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 امكانية  تبني مبادئ الانتاج الرشيق في القطاع الخدمي
 المؤسدات الرحية في دائرة صحة نينهى  يريندراسة استطلاعية لآراء عينة من مد

The possibility of adopting the principles of lean production in the service sector 

/ a survey of the views of a sample of directors of health institutions in the 

Department of Health Nineveh 
 
 
 
 
 

                                   
 

 الممخص
عددددد  يهدددددبح  الحدددددل  احدددددلاو  ادددددك  اةدددددل   اضدددددت   دددددت    القطدددددخ  ي ظدددددو  لدددددل     ق دددددل   ا  ددددد    دددددو  اة دددددل   ا دددددب و  

,   ددددل ع ظددددخ  الحددددل سددددلص  اصددددحطخ اددددب ى    ددددحخ ق ظددددت   ددددو  اط سط يدددد     سددددخ  سدددد   عو ا    عددددب   دددد   اطددددبي ي  
يعطددددددا مددددددعل  اط سسددددددلص علددددددك يةددددددبتي  ا ددددددب لص  اصددددددحطخ الط، طدددددد ,   ا ددددددو يدددددد يل   لل دددددد    صددددددحخ  سدددددد  خ   قسددددددل   

قطددددل   ددددب  يت   مددددل  ددددو يلدددد  ت،دددد    بظددددل     دددد       اددددو  عددددب   اط   دددد  ص  ا ددددو سددددتح   جدددد    علددددك مددددع    سددددل  
ظدددد    دددددت   لسددددديخ   ق دددددل   ا  ددددد    ل سدددد علقخ  ط،طتعدددددخ  ددددد   اطصدددددل     ص  اصدددددلخ  طدددددل  ق دددددو  ت ب   اط سسددددلص     ددددد

   سدددددل   ي ي علدددددك  دددددب ت لاطتادددددت     دددددل  ا،لقدددددا  اط دددددب قو  ةدددددب  ع طدددددب  سددددد طل    سددددد للقخ  عدددددبص اهدددددع   ا ددددد       عددددد
  دددددددددب جددددددددد     ع طدددددددددل  علدددددددددك  ا  قدددددددددل      صدددددددددلىو  ا،دددددددددلم    اشدددددددددعا   ات دددددددددب ص      يدددددددددخ  دددددددددو يلددددددددد   اط سسدددددددددلص 

SPSS.V22  ,القطدددددددخ   ل دددددددخ  لدددددددل     ق دددددددل   ا  ددددددد     ب  مدددددددل يت دددددددا  الحدددددددل  ادددددددك  ،طتعدددددددخ  ددددددد    سددددددد ظ لجلص  
  ا ددددددو علددددددك  سلسددددددهل  يةددددددبتي  ،طتعددددددخ  دددددد   اطة   ددددددلص يددددددبعي يتجدددددد   , الط سسددددددلص  اصددددددحطخ  ددددددو   ىدددددد    ددددددحخ ق ظددددددت  

  اطلحتثخ ا  ظو  لل     ق ل   ا     .  اط سسلص
 .,القيمة ,الدحب ,الاتقانالخدمات الرشيقة  شيق ،الكممات المفتاحية :الانتاج الر 

 Abstract 
 

 The current research aims to shed light on the possibility of adopting the principles 

of lean production in the service sector through an exploratory study of the views of 

a number of managers in health institutions of the Nineveh Health 

Department,These institutions provide healthcare services to the community, which 

are directly related to human health and safety. A theoretical framework about lean 

production philosophy will be presented using a variety of relevant sources. The 

field side has adopted a questionnaire prepared for this purpose, which has been 

distributed to managers for department, divisions and administrative units, and it 

was relied on the ready statistical program SPSS.V22. The research reached a set of 

conclusions, the most prominent of which is the possibility of establishing the 

principles of lean production for health institutions in the Nineveh Health 
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Department, on the basis of which a set of proposals was presented that support the 

orientation of the research institutions to adopt lean production principles. 

Keywords: lean production, lean services, Value  ,Pull , perfection. 
 

  المقدمة 
 ددد  ئ  ىدددا  اطددد اي    ادددعي       دددت  دط طدددخ ي   ددد   لدددل     ق دددل   ا  ددد   علدددك  ا دددب لص  Womack,1990 كدددل   

 يحبيددددددب ا علددددددك  ا علتددددددخ  ددددددو  اط سسددددددلص  اصددددددحطخ   جددددددل    دددددد    ا  ددددددت     اددددددك  ددددددو ي   دددددد    ق ددددددل   ا  دددددد   علددددددك  
   ات دددددت   ا   دددددخ  ةدددددليط         ا ىطسدددددخ  ا علتدددددخ  دددددو  اط سسدددددلص  اصدددددحطخ مدددددو  اددددد   اطددددد ي   دددددو  اطةب دددددخ  يضدددددط 

 ا  ك ددددددب علددددددك  لددددددل     ق ددددددل   ا  دددددد   ديدددددد ش   عددددددب    اطهددددددل  ص ا علتددددددخ  اطدددددد ي    اطشددددددل دخ  ايعلاددددددخ  جدددددد   الظظددددددل     
 اعبيددددددب  دددددد  ي  طةددددددلص  ا ب ددددددخ  ا  ددددددطةخ علددددددك  ا علتددددددخ   ددددددو  صالطدددددد ي   ددددددو عطلطددددددخ  ا علتددددددخ   ظددددددع  ادددددد   احدددددد   قشدددددد  

  كل تططدددددخ    فدددددعا   دددددل   ا    ددددد   ات ادددددي ا ق دددددل   ا  ددددد   علدددددك  ا علتدددددخ   دددددو   اط سسدددددلص  اصدددددحطخ  دددددو  اط،ددددد ص
 اط سسدددددددلص  اصددددددددحطخ تاطددددددد   ددددددددو  اةضدددددددل  علددددددددك ئ  دددددددلص   ق ظددددددددل   ي ددددددد     ا يددددددددل  ص      دددددددل     جدددددددد    ص   دددددددد  
 اطظلسدددددلخ    يطاددددد    اطدددددتوي   عددددد  ط يددددد  ي  يدددددبمي  دددددل    ص  ا   دددددخ ا حسددددد    اعطلطدددددلص  دددددو  ،دددددل  عطلهدددددي   مددددددع  

ئ  جططددددد   دددددتويو  ا علتدددددخ  دددددو  اط سسدددددلص  اصدددددحطخ   ي دددددد     ةددددد  علدددددك  علتدددددخ  اطددددد ي     ا ددددد  علدددددك  ب  علدددددكيددددد
    تعدددددددد   قظددددددددل    ق ددددددددل   ا  دددددددد     ددددددددت ص  اعطلطددددددددخ   ص  ا ططددددددددخ  تضددددددددل  إت،ددددددددل  طدددددددد ش ئ ضددددددددا ا علتددددددددخ  اط اددددددددك

ضددددط   الحددددل    فعددددخ   ددددب ي  اضدددد   يخ ا علتددددخ  اط اددددك    دددد   ادددد  لش  دددد   ا  ددددت ص  ا ددددو ييشددددا  ددددو إاددددل خ قططددددخ  
 .  حل  

 
 منيج البحث الاول / المحهر
يضدددددي  اط سسدددددلص  اصدددددحطخ عطلطدددددلص   عدددددب    مدددددو  دددددو  لجدددددخ  لسدددددخ ال حسددددد    دددددو  ،دددددل ص : اشككككككالية البحكككككث  -اولاا 

يةدددددبتي  ا علتددددددخ  اصددددددحطخ الط اددددددك  شدددددداا   دددددد    عددددددل    ددددددو  ات ددددددت  اطظلسددددددا    اعددددددا ي ظددددددو  لددددددل     ق ددددددل   ا  دددددد   
 يحة   معل  ا حس ظلص .تطا     تسلمي  و 

   2-2019/1/20 فهدددددددع   اصدددددددب   دددددددل   الدددددددل  ت  بب  سدددددددخ  سددددددد    طخ ئ اطدددددددخ  دددددددو   ىددددددد    دددددددحخ ق ظدددددددت   ددددددد    اطدددددددب   
 جدددد    ددددو مددددعل  اي دددد    ةلبلددددخ عددددب   دددد   اطدددددبي ي   ددددت   تاددددت   الحددددل  ي دددد      مظلادددد         حددددب    اددددبيهي  دددددت  

 طددددل  يدددد   الددددل  ت  علددددك  اتاددددت   ددددو مددددع   اطتاددددت  , يطادددد  يحبيددددب   القطددددخ ي ظددددو  لددددل     ق ددددل   ا  دددد    ددددو  ا ب ددددخ ,
"مككككا مككككدى امكانيككككة تبنككككي مبككككادى الانتككككاج الرشككككيق فككككي الخدمككككة   ددددالاطخ  الحددددل عدددد  ط يدددد  طدددد    ا سددددل     يددددو 

 لممؤسدات الرحية في دائرة صحة نينهى؟"
    أىمية البحث : -ثانيا

سدددد يل        لددددل     ق ددددل   ا  دددد    ددددو  اة ددددل   ا ددددب و سددددلعب   اة ددددل   اصددددحو  ددددو  ا عدددد  ح علددددك  ل طددددخ  .1
  ظهل .

 لددددل     ق ددددل   ا  دددد    ددددو  اة ددددل  تعددددب مددددع   الحددددل قة ددددخ  ق دددد ش  هطددددخ اب  سددددلص ئ دددد    دددد    ددددل إوهددددل   .2
 . ا ب و
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 (1)   ي  اصط خ و   ة     تاي يصططي  قطت    ج    انمهذج البحث : – ثالثا
 

 المقترح(أنمهذج البحث 1الذكل )                     

 

 
 
 -: يطخ ع طل   علك  اظطت    الحل  ةب  ط ت  اي اطلص   فرضيات البحث : – ثالثا

و : ي دددددت   ادددددب    سسدددددلص  اصدددددحخ  دددددو   ىددددد    دددددحخ ق ظدددددت   اطلدددددل     سلسدددددطخ ا ق دددددل   ا  ددددد    دددددالفرضكككككية ا ولككككك 
  اطس  لع  . ي ي  ا ب خ    سا  ئ     اطب

: ي ددددت   سدددد ،ل خ   اط سسددددلص  اصددددحطخ  ددددو   ىدددد   ق ظددددت  اطلددددل     ق ددددل   ا  دددد    ددددو  ا ب ددددخ بظسددددا الفرضككككية الثانيككككة
 ج ب  .

 
 ىدف البحث : – خامدا

ادددددب   اط سسدددددلص  اصدددددحطخ   دددددو   ىددددد    دددددحخ ق ظدددددت  علدددددك  يهدددددت    لدددددل     ي ي  ا عددددد ح علدددددك  دددددب   طددددد    اطدددددب 1-
   ق ل   ا      و  اة ل   ا ب و .

 ا عدددددد ح علددددددك  ددددددب  يددددددت    لددددددل     ق ددددددل   ا  دددددد    ددددددو  اة ددددددل   ا ددددددب و اط سسددددددلص  اصددددددحطخ  ددددددو   ىدددددد    ددددددحخ  2-
 ق ظت .

   تج  ا ا  اط سسلص  اصحطخ علك ي ظو  لل     ق ل   ا    . ايةبتي  ،طتعخ     اطة   لص يبعي  -3
 

 منيج البحث: – سادسا
 اظظدددد   اللحددددل  ضدددد  عدددد   اطددددظه   ا حل لددددو  ددددو  ا عل ددددا   ع طددددل  علددددك  اطددددظه   ات دددديو  ددددو عدددد    ا،لقددددا  جدددد   

     ب ظلص  ا،لقا  اط ب قو     جا  ا ت ا  اك  مي  اظ لى  .
 
 

مبادئ الانتاج الرشيق في القطاع الخدمي    

تككككككككككككككككدفق 
 القيمة

تحدكككككككككين 
تكككككككككككككككدفق 
 القيمة 

 الاتقان الدحب

 

 لا      تتهفر

 نعم

تحديكككككككككككككككد 
 القيمة

 إمكانية تطبيق مبادئ الانتاج الرشيق في القطاع الخدمي

العمل عم  تطبيق 
مبككككككادئ الانتككككككاج 
الرشككككككككككيق فككككككككككي 
 القطاع الخدمي 
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 البحث : حدود – سابعا
 عدددددل         ا اط سسدددددلص  اصدددددحطخ  دددددو   ىددددد    دددددحخ ق ظدددددت   ي ط دددددد  علدددددك الحدددددل   القطدددددخ  اطالقطدددددخ :  احدددددب   .1

 .  اةلىط   علك  الحل  معل  اط سسخ   

 ا  لقطدددددددخ :مدددددددو  اي ددددددد    ا دددددددو  سددددددد   ش   هدددددددل  ق،دددددددل   الحدددددددل  ب دددددددب    شددددددد     اي ددددددد    يل هدددددددل  ا يدددددددل  ص  احدددددددب    .2
( 2/1/2119 اط ب قطدددددخ  يت يددددد    سددددد طل  ص   ا حل دددددا    صدددددلىو   دددددت   ادددددك  اظ دددددلى    يط لدددددت  لاطدددددب   ددددد  )

 (.2/7/2119 اك )

 
  اساليب جمع البيانات والمعمهمات  – ثامنا

 لاطصل     جظ طخ  اط  صصخ   طتات   الحل ا  تي   ا،لقا  اظظ       الحل.   س علقخ   1-

 سدددددددد  ب    سدددددددد طل     سدددددددد  طل  ددددددددد     الحصددددددددت  علددددددددك  ا طلقددددددددلص   اطعلت ددددددددلص  جدددددددد   :  قخ سدددددددد طل     سدددددددد  طل 2-
 ددددو  ددددو  ددددطل خ  اللددددل  ص  اط علةددددخ  طلددددل     ق ددددل   ا  دددد    ع طددددب ا ل ددددخ   لا،لقددددا  اط ددددب قو اللحددددل     ددددل   

   ا ب خ علك  اطصل     يطخ:   
(Mohamed,2016) (Elnadi,2015) (Kivisto& Ohlsson,2013) (Singh,2009)   

(mahmood,2014) . 
 
 ددددد  طخ   دددددب  ا لدددددلص (ALPha -Cronback)    طدددددل  ي   ددددد  جددددد   :  اختبكككككار ثبكككككات الاسكككككتبانة-تاسكككككعاا 

عل  اظ ط،ددددددخ  اددددددك  ددددددت  ثلددددددلص   سدددددد للقخ  اطسدددددد  ب خ  يشدددددد   مدددددد( 0.771قططددددددخ  عل ددددددا  اط طددددددل  )  ددددددب بل ددددددت  سدددددد للقخ   
  ( 0.05 س ت   عظتيخ ) عظب 

 
 عينة البحث: – عاشرا

 يدددد ث     سددددل     اشددددعا    ات ددددب ص      يددددخ الط سسددددلص  اصددددحطخ  ددددو   ىدددد    ددددحخ ق ظددددت   طدددد  اهددددي  ي     ددددب      دددد 
يشددددددد       (   دددددددا ع ظدددددددخ  الحدددددددل2)     ي ددددددد    ا،دددددددب    ا (  دددددددبي  38 دددددددو  دددددددظ   اةددددددد    ص  ا ىطسدددددددخ    الدددددددلا  عدددددددب مي )

(   قدددددلل إادددددك  اعظدددددت    ادددددتوطيو الطلحدددددتث   إ  ي ددددد   ئ   دددددبي   سدددددي   دددددبي   دددددللخ  دددددو  اط سسدددددلص  اصدددددحطخ 2 ا،دددددب   )
%( .  يشددددد    ا،دددددب   إادددددك 29 ات دددددب ص   هدددددل ) ي  %(  ددددد   اطلحدددددتث    دددددو  ددددد   تح دددددا  دددددب71ع ظدددددخ  الحدددددل يح دددددا )

  طددددددددل  ددددددددتش    الالت يددددددددت %(  ددددددددظهي تحطلددددددددت   ددددددددهل   89   ئ  ) ا حصدددددددد ا  اب  سددددددددو الطلحددددددددتث   إ  ي دددددددد    دددددددد   ا،ددددددددب
(   قدددددلل  دددددب  2. دطدددددل ي ضدددددي  ددددد   ا،دددددب   )   ضدددددا  صدددددت     مدددددل    ا ل دددددخ  ل سددددد طل  يةددددد  ص  ا       يسدددددلعبمي  دددددو

( تا سدددددا سدددددظخ11  ددددد    ك ددددد   ددددد  ) تط ل دددددت  %(  دددددظهي 84 ب دددددخ  اطلحدددددتث    دددددو   اط سسدددددلص  اصدددددحطخ إ  ي ددددد   ئ  )
عدددددددد  ط يةهددددددددل  اطع  ددددددددخ   ا  دددددددد    ا، ددددددددب      ددددددددل   صددددددددت  سددددددددظت ص  ا ب ددددددددخ عا    ات ددددددددب ص  ددددددددبي      سددددددددل    اشدددددددد

( سددددددظت ص  ددددددو 6%(  دددددد  ع ظددددددخ  الحددددددل مددددددي  طدددددد  اددددددبيهي  ك دددددد   دددددد ) 74(   قددددددلل   )2 لاطظصددددددا   تاددددددي  ا،ددددددب   )
 اطظصدددددا  ادددددتوطيو  مدددددع  تسدددددلعبمي  دددددو  ا عل دددددا  ددددد   اط   ددددد  ص  اطحط دددددخ بهدددددي   ي دددددل   اةددددد    ص  اطظلسدددددلخ  دددددو  ،دددددل  

  ق ل   ا      و  ا ب خ . 
 
 
 

                                           

 نمهذج استمارة الاستبيان في الممحق 
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 وصف عينة البحث (2الجدول )                                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الثاني/الجانب النظري  رالمحه 
 اولا: فمدفة الانتاج الرشيق:

    ددد  قشدددد   (Toyota production system) طدددتي   يهدددت    ق دددل   ا  ددد    دددد    دددا قظدددل   ق دددل  يتيتيددددل     
( دددددد    ددددددا  The machine that changed the worledك ددددددلا ن اطلكظددددددخ  ا ددددددو   دددددد ص  اعددددددلاين )

(WomackK1990)   ددددد     دددددت   دددددو  اعبيدددددب  ددددد   اطظظطدددددلص  ك ددددد   ددددد  يةظطدددددلص   ق دددددل   جدددددبص ي  طةدددددلص   ق دددددل   ا 
 .(Elnadi,2015,34) ات س   ا ةل بتخ 

  اعظت    اتوطيو
  بي    ب   بي   للخ  بي   سي

 %  اعب  %  اعب  %  اعب 
9 24 18 47 11 29 

  ا،ظ 
  ق ك  د 
 %  اعب  %  اعب 
31 82 7 18 

 سظت ص  اعط 
   ك   60 50-59 40-49 30-39 20-29

 %  اعب  %  اعب  %  اعب  %  اعب  %  اعب 
- - 4 11 13 34 18 47 3 8 

 سظت ص  ا ب خ  اتوط طخ
 31 ك       30-21 20-11 10-1   ا    سظخ

 %  اعب  %  اعب  %  اعب  %  اعب  %  اعب 
- - 6 16 12 32 18 47 2 5 

 سظت ص  ا ب خ  لاطظصا
 16 ك       16-11 10-6 5-1   ا    سظخ

 %  اعب  %  اعب  %  اعب  %  اعب  %  اعب 
2 5 8 21 18 47 7 19 3 8 

  ا حص ا  اب  سو
  د ت  ل   لجس     بلت  علاو  الت يت   بلت   ظو

 %  اعب  %  اعب  %  اعب  %  اعب  %  اعب 
4 11 18 47 8 21 6 16 2 5 
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  قددددددد  عطلطدددددددخ  (Alabay,2008,6)يتجدددددددب  اعبيدددددددب  ددددددد   ا ع ييدددددددلص   ا ت دددددددطيلص اطصددددددد لي   ق دددددددل   ا  ددددددد        دددددددي  
  دددددا  جهدددددب  شددددد    لىعلصاددددد ق دددددل   اسدددددل    ا دددددب لص  لسددددد  ب     دددددا  دددددو   ددددد  ددددددا  دددددو   ةل قدددددخ  ل ق دددددل   ات سددددد   

 لقددددد   (Singh,2009,7)  دددددا   سدددددل خ   دددددا   عدددددب ص   دددددا     دددددت   دددددا ا  دددددتي   اطظ ،دددددلص   ا دددددب لص  ا،بيدددددب    ع  ددددد  
 اطظه،طدددددددخ  ا دددددددو يحدددددددل   يةل دددددددا       ادددددددخ  ا لدددددددا   اع دددددددتا    ع دددددددل    اط ددددددد       ددددددد  ص   ق ظدددددددل   ددددددددعا   حل ادددددددخ 

 ددددددددد    لسددددددددديخ  (Jens&Henrik,2011,22)  ا،دددددددددت       دددددددددل   يحسددددددددد     يدددددددددل     ق لجطدددددددددخ   ادددددددددل  ا فدددددددددلى      فدددددددددل 
  ق ددددل   ا  دددد   يع طددددب علددددك  ا،ددددب    ا  ظددددو  ظددددع  الحظددددخ  ا ددددو تع ددددو   هددددل  ا فددددت   ا لددددا  اددددك  اطظظطددددخ  اددددك  الحظددددخ 

  اضدددددلىعلص ا دددددو ي طدددددا   هدددددل  اطظظطدددددخ مدددددع   ا لدددددا    دددددل يعطدددددا علدددددك يةل دددددا مدددددع   ا،دددددب    ا  ظدددددو عددددد  ط يددددد     ادددددخ 
  اضدددددلىعلص  قددددد   لسددددديخ     يدددددخ يهددددد ي ب حبيدددددب     ادددددخ  (Ugochukwn,2012,88)قططدددددخ   ع ددددد  عظددددد   ا دددددو   يضدددددط  

عددددد  ط يةهدددددل يةل دددددا  ا لدددددا  يحسددددد    ا يدددددل      دددددا  ت،ددددد   ادددددط  سلسدددددلخ قططدددددخ  اطظ ،دددددلص  دددددو  اطظظطدددددخ   مدددددو ط يةدددددخ 
يسدددددددلطي     اضدددددددلىعلص    عظدددددددك   ق دددددددل   ا  ددددددد   مدددددددت يةل دددددددا  (Kivisto& Ohlsson,2013,17) ا،هدددددددت     دددددددد  

  قدددد   (Ogunbiyi,2014,29) ا ططددددخ ال فددددت   مددددع   ددددل تطادددد   ا ع  دددد  عظدددد    قدددد  ي ددددد  علددددك  ا يددددل     ايلعلطددددخ   يدددد   
  ةلبلددددددخ جططدددددد     للددددددلص  ا فددددددت   ددددددلا  د   علددددددك سلسددددددلخ  ا ططددددددخ  يحة دددددد   ا طددددددل    اضددددددلىعلصعطلطددددددخ  سدددددد ط      اددددددخ 
بظظدددددد    ع لددددددل  ئ  قشددددددل    تضددددددط  قططددددددخ   ددددددل   اظظددددددل   اددددددع  ت  ددددددع (Mibili,2016,11)   ددددددا  اطظظطددددددخ   عددددددبل 

  قدددد   ددددب ا  سدددد  ب     ددددا دططددددخ  دددد   (Effah,2017,9)  ي  ددددا  ا فددددت   اظهددددلىو  لاددددب   اطددددل تع  دددد ل اددددطل    ع  دددد  
  قدددددد   ،طتعددددددخ  دددددد   اطلددددددل   ا ظظددددددطي         (Reinikka,2018,10) اطددددددت    ا ددددددت    قططددددددخ   اددددددطخ ال فددددددت      ددددددي  

 الت ت   اك  سل   ا علي   ا حس     ت،لبو. اطظظطخ  ا و يسلعبمل 
 دددد   مددددع   اطيهددددت  ي ي دددد  علددددك جددددلق     ت   ددددل ط   علددددك  ا ت ددددطيلص  اسددددل ةخ اطصدددد لي   ق ددددل   ا  دددد   يدددد    الددددل  

   ددددددددا  اعطلطددددددددلص   ا ددددددددلقو  اددددددددل خ قططددددددددخ ال فددددددددت   اظهددددددددلىو   علطدددددددد      ددددددددل     ص   اضددددددددلىعلص سلسدددددددد             اددددددددخ 
 . دل خ ايلسيخ  بب     ا  د   علك  ا،ت قا سل ةخ  اعد    و    قش خ  ا و يةت  بهل اطظظطخ ي ظو معل  

 ثانيا: الخدمات الرشيقة:
 جددددب     لسدددديخ  ا  دددد     لةددددخ علددددك ق ددددلش   سدددد   ددددو   ددددل   ا صددددظط    صت ددددل  ددددو  ددددظلعخ  اسددددطل  ص   ددددل بددددبئص 

هددددل عدددد  ط يدددد  ي   دددد   لسدددديخ  ا  دددد     دددد   مظددددل    ا دددد   ددددو  ات ددددت  احددددلاو  فسدددد ا  اطظددددل    ا ددددو تطادددد   احصددددت  عل 
مددددعل  ايلسدددديخ بددددبئص يظ شدددد   ددددو  اة لعددددلص  ا ب طددددخ  شدددداا د  دددد     دددد   اة لعددددلص  ا ب طددددخ  ا ددددو طلةددددت  لسدددديخ  ا  دددد   
 ا،ل عدددددلص   ددددد دلص  ا ددددد       اطس شددددد طلص.    ي ظدددددو  لسددددديخ  ا  ددددد    دددددو   دددددل   ا دددددب لص تعدددددب   ددددد    سلسدددددطل  ادددددل خ 

ت     ددددب لص   ص جددددت    علددددك    دددد    ق ظددددل    ددددا   ادددد  عدددد  ط يدددد   سدددد  ب    اطددددت    قططددددخ  اددددك  ا فددددلى  عدددد  ط يدددد  يدددد
.     اةضددددددددطخ  ا،تم يدددددددددخ  ددددددددو  لسددددددددديخ  ا ددددددددب لص  ا  دددددددددطةخ مددددددددو    ادددددددددخ دل ددددددددخ   دددددددددال  (Elnadi,2015,72) اطظلسددددددددلخ 
 .(mahmood,2014,26)   ا و ي ط ا  ل يو:  اضلىعلص

 دددد     جددددلص  ا ب ددددخ   مددددع  تحددددبم     اطظظطددددخ يظدددد    ددددب لص  يددددل     ق ددددل  ب  علددددك  مددددع  يدددد . الانتككككاج الفككككائ :1
جطددددد   علت دددددلص عددددد   اطددددد ي   فطدددددل ي دددددت    ددددد   ،ددددد    ك ددددد   طدددددل ي يدددددبل  ا فدددددت    ددددد    دددددو  ،دددددل   ا علتدددددخ  اصدددددحطخ ت

 ا   يخ.
   دددددد    ددددددو  ،ددددددل   ا علتددددددخ يددددددو ي ضددددددط   ا دددددد      ددددددو   ددددددب   قشدددددد خ تسدددددد ا  ا دددددد      ددددددو  اظشددددددل    . الانتظككككككار: 0

    اط اك  و  اطس ش طلص اط  طت ب      ليخ  س ا  ا       و   ب   قش خ. اصحطخ يظ ظ
  ددددددخ  اطدددددت     اطعلت دددددلص   ا دددددو يظل دددددو ي  طضدددددهل ا قشددددد خ  ا دددددو   يضدددددط  قططدددددخ   ددددد    دددددو  ،دددددل     . النقكككككل: 3

    طخ.قةا ع ظلص     لل   اك  اط     ص  اط د يخ  س ا عب   جت        ص  ،    ا علتخ  اصحطخ عظب ل ت
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 يشدددددطا  ا  دددددلاط    ادددددلاطخ  ا دددددو ي حطلهدددددل  اطظظطدددددخ عظدددددب ل يحدددددل    ادددددل خ  اط يدددددب  ددددد  . الافكككككراا فكككككي المعالجكككككة: 4
  دددددع  اط يدددددب  ددددد  ع ظدددددلص  ،ددددد    ا ططدددددخ  ك ددددد   طدددددل مدددددت   لدددددتا   ادددددل   ا فدددددلى    ددددد    دددددو  ،دددددل   ا علتدددددخ  اصدددددحطخ ت

     لل   ا و   ا     اهل.
ك دددد   طددددل مددددت   لددددتا  علطددددل ا ددددت     ا ب ددددخ ال فددددلى    مددددع  ت،ددددا ي،ظلدددد   قدددد     سدددد  ب     دددد        . المخككككزون: 5

 تضط  قططخ  اك  ا فلى .
يسدددددد   ش    ددددددل  ي ليددددددخ  اددددددلاطخ ي علدددددد   ح دددددددخ  اطددددددتوي     دددددد    قهددددددل مددددددو   يضددددددط  قططددددددخ ال ددددددب لص . الحركككككككة: 6

 اط   سل لص  ع ب . ت الحل ع       ص  ا و   اع ،    اض   يخ       و  ،ل   ا علتخ  اصحطخ ت
 يحدددددبم عظدددددب ل   يظيدددددع  ا دددددب لص  سدددددا  الدددددلص  ا فدددددلى   ددددد    دددددو  ،دددددل   ا علتدددددخ  اصدددددحطخ  دددددب تصدددددلا . العيكككككهب: 7

  اط اك  ل ا هل لص  س ا  لخ  اظظل خ  اعا  اع  . 
ظهددددل   ي   دددد   لسدددديخ  ا  دددد    ددددو   ددددل   ا ددددب لص تةلددددا  دددد  ي ددددلاط   اعطلطددددلص  يعطددددا علددددك  يددددل    اط  قددددخ  ا ددددو يطاإ 

 دددد    سدددد ،ل خ  اسدددد يعخ ا للددددلص  ا فددددلى     ددددل     ا ب ددددخ  ا  ددددطةخ مددددو  ا  يدددد   اسدددد ي  ا يددددل    ق لجطددددخ  ا ب ددددخ عدددد  
 &Ikatvinasari) ددددددددددو   قشدددددددددد خ   ايعلاطددددددددددلص  ا ددددددددددو   يضدددددددددط  قططددددددددددخ   اضددددددددددلىعلصط يددددددددد  يحبيددددددددددب     اددددددددددخ 

Haryanto,2014,291)  ا للددددددلص   دددددد  ثددددددي يعددددددبيا  عدددددد  ط يدددددد   هددددددي ،دددددد   ي   دددددد   لسدددددديخ  ا ددددددب لص  ا  ددددددطةخ ت    إ 
 .(Rees,2010,19)  اضلىعلصيحس   جت    ا ب خ  يةل ا  ،   يسلسا  اعطلطلص  ي،ططعهل   ل ت

بكككالنظر الككك  الطكككرح الدكككالق نمككككن القكككهل انكككو بةمككككان المنظمكككات الخدميكككة تبنكككي فمدكككفة الخكككدمات الرشكككيقة وجنكككي 
 لزبائنيا. المنافع المتحققة من تطبيق  ىذه الفمدفة من اجل اضافة قيمة

 ثالثا: منافع الانتاج الرشيق:
  (singh,2009,22)    ي      لسيخ   ق ل   ا     تطا     تحة  عب      اطظل     ظهل   يو:

 .  يل     ق لجطخ.1
 .  عظتيلص   ضا ا       اعل ل  .2
 . يحس   جت    اطظ ،لص  ا ب لص  اطةب خ.3
 . يةل ا     ل    عل    اعطا.4
     ص  ق ظل    ا.. 5
 .  س ،ل خ   ضا ا لللص  ا فلى .6

  عد      اطظل    اط حةةخ    ي      لسيخ   ق ل   ا     ي ط ا  ل يو: (Mohamed,2016,35)  ل 
 . يحس    ال  ا فلى .1
 %.51. يحس        سلسلخ  ا ،ه   ع  ط ي  يةل ا   ت  اب     اك 2
ط يدددددددب  ددددددد   اطسددددددد  اطلص   اةدددددددب   علدددددددك  ي دددددددل   اةددددددد    ص  مدددددددع  يددددددد     ادددددددك  يدددددددل   . يطاددددددد    اعدددددددل ل    طدددددددل تطدددددددظحهي  ا3

  هل  يهي.
 . يسلعب معل  ايلسيخ  اطظظطلص علك  ا  اطشا ص   ع طل   ا ت  ب  ا طلسو    يةخ سهلخ   س ب  خ..4
 .    اخ   ت ص  اعطلطلص  ا و   يضط  قططخ.5
  ا فلى   يحس  جت    اسلعخ    ا ب خ. . ي  ط        اخ   ت ص  اعطلطخ تع      قططخ6
  ا و يةت   اك  اهب .  اضلىعلص.  اةضل  علك 7
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 د  بكككالنظر الككك  المنكككافع المتحققكككة مكككن تطبيكككق فمدكككفة الانتكككاج الرشكككيق نمككككن القكككهل ان ىكككذه المنكككافع نمككككن ان تعككك   
 حافز يدفع المنظمات ال  تبني ىذه الفمدفة.

اعبيددددددب  دددددد   ا  ددددددلا   الددددددل     علددددددك     لددددددل    ا ددددددب لص  ا  ددددددطةخ ي ط ددددددا ي يدددددد    : رابعككككككا: مبككككككادئ الانتككككككاج الرشككككككيق
  (Effah-kesse,2017,19)  (Elnadi,2015,47)  (kivisto&ohlsson,2013,95)        ددددددددددددددددددل يو:

(Graza,2005,13)  (Mohamed,2016,14)  (Singh,2009,10)  (Mahmood,2014,19)  
(Ekene,2018,19)   

 ا ططددددخ  ددددو  اطظ ،ددددلص   ا ددددب لص ي  لددددا    دددد  يحبيددددب  دددد   اددددع  تحددددب  مددددعل  ا ططددددخ   اددددع   ا حبيددددب. تحديككككد القيمككككة: 1
تحددددددددددددددب   ا ططددددددددددددددخ مددددددددددددددت  ا فددددددددددددددت   اددددددددددددددعا  ت،ددددددددددددددا يحبيددددددددددددددب  ددددددددددددددل مددددددددددددددت  اشددددددددددددددو   اددددددددددددددع  تع  دددددددددددددد ل  ا فددددددددددددددت  قططددددددددددددددخ 

(kivisto&ohlsson,2013,95)   اط دددددددبئ      ايلسددددددديخ  ا  ددددددد   مدددددددت يحبيدددددددب  ا ططدددددددخ  ددددددد   جهدددددددخ قظددددددد   ا فدددددددت      
تطاددددد     يحدددددب  علدددددك  سدددددل  دط طدددددخ        ا فدددددت  الطظ ،دددددلص   ا دددددب لص  ا دددددو يةدددددب هل  اطظظطدددددخ     ددددددا قططدددددخ  ا فدددددت  

ادددددددطل   ادددددددعا   بدددددددب  ددددددد  يحبيدددددددب  ا ططدددددددخ بب دددددددخ الةضدددددددل  علدددددددك  ب   ل دددددددطخ الطظددددددد       ا ب دددددددخ   ت ل هدددددددل  ا فدددددددت  يعددددددد
 علدددددك قططدددددخ  ددددد    دددددل    تيضدددددا  ا فدددددلى     طدددددل   اطظ ،دددددلص   ا دددددب لص  ا دددددو يطدددددظحهي(Elnadi,2015,47)  اضدددددلىعلص

 اسدددددع     دددددل تطاددددد     يةب ددددد   اطظ ،دددددلص   ا دددددب لص  ةل قدددددخ  طدددددل يب عددددد   ا فدددددت   ددددد  سدددددع   ا يدددددل    ا ططدددددخ ت،دددددا يةل دددددا 
 ددددددددعا    قشددددددد خ  ا دددددددو   يضدددددددط  قططدددددددخ  ادددددددك  اطظددددددد       ا ب دددددددخ   اضدددددددلىعلص  قشددددددد خ  ا دددددددو يددددددد     ادددددددك  صدددددددت  

(Effah-kesse,2017,19)مددددددت يحتيددددددا ي د دددددد          دددددد   ا ظظددددددطي  احددددددلاو    اهددددددبح   سلسددددددو  دددددد   لسدددددديخ  ا  دددددد   
  اضدددددددلىعلص  ا ةظطدددددددلص     دددددددت   ادددددددك  اطظددددددد       ا ب دددددددخ   يهدددددددل   مدددددددع  سدددددددططا   اطظظطدددددددخ  ددددددد  يط  ددددددد   ا ططدددددددخ عددددددد  

(Graza,2005,13)ةلبلددددددخ يت عدددددددلص  ا فددددددلى   ددددددد   ،ددددددد   يحة ددددددد   ا ططددددددخ  دددددددو  اطظ ،ددددددلص   ا دددددددب لص عظددددددب ل ت ،دددددد     ت 
 .(Mohamed,2016,14)  ل  اسع    ا  ث    اعلطيو 

 اط ددددبئ  ا ددددلقو ايلسدددديخ  ا  دددد   مددددت يددددب   قططددددخ  اطظدددد     مددددو  اعطلطددددخ  ا ددددو تطدددد  بهددددل  اطظدددد   بددددبئ  دددد  . تككككدفق القيمككككة: 0
   لددددددخ  احصددددددت  علددددددك  اطددددددت      اطددددددخ احدددددد     ددددددت  مددددددع   اطظدددددد    اددددددك  ا فددددددت   اظهددددددلىو   عدددددد  ط يدددددد  يصددددددت  مددددددعل 

 &Kivisto)قشدددد خ  ا ددددو   يضددددط  قططددددخ  اددددك  ا فددددت   قهددددلىو  اعطلطددددخ تطادددد     ظددددخ    مظددددل  عددددب  د  دددد   دددد    

Ohlsson,2013,17)      يدددددددب    ا ططدددددددخ مدددددددت  ،طتعدددددددخ عطلطدددددددلص   قشددددددد خ  حدددددددب     لتفدددددددخ  تصدددددددل   ظددددددد    حدددددددب  
 ب ددددخ  حددددب   ال فددددت   عدددد  ط يدددد  يحبيددددب     سددددي  ل طددددخ يددددب    ا ططددددخ  شدددداا دل ددددا تطادددد     اددددخ جططدددد    قشدددد خ  ا ددددو 

    دددددددل      قشددددددد خ تطاددددددد     ي دددددددت  دلطدددددددل    ج ىطدددددددل   ددددددد  اددددددد   يخ ئ    (Elnadi,2015,47)  يضدددددددط  قططدددددددخ 
ت،ددددا    ا هددددل  دطددددل  ي،ددددا  عددددي  قشدددد خ  اددددل خ  ا ططددددخ  دددد   جددددا  اعطددددا  لسدددد ط    علددددك يحسدددد     دددد  ثددددييضددددط  قططددددخ   

هدددددددل   قشدددددددل    ي دددددددخ يدددددددب    ا ططدددددددخ تسدددددددها  ددددددد  عطلطدددددددخ يحبيدددددددب  اط    إ  (Singh,2009,10) ا ططدددددددخ  اطةب دددددددخ ال فدددددددت  
اهددددددعل  ا ل طددددددخ  اددددددك ث ثددددددخ   ددددددظلح مددددددو )ئ(    ةددددددل   قشدددددد خ   دددددد   اضدددددد   يخ  ددددددو  اعطلطددددددخ    ددددددل يةسددددددي   قشدددددد خ 

  قشدددددد خ    جدددددد    ص  ا ددددددو ي لدددددد  قططددددددخ   ط طددددددخ ال فددددددلى   )ا(   قشدددددد خ    جدددددد    ص  ا ددددددو ي  ل هددددددل  اظظددددددل    ا دددددددو 
طدددددخ  ا ددددد    تطاددددد    سددددد  ظل  عظهدددددل  )ص( ي ضدددددط  )ي دددددتي   اطظ ،دددددلص      ددددد   اشددددد         مدددددل(   ا دددددو   يضدددددط  قط

  قشددددد خ    جددددد    ص  ا دددددو   يضدددددط  قططدددددخ ال فدددددت   اطسدددددت   لتفدددددخ  ددددد    دددددا  اظظدددددل    ا دددددو ت،دددددا  سددددد لعل مل علدددددك 
 .(Graza,2005,14) ايت  

يحبيددددب  ا ططددددخ   دددد  ثددددي يحبيددددب يددددب    ا ططددددخ   ددددو  ،دددد   تطادددد  يظي ددددع مددددعل  ا  ددددت   عددددب    ت . تحدككككين تككككدفق القيمككككة: 3
 اطظظطدددددلص  ا  دددددطةخ ت،دددددا    ي دددددب    اعطدددددا ب لدددددلص   ددددد      يت يدددددلص بددددد    ح دددددخ  ادددددل خ قططدددددخ    ددددد       ددددد   عطدددددا

قشددددددددددل    عددددددددددي  اددددددددددك   دددددددددد     ددددددددددل ت،ددددددددددا بددددددددددع   ا،هددددددددددت     اددددددددددخ  اطعت ددددددددددلص      ظل ددددددددددلص  ا ددددددددددو يع دددددددددد   ا ددددددددددب   
(Singh,2009,10)ت   ادددددل خ   تحددددل   مدددددع   اط دددددبئ   ددددا  قددددد   ددددد   اطهدددددي جعددددا  اطظددددد       ا ب دددددخ ي حدددد    ددددد    ددددد
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قططددددخ  ادددددك   ددددد     احيددددلس عل هطدددددل  دددددو يددددب    سددددد ط   ت،دددددا علددددك  اطظظطدددددلص ي،ظدددددا   دددد  ص   ق ظدددددل     علدددددك    دددددا 
يةل لهدددددددددددددل  لسددددددددددددد ط     عدددددددددددددب  يددددددددددددد       دددددددددددددت   ادددددددددددددل خ قططدددددددددددددخ عددددددددددددد  ط يددددددددددددد    دددددددددددددت    ددددددددددددد     يضدددددددددددددط  قططدددددددددددددخ 

(Mahmood,2014,19)حاطددددددخ ا ددددددو      ددددددل ت،ددددددا       ا  ددددددت ص  اط ل طددددددخ  ا لدددددد   ا ططددددددخ  ددددددو سلسددددددلخ    ل لددددددخ  
 ادددد  عدددد  ط يدددد   عددددل   يحبيددددب  سدددد  اطلص  عطددددا       ص  يحبيددددب  هل هددددل  اددددت  ي ددددب    اطظدددد    س سددددخ  اددددك  ا فددددت    ي

(Mohameed,2016,15) ددددد   اظل طدددددخ  اعطلطدددددخ تطاددددد  يحسددددد    ا دددددب   عددددد  ط يددددد  ث ثدددددخ   دددددت ص  ي ط دددددا    ادددددك   
ي ددددت    ددددب   ا ددددب    ظ ،ددددل     علت ددددلص      دددد       ددددل  ددددلا  د   علددددك   ددددب   ا ددددب     ددددل يددددبعي يددددب ةهل    ددددل تطادددد     

 ا  دددددت   ا لقطدددددخ اط،دددددا  اةضدددددل  علدددددك جططددددد   اطعت دددددلص  ي،لمدددددا  اهطلكدددددا  ا ظظطططدددددخ  ا ةل بتدددددخ ا حسددددد    ا دددددب     ي دددددد  
 ا  ددددددخ  ا لا ددددددخ علددددددك    ي ددددددت   ا دددددد ش  اطحددددددب    ق ددددددل    ددددددب   ا ددددددب     دددددد   ددددددل  خ  دددددد   جددددددا  اط  قددددددخ  ددددددو  جدددددد    

   لاظسددددددددلخ الطظظطددددددددلص  ا ب طددددددددخ تطادددددددد     ي يددددددددب مددددددددع  (Kivisto&Ohlsson,2013,21)    ا ددددددددب    ا    دددددددد  ص ا حسدددددددد
 اددددك  يددددل    ا ةددددخ  لاطظ ،ددددلص   اضددددلىعلص%  يدددد       اددددخ 45 اظشددددل   دددد   ا ططددددخ  اطضددددل خ ال فددددت   اددددك قسددددلخ يصددددا  اددددك 

 .(Ekene,2018,19)  ا ب لص  ا و ستح يصا  اك  ا فت          ب م يب  ا    ي         قة ل  
طلددددددا  فلىظهددددددل     يضدددددد    ددددددخ  سدددددد ،ل خ اهددددددع   ا لددددددا  ئ  ييهددددددي  اطظظطددددددلص علددددددك ددددددو مددددددعل  اط  لددددددخ . الدككككككحب : 4

(Ekene,2018,19) ع طدددددددل  قظدددددددل   اسدددددددحا مدددددددت اضدددددددطل   هدددددددي  ا فدددددددت  عددددددد  ط يددددددد  يطاددددددد    ا فدددددددت   ددددددد  يت ددددددد ا   
ا  اطظدددد    دددد   اطظظطددددخ  بددددب   دددد     طلجليدددد   شدددداا  لل دددد   اددددك  اطظظطددددخ    ةددددل اهددددع   اظظددددل   دددد    ا فددددت  مددددت  دددد  تسددددح

   يددددب    اطظظطددددخ  اطظ ،ددددلص  اددددك  ا فددددت   ي طدددد   مططددددخ قظددددل   اسددددحا  ددددو     ا فددددت  تحصددددا علددددك  اطظدددد    اط  ددددتا 
 ددددو  ات ددددت  اط لددددتا    ددددل     اظة ددددخ   سلسددددطخ  ددددو مددددع   اظظددددل  مددددت  اةضددددل  علددددك   ق ددددل   ايددددلى   ل اددددل خ  اددددك 

   ت ىدددددب  ع طدددددل  قظدددددل   اسدددددحا ادددددط   ةددددد  ي  دددددط  (Mohamed,2016,15) ا  د ددددد  علدددددك  لجدددددلص   الدددددلص  ا فدددددلى  
ي ليدددددخ  اط ددددد        اةضدددددل  عل هددددددل ا ظددددد  تعددددد    دددددد   دددددب    اطظظطدددددخ علددددددك  ا  طددددد   ددددد     للددددددلص  فلىظهدددددل   دددددل عدددددد  

عددددد  ط يددددد  طلدددددا  ددددد يي  ،ددددد   ط يددددد  قظدددددل   اسدددددحا تطاددددد    سددددد ،ل خ ال   ددددد  ص  دددددو طللدددددلص  ا فدددددلى       ق دددددل  ت
 .(Kivisto&Ohlsson,2013,22)     ا  ا فت  

ي يددددبل  لاضددددل   فسددددع    ا،ددددت    ةدددد  بددددا  ق ددددل   ددددل ي يددددبل  ا فددددت   لاضددددل     ددددك  ددددل مددددت  يةددددل  لككككيس . الاتقككككان : 5
 .(mahmood,2014,19)  اضلىعلص عةت   فحب   قك    

 لا ادددددل عددددد   اددددد    اعدددددل ل     هدددددل ت،دددددا      تشدددددع    ي ي  ا    ددددد   اعطلدددددو اهدددددع   اط دددددبئ مدددددت     اطظظطدددددخ   اطدددددب    إ
 ب   اعطلطددددددلص  احددددددلاو          يةددددددل  يدددددد يل  ب  ددددددت   لجددددددلص  ا فددددددلى     ددددددل  ددددددل تع  دددددد ل  ا فددددددت  د ططددددددخ  ا ددددددت   فطددددددل تعدددددد

   لددددا  سلسددددو  ددددب   مددددع   ددددل يددددب    احلجددددلص ال  ددددت       ايلىددددب   دددد  ي ظددددو   ددددبئ   يةددددل  مددددت     اطظظطددددخ  عطلطليهددددل 
تي مدددددل  شددددداا يدددددب ي،و   مدددددع   دددددل ت،ظدددددا  اطظظطدددددخ عطلطدددددلص  عدددددل    اهظبسدددددخ  ا   ددددد     ا   ددددد     دددددل بدددددب   ددددد  ي  ،ددددد   ت

ي تي مدددددل عددددد  ط يددددد  ي  ددددد  ص  ددددد      سددددد ط   يددددد ي  ددددد    دددددا    ددددد       ددددد ا  ادددددك  اعطلطدددددخ   يهدددددل ا دددددتقهي  ،ددددد    اددددد  ت
 .(kivisto&ohlsson,2013,22)تطل ت    ضا  هي اهل 

ل ل      ظدددددخ يددددد ث   عطلهدددددي   احصدددددت  علدددددك ي عتدددددخ عاسدددددطخ  ددددد       يهدددددي   ا فدددددلى   مدددددع   دددددو مدددددع   اط دددددبئ تطاددددد  العددددد 
 اشدددددددددديلاطخ    ددددددددددب   دددددددددد   مددددددددددي عت  ددددددددددا   يةددددددددددل   ب  تحيددددددددد   اعددددددددددل ل    يعدددددددددد    اشدددددددددديلاطخ    ددددددددددا  اطظظطددددددددددخ    ددددددددددل يعدددددددددد

(Mohamed,2016,15).   
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 الثالث /الجانب العممي المحهر
 ادددددك يشددددد طش  خ ل ادددددل (   دددددا 2 ا،دددددب   ) يتادددددي :وصكككككف مبكككككادئ الانتكككككاج الرشكككككيق فكككككي الخدمكككككة وتذخيركككككيا

   و  ا ب خ  و  اط سسلص  اصحطخ  و   ى    حخ ق ظت   . لل     ق ل   ا     

 
   سسلص  اصحخ  و   ى    حخ ق ظت   و  ا ب خ  و   لل     ق ل   ا    (   ا  يش طش 2 ا،ب   )  

مز
لر
 ا

 مقياس الاستجابة

  
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
سطططط
لو
ا

  
 
ب
سا
ح
 ال

  
را
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
ح
لان
ا

لم
ا

ي
ار
عي

 

ة 
طططط 
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
سطط
ن

%
ة 
جاب
ست
لا
 ا

  
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
ططططططططططط
مططططططططط
عا
م

%
  
لا
خت
لا
 ا

بشدة اتفق           لا اتفق محايد اتفق 
 لا اتفق
 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

تحديططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططد 
 القيمة
X 1 - X5 

12.2 32.1 13 34.2
2 

5.6 14.74 6.2 16.34 1 2.6 3.76

7 

1.01

7 

75.3

4 

26.9

9 

تططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططد ق 
 القيمة
X 6 - X10 

12 31.6 15.6 41.0
4 

5 13.18 3.4 8.94 2 5.24 3.84

7 

0.98

6 

76.9

4 

25.6

3 

تحسطططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططط    
تططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططد ق 
 القيمة
X11 -X15 

 12
.6 

33.16 15.1
6 

41.0
6 

5.2 13.7 3 7.88 1.6 4.2 3.91

0 

0.89

7 

78.2 22.9

4 

 السحب
X16 – X20 

12.4 32.66 14.6 38.4
2 

6 15.78 32 8.42 1.8 4.72 3.85

7 

0.95

0 

77.1

4 

24.6

3 

 الاتقان
X20 – X25 

12.2 32.12 15 39.4
6 

5.6 14.74 3.2 8.42 2 5.26 3.84

7 

0.95

2 

76.9

4 

24.7

4 

المططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططط    
 الكل  

12.28 
32.32
8 

14.7
6 

38.8
4 

5.4
8 

14.42
8 

3.8 10 1.68 
4.40

4 

3.84

5 

0.96

0 

76.8

8 

24.9

6 

 الحاسبة الالكترونية. معطياتعم   بالاستنادن يالباحث جرى اعداده من قبلالجدول 
 الحددددددل   ع طدددددلص ي،دددددلل ع ظدددددخ  الحدددددل ي ي بددددد         اطدددددب  جطددددددل     مظلاددددد (  ادددددك 2 ا،دددددب   ) ص   جدددددلت سددددد ب    ددددد  

(X1-X25  إ  بلددددد   عدددددب ) مظلاددددد إادددددك   اطحصدددددلخمدددددعل   ي ددددد  %(  71.168)ع ظدددددخ  الحدددددل جل دددددلص   ا لدددددو   جطدددددل 
 اصددددحطخ  ددددو   ددددو  ا ب ددددخ الط سسددددلص   ق ددددل   ا  دددد  علددددك  لددددل    ع ظددددخ  الحددددل  دددد    ددددا  جل ددددلصب جددددخ ج ددددب  بيت  دددد  

 ط طددددددل  اعلددددددك   ل سدددددد ظل  اة ددددددا  اطتجددددددا   لي،ددددددلل ع ظددددددخ  الحددددددل   اطددددددب  ئ       ادددددد    يتجدددددد     ىدددددد    ددددددحخ ق ظددددددت  
علددددددك   ع ظدددددخ  الحدددددل ي ي  جدددددت  يت  ددددد  بددددد    اطددددددب قيددددددو(  إادددددك 2 ا،دددددب   )    جدددددلص يتادددددديلطاددددد ص. دطدددددل ا ا طلسدددددو 

قطط ددددددد     دددددددل  صددددددلت علددددددك حخ ق ظددددددت   دددددددو   ا ب ددددددخ الط سسددددددلص  اصددددددحطخ  دددددددو   ىدددددد    دددددد  لددددددل     ق ددددددل   ا  دددددد  
%(  دددددد  14.428)   ددددددل  احطل تددددددخ  ددددددو   جل ددددددلص  ةددددددب  صددددددلت علددددددك قططددددددت %( )  ئييدددددد     ئييدددددد   شددددددب ( (14.404

 اتسدددددد    مددددددو قططددددددخ  ك دددددد   دددددد  قططددددددخ( 3.845)  ددددددب ملقططددددددخ   ددددددب بل ددددددت  اتسدددددد   احسددددددلبو   ع ظددددددخ  الحددددددل ي ي  اطددددددب
  عل ددددددا    دددددد  ح   ةدددددد  (  0.960) صددددددا علددددددك قططددددددخ  ددددددب مل  ددددددل   قحدددددد  ح  اطلطددددددل    ةددددددب  (  3 اي اددددددو  الددددددلا  )

 سددددددد ت  إاطدددددددل   ي  ددددددد %( إادددددددك  سدددددددل خ  اط طدددددددل    مدددددددع  76.88قسدددددددلخ   سددددددد ،ل خ)  يط دددددددا%(  24.96) قططدددددددخ  دددددددب مل
 لدددددل    اطسددددد ت   ا دددددلقو  ا دددددو ي ددددد   ئمططدددددخ   طع طدددددلص  الحدددددل  يط دددددا اط تسددددد   احلادددددخ  اطب ددددددخ ادددددط   ع ظدددددخ  الحدددددل

تحدكككين تكككدفق القيمكككة،     دددب ددددل  اط دددبىو )  دددخ الط سسدددلص  اصدددحطخ  دددو   ىددد    دددحخ ق ظدددت   دددو  ا ب   ق دددل   ا  ددد  
%( علددددددددك  ا ددددددددت او  71.08%( )74.22 ييددددددددلش )  فظسددددددددلخ الحددددددددل   ع طددددددددلص(   سددددددددهل    علددددددددك  ددددددددو إ ظددددددددل  الدككككككككحب

   مدددددددددددع  ي ددددددددددد    جطدددددددددددل (0.950( )0.897(   قح   ليهدددددددددددل  اطلطل يدددددددددددخ )3.857( )3.910 دلقدددددددددددت ئ سدددددددددددلطهل  احسدددددددددددلبطخ )
ددددد   سدددددل ةل قدددددب   علدددددك لنكككككاءا .   دددددو  ا ب ددددخ  لدددددل     ق دددددل   ا  ددددد  علددددك ع ظدددددخ  الحدددددل  ي ي إجل ددددلص  اطدددددب  دددددو   ددددل ع 
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 ددددو   ا ب ددددخ الط سسددددلص  اصددددحطخ  ددددو   ىدددد    ددددحخ   لددددل     ق ددددل   ا  دددد    ظددددو امططددددخ    اتيددددخ  ددددو    (3 ا،ددددب   )
  . ق ظت  

 نينهى  لممؤسدات الرحية في دائرة صحة مبادئ الانتاج الرشيق في الخدمةتبني ىمية ا( 3الجدول )
 

 الندبة المئهية للاستجابة متهسط ا وساا المبادئ
 78.2 3.910 تحدين تدفق القيمة
 77.14 3.857 الدحب
 76.94 3.847 تدفق القيمة

 76.94 3.847 الاتقان

 75.34 3.767 تحديد القيمة

 الجدول من قبل الباحثينجرى اعداد  الحاسبة الالكترونية معطياتعم   بالاستناد
ا  ظددددو   دددددبئ  عددددلاو م طل ددددلا  تع ددددت   اط سسدددددلص  اصددددحطخ  ددددو   ىدددد    ددددحخ ق ظدددددت   ي ي ( ئ    ددددب3 ا،ددددب   ) تسدددد ب   دددد 

 ةددددب ( تككككدفق القيمككككة   يل هددددل    ددددبئ )(2)(  ددددو  اط يلددددخ الدككككحب  ثددددي   ددددبئ )(1) (  ددددو  اط يلددددخ تحدككككين تككككدفق القيمككككة)
مددددو )  اط يلددددخ  كلقددددت   ددددي(تحديككككد القيمككككة(  ددددو  اط يلددددخ  ا   عددددخ     دددد     ددددبئ )الاتقككككان  ددددبئ )  يلطدددد   (3 ةدددد   اط يلددددخ )

تتكككككهفر لكككككدى مؤسدكككككات  "  ا دددددو يدددددظش  علدددددك  سددددد ت   الحدددددل ة تادددددخ   اي ادددددطخ    ادددددك  قلنكككككاءاا عمككككك  مكككككا سكككككب. (5
 يرينالركككككحة فكككككي دائكككككرة صكككككحة نينكككككهى المبكككككادئ الاساسكككككية للنتكككككاج الرشكككككيق فكككككي الخدمكككككة  حدكككككب  أراء المكككككد

 . " المدتطمعين
: الرشكككيق فكككي الخدمكككة لممؤسدكككات الركككحية فكككي دائكككرة صكككحة نينكككهى  مبكككادئ الانتكككاج تحديكككد مكككدى اسكككتجابة  .1

 ددددددو  ا ب ددددددخ الط سسددددددلص   لددددددل     ق ددددددل   ا  دددددد   سدددددد ،ل خ  اطع  ددددددخ  ددددددب )*( ن  T-test سدددددد   ب       لددددددل  ن  جدددددد   
  (:4 لا،ب   )       دطل اصحطخ  و   ى    حخ ق ظت  

 لإجابات المبحهثين عم  متغيرات البحث (T)( نتائج المختبر الإحرائي 4الجدول )                
نسببببببببببببببببببببببببببببببببب    

 )**(الاستجا  
T 

الانحررررررررررررررررر ا  
 المعٌا ي

الوسرررررررررررررررررررررر  
 الحسابً

 الفق اث
 المبادئ

4/5 = 80% 

9.404 0.828 4.263 VAR  1 

م 
قي
 ال
يد
حد

ت
 

5.704 1.052 3.973 VAR  2 

6.174 0.972 3.973 VAR  3 

1.351 N.S 1.201 2.736 VAR  4 

5.333 1.034 3.894 VAR  5 

4/5 = 80% 

6.329 0.999 4.026 VAR  6 

م 
قي
 ال
ق
دف
ت

 

7.410 0.853 4.026 VAR  7 

0.734 N.S 1.325 2.842 VAR  8 

11.821 0.713 4.368 VAR  9 

5.848 1.026 3.973 VAR 10 

4/5 = 80% 

11.237 0.664 4.210 VAR 11 

ق 
دف
 ت
ن
سي

ح
ت

م 
قي
ال

 

11.101 0.745 4.342 VAR 12 

0.879 N.S 1.291 2.815 VAR 13 

5.624 1.038 3.947 VAR 14 

10.152 0.751 4.236 VAR 15 

                                           
       الجدوليةTتم الاعتماد عميو في تحديد قيمة   (456  1989المردر: )الراوي ،   )*(
  متغيرات لمبعد الهاحد. مجمهع ال مقدهمة عم  عدد المتغيرات لكل بعدتداوي  ندبة الاستجابة  (**)
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4/5 = 80% 

8.457 0.920 4.263 VAR 16 

ب
ح
س
ال

 

1.016 N.S 1.276 2.789 VAR 17 

6.004 0.999 3.973 VAR 18 

6.497 0.898 3.947 VAR 19 

12.254 0.661 4.315 VAR 20 

4/5 = 80% 

10.070 0.741 4.210 VAR  21 

ن
قا
لات
ا

 

11.101 0.745 4.342 VAR 22 

5.929 0.984 3.947 VAR  23 

1.240 N.S 1.308 2.736 VAR  24 

6.249 0.986 4.000 VAR  25 

 ع طل  علك    جلص  احلستا ا،ب       عب    الل  ت   ل 
 N= 38                       1.697مو  0.05 ا،ب اطخ عظب  س ت   عظتيخ  Tقططخ  

         :  اسلب  ا،ب    اط  جلص  تج     ا  ع ل  تطا 
   لدددددددائ   ع ظدددددددخ  الحدددددددل(  جل دددددددلص T-test( ق دددددددلى  )4 ا،دددددددب   ) بددددددد   (:X1-X5) لمفقكككككككرات (T-test)نتكككككككائج  . ئ

  ايةدددد  ص  طسدددد ت   علددددك اطحسددددتفخ اهددددعل  T(   إ  دلقددددت قددددطي تحديككككد القيمككككة  ددددبئ ) علددددك  جطددددل  ددددب  ةةددددت    ص ايةدددد
 %(. 80اهع   اط بئ )  جطل قسلخ   ةةت(   0.05 عظتيخ )   جخ( عظب 1.697)  ا ططخ  ا،ب اطخ    

ئ    الحدددددددددلع ظدددددددددخ (  جل دددددددددلص (T-test( ق دددددددددلى  4 ا،دددددددددب   )  ادددددددددي (:X6-X10) لمفقكككككككككرات( (T-testنتكككككككككائج  . ا
  ايةدددد  ص  سدددد ت   اطحسددددتفخ اهددددعل  T( إ  دلقددددت قددددطي تككككدفق القيمككككة  ددددبئ ) علددددك  جطددددل  ددددب  ةةددددت    ايةدددد  ص   لددددا
 . %(80اهع   اط بئ )  جطل قسلخ    ةةت(  0.05 عظتيخ )   جخ( عظب 1.697 ا،ب اطخ )  ا ططخ     علك

ئ   ع ظدددددددددخ  الحدددددددددل(  جل دددددددددلص (T-test( ق دددددددددلى  4 ا،دددددددددب   )  ع دددددددددل (:X11-X15) لمفقكككككككككرات( (T-testنتكككككككككائج  . ص
  ايةدددد  ص اطحسددددتفخ اهددددعل  T( إ  دلقددددت قددددطي تحدككككين تككككدفق القيمككككة  ددددبئ ) علددددك  جطددددل  ددددب  ةةددددت    لددددا  ايةدددد  ص
اهدددددع   اط ددددددبئ   جطدددددل قسدددددلخ    ةةدددددت(  0.05 عظتيدددددخ )   جددددددخ( عظدددددب 1.697 ا،ب اطدددددخ )  ا ططدددددخ ددددد    طسددددد ت   علدددددك

(80)% . 

  إ ع ظددددددددخ  الحددددددددل(  جل ددددددددلص (T-test( ق ددددددددلى  4 ا،ددددددددب   )  اددددددددي(: X20-X16) لمفقككككككككرات( (T-testنتككككككككائج  . م
 دددد  قطط هددددل   علددددك  ايةددد  ص اطحسددددتفخ اهددددعل  T( إ  دلقدددت قددددطي الدككككحب  ددددبئ ) علددددك  جطددددل  ددددب  ةةدددت   لدددا  ايةدددد  ص 

 %( . 80اهع   اط بئ )   ةةت قسلخ  جطل (  0.05 عظتيخ )   جخ( عظب 1.697 ا،ب اطخ )

ئ   ع ظدددددخ  الحدددددل( جل دددددلص (T-test( ق دددددلى  4 ا،دددددب   )  ع دددددل: (X21-X25) لمفقكككككرات( (T-testنتكككككائج نتكككككائج  .  
  طسدددد ت   علدددددك  ايةددددد  ص اطحسدددددتفخ اهددددعل  Tإ  دلقدددددت قددددطي )الاتقككككان(   دددددبئ  علددددك  جطدددددل  دددددب  ةةددددت    لددددا  ايةدددد  ص

 %(. 80اهع   اط بئ )  جطل قسلخ    ةةت(  0.05 عظتيخ )   جخ( عظب 1.697   قطط هل  ا،ب اطخ )
تكككككهن اسككككتجابة  المؤسدككككات  "  ا ددددو يددددظش  علددددك  سدددد ت   الحددددل ة تاددددخ    ا لقطددددخ اي اددددطخ  قلنككككاءا عمكككك  مككككا سككككب

  ."الرحية في دائرة نينهى لمبادئ الانتاج الرشيق في الخدمة لندب جيدة
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 المقترحات الرابع: الاستنتاجات و  المحهر                       
  عرض الاستنتاجات ‒أولاا 
 اة ددددددا  اطتجددددددا  بي ي   اطلحددددددتث    ددددددت   ةدددددد  ص  الحددددددل      ي،هددددددت  ددددددتايحةدددددد   جددددددت   جطددددددل  ا     اطدددددد .1

  القطددددددخ   ل ددددددخ  لددددددل     ق ددددددل   ا  دددددد   الط سسددددددلص   اددددددك تشدددددد  لطادددددد ص  مددددددع  ا ط طددددددل   ا طلسددددددو اعلددددددك   ل سدددددد ظل 
  اصحطخ  و   ى    حخ ق ظت .

ب دددددددخ  ا ددددددو ي دددددد    دددددد    تسدددددد   احلاددددددخ  اط خ ا لقطدددددد  اط  لددددددخ الحددددددل   يةدددددد  ص اطلحددددددتث          سدددددد ت   ةدددددد    .2
    دددب دددددل  اط ددددبىو   دددو  ا ب ددددخ الط سسددددلص  اصدددحطخ  ددددو   ىدددد    دددحخ ق ظددددت    لدددل     ق ددددل   ا  دددد  ي ظددددو    ضدددلطخ

 . الحل  ة  ص ث   (   سهل    علك  و إتحدين تدفق القيمة، الدحب)

 ل  مظلادددد  دددد  مددددع  ي دددد  ج ددددب  ا،ططدددد   لددددل     ق ددددل   ا  دددد    بظسددددلخ اط سسددددخ  اصددددحطخ   ددددب  الحددددل   سدددد ،ل خ .3
( تحدككككين تككككدفق القيمككككة  ددددبئ )  ددددب  ةدددد  سدددد  ا  ظددددو مددددعل  اطلددددل    ددددو  اط سسددددلص  اصددددحطخ اددددب ى    ددددحخ ق ظددددت    

 ع ظددددخ  الحددددلطلددددل     ق ددددل   ا  دددد    ددددو  ا ب ددددخ  دددد   جهددددخ قظدددد    العطددددا  مططددددخ  اظسدددد طخ  قل طددددخ دددد   (1)  اط يلددددخ 
 (4) (  دددددو  اط يلدددددخ الاتقكككككان  دددددبئ ) (3) اط يلدددددخ     ةددددد( تكككككدفق القيمكككككة    دددددبئ ) (2)(  لاط يلدددددخ الدكككككحب  دددددبئ )  يلطددددد 

 اطلددددل    ي   دددد   ددددو مططددددخ    دددد   اظل طددددخ  ا يددددل ص    مددددع  تشدددد    اددددك (5)( ددددو  اط يلددددخ تحديككككد القيمككككة    دددد     ددددبئ )
 علك  س ت   اط سسلص  اصحطخ. 

 ا دددددو الط   ددددد  ص   سلسدددددطخ اللحدددددل    سددددد ،ل خ  الحدددددل  فشددددداا ج دددددب جدددددب    ع ظدددددخ اط سسدددددلص  اصدددددحطخ    ةةدددددت .4
 يط ا  لل     ق ل   ا      و  ا ب خ .

 
 التهصيات ‒ثانياا 
ي  دددد   جت قددددا  اةددددت  الط سسددددلص  اصددددحطخ  ددددو   ىدددد    ددددحخ ق ظددددت    ددددب  الحددددل اططددددل ي علدددد   طيهددددت  ادددد      .1

  لدددددل     ق دددددل   ا  ددددد    دددددو   دددددل   ا ب دددددخ    اعطدددددا علدددددك يدددددت    دل دددددخ  اطسددددد ل  لص   اطدددددت     اضددددد   يخ   ل دددددخ 
  ايل  .  جطط   اطلل  

يشدددددد،ط   اط سسددددددلص  صددددددت   عل ددددددخ   اط سسددددددلص  اصددددددحطخ   ددددددب  الحددددددل  صددددددت    ل ددددددخ علددددددك ي ظددددددو ادددددد      .2
   تضط  قططخ .   و يل طي    لل     ق ل   ا     دتقهل   ب  ا  ش  احبي خ  و    اخ   س لعل     

  ا ب دددددخ  دددددو  ددددد   ا     ق دددددل   لدددددل   ا،ططددددد    مططدددددخ  ع دددددل   الحدددددل   دددددب  اصدددددحطخ  اط سسدددددلص علدددددك يظل دددددو .3
 .    سل يخ  صت  

اددددد      ادددددبعي  احادددددت و الط سسدددددلص  اصدددددحطخ  دددددو   ىددددد    دددددحخ ق ظدددددت  اططاظهدددددل  ددددد  ي ظدددددو  لدددددل     ق دددددل   .4
  ا      و  ا ب خ     جا  ت كلخ  ا  ت  ص  اعلططخ  احبي خ  و مع   اط،ل  .
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 استمارة الإستبانة
  جامعة المهصل                          

 كمية الإدارة والاقتراد                                 
  قدم الإدارة الرناعية 

 الاستبانةم / استمارة 
  

  اس   علطاي    طخ الله  ف دلي :
 إ   س طل     س  طل   ا و ب   ئيبتاي يط ا   ب    لللص  ش     الحل  اطتست 

امكانيكككككة  تبنكككككي مبكككككادئ الانتكككككاج الرشكككككيق فكككككي القطكككككاع الخكككككدمي/ دراسكككككة اسكككككتطلاعية لآراء عينكككككة مكككككن مكككككدراء )
(  يعددددب مددددعل   سدددد طل     طلسددددلا   دددد     الحددددل  اعلطددددو      ييضددددل ي حية فككككي دائككككرة صككككحة نينككككهى المؤسدككككات الركككك

 ل جل ددددخ  اصدددددحطحخ   اطظلسدددددلخ عددددد    سدددددشلخ  ادددددت       هدددددل تسدددددلمي  شددددداا د  ددددد   دددددو  احصدددددت  علدددددك ق دددددلى   قطةدددددخ يسدددددهي 
 . و يحة   ئمب ح  الحل

 
  ا ي ج يا  اشا       ظل 

 
    ظخ:

 لقلص        الحل  اعلطو اع    ا     اعد    سي   ا تقط .( س  س  ب   ا ط1
 .س      اك  س لعل    س طل   (  ا جل  عب  ي   ئ  س         ا  2
                                                                                                 .           جلب دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد    ىددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددي ي،ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددبل اددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددع    اط فدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد   ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددو(  √)   ادددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد ( 3

  الل  ت  
 أولا.  ليانات عامة : 

  اعظت    اتوطيو  -1
 
  بي    ب   بي   سي                بي   للخ                             
  

 ئق ك          د                             -2
 

  اعط :   -3
   
  
   
 

 سظت ص  ا ب خ   اتوط طخ :  -4
  

 21-11  11-1    ا    سظخ   
 

   21 – 29     31 – 39     41 - 49  

   51 – 59    ك   61 

21-31    ك   31 
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 سظت ص  ا ب خ  لاطظصا :  -5

 11-6  5-1    ا    سظخ  
  
   

  ا حص ا  اب  سو:  -6
 
 
 
 

عطلطددددخ  ق ددددل   اسددددل    ا ددددب لص  لسدددد  ب     ددددا  ددددو   دددد  دددددا  ددددو    اددددطلعلص   ددددا  جهددددب ثانيككككا: الانتككككاج الرشككككيق: 
 .(Alabay,2008,6)     ت   ا ا  تي   اطظ ،لص   ا ب لص  ا،بيب   ش     ا   سل خ   ا   عب ص   ا

كط طددددددخ        ا فددددددت  الطظ ،ددددددلص   ا دددددب لص  ا ددددددو يةددددددب هل  اطظظطددددددخ   ددددددل    دددددددا  ل ددددددطخ   يعظددددددوأ. تحديككككككد القيمككككككة: 
الطظددددد       ا ب دددددخ   ت ل هددددددل  ا فدددددت  يع  ددددد  اددددددطل   ادددددعا   بدددددب  دددددد  يحبيدددددب  ا ططدددددخ بب ددددددخ الةضدددددل  علدددددك  اضددددددطلعلص 

(Elnadi,2015,47). 
 

اتفررررررر   العبا ة  ث
 بشدة 

لا  محاٌد اتف 
 اتف 

لا اتفرررر  
 بشدة

 
1 

تحررررردد من متنرررررا الانشررررر ت والفعالٌررررراث الترررررً 
 ٌعتب ها الزبون ذاث قٌمت.

     

تعرررررزز من متنرررررا الانشررررر ت والفعالٌررررراث الترررررً  2
 تضٌ  قٌمت الى الخدمت المقدمت للزبون.

     

اث التررررً لا تزٌررررظ من متنررررا الانشرررر ت والفعالٌرررر 3
 تضٌ  قٌمت الى الخدمت المقدمت للزبون

     

تقرررردظ من متنررررا خرررردماث تمررررن  الزبررررون قٌمررررت  4
 عالٌت مقا نت بما ٌدفعه من ثمن.

     

تبحرررن من متنرررا باسرررتم ا  عرررن  رررظ مرررا ٌعرررزز  5
 قٌمت الخدمت المقدمت للزبون.

     

  لددددخ  احصددددت  علددددك  اطددددت      اطددددخ احدددد     ددددت   مددددو  اعطلطددددخ  ا ددددو تطدددد  بهددددل  اطظدددد   بددددبئ  دددد   ب. تككككدفق القيمككككة: 
 .(Kivisto& Ohlsson,2013,17)مع   اطظ    اك  ا فت   اظهلىو 

 
اتفرررررررررررر   العبا ة  ث

 بشدة 
لا  محاٌد اتف 

 اتف 
لا اتفرررر  

 بشدة

ت سررررظ خا  ررررت لخ ررررواث الانشرررر ت والفعالٌرررراث   6
الخاصررررررت بتقرررررردٌظ الخدمررررررت للزبررررررون مررررررن ا ررررررظ 

 تفحصها باستم ا .

     

تفحص من متنررررا م احررررظ عملٌررررت تقرررردٌظ الخدمررررت ترررر 7
 للزبون ممن ا ظ تعزٌز القٌمت المقدمت.

     

تررررتفحص من متنررررا م احررررظ عملٌررررت تقرررردٌظ الخدمررررت  8
للزبررررون ةزالررررت الانشرررر ت التررررً لا تضررررٌ  قٌمررررت 

 للزبون.

     

     تسرررررمم من متنرررررا ا اح الزبرررررا ن حررررروظ خ رررررواث  9

  بلت  علاو    لجس    د ت  ل 
  الات يت   بلت   ظو

11-16    ك   16 
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 الخدمت المقدمت لهظ من ا ظ تحسٌنها.

تسرررتعٌن من متنرررا بررراةف اد ذوي الاختصررراص مرررن  10
ا ررظ تحدٌرررد انشررر ت الخدمرررت الترررً لا تضرررٌ  قٌمرررت 

 للعمظ على ازالتها.

     

 
ت،دددددا    ي ددددب    اعطدددددا ب لددددلص   ددددد      يت يددددلص بددددد    ح ددددخ  ادددددل خ قططدددددخ   يعظدددددو  قدددد ت. تحدككككين تكككككدفق القيمكككككة: 

خ  اطعت دددددلص      ظل دددددلص  ا دددددو يع ددددد   ا دددددب      ددددد       ددددد  قشدددددل    عدددددي  ادددددك   ددددد     دددددل ت،دددددا بدددددع   ا،هدددددت     اددددد
(Singh,2009,10)  

 
اتفررررررر   العبا ة ث

 بشدة 
لا  محاٌد اتف 

 اتف 
لا اتفرررر  

 بشدة

تبرررذظ من متنرررا ال هرررود تزالرررت الاختناقررراث برررٌن  11
 نشا  واخ .

     

تحرراف  من متنررا علررى ترردف  الخدمررت بررٌن نشررا   12
 واخ  بش ظ مستم  دون توق .

     

ب من متنررررررا فترررررر اث الانت ررررررا  بررررررٌن تت نرررررر  13
 فعالٌاث تقدٌظ الخدمت.

     

ت ررررررر ي من متنرررررررا تاٌررررررر اث فرررررررً هٌ لهرررررررا  14
التن ٌمررررً مررررن ا ررررظ تحسررررٌن ترررردف  الخدمررررت 

 المقدمت للزبون .

     

تخررروظ من متنرررا الصرررزحٌاث الززمرررت ل فررر اد  15
العررراملٌن لررردٌها لتحسرررٌن تررردف  الخدمرررت المقدمرررت 

 للزبون.

     

 
  ةددددددل اهددددددع   اظظددددددل   دددددد    ا فددددددت  مددددددت  دددددد  تسددددددحا  اطظدددددد    دددددد   اطظظطددددددخ  بددددددب   دددددد     يددددددب    اطظظطددددددخ دككككككحب: ث. ال

 اطظ ،ددددلص  اددددك  ا فددددت     ددددل ي طدددد   مططددددخ قظددددل   اسددددحا  ددددو     ا فددددت  تحصددددا علددددك  اطظدددد    اط  ددددتا  ددددو  ات ددددت 
 .(Mohamed,2016,15) اط لتا 

 
اتفررررررر   العبا ة ث

 بشدة 
لا  محاٌد اتف 

 اتف 
لا اتفرررر  

 بشدة

تعمرررظ من متنرررا  باسرررتم ا  الرررى فهرررظ  لبررراث   16
 زبا نها.

     

تضرررم من متنرررا خ رررت اسرررت ابت سررر ٌعت لتنفٌرررذ  17
  لباث الزبون.

     

تم رررن من متنرررا الزبرررون مرررن اٌصررراظ احتٌا اتررره  18
 بش ظ مباش  الى المن مت.

     

تت ٌرررررر  من متنررررررا باسررررررتم ا  مررررررم  لبرررررراث  19
 زبا نها.

     

متنرررررا فرررررً تقررررردٌظ خررررردماتها علرررررى تعتمرررررد من  20
 استزظ ال لب من الزبون.
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  يةددددل    تعظددددو  ا،ددددت    ةدددد  بددددا تعظددددو  تضددددل  ق ددددل   ددددل ي يددددبل  ا فددددت   لاضددددل     ددددك  ددددل ي يددددبل  لاضددددل  ج. الاتقككككان: 
 .(mahmood,2014,19) فسع   عةت   فحب   قك     اضطلعلص 

 
اتفررررررر   العبا ة ث

 بشدة 
لا  محاٌد اتف 

 اتف 
اتفرررر  لا 
 بشدة

تقررررردظ من متنرررررا خررررردماتها وفقرررررا لمرررررا ٌ ٌرررررد    21
 الزبون بالضب .

     

تقررردظ من متنرررا خررردماتها بالتوقٌرررث الرررذي ٌ لبررره   22
 الزبون بالضب .

     

تقررردظ من متنرررا خررردماتها بالسرررع  الرررذي ٌناسرررب   23
 الزبون.

     

تتررررررابم من متنررررررا الت ررررررو اث الحاصررررررلت فررررررً  24
 حا اث الزبون.

     

سررررعى من متنررررا الررررى تحسررررٌن عملٌرررراث تقرررردٌظ ت 25
 الخدمت بش ظ تد ٌ ً.

     

 

 
 
 
 
 
 
 
 


