحميل

تعير اذ  ة ترل ى    تل     ت   جرة       ة تشر ع    ي  ت جد د  ة دذي  شد ر   د  ة ج ة د  ة  ظ   دى  
 تيلدددددددددد   دددددددددد  ةأادددددددددديي  ة تلتت ددددددددددى ة تدددددددددد  تدددددددددد  ر   دددددددددد   ظ  ددددددددددى  ،(Mantap,2011:2)  تشددددددددددر ع 

 دت   جدرة  تل  د   تدد لاو ةأ  دير    ة يددةئ  لإزة دى ةأ  دير ة اد ئى   تي.(Narayanan,2012:4)ة ت ت 
ت هي     يغى ة يددةئ     ةأ  دير ة تد  ت شد   دذ س ة  ظدر  د  ة تزة دي  ة ع د   تد  ز ة دي ت ت  دى ،  د   دت  

تلددد ادذ  ة ترل دى    در ة تجديلاو  يئددس .   (Handayani & suryani,2018:11) ترت    تديئ  ة ت  د  
. ةادددد  (Mandelbaum, 2012:14)اددددى  تددددي تشدددد   اددددذ  ة جهدددد د ة تل    ددددى  ادددديس  طددددى ة عتدددد   درة

اد  ادت دي  د    درس ة  ظديئا ة تط  يدى؟    دا  ت د  جعد  ة تاي لاو ة تطر لى    ادذ  ة ترل دى اد   
 . (IsoIape,1997:64)     رس تعت ؟

 -:رمرحمة التطويث: 

جرة  ة ي ي   ت  تط  ر ة ت ت     Kumaraswamy) لا تييرةو  ت ي ى ةلالت يجيو ة تط  يى    ة ت ت    ة 

& Kumar,2017:20).        لا  ترل ى ة تط  ر ،  ت  ت ا   ةأ  ير ة ت  تتر    ة ت      تط  راي 
 ش ي     رس ت   ة ت   ر     ةأدة   ة ت   ى   تييرةلاى. ل   ت  ذ  ت  ى ة تط  ر    يدةئ  ذةو ق ت

 .  (Vicidomina & lucore,2016:38)   ة زت     ت يا   ة يد  ى قيي  ى ة ي ي   ة جد

  -:ج: مرحمة التقرير

دددد يع ة  دددرةر  تاددددي دته   ددد  ة ل دددد     دددد    ددد  اددددذ  ة ترل دددى  ددددت  ت ددددد    تددديئ  ترل ددددى ة تطددد  ر   دددد    
(    ةئددددددداي ق دددددد رس  ط   ددددددى ةأجدددددد .  تددددددي  عتدددددد  VE هدددددد     دددددد    يدددددددةئ  ة ت ت  ددددددى  ه داددددددى ة   تددددددى  

يي ت ادددددد   تدددددد  ة ته دددددددس ( VE  )Abdelghany et al.,2015:5ا داددددددى ة   تددددددى  تاتشددددددير  
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 Public Buildings تت ددد   دتدددى ة تيدددي   ة عيتدددى ( Architect-Engineer   AEة تعتددديري  
Service  PBS )  ة دددددذي  هددددددا   ددددد  تت  ددددد     ددددد  ت تددددد    ددددد  ت   دددددى ا دادددددى ة   تدددددىلإ تدددددي  ت ر دددددر 

(. Muhammad,2018:61   تل  دددددد   ادددددددةا ير يتجهددددددي تدددددديئ    شددددددطى  رشددددددى  تدددددد  ة  ي ددددددى يهددددددي 
  تس  ط ةو  ت   ى ا داى ة   تى. (    م  طى  ت  ت 13 ة ش    

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 (13شكم )

 (Lange et al.,2010خطٕاث ُْذعت انمًٛت يٍ ٔخٓت َظش )

Target Costing and Value  "The use ofLange, S. Seibert, K. & Du Boys, J. (2010). Source: 

Thesis,PP.18. ,Engineering at Alstom Company" 

 -جراء دراسة القيمة:إما بعد : 3

ة تا دس  ةلإ دةد ة  هيئ   ت ر ر درةاى   (VEجرة  درةاى ة   تى ت  درةاى   تت ت  ترل ى تي يعد  
عد  قد  شت   شيط تي ي (Johnson,2014:8)ا داى ة   تى  ة ت يقشيو  ةجتتي يو ة  رةر ت  ة عيت     

جرة  درةاى ة   تى ة عت     ي   تعي جى تعد   ة ت زة  ى ،  ذة  ز  ةأتر  إذة  ي و ا يس ليجى     ز يدس  
   ة ت زة  ى  د    ةلد       ر ت  ة ت ترليو ،  لا  ت   ة تتيد اذ  ة ت ترليو   ت   ذ لت  تت  

لت   ت     ت   اذ  ة لي ى ، لا  ت     تي  ت ر ر ت  ص ة ت   ذ ة  هيئ    ،ة ت ة  ى     ز يدس ة ت زة  ى

 

يللتحلا  

 الأبداع

 التقارير

 

 المعلومات

 التطوير
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(  جهيو  ظر 13    م ة جد     (Coleman,1992:7) ةت يذ  جرة  يش   ط   ز يدس ة ت زة  ى 
 يعض ة ييل    ل    ط ةو ا داى ة   تى.

 (VEخطوات ) الباحث والسنة
(Value Engineering policies&  

procedures (1998). 
ترل ى ة تع  تيو. -  
ترل ى ة ت ت  . -  
ترل ى ة تل   . -  
ترل ى ة تط  ر. -  
ترل ى ت د   ة ت ير ر. -  

.(Soeharto,2001) - .ترل ى ة تع  تيو 
 ترل ى ة ت ت  . -
 ترل ى ة تل   . -
 ترل ى ة تط  ر. -
 ترل ى ة عرض. -

Mandelbbaum&Reed,2006).) - .ترل ى ة ت ج ز 
  تع  تيو.ترل ى ة -
 ترل ى ة تل   . -
 ترل ى ةلايدةع. -
 ترل ى ة ت    . -
 ترل ى ة تط  ر. -
 ترل ى ة عرض. -
 ترل ى ة ت   ذ. -

(Value Standard and Body of 

Knowledge (2007).) 
 ترل ى ة تع  تيو. -
 ترل ى ة تل   . -
 ترل ى ةلايدةع. -
 ترل ى ة ت     . -
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 ترل ى ة تط  ر. -
 عرض.ترل ى ة  -

(.Kopelousos,2009) - .ترل ى ة تع  تيو 
 ترل ى ة تل   . -
 ترل ى ةلايدةع. -
 ترل ى ة ت    . -
 ترل ى ة تط  ر. -
 ترل ى ة عرض. -

 دةد ة ييل  ييلا تتيد     ةلادي يو ة تت ارس ت   المصدر:
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 المبحث الثالث

 ودة علاقات الزبونج
 

-:توطئة  

  ير ددددددى ادددددد  ة زيدددددديئ   ي ددددددي   لاقددددددى ج دددددددس تعهدددددد  ادددددد  ةأادددددديس  ي دددددديي ددددددي  ةأ تددددددي  ة تج    جددددددذ ر     
  دددددددد  ة تطدددددددد رةو ة ت     ج ددددددددى  ع ددددددددد ة يدددددددديل     ة تددددددددد ر     ي ددددددددي   ة ت ظتددددددددى   دددددددد  ة تددددددددد  ة ط  دددددددد  

علاقدددددديو ط   ددددددى ةأتددددددد يدددددد   ةلا تددددددرةا يدددددد   ت دددددددر ة ت ددددددزس ة ت ي ادددددد ى  ددددددرتيط ةرتييطددددددي      ددددددي  يجدددددد دس ة 
 دددددد  ادددددد    ت / ة  دتددددددى ة تدددددد  ت دددددددتهي ة ت ظتدددددديو  ة ت دددددد  دددددد   ة شددددددر ي  ة ت ظتددددددى  ة زيدددددديئ   يددددددي  ظر 

تعددددد   قدددددد ت ددددد   اددددد    ادددددهي تتشدددددييهى ،  دددددإ  ة تتدددددي ز  دددددت  تددددد   دددددلا  ة  ددددددرس   ددددد  تطددددد  ر  لاقددددديو 
ط   ددددى ةأتدددددد تددددد  ة زيدددديئ  ة دددددذ     دددددي ت   ة تغ  دددددرةو  دددد  ة ي ئدددددى ة ت ي اددددد ى  ددددذ س تلددددد  جددددد دس  لاقددددديو 

ة تت دددد    ة ت ددددزس ة ت ي ادددد ى يئ   ت دددددر رئ ادددد   ددددلأدة  ة زيدددد   تلدددد  جدددد دس ة  دتددددى   /    ر ددددي ة زيدددد
 ت  قي  ة ت ظتيو. ه    ت ق  ا     ت  ر ة زي    ج دس ة علاقى ا  ي ي  رئ ا   ،  ذ 

 -:والتعريف أولًا: مفيوم جودة علاقات الزبون

هدددا  ة يلدد   دد  تجددي  تادد    ة علاقدديو ،  ذ   دد   ة  ، شدد  ت هدد   جدد دس  لاقدديو ة زيدد   تدد  ة  ظر ددى 
 ة  هددددديئ  اددددد  تعز دددددز ة علاقددددديو ة    دددددى يي  عددددد   تل  ددددد  ة زيددددديئ  غ دددددر ة تيدددددي      ددددد  زيددددديئ  ت   ددددد  

Rauyruen&Miller,2007:23) لاقيو ي   هي ة      د   ت  ديو   تا    ة عتر  ة ت ظتيو  (.  ذ
 ت   ييتجي   ر   تتلرس      ل  تييط اذ  ة   ا ى ت   ت  يتهي ةأ تي   ة   ة ت ظتيو         يير ةأ

 (.312:2133 جرة  ة تل لاو ة  ةاعى  عت  ة ت ظتى     لاقيتهي ت  ة زييئ    ي م،

    ي ئى ة     ة ت  تتتيز يشدس ة ت ي اى  ة ت  تتت ز ييلت يجيو ة زييئ  ة تتغ رس يار ى ،  إ  تط  ر 
تا    ة تعي ر    عد  ة ل يظ      لاقيو ق  ى  تاتدةتى  ت  دس ت  ة زييئ    ت     ق    ت ذ  ة 

 ش ر تعظ   (.  ذ سAthanasopoulou&Giovanis,2015:332 ت زس ت ي ا ى  ي رس   ت ظتيو  
ج دس  لاقيو ة زي   ظهر  ت ه    يشع    ةأدي يو ة تتع  ى يتا    ة علاقيو ت    ة ييل         

 (.Alves,2019:187 ة زييئ  أ  ة ل يظ     اذ  ة علاقى  عد  شيطي   ايا ي      ت ظتى 
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ج دس  لاقيو ة زي   ت ه   ت  ت د تز  تتيرا  ة تا     ة ييل       ا ي  ير يت  جد دس  ر  اد    دع   ت
(  جدذ  ةاتتدي  ة يديل     ة تتيراد   يشد   تتزة دد تد   دلا  تاد  ط ة  د     د   ات دى 3541    دي   

   دد  تددد  ة ع ددد    (.Vieira et al.,2008:3 ة علاقدديو  جددز  تدد  ة جدد دس ة تدد   دددر هي ة زيدد    
 Hennig-Thurau et  ة تي د      دديلو جد دس  لاقدديو ة زيدد    ةلددس تدد  ر دديئز تاد    ة علاقدديو

al.,2001:334.) 

 Palmatier et   ة تاددديو جددد دس ة علاقدددى تددد  ة زيددد    ات دددى  ت  ددديس   علاقددديو ة تجير دددى ة  يجلدددى

al.,2006:136) جد دس  لاقديو ة زيد   تد ةزي ة تل ظديو ة تتزة ددس  يي  ع   د   ةأات دى ة تد  تع د    د  
   د  ة درغ  تد  ة  د  ة تتزة دد تد  ةأدي ديو لد   جد دس  ، ل   د ر ةر ي  ة زي    ج دس ة  دتى ة ت دتى

 لاقددديو ة زيددد   لا تدددزة  ا ددديس درجدددى  ي  دددى تددد  ة غتددد ض لددد   طي عتهدددي  تلدددددةتهي   يعيدادددي  د ددد ةو 
 (.Vieira et al.,2008:4ت   لهي تي زة و  د دس  

  ة علاقدددديو ة تجير ددددى تتطدددد ر   ددددداي  ي تاددددت  يو ة ه    ددددى   ة تاددددت  يو ة ت ت  ددددى ة تدددد   يددددد    تددددي   
(. Holmlund&Tornroos,1997:304 ةلاقت يد ى  ةلاجتتي  دى تاديا   د  جدز  تد  ادذة ة غتد ض  

و ة تجير ددى ،  ة تدد  ر ددزو   ةأاددي    ة ت   د ددى لإجددرة  ة ت ددي لا ذ    ا دديس  جهددى  ظددر  يشددئى ت يداددي  
ةاددتيدة هي يشدد   تتزة ددد ي تدد ذ  جد ددد قدديئ    دد   ت   ددد ي    دد  تيدديدلاو ة تعدديتلاو ة ت   دد ى ، ادد ا  ددت 

 (.Galbreath,2002:8 لاقيو تات رس ط   ى ةأتد ت  ة زييئ   

تيير  ي  ى ذةو          ى اذ  ة تط رةو ،  ي  ت ه   ج دس ة علاقى  جذ  ةاتتيتي  يل  ي  تتزة دة  يي 
 ت  (. Qin& Yi,2009:392 تغز  تلي   ة ت يط ة اتيو ةأايا ى   علاقى ي   ة ت ظتى  زييئ هي  

  ج دس قى     ة رغ  ت   ج د ةت ي       ذ س لا   جد  جتيع ل       تي  تع   يت ه   ج دس ة علا
 (.Hennig-Thurau et al.,2001:334 يعيد تتت زس   ي  ى      ترتيى تت    ت   دس  ة علاقى ا 

 تيئ  ة يل   ،    ز         ة رغ  ت  ةلا ت يدةو ة  يئ ى ي   اذة ة  ه  ةلإ جيي  ة يلو غ ر  يا ٍ 
  ج دس ة علاقى  ت    عهي يش              هي ي ي  ت       س ي ي    دو       ة ت ير  ة لد  ى

 (.Santouridis& Veraki,2017:1125  تر   

 دس ة علاقى     قر     ق س ة علاقى  ا   لد ة ع ةت  ة تلددس   لا  ة زي    ا  ت ه   رئ ا  ج  تش ر 
    لاقى ة تا     ت م ة زييئ  لر ى ت     ة ت تجيو  ة  دتيو ة ت  ت دتهي ة ت ظتيو  تعط  راي ى ي   

   ت ي  ةلت يجيته  ،  ة زي   ا شتري ت تجيو ة ت ظتى ،  ا ا  ا      تي  ذة  ي و ة ت تجيو ة ت دتى
ا    جد ةي ت ا    ة ت ت  ،     لي ى ت ا ة ت ت  ة ذي ةشترة  ة زي        ز  عي   ت         
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ة ت     ،  ت   ةاتيدة  ة ت ت  يت ت  جد د  ا ي ا شعر ة زي   يي   ى    ة ت ظتى     شعر يي ر ي 
 (.Tungadi,2018:2  ت     ا اتتر    ة تا   يش   دةئ  ت  اذ  ة ت ظتى  

تي       ةأدة   ة تشير ى ي   ة طر    ، ة زييئ   ت د  ة  دتى  ذ س ج دس  لاقيو ة زي      ت ه    
   تيو تتع   يي ت ظتى  يهدا  تي   ا يس ليجى       ى ة زييئ   ت د     ا  ة م أي تع 

و ة زي   ة تتغ ر ة ته  ة ذي ة علاقى ي   ة زي    ت د  ة  دتى تعت  يش   ج د ، ت يم ج دس  لاقي
    د ييل      ر   ي   ج دس ة علاقى تش ر      (.Rahardja et al.,2021:5 ج   هتز  ت   ذ   

طي عى ة علاقى ي   ة زي    ة ت ظتى  ا  ة علاقى ة ت  ات دي      ل  تت ق      ةرتييط تر  ي  هتي 
 Van Tonder et al .,2018:6.) 

 &Rauyruen  لت يظ يي زييئ      ة تد  ة ط      دي     تل     رييح   ير   ر    ر   ي   ةلا

Miller,2007:22.)   ذ تلت ظ ة ت ظتى يي زي       تدةر ل يتهي  ذة     ج دس ة علاقى تد      تد 
 Van ت ي ى ة ت ظتى لالت يجيو ة زي   ة ذي    ظر    ز       ز ت در رئ ا     درس ة ت ي ا ى   ت ظتى  

Tonder et al .,2018:6.)  

ة ت  تش  و ت   لا  ت        ت   ة     ي   ج دس ة  دتى ة ت دتى ا   ت جى  ت  رةو ة زييئ    ت ةقا
  ر ي ة زييئ  ا  ةاتجييى    ش   تشي ر ة ر ي ت      ة تد  ة ط    ،    ص      ةأدة  ة شي

غ ر ت  ت س ة تجريى     ة  قو   از  إ  ة  يشئى    تجريى ةاتهلاس ت ت      دتى ،    جز   
   ةلالت يظ يي زييئ  ا  تلي  ى  تر  ز جه د ة ت ظتى ة تا    ى     قي دس ة زييئ  ة لي  ى

Tauriana&Arisani,2012:452 .) 

        لاقى ة ت ظتى يزييئ هي  ةلدس ت   ا  ة علاقيو ة     ى     (Ellis et al.,2018:1  ذا   
أ  ة تييد   ي   ة ج دس ت  ة زييئ   اي د        ي ئى دة تى لالت يجيو ة زي    ق تز ، ة عت   ظرة  

ج دس ة علاقى تعد يت ييى ت جز ةاترةت ج   ر ز   ذ س  إ   قد       ز    ي  آ ير     ر يا   ر يا ته 
 ي  ى ة ج دس ة علاقى  (.    ظر   ر         Alves,2019:188      تعز ز ة علاقيو ت  ة زييئ  

  ة زي     ت  ييأدة  ة تات ي     ت ظتى أ  تات   ةأدة  ة ايي  قد ل   رغييتز  ت قعيتز تش ر      
 Wu&Cheng,2018:45.)  ة رغ  ت     ة    ر ت  ة ييل    قد  شير ة تي  ش   ج دس ة علاقى     

 (.Izogo,2016:3  لاقيو ة زي         طي   ةا     ةأدي يو  لا   ز لا   جد تعر ا ت لد  ج دس 

( 14 دددددددددد  تعر ددددددددددا جدددددددددد دس  لاقدددددددددديو ة زيدددددددددد   تدددددددددد  ز ة ددددددددددي ت ت  ددددددددددى  ة جددددددددددد       ظددددددددددر ة يدددددددددديل     
    م  جهيو  ظر يعض ة ييل    ل   تعر ا ج دس ة علاقى ت  ة زي  .
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 (14جد    

  جهيو  ظر يعض ة ييل    ل   تعر ا ج دس  لاقيو ة زي  

 انتعشٌف انباحث ٔانسُت ث

1 (Morgan& Hunt,1994:23)   ة علاقددددددددددددددددددى  ت   س ة ددددددددددددددددددذي  ددددددددددددددددددة تيدددددددددددددددددديد  ة تشددددددددددددددددددتر  
تهتدددددددددى   غي دددددددددى يل ددددددددد  تتط ددددددددد   ة تادددددددددتترس تددددددددد  ةد دددددددددر

 يذ   ق   ة جه د   ل يظ    هي.
2 (Smith,1998:4)   ي ددددددددددددددي   دددددددددددددددي   ة تادددددددددددددددت    تدددددددددددددد  ا تددددددددددددددد  تجت  دددددددددددددددى

تت   ددددددددى تدددددددد   تدددددددديئ  ة علاقددددددددى ةلإ جيي ددددددددى ة تدددددددد  تع ددددددددس 
  ت ي دددددددددددى ةلت يجددددددددددديو ة  ددددددددددد س ةلإجتي  دددددددددددى   علاقدددددددددددى  تدددددددددددد

 . ت قعيو ة طر   
3 (Holmlund,2001:15)    ة ت  دددددددددددددد   ة تعر دددددددددددددد  ة تشددددددددددددددترس  ت ددددددددددددددي لاو ةأ تددددددددددددددي

تدددددددددد  قيدددددددددد  ةأ ددددددددددرةد ة رئ ادددددددددد     دددددددددد  ة   دددددددددديئ   ت ير ددددددددددى 
 .يي ت ي لاو ة يد  ى ة تلتت ى

4 (Crosby et al.,1990:70)( 

Dorsch et 

al.,1998:130_131)( Hennig-

Thurau et 

al.,2001:334)(Roberts et 

al.,2003:173)( 

Woo&Ennew,2004:1254) 

يدددددددى    ددددددد   ت ددددددد   تددددددد   ددددددددس ت   ددددددديو اددددددد  ي دددددددي  ذ  رت
 .يعيد ت ت  ى     هي ذةو   ى    

5 Hennig-Thurau et al.,2002:234))   ي  ددددددددددى  ايادددددددددد ى تت دددددددددد   تدددددددددد   دددددددددددس ت   دددددددددديو رئ ادددددددددد ى
 ت ظتدددددددددددىتع ددددددددددس ة طي عدددددددددددى ة شدددددددددديت ى   علاقددددددددددديو يدددددددددد   ة 

  ة زييئ .
6 Paravastu,2007:84))   ظتددددددددددددى ة ت  دددددددددددد   ة شدددددددددددديت    ي   ددددددددددددى ة علاقددددددددددددى يدددددددددددد   ة ت

طددددددددددددرةا اددددددددددددذ    زييئ هددددددددددددي تدددددددددددد   ددددددددددددلا  تددددددددددددد  ت ي ددددددددددددى 
ة علاقدددددددددددددددى  لالت يجددددددددددددددديو  ة ت قعددددددددددددددديو ة تتييد دددددددددددددددى تددددددددددددددد  

  لا  ةلا تزة  ة تتييد   ة تعي    ة ت ا  .
7 Chakrabarty et al.,2008:3))   لاقدددددددددى يددددددددد   ت دددددددددد  ة  دتدددددددددى  ة زيددددددددد    ة تددددددددد  ت طددددددددد ي 
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  دددددددددددددددد  تاددددددددددددددددت  يو  ي  ددددددددددددددددى تدددددددددددددددد  ة   ددددددددددددددددى  ةلا تددددددددددددددددزة  
، ة ت ة ددددددددددددد  ة ج دددددددددددددد ،  ة تشدددددددددددددييز ة   دددددددددددددي   ،  ة تدددددددددددددرةيط 

 .ة تت ةز  ي   ة   ي يو    شرة ى ة  دتى
8 Alrubaiee,2012:8))   عر هدددددددي Levitt,1986 ) ددددددد    هددددددددي لزتدددددددى ذةو ق تددددددددى  

غ دددددر ت ت ادددددى تز دددددد تددددد  ة ت تجددددديو    ة  ددددددتيو  تددددد دي 
 ة تشتر    ة ييئع  .     ة تييد  ة تت ق  ي  

9 Doma&S.B,2013:72))   لا هدددددددددددددددددي تددددددددددددددددد ت    لا  ة زيددددددددددددددددديئ    دةس  ت ددددددددددددددددد  تددددددددددددددددد 
  ت جددددددددى  دددددددددذ س ،  ت ددددددددد  تل  ددددددددد  قددددددددددرس ت ي اددددددددد ى    ددددددددد  

 . تعز ز ر ي ا لا  ة زييئ 
10 Faik,2013:3))  ت  ددددددددددددددا جدددددددددددددد دس  لاقدددددددددددددديو ة زيدددددددددددددد   ي  هددددددددددددددي درجددددددددددددددى

 تلا تى ة علاقى  ت ي ى ةلت يجيتز.
11 Al-alak,2014:2))    ة ت ددددددددددد ر ةلإ جددددددددددديي  ة عدددددددددددي    زيددددددددددد    علاقتدددددددددددز يت دددددددددددد

ة  دتددددددددددددى  ة ددددددددددددذي تدددددددددددد  تشدددددددددددد   ز  يددددددددددددر  دددددددددددددس ل  دددددددددددديو 
 تتييد ى.

12 Mullins et al.,2014:6))   قدددددددد س تجتعدددددددددى    ددددددددى ة زيددددددددد    دددددددد  ت ظتدددددددددى تددددددددي  ر دددددددددي
  ة تزةتز ةتجياهي.

13 Osobajo& Moore,2017:4))   تاددددددددت د    دددددددد   طددددددددي   ةادددددددد     ددددددددا تددددددددد   ددددددددلى
اددددددددددت د   دددددددددد  ت  دددددددددد   ةأطددددددددددرةا دة دددددددددد  ة علاقددددددددددى ة تدددددددددد  ت

 ت س ة علاقى.
14 (Buttle& Naude,2017:352)   هددددددددي قدددددددددرس ة ت ظتددددددددى   دددددددد  ت   دددددددد   ددددددددد  ة ت  ددددددددد    دددددددد 

 ة تت  ر  د  ة زي  .
15 Taylor Jr et al.,2018:46)) ددددددد  قددددددد س ة علاقدددددددى يددددددد   ة زيددددددد    ت دددددددد  ة  دتدددددددى  تشددددددد ر  

     ة  ل  ة ذي  لدد  ة زي  .
16 Japutra et al.,2018:193))  يتدددددددددي  ،قددددددددد س ة علاقدددددددددى يددددددددد   ة زيددددددددد    ة علاتدددددددددى ة تجير دددددددددى

 دددددددددددددددد  ذ ددددددددددددددددس ة ر ددددددددددددددددي  ة   ددددددددددددددددى  ةلا تددددددددددددددددزة   ة ت  عددددددددددددددددى 
 .ةلاجتتي  ى

17 Fernandes&Pinto,2019:30))    عر هدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددي Hennig_Thurau&Klee,1997 )
  ددددددددددددددددد    هدددددددددددددددددي درجدددددددددددددددددى تلا تدددددددددددددددددى ة علاقدددددددددددددددددى  ت ي دددددددددددددددددى 

   ة ترتيطى يهذ  ة علاقى.ةلت يجيو ة زي   
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18 Jelcic&Mibic,2020:3))   عر هي JarvelinLehtinen, 1996)       ت  رةو  هي
ة زيددددد   لددددد   تدددددد  ت ي دددددى ة علاقددددديو ي  ت هدددددي   ت قعددددديو ، 
 ة ت ي ةو ،  ةأادةا ،  ة رغييو ة تد   تت  هدي ة زيد     تدي 

  تع   يي علاقى ي  ت هي. 

19 TRAN,2020:168_169))    عر هددددددددي Huntley,2006 ) ة درجددددددددى ة تدددددددد    هددددددددي    دددددددد
 شدددددعر يهدددددي ة زيددددديئ  يي ر دددددي  ددددد  ة عتددددد  ةلإ دددددي    ددددد  
ة شدددددرة ى ة شددددديت ى  تدددددي  تج ددددد   ددددد  جددددد دس ة ت دددددت   جددددد دس 

 .ة  دتى  ة   تى

20 Tajvidi et al.,2021:7))    تع ددراج جددد دس  لاقدددى ة زيددد   تدد  قيدددPalmatier et 

al.,2006) .ي  هي   ي ى ة علاقى     هي 
 بالاػخًاد ػهٗ انًصادس انًخٛغشة. ػذاد انبازثإانًصذس: يٍ 

( Tran,2020ي دددددددي     ددددددد  تدددددددي ت دددددددد  تددددددد   جهددددددديو  ظدددددددر ة يددددددديل     ييلاادددددددت يد   ددددددد   جهدددددددى  ظدددددددر  
& Smith,1998 ) يمكةةةةن تعريةةةةف جةةةةودة علاقةةةةات الزبةةةةون عمةةةةى أنةةةةو بنةةةةاء عةةةةالي الرتبةةةةة يعكةةةةس

تجةةةات وخةةةدمات العلاقةةةة الإيجابيةةةة العاليةةةة التةةةي تحصةةةل بةةةين المنظمةةةة وزبائنيةةةا مةةةن خةةةلال تقةةةديم من
 ذات جودة عالية لمزبون يشعر من خلاليا بأنو محل اىتمام وشريك مع ىذه المنظمة .

 -:ثانياً: أىمية واىداف جودة علاقات الزبون

  ددددددددددد   شددددددددددد و ة درةاددددددددددديو ة لد  دددددددددددى يشددددددددددد   تتزة دددددددددددد  ددددددددددد  ة تددددددددددد   ر ة  ددددددددددد ي  لالت ددددددددددديظ يي زيددددددددددديئ   
ة  يت دددددددددددى  رة  جددددددددددد دس  لاقددددددددددديو  يي تدددددددددددي    ددددددددددد  ظددددددددددد  ة   اددددددددددد ى  ،تلاددددددددددد   ةأدة  ة تدددددددددددي     ت ظتدددددددددددى

ة زيددددددددددديئ  ة زيددددددددددد   ،  جددددددددددد     تهددددددددددددا ةأ شدددددددددددطى ة تاددددددددددد    ى   ددددددددددد   قيتدددددددددددى شدددددددددددرة يو ت  ددددددددددددس تددددددددددد  
 ة ت ظتددددددددى   ة  دتددددددددى ة  ي  ددددددددى  هدددددددد  تدددددددد دي   دددددددد   لاقددددددددى ج دددددددددس يدددددددد    ي   تدددددددد  ة تت دددددددد     ددددددددز  ت تدددددددد

 ة زيدددددددددد     ة ددددددددددذي يددددددددددد ر   ت ادددددددددد  ة ت ظتدددددددددديو تدددددددددد  ةلالت دددددددددديظ يزييئ هددددددددددي  يي تددددددددددي   ز دددددددددديدس ة ريل ددددددددددى 
 (.Jaafar,2006:41    ة تد  ة ط      

ادددد  ي ددددي   لاقدددديو ط   ددددى ةأتددددد تدددد  ة زيدددديئ  ة رة دددد    ة هدددددا ةأايادددد   دددددج دس  لاقدددديو ة زيدددد      
ة اددددد ئى   تدددد  ذ ددددس  ددددد س تدددد  ة اددددده  تل  دددد   لاقددددديو  يجلددددى ،   ددددد تتادددددي  تتيرادددديو جددددد دس ة علاقددددى
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  ة علاقدددددديو ة     ددددددى ة لي  ددددددى  ددددد   تدددددديئ   دددددديرس غ دددددر ترغدددددد     هددددددي  ة تدددددد   ت ددددد     تدددددد  ر ادددددد يي    ددددد
   (.Caliskan,2019:1  ت ر يإت ي  ى ة علاقيو ة جد دس  

ي   تت قدددد  ت ددددي  ه  ة تاددددت ي   ت ددددا ة علاقددددى ة تاددددتترس يدددد   ة شددددر   ت ددددا جدددد دس ة علاقددددى تدددد  ة زيدددد  
   جيلهدددددي  دددددزرع شدددددرة يو     دددددى   لددددددد د ت تدددددى  شددددددس ة علاقدددددى ،  تشددددد ر جددددد دس ة علاقدددددى ة عي  دددددى  ذ  

 تز ددددددد تدددددد  درجددددددى  اددددددتترةر ى ةلايي  شدددددديط  ةأ  ددددددى ة ت ظتدددددديو  ة زيدددددديئ    دددددد   لاقددددددى ق  ددددددى تتت ددددددز يدددددد   
  ت   ددد   دددد  ة ت  دددد اددد  جي ددد    ددد  ة دددرغ  تددد     ( Yi Li et al.,2019:272  تشدددير ى ة زيددديئ 

تهدددددد  تدددددد  ج ة ددددددد  جدددددد دس ة علاقدددددددى تدددددد  ة زيددددددديئ   ه ي ددددددس ت   دددددددد   دددددد     ة  ظددددددديئا ة تهتددددددى ةأ دددددددر  
ت دددددد    ددددددي س ة ت ي دددددد  ،    ددددددض ت   ددددددى ة تعدددددديتلاو ،  ت ي ددددددى     ددددددي  ةلا تددددددرةا يهددددددي ت هدددددد   تاددددددتل   

 (.Qin et al.,2009:393 ةلالت يجيو ةلاجتتي  ى  تي     ذ س  

 دددد   جدددد دس ة علاقددددى  هددددي تدددد   ر   جدددديي   اددددي    دددد   لا  ة زيدددديئ   اددددذة  ع دددد    ددددز   تددددي زةدو جدددد دس    ددددز 
يدددددددد    دددددددد  ةاددددددددت دة   دتددددددددى ة ت ظتددددددددى  ادددددددد     ة زيدددددددديئ  ة علاقددددددددى ة تدددددددد  ي تهددددددددي ة ت ظتددددددددى زةد  لا  ة ز 

ظ ددددددددو  ات ددددددددى جدددددددد دس ة علاقددددددددى تدددددددد   تددددددددي ل(. Segoro&Limakrisna,2012:5ت   دددددددد   تعهددددددددي  
    ةتددددد   جددددديح دي ددددديو  ذ  جددددددو  اتتدددددي   ي دددددر  ددددد  ةأ، تددددد   دددددلا  ة   ة دددددد  ة اددددد    يو يي يئ ة زيددددد

 .  ت عدددددد(Williams et al.,2015:4  تت دددددت  ة ت ة ددددد   ة تعدددددي   تعهددددد  ة زيددددديئ  ة علاقدددددى تددددد 
 Dorai  ذ تجادددد ة جددد دس ة شددديت ى   علاقدددى ي  هتدددي   ذةو  ات دددى  ي دددى جددد دس ة علاقدددى تددد  ة زيددد  

et al.,2021:1.) 

 -ت :ج دس  لاقيو ة زي   ت هي ةد  ا يس  دس  ادةا تتل   ت   لا 

تعز ددددددددددز ةلالت دددددددددديظ يي زيدددددددددديئ   ت   دددددددددد  ت ددددددددددي  ا ة  ددددددددددرا  تددددددددددي   هددددددددددي تادددددددددده  ة   دددددددددد     دددددددددد  1- 
 (.Qin et al.,2009:392  ت ةرد ة تط  يى  ة

، ت ددددددددددد   دة  ة علاقدددددددددددى ،   دة   ت ةت دددددددددددزو ة زيددددددددددد   تل  ددددددددددد   تددددددددددديئ   دة  تاددددددددددده  جددددددددددد دس  لاقدددددددددددي2- 
 (.Yi Li et al.,2019:272  ةأدة  ة تي      تي  ،   دة  ة ت ظتى ،ةأ

 Yi Li et ت   دددد  ت ددددي  ا ة تعدددديتلاو  ادددد   ددددر ر ى  تطدددد  ر ت ددددزس ت ي ادددد ى تاددددتدةتى  3- 

al.,2019:272.) 

ي دددددي   لاقددددديو ط   دددددى ةأتدددددد ت ر ددددد ى   طدددددر    يددددد   ة ت ظتدددددى  ة زيددددديئ  تددددد   جددددد  ة ل ددددد     ددددد  4- 
 (.Rangan,2015:289 ة ت   لاو  ةأ تي  ط   ى ةأتد  ة ل يظ    هي  

 (.Hennig-Thurau&Klee,1997:751 )ت     لي ى  د  ة ت  د  د  ة زييئ  5- 
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 (.(Datta& Lebcir,2018:21 ةلالت يظ يي زييئ  6- 

 تعظدددددددددددد   ة علاقددددددددددددى ة تريلددددددددددددى تدددددددددددد  ة زيدددددددددددديئ  تدددددددددددد   ددددددددددددلا  ز دددددددددددديدس ق تددددددددددددى ة علاقددددددددددددى7- 
Datta&Lebcir,2018:21).) 

 ة تر  دددددددز   ددددددد  ةلالت ددددددديظ يي زيددددددديئ   ة دددددددذي   دددددددت    دددددددز ة عد دددددددد تددددددد  ة   ةئدددددددد ةلاقت ددددددديد ى   8-

Datta& Lebcir,2018:21.) 

 -:فوائد جودة علاقات الزبونثالثاً: 

ةرت عو   تي  ي  ة ت ي      ر   جيي ى ت  ة زي    يي تي     ت    ي ت  زة ي ج دس  لاقيو ة زي     زت  ت 
    ي   ذ س     ج دس ة علاقى    ا ي  ة ت ت  ةلااتهلا    ،  تاياتى    تعز ز ة  لا    ت ظتىذ س ة

قى    هي ت ع  د رة  تل ر ي       ة علاقى ة    ى ت  ة زييئ   ت      تاه  ةات رةر اذ  ة علاش ر      ت
 (.Tajvidi et al.,2021:7 ة ت   ر       ى ة زي    

ة علاقى ة    ى ت  ة زييئ  ا      غ ر ت ت س لا  اه      ة ت ي ا   ت رةر   ذ  ع س ة علاقى  ت عد 
ظتيو  تع       ة ت  ذ س (. Fernandes&Pinto,2019:30ة   ا ى ة ت  تريط ة زييئ  يي ت ظتى  

  شي   ت د    ر ض ذةو ق تى   زييئ  ت   لا    ي ى ة تزة ي    ض ة ت ي  ا ة ترتيطى يت تجيته  
 Itani et  دتيته   ريط ة ع  ر ة تعر       ةئد ة تت  رس ت يي  ة ت ل يو  ة   ة ي ة ا    ى   زي    

al.,2019:82 ز تاي     ز يدس ةلااتتي    يم ةلالت يظ يي زييئ  اد ي  تهتي    ت ظتيو    (.   د
ةأ يد ت  يي تا    يي علاقيو  ة ذي   ت    ز   ةئد ط   ى ةأتد   ت ظتى ،  تي   ز    ر يعض ة ع ةت  

 (.Beatson,2014:4 ة   ا ى ،  ة   ةئد ةلاجتتي  ى  ةلاقت يد ى   زييئ   

 ت دددةق ى ة عي  ددى  ذ   ددع  تهتددى يشدد    دديص  دد  ة  دددتيو ذةو ة د  دةرس جدد دس ة علاقددى تدد  ة زيدد  ع ددت  
    ة زييئ  ت     ج دس ة  دتى لت  يعدد ةادت دةته    ت دت     ة  دتدى  د  ت د  ادذ  ة لديلاو ،  تدي   عدد 
تطددددددددددددد  ر  لاقدددددددددددددى ج ددددددددددددددس  تدددددددددددددرة  يدددددددددددددي   ةأات دددددددددددددى  لالت ددددددددددددديظ يي زيددددددددددددديئ    ددددددددددددد  ة تدددددددددددددد  ة ط  ددددددددددددد  

 Athanasopoulou&Giovanis,2015:332.)    اد عزز   ة دد    ة   تد     د ييل    ي   ة زيديئ  ة
          ي س  تشغ   ة ت ظتى  تي   ه  ا شتر   يياتترةر ت هي     ة رغ  ت  ةرت يع ةأاعير  يي تي   

  ة زييئ  ة ت      ا       ت  ة ت   ى يا   ي رس   ت ظتى ييلإ ي ى       ت        دي ة  لا      ت 
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  ت   ى ة تر    ة تط  يى  جذ  زييئ  جددد   يدر ي تدس ة ت   ت     يقهي  جذ  زييئ  جدد   ت      ت   
 (.Segoro,2013:307 ترةو ت ير ى يت س ة لازتى   ل يظ     ة زييئ  ة لي      

  ر لااتعدةدا   د    ي  د دس   ت ظتيو    ه  ا د ع       قيتى  لاقيو  يجلى ت  ة زييئ   هي تزة 
          رس تشرقى     ة عيئ ى  ا      ة ت ظتى ،ة تدة ع   ة تتلت لا س ة اعر  ذ س  ه  ت  

 ذا  ييل      ر        (.Athanasopoulou&Giovanis,2015:333  ةأ دقي     ة ت ظتى 
  ت   ا ذة زييئ  ا عت         شر  لا    جيي  ش ه     ة ت ظتى ،   د ت   ريل تهي  ي ييو  

ة زييئ   ترة  يي   ةأات ى   جيح ةأ تي     هي ت ط ي  يش    ي  ،   عد ة ل يظ      لاقى ج دس ت  
    ةئد ة علاقى ترتيطى يش   (.  Itani et al.,2019:81      ت ي  ى ز يدس تعدلاو ةلالت يظ يي زييئ  

   تعظ  ت ظتيو ة  دتى  د     تييشر  ة  جيي  يتات   ةلا تزة  ة ذي قد   ةجز ة زي   ت  ة ت ظتى 
 ذ س  ت      ت    ج دس  (.Rahahleh et al.,2020:2761      اذ  ة  دتى  ة زييئ  قي  ة ل   

ة علاقى ت  ة زي     جيي ى    ا ي ى  ا ات  د ة زييئ  ت  ة   ةئد ةلا جيي ى ة ت  تت له  ة   ى يي ت ظتى ت  
(.  تي (Faik,2013:3 ل   ت د   ة ت ت     ة  دتى أ ه   شعر   يي ر ي    ة  دتى ة ت دتى ت  قي هي

ج دس ة علاقى ي   ة زي    ة ت ظتى ا  تط    ايا     جيح     قيتى  لاقى ط   ى ةأتد ت  ة زي      
  Horri et al.,2013:415ت   ت  تلا   ةأدة  ة ت ظ ت  ت   لا  جذ  ة زييئ  ة رة     (.  اذة  

 (.Julian et al.,2015:193 ةلالت يظ يه   

  ر يش    ي ر يط   ة علاقى ت  ة زييئ  ، لت     يعض ة ليلاو  ت    تي    ريل ى ة ت ظتى تت
ة زييئ  ةأق  ر ي     ة ي ي  ت  ة ت ظتى ، تي  ع   ة تز د ت  ة   ةئد ةلاقت يد ى  هي.  ذ س  عد 
ةلالت يظ يي زييئ   ترة  ل   ي    ت ظتى  ذ  ت      ت  ا تي لا         تاى   عيا  جذ  زي   جد د 

 (.Datta& Lebcir,2018:21_22ت  ةلالت يظ يزي   لي        ر 

 قيتى  لاقى ج دس ت  ة زي    ة ل يظ    هي  هي    ةع ت ت  ى ت  ة  تيئ  ةلإ جيي ى        ت   ة      
 -(:Castellanos-Verdugo et al.,2009:255-256   ة ت ظتى اذ  ة  تيئ  ا 

ل ددددى ة ت ظتددددى  دددد  ة ادددد   أ  ة زيدددديئ  ة رة دددد   ادددد      جدددد دس  لاقدددديو ة زيدددد     ةقدددد    دددد  1- 
لا  ت  دددد     ددددد  ة يلددددد   دددد  ت ظتددددديو يد  دددددى  ادددددذة تددددي   يدددددو  لائهددددد    ت ظتددددى ة لي  دددددى ة تددددد   تعددددديت    

 تعهي.

ةادددددتترةر ى ة علاقدددددى ، يتع ددددد  آ دددددر رغيدددددى  دددددلا ة طدددددر     ددددد   طي دددددى  تدددددد ة تعدددددي      ةلات دددددي    ددددد   -2
ذ اددددتلدد قدددددرس ة ت ظتددددى   دددد  تل  دددد  ر ددددي ة زيدددديئ   رغيددددى ة تعددددي    ددددلا   تددددرس زت  ددددى غ ددددر تلددددددس ،  

 ة زي      ة ل يظ     ة علاقى ة  يئتى.
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ةلات ددددديلاو غ دددددر ة رادددددت ى تددددد  ة زيددددديئ  ةد دددددر   لددددد   ةتدددددتلاس    ةادددددت دة  ة اددددد      ة  ددددددتيو 3- 
،  ة تددددددد   ت ددددددد     تلدددددددد  يعدددددددد ي دددددددي  ة علاقددددددديو تعهددددددد   اددددددد   ت جدددددددى  جددددددد دس ة علاقدددددددى ،  ذ تادددددددي د 

 و ة ش   ى ي   ة ت ظتى  ة زييئ      تعز ز ة ت ة  .ة علاقي

 -:رابعاً: محددات جودة علاقات الزبون

قدددددددددددديو  جدددددددددددد دس  لات ددددددددددددت و ة درةادددددددددددديو ة تجر ي ددددددددددددى  ددددددددددددددة   ي ددددددددددددرة  تدددددددددددد  ة تر  يدددددددددددديو  تلددددددددددددددةو 
 -(:Vieira et al.,2008:11   زي  . ت  اذ  ة تلددةو ا ة

شيرس يهي ة شر ي    هي       هي ة درجى ة ت   ت ت  تعر (:. Mutual Goalsالأىداف المتبادلة ) 1-
  ر اذ  ةأادةا ت    ت   تل   هي  لا ت   لا  ة عت  ة تشترس  ة ل يظ     ة علاقىلا  ةأادةا ة ت 

 ذ   هي  ت  ر     ةأدة   ة ر ي  ة ت  يد راي ت  ر     تات    ، لااتترةر ة علاقى ي  ق   ي   ى ايية تشتر 
 يي تي    إ   ج د تطيي  ة هدا    ر ة ظر ا ة ت يايى   لا  (.Wilson,1995:9  ةلا تزة  يي علاقى 

 (.Vieira et al.,2008:11 ة طر     لاات يدس ت  ة تشير ى    ة علاقى  

  عدددددددددددددرا ي  دددددددددددددز ة  ددددددددددددددرس   ددددددددددددد  ةادددددددددددددت دة  تجت  ددددددددددددديو  (:.Communication)الاتصةةةةةةةةةةةةةال 2- 
 دددددددددي    ت ة ددددددددد  يشددددددددد    عدددددددددي .    عدددددددددد  ر ددددددددددس تددددددددد  ة تع  تددددددددديو ة يرتج دددددددددى  ة تلتددددددددد    ق ة دددددددددد ةلات

ةلات دددددددددددي   اددددددددددد   شددددددددددديط  اياددددددددددد     دددددددددددي  ة تيددددددددددديد  لإدةرس  لاقددددددددددديو ة زيددددددددددديئ    يئ دددددددددددي ،  اددددددددددد   تدددددددددددر 
 .(Vieira et al.,2008:11   ر ري   ت ي   ة  يئ  ي   ةأ رةد ة تع     

رس  تلرس رئ ا   ج دس  لاقيو ة زيد     ت د  تجدي  ة  يد(:. Domain Expertiseنطاق الخبرة )3- 
 Vieira etت دد ر ة زيدد    تاددت   ة تعر ددى ة    ددى   طددرا ةد ددر  ة  دددرس   دد   ظهددير اددذ  ة تعر ددى  

al.,2008:13.) 

 تلدد  ايا   ج دس  لاقيو ة زي   تش ر ة   تى (:. Relational Valueالقيمة العلائقية )4- 
 ز ى ة   ةئد  ة ت ل يو ة علائ  ىة علائ  ى      ي   ة   ةئد ة تت قعى   طرا ت  ة علاقى ة  يتجى    ت ة

 Ulaga&Eggert,2006:314)&  Vieira et ة ت   رةاي ة زي       رض ة ت ظتى  
al.,2008:12)ي   ة شر ي     ة علاقيو طي تي  ي و ا يس ت قعيو يت    ة   ةئد ة ت   دس   . ذ س  

Hennig-Thurau et al.,2002:234). 

  ة  يئدددددددددددددددددددددددس تدددددددددددددددددددددد  قيدددددددددددددددددددددد     تددددددددددددددددددددددى      ت دددددددددددددددددددددد  تلد ددددددددددددددددددددددد  ريدددددددددددددددددددددد    دددددددددددددددددددددديئص تت ددددددددددددددددددددددررس
 Ulaga&Eggert,2006:314،) ئص ا :اذ  ة   ي- 

 .ة   تى ت ه   ذةت  - 



- 96 -   .............. ج دس  لاقيو ة زي   ........  ة  ي   / ة تيل  ة  ي   .....ة   

  ت  ت  راي       هي ت ي  ى ي   ة   ةئد  ة ت ل يو. - 

 . ت      ت    ة   ةئد  ة ت ل يو تتعددس ةأ جز -و

 .ت  رةو ة   تى ترتيطى يي ت ي اى - 

 -:نبعاد جودة علاقات الزبوإ: خامساً 

    تدددددي تشددددد   جددددد دس ة علاقدددددى ةأاددددديس   عد دددددد تددددد  ة درةاددددديو ة تددددد  ت ددددد   ي تذجدددددى جددددد دس  لاقددددديو ة زيددددد
يعددددددديد جددددددد دس  ،  ا ي دددددددس يعدددددددض ة يددددددديل     دددددددر   يددددددد   يعددددددديد   دددددددي  ى  ييادددددددت دة  يعدددددددد      ت دددددددت   

 دددددر    ددددد ا ةلا تدددددزة  د تددددد  ة درجدددددى ةأ  ددددد   تدددددي ة ددددديعض ةدة علاقدددددى تتر دددددز  ددددد  ة ر دددددي  ة   دددددى   يعدددددي
 (.Vieira et al.,2008:8 يعيد ج دس  لاقيو ة زي      ر ت  آ  يعد

جدددد دس  لاقددددديو ة زيدددد   ادددد  ي ددددي   دددد ق   تددددد  ا تدددد   لا ددددى تتغ ددددرةو  اياددددد ى     ظددددر ة دددديعض   دددد    
  ةلا تددددددزة   ة     لا  ة زيدددددديئ   تدددددد  ر يشدددددد   تييشددددددر يي   ددددددى     تترةيطددددددى تدددددد  ة   ددددددى  ةلا تددددددزة   ة ر ددددددي ،  ذ

 عد ددددد ة ا دددديس  .   دددد    دددددتي   دددد    ددددد  ة زيدددد   ت دددد ر   جدددديي  يي   ددددى تاددددت    لا  ة زيدددديئ  ادددد    
   لددددد  ادددد  تلددددددةو  لا  ة زيدددد    دس ة علاقددددى تدددد  ة زيدددد   تشدددد ر   دددد   تدددد  ة درةادددديو ة ادددديي ى لدددد   جدددد

  (.Datta& Lebcir,2018:23_24 ا  ج دس ة علاقى  

ة   ددددى ة تاددددت    شددددتت    دددد   ددددذ س ،  ددددت  ت دددد ر ة علاقددددى يدددد   ة زيدددد    ة ت ظتددددى   دددد    هددددي ي ددددي   ددددي   
يعدددديد ةأ  ددددر ةاددددت دةتي   تت  دددد  قدددد س ة علاقددددى ي  هتددددي ة  اددددذ  ة ع ةتدددد  ة  لا ددددى ادددد  تدددد  ةلإة ر ددددي  ةلا تددددز   
 Itani et al.,2019:81جدددد دس ة علاقددددى ت شددددرة  ت يادددديي   عت ددددد ة عد ددددد تدددد  ة يدددديل      (.  ددددذ س  

يد ،   ددددد     دددددز ة ر دددددي  ة   دددددى  ةلا تدددددزة  يعدددددي  ت تدددددي    ددددد    هدددددي ي دددددي   لا ددددد  ةلإ  ظدددددر  هددددد     جيلهدددددي ،
  ت ت ددددددددددى ،  هددددددددددي ت ت دددددددددد  تتغ ددددددددددرةو تتت ددددددددددزس س ة علاقددددددددددى   ددددددددددط يدددددددددد    اددددددددددو تتغ ددددددددددرةو تهتددددددددددى  جدددددددددد د

 Ivens,2005:194.)  

 (Smith,1998;De دددددد   تددددددد   ددددددي دةت دد يعددددددديد ةلإ  ذ ددددددا   دددد    ييل   دة دددد    تي دة  دددد    د  د ةغددددد  دددد

Wulf,2001;Jaafar,2006;Greroire&Fisher,2006;Lucy,2007;Barry&Doney,2011;

Athanasopoulou,2015;Hajli et al.,2017;Nadeem et al.,2020;Tajvidi et al.,2021)  

 َٓا يًٓت فٙ لٛاط خٕدة ػلالاث انضبٌٕ. أٔٚشٛشٌٔ إنٗ 

 Mohan et  ة   ى تع   ت   ق ى   زةاى ة تييد  ة تشترس    ش ر       (Smith,1998:5) تي 

al.,2021:221)   تي  ي ى     ايس   ت ي لاو ة تر  ى   ةلااتعدةد  لا تتيد     اذ  ة   ى  تي   هي
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 ة ت  تعت   ، ة ر ي  ه  ة لي ى ة عيط  ى ة ت  تلد  ةاتجييى  ت     تجير  ة ت ي     تي  تع   يي يدةئ 
     لاقى ذةو ق تى  ت         ت   ى   ة ر ة   ى ،    ل    ع س ةلا تزة  رغيى دةئتى    ة ل يظ 

 (.Smith,1998:5 تتل   ة   ى  ة ر ي  

يعدددددددديد جدددددددد دس  لاقدددددددديو ة زيدددددددد   تدددددددد   جهدددددددديو  ظددددددددر تتعددددددددددس يلادددددددد     ددددددددذ ر  دددددددددد تدددددددد  ة يدددددددديل    
 يعيد(    م اذ  ةلإ15ة ي ئى ة ت    تت    هي  يلا  طي عى ة درةاى  ة جد    

 (15جد    

 لاقيو ة زي  يعيد ج دس   جهيو  ظر يعض ة ييل    ل    

 ابعاد خٕدة علالاث انضبٌٕ انباحث ٔانسُت ث

1 Crosby et al.,1990)) - .  ى ة زي   
 ر ي ة زي  . -

2 Hennig_Thurau&Klee,1997)) - .ج دس ة  دتى 
 ر ي ة زي  . -
   ى ة زي  . -

3 (Hennig-Thurau et al. 2002) - ت د  ة  دتى  
 ةأدة . -
   ى ة زي  . -
 ة زي  .ة تزة   -
 ر ي ة زي  . -
 

4 Rauyruen&Miller,2007)) -   .  ى ة زي   
 ة تزة  ة زي  . -
 ج دس ة  دتى ة تت  رس. -
 ة زي  . ر ي -

5 Kurniawan&Shihab,2015)) - .  ى ة زي   
 ة تزة  ة زي  . -
 ة ت ة  . -
 ة  رةع. -
 ة دقى. -
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6 Snijders et al.,2018)) - . ة   ى    ة  د 
   ى    ةلإلاي .ة  -
 ر ي ة زي  . -
 ةلا تزة  ة عيط  . -
 ة  رةع ة عيط  . -

7 Boele et al.,2019)) - .  ة د 
 ة  رةع. -

8 Rahardja et al.,2021)) - .  ر ي ة زي 
   ى ة زي  . -

 ة تت ارس. ت يدرةد ة ييل  ييلا تتيد     ة  د ت   المصدر:

ةأ  ر ة   ى ، ة ر ي ، ةلا تزة     هي  ديعيد ة  لا ى ة تتت  ى يد   ةلإاى ة لي  ى ا ت  ةلا تتيد      ة درة
 -تلائتى ت  طي عى ة درةاى:

 -:(Trustالثقة )1: 
د  ةلإدةري ،  تعددددرا ة   ددددى  تطددددر  ة  هددددي   دددد   طددددي   ةادددد   دددد  ةأيعدددديد ة تدددد  تدددد  ةت عددددد ة   ددددى تدددد  ةلإ

ي  ةلت يجيتددددز  تت دددد   تدددد  جددددي ي  :   دددد    هددددي ة ت   ق ددددى ة تدددد  تدددد ت   طددددرا يدددد   ة طددددرا ةد ددددر ادددد  
 ا ددددديس تادددددت  ي  تددددد  ة   دددددى ، ةأ   ،   ددددد  ة زيددددد   يتت ددددد  تي عددددديو  .ة ت ددددددةق ى ة تت ددددد رس  ةلإلادددددي 

   ظدددر ة عد دددد  (Liu et al.,2011:72تعددد   ي  تدددي  ددد  ة تادددت   ة  دددي   ،   ددد  ة زيددد   يي ت ظتدددى  
ةلا تتددددديد   ددددد  ة شدددددر س    طددددد ي  تددددد  ة يددددديل      ددددد  ة   دددددى   ددددد    هدددددي   دددددى اددددد    ى    اددددد  س  ع دددددس

  ة   دددددددى تدددددددرتيط تظهدددددددر ةأيلدددددددي  ة اددددددديي ى   .  ذ(Barry&Doney,2011:308)  ددددددد   دددددددد  ة ت  دددددددد 
ت  ت دددددد ر  ددددد  ا ددددددي ةرتييطدددددي  تييشدددددرة   ة  جيي ددددددي  يي   ة دددددي ة ادددددد    ى   دددددذ س ة ادددددد    يو ة تي ددددد    هددددددي ذةت دددددي  

 ة تدددددددددد  ت دددددددددددتهي ة ت ظتددددددددددى ة   ددددددددددى   دددددددددد    هددددددددددي   ددددددددددى ة زيدددددددددد    دددددددددد  جدددددددددد دس  ت   ق ددددددددددى ة ت ت /ة  دتددددددددددى

 Nyadzayo&Khajehzadeh,2016:263   .) تددددددددددددرتيط ادددددددددددد    يو ة   ددددددددددددى ييلااددددددددددددتعدةد  لا  ددددددددددددرةط
.  ة   ددددددى يشدددددد    ددددددي  تعددددددد ت دددددد    ايادددددد    علاقدددددديو (De.Wulf,2001:36) دددددد  ادددددد  س ة ت دددددديطرس 

 تعدددددد    دددددر تهدددددد   ددددد  تعظددددد  ة تعددددديتلاو ةلاقت دددددديد ى  ةلاجتتي  دددددى  ع ددددددتي لا ت جدددددد   ددددددى ة  يجلدددددى 
ةلاادددددتعدةد   دددددذ س تعدددددرا ي  هدددددي .(Hajli et al,2017:2)   ة زيددددديئ  يع دددددد    ددددد  ة ت ظتدددددى ي ددددد

 ددددددددددددددددذ س  عر هددددددددددددددددي  (Lucy,2007:42). لا تتدددددددددددددددديد   دددددددددددددددد  ة تيدددددددددددددددديد  ة تشددددددددددددددددترس ة ت  دددددددددددددددد   يددددددددددددددددز
 Holmlund&Törnroos,1997:305 ت  ددددددددددى تترةيطددددددددددى تدددددددددد  ة ت ي دددددددددد  ة تاددددددددددتتر (   دددددددددد    هددددددددددي 

  دددد   لددددد ةأطددددرةا ة تدددد  ترغدددد    ددددر  ى تدددد   يل ددددى تشدددد ر ة   دددد    ة تتيدددديد  يدددد    ددددي       دددد  ةأقدددد .
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 Aka et  ييلا تتدددددديد   دددددد  ت ددددددر يو ة طددددددرا ةد ددددددر   ددددددت  ت ج ددددددز ة ت قددددددا  لدددددد  ة تاددددددت ي 

al.,2016:186).  دددددددددد    ددددددددددس ة ادددددددددد ي   ر هددددددددددي  (Gr´egoire&Fisher,2006:33) تددددددددددد   هددددددددددي  ي
 تددددي ة هددددي تشدددد ر  د.  ة ت ظتددددى ت   قددددى   ت دددد  ةلا تتدددديد    هددددي   دددددتته  يشدددد   ج دددد  ددددى ة زيدددديئ   دددد   

  دددددددد  ة اددددددددتعى  تاددددددددت   ةلااتتددددددددي  تدددددددد  جي دددددددد  ة ت ظتددددددددى ،  تددددددددي   ددددددددر  ة زيدددددددد   ،  تشددددددددت  ة اددددددددتعى 
ة ت  ددددددددددد   ى  تت ددددددددددد    دددددددددددى ة زيددددددددددد    ددددددددددد  جددددددددددد دس  ت   ق دددددددددددى ة  ددددددددددددتيو ة تددددددددددد  ت ددددددددددددتهي ة ت ظتدددددددددددى 

(Santouridis&Veraki,2017:1125) ددددددددذا  ة دددددددديعض   تعي ددددددددر   هددددددددي ي  هددددددددي    دددددددددس تر ز ددددددددى   .
ت  دددددد  تدددددد   ددددددد  ة ت  ددددددد   ددددددد ة زيدددددد    اددددددذة جي دددددد  تهدددددد  يشدددددد    دددددديص  دددددد  ادددددد ي    علاقدددددديو    هددددددي 

ت ددددي  ا ة تعدددديتلاو     دددديضة  ةئددددد  دددد    ددددي س ة علاقددددى تدددد   ددددلا  ة  دددددتيو   ت دددد     تادددديا  اددددذ  ة 
ة تدددد  تاددددي د يعددددد ذ ددددس   دددد  تعز ددددز ةلا تددددزة  يي علاقددددى  ذة  ددددي  ة زيدددد     دددد   دددد  ة ت ظتددددى  تدددد  ة تددددرجم 

 (.Beatson., et al 2014:10 جيي            د ه  ةرتييط   

 -:(Satisfactionالرضا )2: 
ظدددددرة   ددددديعض ة  دددددع ييو ة ترتيطدددددى يإ شدددددي  ر ةيدددددط لا  ددددديس   هدددددي يددددد   ر دددددي ة زيددددديئ    دة  ة ت ظتدددددى ،  

شدددددددهدو ة تادددددددع   يو ة  دددددددر  ة ت  دددددددر  تلددددددد   ة عد دددددددد تددددددد  ة تدددددددد ر   يشددددددد   تتزة دددددددد   ددددددد  ةلالت ددددددديظ 
 ت ددددددد  ر دددددددي ة علاقدددددددى ت  ددددددد    (.  ذKumar&Reinartz,2006:21يي زيددددددديئ   هددددددددا ط  ددددددد  ةأجددددددد   

  دددد  ة تجريددددى ة ش  دددد ى  يددددر جت دددد  ل  دددديو ة  دتددددى ،    دددديس غي يددددي  يي درجددددى ة تدددد  ت دددد  ي ددددي    ة زيدددد  
ادددددد  ت شددددددر ت يدددددد     دددددد   طددددددي   ةادددددد     ة ددددددي   دددددديدس   يهددددددي ة  دددددد  ى ة تجير ددددددى يت قعدددددديو  دة  ة زيدددددد   

 هددددددددد     اددددددددد   ت دددددددددت  ة شدددددددددع ر ة ر دددددددددي ت   عدددددددددد (Barry&Doney,2011:308)ة شدددددددددرة   ة ددددددددد لا  
ة ر يا دددددى  ت جدددددى ة ل ددددد     ددددد  تدددددي   تددددد  يدددددز ة زيددددد     ت قعدددددز تددددد  ة ت دددددت     ة  دتدددددى  ي    يي تتعدددددى

 ظددددرة  أ  ة زيدددديئ  ة رة دددد    ت  دددد     دددد  يتع دددد    ددددز  ت دددد  ت  دددد  ة زيدددد       تددددى ة ددددذي  ل دددد     هددددي 
  (.  ة  Rojas,2010:228&  (Hajli et al,2017:3) ة ي دددددددي  ت   ددددددد     علاتدددددددى ة تجير دددددددى

 Jen  ة زيدددد   لاادددت دة  ة ت ددددت  /ة  دتددددى ة ر دددي ة عددددي   ددددز تددد   ر تييشددددر   دددد  تددددد  ةلتتي  دددى   دددديدس

et al.,2011:321)   ي  تدددددي  جددددددMurray&Howat,2002:25  )  ر دددددي ة زيددددد    يدددددد  اددددديئدة  
 ت دددددت       ددددد      دددددر   ،  ع دددددداي  جدددددد ة زيددددديئ  جددددد دسلالتتي  دددددى ت  ددددد ى ة زيددددديئ  يدددددي ت ت  /ة  دتدددددى  لأ

تدددددى  ددددد  ت ي دددددى ت قعددددديو  رغيددددديو ة زيددددديئ     تتجي زادددددي تددددد  ة ت دددددت  /ة  دة  دتدددددى  ة تددددد  اددددد ا تددددد دي  
 ددددددد  ة شدددددددرة  تددددددد  ة ت ظتدددددددى،   تلدددددددد      ى  دددددددر ةادددددددتعدةدة  لإدةتددددددد  تددددددد  ة تلتتددددددد       ددددددد   ة زيددددددديئ  

تددددددد  ادددددددذة  جيي ددددددى تددددددد  ة ت ظتدددددددى،     دددددد   ةأقدددددددير   ةأ ددددددددقي  يي شددددددرة  ة زيدددددديئ   ددددددد  تجدددددددريته  ةلإ
  ددددت  تعر ددددا ر ددددي ة زيدددديئ    دددد    ددددز ت  ددددد    ، ة ت قدددد  ،  ة ي ددددي  ت   دددد    ددددز ،  ز دددديدس   تددددي ه  تعددددز

تدددي يعددددد ة شددددرة   جدددد دس ة ت ددددت   ة  دتددددى  دددد   دددد   ت قعددديو تددددي قيدددد  ة شددددرة   يي تددددي   ،  ددددإ  ة ر ددددي ادددد  
 ت جدددددددددددددى  ت  ددددددددددددد   ة زيددددددددددددد   لددددددددددددد   تدددددددددددددد  جددددددددددددد دس تجريتدددددددددددددز  ددددددددددددد  ت ي دددددددددددددى ت قعيتدددددددددددددز تددددددددددددد  ة جددددددددددددد دس 
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 .(Peltonen,2016:19  دددددد  ة   تددددددى  ي ددددددي    تدددددد  قيدددددد  ة زيدددددديئ   ددددددز ت  دددددد   تددددددي يعددددددد ةلااددددددتهلاس  تددددددي  
  دددز شدددع ر   شددد   ت جدددى  ت  ددد   تجريددددى    دددي      (Ishaq et al.,2014:90)ة تدر دددى  ة جددد دس  ة ادددعر

ي  ددددددز ة لي ددددددى ة عيط  ددددددى .   عددددددرا ر ددددددي ة علاقددددددى (Kusnadi,2010:176)ةاددددددت دة  ت ددددددت      دتددددددى 
. (De.Wulf,2001:36)  ة ت  دددددددد   ة شدددددددديت   علاقتددددددددز     لاقتهددددددددي تدددددددد  ة يدددددددديئ    زيدددددددد   ة  يتجددددددددى  دددددددد

. (Tajvidi et al,2021:7)تددددز د ة  دتددددى / ة ت ددددت     دددد   ة عدددديط   ة عددددي    زيدددد   أدة ة ت   ددددي     
 تدددددي   دددددز ة لي دددددى ة   اددددد ى ة تددددد جزس ة  يتجدددددى تددددد  ةقتدددددرة  ة عيط دددددى ة  يجتدددددى تددددد  ة ت قعددددديو غ دددددر ة ت  ددددددس 

   دددددددز  ،   دددددددلا   ددددددد  (Surjit,2019:784)لددددددد   تجريدددددددى ةلاادددددددتهلاس ة اددددددديي ى  يتشدددددددي ر ة تادددددددته س
ة شددددددع ر يي اددددددعيدس    ي  يددددددى ةأتدددددد   شدددددد ص تددددددي  لددددددد  يعددددددد ت ير ددددددى ةأدة     ة  تدددددديئ  تدددددد  يعددددددض 
ة ت تجددددددددددددددددددددديو ة تددددددددددددددددددددد  تددددددددددددددددددددد  ة ت   دددددددددددددددددددددر   هدددددددددددددددددددددي تجدددددددددددددددددددددي  ة عدددددددددددددددددددددر ض    ة  تددددددددددددددددددددديئ  ة ت ت  دددددددددددددددددددددى 

(Sunarti&Suryani,2019:160). 

ر دي ة زيدديئ   د  ة عت  دى ة تد    ددير     دت  Oliver (1981)قد   ة ت  ددد تد  قيد  ةادت يدة    د   ظر دى ة ت  
  لدددد   دددد  ة ت  دددد  ، شددد ر  دددد  ة ت  دددد   ددد  تل  ددد  ة ت قددد   هدددي ة زيددديئ  ت قعددديته   ت ددد رةته   دددلأدة    

عديو قتي  د   ة ت  د ة ا ي    لد    دتي     ةأدة   د  ة ت    ، ي    دتي  تجي ز ةأدة  ة ت قعيوةلإ جي
 د  ذ دس ،   ددتي  طديي   ي ةأدة  ة ت قعيو   يا    د  ة ت  د ة   ري  لد    دتي  اي  ،    ل    

ةأدة  ة ت قعدديو   دد   ة زيدد   رة دد ي  ،    دددتي   دد   ةأدة   قدد  تدد  ة ت قعدديو   دد   ة زيدد   غ ددر رة دد  
 ددددددددددددددددد  ة علاقدددددددددددددددددى ،  تدددددددددددددددددي   ددددددددددددددددددتي   ددددددددددددددددد   ةأدة    يدددددددددددددددددر تددددددددددددددددد  ة ت قعددددددددددددددددديو   ادددددددددددددددددعد ة زيددددددددددددددددد   

(Makanyeza&Chikazhe,2017:543; Natalia,2013:2)   ر ي ة زيديئ  اد  ة طر  دى ة تد      
 .(Nazir et al,2014:86)ت دي     ش   ت   ش ي  ة ي ي   ة ت د   ة  ت    ت ظتى 

 -(:Kusnadi,2010:177_178 ت   ا ةي  ر ي ة زييئ   تتت   ييد ةتي 

   ر ي(. ت قعيو ة زييئ   تلايي   - 

 ت   د ة ت قعيو  ة ت قعيو يت ييى تعي  ر  لأدة (. د   - 

 ةأدة . -و

 ة ت   ر. - 

 ة   تى ة تي  ى  ت     ة زي     عدة ى ة ت ز ع ى  ةلإجرةئ ى  ة ت ي   ى(. - 

 -(:Kusnadi,2010: 178   ي  تي  ت  ت   ا  تيئ  ر ي ة زييئ       لا   ئيو

 ا  س ة ش   . - 
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  ة   تيو ة ا ي ى    ة   (. ة ا  س ة ا ي  ة ت عدي - 

  يئدس   يدس ة شرة   ت رةر ة شرة (. -و
 ( ٕٚظر انغٕابك انًُٕرخٛت َٔخائح سظا انضبائ14ٍشكم )

 (14شكم )

 انغٕابك انًُٕرخٛت َٔخائح سظا انضبائٍ.

-omer satisfaction: A meta“Cust:Szymanski, D. M., & Henard, D. H. (2001). Source

Journal of the academy of marketing science, 29(1),  analysis of the empirical evidence”.

pp.18. 

 -:(Commitmentالالتزام )3: 
تجددددي  ة ت ظتددددى ج يددددي    دددد  ج دددد  تدددد  رغيتددددز  دددد  ة ل دددديظ   دددد   لا تددددزة  ةلارتيدددديط ة   ادددد    زيدددد    ت دددد  ة

   عدددددددد  ت هدددددددد   ةلا تددددددددزة  د رة  تر ز ددددددددي  ،  ذ   ددددددددز اددددددددتى ( Akrout&Nagy,2018:10اددددددددذ  ة علاقددددددددى  
  ةلا تددددزة  يي علاقددددى ادددد  جدددد ار جت دددد   لاقدددديو  دس ة علاقددددى . تشدددد ر ةأيلددددي    دددد   رئ ادددد ى   تدددديذ  جدددد

  شددددد ر ة تدددددزة  ة علاقدددددى  ، ة عتددددد  ة  يجلدددددى    دددددز    دددددر  اياددددد   ددددد  ة علاقددددديو ة  يجلدددددى ط   دددددى ةأتدددددد
ييادددددددددددددددددددتترةر ى ة علاقدددددددددددددددددددى يددددددددددددددددددد   ة زيددددددددددددددددددد    ة ت ظتدددددددددددددددددددى    ددددددددددددددددددد  تعهدددددددددددددددددددد  دددددددددددددددددددت       دددددددددددددددددددر م
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 Alrubaiee,2012:10.) ة دددددي ةأطدددددرةا   عتددددد   تددددد ق ه  تجدددددي  ة ت ي ددددد  تددددد     عدددددرا ةلا تدددددزة  ي  دددددز  
 عدددد ةلا تدددزة  تتغ دددرة  تهتدددي   ددد  ة تت  دددز يددد    تدددي   (Storbacka et al,1994:25)يع ددده  ة ددديعض

ة علاقددددددى  ة عتدددددد   اددددددتترةرة دددددد  ة رغيددددددى  دددددد   .    عيددددددر ةلا تددددددزة ة زيدددددديئ  ة ت   دددددد    غ ددددددر ة ت   دددددد  
تدددي ة تدددزة  ة علاقددددى   عدددرا   ددد    دددز تعهددددد  (. Rafiq et al.,2013:501  ددد   دددتي  ةادددتترةراي  

يعيدددددديرةو  ياددددددط . (Jaafar,2006:65) ددددددت     ددددددر م ييلااددددددتترةر ى ة علائ  ددددددى يدددددد   شددددددر ي  ة تيدددددديد  
غ دددد     ة  .    (Aka et al,2016:186)،  شدددد ر ةلا تددددزة    دددد  تل  ددددز ة زيدددد     ي ددددي  تدددد  ة ت ظتددددى 

 غي يددددددي تددددددي ، (Alves,2019:189) ةأدي دددددديو تعددددددد ي ددددددي  ةلا تددددددزة     ددددددرة  لياددددددتي   دددددد  جدددددد دس ة علاقددددددى
  يدددددد  ةلا تددددددزة  تدددددد  ة تتعددددددى ة عيط  ددددددى ة ترتيطددددددى يشددددددر س ة علاقددددددى  تطدددددد ر تشددددددي ر ةلإ جددددددي  دة  هددددددي 

(Barry&Doney,2011:308).    دددددد دي  دددددد  ة  هي ددددددى   دددددد   تددددددي  عددددددد ةلا تددددددزة  يت ييددددددى رةيددددددط  دددددديط 
 (Lam&Wong,2020:97).ر ددددددددد  ت ددددددددد  ة زيددددددددديئ    شدددددددددر راددددددددديئ    جيي دددددددددى لددددددددد   ة ت ظتدددددددددى/ة ت ت  

 يدددددذ    دددددز رغيدددددى ة زيددددد   ة دةئتدددددى  ددددد  ت ة ددددد ى ة علاقدددددى ت دددددل يى ييادددددتعدةد ادددددذة ة زيددددد     دددددلا   ددددد  
 ى  دددديا اددددذة ة تعر ددددا  جدددد د ةلاتاددددي  يدددد    دددد  تدددد  ة رغيددددى  دددد  ت ة دددد ة جهدددد د   ل دددديظ    هددددي  ا ددددي 

  ة رغيدددددى  ددددد  ظ   ددددد  ادددددذ  ة علاقدددددى ،  يدددددي رغ  تددددد   ة علاقدددددى  ةلاادددددتعدةد  يدددددذ  جهددددد د ت جهدددددى   ل دددددي
ةلااددددددتترةر ى شددددددرط  ددددددر ري    هددددددي غ ددددددر  ي ددددددى لا تددددددزة  ة علاقددددددى    هددددددي قددددددد ت دددددد   تد   ددددددى  ييادددددديطى 

ظددددددر   ددددد  ةلا تدددددزة     دددددي    ددددد    ددددددز    .   (De.Wulf,2001:37 ييلإشددددديرةو ة تعتددددديدس    ق ددددد د ة اددددد  
  ةلا تدددددزة   دددددرتيط   دددددى   زيددددد   ،   جددددددو درةادددددى لد  دددددى  ي   لاقدددددى تل ر دددددى  ادددددي  ة اددددد    يو ة علائي ددددد

  ةلا تددددددزة   دددددد  ر يشدددددد   تييشددددددر   دددددد  ادددددد  س ة  ددددددلا  ،   دددددد  ة تددددددرةض    زيدددددديئ ةرتييطددددددي      ددددددي  يدددددد لا  ة
 . (Hennig-Thurau et al.,2002:237 ة ش  ي ةلإ جيي   

 (.15ي   يي ش    يعيد ج دس  لاقى ة ز    ت   ت   م 

 

 

 



- 103 - ..... ج دس  لاقيو ة زي   ...  ة  ي   / ة تيل  ة  ي   .....ة   
..............  

 (15شكم )

 سشكاحّ انشئٛغٛت.انًُٕرج الأعاعٙ ندٕدة ػلالت انضبٌٕ ٔي

“Relationship quality: a Vieira, A. L., Winklhofer, H., & Ennew, C. T. (2008).  Source:

(4),pp. 27.7 ,Journal of Customer Behaviour .literature review and research agenda”

 بعاد:الإ                             انًحذداث:                                               
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 المبحث الرابع 

 العلاقة بين متغيرات الدراسة

 -مصفوفة نشر الجودة وىندسة القيمة : أولًا : العلاقة بين تقنية

عد ة ت دت   ي دي     د  ةلت يجديو ة زيديئ   تتط يديته   د  ة  قدو ة لي در  اد  ة ج ة د   د  ت دت           
تلددد   ، يل د   ي  قعديو ة زيديئ   تط د   طدى  ير يتجد ت   ي   إ  ت ت    ة  تي  ت ت  جد د    ة ت ت   ذ س 

ت   ى ة تد  تادي ي    ت د   د  ة ت تجديو ة ت د عى تد  قيد  ة ت ي اد   ،        ت ت  ة  درةو ة تط  يى  ة 
 تل    اذة  ي  (  ر ر QDMة ج دس   ( ت    ى  شرVE  عد دت   د ةو ة ت ت   ت   ا داى ة   تى  

تدديو (   دد  لي ددى ة ادد   ة ت ي ادد ى ة  ع  ددى ،  جدد    دد  ت ظKarimi& Jafari,2014:233ة هدددا  
 ت دد  قي  هددي تدد  قيدد  ة زيدديئ ،   دد  ة  قددو   اددز ،  جدد       دد   اددذة  ة تدد ة ت دد    تطدد  ر ة ت تجدديو 

ر ي  ة زي  ة ت ت    ذ  ج  تلا   ت ت   ة ت دت  تد   دلا  ة  ظدر  د  ة ت دي  ا  ، قيدرة      ة عطي   ة 
تدد   ددلا  دتدد   دد  تدد  ت   ددى ،  تتط يدديو ة ت ددت    ق تددى ة ت ددت  تدد  ترة دديس تيا ددى ةلت يجدديو ة زيدديئ  

  دت  ذ دس تد   (.Ginting et al.,2020:9-10  ة جد دس  ا دادى ة   تدى  ة ع دا ة دذا   شدرت د   ى  
 لا  ز يدس ة ت    يو ة هيتى  تتط ييو ة زييئ    د  لدد تدي تد   دلا  ة ت   دذ ة  عدي   ت   دى ا دادى ة   تدى 

 VEة جد دس   ( ت  ت    ى  شرQDM  )Annappa& Panditrao,2013:45  عدد ة  ظدر  د     ، )
 ت   ددى  عت  ددى ة ت ددت   تادد  ى تهتددى ،  ذ  ددت  تلد ددد ة عد ددد تدد  ت ددزةو ة ت ددت   طددر    تيجددز  دد  ترل ددى ة

ة ت ددت    اددذة  شددج    دد  ة  ظددر يياتتددي   دد  جت دد  ترةلدد    شددطى ة ت ددت   ،  ذ تدد   جددرة  ة    ددر تدد  
  ت   دى تد   دلاةأيلي     ادذة ة ت  د ع تد   دلا  ت ديا  ت ت  دى ،  قدد تطدر  ة عد دد تد  ة يديل      

( VEتطدددر  آ دددر    هدددذ  ة عت  دددى ييادددت دة  ت هج دددى ا دادددى ة   تدددى     س ،ت طددد ط ت ددد   ى  شدددر ة جددد د
 تلدي   جت د   .(  ا  طر  دى   در  لإدةرس ت دي  ا ة ت دت  TCة تاتهد ى    ة ت   ى  ، أ شطى ة ت ت  

 قددد تدد  ة تعددرا   دد   ،   ت ي ادد    ،  يي تددي   تل  دد  ت ددتة طددر  ة  لا ددى  دةرس ة ت   ددى  دد  ترل ددى ة ت ددت
   ددددددددد   جدددددددددز ة   ددددددددد ص ،   عد دددددددددد تددددددددد  ة يددددددددديل   ة تددددددددد   ر ة ت ددددددددديت    هدددددددددذ  ةأادددددددددي    تددددددددد  قيددددددددد  ة

 Jariri&Zegordi,2003:405   تدد   ددلا  تطي دد )VE)   تشددر ع    ت ددت  .  قددد ةقترلددو ة عد ددد تدد 
ة ترتيطدى يهدي ،  ذ تد  ةقتدرةح      ت   لاو ة زي    ة ت   ى ي ي   ة درةايو   ز  ج  ة ت ير      يد   ، 

( يعددس  ادتي      رادي QDM(.  تعرا ت   ى  VE   QDM   Jariri&Zegordi,2003:407 ت يت 
ريد   طد ةو  ي و ة ج دس اد  ة  طد س ةأ  د  تد    (  ي و ة ج دس  ذ  VOCش   ي  ا    و ة زي    

ة زيدددديئ   دددد  ت هج ددددى (  تدددد   ددددلا  ت دددد   ى ي ددددو ة جدددد دس  ت دددد  ة ل دددد     دددد  تتط يدددديو QDM ددددد  
 QDM  ترجتتهددددي   دددد    دددديئص     ظدددديئا ة ت ددددت     ة  دتددددى  )Lange et al.,2010:19 )

 د    ة  در  تتعدددس ة  ظديئا تشديرس  د  جت تيديدل تد  ة ه دادى ة تتزةت دى  د   يعدض ة  QDM  ادت د 
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ترجتددى ت دد   ى   QDM  دد  ترل ددى تدد  ة ترةلدد  ةأريدد   دد   ت  ددى ترةلدد  تطدد  ر ة ت ددت .  ذ تاددتعت 
 تتط يددددددددددددددددديو ة زيددددددددددددددددديئ  تددددددددددددددددد  ترةلددددددددددددددددد  ة ت طددددددددددددددددد ط ةأ   دددددددددددددددددى لتددددددددددددددددد  ة دددددددددددددددددتل    ددددددددددددددددد  ةلإ تدددددددددددددددددي 

 Annappa&Panditrao,2013:45)   تي  ت ز ة ت ظتى ة  يجلى ا  قدرتهي     ة ي ي   د   ددةرس  ة  
ة ت ي اى ،         دد  ي ر ت  ة ت تجيو  ةلا ت يرةو   زييئ  ،  ذ   يم ت  ة ته  يش   تتزة د أي 

  تجع  ت تجيتهي        ارع   ر ص ت  ةيت يرةو رةئدس  ت  ةأات ى يت ي    ت ظتديو تلد دد ت ظتى  
  ددت  تل  دد  ذ ددس يشدد    ايادد  تدد   ددلا   ، أاددي    ة  ددل لى  ت دد    ة ت تجدديوة ت تجدديو ة ت يادديى  ة

  ظدديئا  دد   تددي ت  ددذ ت   ددى ة ت ددت   ة  عي ددى ج ة دد  ة ت   ددى  ة ة ت ددت   ة عت  ددى  ت  دد ض ة ت   ددى ت ددت  
  QDM  ةلا تيدير  دلا  ة ترةلد  ةأ  د  تد  ت دت   ة ت دت .  تعتد  ة ت   دى ة    دى ج يدي    د  ج د  تد 

(.  ا دديس ة    ددر تدد  ة تشددي    ة ع دد   ة تدد  ت ةجددز اددذ  VE  Sharma,2012:310  ا داددى ة   تددى
   QDM يد  (،  ة جتد  QDMة ت   ديو تدي د عدو ة ليجدى   د    دي ى طدر    در    دد تطي د  ت   دى  

VE  تاي دس    تعي جى اذ  ة ع    ة ت   ت      تشد    ايادي    يلد   د  ة تادت ي     Ginting et 

al.,2020:15  16ة تطي ى    اذ  ة درةاى  ت   ر  تهي    ت   لا  ة ش     (.  ت ه   ة ت يت.) 

 (16شكم )

 انؼصف انزُْٙ – VE – QDMانخكايم انًمخشذ يٍ 

Source: Ginting, R., Tarigan, U., & Panjaitan, N. (2020). "Integration of quality 

deployment Matrix and value engineering": A case study of designing a texon 

cutting tool. Songklanakarin. J. Sci. Technol, 42(4),pp. 28.  
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تدددددد  ة تهدددددد  جدددددددة    ت ظتدددددديو ة ت  دددددد    دددددد  ت ددددددت تيو    دددددد   ت ي ددددددى ةلت يجدددددديو جدددددد دس ة علاقددددددى تدددددد  
 ة غدددددرض ة رئ اددددد   ددددد  ذ دددددس  ، رد   لا    ددددد   هددددد  ادددددذ  ةلالت يجددددديوة زيددددديئ  ،  تددددد  ذ دددددس ،  لتدددددي  ة  ددددد

 ى ت ددددد   ى  شدددددر  ت   ددددداددددد  تلد دددددد ةلت يجددددديو ة جددددد دس   زيددددديئ  ،  ة ل ددددد     ددددد    ي دددددر ة جددددد دس تددددد
 (  تدددددددددد   ددددددددد  ة ت  ددددددددددد تدددددددددد  ة علاقدددددددددى يدددددددددد   ةلت يجدددددددددديو ة زيددددددددديئ     ي ددددددددددر ة جدددددددددد دسQDMة جددددددددد دس  

 Kuo&Chen,2011:256.)  ة جددددددد دس   ة رئ اددددددد   ت   دددددددى ت ددددددد   ى  شدددددددر ة هددددددددا   ذQDM  اددددددد)
ت ي ددددى تتط يدددديو ة زيدددد    دددد  جت دددد  ترةلدددد  تاددددير ة ت ددددت  ،   ددددت  ة   دددد     دددد  اددددذة ة هدددددا تدددد   ددددلا  

ة ت دددددتظ  تددددد   ت  دددددى ت طددددد ط جددددد دس ة ت تجددددديو ة جد ددددددس ، يي طر  دددددى ة تددددد   لددددددداي ة زيددددد   ،  ةلاقتدددددرة 
   دددددد     ددددددي  تدددددد   ددددددلا  تلادددددد    ت  ددددددى تطدددددد  ر ت تجدددددديو جد دددددددس ، تدددددد   ددددددلا    دددددديدس ة  ظددددددر  دددددد  
ة علاقددددددديو ة  ظ   دددددددى ة  يئتدددددددى يددددددد   ةلإدةرةو ة تشدددددددير ى  ددددددد  تل  ددددددد  ة ت تجددددددديو ،  ددددددد   طدددددددير ترة ددددددديس 

( Ileana&Vladimir,2010:4199   يي دددددددددددى تددددددددددد  ة تتط يددددددددددديو ة تلدددددددددددددسشدددددددددددر ط ة تاددددددددددد    ،  ة تط
(  ر ددددى ت ي  ددددى  لايتعدددديد  دددد    لدددد   ع دددد     دددد  تددددي  ر ددددد  ة زيدددد  (   دددد    ي ددددى جد دددددس QDM تعددددد  

تتت دددد   دددد   د  ددددي  اددددت   دددد و ة زيدددد  (. يتع دددد    ددددز   ت دددد  ة ت ظتددددى تدددد     ت دددديم ةاددددتييق ى   غي ددددى 
تدددددد  ة ت ي دددددد  تعهدددددد ( QDMي تدددددد   ددددددلا  ة تظددددددير شدددددد ي   ة زيدددددديئ  ،    ت دددددد ا   تشددددددي   ة جدددددد دس يدددددددلا  

   دددددي  ة ت ظتددددديو تددددد  ت ير دددددى تعدددددي  ر جددددد دس ت تجيتهدددددي تددددد  تعدددددي  ر ت ي اددددد هي ،  يي تدددددي   تادددددي دته  
(  ذ تددددددريط ت   ددددددى ت دددددد   ى Zairi&Youssef,1990:10     دددددد  تلد ددددددد     ددددددى  جدددددد د ت ددددددزس ت ي ادددددد ى

 دددددت  ة دددددذي  ر دددددد    رغددددد  يدددددز ة زيددددد     (  ددددد و ة زيددددد   تددددد  ل ددددد  ت دددددت   ة تQDMة جددددد دس    شدددددر
( ت اددددددت د   تلد ددددددد QDM    ت   ددددددى ذ   (Hanna et al.,2004:1171ة ادددددد عى    ة  دتددددددى (  

تتط يددددديو  دةرس ة  دتدددددى  ت ي دددددى ةلت يجددددديو ة جددددد دس تددددد  ة زيددددديئ .  تددددد  ذ دددددس ،   ددددددتي تادددددع  ة ت ظتددددديو 
 دددددد د ة تددددددد ةرد.   ت ددددددد       دددددد  ت ي دددددددى تتط يددددددديو ة زيدددددديئ  ،  جددددددد     تي ددددددد  جه داددددددي   ددددددد  قددددددددرتهي  ق

(  ددددد  دتددددد  ط يددددديو ة زيددددديئ   ددددد   طدددددط ة  دتدددددى    ت دددددت تيو ة ت تجددددديو تددددد   دددددلا  QDM ادددددي د  
ة تعي ددددددددددددر  ددددددددددددد  ة علاقدددددددددددددى يددددددددددددد   ةلت يجددددددددددددديو جدددددددددددد دس ة زيددددددددددددديئ   ة ت   ددددددددددددديو ةأاياددددددددددددد ى    ة  ددددددددددددددرةو 

 Liang,2008:48.) 

 -ثالثاً : العلاقة بين تقنية ىندسة القيمة وجودة علاقات الزبون :

ظر   ددددد  درجدددددى ة ت ي ادددددى يددددد   ة ت ظتددددديو ،  دددددإ  ة تزة دددددي  ددددد  ة ت ي ادددددى ات اددددديهي ت دددددس ة ت ظتددددديو يدددددي  
ة تدددددد  تر ددددددز   دددددد  تلادددددد   ةأدة  ،  ر ددددددي ة زيدددددديئ  ،    ددددددض ة ت ددددددي  ا  ز دددددديدس ة   ددددددي س ،  تلي  ددددددى 

(  ذ  تعدددددددددددد     دددددددددددد  ة ت ظتدددددددددددديو Alkhereibi,2017:1ة تدددددددددددددة    ت   ددددددددددددى ت ظتدددددددددددديته    ت  دددددددددددديته   
تجددددديو يت دددددي  ا  قددددد   ق تدددددى تعدددددززس   زيددددد     عيدددددر ادددددذة ة تلددددددي  ددددد  ة   ددددديض ة ت ددددد عى ت دددددت   ت 
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 دددددد   ادددددديى ة ت   ددددددى  ة   تددددددى   ت ددددددت  ،  ذ  ددددددت  تطي دددددد  ا داددددددى ة   تددددددى   تعيتدددددد  تدددددد  اددددددذ  ة  ادددددديى تدددددد  
 Behncke et  ى تطتددددم   دددد  ز دددديدس ة   تددددى   زيدددديئ  جهدددديو  ظددددر ت ت  ددددى ،  دددد   ا داددددى ة   تدددد

al.,2014:781) ادددددد ى ، تعددددددد ا داددددددى ة   تددددددى   تدددددد  ة  يل ددددددى ةأايVE    طر  ددددددى ت ظتددددددى   ت   ددددددر )
ة  ظددددر   دددد     ددددر     ت  ددددى تدددد   ددددلا   هدددد   ظ  دددد    طدددد ي   دددد  ت  دددد   ت  دددد       ظدددديئا ة تدددد  

ذ دددددس  ت د هدددددي ةأجدددددزة  ،  ة ت   ددددديو ،  ة ت تجددددديو ،  ة تعددددددةو ،  ةلإجدددددرة ةو ،  ة  ددددددتيو ،  تدددددي   ددددد 
( لإزة ددددددى    تعددددددد    ي    ددددددر  ادددددديا  يشدددددد   VE    ددددددت  ت   ددددددذ ،  ددددددر    ددددددا ةتدددددد ةلا  آ،   ي شدددددد   

 ي ددددددددددددددر  دددددددددددددد  ة ت   ددددددددددددددى ةلإجتي  ددددددددددددددى د     ددددددددددددددي ى ق تددددددددددددددى تت ي ئددددددددددددددى   دددددددددددددد  ة  ظ  ددددددددددددددى ةلإجتي  ددددددددددددددى 
 Alkhereibi,2017:1)  هدددددذة ة غدددددرض ، تددددد  ر ا دادددددى ة   تدددددى ت هج دددددى قددددديدرس   ددددد  ة يدددددد  يت  ددددد ض 

د ة ادددددعر ة تادددددتهدا  تددددد  ة ت   دددددى  ة غ دددددر ة  دددددر ر ى  دددددلا س   ددددد  ذ دددددس ،  إ دددددز   دددددد  ت ترلددددديو  تلد ددددد
 ددددت  ق دددديس ق تددددى ة ت ددددت      ،      ة ت تجدددد   جدددد  ت  دددد   ت ددددت      دتددددى ذةو ق تددددى تدددد  ت ظدددد ر ة زيدددديئ

ة  دتدددددى تدددددد   ددددددلا  قددددددرتهي   دددددد  ت ي ددددددى ةلت يجددددديو ة زيدددددد    قدددددددرتهي   ددددد  جددددددذ  ة زيدددددديئ  ة تلتت دددددد   
(  ة تدددددد  تدددددد دي  Bock&Pütz 8-2016:7,)  دددددد   جهددددددى ة  ظددددددر  ة ت  ددددددت  ت ييدددددد  ة زيدددددد  (  ة تتدددددديدة  

   (  ذ Ling et al.,2015:169  دددد   لاقدددديو ش  دددد ى  ي  ددددى ة جدددد دس يدددد   ة ت ظتددددى  ة زيدددديئ   
ادددد  تلادددد   ة   تددددى يي تييراددددي (Value Engineering  ت   ددددى ا داددددى ة   تددددى  ة هدددددا ة رئ ادددد  تدددد

س (.  دددددددذ (Niraj,2011:1 قدددددديدرس   دددددد  ة تغ دددددد    دددددد  ة عد ددددددد تدددددد  ة تشددددددي    تل  دددددد  ة   تددددددى   زيدددددديئ 
   ت ددددددت  ت تجددددددي  ذة ق تددددددى  ي  ددددددى يت   ددددددى ت    ددددددى ،  اددددددذة  ت ة دددددد  تدددددد    ت دددددد    ت ظتددددددى تدددددد   لا هددددددي

ت قعدددددديو   ددددددلي  ة ت ظتدددددديو ة  دددددددغ رس  ة تت اددددددطى ة ددددددذ    رغيدددددد    ددددددد   دددددد   ت تجدددددديو ذةو قددددددددرس 
ت ي اددددددد ى  ي  دددددددى  ي ادددددددعير ت    دددددددى ، ييلإ دددددددي ى   ددددددد  ذ دددددددس  ت ددددددد  ة  ت ددددددد  ت   دددددددى ا دادددددددى ة   تدددددددى 

   ة زيددددددديئ  تدددددددي   دددددددت    دددددددز ت تجددددددديو ذةو ق تدددددددى  ي  دددددددى     دددددددي   تتط يددددددديو جددددددد دس يتتط يددددددديو ة ت تجددددددد 
(.AbdulHaris,2019:2 ة زيدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددديئ   تدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  ة علاقددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددى
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 ولالمبحث الأ 
 اختبار مقاييس الدراسة وبناء نماذجيا

 -وصف مجتمع الدراسة :أولًا : 
  قا  ة ج دس ،  تي ةلإ     قا  ة ته دا    ي  تج س ةلإدةرس  يدس تت  و    ى ة درةاى ت  ة ا     

طيرةو ة د  ة  ى ،  ذ ي غو اذ   شر ى ة   ي يو ة تطيط ى / ت     قا  ة تا           ة عيت   
 يعد  اتي   دد ةلااتتيرةو  ، ( ةاتتيرس    ه   ا  ة عدد ة    100 رةد ت  ت ز    ( ت  ةأ100ة ع  ى  

( 93 يم  دد ةلااتتيرةو ة  ي لى   تل    ا    ( ةاتتيرةو 7ة تي  ى  غ ر ة تاترجعى  ة يي غى  
ط ييو ة درةاى ،  يي تي       ةاتتيرس ،  ذة   د ت  تي    ة ي ي يو  ةات دةتهي يش    اي د      دتى تت

 ايس    اذة ة تيل  ا   لص ي ي يو ة درةاى ة لي  ى ت   لا     ي هي  عدد ت  ةلا تييرةو.ةأ
 ددددددى لي  ددددددي   ة شددددددر ى ة عيتددددددى    دددددد ي يو ة تطيط ددددددى ادددددديي ي (  ددددددي  ت اددددددس ت دددددد    طدددددديرةو ة د  ة ٔلددددددذ 
 ذ   ددددد  ة ت ددددد    ددددد  تلي ظدددددى ة د  ة  دددددى   ددددد  ة طر ددددد  ة تددددد دي  ،1978 يدددددد  ييلإ تدددددي   دددددي   1974

ي دددددت هي تاددددديلى  ²  (227500)  ددددد  تلي ظدددددى ة ت  ددددد   يدددددي  ر  تددددد   هدددددر ة د  ة  دددددى ،   ددددد  تاددددديلى 
تددددد  ت ددددد  ة  ي ددددديو ةلإ تيج دددددى ،  ذ  ي ددددد   ددددددد ة عددددديت    ة  ²  (69037)ةأي  دددددى  ة ت ددددديز   ة تاددددد  يو 

(  يتددددددد  ،  تعتيدددددددر ة شدددددددر ى ة عيتدددددددى    ددددددد ي يو ة تطيط دددددددى ة ه  دددددددى ة  ددددددد ي  ى 679 ددددددد  ة ت ددددددد    
   شددددددر ى لإ تددددددي    هددددددي  عيتددددددى ة  ل دددددددس  دددددد  ة تلي ظددددددى   تددددددي   تلي ظددددددى ة د  ة  ددددددى ،  ذ ة هددددددي ة شددددددر ى ة 

(  تددددد  ة  ددددد ع Truck Tireةلإطددددديرةو تددددد  ت ا ادددددهي  ددددد  ة عدددددرة  ،   دددددت  ة ت ددددد    طددددديرةو  ي دددددرس  
 Cross-Ply يت ة ددددد يو تعتتددددددس تددددد  شدددددر ى ي ر ددددد  ةلإ طي  دددددى ،  دددددذ س   دددددت  ة ت ددددد   ةلإطددددديرةو  )

ا دددددديس ( ة دددددذي  ت ة دددددد  تدددددد  ة ت    ج دددددي ة لد  ددددددى   Cross-Plyة  ي دددددرس   شدددددديل يو تددددد  ة  دددددد ع ة شددددددي    
 درةايو جد   جد دس يهذة ة    ص.

    م ة ه    ة ت ظ ت   ت     طيرةو ة د  ة  ى. (3   ة ت ل 

 -:: التوصيف والترميزثانياً 

جددددد   ت  دددددى تل  ددددد  ة ي ي ددددديو ي ددددد  اددددده  ى  ت ددددددةق ى  ي  دددددى ،  ةادددددت رة   تددددديئ  دق  دددددى  ت جددددد   تددددد  
يئ    ي ي دددديو ة دة  ددددى ل دددد تل  دددد  ةلإجددددرة   ت  ددددى ة هددددي يعدددددد تدددد  ة رتدددد ز ة تدددد  تت دددد  تدددد  ة تعي ددددر   
 يعيد ة درةاى ة لي  ى.ة  (    م ت   ا  ترت ز تتغ رةو   16 ة جد     ،    ة تل   
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 (16جدول )

 ترميز وتوصيف متغيرات الدراسة
  انًت ٍشاث ث

 عذد انفمشاث

 

 الفرعية انشئٍست انشيض
 تمٍُت يصفٕفت َشش اندٕدة 1

(QDMA) 

 PTP 8 تخطيط المنتج

 DD 6 نشر الجزء

 PSP 7 تخطيط العممية

 PGP 6 تخطيط الانتاج

 تمٍُت ُْذست انمًٍت 2

(TVE) 

 WPP 5 الاعداد لأجراء دراسة القيمة

 WP 6 جراء دراسة القيمةإ

 PWP 4 جراء دراسة القيمةإما بعد 

 خٕدة علالاث انضبٌٕ 3

(QGR) 

 T 5 الثقة

 S 5 الرضا

 L 5 الالتزام

 -ثاً : اختبار أداة الدراسة:ثال
 -:ا  تهتى   رةو يعدس ةلااتتي   لا  ت  ة   يس دةس  ة تيير    ة   رس اذ  ت شا

 اختبار القيم المفقودة 1-
  درآ يتع د   ي، يي تل  د  ة  ي دى ة ي ي ديو ةد دي   د  ة تتيد  جدرة ةلإ تدد  ة ت  د دس ة      لص    ص
 ة   درةو تد   ديعض ة ج دد غ در ةلاد دي  جدرة  تد  ت ئهدي  دت   د  ة تد  ة ي ي ديو  لدص  د  ة   درس اذ  تاه 

   ددرس ي دد  ة  ي دى ة ت ددرةرةو ةادت رة   دد   ة ييلد   جدد  ة ت  د دس ة  دد   ة تيدير جدد   تد ، يي درةاددى ة  ي دى
  تددد  تددد    دددد     دددز،   ددد  لدددد   تددد  تعدددي   ة تددد  ة ت دددرةرةو  ددد   ة  شدددا، ة درةادددى ق دددد ة   دددرةو تددد 

 يعددد تدد  ةلاادديس  دد  ترق تهددي تدد  ة تدد  ةلااددتيي يو  دد   ة عدد دس  ددلا  تدد  ة لازتددى ة ت ددل ل ى ةلاجددرة ةو
 ،     ز   د تي    د   ج د ق   ت   دس    رةو ةاتتيرس ةلااتيي ى.ة تدر اى ة ع  ى ت  جتعهي

 اختبار التوزيع الطبيعي -2
ي ي يو ة ع  ى ة ذي تتيعز ت  ةلا ترة يو ة تهتى    تل    ةلا لدةر ة  ط  ا  تعر ى ة ت ز   ةلالتتي   

    ت  ذ س ت   لا   دس ة تييرةو  ل يئ ى  اتهي     راي ش   ي     ت     ة تعتتد(   تتغ ر ةلااتجييى 
ت ز   ي ي يو ة ع  ى ذ   تير       goodness of fitات ر  ا  لا  ة تطيي ى  -ة تيير    ت ر ا

  طي ع  ا ي(  ة  ر  ى ة   ر ى ة ترةد ة تييراي ا لد ة ت ز عيو ة  ظر ى ة تاتترس  ة ت ز   ة  طيي  
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 H0 :  ت ز   ي ي يو ة ع  ى  طيي  ة ت ز   ة طي ع   

 ت يي  ة  ر  ى ة يد  ى

H1 :  ت ز   ي ي يو ة ع  ى لا  طيي  ة ت ز   ة طي ع   

  ت ز    ي    قي  هي   ي يو لا  طيي  ة ت ز   ة طي ع    ت ز   ة ي    H0ذ  ت  ر ض ة  ر  ى ة   ر ى  
    تع   ى ةلا تيير.  ي جد   ة تي    ت ت   تيئ  ةلا تيير  ة ي ي يو  طيي  ة ت ز   ة طي ع  ة تتيدة  

 ير ت  تات     هي  (sig)  جت   ة     ة لايي ى  لا تيير  ي و غ ر تع   ى ياي      ق       تي   
  ة ع  ى تال يى ت  تجتت  ذي ت ز      ات ت   H0 يي تي     ي  ة  ر  ى ة   ر ى  ((%5 ة دلا ى

    ة     ة ت يي ى     تتغ ر    ة جد   ة تي  .  اط لايي   ة لرةا تع يري تاي ي طي ع  ي

 (17جد    

ات ر  ا لا تيير لا  ة تطيي ى  ي ي يو ة ع  ى –جد      ت ر ا   
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 T S L QGR 

 93 93 93 93 حجم العينة

Normal 

Parameters
a
 

الوسط 

 الحسابي

4.3785 4.3484 4.2753 4.3341 

 الانحراف

 المعياري

.70060 .67043 .71500 .63688 

Kolmogorov-Smirnov Z .318 .804 .810 .477 

Sig. (2-tailed) .983 .522 .512 .971 

a. Test distribution is Normal. 

 -:((Confirmatory Factor Analysisوكيديالتحميل العاممي الت : رابعاً 

 Structural)عد ة تل    ة عيت   ة ت   دي ت  ةأاي    ة تهتى  ت   طي   تذجى ة تعيدلاو ة ه    ى    
Equation Modeling) (SEM)ز  ا    ر ي        يي ي  ة  تيذ  ة    ى ة ت   .   ت      ز ي 

جت  ى ت  ةأاي    ةأ ر  ت   تل    ةلا لدةر ت ا تتغ رةو ظيارس تع  ى.    در   ت ز ت
regression analysis ،   تل    ة تاير .path analysis    

. latent variableيعديد ةادتتيرس ةلاادتي ي  يي يئدز  تتغ درةو  يت دى  ادت د  ة تل  د  ة عديت   ة ت   ددي   
  هددي ت تددرح تجت  ددى تدد  ة  تدديذ    غددرض تلد ددد ة  تدد ذ  ة ر ي دد  ةأ  دد   دد  تت  دد  تتغ ددرةو ة درةاددى  

،   ددذ س    تريدد   دديي   تيدديرةادد     اددي    ت دد    دد  تجت  ددى تدد  ةأ  تلدددد ةأ  دد  ت هددي ة تتدديدة  
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ة دذي  لاد  تد   دلا  ة تر  دز   د  ت ديد ر  GFI Goodness of Fit Indexا    لاد  ة تطيي دى  
ق تدى  تجهدوة( ة  دل م ،  ديذة 0-1ر يد    ة تيي    د  ت د   ى ة  تد ذ  ة ت تدرح، ل د  ت د  ق تدى ة تع دي

ة تع ددير  لدد  ة  ةلددد ة  ددل م د  ذ ددس   دد  تلائتددى ة  تدد ذ  ة ت تددرح تدد  ي ي دديو ة ظدديارس ق ددد ة درةاددى . 
 RMSE Aroot Mean دذ س ةادت دتو ة درةادى ة لي  دى تع دير جدذر تت ادط تريعديو ة  طد  ة ت ر يد  

Square Errors of Approximation  ة  د    ة تد   دت  ة ل د      هدي  تد  تادت    ،  ة دذي   دير
(  اددد     قرةر دددي    ة  تددد ذ  تطددديي   ي ي ددديو 0.05قددد  تددد     ي دددو ق تدددى ة تع دددير  ذة دددي (0.05)ة دلا دددى 
  دد  ى    تدد ذ  ق دددد   ادد     قرةر ددي    ا دديس  (0.08)قدد  تددد   ، ي  تددي  ذة  ي ددو ق تددى ة تع ددير  ة ع  ددى 

اد     دس تطيي ى ة  ت ذ  ق د ة درةادى      تعي  ر ج   ،  ي ي يو ة ع  ى ي  رس  ي ر جدة   ة درةاى  تطيي تز
 زة     ة  ت ذ  ة تدر س  تد   ادذ  ةأ  زة  تل  لتاي ةيي درةاى     ة تل    ة عيت   ة ت   دي   دي 

يتعدددديتلاو   زة  تاددددت   ددددذ س اددددذ  ةأ يعدددديد(  ددددرةو   دددد  ة تتغ ددددرةو ة  يت ددددى  ةلإيي تشدددديعيو ة عيت  ددددى   
  د .ة 

 -: اختبار أداة القياس : خامساً 
تت   ةلااتيي ى ةأدةس ةأايا ى ة ت  ت       هي ة درةاى ة لي  ى،      ت  ى ة تيير  د   الاتى ت ي  س 
ة درةاى ت عد تد  ة  طد ةو ة تهتدى ة تد   ت د  تد   لا هدي ة ل د     د   تديئ  دق  دى  ت  د   ى  غدرض 

      اذة ةأتر  تط   تع ير    ايا    اتي ة  د   ة  ييو      ة          ةادةا ة درةاى،  يي تي 
 -ة  ل  ةدت  :

 صدق أداة قياس الدراسة 1.
 ت   ة  د  ة ي يئ  أدةس ة   يس ي ي  تد   ييو  دةس ة   يس ة تدر اى،  ي يعييرس   در      دةس ة   ديس 

 (ت   لا  ةدت :Sekaran & Bougie,2010:177 ا  ةأادةا ة ت  تاع  ة درةاى     ق ياهي 
 الصدق الظاىري لأداة الدراسة - 

  ادت   ديدس  ي دد  ة تل تد  ،  ذ  تعد    د  يدديدل ةأتدر  قيد  ت ز د  ةادتتيرس ةلاادتي ي     دي هي   دد  
تجت  ى ت  ة  يرة  ذ ي ة  يرس ة عي  ى    ت      تل د    د ةو ةلاادتيي ى،   د  ادذة ةلااديس تد     ديع 

  دد    ددرةو ةلااددتيي ى   دد   ددى   دد  تجت  ددى تدد  ة  يددرة  تدد   جدد   لدددة  تغ  ددر  تعددد   ةلااددتيي ى ةأ  
 (1( تل تي ، ة ت ل   12 قد ي    دد ة تل ت    ت  ة ع  ى ة تدر اى  تتلا  

 -وسيتم تناول متغيرات الدراسة كالآتي:
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 -:: تقنية مصفوفة نشر الجودةأولاً 

 ت   دددددددي  ددددددت  ة جدددددد دس يياددددددت دة  ة تل  دددددد  ة عدددددديت   ة    ي ددددددي   تذجددددددى ا    ددددددى   تتغ ددددددر ت دددددد   ى  شددددددر
يعدددديد    ددددرةو ة تتغ ددددر  يعددددداي  ددددت  قيدددد      ر ددددض ة  تدددد ذ  ةاددددت يدة    دددد  تدددد   ددددلا  ي ددددي  ت طددددط لإ

جهي تدددد   ددددلا  ةاددددت دة  ة ير دددديت  ةاددددت رة .  اددددذة ة ت طددددط   تيئجددددز  ددددت ة تعددددي  ر ة تدددد  شددددرلو ادددديي ي  
درة  قدددددد      ا  دددددد  ي دددددديئ  تدددددد   ددددددلا ادددددد  ت  ددددددص  ت ددددددت    ، (AMOS vr.20)ل دددددديئ  ةلإ

 جدددديد جدددد دس ة  تدددد ذ   تتغ ددددر  تدددد  ة يعددددد ة ددددذي ت تتدددد  ة  ددددز ،  دددد   تع  ددددى تت دددد  درجددددى تدددددة    دددد    ددددرس
 ت   ى ت    ى  شر ة ج دس. 

 بعاد تقنية مصفوفة نشر الجودةالفقرات التابعة لإ:- 
تدددد   تجت  ددددى اددددت رة ةتدددد  عدددديت   ة ت   دددددي  هددددذة ة تتغ ددددر  غددددرض ة تيددددير ة  تدددد ذ  ة ي دددديئ    تل  دددد  ة 

 (    م ذ س  18يعيد  ة تتغ ر ت   ى ت    ى  شر ة ج دس  ة جد     ة تعي  ر ة تتع  ى ي  رةو 
 ( 18جدول )

 معايير ملائمة النموذج وقرار الدراسة
 

X انًؼٛاس انًغخخذو
2
/(Sig.) GFI IFI RMSEA 

 0.00 0.89 0.82 (0.000) 761.223 لًٛت انًؼٛاس

 فألم 0.08 فأعهى 0.50 فأعهى 0.50 فألم 5% زذٔد انمبٕل

 انًُٕرج يلائى انًُٕرج يلائى انًُٕرج يلائى انًُٕرج يلائى انمشاس

   تل دددد  شددددر ط ة تعدددددي  ر   ددددلا   تلائتدددددى ة  تدددد ذ  ة تددددددر س تدددد دي   ددددد  ة تتدددديد ادددددذة ة  تدددد ذ  تددددد  
 ، ت   ة ت   دددددددديادددددددت دة  ة تل  ددددددد  ة عدددددددي دددددددلا  تل ددددددد  ة لدددددددد د ة ت تر دددددددى   يددددددد   ة  تددددددد ذ  ة تي ددددددد  يي

يعددددديد تتغ ددددر ت ددددد   ى    ة   ددددرةو ة تددددد  ةاددددت دتو  ددددد  ي ددددي    ة تتل ددددد ى  ت ددددم تدددد   دددددلا  ة  تدددديئ  
 دددددددرس يياددددددت دة  ة ير دددددديت  تاددددددتو ي جدددددد د قدددددد   ت ت  ددددددى ي  هددددددي ة تتدددددديدة    دددددد  ة  دددددد   ة ت  شددددددر ة جدددددد دس 

 يد ة تتغ ر:  يعة      ى ة ي  ى ة  ت ذج ى    رةو   (  ي   ا17 ة  تيئ     ة ش     ، ل يئ ةلإ
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 (17شكم )  

 النموذج البنائي لمتغير تقنية مصفوفة نشر الجودة

 ة تلاايس  يي تي     جد ا  ، (    م    ة   رةو  هي درجيو ت ا ر تت ي تى17   ة ت طط ة ه      

 يعيد.      درجيو ت ا ر ت س ةلإ
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 ( 19جدول رقم )
 قنية مصفوفة نشر الجودةنحدارية المعيارية لفقرات متغير توزان الا الأ 

   
 نشر الجزء تخطيط المنتج

 ت د ر ي عدة  ة تاير   رسة  ت د ر ي عدة  ة تاير   رسة 
PTP1 <--- PTP. .728 DD1 <--- DD. .703 

PTP2 <--- PTP. .527 DD2 <--- DD. .647 

PTP3 <--- PTP. .695 DD3 <--- DD. .646 

PTP4 <--- PTP. .613 DD4 <--- DD. .596 

PTP5 <--- PTP. .454 DD5 <--- DD. .659 

PTP6 <--- PTP. .644 DD6 <--- DD. .738 

PTP7 <--- PTP. .661  نتاجتخطيط الإ 
PTP8 <--- PTP. .509  ت د ر ي عدة  ة تاير   رسة 

 PGP1 <--- PGP. .816 تخطيط العممية

 PGP2 <--- PGP. .768 ت د ر ي عدة  ة تاير   رسة 

PSP1 <--- PSP. .553 PGP3 <--- PGP. .669 

PSP2 <--- PSP. .669 PGP4 <--- PGP. .661 

PSP3 <--- PSP. .428 PGP5 <--- PGP. .829 

PSP4 <--- PSP. .696 PGP6 <--- PGP. .714 

PSP5 <--- PSP. .650 

PSP6 <--- PSP. .716 

PSP7 <--- PSP. .745 

 

 -:بُعد تخطيط المنتج -1
تدي تت دت  ، ( تد  ي عدد ت طد ط ة 0.728(  اهتو    ت اد ر  PTP1     س ةأ       ة   ر  تش ر ة  تيئ 

تادتتر، ي  تدي جدي و ة   درس ادعير ة ت ي اد    يشد    طيرةو ة د  ة  ى    تعر ى   د      ةاتتي  ت    
     دد (  يي تددي    تعدد 0.454  ددرس ،  ي ةقدد   ز  تع دديري تاددي ي  ددد  (  دد  ة ترتيددى ةأPTP5   يتاددىة 

 د    تتط ييو ة ت رد. دةرس ة ت    ةلااتتي  يي لد ةأ
 

 -:بُعد نشر الجزء  2-
 جز  ، تتي  د  ت  ي عد  شر ة( 0.738   اهتو    ت ا ر (DD6تي   ة  تيئ         ة   رس ة ايداى  

و ة زييئ  ، يعيد  ت   يو تتا ى ت  تتط يية      زة ي طير طيرةو ة د  ة  ى يإ تي  ةلإ     ةاتتي  ت    
(  يي تي   0.596  رس ،  ي ةق   ز  تع يري تاي ي  د     ة ترتيى ةأ (DD4) ة رةيعىي  تي جي و ة   رس 

 ت ير تهي  تهيظتيو ة ت ي اى  ة عت      درةااعير ة ت ي     ت        درة ىدةرس ة ت      تع       
 اعير ة ت   . ت  
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  -:بُعد تخطيط العممية3- 
 ( تد  ي عدد ت طد ط ة عت  دى ،0.745(  ادهتو  د  ت اد ر  PSP7يئ    د     ة   درس ة ادييعى  ةا رو ة  تد

طددديرةو ة د  ة  دددى يي عددديت    تددد   دددلا  ةشدددرة ه   ددد   ت  دددى   ددد   تتدددي  دددد    ددد  ةاتتدددي   دةرس ت ددد   
  دى  جديز ة عت  دى ، ي  تدي جدي و ة   درس ة  ي تد   ت ظ تدز   د    د  تدي  ل د  اددا ة تع  تيو ة  ي ى يي ع

 PSP3دةرس  (  يي تددددي    تعدددد     دددد  0.428  د  ددددرس ،  ي ةقدددد   ز  تع دددديري تاددددي ي  ددددد(  دددد  ة ترتيددددى ةأ
 . ة ت  د ت  ج دتهي     ل هي اتترةر ةلا   ة تط  ر   ت   يو ة يد  ى ة ت    ةلااتتي  يعت  ى ة يل

 -:نتاجبُعد تخطيط الإ  -4
 تدي  ، ي عدد ت طد ط ةلإ ( تد 0.829تو    ت اد ر  (  اهPGP5ت  م ة  تيئ         ة   رس ة  يتاى  

طددديرةو ة د  ة  دددى يعت  دددى تددددر   ة عددديت    يشددد   تادددتتر  يت ت دددا   ددد   تتدددي  دددد    ددد  ةاتتدددي   دةرس ت
  درس ،  ي ةقد  (  د  ة ترتيدى ةأPGP4تات  يته   يش   ت تظ  ط   ة ا ى ، ي  تي جدي و ة   درس ة رةيعدى  

يدي  يرةو  ادتعي ىةلا   دةرس ة ت د   ج د  ة  يدرة   يي تي    تعد     د  (   0.661 ز  تع يري تاي ي  د  
   تاتتر.ة  يرة  ة  يرج    يش  اتشيرسة   ى  د هي  ة  ي  ةلا تتيد     ة دة

( ق   تعيتلاو ة تلد د ة  ي ى ي  رةو تتغ ر ت   ى ت    ى  شر 20 ذ س تت   ة  تيئ     ة جد    
 (20جدول )                                     ة ج دس.

 مصفوفة نشر الجودةمعاملات التحديد لفقرات المتغير تقنية 

 تمذٌش انفمشاث

PGP6   .509 

PGP5   .688 

PGP4   .437 

PGP3   .447 

PGP2   .590 

PGP1   .667 

PSP7   .555 

PSP6   .513 

PSP5   .423 

PSP4   .485 

PSP3   .183 

PSP2   .447 

PSP1   .306 

DD6   .544 

DD5   .434 

DD4   .355 

DD3   .417 

DD2   .418 

DD1   .494 

PTP8   .259 

PTP7   .437 

PTP6   .414 

PTP5   .206 

PTP4   .375 

PTP3   .483 

PTP2   .278 

PTP1   .531 
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   -:: تقنية ىندسة القيمة ثانياً 

ة   تدددددى ييادددددت دة  ة تل  ددددد  ة عددددديت   ة ت   ددددددي  دددددت  تددددد      ي دددددي   تذجدددددى ا    دددددى   تتغ دددددر ت   دددددى ا دادددددى
ادددددت يدة    ددددد  ة يعدددددداي  دددددت  قيددددد      ر دددددض ة  تددددد ذ   ،  دددددلا  ي دددددي  ت طدددددط أيعددددديد    دددددرةو ة تتغ دددددر

جهي تدددد   ددددلا  ةاددددت دة  ة ير دددديت  .  اددددذة ة ت طددددط   تيئجددددز  ددددت  ةاددددت رةة تعددددي  ر ة تدددد  شددددرلو ادددديي ي  
درة  قدددددد      ا  دددددد  ي دددددديئ  تدددددد   ددددددلا  ت  ددددددص  ت ددددددت  ادددددد  ،  (AMOS vr.20)ل دددددديئ  ةلإ

 جدددديد جدددد دس ة  تدددد ذ   تتغ ددددر  تدددد  ة يعددددد ة ددددذي ت تتدددد  ة  ددددز ،  دددد   تع  ددددى تت دددد  درجددددى تدددددة    دددد    ددددرس
 ت   ى ا داى ة   تى. 

 بعاد تقنية ىندسة القيمةالفقرات التابعة لإ:- 

ة  تجت  ددددى تدددد   غددددرض ة تيددددير ة  تدددد ذ  ة ي دددديئ    تل  دددد  ة عدددديت   ة ت   دددددي  هددددذة ة تتغ ددددر تدددد  ةاددددت ر 
 ذ س(    م 21يعيد تتغ ر ت   ى ا داى ة   تى.  ة جد     ة تتع  ى  ي  رةو ة تعي  ر 

 (21جدول )
 معايير ملائمة النموذج وقرار الدراسة

X انًؼٛاس انًغخخذو
2
/ (Sig.) GFI IFI RMSEA 

 0.00 0.96 0.87 (0.000) 303.359 لًٛت انًؼٛاس

 فالم 0.08 فأعهى 0.50 ىفأعه 0.50 فالم5   زذٔد انمبٕل

انًُٕرج  انًُٕرج يلائى انًُٕرج يلائى انًُٕرج يلائى لشاس انبازث

 يلائى

   تل دددد  شددددر ط ة تعدددددي  ر   ددددلا   تلائتدددددى ة  تدددد ذ  ة تددددددر س تدددد دي   ددددد  ة تتدددديد ادددددذة ة  تدددد ذ  تددددد  
 ،ادددددددت دة  ة تل  ددددددد  ة عددددددديت   ة ت   ددددددددي دددددددلا  تل ددددددد  ة لدددددددد د ة ت تر دددددددى   يددددددد   ة  تددددددد ذ  ة تي ددددددد  يي

يعدددددديد تتغ ددددددر ت   ددددددى    ة   ددددددرةو ة تدددددد  ةاددددددت دتو  دددددد  ي ددددددي    ة تتل دددددد ى ت ددددددم تدددددد   ددددددلا  ة  تدددددديئ  
 دددددددرس يياددددددت دة  ة ير دددددديت  تاددددددتو ي جدددددد د قدددددد   ت ت  ددددددى ي  هددددددي ة تتدددددديدة    دددددد  ة  دددددد   ة ت ا داددددددى ة   تددددددى 

  -يعيد ة تتغ ر:ة      ى ة ي  ى ة  ت ذج ى    رةو   ( ت  م ا18 ة  تيئ     ة ش     ، ل يئ ةلإ
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 (18شكل )
 النموذج البنائي لمتغير تقنية ىندسة القيمة

    ة تلااا ر تت ي تى  يي تي     جد ا يس (    م    ة   رةو  هي درجيو ت 18   ة ت طط ة ه      
              يعيد.   درجيو ت ا ر ت س ةلإ

 (22جدول )
 مةوزان الانحدارية المعيارية لفقرات متغير تقنية ىندسة القيالأ  

 اجراء دراسة القيمة الاعداد لأجراء دراسة القيمة

 حمذٚش انبؼُذ انًغاس انفمشة حمذٚش انبؼُذ انًغاس انفمشة

WPP1 <--- WPP. .746 WP1 <--- WP. .624 

WPP2 <--- WPP. .664 WP2 <--- WP. .799 

WPP3 <--- WPP. .730 WP3 <--- WP. .669 

WPP4 <--- WPP. .759 WP4 <--- WP. .673 

WPP5 <--- WPP. .815 WP5 <--- WP. .620 

 WP6 <--- WP. .621 ما بعد اجراء دراسة القيمة

 حمذٚش انبؼُذ انًغاس انفمشة

PWP1 <--- PWP. .803 

PWP2 <--- PWP. .797 

PWP3 <--- PWP. .792 

PWP4 <--- PWP. .761 
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 -:بُعد الاعداد لأجراء دراسة القيمة1- 
( تددددد  ي عدددددد ةلا ددددددةد 0.815(  ادددددهتو  ددددد  ت اددددد ر  WPP5   ة   دددددرس ة  يتادددددى   ت  دددددم ة  تددددديئ    ددددد 

طددددديرةو ة د  ة  دددددى يعت  دددددى  جدددددرة  درةادددددى  تتدددددي  دددددد    ددددد  ةاتتدددددي   دةرس ت ددددد    أجدددددرة  درةادددددى ة   تدددددى ،
 تل  ددددد   ظ  ددددد  أجدددددزة  ة ت دددددت    تعدددددرا   ددددد  ت   دددددى  ددددد  جدددددز   ة عتددددد    ددددد  ت    دددددهي  ددددد   ددددد   

  ددددددددرس ،  ي ةقدددددددد   ز  (  دددددددد  ة ترتيددددددددى ةأWPP2 و ة   ددددددددرس ة  ي  ددددددددى  تتط يدددددددديو ة زيدددددددديئ  ، ي  تددددددددي جددددددددي
  ة تعدددددددرا   دددددددد  دةرس ة ت دددددددد   ةات شددددددديا    يي تددددددددي    تعددددددد     ددددددد   (0.664تع ددددددديري تادددددددي ي  دددددددد  
 ج  ي  رتهي    ة ت ت   لا  ترل ى ة ت ت  . ت   لاو ة زي   ت  

 -:جراء دراسة القيمةإبُعد  -2
جددددرة  درةاددددى  ( تدددد  ي عددددد 0.799(  اددددهتو  دددد  ت ادددد ر  WP2   ددددى ي  ددددم ة  تدددديئ    دددد     ة   ددددرس ة ت  

طددددديرةو ة د  ة  دددددى يعت  دددددى درةادددددى   ددددد  ا دادددددى ة   تدددددى  ددددد  ت ددددد   ة   تدددددى ، تتدددددي  دددددد    ددددد  ةاتتدددددي   ر 
 تل  دددددد  ة تع  تدددددديو ة  ي ددددددى يددددددي ت ت  ق ددددددد ة درةاددددددى تل دددددد لا  دق  ددددددي   ترت يهددددددي لادددددد   ات تهددددددي ، ي  تددددددي 

( 0.620  ددددددرس ،  ي ةقدددددد   ز  تع دددددديري تاددددددي ي  ددددددد  رتيددددددى ةأ(  دددددد  ة تWP5جددددددي و ة   ددددددرس ة  يتاددددددى  
 ة   ترة ددددددد  تعدددددددد    دةرس ة ت ددددددد   ت  ددددددد ض ة تعدددددددد لاو  ددددددد  ت دددددددت   ة ت دددددددت   يي تدددددددي    تعددددددد     ددددددد  

  ت   ض  قو ة ت ي  ى.  تي ةلإ تي   ترل ى 

 -:جراء دراسة القيمةإبُعد ما بعد  3-

( تدددددد  ي عددددددد تددددددي يعددددددد 0.803ت ادددددد ر   (  اددددددهتو  دددددد PWP1  دددددد   ت  ددددددد ة  تدددددديئ    دددددد     ة   ددددددرس ةأ
طددددديرةو ة د  ة  دددددى   تدددددى  ددددد  ت ددددد   جدددددرة  درةادددددى ة   تدددددى ، تتدددددي  دددددد    ددددد  ةاتتدددددي   ر ددددد  ا دادددددى ة   

  ددددددير  ت جدددددد د   هددددددي تدددددد   جدددددد  ت  دددددد   تدددددي ادددددد دس ا داددددددى ة   تددددددى يشددددد   ت  دددددد  تدددددد  يعت  دددددى درةاددددددى ت
  دددددرس ،  ي ةقددددد   ز  ةأ (  ددددد  ة ترتيدددددىPWP4  ددددد  ت هدددددي ، ي  تدددددي جدددددي و ة   دددددرس ة رةيعدددددى   ة ت دددددير ةأ

دةرس ة ت ددددددد   ة تر  دددددددز   ددددددد  ة ت دددددددير ة   دددددددرس  (  يي تدددددددي    تعددددددد     ددددددد  0.761تع ددددددديري تادددددددي ي  دددددددد  
 ة رةت ى     ت د   ت ت  ي     ت ت   تت   لإشييع رغييو ة زييئ   ي ق  ت   ى تت  ى.

ت   ددددى ا داددددى  ( قدددد   تعدددديتلاو ة تلد ددددد ة  ي ددددى ي  ددددرةو تتغ ددددر23 ددددذ س تت دددد  ة  تدددديئ   دددد  ة جددددد    
 ة   تى.
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 (23جدول )

 ىندسة القيمة معاملات التحديد لفقرات متغير                           

                           

 

 

 

 

 

 

 -:جودة علاقات الزبون:  ثالثاً 

 ددلا    ت   دددي  ددت  تدد    ي ددي   تذجددى ا    ددى   تتغ ددر جدد دس  لاقدديو ة زيدد   يياددت دة  ة تل  دد  ة عدديت   ة
يعيد    رةو ة تتغ ر  يعداي  ت  قي      ر ض ة  ت ذ  ةات يدة      ة تعدي  ر ة تد  شدرلو ي ي  ت طط لإ

،  (AMOS vr.20)ل يئ  جهي ت   لا  ةات دة  ة ير يت  ةلإايي ي.  اذة ة ت طط   تيئجز  ت  ةات رة
ة دذي    د    درس تد  ة يعدد درة  ق   تع  ى تت   درجى تدة  ت  ص  ت ت   ا    ي يئ  ت   لا   ا  

  جيد ج دس ة  ت ذ   تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي  .  ت تت  ة  ز ،    

 بعاد جودة علاقات الزبون:الفقرات التابعة لإ- 

ى ت   غرض ة تيير ة  ت ذ  ة ي يئ    تل    ة عيت   ة ت   دي  هذة ة تتغ ر ت  ةات رة  تجت  
 (24 ر  ج دس  لاقيو ة زي  .  تي    ة جد    يعيد  ة تتغ ة تعي  ر ة تتع  ى  ي  رةو 

 (24جدول )
 معايير ملائمة النموذج وقرار الدراسة

 

 

 

 تمذٌش  انفمشاث            

PWP4   .579 

PWP3   .628 

PWP2   .635 

PWP1   .645 

WP6   .385 

WP5   .385 

WP4   .453 

WP3   .448 

WP2   .638 

WP1   .389 

WPP5   .664 

WPP4   .576 

WPP3   .533 

WPP2   .440 

WPP1   .557 

X انًؼٛاس انًغخخذو
2
/ (Sig.) GFI IFI RMSEA 

 0.00 0.92 0.82 (0.000) 290.404 لًٛت انًؼٛاس

 فالم 0.08 فأعهى 0.50 فأعهى 0.50 فالم 5 زذٔد انمبٕل

 انًُٕرج يلائى انًُٕرج يلائى نًُٕرج يلائىا انًُٕرج يلائى لشاس انبازث
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   تل   شر ط ة تعي  ر   لا   تلائتى ة  ت ذ  ة تدر س ت دي     ة تتيد اذة ة  ت ذ  ت   لا  
 ت م ت   لا   ، ات دة  ة تل    ة عيت   ة ت   ديتل   ة لد د ة ت تر ى   ي   ة  ت ذ  ة تي   يي

، ةتاتو ي ج د يعيد تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي    ةات دتو    ي ي     ة   رةو ة ت   ة تتل  ىة  تيئ  
( 19 ة  تيئ     ة ش     ، ل يئ  درس ييات دة  ة ير يت  ةلإ تتيدة      ة     ة تةق   ت ت  ى ي  هي 

 يعيد ة تتغ ر.  ة      ى ة ي  ى ة  ت ذج ى    رةو   تي   ا

 

 (19شكل )                                                          
 النموذج البنائي لمتغير جودة علاقات الزبون

 
يس ة تلاا    (    م    ة   رةو  هي درجيو ت ا ر تت ي تى  يي تي     جد ا 19   ة ت طط ة ه      
 يعيد.   درجيو ت ا ر ت س ةلإ
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 (25جدول )

 زبونوزان الانحدارية المعيارية لفقرات متغير جودة علاقات الالأ  

 الرضا الثقة

 ت د ر ي عدة  ة تاير   رسة  ت د ر ي عدة  ة تاير فقرةال

T1 <--- T. .857 S1 <--- S. .735 

T2 <--- T. .844 S2 <--- S. .747 

T3 <--- T. .785 S3 <--- S. .723 

T4 <--- T. .834 S4 <--- S. .862 

T5 <--- T. .824 S5 <--- S. .689 

 الالتزام

 ت د ر ي عدة   تايرة فقرةال

L1 <--- L. .681 

L2 <--- L. .728 

L3 <--- L. .833 

L4 <--- L. .906 

L5 <--- L. .799 

 

 -:بُعد الثقة -1

تتددددي  ددددد   ( تدددد  ي عددددد ة   ددددى ،0.857(  اددددهتو  دددد  ت ادددد ر  T1  دددد   ت اددددر ة  تدددديئ    دددد     ة   ددددرس ةأ
تجددددديو ذةو ت ددددددةق ى  ت   ق دددددى  ي  دددددى ، ي  تدددددي طددددديرةو ة د  ة  دددددى يإ تدددددي  ت    ددددد  ةاتتدددددي   دةرس ت ددددد   
( 0.785  ددددددددرس ،  ي ةقدددددددد   ز  تع دددددددديري تاددددددددي ي  ددددددددد  (  دددددددد  ة ترتيددددددددى ةأT3جددددددددي و ة   ددددددددرس ة  ي  ددددددددى  

دةرس ة ت دددد        ت دددد ة يدددد   ت ي ددددى رغيدددديو ة زيدددد    ليجيتددددز تر دددد  تاددددت     ددددى   يي تددددي    تعدددد     دددد  
 ة زي   يت تجيته .
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 -:بُعد الرضا2- 

( تددددد  ي عدددددد ة ر دددددي ، تتدددددي 0.862(  ادددددهتو  ددددد  ت اددددد ر  S4  ددددد     ة   دددددرس ة رةيعدددددى   ت  دددددم ة  تددددديئ 
ت تجدددديو  قت ددددي ةر يا ددددى  ة تتعددددى   زيدددديئ  تدددد   ددددلا  تهددددت  يهدددددا تل  دددد  ة  ت دددد   ددددد    دددد      دةرس ة 

  دددددرس ،  ي ةقددددد   ز  تع ددددديري تادددددي ي (  ددددد  ة ترتيدددددى ةأS5ة ت ددددد   ، ي  تدددددي جدددددي و ة   دددددرس ة  يتادددددى  
دةرس ة ت ددددد      تعتددددد  جياددددددس   ددددد  جعددددد  ة زيددددد    عتددددد    ددددد   ي تدددددي    تعددددد     ددددد  (  ي0.689 دددددد  

 ت رةر  ت  ى ة شرة   ت تجيته  يدرجى  ي  ى.

 -:بُعد الالتزام3- 

( تدددددد  ي عددددددد ةلا تددددددزة  ، تتددددددي 0.906(  اددددددهتو  دددددد  ت ادددددد ر  L4تيدددددد   ة  تدددددديئ    دددددد     ة   ددددددرس ة رةيعددددددى  
تاددددتتر تدددد  قيدددد  زييئ هددددي    ددددد     هددددي يدددد    ددددد ه   ددددد    دددد      دةرس ة ت دددد   تاددددت   رادددديئ  يشدددد   

ة ت ظتدددددى  دة ددددد  قددددد ي  ت ة ددددد ى  لاقددددديته  تددددد   دةرس ة ت ددددد   تددددد   دددددلا  لر ددددده    ددددد  ةظهدددددير ادددددتعى
  دددددددددرس ،  ي ةقددددددددد   ز  تع ددددددددديري تادددددددددي ي  دددددددددد (  ددددددددد  ة ترتيدددددددددى ةأL1  ددددددددد   ، ي  تدددددددددي جدددددددددي و ة   دددددددددرس ةأ

د   ت ددددددت  تل دددددد  تدددددد   لا ددددددز (  يي تددددددي    تعدددددد     دددددد   دةرس ة ت دددددد      تلددددددرص   دددددد  ت دددددد0.681 
     تعهد  ر م     ت   ت  قي  ة زي   يياتترةر ة علاقى تعهي.

 ( ق   تعيتلاو ة تلد د ة  ي ى ي  رةو تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي  .26 ذ س تت   ة  تيئ     ة جد    

 ( 26جدول )

 جودة علاقات الزبونمعاملات التحديد لفقرات المتغير      

 

                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    تمذٌش انفمشاث

L5      .638 

L4   .821 

L3   .693 

L2   .530 

L1   .464 

S5   .474 

S4   .743 

S3   .522 

S2   .558 

S1   .541 

T5   .679 

T4   .696 

T3   .616 

T2   .712 

T1   .734 
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 -:ستبيان: ثبات وصدق الارابعاً 
ا  شرط  ييتهي   دقهي.   ت   تل       ت  ي   ة شر ط ة  ةج  ت  راي   د جت  ي ي يو ةلااتي ي  

  ي   تى ة  ر يى ت  ، ( ة  ل م0-1 ة ذي ت   ق تتز ي    خ ر   ييذ س ت   لا    جيد تعيتلاو ة  ي 
ق ى   ييو ةلااتيي ى   دي  ير  ة ع س يي ع س.    د تل   ت دة ة  ةلد ة  ل م تد      ت دةق ى 

 تي      ر   ييخ جدو ة درةاى ة لي  ى ق   ة  ي    د  ،   قي   ةلااتي ي   ة تتيد  تيئجزي ي ذ س   
 (  27ة جد    

 ( 27جدول )
  كرو نباخ -معاملات الفا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تش ر ة  تيئ    لا       ييو  ت دةق ى  ي  ى  لااتيي ى ة تدر اى ةات يدة      ة     ة عي  ى  تعيتلاو ة  ي 
ئجهي. يي تي    ت   ة تتيد  تي  ر   ييخ

 خكرو نبا -الفا عدد الفقرات المتغير او البعد
 PTP) 8 0.81ت ط ط ة ت ت   

 DD) 6 0.83 شر ة جز   

 PSP) 7 0.84ت ط ط ة عت  ى  

 PGP) 6 0.88 تي   ت ط ط ةلإ

 27 0.93 (QDMAتقنية مصفوفة نشر الجودة )

 WPP) 5 0.86ةلا دةد أجرة  درةاى ة   تى  

 WP) 6 0.83ةجرة  درةاى ة   تى  

 PWP) 4 0.86تي يعد ةجرة  درةاى ة   تى  

 15 0.93 (TVEتقنية ىندسة القيمة )

 T) 5 0.92 ى  ة  

 S) 5 0.86ة ر ي  

 L) 5 0.89ةلا تزة   

 15 0.95 (QGRجودة علاقات الزبون )

 0.97 57 الكمي
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 المبحث الثاني

 التحميل الاحصائي : عرض نتائج الدراسة وتحميميا وتفسيرىا
 -توطئة :

ئ    تددددديئ  ل دددددييعددددديد    ددددد  ت  ددددد م   دددددرض ة تل  ددددد  ةلإة     رةتدددددز    ،  هدددددددا اددددددذة ة تيلددددد  يتتغ رةتدددددز
ةو يتددددي  يدددد   تاددددت   تدددد ة ر تتغ ددددر  تل  دددد   ت ادددد ر  هددددذ  ة  تدددديئ   تيدددديرييلا ددددذ ة درةاددددى ة لي  ددددى تدددد  ةأ

يعدددددديد ة درةادددددى  ددددد  ت دددددي  ة تطي ددددد .     ادددددد  اددددددذة ة تيلدددددد    دددددد   ددددددلا ى ج ة ددددد  ، ةأ    تطدددددر    دددددد  ة    
 جدددددددز  ، ت طددددددد ط يعددددددديد  ةأريعدددددددى  ت طددددددد ط ة ت دددددددت  ،  شدددددددر ةإتغ ددددددددر ت   دددددددى ت ددددددد   ى  شدددددددر ة جددددددد دس يت

عدددددديد  ة  لا ددددددى يإيددددددددي تتغ ر ت   ددددددى ا داددددددى ة   تددددددى يعددددددد ة  ددددددي    تع ددددددد   تددددددي (،  ة ي  ة عت  ددددددى ، ت طدددددد ط ةلإ
جدددددرة  درةادددددى ة   تدددددى(.  دددددد  لدددددد    جدددددرة  درةادددددى ة   تدددددى ، تدددددي يعدددددد   ةلا ددددددةد أجدددددرة  درةادددددى ة   تدددددى ، 

يعدددددديد  ة  لا ددددددى  ة   ددددددى ، ة ر ددددددي ، ةلا تددددددزة ( إي دددددد  تتغ دددددددر جدددددد دس  لاقدددددديو ة زيدددددد   يشددددددت  ة جي دددددد  ة  
ق ددددددد    تع ير دددددددى   ة  ة لرة يتهددددددديادددددددتيي ى  شدددددددت و ة ج ة ددددددد   دددددددرض   تت ادددددددطيو ة لاددددددديي ى    دددددددرةو ةلا

 .د د   جييى  تات   ةلإجييى  ةأات ى ة  اي ى   
 
   دددددر ت   دددددد  تدددددد   يعدددددديد ة درةادددددى ة لي  دددددى يشددددد  ة     ،  يهددددددا ة  قددددد ا   ددددد  تادددددت   تددددد ة ر تتغ دددددرةو 

أي  ئدددددى.   تتي ادددديةتت اددددطيو ة لادددديي ى  دددد  طر دددد  تلد ددددد  ددددد   ددددد   ة  اددددتجيييوةلاتلد ددددد تاددددت   
ت دددددد  يشدددددددس(  دددددد    لا  -ت دددددد  يشدددددددس  د   دددددد  ت  دددددديس    ددددددديرو ة  تيادددددد     ةاددددددتيي ى ة درةاددددددى تعتتدددددد أ

 .ا ي س  تس  ئيو ت تت   هي ة تت اطيو ة لايي ى
ل دددديئ ى  غددددرض   جدددديد  تيئجهددددي  تل   هددددي ،  ذ تدددد  اددددى ة لي  ددددى تجت  ددددى تدددد  ة يددددرةت  ةلإة تتدددددو ة درة

ع دد  يددي طر  (،    تددي  ت Excel  ير دديت   AMOS vr. 20 )  ( ،(SPSS vr 20 ةاددت دة .
  ة تتت دددددددد  ةلإل دددددددديئ ى   ددددددددد ةاددددددددت دتو ة درةاددددددددى  دددددددد  تل  دددددددد  ي ي يتهددددددددي   تدددددددديئ  ةلإل ددددددددي  ة   دددددددد 

ة تع ير دددددى   دددددي ى   ددددد  تل  ددددد   لاقددددديو ةلارتيددددديط    لرة ددددديو ةلا اددددديط ة لاددددديي ى يدددددي ت رةرةو   اددددديهي  ةأ
  ة ت   دددددددي  تتغ ددددددرةو ة درةاددددددى.   ددددددي ى   دددددد  ذ ددددددس تدددددد  ةاددددددت دة  ة تل  دددددد  ة عدددددديت   ة علاقدددددديو ة تييشددددددرس

(.      دددددد     دددددد   تدددددديئ  ذةو ت   ق ددددددى  ي  ددددددى   يدددددديو  ت دددددددةق ى SEM  ظددددددي  ة تعدددددديدلاو ة ه    ددددددى  
  هذة ة غرض.  ر   ييختلت  يو ةاتتيرس ةلااتي ي  ةات دت ي تعيت  ة  ي 
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 -::الاحصاءات العامة أولاً 
د  تتددددي  ددددد ،درةادددددى تتغ ددددرةو ة  ، يعددددديد    ددددرةو ي ي ددددديو ة دة  ددددى ،  دددد  طر ددددد  ت ادددد ر يهدددددا   ددددا ة 
ل ددددددي  ة   دددددد   تدددددد   جدددددد  اددددددذة ة غددددددرض تدددددد   ددددددلا  تي دددددد  ة ير دددددديت  ةلإل دددددديئ    دددددد  ةاددددددت دة  ةلإ

SPSS vr.20) ،  تدددد  ةلا تيدددديرةو ة  ي ددددى ييلإل ددددي  ة   دددد    تتت دددد   دددد   ة  اددددط ة لادددديي )
 (.ات ى لرة يو ة تع ير ى  ،  ترت   ةأات ى ة  اي ى  ،  ةلا ت رةرةو ،  ة  ا  ة تئ  ى ،  ةأ ة

تت ادددددددطيو ة لاددددددديي ى تددددددد   دددددددلا  تعر دددددددا  لدددددددددو ة درةادددددددى ة لي  دددددددى تادددددددت   ةلإجييدددددددى  ددددددد   ددددددد   ة 
 ت ددددد  ،  ت ددددد  يشددددددس ، يي ى   ددددد  ت  ددددديس    ددددديرو ة  تياددددد   أ دددددى  ئدددددى ،  قدددددد ة تتددددددو ةلاادددددت  تتيئهدددددية

ت دددد  يشدددددس(    دددديس درجددددى ة ت ة  ددددى   دددد  ت ددددس ة   ددددرةو  ددددذة  دددد   ا ي ددددس  تاددددى  لا  ت دددد  ،تلي ددددد ، لا  
( 5(  دددد  قاددددتى ة تددددد    دددد   دددددد ة  ئدددديو  4 ˭1ˉ5،  تلدددددد ة  ئدددديو تدددد   ددددلا    جدددديد ة تددددد     ئدددديو

(    دددددددم 28(   ددددددد  ة لدددددددد ةأد ددددددد    ت  ددددددديس.  ة جدددددددد    0.80(،  تددددددد   ددددددد    ددددددديا  0.80 5/4˭ 
 ذ س:

 ( درجات مستويات قيم الأوساط الحسابية28جدول )
 تات   ةلإجييى ت د ر ة درجيو

 منخفض جداً  1.80 -1
 منخفض 2.60 -1.81
 معتدل 3.40 – 2.61
 مرتفع 4.20 – 3.41
 مرتفع جداً  5.0 – 4.21
ت   يشدس(   دد  ةلات دي   لا  ت      يو ييلا تتيد      ايى ةلات ي   ات ى ة  اي ى  لإجيي تي ت  تلد د ةأ

 ي  اط ة لايي   (3تجي  ةلإجييى ي ي       ة تت اط ة لايي  ة  ر     ت   يشدس(،  ت  تلد د  ت    لا  
 .ت ي ةلا(  ش ر      د  3ق  ت   (  ش ر     ةلات ي  ،  ةأ3ةأ    ت   

 عيتددى  جدديد يعددض ةلإل ددي ةو ة  ة تلددي ر   ددد  ت ددو ة درةاددى   دد   يعدديد  غددرض تعر ددى   دديئص ةلإ
ر   ددد  قددد  ات دددى ة  ادددي ى ةادددت يدة   ةأ ةلا دددتلااة تع ددديري  تعيتددد   ةا لدددر  ةلاتتت  دددى يي  ادددط ة لاددديي  
 ةلإجيييو ت  ةلات ي  يشدس.

  -  تي     : ترةل ريعى   ت    ت  التحميل الوصفي لمتغير تقنية مصفوفة نشر الجودة :  -1
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 -:(PTPتخطيط المنتج )بُعد  -أ
ات ى ة  اي ى       رس  ةأ ،  تعيت  ةلا تلاا ، ة تع يري  لرةا ةلاق   ة  اط ة لايي   ةلتاي    د ت 

 -(:29   عو    ة جد     (PTP)ت ط ط ة ت ت  عد ي  ت    رةو 
 

 (29جدول )
  PTPعد تخطيط المنتج لبُ  وصفيةات الحصاءالإ

 

 انفمشة

انٕعػ  لا احفك بشذ لا احفك يساٚذ احفك احفك بشذة

 انسغابٙ

الاَسشاف 

 انًؼٛاس٘
يؼايم 

 الاخخلاف
الأًْٛت 

 انُغبٛت

حشحٛب 

 ًْٛتالأ

 % ث % ث % ث % ث % ث

PTP1 40 43.0 43 46.2 6 6.5 2 2.2 2 2.2 4.26 0.846 20 85 6 
PTP2 55 59.1 33 35.5 4 4.3 1 1.1 0 0 4.53 0.636 14 91 1 
PTP3 40 43.0 46 49.5 6 6.5 1 1.1 0 0 4.34 0.651 15 87 4 
PTP4 47 50.5 36 38.7 9 9.7 1 1.1 0 0 4.39 0.708 16 88 3 
PTP5 40 43.0 38 40.9 11 11.8 2 2.2 2 2.2 4.20 0.891 21 84 7 
PTP6 45 48.4 41 44.1 6 6.5 1 1.1 0 0 4.40 0.662 15 88 2 
PTP7 44 47.3 38 40.9 7 7.5 4 4.3 0 0 4.31 0.794 18 86 5 
PTP8 40 43.0 33 35.5 12 12.9 8 8.5 0 0 4.13 0.947 23 83 8 

تخطٍظ 

انًُتح 

(PTP) 

351 

 

 

47 

 

 

308 

 

 

41 

 

 

61 

 

 

8 

 

 

20 

 

 

3 

 

 

4 

 

 

1 

 

 

4.32 0.510 12 86 **** 

ت دددددددي  ة عددددددديت     ددددددد    تادددددددت    (   ددددددد     ة تعدددددددد  ة عدددددددي 29 ذ  ت دددددددم تددددددد   دددددددلا   تددددددديئ  ة جدددددددد    
(  اددددد  4.32(  يتت ادددددط لاددددديي   86%عدددددد ت طددددد ط ة ت دددددت  ي ددددد   تجدددددي  ي   طددددديرةو ة د  ة  دددددى  ت ددددد   

  دددددد  ةاتتددددددي  ة ت ظتددددددى د  ( ، تتددددددي  دددددد0.510ت ددددددي  ترت دددددد   ة لددددددرةا تع دددددديري تاددددددي    ددددددد   يتاددددددت   
نتةةةةةاج الإطةةةةةار المةةةةةواد الخةةةةةام إ)نسةةةةةتخدم فةةةةةي (  ة تددددد  تددددد ص   ددددد  PTP2تجدددددي  ة   دددددرس   ة تيل  دددددى 
ات دددددددددددددى  ادددددددددددددي ى     (0.636) ة لدددددددددددددرةا تع ددددددددددددديري  (4.53)يتت ادددددددددددددط لاددددددددددددديي  ق تتدددددددددددددز  الأمنةةةةةةةةةةةةةة(

(  ة تددددد  PTP6طددددديرةو ة د  ة  دددددى  ددددد  ة   دددددرس ة ايدادددددى     دددددلا   ددددد  ةاتتدددددي  ت ددددد    ، (91%)ي غدددددو
    هدددي جدددي و  ددد  ة ترتيدددى  دارة المصةةةنع عمةةةى إنشةةةاء تنسةةةيقاً جيةةةداً لممةةةوردين(إ)تعمةةةل   تددد ص   ددد

ات دددددددددى  ادددددددددي ى     (0.662) ة لدددددددددرةا تع ددددددددديري  (4.40)ة  ي  دددددددددى   ي دددددددددو يتت ادددددددددط لاددددددددديي  ق تتدددددددددز 
تتط يدددديو ة   دددددرس  تعز ددددزطددددديرةو ة د  ة  ددددى  دةرس ت دددد    تعدددد     دددد   دددددر   ، تدددد  جي دددد   (88%)ي غددددو

يتت ادددددط لاددددديي   ت ومكةةةةةائن فعالةةةةةة وصةةةةةديقة لمبيئةةةةةة(نسةةةةةتخدم الآ  تددددد ص  (  ة تدددددPTP8ة  يت دددددى  
  تتددددددددي  ددددددددد    دددددددد    (83%)ات ددددددددى  اددددددددي ى ي غددددددددو      (0.947) ة لددددددددرةا تع دددددددديري  (4.13)ق تتددددددددز 

ت ددددى   عدددديت       ى   ي ئددددى  ادددديا   دددد  تدددد   ر ي ئددددى لاو  ت دددديئ   دددددآةاتتددددي   دةرس ة ت دددد    دددد  تدددد   ر 
  أ  ة ي ئدددددى ت دددددس   جت ددددد  تدددددي  تط ددددد  ة ل ددددديظ    هدددددي تددددد   دددددد هي   ادددددي د  ددددد  تلاددددد  ت طددددد ط ة ت دددددت

 قي  جت   ة ت ظتيو ة عيت ى.
 

 



 ة     ة  ي   / ة تيل  ة  ي   ............ ة تل    ةلال يئ  ..............- 128 -

 عد: ات ى ة  اي ى    رةو ة ي  ( ة ذي    م ةأ20  د  ت و ة درةاى     را  ة ش   ة ي ي    
 

 

 (20شكل )
 PTP تخطيط المنتج ىمية النسبية لفقرات بُعدالأ

 -:(DDنشر الجزء ) -ب

ت ى ة  اي ى       رس  ةأا ،  تعيت  ةلا تلاا ،    ة  اط ة لايي   ةلا لرةا ة تع يريق لتاي ة  د ت  
 -( :30   عو    ة جد     (DD)عد  شر ة جز  ي  ت    رةو 

 (30جدول )

 DDعد نشر الجزء لبُ  وصفيةحصاءات الالإ
 

 انفمشة

لا اتفك  لا اتفك يحاٌذ اتفك اتفك بشذة

 بشذة

 

انٕسظ 

 انحسابً

 

 الاَحشاف

 انًعٍاسي

 

يعايم 

 الاختلاف

 

الأًٍْت 

 انُسبٍت

 

تشتٍب 

 % ث % ث % ث % ث % ث الأًٍْت

DD1 52 55.9 32 34.4 6 6.5 1 1.1 2 2.2 4.41 0.837 19 88 1 
DD2 52 55.9 29 31.2 7 7.5 5 5.4 0 0 4.38 0.846 19 88 2 

DD3 37 39.8 42 45.2 9 9.7 5 5.4 0 0 4.19 0.824 20 84 5 

DD4 44 47.3 36 38.7 10 10.8 3 3.2 0 0 4.30 0.791 18 86 3 

DD5 44 47.3 29 31.2 17 18.3 3 3.2 0 0 4.23 0.861 20 85 4 

DD6 37 39.8 39 41.9 12 12.9 4 4.3 1 1.1 4.15 0.884 21 83 6 

َشش 

 اندضء

(DD) 

266 48 

 

207 

 

37 61 11 21 4 3 

 

1 

 

4.28 0.615 14 86 *** 
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و طددددددديرة ت دددددددي  ة عددددددديت     ددددددد  ت ددددددد     تادددددددت    (   ددددددد     ة تعدددددددد  ة عدددددددي 30  ة جدددددددد    يددددددد    تددددددديئت  
ت دددددددي   (  اددددددد  يتادددددددت   4.28%(  يتت ادددددددط لاددددددديي   86عدددددددد  شدددددددر ة جدددددددز  ي ددددددد   تجدددددددي  ي   ة د  ة  دددددددى 

تجددددددي   د    دددددد  ةاتتددددددي  ة ت ظتددددددى ة تيل  ددددددى ( ، تتددددددي  دددددد0.615ترت دددددد   ة لددددددرةا تع دددددديري تاددددددي    ددددددد  
جةةةةراءات والعمميةةةةات بعةةةةاد والمكونةةةةات والإ)نتبةةةةع الةةةةوزن والإ  تدددد ص   دددد  (  ة تددددDD1  دددد   ة   ددددرس ةأ

 (0.837) ة لدددددرةا تع ددددديري  (4.41)يتت ادددددط لاددددديي  ق تتدددددز  القياسةةةةةية الخاصةةةةةة بالإطةةةةةار المُنةةةةةتج(
  ي  دددددددىيرةو ة د  ة  دددددددى  ددددددد  ة   دددددددرس ة طددددددد ،   دددددددلا   ددددددد  ةاتتدددددددي  ت ددددددد    (88%)ات دددددددى  ادددددددي ى ي غدددددددو   
 DD2  هددددي جددددي و  دددد   مةةةةواد الخةةةةام المعيبةةةةة ولةةةةو بشةةةةكل جزئةةةةي()لا نقبةةةةل ال(  ة تدددد  تدددد ص   دددد    

ات دددددددددى     (0.846) ة لدددددددددرةا تع ددددددددديري  (4.38)ة ترتيدددددددددى ة  ي  دددددددددى   ي دددددددددو يتت ادددددددددط لاددددددددديي  ق تتدددددددددز 
طددددديرةو ة د  ة  دددددى ةلااتتدددددي   دددددد   دةرس ت ددددد     دددددر  تعددددد     ددددد  آ، تددددد  جي ددددد   (88%) ادددددي ى ي غدددددو

مةةةةةةم بأسةةةةةةعار المنافسةةةةةةين وبشةةةةةةكل نحةةةةةةن عمةةةةةةى ع(  ة تدددددد  تدددددد ص  DD6تتط يدددددديو ة   ددددددرس ة ايداددددددى  
ات ددددددددى  اددددددددي ى ي غددددددددو      (0.884) ة لددددددددرةا تع دددددددديري  (4.15)يتت اددددددددط لادددددددديي  ق تتددددددددز  مسةةةةةةةةتمر(

 ددددددددد  تدددددددددي  تع ددددددددد  ي ادددددددددعير   تيددددددددديرةلا ددددددددد   دةرس ة ت ددددددددد      ت  دددددددددذ ي ظدددددددددر تتدددددددددي  تط ددددددددد    (%83)
 ج     ت يم قيدرس     ة ت ي اى    ة ا  . ا    ةلاليطى يهي يش   تاتتر ت  ة ت ي 

 عد: ات ى ة  اي ى    رةو ة ي  ةأ ( ة ذي    م21 ت و ة درةاى     را  ة ش   ة ي ي       د

 

 (21شكل )

 DDىمية النسبية لفقرات بُعد نشر الجزء الأ
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 -:(PSPتخطيط العممية ) -ت

رس ت ى ة  اي ى        ةأا ،  تعيت  ةلا تلاا ،   د ت  ةلتاي  ق   ة  اط ة لايي   ةلا لرةا ة تع يري
 -(:31   عو    ة جد     (PSP)عد ت ط ط ة عت  ى ي  ت    رةو 

 (31جدول )

 PSPعد تخطيط العممية لبُ  وصفيةحصاءات الالإ
 

 انفمشة

لا اتفك  لا اتفك يحاٌذ اتفك اتفك بشذة

 بشذة

انٕسظ 

 انحسابً

الاَحشاف 

 انًعٍاسي

يعايم 

 الاختلاف

الأًٍْت 

 انُسبٍت

تشتٍب 

 الاخابت

 % ث % ث % ث % ث % ث

4.32 0.725 17 86 3 

PSP1 39 41.9 49 52.7 2 2.2 2 2.2 1 1.1 

PSP2 52 55.9 33 35.5 4 4.3 3 3.2 1 1.1 4.42 0.812 18 88 1 

PSP3 43 46.2 42 45.2 8 8.6 0 0 0 0 4.38 0.641 15 88 2 

PSP4 41 44.1 39 41.9 8 8.6 4 4.3 1 1.1 4.24 0.865 20 85 5 

PSP5 44 47.3 37 39.8 10 10.8 2 2.2 0 0 4.32 0.754 17 86 4 

PSP6 41 44.1 35 37.6 14 15.1 2 2.2 1 1.1 4.22 0.858 20 84 6 

PSP7 35 37.6 40 43.0 16 17.2 0 0 2 2.2 4.14 0.855 21 83 7 

تخطٍظ 

انعًهٍت 

(PSP) 

295 45 275 42 62 10 13 2 6 1 4.29 0.560 13 86 *** 

د  ة  ى طيرةو ة  ت ي  ة عيت       ت      تات    (        ة تعد  ة عي 31 م  تيئ  ة جد    ت  
(  ا  يتات   ةت ي  ترت    ة لرةا 4.29%(  يتت اط لايي   86ي     عد ت ط ط ة عت  ىتجي  ي   

(  ة ت  PSP2ى  تجي  ة   رس ة  ي   د      ةاتتي  ة ت ظتى ة تيل  ى ( ، تتي  0.560تع يري تاي    د  
 ة لرةا  (4.42)يتت اط لايي  ق تتز  جراء الفحص الدقيق لممواد الخام(أ)نعمل عمى ت ص     

طيرةو ة د  ة  ى    ة   رس  ،   لا     ةاتتي  ت     (88%)ات ى  اي ى ي غو    (0.812)تع يري 
 طوير لممكونات البديمة(جراء البحث والتأ)نحرص عمى الاستمرار في (  ة ت  ت ص     PSP3ة  ي  ى  

 (0.641) ة لرةا تع يري  (4.38)    هي جي و    ة ترتيى ة  ي  ى   ي و يتت اط لايي  ق تتز 
طيرةو ة د  ة  ى ةلااتتي      دةرس ت      ر  تع       آ، ت  جي     (88%)ات ى  اي ى ي غو   

في وضع التعميمات الخاصة نشارك وبشكل مستمر (  ة ت  ت ص  PSP7تتط ييو ة   رس ة اييعى  
يتت اط  نجاز العممية(أنظيمو عمى وفق ما يحقق ىدفنا في بعممنا والتي نسعى من خلاليا إلى ت

تتي  تع        دةرس  (83%)ات ى  اي ى ي غو      (0.855) ة لرةا تع يري  (4.14)لايي  ق تتز 
 هي لا  أ  ت  تيو ة  ي ى يعت ه  ي    ة تع  شرةس ة عيت     ت  ى  تعز ز  طيرةو ة د  ة  ى   ت 

  جيز ة عت  ى.  اتط ع   تل    ة هدا    
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  عد:ات ى ة  اي ى    رةو ة ي  ( ة ذي    م ةأ22  د  ت و ة درةاى     را  ة ش   ة ي ي    

 

 (22شكل )

 PSPىمية النسبية لفقرات بُعد تخطيط العممية الأ

 -:(PGPتخطيط الإنتاج ) -ث

ت ى ة  اي ى       رس  ةأا ،  تعيت  ةلا تلاا ،    ة  اط ة لايي   ةلا لرةا ة تع يري  د ت  ةلتاي  ق
 -(:32   عو    ة جد     (PGP) تي  عد ت ط ط ةلإي  ت    رةو 

 (32جدول )

 (PGP)نتاج الإ  عد تخطيطلبُ  وصفيةحصاءات الالإ
 

 انفمشاث

لا اتفك  لا اتفك يحاٌذ اتفك اتفك بشذة

 بشذة

انٕسظ 

ًانحساب  

الاَحشاف 

 انًعٍاسي

يعايم 

 الاختلاف

الأًٍْت 

 انُسبٍت

 تشتٍب

 الاخابت

 % ث % ث % ث % ث % ث

PGP1 36 38.7 41 44.1 12 12.9 2 2.2 2 2.2 4.15 0.884 21 83 5 

PGP2 45 48.4 38 40.9 8 8.6 2 2.2 0 0 4.35 0.732 17 87 1 

PGP3 45 48.4 34 36.6 12 12.9 2 2.2 0 0 4.31 0.780 18 86 2 

PGP4 40 43.0 41 44.1 10 10.8 2 2.2 0 0 4.28 0.743 17 86 3 

PGP5 36 38.7 39 41.9 14 15.1 4 4.3 0 0 4.15 0.833 20 83 6 

PGP6 40 43.0 39 41.9 11 11.8 2 2.2 1 1.1 4.24 0.826 20 85 4 

تخطٍظ الاَتاج 

(PGP) 

242 43 232 42 67 12 14 3 3 1 4.25 0.633 15 85 *** 

طددددددديرةو  ت دددددددي  ة عددددددديت     ددددددد  ت ددددددد     تادددددددت    (   ددددددد     ة تعدددددددد  ة عدددددددي 32ت  دددددددد  تددددددديئ  ة جدددددددد    
ت دددددي   (  اددددد  يتادددددت   4.25%(  يتت ادددددط لاددددديي   85ي ددددد     تدددددي عدددددد ت طددددد ط ةلإتجدددددي  ي   ة د  ة  دددددى 
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تجددددددي   د    دددددد  ةاتتددددددي  ة ت ظتددددددى ة تيل  ددددددى ( ، تتددددددي  دددددد0.633ترت دددددد   ة لددددددرةا تع دددددديري تاددددددي    ددددددد  
)نجةةةةةةري عمميةةةةةةةة صةةةةةةةيانة دوريةةةةةةة لجميةةةةةةةع المكةةةةةةةائن (  ة تددددددد  تدددددد ص   ددددددد  PGP2 ددددددرس ة  ي  ددددددى  ة  

 (0.732) ة لدددددرةا تع ددددديري  (4.35)يتت ادددددط لاددددديي  ق تتدددددز  والمعةةةةةدات المسةةةةةتخدمة فةةةةةي العمةةةةةل(
طددددددديرةو ة د  ة  دددددددى  ددددددد  ة   دددددددرس ة  ي  دددددددى  ،   دددددددلا   ددددددد  ةاتتدددددددي  ت ددددددد    (87%)ات دددددددى  ادددددددي ى ي غدددددددو   
 PGP3  هددددي  عمميةةةةة فحةةةةص وتفتةةةةيش لممةةةةواد الخةةةةام عنةةةةد التسةةةةميم( )نجةةةةري(  ة تدددد  تدددد ص   دددد    

 (0.780) ة لددددددرةا تع دددددديري  (4.31)جددددددي و  دددددد  ة ترتيددددددى ة  ي  ددددددى   ي ددددددو يتت اددددددط لادددددديي  ق تتددددددز 
طدددددددديرةو ة د  ة  ددددددددى  دةرس ت دددددددد     ددددددددر  تعدددددددد     دددددددد  آ، تدددددددد  جي دددددددد   (86%)ات ددددددددى  اددددددددي ى ي غددددددددو   

نجةةةري عمميةةةة معةةةايرة يوميةةةة وسةةةةنوية  (  ة تددد  تددد ص PGP1    ددد اتتدددي   ددد  تتط يددديو ة   دددرس ةأةلا
 ة لددددددرةا تع دددددديري  (4.15)يتت اددددددط لادددددديي  ق تتددددددز  لةةةةةةادوات الداخميةةةةةةة المسةةةةةةتخدمة فةةةةةةي العمةةةةةةل(

 تعز ددددددزطدددددديرةو ة د  ة  ددددددى  تتددددددي  ع دددددد    دددددد   دةرس ت دددددد    (83%)ات ددددددى  اددددددي ى ي غددددددو      (0.884)
قادددد  ة  دددد ي ى   ت  ددددد تدددد   ت  ددددى ة تعددددي رس ة   ت ددددى  ة ادددد   ى  ددددلأد ةو ة تاددددت دتى  دددد  ة عتدددد  تدددد  قيدددد  

    ة ت يئ   ي لى  لاات دة    تج   ة عطلاو  ة ت ق يو ة ت يجئى.

 عد: ات ى ة  اي ى    رةو ة ي  ( ة ذي    م ةأ23  د  ت و ة درةاى     را  ة ش   ة ي ي    

 

 

 (23شكل )

 PGPىمية النسبية لفقرات بُعد تخطيط الانتاج الأ

 -  تي    : ترةل  تت    ت   لا ى  : ىندسة القيمة يةالتحميل الوصفي لمتغير تقن2- 
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 -:(WPPالاعداد لأجراء دراسة القيمة ) -أ 

ت دى ة  اددي ى   دد   ةأا ،  تعيتدد  ةلا ددتلاا ،   دد تدد  ةلتادي  قدد   ة  اددط ة لاديي   ةلا لددرةا ة تع ديري  
 -(:33   عو    ة جد     (WPP) ةلا دةد أجرة  درةاى ة   تىعد ي    رس ت    رةو 

 (33جدول )

 (WPP) الاعداد لأجراء دراسة القيمة عدلبُ  وصفيةحصاءات الالإ  

 

 

 انفمشة

 

 اتفك بشذة

 

 اتفك

 

 يحاٌذ

 

 لا اتفك

 

لا اتفك 

 بشذِ

انٕسظ 

 انحسابً

الاَحشاف 

 انًعٍاسي

يعايم 

 الاختلاف

الأًٍْت 

 انُسبٍت

تشتٍب 

 الأًٍْت

 1 88 16 0.706 4.38 % ث % ث % ث % ث % ث
WPP1 45 48.4 40 43.0 6 6.5 2 2.2 0 0 

WPP2 38 40.9 40 43.0 10 10.8 5 5.4 0 0 4.19 0.837 20 84 3 

WPP3 41 44.1 39 41.9 10 10.8 3 3.2 0 0 4.27 0.782 18 85 2 

WPP4 30 32.3 42 45.2 16 17.2 5 5.4 0 0 4.04 0.846 21 81 5 

WPP5 41 44.1 32 34.4 16 17.2 3 3.2 1 1.1 4.17 0.904 22 83 4 

الاعذاد لأخشاء 

دساست انمًٍت 

(WPP) 

195 42 193 42 58 12 18 4 1 0 4.21 0.654 16 84 *** 

تجدي   طديرةو ة د  ة  دى  ت ي  ة عيت     د  ت د     تات    (        ة تعد  ة عي 33تش ر  تيئ  ة جد    
ت دددي  ترت ددد   (  اددد  يتادددت   4.21  %(  يتت ادددط لاددديي 84عدددد ةلا ددددةد أجدددرة  درةادددى ة   تدددى ي ددد   ي  

  ددد  تجدددي  ة   دددرس ةأ  ت ظتدددى ة تيل  دددى ( ، تتدددي  دددد    ددد  ةاتتدددي  ة0.654 ة لدددرةا تع ددديري تادددي    دددد  
 WWP1     طةار ، وتوضةيح المعمومةات توضيح الخمفية الكاممةة لمنةتج الإ )نعمل عمى(  ة ت  ت ص

،  (88%)ات ددى  ادددي ى ي غدددو    (0.706)  ة لدددرةا تع ددديري (4.38)يتت اددط لاددديي  ق تتددز  المطموبةةةة(
)نركةةز عمةةى (  ة تدد  تدد ص   دد  WWP3طدديرةو ة د  ة  ددى  دد  ة   ددرس ة  ي  ددى     ددلا   دد  ةاتتددي  ت دد   

    هددي جددي و  دد  ة ترتيددى  طةةار فةةي مرحمةةة التصةةميم(تطمبةةات الفنيةةة اللازمةةة لإنتةةاج الإدراسةةة تكمفةةة الم
،   (85%)ات ى  اي ى ي غو    (0.782)لرةا تع يري  ة  (4.27)ة  ي  ى   ي و يتت اط لايي  ق تتز 

( WWP4طيرةو ة د  ة  ى ةلااتتدي   د  تتط يديو ة   درس ة رةيعدى   دةرس ت      ر  تع       آت  جي   
نحةةرص عمةةى اشةةراك الزبةةون ، قائةةد الفريةةق ، ومنسةةق الفريةةق واطةةراف اخةةرى فةةي مرحمةةة  ة تدد  تدد ص  

ات ى  ادي ى      (0.846) ة لرةا تع يري  (4.04)لايي  ق تتز  يتت اط الاعداد لأجراء دراسة القيمة(
ة زيدد     ت دد   ي شددرةس  اددذة ة جي دد    تعدد      هددي    تعز ددزدةرس ة ت دد     دد   تعدد  تتددي  (81%)ي غددو 

  ر     ترل ى ةلا دةد أجرة  درةاى ة   تى.طرةا ةأ قيئد ة  ر    ةأ

 

  عد:ات ى ة  اي ى    رةو ة ي  ( ة ذي    م ةأ24  د  ت و ة درةاى     را  ة ش   ة ي ي    
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 (24شكل )

 WPPالاعداد لأجراء دراسة القيمة   ىمية النسبية لفقرات بُعدالأ

 -:(WPجراء دراسة القيمة )إ -ب 

ة  اي ى       رس  ةأات ى  ،  تعيت  ةلا تلاا ،   د ت  ةلتاي  ق   ة  اط ة لايي   ةلا لرةا ة تع يري
 -(:34   عو    ة جد    (WP) عد ةجرة  درةاى ة   تى ي  ت    رةو 

 (34جدول )

 WPجراء دراسة القيمة إعد لبُ  وصفيةحصاءات الالإ
 

 انفمشة

 

 اتفك بشذة

 

 اتفك

 

 يحاٌذ

 

 لا اتفك

 

 لا اتفك بشذة

انٕسظ 

 انحسابً

الاَحشاف 

 انًعٍاسي

يعايم 

 الاختلاف

الأًٍْت 

 انُسبٍت

تشتٍب 

 الأًٍْت

 2 86 15 0.642 4.31 % ث % ث % ث % ث % ث

WP1 38 40.9 46 49.5 9 9.7 0 0 0 0 

WP2 49 52.7 30 32.3 12 12.9 1 1.1 1 1.1 4.34 0.827 19 87 1 

WP3 41 44.1 32 34.4 15 16.1 4 4.3 1 1.1 4.16 0.924 22 83 5 

WP4 38 40.9 34 36.6 18 19.4 1 1.1 2 2.2 4.13 0.912 22 83 6 

WP5 38 40.9 37 39.8 17 18.3 1 1.1 0 0 4.20 0.774 18 84 4 

WP6 43 46.2 33 35.5 16 17.2 0 0 1 1.1 4.26 0.820 19 85 3 

خشاء دساست إ

انمًٍت 

(WP) 

247 

 

 

 

44 

 

 

 

212 

 

 

 

38 

 

 

 

87 

 

 

 

16 

 

 

 

7 

 

 

 

1 

 

 

 

5 

 

 

 

1 

 

 

 

4.23 0.600 14 85 *** 
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طددددديرةو  ت دددددي  ة عدددديت     ددددد  ت دددد    تاددددت     (   ددددد     ة تعددددد  ة عدددددي 34 تيدددد   تدددد   تددددديئ  ة جددددد    
(  ادددددد  يتاددددددت   4.23%(  يتت اددددددط لادددددديي   85جددددددرة  درةاددددددى ة   تددددددى ي دددددد    عددددددد تجددددددي  ي   ة د  ة  ددددددى 

د    دددددد  ةاتتددددددي  ة ت ظتددددددى ة تيل  ددددددى ( ، تتددددددي  دددددد0.600ت ددددددي  ترت دددددد   ة لددددددرةا تع دددددديري تاددددددي    ددددددد   
ة القيمةةةةة عمةةةةى دراسةةةةة وتحميةةةةل )يعمةةةل فريةةةةق ىندسةةةة(  ة تدددد  تددد ص   دددد  WP2تجدددي  ة   ددددرس ة  ي  دددى   

يتت ادددددط  المعمومةةةةةات الخاصةةةةةة بةةةةةالمنتج قيةةةةةد الدراسةةةةةة تحمةةةةةيلًا دقيقةةةةةاً وترتيبيةةةةةا حسةةةةةب أىميتيةةةةةا(
،   دددددددلا   ددددددد   (87%)ات دددددددى  ادددددددي ى ي غدددددددو    (0.827) ة لدددددددرةا تع ددددددديري  (4.34)لاددددددديي  ق تتدددددددز 
د )يةةةةةةةتم عقةةةةةةة(  ة تددددددد  تددددددد ص   ددددددد  WP1  ددددددد   طددددددديرةو ة د  ة  دددددددى  ددددددد  ة   دددددددرس ةأ ةاتتدددددددي  ت ددددددد   

    هددددي جدددددي و  ددددد  ة ترتيدددددى  اجتماعةةةةةات مسةةةةةتمرة لمفريةةةةةق المسةةةةةؤول عةةةةةن دراسةةةةةة ىندسةةةةةة القيمةةةةةة(
ات دددددددددى  ادددددددددي ى     (0.642) ة لدددددددددرةا تع ددددددددديري  (4.31)ة  ي  دددددددددى   ي دددددددددو يتت ادددددددددط لاددددددددديي  ق تتدددددددددز 

طدددديرةو ة د  ة  ددددى ةلااتتددددي   دددد  تتط يدددديو  دةرس ت دددد     ددددر  تعدددد     دددد  آ، تدددد  جي دددد   (86%)ي غددددو
نشةةةةةطة غيةةةةةر الضةةةةةرورية والتةةةةةي لا تضةةةةةيف فيةةةةةو نفحةةةةةص الأ (  ة تددددد  تددددد ص  WP4ة   دددددرس ة رةيعدددددى  

  (0.912) ة لدددددرةا تع ددددديري  (4.13)يتت ادددددط لاددددديي  ق تتدددددز  تمييةةةةةداً لاسةةةةةتبعادىا( قيمةةةةةة لممنةةةةةتج
دةرس ة ت ددددددد      ت ددددددد   ي لدددددددص ةأ شدددددددطى غ دددددددر  تتدددددددي  تعددددددد     ددددددد   (83%)ات دددددددى  ادددددددي ى ي غدددددددو    

 داي ت  قي  قا  ة ج دس.ة  ر ر ى ة ت  لا ت  ا ق تى   ت ت   ةاتيعي

 عد: ( ة ذي    م ةلاات ى ة  اي ى    رةو ة ي  25  د  ت و ة درةاى     را  ة ش   ة ي ي    

 

 (25شكل )

 WPجراء دراسة القيمة إنسبية لفقرات بُعد ىمية الالأ
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 -:(PWPجراء دراسة القيمة )إما بعد  -ت

ت دددددددى  ةأا ،  تعيتددددددد  ةلا دددددددتلاا ، ري  دددددددد تددددددد  ةلتادددددددي  قددددددد   ة  ادددددددط ة لاددددددديي   ةلا لدددددددرةا ة تع دددددددي
   ددددددعو  دددددد  ة جددددددد    (PWP)جددددددرة  درةاددددددى ة   تددددددى  عددددددد تددددددي يعددددددد ي  ة  اددددددي ى   دددددد    ددددددرس تدددددد    ددددددرةو 

 35:)- 

 (35جدول )

      PWPجراء دراسة القيمة إما بعد  عدلبُ  وصفيةحصاءات الالإ   

 

 انفمشة

 

 اتفك بشذة

 

 اتفك

 

 يحاٌذ

 

 لا اتفك

 

لا اتفك 

 بشذة

انٕسظ 

بًانحسا  

الاَحشاف 

 انًعٍاسي

يعايم 

 الاختلاف

الأًٍْت 

 انُسبٍت

 تشتٍب

 الأًٍْت

 4 79 25 1.004 3.95 % ث % ث % ث % ث % ث
PWP1 32 34.4 33 35.5 22 23.7 3 3.2 3 3.2 

PWP2 40 43.0 30 32.3 20 21.5 3 3.2 0 0 4.15 0.872 21 83 2 

PWP3 38 40.9 25 26.9 24 25.8 6 6.5 0 0 4.02 0.967 24 80 3 

PWP4 36 38.7 40 43.0 15 16.1 2 2.2 0 0 4.18 0.779 19 84 1 

خشاء إيا بعذ 

دساست انمًٍت 

(PWP) 

146 39 128 34 81 22 14 4 3 1 4.08 0.767 19 82 *** 

طدددديرةو  ت ددددي  ة عدددديت     دددد  ت دددد     تاددددت    (   دددد     ة تعددددد  ة عددددي 35 ت ددددم تدددد   تدددديئ  ة جددددد    
(  ادددددد  4.08%(  يتت اددددددط لادددددديي   82جددددددرة  درةاددددددى ة   تددددددى ي دددددد    عددددددد تددددددي يعددددددد   ي  تجددددددي ة د  ة  ددددددى 

د    دددددد  ةاتتددددددي  ة ت ظتددددددى ( ، تتددددددي  دددددد0.767يتاددددددت   ةت ددددددي  ترت دددددد   ة لددددددرةا تع دددددديري تاددددددي    ددددددد  
)التركيةةةةز عمةةةةى اختيةةةةار الفكةةةةرة الراميةةةةة (  ة تدددد  تدددد ص   دددد  PWP4تجددددي  ة   ددددرس ة رةيعددددى   ة تيل  ددددى 

 قةةةل تكمفةةةة ممكنةةةة(أكةةةن لإشةةةباع رغبةةةات الزبةةةون وفةةةي ضةةةوء صةةةميم ممإلةةةى تقةةةديم منةةةتج بأفضةةةل ت
،  (84%)ات دددددددددى  ادددددددددي ى ي غدددددددددو    (0.779) ة لدددددددددرةا تع ددددددددديري  (4.18)يتت ادددددددددط لاددددددددديي  ق تتدددددددددز 

(  ة تددددددد  تددددددد ص   ددددددد  PWP2طددددددديرةو ة د  ة  دددددددى  ددددددد  ة   دددددددرس ة  ي  دددددددى     دددددددلا   ددددددد  ةاتتدددددددي  ت ددددددد   
فةةةةةي عمميةةةةةة  صةةةةةنعقةةةةةة داخةةةةةل المات العلاذشةةةةةراك كافةةةةةة الأطةةةةةراف أ)تحةةةةةرص أدارة المصةةةةةنع عمةةةةةى 

    هددددي جددددي و  القةةةةرار المناسةةةةب( ذالتقيةةةةيم وتحديةةةةد كفةةةةاءة الدراسةةةةة المقدمةةةةة ليندسةةةةة القيمةةةةة واتخةةةةا
ات ددددددى     (0.872) ة لددددددرةا تع دددددديري  (4.15) دددددد  ة ترتيددددددى ة  ي  ددددددى   ي ددددددو يتت اددددددط لادددددديي  ق تتددددددز 

ى ةلااتتدددددي   دددددد    دددددطددددديرةو ة د  ة دةرس ت ددددد     دددددر  تعددددد     ددددد  آ، تددددد  جي ددددد   (83%) ادددددي ى ي غدددددو
يةةةتم دراسةةةة مسةةةودة ىندسةةةة القيمةةةة بشةةةكل مفصةةةل (  ة تددد  تددد ص  PWP1  ددد   تتط يددديو ة   دددرس ةأ

 (3.95)يتت ادددط لاددديي  ق تتدددز  لغةةةرض تقيةةةيم مةةةا موجةةةود فييةةةا مةةةن أفكةةةار واختيةةةار الأفضةةةل منيةةةا(
دةرس  ةلاتدددددددددر ة دددددددددذي  ادددددددددت ز  تددددددددد    (79%)ات دددددددددى  ادددددددددي ى ي غدددددددددو      (1.004) ة لدددددددددرةا تع ددددددددديري 

ي ت جددددد د يهدددددي تددددد  جددددد  ت  ددددد   تددددد ى يدرةادددددى تاددددد دس ا دادددددى ة   تدددددى تددددد       ر ددددد  ا دادددددى ة   تدددددة ت ددددد
     ت هي.   ير  ة ت ير ةأ 
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  -عد:ات ى ة  اي ى    رةو ة ي  ( ة ذي    م ةأ26  د  ت و ة درةاى     را  ة ش   ة ي ي    

 

 (26شكل )

 PWP جراء دراسة القيمةإما بعد  ىمية النسبية لفقرات بُعدالأ

 -يعيد   تي    :  تت    ت   لا ى جودة علاقات الزبون :  التحميل الوصفي لمتغير3- 

 -:(Tالثقة ) -أ 

ت ى ة  اي ى       رس  ةأا ،  تعيت  ةلا تلاا ،   د ت  ةلتاي  ق   ة  اط ة لايي   ةلا لرةا ة تع يري
 -(:36   عو    ة جد    T)  عد ة   ى ي  ت    رةو 

 (36جدول )  

 Tالثقة  لبعد وصفيةحصاءات الالإ      
 

 انفمشة

انٕسظ  لا اتفك بشذة لا اتفك يحاٌذ اتفك اتفك بشذة

 انحسابً

الاَحشاف 

 انًعٍاسي

يعايم 

 الاختلاف

الأًٍْت 

 انُسبٍت

تشتٍب 

 الأًٍْت

 1 89 19 0.842 4.47 % ث % ث % ث % ث % ث
T1 59 63.4 24 25.8 6 6.5 3 3.2 1 1.1 

T2 48 51.6 34 36.6 7 7.5 3 3.2 1 1.1 4.34 0.840 19 87 4 

T3 49 52.7 32 34.4 11 11.8 1 1.1 0 0 4.39 0.738 17 88 2 

T4 49 52.7 30 32.3 10 10.8 3 3.2 1 1.1 4.32 0.874 20 86 5 

T5 46 49.5 37 39.8 9 9.7 0 0 1 1.1 4.37 0.749 17 87 3 

 *** 251 54 157 34 43 9 10 2 4 1 4.38 0.701 16 88 (Tانثمت )

طددددددديرةو  يت     ددددددد  ت ددددددد   ت دددددددي  ة عددددددد (   ددددددد     ة تعدددددددد  ة عدددددددي   تادددددددت   36ت  دددددددد  تددددددديئ  ة جدددددددد    
ت دددددددي  ترت ددددددد   (  اددددددد  يتادددددددت   4.38%(  يتت ادددددددط لاددددددديي   88ي ددددددد    عدددددددد ة   دددددددىتجدددددددي  ي   ة د  ة  دددددددى 
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تجددددددي  ة   ددددددرس   ت ظتددددددى ة تيل  ددددددى ( ، تتددددددي  ددددددد    دددددد  ةاتتددددددي  ة0.701 ة لددددددرةا تع دددددديري تاددددددي    ددددددد  
 ات موثوقيةةةةةة عاليةةةةةة(ذنتةةةةةاج منتجةةةةةات إ)نعمةةةةةل جاىةةةةةدين عمةةةةةى (  ة تددددد  تددددد ص   ددددد  T1  ددددد   ةأ

،  (89%)ات دددددددددى  ادددددددددي ى ي غدددددددددو    (0.842) ة لدددددددددرةا تع ددددددددديري  (4.47)يتت ادددددددددط لاددددددددديي  ق تتدددددددددز 
)نةةةةؤمن بةةةةأن (  ة تدددد  تدددد ص   دددد  T3طدددديرةو ة د  ة  ددددى  دددد  ة   ددددرس ة  ي  ددددى     ددددلا   دددد  ةاتتددددي  ت دددد   

    هددددي جددددي و  دددد  ة ترتيددددى ة  ي  ددددى  ات الزبةةةةون وحاجاتةةةةو ترفةةةةع مسةةةةتوى ثقتةةةةو بمنتجاتنةةةةا(تمبيةةةةة رغبةةةة
ات ددددددددددددددى  اددددددددددددددي ى     (0.738) ة لددددددددددددددرةا تع دددددددددددددديري  (4.39)  ي ددددددددددددددو يتت اددددددددددددددط لادددددددددددددديي  ق تتددددددددددددددز 

طدددديرةو ة د  ة  ددددى ةلااتتددددي   دددد  تتط يدددديو  دةرس ت دددد     ددددر  تعدددد     دددد  آ، تدددد  جي دددد   (88%)ي غددددو
 )تسةةةةةةعى إدارة المصةةةةةةنع عمةةةةةةى خدمةةةةةةة زبائنيةةةةةةا بأمانةةةةةةو عاليةةةةةةة((  ة تدددددد  تدددددد ص T4ة   ددددددرس ة رةيعددددددى  

 (86%)ات دددددددددى  ادددددددددي ى ي غدددددددددو      (0.874) ة لدددددددددرةا تع ددددددددديري  (4.32)يتت ادددددددددط لاددددددددديي  ق تتدددددددددز 
جددددددد   ي دتدددددددى زييئ هدددددددي ي تي دددددددز  ي  دددددددى تددددددد   تددددددر ة دددددددذي  ادددددددت ز  تددددددد   دةرس ة ت ددددددد    قاددددددد  ة تادددددد   ةأ

 ت ي اى  ت تجيته .    ر   د ت   د  ة ت ي ه      ت ظتيو ة ل يظ    ه   ة ت

ات دددددى ة  ادددددي ى    دددددرةو ( ة دددددذي    دددددم ةأ27  دددددد  ت دددددو ة درةادددددى ة لي  دددددى   ددددد  راددددد  ة شددددد   ة ي دددددي    
 عد: ة ي  

 

 (27شكل )

 T ىمية النسبية لفقرات بُعد الثقةالأ

 -:(Sالرضا ) -ب 

ة  اي ى       رس  ت ى ةأا ،  تعيت  ةلا تلاا ،   د ت  ةلتاي  ق   ة  اط ة لايي   ةلا لرةا ة تع يري
 -(:37   عو    ة جد    (S) عد ة ر ي ي  ت    رةو 
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 (37جدول )

 Sالرضا  لبعد وصفيةحصاءات الالإ   

 

 انفمشة

انٕسظ  لا اتفك بشذة لا اتفك يحاٌذ اتفك اتفك بشذة

 انحسابً

الاَحشاف 

 انًعٍاسي

يعايم 

 الاختلاف

الأًٍْت 

 انُسبٍت

تشتٍب 

 الأًٍْت

 3 87 18 0.785 4.33 % ث % ث % ث % ث % ث
S1 47 50.5 32 34.4 12 12.9 2 2.2 0 0 

S2 44 47.3 34 36.6 8 8.6 6 6.5 1 1.1 4.23 0.934 22 85 5 

S3 56 60.2 25 26.9 10 10.8 2 2.2 0 0 4.45 0.773 17 89 1 

S4 47 50.5 29 31.2 14 15.1 3 3.2 0 0 4.29 0.842 20 86 4 

S5 56 60.2 27 29.0 6 6.5 3 3.2 1 1.1 4.44 0.840 19 89 2 

 *** 250 54 147 32 50 11 16 3 2 0 4.35 0.670 15 87 (Sانشضا )

طدددددديرةو  ت ددددددي  ة عدددددديت     دددددد  ت دددددد     تاددددددت    (   دددددد     ة تعددددددد  ة عددددددي 37ت  ددددددم  تدددددديئ  ة جددددددد    
 دددددد  ت ددددددي  ترت (  ادددددد  يتاددددددت   4.35%(  يتت اددددددط لادددددديي   87عددددددد ة ر ددددددي ي دددددد   تجددددددي  ي   ة د  ة  ددددددى 

تجددددددي  ة   ددددددرس  د    دددددد  ةاتتددددددي  ة ت ظتددددددى ة تيل  ددددددى ( ، تتددددددي  دددددد0.670 ة لددددددرةا تع دددددديري تاددددددي    ددددددد  
مكانيةةةات إن نحقةةةق رضةةةا الزبةةةون أمةةةل بكةةةل مةةةا متةةةاح لةةةدينا مةةةن )نع(  ة تددد  تددد ص   ددد  S3ة  ي  دددى  

يتت اددددط لادددديي   بالمسةةةةتوى الةةةةذي يشةةةةعر مةةةةن خلالةةةةو بةةةةأن منتجاتنةةةةا تُعبةةةةر عةةةةن جميةةةةع طموحاتةةةةو(
،   دددددددلا   ددددددد  ةاتتدددددددي   (89%)ات دددددددى  ادددددددي ى ي غدددددددو    (0.773) ة لدددددددرةا تع ددددددديري  (4.45)ق تتدددددددز 
لةةةةى تحقيةةةةق عمميةةةةة إ)نسةةةةعى (  ة تدددد  تدددد ص   دددد  S5طدددديرةو ة د  ة  ددددى  دددد  ة   ددددرس ة  يتاددددى   ت دددد   

    هدددي جدددي و  ددد  ة ترتيدددى ة  ي  دددى   ي دددو  تكةةةرار الشةةةراء لمنتجاتنةةةا مةةةن قبةةةل الزبةةةائن بدرجةةةة عاليةةةة(
، تدددددد   (89%)ات ددددددى  اددددددي ى ي غددددددو    (0.840) ة لددددددرةا تع دددددديري  (4.44)يتت اددددددط لادددددديي  ق تتددددددز 

( S2طددددديرةو ة د  ة  دددددى ةلااتتدددددي   ددددد  تتط يددددديو ة   دددددرس ة  ي  دددددى   دةرس ت ددددد     دددددر  تعددددد     ددددد  آجي ددددد  
ونُشةةةعره بةةةأن تجاربةةةو  )نعمةةةل عمةةةى إن تكةةةون منتجاتنةةةا بمسةةةتوى يفةةةوق توقعةةةات الزبةةةائن ة تددد  تددد ص 

  (0.934) ة لدددددددرةا تع ددددددديري  (4.23)ط لاددددددديي  ق تتدددددددز يتت اددددددد لةةةةةةةى حةةةةةةةد  كبيةةةةةةةر(إمعنةةةةةةةا ناجحةةةةةةةة 
تدددددددر ة ددددددذي  ادددددددت ز  تدددددد   دةرس ة ت ددددددد    قادددددد  ة تاددددددد        عت ددددددد ة ةأ (85%)ات ددددددى  ادددددددي ى ي غددددددو    

ت ي ددددى  يشدددد   تاددددتتر   دددد  جعدددد  ة زيدددد    شددددعر    تجيريددددز تع ددددي  يجلددددى   دددد  لددددد  ي ددددر تدددد   ددددلا  
 طير.رغييتز  ليجيتز ت  ت ت  ةلإ

 

 عد: ات ى ة  اي ى    رةو ة ي  ( ة ذي    م ةأ28  را  ة ش   ة ي ي      د  ت و ة درةاى   
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 (28شكل )

 S الرضا ىمية النسبية لفقرات بُعدالأ

 -:(L) الالتزام -ت

ت دددددددى  ةأا ،  تعيتددددددد  ةلا دددددددتلاا ،   دددددددد تددددددد  ةلتادددددددي  قددددددد   ة  ادددددددط ة لاددددددديي   ةلا لدددددددرةا ة تع ددددددديري
 -(:38   عو    ة جد     (L)عد ةلا تزة  ي  ة  اي ى       رس ت    رةو 

 (38جدول )

 L لبعد الالتزام وصفيةالاحصاءات ال
 

 انفمشة

انٕسظ  لا اتفك بشذة لا اتفك يحاٌذ اتفك اتفك بشذة

 انحسابً

الاَحشاف 

 انًعٍاسي

يعايم 

 الاختلاف

الأًٍْت 

 انُسبٍت

تشتٍب 

 الأًٍْت

 1 87 20 0.894 4.37 % ث % ث % ث % ث % ث
L1 52 55.9 30 32.3 5 5.4 5 5.4 1 1.1 

L2 49 52.7 32 34.4 9 9.7 3 3.2 0 0 4.37 0.791 18 87 2 

L3 43 46.2 34 36.6 13 14.0 3 3.2 0 0 4.26 0.820 19 85 3 

L4 38 40.9 33 35.5 18 19.4 4 4.3 0 0 4.13 0.875 21 83 5 

L5 45 48.4 32 34.4 12 12.9 3 3.2 1 1.1 4.26 0.883 21 85 4 

 *** 227 49 161 35 57 12 18 4 2 0 4.28 0.715 17 86 (L) تضاوالان

ت دددددي  ة عددددديت     ددددد  ت ددددد     تادددددت    (   ددددد     ة تعدددددد  ة عدددددي 38 ت دددددم تددددد   دددددلا   تددددديئ  ة جدددددد    
ت دددددي   (  اددددد  يتادددددت   4.28%(  يتت ادددددط لاددددديي   86عدددددد ةلا تدددددزة  ي ددددد   تجدددددي  ي   طددددديرةو ة د  ة  دددددى  

تجددددددي   تيل  ددددددى ( ، تتددددددي  ددددددد    دددددد  ةاتتددددددي  ة ت ظتددددددى ة 0.715 ترت دددددد   ة لددددددرةا تع دددددديري تاددددددي    ددددددد 
)نحةةةةرص عمةةةةى تقةةةةديم منتجةةةةات نحصةةةةل مةةةةن خلاليةةةةا عمةةةةى (  ة تدددد  تدددد ص   دددد  L1  دددد   ة   ددددرس ةأ

يتت ادددددط لاددددديي  ق تتدددددز  تعيةةةةةد صةةةةةريح أو ضةةةةةمني مةةةةةن قبةةةةةل الزبةةةةةون باسةةةةةتمرار العلاقةةةةةة معنةةةةةا(
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  دددددددلا   ددددددد  ةاتتدددددددي  ت ددددددد   ،  (87%)ات دددددددى  ادددددددي ى ي غدددددددو    (0.894) ة لدددددددرةا تع ددددددديري  (4.37)
ن تكةةةةةةون أالةةةةةةى )نسةةةةةةعى جاىةةةةةةدين (  ة تدددددد  تدددددد ص   دددددد  L2طدددددديرةو ة د  ة  ددددددى  دددددد  ة   ددددددرس ة  ي  ددددددى   

    هددددي جددددي و  لةةةةى الدرجةةةةة التةةةةي يشةةةةعرون مةةةةن خلاليةةةةا بالانتمةةةةاء لشةةةةركتنا(إعلاقتنةةةةا مةةةةع الزبةةةةائن 
ات ددددددى     (0.791) ة لددددددرةا تع دددددديري  (4.37) دددددد  ة ترتيددددددى ة  ي  ددددددى   ي ددددددو يتت اددددددط لادددددديي  ق تتددددددز 

طددددديرةو ة د  ة  دددددى ةلااتتدددددي   دددددد   دةرس ت ددددد     تعددددد     ددددد   دددددر آ، تددددد  جي ددددد   (87%) ادددددي ى ي غدددددو
)نسةةةتمم رسةةةائل مسةةةتمرة مةةةن زبائننةةةا يؤكةةةدون فييةةةا بةةةأن (  ة تددد  تددد ص L4تتط يددديو ة   دددرس ة رةيعدددى  

 سةةةةمعة المنظمةةةةة( ظيةةةةارإلاقةةةةاتيم معنةةةةا مةةةةن خةةةةلال حرصةةةةيم عمةةةةى لةةةةدييم دافةةةةع قةةةةوي لمواصةةةةمة ع
 (83%)ات دددددددددى  ادددددددددي ى ي غدددددددددو      (0.875) ة لدددددددددرةا تع ددددددددديري  (4.13)اددددددددديي  ق تتدددددددددز يتت ادددددددددط ل

تددددر ة ددددذي  اددددت ز  تدددد   دةرس ة ت دددد    قادددد  ة تاددددد        عت دددد ة  يشدددد   تاددددتتر   دددد  د دددد  ة زيددددد   ةأ
ير ادددددتعى ة ت ظتدددددى يددددد   ة عيئ دددددى ظهددددد ى  لاقتدددددز تعهددددد  تددددد   دددددلا  لر دددددز   ددددد  يشددددد   قددددد ي  ت ة ددددد 

  دقي . ةأ

ات دددددى ة  ادددددي ى    دددددرةو    دددددم ةأ ( ة دددددذي29 لي  دددددى   ددددد  راددددد  ة شددددد   ة ي دددددي      دددددد  ت دددددو ة درةادددددى ة
  عد:ة ي  

 

 (29شكل )

L ىمية النسبية لفقرات بُعد الالتزامالأ
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 المبحث الثالث
 اختبار فرضيات علاقات الارتباط وتحميميا

 

و ةرتييط  اع  اذة ة تيل  ة تيير  ر  يو ة درةاى ة لي  ى    طر   ت    ى ةلارتييط  تعيتلا
(،  تد    تذجى SPSS vr. 20ل يئ ى  ير يت   (  ييلا تتيد     ة لزتى ةلإPearsonي را   

(،      ة  ل  AMOS vr.20ل يئ ى  ير يت   (  ييلا تتيد     ة لزتى ةلإSEMة تعيد ى ة ه    ى  
 -ةدت  :

 -:أولًا : اختبار فرضيات الارتباط
  ى ةلارتييطيو ي   تتغ رةو ة درةاى  ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ، ة تيير تع اتعت  ة درةاى ا ي     

ت   ى ا داى ة   تى ، ج دس  لاقيو ة زي  (   شا ة علاقيو ة ت  تريطهي ، ت  جي    ي   ت  ة تتيد 
  تي  ،يعيداية     ع ة علاقى تي ي   ة تتغ رةو   ج  ق يس طي عى  ت   (Cohen et al.,1983:2ت  يس  

 (.39   ة جد    
 ( ق تى تعيت  ةلارتييط    ع ة علاقى  ق تهي39جد    

   ع ة علاقى  ق تهي ق تى تعيت  ةلارتييط 
  لاقى طرد ى ق  ى 1 – 0.50يٍ

  لاقى طرد ى تعتد ى 0.50الم يٍ  – 0.30يٍ
  لاقى طرد ى  ع  ى 0.30الم يٍ  – 0.10يٍ

 لا ت جد  لاقى 0
   ا ى  ع  ى  لاقى (0.30-الم يٍ ) –( 0.10-يٍ )
  لاقى   ا ى تعتد ى (0.50-الم يٍ ) –( 0.30-يٍ )

  لاقى   ا ى ق  ى (1-) –( 0.50-يٍ )
Source : Cohen, J., Cohen, P., West, S. G., & Aiken, L. S. , (1983) , ''Applied Multiple 

Regression /Correlation Analysis for the Behavioral Sciences'' , 3rd Edition, Mahwah,  

NJ: Lawrence Erlbaum Associates, P: 2 . 

 -:مصفوفة نشر الجودة وىندسة القيمةبين تقنية  رتباطالا اختبار 1:
 ت  لاي  ةلارتييطيو ي   ة تتغ رةو  (Pearsonي را     رتييطةلاة تتدو ة درةاى     تعيت  

 .SPSS vrل يئ        ة ير يت  ةلإ تتيدة   ة    ى  شر ة ج دس  ا داى ة   تى ة ت يت  ى ت   ى ت
 -(:40.    عو ة  تيئ     ة جد    (20
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 (40جدول )
 بعادىماا  الارتباطات بين المتغيرين و 

 الاستباط
حخطٛػ  

انًُخح 

(PTP) 

َشش اندضء 

(DD) 

حخطٛػ 

انؼًهٛت 

(PSP) 

َخاج حخٛػ الإ

(PGP) 

حمُٛت يصفٕفت َشش 

 (QDMAاندٕدة )

الاػذاد لأخشاء 

ت انمًٛت دساع

(WPP) 

اسحباغ 

 بٛشعٌٕ

.537** .617** .778** .710** .797** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 

خشاء دساعت انمًٛت إ

(WP) 

اسحباغ 

 بٛشعٌٕ

.488** .603** .717** .657** .745** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 

خشاء إيا بؼذ 

دساعت انمًٛت 

(PWP) 

اسحباغ 

 بٛشعٌٕ

.527** .617** .771** .722** .797** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 

حمُٛت ُْذعت انمًٛت 

(TVE) 

اسحباغ 

 بٛشعٌٕ

.573** .678** .837** .772** .864** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

(      ت ي  ى ة تيير ة  ر  يو ة تتع  ى ييلارتييطيو  ة ت  قاتو           40تش ر  تيئ  ة جد    

 :ت  ر  ى ة رئ ا ى  ت     يغتهي ييد،  ي  ت  ة  ر  يو : رئ ا ى   ر  ى

 -:ولىالفرضية الرئيسة الأ  -أ

 (تقنية مصفوفة نشر الجودة وتقنية ىندسة القيمة علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين توجد)
(  ا  ق تى 0.864(  ت م    ق تى ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ي غو  40ت   لا  ة  تيئ     ة جد    

  ى  شر ة ج دس  ا داى ة   تى ،  ات ت  %( ي   ة تتغ ر   ت  5طرد ى  تع   ى تلو تات   دلا ى  
( ي   ت    ى  شر ة ج دس  ا داى ة   تى ، 0.864 س  ج د  لاقى ةرتييط طرد ى تع   ى ي  تى  ذت  
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 ا  تتغ رةو ت يت  ى  تي  د         ةاتتي   دةرس ة ت    يت   ى ت    ى  شر ة ج دس  ا داى ة   تى
 تي   غ راي ،   تي  ر د  ة زي    ت   ض  قو ةلإ يت ت      تي  ت تجيو يج دس  ي  ى  ا  دي     

  اذ  ة  تيئ  تد   قي   ة  ر  ى ة رئ اى.
يعيد ة تتغ ر ت    ى  يط ي    ذ س     ة ييل   دد ت  ة  ر  يو ة  ر  ى ة ت  ت تير  لاقى ةلارتي

 ت :ا داى ة   تى   ت     يغتهي ييد  شر ة ج دس  ة تتغ ر
 رعية الأولى:الفرضية الف1- 

ا داى عد ت ط ط ة ت ت   ة تتغ ر    د   ج د  لاقى ةرتييط ي   ة ي    ا  ة  ر  ى ة ت  ت تير  ج د  
 ت :  ت     يغتهي ييدة   تى 

 (وتقنية ىندسة القيمة PTPتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين تخطيط المنتج )
(  ا  ق تى طرد ى 0.573تييط ي   ة تتغ ر   ي غو    ق تى ةلار  (  ت م 40ت   لا   تيئ  ة جد    

 س  ج د  لاقى ذ%( ي   ت ط ط ة ت ت   ا داى ة   تى ،   ات ت  ت  5 تع   ى تلو تات   دلا ى  
( ي   ة ي عد ت ط ط ة ت ت   ا داى ة   تى ، تتي  د         ةاتتي  0.573ةرتييط طرد ى تع   ى ي  تى  
  يل        اذة ة ت ت  قيدرة      ت ي ى تتط ييو ة زييئ  ا  دي      دةرس ة ت    يت ط ط ة ت ت

تلا   ت   ى ا داى ة   تى ت   لا  ة   ي      ة ت ي  ا ة غ ر  ر ر ى    ض ة  قو  لإ تي  ،  اذ  
    .ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ةأ    ئ  تد   قي   ة  ر  ى ة  ر  ى ةأة  تي
 ثانية:الفرضية الفرعية ال2- 

ا داى ة   تى  ة تتغ ر  عد  شر ة جز    د   ج د  لاقى ةرتييط ي   ة ي    ا  ة  ر  ى ة ت  ت تير  ج د  
   ت     يغتهي ييلات :

 (وتقنية ىندسة القيمةDD ذات دلالة معنوية بين نشر الجزء  رتباطاتوجد علاقة )
(  ا  ق تى طرد ى  تع   ى 0.678 غو    ق تى ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ي (  ت م 40ت   لا   تيئ   

 س  ج د  لاقى ةرتييط طرد ى ذ ا داى ة   تى ،   ات ت  ت   %( ي    شر ة جز (5تلو تات   دلا ى 
ة جز   ا داى ة   تى ، تتي  د         ةاتتي   دةرس ة ت      شر( ي   ة ي عد 0.678تع   ى ي  تى  

 هي ت   ر     تظهر ة ت ت  ا  دي     تلا   ت   ى ا داى  يت ت   ة ت ت  ت   لا   دد ة تزة ي ة ت 
    . ر  ى ة رئ اى ةأة   تى ،  اذ  ة  تيئ  تد   قي   ة  ر  ى ة  ر  ى ة  ي  ى ة ت ي  ى ت  ة 

 الفرضية الفرعية الثالثة: 3-
ا داى تتغ ر  ة     د   ج د  لاقى ةرتييط ي   ة يعد ت ط ط ة عت  ى  ا  ة  ر  ى ة ت  ت تير  ج د  

 ت :  ت     يغتهي ييدة   تى 
 (وتقنية ىندسة القيمة PSPتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين تخطيط العممية )

 ا  ق تى طرد ى  0.837)  ق تى ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ي غو    ت م  (40ة جد     ت   لا   تيئ 
 س  ج د  لاقى ذ ا داى ة   تى ،   ات ت  ت   %( ي   ت ط ط ة عت  ى(5 تع   ى تلو تات   دلا ى 
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( ي   ة ي عد ت ط ط ة عت  ى  ا داى ة   تى ، تتي  د         ةاتتي  0.837ةرتييط طرد ى تع   ى ي  تى  
 دةرس ة ت    يت ط ط ة عت  ى ت   لا    ا ة عت  يو ة تط  يى لإ جيزاي ا  دي     تلا   ت   ى 

    .ت  ة  ر  ى ة رئ اى ةأتد   قي   ة  ر  ى ة  ر  ى ة  ي  ى ة ت ي  ى  ا داى ة   تى ،  اذ  ة  تيئ 
 الفرضية الفرعية الرابعة:4- 

ا داى  ة تتغ ر     د   ج د  لاقى ةرتييط ي   ة يعد ت ط ط ةلإ تي   ا  ة  ر  ى ة ت  ت تير  ج د  
 ت :  ت     يغتهي ييدة   تى 

 (وتقنية ىندسة القيمة PGPبين تخطيط الإنتاج  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية)
(  اددددد  (0.772يددددد   ة تتغ دددددر   ي غدددددو  رتيددددديطةلا  ق تدددددى   ت دددددم  (40ة جدددددد     تددددد   دددددلا  ة  تددددديئ 

 ا دادددددى ة   تدددددى ،   ادددددت ت   %( يددددد   ت طددددد ط ةلإ تدددددي (5ق تدددددى طرد دددددى  تع   دددددى تلدددددو تادددددت   دلا دددددى 
 تددددي   ا داددددى ( يدددد   ة ي عددددد ت طدددد ط ةلإ0.772 ددددس  جدددد د  لاقددددى ةرتيدددديط طرد ددددى تع   ددددى ي  تددددى  ذتدددد  

تددددددد   دددددددلا  ة شدددددددي  ة  طدددددددط   تدددددددي ةلإ  ةاتتدددددددي   دةرس ة ت ددددددد   يت طددددددد ط ة   تدددددددى ، تتدددددددي  دددددددد    ددددددد   
 ة رقييددددى  ت دددد  ة  شدددد  ادددد  دي   دددد  تلادددد   ت   ددددى ا داددددى ة   تددددى ،  اددددذ  ة  تدددديئ  تددددد   قيدددد   ة  ر دددد ى 

    .ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ةأ ة  ر  ى ة رةيعى
ت ددددددد  ت  ددددددد ص ة  تددددددديئ  ة اددددددديي ى يراددددددد  شددددددد   ي دددددددي    تعددددددديتلاو ةلارتيددددددديط يددددددد   ة تتغ دددددددر   ت   دددددددى   

 -ت    ى  شر ة ج دس  ا داى ة   تى:
 

 

 
 

  30)شكل )

 بعادىماا  الارتباط بين المتغيرين و 
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       م  ت م       رس   طي  ج   (  ت  30(  ة ش   ة ي ي    40ت   لا   تيئ  ة جد    
 تي  عد ت ط ط ةلإ  ت   ي  ي  ة ي   (PSP)عد ت ط ط ة عت  ى ي   ي   تتغ ر ا داى ة   تى ة ةرتييط ت  

(PGP)   عد  شر ة جز  ي    ي  ي(DD)   ت ط ط ة ت ت  عد    رة  جي  ة ي (PTP). 
 

 -:مصفوفة نشر الجودة وجودة علاقات الزبوناختبار الارتباط بين تقنية  -2
(  ت  لاي  ةلارتييطيو ي   ة تتغ ر   ت   ى Pearsonيط ي را    ة تتدو ة درةاى     تعيت  ةلارتي

(. SPSS vr. 20ل يئ    ة زي   ة تتيدة      ة ير يت  ةلإت    ى  شر ة ج دس  ج دس  لاقيو 
 -(:41   عو ة  تيئ     ة جد    

 (41) جدول
 بعادىماأالارتباطات بين المتغيرين و 

 

 الاستباط
حخطٛػ  

انًُخح 

(PTP) 

َشش 

اندضء 

(DD) 

حخطٛػ 

انؼًهٛت 

(PSP) 

حخطٛػ 

َخاج الإ

(PGP) 

حمُٛت يصفٕفت َشش 

 (QDMAاندٕدة )

اسحباغ  (Tانثمت )

 بٛشعٌٕ

.432** .565** .728** .742** .750** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 

اسحباغ  (Sانشظا )

 بٛشعٌٕ

.464** .614** .800** .700** .781** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 

اسحباغ  (Lالانخضاو )

 بٛشعٌٕ

.329** .602** .759** .726** .738** 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 

خٕدة ػلالاث 

انضبٌٕ 

(QGR) 

اسحباغ 

 بٛشعٌٕ

.444** .647** .831** .789** .824** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 93 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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(      ت ي  ى ة تيير ة  ر  يو ة تتع  ى ييلارتييطيو  ة ت  ق اتو           41تش ر  تيئ  ة جد    
 -ت : ر  ى ة رئ ا ى  ت     يغتهي ييد ر  ى ،  ي ت  ة  ر  يو : رئ ا ى   

 

 ولىالفرضية الرئيسة الأ  -أ
 

 (مصفوفة نشر الجودة وجودة علاقات الزبون توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين تقنية)
(  ادددددد  0.824  ق تددددددى ةلارتيدددددديط يدددددد   ة تتغ ددددددر   ي غددددددو   (  ت ددددددم 41تدددددد   ددددددلا   تدددددديئ  ة جددددددد    

%( يدددددد   ة تتغ ددددددر   ت دددددد   ى  شددددددر ة جدددددد دس  جدددددد دس 5 ددددددى تلددددددو تاددددددت   دلا ددددددى  ق تددددددى طرد ددددددى  تع   
( ة تدددددد  تشدددددد ر   دددددد  41 لاقدددددديو ة زيدددددد   ،   اددددددت ت  تدددددد  ذ ددددددس    ة  تدددددديئ  ة تعر  ددددددى  دددددد  ة جددددددد    

(، تتددددددي  ددددددد    دددددد     ةاتتددددددي   دةرس ة ت دددددد   0.824 جدددددد د  لاقددددددى ةرتيدددددديط طرد ددددددى تع   ددددددى ي  تددددددى  
  تلادددد   جدددد دس ة علاقددددى تدددد  ة زيدددديئ  ،  اددددذ  ة  تدددديئ  تددددد   يت   ددددى ت دددد   ى  شددددر ة جدددد دس ادددد  دي   دددد

 قي   ة  ر  ى ة رئ اى.
يعدددددديد ة تتغ ددددددر ت   ددددددى ت دددددد   ى  شددددددر  ى  هدددددد  ت تيددددددر  لاقددددددى ةلارتيدددددديط يدددددد   ةتددددددي ة  ر دددددد يو ة  ر  دددددد  

 -ت  : لاقيو ة زي     ت     يغتهي ييدة ج دس  ة تتغ ر ج دس 
 الفرضية الفرعية الأولى:1- 

 ة تتغ ر ج دس  عد ت ط ط ة ت ت    د   ج د  لاقى ةرتييط ي   ة ي   ة ت  ت تير  ج د  ا  ة  ر  ى  
 -ت :  ت     يغتهي ييد  لاقيو ة زي  

 
 (و جودة علاقات الزبون PTPتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين تخطيط المنتج )

 
(  ادددددد  0.444   ي غددددددو    ق تددددددى ةلارتيدددددديط يدددددد   ة تتغ ددددددر  (  ت ددددددم 41تدددددد   ددددددلا   تدددددديئ  ة جددددددد    

 جدددددد دس  لاقددددددى ة زيدددددد   ،  %( يدددددد   ت طدددددد ط ة ت ددددددت 5ق تددددددى طرد ددددددى  تع   ددددددى تلددددددو تاددددددت   دلا ددددددى  
( ة تددددد  تشددددد ر   ددددد   جددددد د  لاقدددددى ةرتيددددديط 41  ادددددت ت  تددددد  ذ دددددس    ة  تددددديئ  ة تعر  دددددى  ددددد  ة جدددددد    

يل دددددد  ( تتددددددي  ددددددد    دددددد     ةاتتددددددي   دةرس ة ت دددددد   يت طدددددد ط ة ت ددددددت  0.444طرد ددددددى تع   ددددددى ي  تددددددى  
  دددد   اددددذة ة ت ددددت  قدددديدرة    دددد  ت ي ددددى تتط يدددديو ة زيدددديئ  ادددد  دي   دددد  تلادددد   جدددد دس ة علاقددددى تدددد  ة زيدددديئ  

    .ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ةأ     ر  ى ةأ،  اذ  ة  تيئ  تد   قي   ة  ر  ى ة 
 الفرضية الفرعية الثانية:2-     

 ة تتغ دددددر  عدددددد  شدددددر ة جدددددز ةرتيددددديط يددددد   ة ي      دددددد   جددددد د  لاقدددددى  اددددد  ة  ر ددددد ى ة تددددد  ت تيدددددر  جددددد د  
 -ت :  ت     يغتهي ييدج دس  لاقيو ة زي   
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  (جودة علاقات الزبون و DDتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين نشر الجزء )
(  ا  ق تى طرد ى 0.647  ق تى ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ي غو   (  ت م 41ت   لا   تيئ  ة جد    

ج دس  لاقيو ة زي   ،    %( ي   ة ي عد  شر ة جز   ت ت   ة ت ت (5لو تات   دلا ى   تع   ى ت
( ة ت  تش ر      ج د  لاقى ةرتييط طرد ى 41  ات ت  ت  ذ س        ة  تيئ  ة تعر  ى    ة جد    

زة ي (، تتي  د         ةاتتي   دةرس ة ت    يت ت   ة ت ت  ت   لا   دد ة ت0.647تع   ى ي  تى  
ة ت   هي ت   ر     تظهر ة ت ت  ا  دي     تلا   ج دس ة علاقى ت  ة زي   ،  اذ  ة  تيئ  تد   قي   

    .ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ةأ ة  ر  ى ة  ر  ى ة  ي  ى
 الفرضية الفرعية الثالثة:3-      

ج دس  ة تتغ ر  د ت ط ط ة عت  ىع   د   ج د  لاقى ةرتييط ي   ة ي    ا  ة  ر  ى ة ت  ت تير  ج د  
 ت :  ت     يغتهي ييد  لاقيو ة زي  

 
  (جودة علاقات الزبون و PSPتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين تخطيط العممية )

(  اد  ق تدى طرد دى 0.831 (  ت م    ق تى ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ي غدو 41ت   لا   تيئ  ة جد    
،   ادت ت  تد  ادذة   د    جد دس  لاقديو ة زيد   %( يد   ت طد ط ة عت  دى5دلا دى   تع   ى تلو تات   

( ة تدددد  تشدددد ر   دددد   جدددد د  لاقددددى ةرتيدددديط طرد ددددى تع   ددددى ي  تددددى 41   ة  تدددديئ  ة تعر  ددددى  دددد  ة جددددد    
(، تتي  د         ةاتتي   دةرس ة ت    يت طد ط ة عت  دى تد   دلا    دا ة عت  ديو ة تط  يدى 0.831 

  دي     تلا   ج دس ة علاقى تد  ة زيديئ  ،  ادذ  ة  تديئ  تدد   قيد   ة  ر د ى ة  ر  دى ة  ي  دىلإ جيزاي ا 
    .ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ةأ

 الفرضية الفرعية الرابعة: 4-
ج دس    ة تتغ ر  عد ت ط ط ةلإ تي    د   ج د  لاقى ةرتييط ي   ة ي    ا  ة  ر  ى ة ت  ت تير  ج د  

 ت : ت     يغتهي ييد    لاقيو ة زي
 

 (جودة علاقات الزبونو  PGPتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين تخطيط الإنتاج )
 

(  اد  ق تدى طرد دى 0.789(  ت م    ق تى ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ي غدو  41ت   لا   تيئ  ة جد    
،   ادت ت  تد  ذ دس   د    زيد  جد دس  لاقديو ة   %( ي   ت ط ط ةلإ تدي 5 تع   ى تلو تات   دلا ى  

( ة تدددد  تشدددد ر   دددد   جدددد د  لاقددددى ةرتيدددديط طرد ددددى تع   ددددى ي  تددددى 41   ة  تدددديئ  ة تعر  ددددى  دددد  ة جددددد    
 شي  ة  طط  ة رقييدى  ت د    تي  ت   لا    ةاتتي   دةرس ة ت    يت ط ط ةلإ(، تتي  د       0.789 

   ة  تدديئ  تددد   قيدد   ة  ر دد ى ة  ر  ددى ة رةيعددىة  شدد  ادد  دي   دد  تلادد   جدد دس ة علاقددى تدد  ة زيدد   ،  اددذ
    .ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ةأ
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  ت   ت   ص ة  تيئ  ة ايي ى يرا  ش   ي ي    تعيتلاو ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ت   ى ت    ى  شر 
 -ة ج دس  ج دس  لاقيو ة زي  :

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  31)شكل )        
 بعادىماأيرين و الارتباط بين المتغ     

 
       م  ت م       رس   طي  ج   (  ت  31(  ة ش   ة ي ي    41ت   لا   تيئ  ة جد    

عد ت ط ط   ت   ي  ي  ة ي    (PSP)عد ت ط ط ة عت  ى  ي   ي   ج دس  لاقيو ة زي   ة تتغ رةرتييط ت  

 .(PTP) ط ة ت ت  عد ت ط    رة  جي  ة ي   (DD)عد  شر ة جز  ي    ي  ي   (PGP) تي  ةلإ

 -:اختبار الارتباط بين تقنية ىندسة القيمة وجودة علاقات الزبون 3:

(  ت  لاي  ةلارتييطيو ي   ة تتغ ر   ت   ى Pearsonة تتدو ة درةاى     تعيت  ةلارتييط ي را    

و .    ع(SPSS vr. 20ل يئ        ة ير يت  ةلإ ا داى ة   تى  ج دس  لاقيو ة زي   ة تتيدة  

 -(:42ة  تيئ     ة جد    
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 (42)جدول 

 بعادىماأتباطات بين المتغيرين و الار 

 الاستباط
الاػذاد لأخشاء  

دساعت انمًٛت 

(WPP) 

خشاء دساعت إ

انمًٛت 

(WP) 

خشاء إيا بؼذ 

دساعت انمًٛت 

(PWP) 

حمُٛت يصفٕفت 

َشش اندٕدة 

(TVE) 

اسحباغ  (Tانثمت )

 بٛشعٌٕ

.659** .566** .680** .706** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 

اسحباغ  (Sانشظا )

 بٛشعٌٕ

.756** .617** .695** .763** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 

اسحباغ  (Lالانخضاو )

 بٛشعٌٕ

.770** .643** .727** .792** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 

خٕدة ػلالاث 

انضبٌٕ 

(QGR) 

اسحباغ 

 بٛشعٌٕ

.794** .664** .764** .822** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 

N 93 93 93 93 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 تتع  ى ييلارتييطيو  ة ت  قاتو               ت ي  ى ة تيير ة  ر  يو ة ( 42تش ر  تيئ  ة جد    
 -ت : ر  ى ة رئ ا ى  ت     يغتهي ييدت  ة  ر  يو : رئ ا ى   ر  ى ،  ي 

 (تقنية ىندسة القيمة وجودة علاقات الزبون توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين)
(  اد  ق تدى طرد دى 0.822و    ق تى ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ي غد (  ت م 42ت   لا   تيئ  ة جد    

%( ي   ة تتغ ر ت   ى ا داى ة   تى  ج دس  لاقيو ة زي   ،   ات ت  تد  5 تع   ى تلو تات   دلا ى  
( ة تدد  تشدد ر   دد   جدد د  لاقددى ةرتيدديط طرد ددى تع   ددى ي  تددى 42ذ ددس    ة  تدديئ  ة تعر  ددى  دد  ة جددد    

ى ا دادى ة   تدى اد  دي   د  تلاد   جد دس ة علاقدى ( تتي  د         ةاتتي   دةرس ة ت د   يت   د0.822 
 ت  ة زي   ،  اذ  ة  تيئ  تد   قي   ة  ر  ى ة رئ اى.
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يعيد ة تتغ ر ت   ى ا داى ة   تى  ة تتغ ر ج دس  ى  ه  ت تير  لاقى ةلارتييط ي   تي ة  ر  يو ة  ر   
 -ت : لاقيو ة زي     ت     يغتهي ييد

 الفرضية الفرعية الأولى:1- 
عددددد ةلا ددددددةد أجددددرة  درةادددددى    ددددد   جددددد د  لاقددددى ةرتيدددديط يددددد   ة ي    ادددد  ة  ر دددد ى ة تددددد  ت تيددددر  جددددد د  

 ت :  ت     يغتهي ييد  ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي   ة   تى
و جودة علاقات   WPPبين الاعداد لأجراء دراسة القيمةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية  

 (الزبون
(  ا  ق تى طرد ى 0.794  ق تى ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ي غو   (  ت م 42    ت   لا   تيئ  ة جد

 ج دس  لاقى ة زي   ،  اذ   د   ةلا دةد أجرة  درةاى ة   تى %( ي  5 تع   ى تلو تات   دلا ى  
( ة ت  تش ر      ج د  لاقى ةرتييط طرد ى تع   ى ي  تى 42       ة  تيئ  ة تعر  ى    ة جد    

جرة  درةاى ة   تى ت   لا  جت  ( تتي  د         ةاتتي   دةرس ة ت    يترل ى ةلا دةد أ0.794 
ادةا ةلااترةت ج ى ا  دي     تلا   ج دس ة علاقى ت  ة زييئ  ، ة تع  تيو  تلد د ةأ ير  دد ت   

    .ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ةأ    ئ  تد   قي   ة  ر  ى ة  ر  ى ةأ اذ  ة  تي
 الفرضية الفرعية الثانية: 2-    

ج دس  ة تتغ ر جرة  درةاى ة   تى   عد   د   ج د  لاقى ةرتييط ي   ة ي    ا  ة  ر  ى ة ت  ت تير  ج د 
 ت :  ت     يغتهي ييد لاقيو ة زي   

  (جودة علاقات الزبون و WPجراء دراسة القيمة إقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين توجد علا)
(  ا  ق تى طرد ى 0.664  ق تى ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ي غو   (  ت م 42   لا   تيئ  ة جد    ت

  ات ت  ت  ذ س ج دس  لاقيو ة زي   ،    جرة  درةاى ة   تى  %( ي  5 تع   ى تلو تات   دلا ى  
ع   ى ي  تى ( ة ت  تش ر      ج د  لاقى ةرتييط طرد ى ت42       ة  تيئ  ة تعر  ى    ة جد    

 ر     ع يدةجرة  درةاى ة   تى ت   لا      ةاتتي   دةرس ة ت    يترل ى  ( تتي  د     0.664 
ة تشر ع  تل    ة تع  تيو ة  ي ى يي ت ت  ق د ة درةاى ا  دي     تلا   ج دس ة علاقى ت  ة زييئ  

    .  ى ة رئ اى ةأة ت ي  ى ت  ة  ر   اذ  ة  تيئ  تد   قي   ة  ر  ى ة  ر  ى ة  ي  ى
 الفرضية الفرعية الثالثة:3- 

 جرة  درةاى ة   تى  عد تي يعد    د   ج د  لاقى ةرتييط ي   ة ي    ا  ة  ر  ى ة ت  ت تير  ج د  
 ت :  ت     يغتهي ييد ج دس  لاقيو ة زي   ة تتغ ر 

 (جودة علاقات الزبون و PWPجراء دراسة القيمة إعد توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين ما ب)
(  اد  ق تدى طرد دى 0.764  ق تى ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ي غدو   (  ت م 42ت   لا   تيئ  ة جد    

،   ادت ت  تد    جد دس  لاقديو ة زيد  جرة  درةاى ة   تدى  %( ي   تي يعد 5 تع   ى تلو تات   دلا ى  
تشدد ر   دد   جدد د  لاقددى ةرتيدديط طرد ددى تع   ددى  (  ة تدد 42ذ ددس   دد     ة  تدديئ  ة تعر  ددى  دد  ة جددد    
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جددرة  درةاددى ة   تددى تدد   ددلا   تددي   دةرس ة ت دد   يترل ددى تددي يعددد ( تتددي  ددد    دد     ةات0.764ي  تددى  
طدددرةا دة ددد  ة ت ظتدددى اددد  دي   ددد  تلاددد   جددد دس شدددرةس جت ددد  ةأ ة ت  دددد تددد   دددتي  ت   دددذ ة ت  ددد يو   

    .ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ةأ    ة  ر  ى ة  ر  ى ة  ي  ىة علاقى ت  ة زييئ  ،  اذ  ة  تيئ  تد   قي
  ت   ت   ص ة  تيئ  ة ايي ى يرا  ش   ي ي    تعيتلاو ةلارتييط ي   ة تتغ ر   ا داى ة   تى  ج دس 

 - لاقيو ة زي  :
  

 

 

 (32شكل )

 بعادىماأالارتباط بين المتغيرين و 

       م  ت م       رس   طي  ج   (  ت  32 ي    (  ة ش   ة ي42ت   لا   تيئ  ة جد    
عد   ت   ي  ي  ة ي   (WPP) عد ةلا دةد أجرة  درةاى ة   تى ي   ي    ج دس  لاقيو ة زي   ة تتغ رةرتييط ت  

 .(WP)جرة  درةاى ة   تى  عد   ي  ي  ة ي   (PWP)جرة  درةاى ة   تى  تي يعد 

 -ثانياً : التأثيرات المباشرة :

جددد دس  ة تتغ دددر ت   ددى ا دادددى ة   تددى يددد   ة تتغ ددر ة تددديي  اددت دة ة   دددت تذج ددى  تلادد   ة ه   دددى ة  جددد يددٍ 
   دددد  تع   دددى ة تددد   رةو ة تييشدددرس  دددذ س ة تتغ دددر،  اددد   ،  يي تدددي    شدددا تدددد  تع   دددى  لاقددديو ة زيددد   

و ة رئ اد ى ة  ر د ي .     شدا  د  ذ دس تد   د يغىتد   ر    دض ق تدى ة  ةادتطيع ادذة ة تتغ در تد  ر د  
 ت :ي   ة تتغ رةو ة تدر اى   يد ت   ر ة  ر  ى ة تتع  ى ي  يس ة 
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 -:ب: الفرضية الرئيسية الثانية

التأثير المباشر لتقنية مصفوفة نشر الجودة في المتغير وجودة علاقات الزبون باستبعاد المتغير  2-
 -:تقنية ىندسة القيمة

ج دس  لاقيو ة زي   ر ت   ى ت    ى  شر ة ج دس    ة تتغ ر ا ي ا ت  تل    ة ت   ر ة تييشر   تتغ 
 ل      ة  ر  ى ة ترةد ة تييراي ا : 

 (يوجد تأثير مباشر لممتغير مصفوفة نشر الجودة في المتغير جودة علاقات الزبون)
 -(:33ت  ي ي  ت طط تعيد ى ة  تذجى ة ه    ى لا تيير ة  ر  ى   لا    تي    ة ش    

 

 

 (33ل )شك   
 النموذج المقترح لمعادلة النمذجة الييكمية  

 -(:43،    عو    ة جد       د ت    جيد ة ت   ر ة تييشر   ي ى     ة  ا  ة لرجى  ق   ة تع   ى  هي
 (43جدول )

 SEMمقدرات معادلة النمذجة الييكمية 
  

 .Sig انُسبت انحشخت انخطأ انًعٍاسي تمذٌش انًساس

 تمٍُت يصفٕفت َشش

 (QDMAاندٕدة ) 

 خٕدة علالاث  --->

 (QGRانضبٌٕ )

.824 0.042 7.369 0.00 

 

(      ج د ت   ر طردي تع  ي تييشر   تتغ ر 33(  ة تي  ى    ة ش    43تش ر  تيئ  ة جد    
اهتو ت   ى  %(، ل   5ت    ى  شر ة ج دس    ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي   تلو تات   دلا ى  

طيرةو ة د  ة  ى        ي ي ة ت  تلد ت  قدرس ت    ( ت  ة 0.824ج دس    ت ا ر  ت    ى  شر ة 
تر ة ذي  د         ز يدس ت    ى  شر ة ج دس يت دةر  لدس    ج دس  لاقيو ة زي   ، ةأ تتي اةلا

تى (  ا  ق (7.369(  ي  تى لرجى ت دةراي 0.824 ةلدس   دي     ز يدس ج دس  لاقيو ة زي   يت دةر  
 ذ  ة  تيئ  د تي     ر  ى ة رئ اى ة  ي  ى.   د  اذةو دلا ى  ل يئ ى تع   ى. 
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 ت :ت    ى  شر ة ج دس   د   غو ييد ةتي ة  ر  يو ة  ر  ى ة تتع  ى ي يعيد ة تتغ ر
  :ولىالفرضية الفرعية الأ  -1

ي   يياتيعيد ة تتغ ر ا داى عد ت ط ط ة ت ت     ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة ز     ر  ى ة ت   ر ة تييشر  ي  
 ة   تى ة ترةد ة تييراي ا :

 (في المتغير جودة علاقات الزبون PTPعد تخطيط المنتج يوجد تأثير مباشر لبُ )
 -(:34ت  ي ي  ت طط تعيد ى ة  تذجى ة ه    ى لا تيير ة  ر  ى   لا    تي    ة ش    

 

 

 (34شكل )          
 عادلة النمذجة الييكميةالنموذج المقترح لم         

 -(:44   ة  ا  ة لرجى  ق   ة تع   ى  هي،    عو    ة جد     ة تييشر   ي ى  ت   رت    جيد ة   د 
 

 (44جدول )
 SEMمقدرات معادلة النمذجة الييكمية 

 

  

 

 

(      ج د ت   ر طردي تع  ي تلو تات   34(  ة تي  ى    ة ش    44 لالظ ت   تيئ  ة جد    
( 0.444  ت   رلاقيو ة زي   ل   ي غو ق تى ة عد ت ط ط ة ت ت     ة تتغ ر ج دس  %(  ي  5دلا ى  

  ةرت يع ق تى  ل يئ ى تع   ى ،  ت ز  ات ت  ذةو دلا ى  (  ا  ق تى 4.751ي  تى لرجى ت دةراي  
( 0.444   ةرت يع ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي   يت دةر   يت دةر  لدس  ةلدس   دي عد ت ط ط ة ت ت  ة ي  

تر يد ر    دي     ة لرص     ة تلي ظى     ت ي ى تتط ييو ة تتغ ر ا داى ة   تى ،  اذة ةأ يياتيعيد
    ة ت ي  ى   تيئ  د تي     ر  ى ة  ر  ى ةأذ  ةيع       و ة زي  .    د  اة زييئ  ت   لا  ةلااتت

 ت  ة  ر  ى ة رئ اى ة  ي  ى.

 .Sig انُسبت انحشخت انخطأ انًعٍاسي تمذٌش انًساس

 تخطٍظ انًُتح

(PTP) 

 خٕدة ػلالاث --->

  (QGRانضبٌٕ )

.444 0.117 4.751 0.00 
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  :الفرضية الفرعية الثانية 2-

   ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي   يياتيعيد ة تتغ ر ا داى  عد  شر ة جز ي      ر  ى ة ت   ر ة تييشر  
 ة   تى ة ترةد ة تييراي ا :

 (في المتغير جودة علاقات الزبون DDعد نشر الجزء لبُ وجد تأثير مباشر ي)
 -(:35ت  ي ي  ت طط تعيد ى ة  تذجى ة ه    ى لا تيير ة  ر  ى   لا    تي    ة ش    

 

 

 (35شكل )                                                       
 ترح لمعادلة النمذجة الييكميةالنموذج المق                              

 -(:45  د ت    جيد ة ت   ر ة تييشر   ي ى     ة  ا  ة لرجى  ق   ة تع   ى  هي،    عو    ة جد    
 (45جدول )

 SEMمقدرات معادلة النمذجة الييكمية 
 

 

  

 

 

(      ج د ت   ر طردي تع  ي تلو تات   دلا ى 35(  ة تي  ى    ة ش    45ي    تيئ  ة جد    ت  
( ي  تى لرجى 0.647  ت   رلاقيو ة زي   ل   ي غو ق تى ة عد  شر ة جز     ة تتغ ر ج دس  ي  %(  5 

عد  شر   ةرت يع ق تى ة ي   ات ت   يئ ى تع   ى ،  ت ز  ذةو دلا ى  ل(  ا  ق تى  8.135ت دةراي  
 ( يياتيعيد0.647ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي   يت دةر   رت يعة    يت دةر  لدس  ةلدس   دي ة جز  

تر يد ر    دي     ة لرص     ة تلي ظى     ت ت   ت ت   ز ت   ر ة تتغ ر ا داى ة   تى ،  اذة ةأ
 .ةو ة ت  ت  ر     لي ته  ة   ا ى ج دس ة عي  ى  يتي  اه     ة لد ت  ة تاتجد    ة زي   ت   لا  ة

 ذ  ة  تيئ  د تي     ر  ى ة  ر  ى ة  ي  ى ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ة  ي  ى.   د  ا

 .Sig انُسبت انحشخت انخطأ انًعٍاسي تمذٌش انًساس

 َشش اندضء 

( DD) 

<--- 

 

 خٕدة ػلالاث

 (QGRٌٕ )انضب

.647 0.082 8.135 0.00 
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  :الفرضية الفرعية الثالثة3- 
ة زيدددددد   يياددددددتيعيد   دددددد  ة تتغ ددددددر جدددددد دس  لاقدددددديو عددددددد ت طدددددد ط ة عت  ددددددى    ر دددددد ى ة تدددددد   ر ة تييشددددددر  ي  

 ة تتغ ر ا داى ة   تى ة ترةد ة تييراي ا :
 (في المتغير جودة علاقات الزبون تأثير مباشر لبعد تخطيط العممية يوجد)

 
 -(:36ت  ي ي  ت طط تعيد ى ة  تذجى ة ه    ى لا تيير ة  ر  ى   لا    تي    ة ش    

 

 

 

 

 

 

 

 

 (36شكل )
 جة الييكميةالنموذج المقترح لمعادلة النمذ

 -(:46  د ت    جيد ة ت   ر ة تييشر   ي ى     ة  ا  ة لرجى  ق   ة تع   ى  هي،    عو    ة جد    
 (46جدول )

 SEMمقدرات معادلة النمذجة الييكمية 
 

 .Sig انُسبت انحشخت انخطأ انًعٍاسي تمذٌش انًساس

 تخطٍظ انعًهٍت 

(PSP) 

 خٕدة ػلالاث  --->

 (QGRانضبٌٕ )

.831 0.066 14.323 0.00 

 

(   دد   جدد د تدد   ر طددردي تع دد ي تلددو تاددت   36(  ة تي  ددى  دد  ة شدد    46تاددتعرض  تدديئ  ة جددد    
( 0.831  تد   رلاقديو ة زيد   ل د  ي غدو ق تدى ة    ة تتغ در جد دس   عد ت ط ط ة عت  ى  ي  %( 5دلا ى  

  ةرت ديع ق تدى   ت   دى ،  ت دز  ادتذةو دلا دى  ل ديئ ى تع    اد  ق تدى   (14.323)ي  تى لرجدى ت ددةراي
 ددد  ةرت ددديع ة تتغ دددر جددد دس  لاقددديو ة زيددد   يت ددددةر  يت ددددةر  لددددس  ةلددددس  ددد دي  عدددد ت طددد ط ة عت  دددىة ي  

  ددا  تلد ددد  تددر يددد ر   دد دي   دد  ة لددرص   دد ة تتغ ددر ا داددى ة   تددى ،  اددذة ةأ ( يياددتيعيد(0.831
 تدي  جد  د ت تدى  ت  دى ةلإ   ة ت ظتى ت     تي ةلإجيزاي ت  قي  ة عيت       قا    ة عت  يو ة تط    

 ذ  ة  تيئ  د تي     ر  ى ة  ر  ى ة  ي  ى ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ة  ي  ى.،    د  ا
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  :الفرضية الفرعية الرابعة4- 
 تددددددي   دددددد  ة تتغ ددددددر جدددددد دس  لاقدددددديو ة زيدددددد   يياددددددتيعيد عددددددد ت طدددددد ط ةلإ    ر دددددد ى ة تدددددد   ر ة تييشددددددر  ي  

  داى ة   تى ة ترةد ة تييراي ا :ة تتغ ر ا
 (في المتغير جودة علاقات الزبون تأثير مباشر لبعد تخطيط الانتاج يوجد)

 
 -(:37ت  ي ي  ت طط تعيد ى ة  تذجى ة ه    ى لا تيير ة  ر  ى   لا    تي    ة ش    

 

 

 

 

 

 

 

 (37شكل )                                                         
 النموذج المقترح لمعادلة النمذجة الييكمية                              

 -(:47  د ت    جيد ة ت   ر ة تييشر   ي ى     ة  ا  ة لرجى  ق   ة تع   ى  هي،    عو    ة جد    
 (47جدول )

 SEM مقدرات معادلة النمذجة الييكمية

 
 .Sig انُسبت انحشخت انخطأ انًعٍاسي تمذٌش انًساس

 789 0.064 12.313 0.00. (QGRخٕدة علالاث انضبٌٕ ) ---> (PGPَتاج )تخطٍظ الإ

( تشدددددد ر   دددددد   جدددددد د تدددددد   ر طددددددردي تع دددددد ي 37(  ة تي  ددددددى  دددددد  ة شدددددد    47   ة  تدددددديئ   دددددد  ة جددددددد    
لاقددددديو ة زيددددد   ل ددددد  ي غدددددو  ددددد  ة تتغ دددددر جددددد دس    تدددددي ت طددددد ط ةلإ عددددددي  %(  (5تلدددددو تادددددت   دلا دددددى 

ى  ل ددددديئ ى تع   ددددددى ذةو دلا ددددد اددددد  ق تدددددى  (12.313)( ي  تدددددى لرجدددددى ت دددددددةراي(0.789 تددددد   رق تدددددى ة 
 دددددد  ةرت دددددديع  يت دددددددةر  لدددددددس  ةلدددددددس  دددددد دي   تددددددي عددددددد ت طدددددد ط ةلإ  ةرت دددددديع ق تددددددى ة ي   ،  ت ددددددز  اددددددت ت  

تددددددر ة تتغ ددددددر ا داددددددى ة   تددددددى ،  اددددددذة ةأ ( يياددددددتيعيد(0.789ة تتغ ددددددر جدددددد دس  لاقدددددديو ة زيدددددد   يت دددددددةر 
جددددد  ت ددددد  ة  شددددد  ة تددددد       ددددد  ة ترةقيدددددى    شدددددي  ة  طدددددط تددددد  س ة ت ددددد يدددددد ر   ددددد دي   ددددد  لدددددرص  دةر 

ذ  ة  تددددددديئ  د تدددددددي     ر ددددددد ى ة  ر  دددددددى ة رةيعدددددددى ة ت ي  دددددددى تددددددد  لدددددددد   ددددددد  ة عتددددددد   تلا  هدددددددي ،    دددددددد  اددددددد 
 ة  ر  ى ة رئ اى ة  ي  ى.
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 -:الفرضية الرئيسية الثالثة -ج

علاقات الزبون باستبعاد المتغير تقنية  التأثير المباشر لممتغير تقنية ىندسة القيمة في المتغير جودة
 -:مصفوفة نشر الجودة

يياتيعيد ج دس  لاقيو ة زي   ا ت  ا ي تل    ة ت   ر ة تييشر   تتغ ر ت   ى ا داى ة   تى    ة تتغ ر 
 ة تتغ ر ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ل      ة  ر  ى ة ترةد ة تييراي ا : 

 
 (ىندسة القيمة في المتغير جودة علاقات الزبونيوجد تأثير مباشر لممتغير تقنية )

 -(:38ت  ي ي  ت طط تعيد ى ة  تذجى ة ه    ى لا تيير ة  ر  ى   لا    تي    ة ش    
 

 

 (38شكل )                                                       
 كميةالنموذج المقترح لمعادلة النمذجة اليي                            

 -(:48،    عو    ة جد       د ت    جيد ة ت   ر ة تييشر   ي ى     ة  ا  ة لرجى  ق   ة تع   ى  هي
 

 (48جدول )
 SEMمقدرات معادلة النمذجة الييكمية 

 .Sig انُسبت انحشخت انخطأ انًعٍاسي تمذٌش انًساس

 تمٍُت يصفٕفت َشش 

 (QDMAاندٕدة )

 خٕدة علالاث --->

 (QGRانضبٌٕ )

.822 .062 13.857 0.00 

(   دددددد   جدددددد د تدددددد   ر طددددددردي تع دددددد ي تييشددددددر 38(  ة تي  ددددددى  دددددد  ة شدددددد    48تشدددددد ر  تدددددديئ  ة جددددددد    
%(، 5  تتغ ددددددر ت   ددددددى ا داددددددى ة   تددددددى   دددددد  ة تتغ ددددددر جدددددد دس  لاقدددددديو ة زيدددددد   تلددددددو تاددددددت   دلا ددددددى  

 دددد   ( تدددد  ة   ددددي ي ة تدددد  تلددددد تدددد  قدددددرس ت0.822اددددهتو ت   ددددى ا داددددى ة   تددددى  دددد  ت ادددد ر   ل دددد  
تددددددر ة ددددددذي  ددددددد    دددددد     ز دددددديدس تتددددددي   دددددد  جدددددد دس  لاقدددددديو ة زيدددددد   ، ةأطدددددديرةو ة د  ة  ددددددى   دددددد  ةلاا 

( 0.822ا داددددددى ة   تددددددى يت ددددددددةر  لدددددددس  ةلددددددددس  دددددد دي   دددددد  ز ددددددديدس جدددددد دس  لاقددددددديو ة زيدددددد   يت ددددددددةر  
ييادددددددتيعيد ة تتغ دددددددر  ذةو دلا دددددددى  ل ددددددديئ ى تع   دددددددى.(  اددددددد  ق تدددددددى (13.857 ي  تدددددددى لرجدددددددى ت ددددددددةراي

 ذ  ة  تيئ  د تي     ر  ى ة رئ اى ة  ي  ى.   د  ا . ة ج دس ت    ى  شر
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 -ت :   تى   د   غو ييدتي ة  ر  يو ة  ر  ى ة تتع  ى ي يعيد ة تتغ ر ا داى ة 
 

  :ولىالفرضية الفرعية الأ 1- 
تيعيد عد ةلا دةد أجرة  درةاى ة   تى    ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي   ييا    ر  ى ة ت   ر ة تييشر  ي  

 ة ترةد ة تييراي ا : ت    ى  شر ة ج دسة تتغ ر 
 (يوجد تأثير مباشر لبعد الاعداد لأجراء دراسة القيمة في المتغير جودة علاقات الزبون)

 
 -(:39ت  ي ي  ت طط تعيد ى ة  تذجى ة ه    ى لا تيير ة  ر  ى   لا    تي    ة ش    

 

 

 ((39شكل
 جة الييكميةالنموذج المقترح لمعادلة النمذ

 

 -(:49  د ت    جيد ة ت   ر ة تييشر   ي ى     ة  ا  ة لرجى  ق   ة تع   ى  هي،    عو    ة جد    
 

 (49جدول )
 SEMمقدرات معادلة النمذجة الييكمية 

 .Sig انُسبت انحشخت انخطأ انًعٍاسي تمذٌش انًساس

 الاعذاد لأخشاء دساست

 (WPPانمًٍت )

 خٕدة ػلالاث --->

 (QGRٌٕ )انضب

.794 .062 12.520 0.00 

 

 ج د ت   ر طردي تع  ي تلو تات    (    39(  ة تي  ى    ة ش    49 لالظ ت   تيئ  ة جد    
 ت   رلاقيو ة زي   ل   ي غو ق تى ة عد ةلا دةد أجرة  درةاى ة   تى    ة تتغ ر ج دس  ي  %(  5دلا ى  

   ى  ل يئ ى تع   ى ،  ت ز  ات ت  ذةو دلا ق تى (  ا  12.520( ي  تى لرجى ت دةراي  0.794 
   ةرت يع ة تتغ ر ج دس  لاقيو  يت دةر  لدس  ةلدس   دي ةلا دةد أجرة  درةاى ة   تى  عدي  ةرت يع ق تى 

تر يد ر    دي     ة لرص     ة تتغ ر ا داى ة   تى ،  اذة ةأ ( يياتيعيد0.794ة زي   يت دةر  
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يو ة زييئ  يتي  تع   يت ت   ة ت ت   ت ط ط ة ت ت   ة عت      تل   هي. ت   لاو  رغي ات شياة
     ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ة  ي  ى.  تيئ  د تي     ر  ى ة  ر  ى ةأذ  ة   د  ا

  :الفرضية الفرعية الثانية2- 
 زيددددد   ييادددددتيعيد جدددددرة  درةادددددى ة   تدددددى  ددددد  ة تتغ دددددر جددددد دس  لاقددددديو ة عدددددد     ر ددددد ى ة تددددد   ر ة تييشدددددر  ي  

 ة ترةد ة تييراي ا : ت    ى  شر ة ج دسة تتغ ر 
 (جراء دراسة القيمة في المتغير جودة علاقات الزبونإعد يوجد تأثير مباشر لبُ )

 
 -(:40ت  ي ي  ت طط تعيد ى ة  تذجى ة ه    ى لا تيير ة  ر  ى   لا    تي    ة ش    

 

 

 

  (40)شكم سلى                                                     

 انًُٕرج انًمتشذ نًعادنت انًُزخت انٍٓكهٍت                                 

 -(:50ت    جيد ة ت   ر ة تييشر   ي ى     ة  ا  ة لرجى  ق   ة تع   ى  هي،    عو    ة جد     نمذ

 (50جدول )
 SEM مقدرات معادلة النمذجة الييكمية

 

  

 

(      ج د ت   ر طردي تع  ي تلو تات   دلا ى 40(  ة تي  ى    ة ش    50 تي   ت   تيئ  ة جد    
( 0.664  ت   رلاقيو ة زي   ل   ي غو ق تى ة   جرة  درةاى ة   تى    ة تتغ ر ج دس عد ي  %(  5 

  ةرت يع ق تى  ى  ل يئ ى تع   ى ،  ت ز  ات ت  ذةو دلا (  ا  ق تى   8.516ي  تى لرجى ت دةراي  
   ةرت يع ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي   يت دةر  يت دةر  لدس  ةلدس   دي جرة  درةاى ة   تى   عدي  
تر يد ر    دي     ة لرص ت  قي  ةلإدةرس   ر   داى ة   تى ،  اذة ةأة تتغ ر ا  ( يياتيعيد0.664 

 ت  ا داى ة   تى ة يد  يدرةاى  تل    ة تع  تيو ة  ي ى يي ت ت   يد ر    دي     تلا   ج دس 
 ى.ذ  ة  تيئ  د تي     ر  ى ة  ر  ى ة  ي  ى ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ة  ي  ة علاقى ت  ة زي  .    د  ا

 .Sig انُسبت انحشخت انخطأ انًعٍاسي تمذٌش انًساس

 خشاء دساست إ

 (WP انمًٍت )

 خٕدة ػلالاث  --->

 (QGRانضبٌٕ )

.664 .083 8.516 0.00 



- 161 -   ... ة تيير  ر  يو  لاقيو ةلارتييط  تل   هي.ة     ة  ي   / ة تيل  ة  ي   

  :الفرضية الفرعية الثالثة3- 
   ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي   يياتيعيد  ة   تى جرة  درةاى عد تي يعد     ر  ى ة ت   ر ة تييشر  ي  

 ة ترةد ة تييراي ا : ت    ى  شر ة ج دسة تتغ ر 
 (في المتغير جودة علاقات الزبون جراء دراسة القيمةإعد ما بعد يوجد تأثير مباشر لبُ )

 
 -(:41ت  ي ي  ت طط تعيد ى ة  تذجى ة ه    ى لا تيير ة  ر  ى   لا    تي    ة ش    

 
 

 

 

 

 

 

 

 (41شكل )
 النموذج المقترح لمعادلة النمذجة الييكمية

 
 -(:51  د ت    جيد ة ت   ر ة تييشر   ي ى     ة  ا  ة لرجى  ق   ة تع   ى  هي،    عو    ة جد    

 (51جدول )
 SEMدلة النمذجة الييكمية مقدرات معا

 .Sig انُسبت انحشخت انخطأ انًعٍاسي تمذٌش انًساس

 خشاءإيا بعذ 

 (PWPدساست انمًٍت )

 خٕدة علالاث  --->

 (QGRانضبٌٕ )
.764 .056 11.371 0.00 

(   دد   جدد د تدد   ر طددردي تع دد ي تلددو تاددت   41(  ة تي  ددى  دد  ة شدد    51   ددم تدد   تدديئ  ة جددد    
 تد   رلاقديو ة زيد   ل د  ي غدو ق تدى ة  د  ة تتغ در جد دس  جدرة  درةادى ة   تدى  عد تدي يعدد ي  %(  5دلا ى  

   ى  ل يئ ى تع   ى ،  ت دز  ادت ت  ذةو دلا (  ا  ق تى    11.371( ي  تى لرجى ت دةراي  0.764 
ر جد دس  لاقديو  د  ةرت ديع ة تتغ د  ةلددس  د دي  يت ددةر  لددسجدرة  درةادى ة   تدى  تدي يعدد  عدي  ةرت يع ق تى 

تدر يدد ر   د دي   د  ة لدرص تد  قيد  ة تتغ ر ا دادى ة   تدى ،  ادذة ةأ ( يياتيعيد0.764ة زي   يت دةر  
 ددت   ة ت ددت   ة ل دديض   دد  ةلإدةرس   ر دد   تدد  ا داددى ة   تددى يي ت  ددد تدد   ددتي  تل  دد  ة ت  دد يو يت

    ة تلي ظدى   د  جد دس ة علاقددى ة يدد ر  اد  دي   دد  ت ي دى ليجديو ة زيدذطدرةا  د  ة ت ظتدى  ادجت د  ةأ
 ذ  ة  تيئ  د تي     ر  ى ة  ر  ى ة  ي  ى ة ت ي  ى ت  ة  ر  ى ة رئ اى ة  ي  ى.تعز.    د  ا
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 -:د : الفرضية الرئيسة الرابعة

العلاقة التكاممية بين تقنية مصفوفة نشر الجودة و تقنية ىندسة القيمة وتأثيرىا في جودة علاقات 
  -:الزبون

 ت   ى ا داى  (QDMA)ا ي درةاى ة علاقى ة ت يت  ى ي   ة تتغ ر   ت   ى ت    ى  شر ة ج دس ا ت  
ل      ة  ر  ى ة ترةد ة تييراي  (QGR) راتي    ة تتغ ر ج دس  لاقيو ة زي       (TVE)ة   تى 
  -ا :

مة في المتغير توجد علاقة تأثير تكاممي لممتغيرين تقنية مصفوفة نشر الجودة وتقنية ىندسة القي)
  (جودة علاقات الزبون

 -(:42ت  ي ي  ت طط تعيد ى ة  تذجى ة ه    ى لا تيير ة  ر  ى   لا    تي    ة ش    
 

 
 (42شكم )                                                          

 انٍٓكهٍتانًُٕرج انًمتشذ نًعادنت انًُزخت                                       

 -(:52،    عو    ة جد       د ت    جيد ة ت   ر ة تييشر   ي ى     ة  ا  ة لرجى  ق   ة تع   ى  هي
 (52جدول )

 SEMمقدرات معادلة النمذجة الييكمية 
 

 .Sig انُسبت انحشخت انخطأ انًعٍاسي تمذٌش انًساس

انضبٌٕ علالاث خٕدة ---> تمٍُت ُْذست انمًٍت  1.421 .496 2.992 .003 

اندٕدة َشش يصفٕفت تمٍُت انضبٌٕ علالاث خٕدة --->   1.231 .505 3.223 .001 

ُْذست انمًٍت ˟يصفٕفت َشش اندٕدة   033. 2.130 116. 1.712 خٕدة علالاث انضبٌٕ ---> 
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(   ددددد     ق تدددددى تعيتددددد  ة تلد دددددد   علاقدددددى 42( ة   دددددلى  ددددد  ة شددددد    52تشددددد ر ة  تددددديئ   ددددد  ة جدددددد    
 دددددد  جددددددد دس  لاقددددددى ة زيدددددد   ي غدددددددو  ت   راددددددي   ى  شدددددددر ة جدددددد دس  ا داددددددى ة   تدددددددى   ت ددددددة ت يت  ددددددى يدددددد   

%(  تتغ ددددددر ت دددددد   ى  شددددددر (5تع دددددد ي تلددددددو تاددددددت   دلا ددددددى  طددددددرديتدددددد   ر    ددددددي   .  ا دددددديس (0.74)
ة جددددد دس  ددددد  ة تتغ دددددر جددددد دس  لاقددددديو ة زيددددد   يي ت يتددددد  تددددد  تتغ دددددر ا دادددددى ة   تدددددى ل ددددد  ي غدددددو ق تدددددى 

ذةو دلا ددددددددى  ل دددددددديئ ى تع   ددددددددى ،  ادددددددد  ق تددددددددى  (2.130)راي ( ي  تددددددددى لرجددددددددى ت دددددددددة1.712ة تدددددددد   ر  
 رت دددديع ةلدددددس  دددد دي   دددد  ة يت دددددةر  لدددددس ت ددددز  اددددت ت     ةرت دددديع ق تددددى ة تتغ ددددر ت دددد   ى  شددددر ة جدددد دس 

 اددددددذة  ددددددد   ( يي ت يتدددددد  تدددددد  تتغ ددددددر ا داددددددى ة   تددددددى.(1.712ة تتغ ددددددر جدددددد دس  لاقدددددديو ة زيدددددد   يت دددددددةر
 دددددددلا  تددددددد    ت   دددددددى ا دادددددددى ة   تدددددددى ى  شدددددددر ة جددددددد دس دةرس ة ت ددددددد   يت   دددددددى ت ددددددد    اتتدددددددي ة  ددددددد     

ة تدددد   لر هددددي ة زيدددد   ادددد  دي   دددد  تل  دددد  جدددد دس    ددددض ة ت ددددي  ا  تطدددد  ر ة ت تجدددديو ةاددددت دةتهي  دددد 
 ة علاقى تعه .



 

 

 

 الفصل الرابع
 

 الاستنتاجات والتوصيات

 

 

 ول : الاستنتاجات  المبحث الأ

 

بحث الثاني : التوصياتالم
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 ولالمبحث الأ 

 الاستنتاجات

 -تمييد :

 هدددددا ة تيلدددد  ة لددددي     دددد  تدددد ط ر ة جي دددد  ة تطي  دددد    درةاددددى   دددد  شدددد   ةاددددت تيجيو  ت  ددددى  دددد    
 دددد   تددددي ة رزتددددز ة  تدددديئ   دددد  ةلااددددت يدس تدددد  ت ددددس ةلااددددت تيجيو   دددد يغى ت  دددد يو   ت ددددى   ت  ددددى تدددد  
شددددددد  هي    ت دددددددد  ت ترلددددددديو  ي  دددددددى لإدةرس ة ت ددددددد   تجتتددددددد  ة درةادددددددى ، يهددددددددا ة  قددددددد ا   ددددددد    جدددددددز 

  دددددي   ت هددددد     ددددد  ت ددددديدي ة   دددددي ي ة تددددد  تددددد ةجهه  لااتتيتددددديو  ة ت  ددددد  ة دددددذي تعدددددي   ت دددددز ،  ة عتددددد  ة
 ة   ت .

لإ تدددددي  ت تجيتهدددددي ة  هيئ دددددى ،  ى ت ددددد    ادددددت د  ة تددددد ةد ة  دددددي  ةأت دددددةظهدددددرو  تددددديئ  ة درةادددددى    ة1-  
 ت دددد   ة ددددذي  اددددذة  شدددد ر   دددد  ةاتتددددي   دةرس ة ت دددد    دددد  ة ل دددديظ   دددد  اددددلاتى ة زيدددديئ   لتددددي ته  تدددد  ة

 قد  ل      ة ت   .

يادددددد ط  دددددد  ت جددددددز ة ت دددددد     دددددد  ةاددددددت دة  ة ت دددددديئ      دددددديضةي  ددددددو  تدددددديئ  ة درةاددددددى   دددددد   جدددددد د  -2
    دددددد  ة ت جدددددز   ددددد  ة تاددددد    ى ةلاجتتي  دددددى  ،  ةدلاو ة  دددددد  ى   ي ئدددددى ،  ادددددذة  شددددد ر   ددددد  ة   ددددديض

ة  يي تاددددد    ى ةلاجتتي  دددددى ،   ددددد  ة ل ددددديظ   ددددد  ت ددددد   ة ي ئدددددى ،  دددددذ س  تط ددددد  تددددد   دةرس ة ت ددددد   ةلا تدددددز 
 ة  ي    دددددددى ،  ةلا لاق دددددددى ة تددددددد  ت دددددددرض   ددددددد  جت ددددددد  ة ت ظتددددددديو ة ل ددددددديظ   ددددددد  ة ي ئدددددددى أ هدددددددي ت دددددددس 

 ة جت  .

  ددددد  يشدددددد      ددددددى ة تع يدددددى لتددددد  ة ت دددددد   لا   يددددد  ة تددددد ةد ة  دددددي  ةأ ةظهدددددرو  تددددديئ  ة درةادددددى يددددد  3- 
  دددي   ت  ددددى     ،  تدددي    ت  دددى ةلإ دددت  ي ددد رس  دددل لى تدددي قيددد تدددي  ة ت دددت   جزئددد   ادددذة  شددد ر   ددد     

  تي   لت  تا  تز     ة زي  .ةلإ

دةرس     دددددددد  ة تع  تدددددددديو   دددددددد     ا دددددددديس  دددددددعا يادددددددد ط  دددددددد  ت جدددددددز ةلإةشددددددديرو  تدددددددديئ  ة درةادددددددى  -4
 تددددي  ة تدددد  تدددد   لا هددددي  ددددت  ت ظدددد   ة عتدددد  ،  اددددذة  شدددد ر   دددد   جدددد د  ددددعا  دددد  ة رقييددددى  تتييعددددى ةأ

    . ة ت ظ    ة تل  ز ت  قي   دةرس ة ت
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ة ادددد   ى  دددددلأد ةو    ى ة تعدددددي رس    ة تتييعددددى ة   ت دددددىت  دددد و ة درةادددددى   دددد   جددددد د  ددددعا  ددددد   ت  دددد5- 
ةلااتتدددددي  يشددددد    ي دددددر يي ت ددددديئ   ة ت ددددديئ  ة تادددددت دتى  ددددد  ة عتددددد  ،  دددددذ س  تط ددددد  تددددد   دةرس ة ت ددددد   

ة تاددددددددت دتى  دددددددد  ة عتدددددددد   تج دددددددد  ة عطددددددددلاو  ة ت ق دددددددديو ة ت يجئددددددددى ، أ  تدددددددد   لا هددددددددي  ددددددددت   د ةو ةأ
تل  دددددد   ادددددديى  ي ددددددرس  جدددددد دس ة ت ددددددت . ةذ لا ت  دددددد  ة تعددددددي رس    ة  دددددد ي ى يدددددد   تط دددددد  ةاددددددتيدة  يعددددددض 

  تيج .ئ  ة ت     و      هي ى  تراي ةلإة ت ي

  ددددرزو  تدددديئ  ة درةاددددى    ة ت دددد    عتدددد    دددد  تتييعددددى ت تجيتددددز يعددددد تادددد  تهي   زيدددد   تدددد   ددددلا  6- 
   ددددد   ، تددددديج   غ دددددر  تددددد  ة تع  تددددديو ادددددي ةلإت  ددددد م يعدددددض ة  ددددد يو  ة تت دددددزةو ة تددددد  ت دددددص  تر 

 اددددذة قددددد  ،  تددددي  تدددد  ليجدددديو  رغيدددديو ة زيدددديئ ةلإقيدددد    طددددلا ةلاة يتددددو ة  تدددديئ     ا دددديس  ددددعا  دددد  
       يئ    ةجز ة ت ت     ة ا     هدد ة ت ي ى ة ت ي ا ى   ت   .

ل ددددي   دددد  يعددددض ةلا شددددطى غ ددددر  ددددر ر ى لا  ددددت  ةاددددتيعيداي  ةظهددددرو  تدددديئ  ة درةاددددى يدددد   ا دددديس 7- 
 ت   ى ة ت ت  ة  هيئ . رت يعة،  اذة   دي     

 ة تطددددددد  ر  ددددددد  ة ت ددددددد    ت اددددددد    ، ة يتدددددددو  تددددددديئ  ة درةادددددددى  دددددددر رس ت شددددددد ط د ر قاددددددد  ة يلددددددد 8-  
    دددد   لددددد  جدددد  ة ل دددد   تدددد   ، جه داددددي تدددد  قادددد  ة جدددد دس  ةلااددددتعي ى يشددددي ى ة تع  تدددديو ة عي ت ددددى

 ذ ة  ة زييئ   تتط ييته .طير ة ت  تع س ةلااتجييى أتي ت    ة  ز ت ت  ةلإ

 تددددي    ددددرس  ت دددد  تدددد   داددددى ة   تددددى تعتدددد  يشدددد   تاددددتتر   دددد    ددددرزو  تدددديئ  ة درةاددددى يدددد    ددددر  ا 9- 
  ددددير قدددد  ت   ددددى .  لا دددد  لا  ددددت  تطي دددد  اددددذ  ةلا   دددد  جدددد دس     تددددي  ت ددددت  ي   دددد  ت ددددت       لا هددددي 

 دةرس ة ع  ي.  ج د ر ي ت ت ا ت  قي  ةلإ

رةا دة دددددد  ة ت دددددد   تدددددد  دةرس ة ت دددددد   تهددددددت  ي شددددددرةس جت دددددد  ةلاطدددددد يدددددد    ة يتددددددو  تدددددديئ  ة درةاددددددى10- 
درةاددددددى ة ت دتددددددى  تلد ددددددد   ددددددي س ة  ،    ة عدددددديت     دددددد   ت  ددددددى ة ت  دددددد   ، دةر ددددددى ة ت ت  ددددددىة تاددددددت  يو ةلإ

 ة  رةرةو ة ت يايى. ت يد ج    ه داى ة   تى ت  

د   ت تجدددددديو يت   ق ددددددى ت  ددددددد  تدددددديئ  ة درةاددددددى     دةرس ة ت دددددد   تاددددددع  ي دددددد رس جيادددددددس   دددددد  ت دددددد 11-
تجددددي  ة زيدددديئ   دددد    ددددد    اددددي   تدددد  قيدددد   دةرس ة ت دددد    قدددد     لا ةلا تددددزة   عتيددددر ة تددددزة   ي  ددددى.  اددددذة 

 ت   ق ى ة ت ت    دي     ت يطر     ةر ةح ة زييئ .
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ةظهدددددرو  تددددديئ  ة درةادددددى يددددد   ا ددددديس  دددددعا يت ددددددةق ى ة تعيتددددد  يددددد   ة ت ددددد    ة زيددددديئ  ،  ادددددذة 12- 
ة ت ددددد   يإ ددددديدس ة  ظدددددر يهدددددذة ة جي ددددد   ددددد   ذ دددددس  ددددد دي   ددددد    ددددددة  ة زيددددديئ  تددددد   تط ددددد  تددددد   دةرس 
  ر.آاتعى ة ت    ت  جي    جي    ة ت   ر    

ي ة زيددددديئ  ي ددددد  تدددددي تتددددديح  دددددد هي تددددد  ا ددددديس تادددددي   تددددد  قيددددد   دةرس ة ت ددددد     ددددد  تل  ددددد  ر ددددد13- 
ة ت دددددد   ادددددد ة    جدددددد د تشددددددي   ت ةجددددددز  ت ي  دددددديو ،    دددددد  اددددددذة ة طتدددددد ح قددددددد لا  تل دددددد  دةئتددددددي   ذ ددددددس 
 دةر ى    تي  ى ت    ير  ا طرس  دةرس ة ت   . 

ة يتدددددو  تددددديئ  ة درةادددددى    ت تجددددديو ة ت ددددد   قدددددد لا ت ددددد    ددددد  تادددددت   ت ي دددددى ت قعددددديو  رغيددددديو 14-
 ليجددددديو ة زيددددديئ  رغدددددد  ادددددع  ة ت دددددد   يتل  ددددد  ذ ددددددس.  ادددددذة قددددددد   ددددد   ياددددددي  ة ت تجددددديو ة تاددددددت ردس 

 ة ت ي اى.

 لاقدددددى تددددد  ة زيددددديئ    ددددد  درجدددددى  شدددددعر   تددددد   لا هدددددي ييلا تتدددددي  تادددددع   دةرس ة ت ددددد     ددددد  ي دددددي  15-
  ددددد  ة ت ددددد   ،    ددددد  ادددددذة لا  تل ددددد  دةئتدددددي   ذ دددددس   جددددد د ة ت ي ادددددى تددددد  ت دددددي    ت ظتددددديو  ي ت دددددى 

 تت ي س    ة ا   ة تل  ى ،  اذة قد       ير  ا طرس  دةرس ة ت   . 

ت   ة ت تجيو ة تط  يى ة ت   لتيجهي ت   و  تيئ  ة درةاى     دةرس ة ت    لر  ى     ت   ر ج16-
ة زييئ  ،  ت   ت  لد د ة  دتيو ة ت  ت دتهي ،   لا     اع   دةرس ة ت        ت   ر ة ت تجيو 

 طيرةو.ييئ  تتت  ى ي لجي  تتعددس ت  ةلإة ت يايى ة ت   لتيجهي ة ز 
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 المبحث الثاني

 التوصيات 

 التوصيات  

تجتتددددد  ة درةادددددى ة ددددد    ة  دددددي   تجدددددي  د رادددددي  ددددد  لتي دددددى ة ي ئدددددى  دددددر رس    تتت دددددس  دةرس ة ت ددددد    1-
 تدددددي  ة تادددددتدة   يتدددددي  عددددد د  ددددد    دددددد هي يدددددرةت   عي دددددى  تل  ددددد  ةلإ،   دددددد  ة لدددددي  ة  دددددرر يهدددددي ،  ة    

     ة ت     ة ي ئى ت  تزة ي ة طلاقي  ت  تا    تهي ة  ي    ى  ةلا لاق ى.

 ظدددددي  ت   دددددى ت ددددد   ى  شدددددر ة جددددد دس  ا دادددددى   دددددر رس تعز دددددز ة ت جدددددز  لددددد  ته ئدددددى تتط يددددديو تي ددددد  -2
   رش  ت   جت   ة عيت       ة ت   .  ، ة   تى    ة ت    ت   لا    د ت تترةو

جدددددد  تج ددددددد    ر ة  دددددد ي ى ة د ر دددددددى  ة ادددددد   ى تددددددد   تعدددددد     ددددددد   دةرس ة ت دددددد   ة عتددددددد    دددددد  تددددددد   3-
    قيئ ددددددى ة د ر ددددددى   ت دددددديئة عطددددددلاو  ة ت ق دددددديو ة ت يجئددددددى ،  ةلااتتددددددي  يشدددددد    ي ددددددر ييددددددرةت  ة  دددددد ي ى ة

   ر  ي   ى. يغرض جع هي 

 تدددددي  ة تددددد  تددددد   لا هدددددي  دددددت  ت ظددددد    تتييعدددددى ةأ ،  دددددر رس ق دددددي   دةرس ة ت ددددد   ي  ددددد  ة تع  تددددديو4- 
ة عتددددد  ، تددددد   دددددلا  ة رقييدددددى  ة تل  دددددز  ة ت ظددددد   ،  ادددددذة يدددددد ر  اددددد ا  ددددد ع س   ددددد  تلاددددد   تهددددديرةته  

  تط  راي يش    ي ر.

ت ي  دددددددى ةلاادددددددت تير  ددددددد   يو  ع  دددددددى  ددددددد  ة ت ددددددد   تدددددددد   ييتجدددددددي      شددددددديط تعز دددددددز  ي تتيراددددددديو -5
 ت ي  ا ت     ة ت ت . رت يعةج  تج    ت   ، ة ت يئ  ة لد  ى    ة   ي ى ة د ر ى ة شيت ى

قاددددي   دددد  ة ت دددد    دددد    دددددةد ة  طددددط ة  ي ددددى ةاددددى  دةرس ة ت دددد    شددددرةس تددددد ري ةأت  دددد  ة در  -6
ت ددددددي  تدددددد  ة زيدددددديئ  ،  يي تددددددي    هدددددد   قدددددددر تدددددد   قاددددددي    دددددد  ةأ  ة تادددددد       دددددد  اددددددذ  يي عتدددددد  ، أ

 غ را     تلد د ةلا    يو ةلااترةت ج ى   ت   .

 دددددى  ة تددددد  ادددددتت   ة ت ددددد   تددددد  تلاددددد    تدددددي  ة تادددددتدة   يتادددددت  يو  ي ة عتددددد    ددددد  تطي ددددد  ةلإ -7
 ذ دددددس  ، ي  تددددديتادددددت  يو ةلإ رت دددددي  ةلا ض ة ت دددددي  ا ،  ت   ددددد  ة تدددددي ا طددددديرةو ،  ت  ددددد تيجهدددددي تددددد  ةلإ 

  ت     ى   عيت   . ، ت   لا  ة تتيد د رةو تدر ي ى
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 ذ دددددس تددددد   ،   ددددد   دةرس ة ت ددددد   ة عتددددد    ددددد  ز ددددديدس تادددددت   ة   دددددى يت تجيتهدددددي تددددد  قيددددد  ة زيددددديئ  8-
تجددددي  ت تجدددديو ة ت ظتددددى  أ    دددددة  ة   ددددى تدددد  قيدددد  ة زيدددد     ددددلا  ةلااتتددددي  يجدددد دس ة ت ددددت   تظهددددر  ،

 تي ة  ر   تي رة  ت  ة ا  .ا ا  عر هي     ة  ايرس  ري

ت ةقدددد   ي ددددى يهددددي   دددد  ت ةقدددد  ة ت ة دددد  ةلاجتتددددي   ت ددددد   اددددتلدة ة تعدددد     دددد   دةرس ة ت دددد    -9
ة  ددددددد س يدددددددد س  غ راددددددددي تدددددددد  ة ت ةقدددددددد  ،   ت ة دددددددد  تدددددددد  زييئ هددددددددي ادددددددد تي تددددددددي  تع دددددددد  يدددددددد   ةع ة ت تجدددددددديو 

  ت ة  يتهي.

تجددددددي  ت تجدددددديو ة ت دددددد   تدددددد    ة عتدددددد    دددددد  ز دددددديدس ة تددددددزة  ة زيدددددديئ  تعدددددد     دددددد   دةرس ة ت دددددد    -10
 ت   ددددد  تادددددت    ،  جيي دددددى  ة تددددد  تز دددددد تددددد  تادددددت   ة تشدددددي ر ةلإ دددددلا  تر  دددددز ةلااتتدددددي    ددددد  ة ج ة ددددد

ة تشددددي ر ة ادددد ي ى ، تدددد   ددددلا  ت ط ددددد ة علاقددددى ة عيط  دددددى  ة   ادددد ى تدددد  ة زيدددديئ  ،     دددد     دددد  لي دددددى 
 ة تعيت  تعهي.  تيد ةةة دت  ي   ة زييئ   ة ت    ة ت  

جدددد   تدددد   ،  تهدددد  لإدةرس ة ت دددد   تلي  ددددى ة يلدددد   دددد  دة تدددد   تددددي      رة دددد    ت تجيتهدددديتدددد  ة 11-
ةلإ ددددرةدةو ة ل  ت ددددى ، تدددد لا  تدددد      دددديضةة تدددد   عددددي   ت هددددي ة ت دددد   ،  ت جددددى تلا دددد  ة   دددد د ة تي  ددددى 

  لا  ةلاات تير    ة تشير ى ت  ة  طيع ة  يص.

ي ج ة ددددددد  ة تددددددد   هدددددددي تددددددد   ر   ددددددد   ددددددد رتهي ت  ددددددد  ة درةادددددددى ة لي  دددددددى  دةرس ة ت ددددددد   ةلااتتدددددددي  ي 12-
ة ذا  دددددددددى  ددددددددددد  ة زيددددددددديئ  ،  ة عتدددددددددد    ددددددددد  ةاددددددددددت تير ة ع ةتددددددددد  ة ذةت ددددددددددى  ة   ددددددددديئص ة ش  دددددددددد ى( ، 

 تدددددددي  ةلاجتتي  ددددددددى ،  ةأ ةلات ددددددديلاو (،  ة ت ظ ت دددددددى   ةلاجتتي  دددددددى  قددددددديدس ة دددددددر ي ،    ي دددددددى ة تجتتددددددد
لااددددددددترةت ج يو ة  دددددددد رس ة تط   ددددددددى ،  ة ا يادددددددديو ة ت ظ ت ددددددددى(  دددددددد  طر دددددددد  ة تتدددددددديد تجت  ددددددددى تدددددددد  ة

 ة دة   ى    ةاترةت ج ى ة   رس ة  يرج ى    ةاترةت ج ى ة   رس ة ذا  ى  د  ة زييئ  ة تات  د  .   

 تعددددد     ددددد   دةرس ة ت ددددد   ة تر  دددددز   ددددد  ة تزة دددددي غ دددددر ة تييشدددددرس ة تددددد   ل ددددد     هدددددي ة زيددددديئ  ،  13-
 ت ددددد   ،  ادددددذة  تل ددددد   ددددد  طر ددددد  اددددد تي ة   تدددددى ة رتز دددددى ة تددددد   ل ددددد       هدددددي جدددددرة  ة تعيتددددد  تددددد  ة

 طدددددددي  ة تددددددد  تلدددددددد  ةأ تجدددددددي ز  جتتي  دددددددىةلاتددددددد  ة زيددددددديئ   ةادددددددت تير ة دددددددر ةيط  تدددددددد جاددددددد ر ة ت ة ددددددد 
 يي ت ت .



 

 

 

 

 

 

المصادر
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 المصادر والمراجع

 القرءان الكريم -

 المصادر العربية -ولًا :أ

 الكتب –أ 

 شر دةر ة   ي     جودة في المنظمات المتميزة"،"إدارة ال(. 2131لت د ،    ر  يظ  ، ة ش خ، ر ة  ت  ر،   -1
    . ة ت ز   _  تي  ، ة طيعى ةأ

 ب. البحوث والدوريات

تكمفة فة الجودة في تخطيط وترشيد "استخدام أداة نشر وظي(. 2134 يد   يد ة عز ز.   & ,ي  ة  ت ح، س.، ات ر 1- 
 . 131_243(، 2 02، ى   درةايو ة تجيرية تج ى ة ت ر  .درةاى تطي   ى -السلامة والصحة المينية"

داة نشر وظيفة أ"ترشيد التكاليف باستعمال (. 2123ة غيي  ،  يئزس ، ةيرةا   تلت د ،   جي   ، زارة   لاح،  2- 
/ يل  تطي       ة شر ى ة عيتى    ي يو ة  ا    ة ج  د ، جيتعى يغدةد/ ة تعهد ة عي     درةايو ة تلياي ى  الجودة"

 .32ة تج د_  10  ى ،تج ى درةايو تلياي ى   تي  ى ، ة عدد_  ة تي

_ "أثر تبني أسموب ىندسة القيمة عمى تخفيض تكمفة المنتجات" (. 2121لي يى، ي  ة شع ر،   ات ى، تايط .  3- 
يتع  . راي ى تيجات ر، ة تر ز ة ج2121_2135درةاى لي ى ت ااى تطيل  ي   اير   _ ة  رةر  ق قى _  لا  ة  ترس 

  يد ة ل  ظ ي  ة   ا ت  ى، ة جزةئر، ة ع    ةلاقت يد ى  ة تا  ر  ة ع    ة تجير ى.

سموب ىندسة القيمة أ"استخدام (. 2134لا ،  ي م جلا ،   تلت د، تلتد  يد ة لت د،   ل   ، تلتد ا د .  4-
. جيتعى  ركات الصناعية السودانية"كمدخل لتخفيض التكاليف في الشركات الصناعية "دراسة ميدانية عمى عينة من الش

 (. 35ة ا دة    ع     ة ت    ج ى _    ى ة درةايو ة تجير ى، تج ى ة ع    ةلاقت يد ى  ةلادةر ى. ة تج د  

رة  / درةاى تل    ى  لإ لى سمعة الشركة"إييم جودة علاقات الزبون أستنادً "تق(. 2131لا   ، ل  ى  طي ةلله ،  5-
ة تعهد ة طي  ة ت    / ة ت   ر ، تج ى    ى ة ترة   -ر ى  ا ي ا   ، ة جيتعى ة ت   ى ة  اط     ى ت    لا  ش

  ة جيتعى ،ة عدد ة  ت   شر.

ساس المواصفات ونشر وظيفة الجودة بيدف تحسين قيمة أ"استعمال التكمفة عمى ( ، 2121زي   ، ل در  طي ،  6- 
تى     ي يو ة ج د ى ، تجد ددى    دددى ة  دد و ة جديتعدددى   ع د   ةلإ اي  ى ،جيتعى / درةاى تطي   ى    ة شر ى ة عي المنتجات"

 . 3 –ة تج د  2 - ةاط /    ى ةلادةرس  ةلاقت يد، ة عدد 

داة وظيفة نشر الجودة وعممية أ"تقييم المجيزين عمى وفق تكامل ( ، 2123ة ل    ،  لا ،  يد ة لا     ري،  7- 
دةر ى ، جيتعى يغدةد/    ى ةلادةرس  ةلاقت يد ،  ةلإ ةلاقت يد ىتج ى ة ع    / يل  تطي    ، لضبابي"التحميل اليرمي ا

 . 321ة تج د_ 23ة عدد_ 
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/ يل  تطي       ة شر ى  "دور نشر وظيفة الجودة في تقويم المنتوج"( ، 2131ة اي دي ،  ي ر ، ةاعد دة د ،  8- 
دةر ى يد ، تج ى ة ع    ةلاقت يد ى  ةلإدةرس  ةلاقت ةد/   ى ةلإ   ة ت ت   ، جيتعى يغدة عيتى    ي ى ة ز  و ة  ييت ى / ت 

 . 23ة تج د_  40، ة عدد_ 

"أىمية التحميل الاستراتيجي لمبيئتين في (. 2134ة ايترةئ ، ته د، تج د طي  ،   ة عي دي،  يئشى،  يد ة  ر  .  9- 
/ درةاى تطي   ى    ة شر ى ة عيتى  ت ت جيو  القيمة والمقارنة المرجعية" تصميم تكمفة المنتج باستعمال تقنيتي ىندسة

 ةأ يي /  ي  غر   . تج ى    ى يغدةد   ع    ةلاقت يد ى ة جيتعى، ة عدد ة رةي   ة  تا  .

/ درةاى  "إسيامات تقنية نشر وظيفة الجودة في تصميم المنتج الأخضر"( ، 2121ة  طي  ،  تر  ج   ،  10- 
، تج ى ت ر و  قت يد ةلادةرس    ى ةلإ طلا  ى  تجت  ى ت  تعيت  ةأ يي     تد  ى ة ت    ، جيتعى ة ت   /ةات

 . 32ة تج د_  12  ع    ةلادةر ى  ةلاقت يد ى ، ة عدد_ 
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المرتبة  ت
 العممية

 الجامعة الاختصاص الاسم

ة طيئ  لج     اا   . د 0  ةلإ تي   دةرس 
 ة عت  يو

 ة    ى

ت ج ىةاترة  دةرس ةلاي  داش جلا    . د 8  ة  يدا ى 
ج ةد ةلتد  يظ    . د 3  ة تات  ر ى  ة عت  يو   دةرس 
 دةرس ةلإ تي    يد ة  ي ر   س ز يرس   . د 4

 ة عت  يو
 زةرس ة تع    
ة عي    ة يل  

 ة ع ت 
د   .   . 5 ةاترةت ج ى  دةرس  ر دي  ييس ييا    ة  يدا ى 
رة   تلا  ج ةد   . د   . 6    يدا ىة  دةرس ةاترةت ج ى 
جيا       غ    .   . د 7  ةلإ تي   دةرس 

  ة تا   
 ة تات  ر ى

تعر ى  دةرس  يظ  ج ةد ا ي    .   . د 8  ة  يدا ى 
 دةرس ةلإ تي   ر  و  ي   لا     .   . د 9

  ة عت  يو
جيتعى ة ت   ى 

 ة شتي  ى
 ة  يدا ى  دةرس تا    ةلتد  يظ   يد   .   . د 01
د   .   . 00  ةلإ تي   دةرس   ى رة    ذة   

  ة عت  يو
 ة  يدا ى

ة جيتعى ة ت   ى   دةرس تا    ل  ى  طي ةلله لا     .   08
 ة  اط 
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 (2يهحك )

 استًاسة استبٍاٌ

ٙٔصاسة انخؼهٛى انؼانٙ ٔانبسث انؼهً  

 خايؼت انمادعٛت

 كهٛت الإداسة ٔالالخصاد

و / تحكٍى استباَتانًاخغخٛش           ػًال / بشَايحلغى إداسة الأ    

 الأستار / ة انفاضم ..............

تحٍت طٍبت       

))انؼلالت انخكايهٛت نخمُٛت حؼذ اعخًاسة الاعخباَت انخٙ بٍٛ أٚذٚكى ، يمٛاعاً نًخغٛشاث انذساعت انًٕعٕيت 

ساعت حسهٛهٛت لأساء ػُٛت يٍ (( ديصفٕفت َشش اندٕدة ُْٔذعت انمًٛت ٔحأثٛشْا فٙ خٕدة ػلالاث انضبٌٕ

انؼايهٍٛ فٙ ششكت انصُاػاث انًطاغٛت / يؼًم إغاساث انذٕٚاَٛت. ٔانخٙ حشكم خضءاً يٍ يخطهباث َٛم 

 . انخٙ ٚشٔو انبازث انسصٕل ػهٛٓا ػًال ،دسخت انًاخغخٛش فٙ ػهٕو إداسة الأ

اَت نؼباساث انٕاسدة فٙ الاعخبنًا َخغٕيّ فٛكى يٍ خبشة ٔدساٚت فٙ ْزا انًدال ، ٚشخٗ لشاءة ا َٔظشاً 

عخخذو بؼاد ٔانفمشاث انٕاسدة فٛٓا يغ بٛاٌ انًلازظاث انعشٔسٚت انخٙ ٔانخفعم بإبذاء سأٚكى زٕل الإ

 -حٛت :انذساعت فٙ ظٕء انًسأس اٜ

ْم إٌ انفمشاث حمٛظ يخغٛشاث انذساعت الأعاعٛت ؟    -1 

ط انغشض انز٘ ٔظؼج يٍ أخهّ ؟  ؼذ ٔلٛايذٖ ٔظٕذ كم فمشة يُذسخت حسج كم بُ             -2 

ؼذ ؟يذٖ إَخًاء كم فمشة نكم بُ   -3 

عخبؼاد انفمشاث غٛش انًُاعبت ؟ أبؼاد انًسذدِ أٔ شٖ إنٗ الأيذٖ أيكاَٛت إظافت فمشاث أخ  -4 

 انًلاح اث :-
عٛخى اعخخذاو يمٛاط نٛكاسث انخًاعٙ )أحفك بشذِ ، أحفك ، يساٚذ ، لا أحفك ، لا أحفك بشذِ ( - 1   

 .الاعخباَت يٕخّٓ إنٗ انغادة أػعاء يدهظ الإداسة ٔانؼايهٍٛ فٙ الغاو الإَخاج ، اندٕدة ، انخغٕٚك 2- 

 تفضهكى بانمبٕل ير خانص انشكش ٔانتمذٌش نتعأَكى ٔنشخصكى انكشٌى

 عهًً                                                                                                                       انًششف ان                                                               انباحث                 

 أ . د . أسٍم عهً يضْش                                                يحًذ يُصٕس حسٍٍ         

 د                        خايؼت انمادعٛت / كهٛت الإداسة ٔالالخصاد                         خايؼت انمادعٛت / كهٛت الإداسة ٔالالخصا

mohamd07810750@gmail.com                          aseel.mezher@qu.edu.iq 
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 * تتغ رةو ة درةاى  ت يدر ة ت  يس

 مصدر المقياس أبعاد المتغير نوعيا متغيرات الدراسة ث

 

- 1 

 
    ى ت    ى  شر ة ج دست

 
 تتغ ر ت ا ري

 ت ط ط ة ت ت  -
  شر ة جز  - 
 ت ط ط ة عت  ى -
 ت ط ط ةلإ تي  -
 

Ocampo et 

al.,2020)) 

 

- 2 

 
 ت   ى ا داى ة   تى

 
 تتغ ر ت ا ري

ةلا دةد لاجرة   -
 درةاى ة   تى

 جرة  درةاى ة   تى  -
درةاى جرة  تي يعد   -

 ة   تى

(Alkhereibi,2017) 

 

- 3 

 
 ج دس  لاقيو ة زي  

 
 تتغ ر تيي 

 ة   ى - 
 ة ر ي - 
 ةلا تزة  - 

(Clark et al.,2017) 

Dorai et al.,2021)) 
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 رةاىة   رةو ة تتع  ى يتتغ رةو ة د

و ة ت   لر هي ة زي    دةس  ت  ةات دةتهي    تط  ر ة ت تجي  -نشر الجودة : مصفوفة  تقنية -أولًا:
 ج  تل    ر يا .   و ة زي     د ت ت   ة ت ت  ت  تي  عرا ي  تييرةلا ذ ي ظر   ةأت   لا

 -ت ى:عيد ةدي تت    ت  ةلإ

 ترج  ت ط ط  ذة تات دتى    ت    ى  شر ة ج دس   دةس ة ت ط ط ةلاايا ى  -تخطيط المنتج: -1
 ت ي ى تتط ييو ة زييئ .   تتط ييو ت ت   ة ت ت  يل        قيدرة      ة ت ت    و ة زي    

 
 ت

 
 ة   رةو

  تتي  ةلاة تت     ة   يغى  ة    ح
 عد  ي  

تلالظيو 
  ر  

غ ر   ة لى
  ة لى

 لا ت تت  ت تت 

يعيد  ت   ديو ة    ت  ةلإطير ي  زة     1 -
 تتا ز.

     

 تدددددي  ةلإطدددددير ة تددددد ةد   اددددت د   ددددد   2 -
 ةأ   ى ة تلائتى   ي ئى ة تل  ى. 

     

تدددد  يشدددد   تاددددتتر   دددد  تعددددي رس  ع 3 -
 ةأد ةو  ة ت يئ .

     

 عتددددد    ددددد  ة ت دددددير ة تددددد ةد ة  دددددي   4 -
 ي اعير تع   ى.

     

 دددديدس تددددي  ط دددد    دددد  ةأقدددد  ة لددددد  5 -
 ةأد    تتط ييو ة ت رد.

     

تلددددرص  دةرس ة ت دددد     دددد    شددددي   6 -
 ت ا  ي  ج دة    ت رد  .

     

 ج ى تعتتدددددددددد  دةرس ة ت ددددددددد   ةادددددددددترةت 7 -
 تاع ر تاي  ى أاعير ة ت ي ا  .

     

 ادددددددددددددت د  ةلاو  ت ددددددددددددديئ   عي دددددددددددددى  8 -
   د  ى   ي ئى.
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 ت ت   ة ت ت ( ا   ييرس     دد ت  ة تزة ي ة ذي  هي ت   ر     تظهر ة ت ت   -نشر الجزء: -2
  يو ةأ  ر  ات ى   ظيئ ز  ة شع ر ة تت  د  د  ة زي   تجياز  ذ ت ير  ت زةو ة ت ت  يتتط ييو ة ت 

 ة لرجى(. جزة ةأ   يئص 

 
 ت

 
 ة   رةو

ة تت     ة   يغى  ة    ح
 عد ةلا تتي    ي  

تلالظيو 
   ر 

غ ر   ة لى
  ة لى

لا  ت تت 
 ت تت 

يعددددددددددددديد  ة ت   ددددددددددددديو  تيددددددددددددد  ة ددددددددددددد ز   ةأ 9 -
 ة عت  ددديو ة   ياددد ى ة  ي دددى  جددرة ةو ةلإ

 ييلإطير ة ت  ت .

     

د ة  دددي  ة تع يددى   دد  يشددد   لا   يدد  ة تدد ة 10 -
 جزئ .

     

 اددددددددت د   دددددددد  يعددددددددض ةلال ددددددددي  تدددددددد ةد   11 -
يت   دددددددديو يد  ددددددددى   عتدددددددد  دةئتددددددددي    دددددددد  

    ي هي   يل .

     

 عتدددددد  يياددددددتترةر   دددددد  درةاددددددى  ت ير ددددددى  12 -
 ت تج ي ت  ة ت ي ا  . 

     

  ددتلاو لددرص   دد  ةلا ت ددير ة  ددل م  13 -
  ة تعدةو ة ت  ا ت  ةات دةتهي.

     

 ل          ي اعير ة ت ي ا    يشد    14 -
 تاتتر.

     

 ا  ة ترل ى ة ت   لدد   هي ة عت  ة تط       طر     ا ة عت  يو  -:تخطيط العممية -3
 ة تط  يى لإ جيزاي  ت يد اذ  ة ترل ى ت  قي  قا  ة ت     دة   ة ت ظتى.

  ت
 ة   رةو

ة تت     ة   يغى  ة    ح
 عد ةلا تتي    ي  

تلالظيو 
   ر 

غ ر   ة لى
  ة لى

لا  ت تت 
 ت تت 

جدددددددددرة   ت  دددددددددى ة ت ط ددددددددد   لأ ددددددددد ةح   دددددددددت   15 -
ة تطيط دددى  يدددديق  ة ت   ددديو ة دة   ددددى  دددد  
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 طير يش   دق     غي ى.  تي  ةلإ 

جدددرة  ة  لدددص ة ددددق     تددد ةد   عتددد    ددد   16 -
 ة  ي .

     

جددرة  ة يلدد    لددرص   دد  ةلااددتترةر  دد   17 -
 ة تط  ر   ت   يو ة يد  ى.   

     

قدددى جت ددد  ج ة ددد  ة ت دددت    عتددد   رةقددد  يد 18 -
 جرة  ة تلا  يو يش   تاتتر.     

     

تع ددد تادد  ى تلد ددد ت ة دد يو ة ت دديئ  تدد   19 -
 ةأ    يو ة تهتى   ي.

     

ة تادع ر  ةادترةت ج ى رةق  يياتترةر    هد   20 -
 ة تتيعى ت  قي  ة ت ي ا  . 

     

 شددددددددديرس  يشددددددددد   تادددددددددتتر  ددددددددد    ددددددددد   21 -
 ي ددددددى يعت  ددددددي يتددددددي  ل دددددد   ة تع  تدددددديو ة 

  جيز ة عت  ى. اد  ي    

     

 جيد ة تدةي ر ة  ر ر ى  تجييهى ة ليلاو ة لرجى   ا  ة ترل ى ة ت   ت    هي  -نتاج:تخطيط الإ  - 4
 .ش اذ  ة ترل ى   ت    شي   طط ة رقييى  ة ا طرس  رد د ة  ع   ت   ة     

  ت

 ة   رةو

ة تت     ة   يغى  ة    ح
 عد ةلا تتي    ي  

تلالظيو 
   ر 

غ ر   ة لى
  ة لى

لا  ت تت 
 ت تت 

 جري  ت  ى تعي رس   ت ى  اد   ى  دلأد ةو  22 -
 ة دة   ى ة تات دتى    ة عت . 

     

 جدري  ت  ددى  دد ي ى د ر ددى  جت دد  ة ت دديئ   23 -
  ة تعدةو ة تات دتى    ة عت .

     

 جددري  ت  ددى  لددص  ت تدد ش   تدد ةد ة  ددي   24 -
   د ة تا   .
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  دة دد  ة تعتددد     ددر    يرجدددز  ددد  ي  يدددرة 25 -
طدددير ة شدددر ى ة عيتدددى   عتددد    ددد    دددت  

 ةاتشيرته  يش   تاتتر.

     

 د  ي يرةت  تددر   تادتترس   عتدي  يت ت دا  26 -
 تات  يته   يش   ت تظ      ط   ة ا ى.

     

 د  ي   ت    ت ت  تع  تيو ة عتد   تجدري  27 -
 ت  ى ة تلدد      دز يشد   تادتتر لاد  

 ت ت  يو ة ليجى.

     

 

(     Value Engineering VE ت   تعر ا ت   ى ا داى ة   تى  -:تقنية ىندسة القيمة -ثانياً :
ةتهي    ة ت ظتيو  ت   ض  هي طر  ى  عي ى      ض ة ت ي  ا  ة  قو ة لاز  لإ تي  ة ا     ت  ةات د 

   ة  دتى. ة ت   يو  تلا    تل    ة ت ت   رييلهي  تتط    ر    ت  تتعدد ي  ا  ز يدس ة ت 

 -ت ى:يعيد ةد تت    ت  ةلإ

جت    ير قدر تت   ت  ة تع  تيو   ا  ة ترل ى ة ت  تغط  -الاعداد لإجراء دراسة القيمة: - 1
ت شيا ت   لاو  رغييو ة زييئ  يتي  تع   يت ت    ت ط ط ة ت ت   تلد د ةأادةا ةلااترةت ج ى  ةا

 (.VEيد ة  ت  ة ي ي يو ة    ى  ترةجعتهي ،  ةات تي  ة ترت ييو ة   جات ى ة  ي ى يد  

 
 ت

 
 ة   رةو

ة تت     ةلا تتي   ة   يغى  ة    ح
 عد  ي  

تلالظيو 
   ر 

غ ر   ة لى
  ة لى

 لا ت تت  ت تت 

  ت  دد م ة ت   دديو ة ت  دد   ى  عتدد    دد 28 -
طير ،  ذ س ت  د م ة تع  تديو  ت  ةلإ ت

 ة تط  يى.

     

 عتددد    ددد  ةات شددديا ت  ددد لاو ة زيددد    29 -
 غدددرض ي  رتهدددي  ددد  ة ت دددت   دددلا  ترل دددى 

 ة ت ت  .

     

      ر ددز   دد  درةاددى ت   ددى ة تتط يدديو ة    ددى  30 -
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طدددير  ذ دددس  ددد  ترل دددى ة لازتدددى لإ تدددي  ةلإ
 ة ت ت  .

قيئددددددد ة  ر دددددد  ،  هددددددت  ي شددددددرةس ة زيدددددد   ،  31 -
طددرةا   ددر   دد  ترل ددى   ت ادد  ة  ر دد    

 ةلا دةد لإجرة  ا داى ة   تى.

     

جرة  درةاى  تل     ظ  د    لرص      32 -
أجددددزة  ة ت ددددت    تعددددرا   دددد  ت   ددددى  دددد  
جددز   ة عتدد    دد   ت ي  ددى ت    ددهي  دد  

     تتط ييو ة زي  .

     

  ع يدة(    هي  ت  VE ا  ة ترل ى ة ت  تعد ج ار درةاى ا داى ة   تى   -راسة القيمة:جراء دإ - 2
 ر   ة تشر ع   ت  ة يد     درةاى  تل    ة تع  تيو ة  ي ى يي ت ت  ق د ة درةاى.  اذ  ة ترل ى تعد 

  ت يايى  لج   تع  د ة تشر ع.

 
 ت

 
 ة   رةو

ة تت     ةلا تتي   ة   يغى  ة    ح
 دع  ي  

تلالظيو 
   ر 

غ ر   ة لى
  ة لى

لا  ت تت 
 ت تت 

  ددددد ةجتتي دددديو تاددددتترس    ر دددد  ة تادددد     33 -
    درةاى ا داى ة   تى.

     

 عتددددد   ر ددددد  ا دادددددى ة   تدددددى   ددددد  درةادددددى  34 -
 تل  دددد  ة تع  تدددديو ة  ي ددددى يددددي ت ت  ق ددددد 
ة درةادددددددى تل ددددددد لا  دق  دددددددي   ترت يهدددددددي لادددددددد  

  ات تهي.

     

 دد  دتدد  يعددض ةأ شددطى  ت  دد ض  ر ددز   35 -
 . تظيرةلا  قو

     

  لددص ةأ شددطى غ ددر ة  ددر ر ى  ة تدد  لا  36 -
 ت  ا   ز   ت ت  تته دة  لااتيعيداي.

     

 لددددددرص   دددددد  ت  دددددد ض ة تعددددددد لاو  دددددد   37 -
ت ت   ة ت ت    رة   تعد    تي   ترةل  

 ةلإ تي   ت   ض  قو ة ت ي  ى.
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  دد  تعددي  ر  ير ي ددي    عتدد    دد  تي دد     دد 38 -
تتعدددددس يهددددا   دددض ة ت   دددى تددد  ة ل ددديظ 

     ج دس ة ت ت . 

     

ة ت   ت    هي ة ت  د ت   تي  ت   ذ ة ت   يو   ا  ة ترل ى  -جراء دراسة القيمة:إما بعد  - 3
شرةس جت   ةأطرةا دة   ة ت ظتى ، ت   لا   اى ة   تى ة تعتتدس  ة ل يظ     ة  ي ى يتغ ر درة

 ة تغ  رةو  ت   ذاي  ترةقيتهي. ات تي ة

 
 و

 
 ة   رةو

ة تت     ةلا تتي   ة   يغى  ة    ح
 عد  ي  

تلالظيو 
   ر 

غ ر   ة لى
  ة لى

لا  ت تت 
 ت تت 

درةادددددددى تاددددددد دس ا دادددددددى ة   تدددددددى يشددددددد     39 -
ت  دد   غددرض ت  دد   تددي ت جدد د   هددي تدد  

    ير  ة ت ير ةأ    ت هي.

     

شدددرةس  ي دددى  س ة ت ددد     ددد  تلدددرص  دةر  40 -
ةأطدددرةا ذةو ة علاقدددى دة ددد  ة شدددر ى  ددد  
 ت  دددددددى ة ت  ددددددد    تلد دددددددد   دددددددي س ة درةادددددددى 
ة ت دتددددددى  ه داددددددى ة   تددددددى  ةت دددددديذ ة  دددددددرةر 

 ة ت يا .

     

ت   ى     ظ  ى ت   ظيئا ة ت ت     ير  41 -
تدددد  تددددي  رغدددد  ة زيدددد    دددد  د عددددز ت ييدددد  

 ةلا ت يع يهي.

     

 د  ت دد    ير ة   رس ة رةت ى   ر ز     ة ت 42 -
 دددددد  لإشددددددييع ت ددددددت  ي   دددددد  ت ددددددت   تت

قددددد  ت   ددددددى  رغيددددديو ة زيدددددد     ددددد   دددددد   
 تت  ى. 

     

تع س ة علاقى   ت    ت   دس ت   يو رئ ا ىي ي   ي   ة رتيى  -:جودة علاقات الزبون -ثالثاً :
 دس  ي  ى   زييئ .ةلا جيي ى ي   ة ت ظتى  ة زييئ  ت   لا  ت د   ت تجيو   دتيو ذةو ج  

 -ت ى:يعيد ةد تت    ت  ةلإ
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        ا    تي  طرا  ةلد ي   ة طرا ةد ر ا  ي  رغييتز  ةلت يجيتز  ذ تعير ة   ى -الثقة: - 1
  ر  ة ت ظتى( ت   لا  ت   ق ى  ج دس ة ت تجيو  ة  دتيو ة ت  ت دتهي.ة زييئ        يي طرا ةد

 
 ت

 
 ة   رةو

تت     ةلا تتي  ة  ة   يغى  ة    ح
 عد  ي  

تلالظيو 
   ر 

غ ر   ة لى
  ة لى

لا  ت تت 
 ت تت 

      ة ت   ق ى ة عي  ى  د  ة زييئ . دتتا  ت تجيت ي يد 43 -
تع ددددددد ت دددددد لى ة زيدددددد   تدددددد       دددددديو  ت  ددددددي  44 -

 تلي ظددددى    هددددي  جع هددددي   اددددع  دةئتددددي  ة دددد  ة
 . اتتيتيت ية ت  قيئتى 

     

ي ددى رغيدديو ة زيدد    ليجيتددز تر دد   دد ت  يدد   ت  45 -
 تات     تز يت تجيت ي. 

     

     دتى زييئ هي ي تي دز     تاع   دةرس ة ت 46 -
  ي  ى. 

     

تع ددد تادد  ى ةلإ  ددي  يت ة  ددد ة تادد     ةلدددس تدد   47 -
ةأر دددي  ةأاياددد ى  ي دددي    دددى ة زيددد   يي تعيتددد  

 تع ي.  

     

 شع ر يي ر يا ى  ة تتعى ت   لا  تي  رغ  يز ة زي      ت  ت ه     ا   ت ت  ة -الرضا: - 2
 ة ل       ز ،  ع دتي  جد ة زي   ج دس  ت   ق ى  ي  ى يي ت ت /ة  دتى    ز   رر  ت  ى ة شرة .

 
 ت

 
 ة   رةو

ة تت     ةلا تتي   ة   يغى  ة    ح
 عد  ي  

تلالظيو 
   ر 

غ ر   ة لى
  ة لى

لا  ت تت 
 ت تت 

 دددددد  ت ددددددد   ة  دددددددتيو  ة ت تجدددددديو ع    ادددددد 48 -
يي تادددت   ة دددذي  شدددعر ة زيددد   تددد   لا دددز 
 يي اعيدس     ي ةأ    يي  ايى   ت ي ا  . 

     

  ت ددددد   ت تجيت دددددي يتادددددت    عتددددد    ددددد    49 -
   شددعر  يدد   تجيريددز    دد   ت قعدديو ة زيدديئ 

    لدٍ  ي ر.  تع ي  يجلى 

     

       ت ي  يو  ر    تي تتيح  د  ي ت    ات ت 50 -
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 ل دد  ر ددي ة زيدد   يي تاددت   ة ددذي  شددعر  
 ي   ت تجيت ي ت عير    جت   طت ليتز.

 ر يا ددى  ة تتعددى   زيدد    هدددا   دد  تل  دد  ة 51 -
 ت تجيت ي. قت ي  ةت   لا  

     

 دددد  تل  دددد   ت  ددددى ت ددددرةر ة شددددرة   اددددع    52 -
  ت تجيت ي ت  قي  ة زييئ  يدرجى  ي  ى.

     

تعهددد  ددر م     ددت   تدد  قيدد  ة زيدد   يياددتترةر ة علاقددى تدد  ة ت ظتددى ،  تددي   ددز  ت دد   -تةةزام:الال - 3
    رة  لياتي     ج دس ة علاقى ت   ة زي      طر    شر رايئ    جيي ى ل   ت تجيو ة ت ظتى.

 

 ث

 

 انفمشاث

انخًثٛم  انصٛاغت ٔانٕظٕذ

 ؼذٔالاَخًاء نهبُ 

يلازظاث 

 أخشٖ

غٛش  ٔاظست

 ٔاظست

لا  خًٙحُ

 حُخًٙ

َسددشع ػهددٗ حمددذٚى يُخددداث َسصددم يددٍ  53 -

خلانٓددا ػهددٗ حؼٓددذ صددشٚر أٔ ظددًُٙ يددٍ 

 لبم انضبٌٕ باعخًشاس انؼلالت يؼُا.

     

َغددؼٗ خاْددذٍٚ إنددٗ إٌ حكددٌٕ ػلالخُددا يددغ  54 -

شٌٔ يدددٍ ندددٗ انذسخدددت انخدددٙ ٚشدددؼانضبدددائٍ إ

 خلانٓا بالاَخًاء نششكخُا.

     

ضبددددٌٕ ْددددذاف انأَسددددشع ػهددددٗ حسمٛددددك  55 -

بانًُخدددداث انخدددٙ َمدددذيٓا نكدددٙ ٚشدددؼش بدددأٌ 

 َداذ انًُظًت ْٕ خضء يٍ َدازاحّ. 

     

َغخهى سعائم يغدخًشة يدٍ صبائُُدا ٚوكدذٌٔ  56 -

ٕاصددددهت فٛٓددددا بددددأٌ نددددذٚٓى دافددددغ لددددٕ٘ نً

عًؼت  ظٓاسإػلالاحٓى يؼُا بسشصٓى ػهٗ 

 انًُظًت.  

     

دسخددت ػانٛددت يددٍ الانخددضاو َؼًددم ػهددٗ بُدداء  57 -

حدددداِ شدددشكخُا يدددٍ خدددلال أخدددز أنهضبدددائٍ 

أساءْددددى ٔيمخشزدددداحٓى انخددددٙ يددددٍ خلانٓددددا 

ٚؼًهددٌٕ ػهددٗ َشددش سعددائم إٚدابٛددت زددٕل 

 يُخداحُا.  
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 (3ممحق )

 طارات الديوانيةإالييكل التنظيمي لمصنع 

 

 

 

 

 

 مدير المصنع

تشكيل الأجزاء نصف  تحضير العجنات

 المصنعة والنسيج

الإطارات 

 الخاصة
نتاجالإ  

طاربناء الإ الاعلام التثبيت  

الورش والآلات 

 الدقيقة

لكترونيةالإ  

لصيانةا  

الكهربائية  الميكانيك

 والمحطات

الخدمات 

 الصناعية
دامةالتشغيل والإ الفحص  

 والتفتيش
 تصفية المياه

التخطيط 

 والمتابعة
لامة والبيئة الس

طفاءوالإ  

داريةلإا القانونية  

التدقيق والرقابة  الاستثمار

داخليةال  

المختبرات 

 والسيطرة النوعية

 التصميم والتكنلوجيا

التسويق ومخازن 

 الإنتاج الجاهز

التصاريح 

 والمعلومات

 المالية

 

التجارية 

 والمخازن



 

Abstract 

The current study aims to shed light on the integrative relationship of quality 

deployment matrix technique and value engineering and its impact on the of 

customer relationship quality for a sample of board members and engineers of 

the quality department, the production department, as well as workers in the 

marketing department of the Rubber Industries Company / Diwaniyah tire 

factory. The sample is (100) individuals. For the purpose of achieving this goal, 

a questionnaire was used, which was distributed by (100) forms, only (93) were 

approved, while the rest were neglected, either due to lack of retrieval or the 

presence of missing answers, meaning that the response rate was (93%). The 

quality deployment matrix technique variable includes four main dimensions: 

product planning, part deployment, process planning, and production planning. 

As for the value engineering technique variable, it includes three main 

dimensions: preparation for conducting a value study, conducting a value study, 

and after conducting a value study. While the variable of the quality of customer 

relationship included three main dimensions: trust, satisfaction and 

commitment. For the purpose of verifying the main and subsidiary hypotheses 

of the study, the study used a number of statistical methods and methods, most 

notably (Pearson's simple correlation coefficient, regression analysis, path 

analysis) as well as the use of ready-made computer programs (AMOS vr 20 

and SPSS vr 20) and the results of the current study proved the validity of most 

of the hypotheses, And it reached a set of conclusions, the most prominent of 

which was that the factory did not accept the use of defective or inferior raw 

materials, even if partially, indicating that the production of the tire is done 

correctly and according to the standards required before the production process, 

during this process and even after it is delivered to the customer, The results 

also indicated that there was a slight decrease in the factory's tendency to use 

environmentally friendly machines and machines, and this indicates a low level 

of orientation to social responsibility in preserving the environment from 

pollution. 

Keywords: quality deployment matrix technique, value engineering 

technique, customer relationship quality. 
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