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َُسزخَيْص  :اى

 زشر١تٌ ٠ٙذََف اٌجؾَْش ئٌٝ رط٠ٛش ِٚؼبٌغخ إٌمض اٌؾبطً فٟ ِٕظٛس اٌضثْٛ ٌجطبلخ اٌؼلاِبد اٌّزٛاصٔخ اٌّغزذاِخ       

 .لاؽز١بعبرُٙ ٍجٟ سغجبد اٌضثبئٓ ٚفمب  بد رٚرظ١ُّ ِٕزغئٓ ٚرظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثب

ْٓ ٔبؽ١خ ِٚٓ ٔبؽ١خ  اخز١شدٚلذ   ِِ ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ فٟ ِؾبفظخ ٚاعؾ وؼ١ٕخ ٌٍجؾش وٛٔٗ ٠ؼًّ فٟ ث١ئخ رٕبفغ١خ 

ْٕٙظَ ٌلإعبثخ ػٍٝ ِشىٍخ اٌجؾش ٚاخزجبس اٌفشػ١ ٚاػزّذ ،أخشٜ رذخً فٟ طٕبػخ ِٕزغبرٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّىٛٔبد  ِّ خ ػٍٝ اٌ

ْٕٙظَ اٌٛطفٟ  ،الاعزمشائٟ  فٟ اعزؼشاع اٌغبٔت إٌظشٞ ثبلاػزّبد ػٍٝ اٌىزبثبد راد اٌؼلالخ ثأدث١بد اٌجؾش  ِّ ٚاٌ

 اٌزؾ١ٍٍٟ  ٌٛطف ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبد ٚرمبس٠ش ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ ػ١ٕخ اٌجؾش .

ٌزؾذ٠ذ أ٠ٌٛٚبد اٌغّبد ػٍٝ خبسؽخ  أّٔٛرعب ٠ؼذ  kanoٚخٍض اٌجؾش ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ الاعزٕزبعبد اّ٘ٙب أْ أّٛرط 

إٌّزظ أْ رضْ عّخ اٌشػب  لإداسحٌٚزا ٠ّىٓ  ،ؽش٠ك إٌّزظ ثٕبء  ػٍٝ اٌذسعخ اٌزٟ ِٓ اٌّؾزًّ أْ رشػٟ اٌضثبئٓ ثٙب 

رأخز ثؼ١ٓ ٚ ،اٌؼبٌٟ ِمبثً رىب١ٌف رٕف١ز٘ب ٌزؾذ٠ذ ِب ئرا وبٔذ ئػبفزٙب ئٌٝ خبسؽخ اٌطش٠ك لشاسا   اعزشار١غ١ب  ع١ٍّب  أَ لا 

 شٜ .الاػزجبس رٍج١خ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ِٓ عٙخ ٚسػب الاداسح ٚاٌؼب١ٍِٓ ِٓ عٙخ اخ

 ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ. ،ِزطٍجبد اٌضثبئٓ  ،ِٕظٛس اٌضثْٛ ، kanoأّٛرط  اىنيَبد اىَفزبحٍخ:

Abstract: 

The research aims to develop and address the deficiency in the customer perspective of the 

sustainable balanced scorecard to arrange and classify customer requirements and design 

products that meet customer desires according to their needs. 
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The Wasit Weaving and Knitting Factory in Wasit Governorate was chosen as a sample for 

the research because it operates in a competitive environment on the one hand and on the 

other hand many components enter into the manufacture of its products. To answer the 

research problem and test the hypothesis، the inductive approach was relied upon in 

reviewing the theoretical aspect based on the writings related to the research literature، and  

the descriptive analytical approach to describe and analyze the data and reports of the Wasit 

Weaving and Knitting Factory، the research sample. 

The research concluded with a set of conclusions، the most important of which is that the 

Kano model is a model for determining the priorities of features on the product roadmap 

based on the degree to which they are likely to satisfy customers. Therefore، product 

management can weigh the high satisfaction feature against the costs of implementing it to 

determine whether adding it to the roadmap is a sound strategic decision or not، and take 

into consideration meeting customer requirements on the one hand and management and 

employee satisfaction on the other hand. 

 اىَقذٍخ:

أصشد اٌزطٛساد اٌؾذ٠ضخ ػٍٝ عٍٛن اٌضثبئٓ ٚ رؼبظُ ٚػ١ُٙ ١ٌظجؼ اٌضثْٛ ؽبوّب  ػٍٝ ثمبء اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ أٚ 

ذاد الالزظبد٠خ ثزجٕٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اعزشار١غ١بد اٌزؾغ١ٓ ٚٔز١غخ ٌزٌه فمذ لبِذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌٛؽ ،رخٍفٙب ػٓ ِٕبفغ١ٙب 

اٌّغزّش ٌزمذ٠ُ أداء ع١ذ ِمبثً رظٛساد اٌضثبئٓ ِٓ أعً اسػبء اٌضثبئٓ ٚسغجبرُٙ اٌّزٕٛػخ ، ٌٚزٌه أطجؼ ٌضاِب  ػٍٝ 

ش ثؼذَ ا٘زّبَ ٚرزّضً ِشىٍخ اٌجؾ ،باٌٛؽذح الالزظبد٠خ أْ رزّزغ ثبٌّشٚٔخ اٌؼب١ٌخ فٟ رمذ٠ُ إٌّزغبد ٚاٌم١بَ ثأٔشطزٙ

اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ ثظٛسح سئ١غ١خ ثّزطٍجبد اٌضثْٛ اٌزٟ رّضً اٌؾغش الاعبط فٟ ٔغبػ ٚاعزّشاس اٌٛؽذح الالزظبد٠خ 

أعب١ٌت ّٚٔبرط  اٌزٟ رشغت فٟ الاعزّشاس ِٚٛاعٙخ إٌّبفغخ اٌشذ٠ذح أْ رزجٕٝ ػٍٝ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خٌضاِب  اطجؼ ئر 

رط٠ٛش ػلالزٙب ثبٌضثبئٓ لأُٙ الاعبط ٌجمبء ٚاعزّشاس اٌٛؽذح ِٓ  ى١ٓ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ٠ٚٙذف اٌٝ رّ ،ٚأدٚاد عذ٠ذح 

ب ٚرٌه ِٓ خلاي ٚرغبٚص٘ ٌمٛح ٚاٌّشٚٔخ اٌلاصِز١ٓ ٌّٛاعٙخ وبفخ اٌزؾذ٠بدباٌٝ أداء ٠ز١ّض ثثبدائٙب  ٚالاسرمبء الالزظبد٠خ

 ٌضلاس ِزطٍجبد ب  فٟ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٚفم ضثْٛاٌّزطٍجبد اٌزٟ ٠شغت ثٙب اٌ ٠ٛػؼ أُ٘اٌزٞ ٚ Kanoأّٔٛرط رطج١ك 

 ٚرٛطً اٌجؾش اٌٝ اْ ،ٚاٌّزطٍجبد اٌغبرثخ(  ،ِزطٍجبد أؽبد٠خ اٌجؼذ  ،رشرجؾ ثبٌّٕزظ أٚ اٌخذِخ )ِزطٍجبد الأعبع١خ 

ع١غُٙ فٟ  kanoأّٛرط ِٚٓ صُ فاْ  ػٍٝ سػب اٌضثبئٓ وجشاٌزأص١ش الأ ٠ذ اٌغّبد رادرؾذ ف٠ٟغزؼًّ  Kano أّٛرط

ظبد٠خ رؾبفع ػٍٝ ؽظزٙب اٌغٛل١خ ٠غؼً اٌٛؽذح الالزِّب رؾم١ك سػب اٌضثبئٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ غ١ًٙ ِّٙخ ِٕظٛس اٌضثْٛ فٟ ر

ٚلذ رطشق اٌجبؽش فٟ اٌّجؾش الاٚي اٌٝ ِٕٙغ١خ اٌجؾش اِب اٌّجؾش  ِغب٠شح اٌزطٛساد فٟ ث١ئخ الاػّبي.٠ّٚىٕٙب ِٓ 

ِٕٚظٛس اٌضثْٛ ٚاعزؼّبي الأّٛرط فٟ رؾغ١ٓ ِٕظٛس اٌضثْٛ اِب   kanoاٌضبٟٔ فمذ عبء ثبٌّشرىضاد إٌظش٠خ لأّٛرط 

 .  SBSCفٟ اٌّظٕغ ِؾً اٌجؾش ٌزؾغ١ٓ ِٕظٛس اٌضثْٛ فٟ  kanoاٌّجؾش اٌضبٌش فمذ رٕبٚي رطج١ك أّٛرط 
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 اىَجحث الاوه 

 ٍْهدٍخ اىجحث 

 :ٍشنيخ اىجحث 1-1

ثشغجبد ِٚزطٍجبد اٌضثْٛ ٌغشع اٌؾظٛي  ٌلا٘زّبَ اعؾ ١ٌظ ٌذ٠ٗ أٞ ثٛادسْ ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚفٟ ئرزّضً ٚ      

وش فمذ أ ص ١شد اٌزغبؤلاد ر   ٚٔز١غخ ٌّب ،بفغ١خ ػب١ٌخ اٌّغزٜٛفٟ ظً عٛق رٕثمبءٖ ّٖٚٔٛ ػٍٝ سػبٖ ِّب ٠فغش ػذَ 

 اٌزب١ٌخ:

 فٟ رٍج١خ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ؟  kanoِب دٚس أّٛرط  .1

 لزظبد٠خ؟ ِب دٚس ِٕظٛس اٌضثْٛ فٟ ث١بْ سغجبد اٌضثبئٓ ٌٍٛؽذح الا .2

 ؟ثبئٓ ٚرؾغ١ٓ ِٕظٛس اٌضثْٛ فٟ ثطبلخ اٌؼلاِبد اٌّزٛاصٔخ اٌّغزذاِخٌم١بط سػب اٌض  kanoِب دٚس اعزؼّبي أّٔٛرط  .3

 أهذاف اىجحث: -1-2

 ٠ٙذََف اٌجؾَْش ئٌٝ رؾم١ك أ٢رٟ:

 .  kanoث١بْ اٌّشرىضاد إٌظش٠خ لأّٔٛرط  .1

 .ِبد اٌّزٛاصٔخ اٌّغزذاِخٌّٕظٛس اٌضثْٛ فٟ ثطبلخ اٌؼلاث١بْ اٌّشرىضاد إٌظش٠خ  .2

ِٕظٛس اٌضثْٛ ٠ؼبٌظ اٌخًٍ ٚاٌضغشاد اٌؾبطٍخ فٟ   kanoأّٔٛرط  ٌشػب اٌضثْٛ ػٍٝ ٚفك ِزطٍجبد أّٛرطثٕبء  .3

 .اٌزم١ٍذٞ

 أهٍَخ اىجحث: -1-3

 رىّٓ أ١ّ٘خ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ف١ّب ٠ٍٟ:

ّٔٛرط ِٓ ّٔبرط ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  بياعزؼِّٓ خلاي  ٌٍٛؽذح الالزظبد٠خ رؾغ١ٓ اداء ِٕظٛس اٌضثبئٓ. اٌّغبّ٘خ فٟ 1

 .kanoٚ٘ٛ ّٔٛرط 

ِٓ خلاي اٌزشو١ض ػٍٝ ِٕظٛس اٌضثْٛ اٌزٞ ٠ؼذ . اٌّغبّ٘خ فٟ رؾغ١ٓ اٌٛػغ اٌزٕبفغٟ ٌٍٛؽذح الالزظبد٠خ فٟ اٌغٛق 2

 .اٌشو١ضح الاعبع١خ فٟ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ

رشىً ئػبفخ ِؼشف١خ رٛفش ٌٍجبؽض١ٓ ٔذسح رطج١مٗ ػٍٝ رمذَ ٌٍّىزجخ اٌؼشث١خ ِغبّ٘خ ثؾض١خ  kano. ئْ دساعخ ّٔٛرط 3

 اٌّغزٜٛ اٌّؾٍٟ ٚاٌؼشثٟ.

 اىجحث: فشضٍخ -1-4

ِٕظٛس اٌضثْٛ فٟ ثطبلخ  ٠غبػذ فٟ رؾغ١ٓ ٠kanoٕطٍك اٌجؾش اٌؾبٌٟ ِٓ فشػ١خ أعبع١خ ِفبد٘ب أْ )اعزخذاَ ّٔٛرط 

 (.اٌؼلاِبد اٌّزٛاصٔخ اٌّغزذاِخ 
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 اىجحث: ٍْهح -1-5

اػذاد اٌجؾش اٌؾبٌٟ ػٍٝ إٌّٙظ الاعزمشائٟ فٟ اعزؼشاع اٌغبٔت إٌظشٞ ِٓ خلاي الاػزّبد ػٍٝ  اػزّذ اٌجبؽش فٟ

اٌىزبثبد اٌّزؼٍمخ ثأدث١بد اٌجؾش ٚإٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌٛطف ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبد ٚرمبس٠ش اؽذ اٌّظبٔغ اٌّؾ١ٍخ )ِظٕغ 

 .ٚاعؾ ٌٍٕغ١ظ ٚاٌزش٠ىٛ( 

 ٍدزَغ وػٍْخ اىجحث: -1-6

اٌششوخ اٌؼبِخ ٌٍظٕبػبد إٌغ١غ١خ فٟ اٌؼشاق، ف١ّب رُ اخز١بس ػ١ٕخ  -اٌجؾش اٌمطبع اٌظٕبػٟ فٟ اٌؼشاق ٠ّضً ِغزّغ 

 عؾ ٌٍٕغ١ظ ٚاٌزش٠ىٛ.اٌجؾش ِظٕغ ٚا

 حذود اىجحث: -1-7

 ( ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌّؾبعج١خ ٌّظٕغ ٚاعؾ ٌٍٕغ١ظ ٚاٌزش٠ىٛ.2222اٌؾذٚد اٌض١ِٕخ: رُ اخز١بس اٌغٕخ اٌّب١ٌخ )

د اٌّىب١ٔخ: رُ اخز١بس ِظٕغ ٚاعؾ ٌٍٕغ١ظ ٚاٌزش٠ىٛ فٟ ِؾبفظخ ٚاعؾ لأٔٗ ٠ؼًّ فٟ ث١ئخ رٕبفغ١خ ِٓ عٙخ، ِٚٓ اٌؾذٚ

 عٙخ أخشٜ رذخً اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّىٛٔبد فٟ رظ١ٕغ ِٕزغبرٗ.

 ٍصبدس خَغ اىَؼيىٍبد -1-8

ٍٝ شجىخ الأزشٔذ ٚاٌشعبئً اػزّذ اٌجبؽش فٟ اٌغبٔت إٌظشٞ ػٍٝ اٌجؾٛس ٚاٌذٚس٠بد اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ إٌّشٛسح ػ

اٌغبِؼ١خ ٚاٌشعبئً اٌؼ١ٍّخ اٌّزٛفشح فٟ اٌّىزجبد أٚ إٌّشٛسح ػٍٝ شجىخ الأزشٔذ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد 

اٌلاصِخ ٌٙزا اٌجؾش، أِب اٌغبٔت اٌؼٍّٟ فمذ اػزّذ ػٍٝ اٌزمبس٠ش ٚاٌمٛائُ اٌّب١ٌخ ٌٍّظٕغ ٚاٌّمبثلاد اٌشخظ١خ ِغ 

 ٚالألغبَ فٟ اٌّظٕغ ػ١ٕخ اٌجؾش ٚرٌه ِٓ خلاي ئعشاء اٌض٠بساد ا١ٌّذا١ٔخ.ِغإٌٟٚ الألغبَ 

 اىَجحث اىثبًّ

 وٍْظىس اىضثىُ kanoاىَشرنضاد اىْظشٌخ لإَّىرج 

 :Kanoإَّىرج  2-1

إٌّٛرط  kano، ؽ١ش رؾذٜ kanoالأعبط ٌٕظش٠خ اٌغٛدح اٌغزاثخ ٚاٌزٟ رغّٝ فٟ أِش٠ىب ثّٕٛرط  kanoٚػغ        

شػب اٌضثبئٓ اٌزٞ ٠مٛي "الأفؼً ٘ٛ الأفؼً" أٞ أٔٗ وٍّب وبْ الأداء أفؼً فٟ وً عّخ ِٓ عّبد إٌّزظ أٚ اٌزم١ٍذٞ ٌ

أْ الأداء ػٍٝ عّبد إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ١ٌظ ِزغب٠ٚب  فٟ ٔظش اٌضثبئٓ،  kanoاٌخذِخ وٍّب صاد سػب اٌضثبئٓ، ؽ١ش سأٜ 

 Zultner) إدٞ ئٌٝ ِغز٠ٛبد أػٍٝ ِٓ اٌشػب ِمبسٔخ ثغ١ش٘ب،ٌزا فاْ اٌزشو١ض ػٍٝ الأداء فٟ فئبد ِؼ١ٕخ ِٓ اٌغّبد ٠

& Mazur، 2006: 109)،  وّب ٠ٚشوضkano  ًػٍٝ فُٙ اٌغٛأت اٌّخزٍفخ ٌى١ف١خ رم١١ُ اٌضثبئٓ ٌّٕزظ أٚ خذِخ ثشى

عزشار١غٟ أفؼً، ٚػٍٝ ِذٜ اٌؼمذ٠ٓ اٌّبػ١١ٓ اوزغت ٘زا إٌّٛرط أزشبسا  ٚلجٛلا  ِزضا٠ذ٠ٓ ٚرُ رطج١مٗ فٟ اٌزفى١ش الا

ٚرخط١ؾ الأػّبي ٚرط٠ٛش إٌّزغبد لأٔٗ ٠غبػذ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ ػٍٝ الاثزىبس ٚاٌمذسح اٌزٕبفغ١خ فٟ رمذ٠ُ إٌّزغبد 

٠زٕبٚي ِشىٍخ اٌزفشد اٌغبثمخ فٟ رؾذ٠ذ عٛدح  kanoئر ئْ أّٛرط  ،( Löfgren and Witell، 2004: 5أٚ اٌخذِبد، )
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ّٔٛرط أؽبدٞ اٌجؼذ ئٌٝ ّٔٛرط صٕبئٟ الأثؼبد، ِّب ٠غّؼ ثزؾذ٠ذ أوضش دلخ ٌّزطٍجبد  إٌّزظ، ٠ٚغزخشط ِزطٍجبد اٌغٛدح ِٓ

 (.liao et al،2015،270ِخزٍفخ ٌٍّٕزغبد ِٓ ِغزخذ١ِٓ ِخزٍف١ٓ، )

ػٕذ رظ١ُّ  اٌضثبئٓثأٔٗ ؽش٠مخ أٚ رم١ٕخ رغزخذَ ٌزؾذ٠ذ اٌغّبد اٌزٟ رإصش ثشىً وج١ش ػٍٝ سػب  ٠ishak et alؼشفٗ  

ثأٔٗ أؽذ أُ٘ الأدٚاد اٌؾذ٠ضخ اٌّغزخذِخ فٟ  kano. وّب رُ رؼش٠ف ّٔٛرط ،(Ishak et al.، 2020: 2) ِٕزظ أٚ خذِخ

 ،اٌضثبئٓئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، ٚاٌزٞ ٠ؾذد أ٠ٌٛٚبد عّبد إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٠ٚؾذد٘ب ٠ٚظٕفٙب ِٓ أعً وغت سػب 

(Chen et al.، 2016: 4.) 

 Kanoرصٍْف ٍزطيجبد اىضثىُ حست إَّىرج  2-2

ث١ٓ ػذح أٔٛاع ِٓ ِزطٍجبد إٌّزظ أٚ اٌخذِخ اٌزٟ رإصش ػٍٝ سػب اٌضثبئٓ ثطشق ِخزٍفخ  kanoفٟ ّٔٛرعٗ، ١ّ٠ض         

 :Bilgilia،2011:832)) :ٚ٘زٖ اٌّزطٍجبد ٟ٘ ،ػٕذ اٌٛفبء ثٙب

ٌضثْٛ رٍج١خ ٘زٖ اٌّزطٍجبد ٠زٛلغ ا :أو الأسبسٍخ ىيَْزح(  غٍش اىَؼيْخاىَزطيجبد اىضشوسٌخ )اىَزطيجبد اىَزىقؼخ أو  -1

ئْ اٌفشً فٟ رٍج١خ ٘زٖ اٌّزطٍجبد فٟ ِٕزظ أٚ خذِخ ِٓ شأٔٗ أْ ٠زشن اٌضثْٛ فٟ ؽبٌخ ِٓ ػذَ اٌشػب  ،ثبعزّشاس 

 .Bilgilia،2011:832))،ٍجبداٌشذ٠ذ، ٌٚىٓ اٌشػب لا ٠ضداد ػٕذ رٍج١خ ٘زٖ اٌّزط

اٌّزطٍجبد ئٌٝ أْ سػب اٌضثْٛ ٠زٕبعت ؽشد٠ب ِغ ِغزٜٛ رش١ش ٘زٖ   اىَزطيجبد أحبدٌخ اىجؼذ )ٍزطيجبد الاداء(: -2

اٌٛفبء ثبٌّزطٍجبد، فىٍّب اسرفغ ِغزٜٛ اٌٛفبء ثٙزٖ اٌّزطٍجبد اسرفغ سػب اٌضثبئٓ ٚاٌؼىظ طؾ١ؼ، فبٌضثْٛ ػبدح ٠طٍت 

ش، ٚثبٌزبٌٟ اٌّزطٍجبد أؽبد٠خ اٌجؼذ، ٚرٛفش ٘زٖ اٌّزطٍجبد فٟ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٠إدٞ ئٌٝ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ ثشىً وج١

فاْ ص٠بدح الأداء ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح سػب اٌضثْٛ ٚأخفبػٗ ٠إدٞ ئٌٝ ػذَ سػبٖ ، ٚثبٌزبٌٟ فاْ ٘زٖ اٌّزطٍجبد خط١خ 

 (.146: 2212،)اٌطبئٟ ٚاخشْٚ ،ِٚزّبصٍخ ٚػٍٝ شىً خؾ ِغزم١ُ

سػب اٌضثْٛ ػٓ ِٕزظ أٚ خذِخ ػٍٝ  وجشرّضً ٘زٖ اٌّزطٍجبد ِؼب١٠ش خبطخ ثبٌّٕزظ ٌٙب اٌزأص١ش الأ اىَزطيجبد اىدزاثخ: -3

ٚرىّٓ  .Bilgilia،2011:832)) ،ضثْٛ ؽ١ش لا ٠زُ اٌزؼج١ش ػٓ اٌّزطٍجبد اٌغزاثخ ثشىً طش٠ؼ ٚلا ٠زٛلؼٙب اٌ ،ِؼ١ٕخ 

ٌٍّٕزظ أٚ ِمذَ اٌخذِخ فٟ ػذح عٛأت ِٓ أّ٘ٙب رشر١ت الأ٠ٌٛٚبد اٌّزؼٍمخ ثزط٠ٛش  kanoأ١ّ٘خ رظ١ٕف ِزطٍجبد ّٔٛرط 

ٌخذِخ اٌّمذِخ، ؽ١ش أٔٙب رّىٓ الإداسح ِٓ رٛع١ٗ عٙٛد٘ب ٔؾٛ رط٠ٛش ِزطٍجبد الأداء ٚاٌّزطٍجبد عٛدح إٌّزظ أٚ ا

( اٌؼلالخ ث١ٓ ٠ٚ1ٛػؼ اٌشىً ) (. 124: 2214اٌغزاثخ ثذلا  ِٓ رٛع١ٙٙب ٔؾٛ رط٠ٛش اٌّزطٍجبد الأعبع١خ )ؽٍٛص، 

 .ِزطٍجبد إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٚدسعخ سػب اٌضثبئٓ
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 ىشضب اىضثىُ Kanoد ( ٍزطيجب1اىشنو )

 

Source: Walden، David ،1993، Kano’s Methods for Understanding Customer-defined 

Quality، CENTER FOR QUALITY OFMANAGEMENT JOURNAl، V.2، N. 4، p.(4). 

ش اٌّؾٛس الأفمٟ ٠زىْٛ ِٓ ِؾٛس٠ٓ )ِؾٛس أفمٟ ِٚؾٛس ػّٛدٞ(. ٠ٚش١ ٠ٚkanoش١ش اٌشىً أػلاٖ ئٌٝ أْ ّٔٛرط        

ئٌٝ ِغزٜٛ أداء ٘زٖ اٌّزطٍجبد ٠ٚزشاٚػ ِٓ الأداء إٌّخفغ ئٌٝ الأداء اٌّشرفغ. ٠ٚش١ش اٌّؾٛس اٌؼّٛدٞ ئٌٝ ِغزٜٛ 

ب ئٌٝ أٔٗ ثّشٚس اٌٛلذ، رخؼغ ٘زٖ اٌخظبئض ٌٍزغ١١ش اٌّغزّش،  ،سػب اٌضثبئٓ ػٓ ِغزٜٛ الأداء ٠ٚش١ش ٘زا اٌشىً أ٠ؼ 

زطٍجبد أؽبد٠خ اٌجؼذ ٚرظجؼ اٌّزطٍجبد أؽبد٠خ اٌجؼذ أعبع١خ. ٚ٘زا اٌزغ١١ش اٌّغزّش فٟ ؽ١ش رظجؼ اٌّزطٍجبد اٌغزاثخ ِ

 ،(159: 2229رظ١ُّ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٘ٛ ِب ٠غبػذ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ػٍٝ اٌجمبء فٟ اٌغٛق )عز١فٕغْٛ: 

(Stevenson:2009:159). 

 :kanoخطىاد رطجٍق إَّىرج  -2-3

: 2217صلاس خطٛاد ٌٍؾظٛي ػٍٝ آساء اٌضثبئٓ، ٚ٘زٖ اٌخطٛاد ٟ٘ )أداٞ،  kano  رطّٔٛرزؼّٓ اداسح ٚرؾ١ًٍ       

 (:63: 2217،)ػذاٞ  ،(:63

ػٍٝ صلاس فئبد أعبع١خ  ٠kanoشوض ّٔٛرط   رصٍْف ٍزطيجبد اىضثبئِ اىى صفبد خىدح اىَْزح او اىخذٍخ: -2-3-1

س٠خ، ٚالأؽبد٠خ اٌجؼذ، ٚاٌغزاثخ(. ِٚغ رٌه، ٠زُ رٛف١ش رأص١ش ػٍٝ سػب اٌضثبئٓ )اٌؼشٚ أوجشٌّزطٍجبد اٌضثبئٓ اٌزٟ ٌٙب 

ؽش٠مخ ِٕٙغ١خ ٌزغ١ّغ  kano، ؽ١ش ٠ٛفش اعزج١بْ ّٔٛرط kanoرظ١ٕف ٚرؾ١ًٍ أوضش رفظ١لا  فٟ اعزج١بْ ّٔٛرط 

ٚآخشْٚ اٌشدٚد  Kanoٚلذ طٕف  ، (Shahin et al. ،2013:346 ) ،اٌّخزٍفخ kanoاؽز١بعبد اٌضثبئٓ فٟ فئبد 

ٚاٌزٟ رشرجؾ ثشػب اٌضثْٛ  أؽبد٠خ اٌجؼذاٌظفبد  ئٌٝ عذ فئبد ِٓ اٌظفبد ٟٚ٘ Kanoخلاي اعزج١بْ اٌغب٘ضح ِٓ 

ٚاٌظفبد اٌغزاثخ ٚرش١ش اٌٝ ِغزٜٛ الاثٙبس ػٕذ اٌضثبئٓ ٚاٌزٟ ،   فىٍّب اسرفغ ِغزٜٛ اٌغٛدح صادد دسعخ سػب اٌضثْٛ

ٚاٌزٟ رىْٛ ِزٛلؼخ ِٓ لجً اٌضثْٛ ٚاٌٛفبء  ع١خ(٠غت أْ رىْٛ )الاعبٚاٌظفبد اٌزٟ ،  لا رإصش ػٍٝ سػبٖ ػٕذ غ١بثٙب

ٚاٌزٟ لا رإصش ػٍٝ سػب اٌضثْٛ ثٛعٛد٘ب اٚ غ١بثٙب فٟ إٌّزظ ّجب١ٌخ اٌغ١ش ٚاٌظفبد ،   ثٙب ٠ؼزجش ِٓ الاِٛس اٌّغٍُ ثٙب
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 اِب ،ٚاٌزٟ رؼجش ػٓ اٌغّبد اٌزٟ رإدٞ سػب اٌضثْٛ ػٕذ غ١بثٙب ٚاٌؼىظ طؾ١ؼ  ّؼىٛعخٚاٌظفبد اٌ، اٚ اٌخذِخ 

 .(Rui،2013:37)،فٟٙ اٌزٟ رظٙش ٔز١غخ ػٓ اٌشىٛن ٚاٌزٕبلؼبد فٟ سدٚد اٌضثبئّٓشىٛن ف١ٙب اٌظفبد اٌ

 إػذاد الاسزجٍبُ: -2-3-2

ب  Kano ّٔٛرط٠غزؼًّ      ؽ١ش ٠ طٍت ِٓ اٌضثبئٓ  ،ٌزؾذ٠ذ سدٚد اٌضثبئٓ ٚرظ١ٕفٙب ئٌٝ فئبد ِخزٍفخ اعزج١بٔ ب خبط 

٠فؾض وً صٚط ِٓ الأعئٍخ ِزطٍجبد اٌضثْٛ فٟ شى١ٍٓ ِخزٍف١ٓ) ٚظ١فٟ ٚغ١ش  ئر ،الإعبثخ ػٍٝ صٚع١ٓ ِٓ الاعئٍخ 

 ٚظ١فٟ( ؽ١ش ئْ :

 اىسؤاه اىىظٍفً: ٍب هى شؼىسك إرا مبّذ هزٓ اىٍَضح ٍىخىدح فً اىَْزح؟

 اىسؤاه غٍش اىىظٍفً: ٍب هى شؼىسك إرا ىٌ رنِ هزٓ اىٍَضح ٍىخىدح فً اىَْزح؟

ؽ١ش رٛػؼ ؽشق الإعبثبد اٌخّظ ٘زٖ  ،١ٓ اٌّخزٍف١ٓ ِٓ الأعئٍخ ثخّظ ؽشق ٠ّىٓ ٌٍضثْٛ الإعبثخ ػٍٝ ٘ز٠ٓ اٌشىٍ

اْ ٘زا اٌّض٠ظ ِٓ  ،اعزغبثبد اٌضثبئٓ ٌٛعٛد )اٌشىً اٌٛظ١فٟ( أٚ غ١بة )اٌشىً غ١ش اٌٛظ١فٟ( ٌغّخ إٌّزظ اٚ اٌخذِخ 

زٍفخ ، ٚاٌزٟ لا ٠ّىٓ اٌّخ Kanoٌزظ١ٕف اٌشدٚد اٌغب٘ضح ئٌٝ فئبد  Kanoّٔبرط الأعئٍخ ٘ٛ ١ِضح خبطخ لاعزج١بْ 

 .Madzik، 2016:4) ( ،رؾم١مٙب ِٓ خلاي اعزج١بٔبد اٌّغؼ اٌزم١ٍذ٠خ 

 :  رحيٍو سدود الاسزجٍبُ اىى صفبد اىدىدح 2-3-3

ا ئٌٝ سدٚد اٌضثبئٓ ػٍٝ صٚط الأعئٍخ فٟ الاعزج١بْ ، ٠ّىٓ رظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثْٛ فٟ ئؽذٜ فئبد  اٌغذ  Kanoاعزٕبد 

 ّٔٛرطوّب ٠ٚؼزجش  ،لاي ػًّ رمبؽغ ث١ٓ اعبثبد اٌغإاي اٌٛظ١فٟ ِغ اعبثبد اٌغإاي غ١ش اٌٛظ١فٟ اٌّزوٛسح عبثم ب ِٓ خ

kano  أْ عّبد اٌغٛدح د٠ٕب١ِى١خ ، ِّب ٠ؼٕٟ أٔٗ ثّشٚس اٌٛلذ لذ رزغ١ش ا١ٌّضح ِٓ ِشػ١خ ئٌٝ غ١ش ِشػ١خ، ،( 

paraschivescu and cotirlet،2012:117). 

 ؼلاٍبد اىَزىاصّخ اىَسزذاٍخٍْظىس اىضثىُ فً ثطبقخ اى -2-4

 ّغزٜٛاٌ رؾذ٠ذ فٟ  ٚسغجبرٗ ؽبعبر١ٗخ اٌذٚس اٌزٞ ٠ٍؼجٗ سػب اٌضثْٛ ٚاشجبع أّ٘ ْ ا١ّ٘خ ٘زا إٌّظٛس رٕجغ ِٓئ         

  (.26: 2211،)ِغ١ذ،اٌؼبَ لأداء اٌٛؽذح 

 شػخ الإعزغبثخ ٌطٍجبد اٌضثبئٓع ٕ٘ب أ١ّ٘خ د اٌزٟ رٍجٟ ؽبعبد اٌضثبئٓ ، ٚرظٙشوّب ٠ٙزُ ثغ١ّغ الأٔشطخ ٚالإعشاءا

ثخذِخ  رزّضً  ٘ذاف ٘زا إٌّظٛسئْ أ،(26: 2211،)ِغ١ذ،اٌضثبئٓ ٚرٍج١خ رٛلؼبرُٙ ِّب ٠ٕؼىظ ػٍٝ اٌؼلالخ اٌغ١ذح ِغ 

ثشىً فؼبي  غُٙع١ؼٍّْٛ ػٍٝ رط٠ٛش ِمب١٠ظ اداء راٌٛؽذاد الالزظبد٠خ ِذساء اْ ف ٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّشرمج١ٓ ٌٚزٌها

ضثْٛ ٚاوزغبة ٚٚلاء اٌراد ػلالخ ثشػب  ِمب١٠ظ ع١زىْٛ ِٓ إٌّظٛس ْ ٘زا ِٚٓ صُ فااٌضثْٛ  ٚسػب ٚلاءفٟ خٍك 

 .(  71:  2225) ػج١ذ ،  ،رؾغ١ٓ اٌؾظخ اٌغٛل١خ  صثبئٓ عذد فؼلا ػٓ

فأْ إٌّظٛس عضء ٘بَ ِٓ اٌّمب١٠ظ ٠زُ ثٙب خٍك ل١ّخ ٌٍضثْٛ ؽ١ش ٠شىً ٘زا ٠ٚش١ش ٘زا إٌّظٛس اٌٝ اٌطشق اٌزٟ       

ّٕبعجخ ػٍٝ اٌّذٜ اٌمظ١ش اٌزىب١ٌف بٌثزمذ٠ُ إٌّزظ اٚ اٌخذِخ ثّب ٠ٍجٟ اؽز١بعبد اٌضثْٛ ٚثالالزظبد٠خ اٌٛؽذح  فشٍذ

فّٓ اٌؼشٚسٞ ِزبثؼخ اٌٛؽذح  ٌٚزٌه ،اٌّبٌٟ ٌٍٛؽذح ٛػغ اٌِّب ٠إدٞ اٌٝ رذ٘ٛس  اٌلاصِخ ٠شادادالاٚاٌجؼ١ذ فٍٓ رزٌٛذ 
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اٌضثْٛ اٌؾب١ٌخ  ٚاؽز١بعبدُ ، اٌمذسح ػٍٝ اٌزغ١ٍُ ٚأٞ رغ١شاد فٟ أرٚاق اٌزغ١ٍ ٚلذٚٞ رغ١شاد فٟ اٌغٛدح ، لأ

خظبئض ٌٍم١ّخ اٌّمذِخ ٌٍضثبئٓ وم١ّخ ٌٍّغزٍٙه ِٓ اٌٌمذ رُ رؾذ٠ذ ِغّٛػخ  ، ( 316:  2226) اٌّغشثٟ ،  ،ٚاٌّغزمج١ٍخ 

  :(6ِٛػؼ فٟ اٌشىً ) وّب ِٚٓ خلاي ِمب١٠ظ إٌّظٛسفك رؾ١ًٍ عٍغٍخ اٌم١ّخ ٌٍضثبئٓ ٚٚ

 رحيٍو سيسيخ اىقٍَخ اىَقذٍخ ىيضثبئِ :  (2اىشنو  )

 

 

 Source: Davis ، Charles E. & Davis، Elizabeth، (2014)، MANAGERIAL    

ACCOUNTING، 2nd Edition ، John Wiley & Sons، Inc.، p. (594). 

 

 ( اٌخظبئض اٌخبطخ ثم١ّخ اٌضثْٛ ٠ٚ6زج١ٓ ِٓ اٌشىً )

 خ خظبئض ١ِّٚضاد اٌغٍؼ  .1

 أطجبع اٌضثْٛ ػٓ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ ) اٌخذِخ ، اٌغّؼخ ، اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ( .2

 ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌضثْٛ ٚإٌّظّخ  .3

اِب ػٓ ِمب١٠ظ ِؾٛس اٌضثبئٓ فززّضً ثـ ) ؽظخ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ فٟ اٌغٛق ، الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ ، اوزغبة صثبئٓ عدذد ، 

 { ٚسثؾ١خ اٌضثبئٓ ( . رٍج١خ سغجبد اٌضثبئٓ } سػب اٌضثبئٓ

((  Kaplan & Atkinson ، 1998 : 551 

   ؽ١ش ٠زُ ِٓ خلاي اٌّمب١٠ظ اػلاٖ ل١بط ٔغبػ اٌٛؽذح الالزظدبد٠خ فدٟ رؾم١دك ا٘دذافٙب اٌزدٟ رشودض ػٍدٝ اٌضثدبئٓ ٚاٌغدٛق .                   

 (Horngren ، et . al ، 2007 : 459 ) . 

 

قٌمة = 
 الزبون
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 حجم المبٌعات الكلٌة للوحدة                                

 الحصة السوقٌة   =   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 حجم المبٌعات الكلً للقطاع                                  

 عدد الزبائن الجدد + عدد الزبائن الحالٌٌن                                

  777×ولاء الزبائن    =   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 

 عدد الزبائن الحالٌٌن

 ن باستخدام نظام التكالٌف على اساس الانشطة كلفة خدمة الزبو –الخصم الممنوح   –ربحٌة الزبائن اي صافً العائد المتحقق    =   ثمن البٌع  

 

 -١ظ اػلاٖ ٚوبلارٟ :٠( ٌجؼغ اٌّؼبدلاد اٌخبطخ ثبٌّمب 42 – 38،  2226) اٌمبعُ ،  ٚلذ رطشق

 

 

 

 

 

 

 

ٌمذ اطجؼ ا٘زّبَ الاداسح ٠ٕظت ػٍٝ ٚعٙخ ٔظش اٌضثْٛ ؽٛي اداء٘ب، ٠ٚزغغذ ٘زا ِٓ خلاي ثطبلخ الاداء اٌّزٛاصْ اٌزٟ 

 فخ ( ٚاٌخذِخ ، اٌىٍالأداء رمغُ ا٘زّبِبد اٌضثْٛ اٌٝ اسثؼخ اطٕبف ٚوبلارٟ :)اٌٛلذ، اٌغٛدح ، 

اٌٛلذ : ٠ّىٓ ل١بط اٌٛلذ ثذءا  ِٓ ٚلذ رغ١ٍُ اٌطٍت ٌّٕزظ اٚ خذِخ ِؼ١ٕخ اٌٝ ٚلذ  اٌزغ١ٍُ اٌفؼٍٟ ٌٍّٕزظ اٚ   - 1

 اٌخذِخ .

 اٌغٛدح : ٚرؼٕٟ ل١بط ِغزٜٛ اٌؼ١ٛة فٟ إٌّزغبد اٌّؼشٚػخ اٚ عٛدح اٌزغ١ٍُ فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد . - 2

 د اٌٛؽذح الالزظبد٠خ فٟ خٍك ل١ّخ ٌضثبئٕٙب .ِمب١٠ظ الاداء ٚاٌخذِخ : ٚرم١ظ ِغبّ٘خ ِٕزغبد ٚخذِب  - 3

اٌىٍفخ : ٌغٍت اٌضثْٛ لاثذ ِٓ رخف١غ اٌزىب١ٌف دْٚ اٌزم١ًٍ ِٓ عٛدح إٌّزظ اٚ اٌخذِخ ثّب ٠ٕغغُ ِغ سغجبد   - 4

 (  Kaplan & Nortan ، 1992 : 73اٌضثْٛ .        ) 

 ىزحسٍِ ٍْظىس اىضثىُ: kanoـ اسزؼَبه اَّىرج 5ـ2

 ،.Lina et alفٟ رؾذ٠ذ الاؽز١بعبد ٚئػطبء الأ٠ٌٛٚخ ٌٍضثبئٓ ) kanoزطٍجبد اٌضثبئٓ ٚفم ب ٌّٕٛرط ٠غبػذ رظ١ٕف ِ     

وّب أٔٗ ٠ّىّٓ الإداسح ِٓ ئػطبء الأ٠ٌٛٚخ ٌزط٠ٛش إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ؽ١ش ٠غبػذ فٟ رٛع١ٗ عٙٛد٘ب ٔؾٛ  ،(4 :2017

١ّضاد الأعبع١خ اٌّزبؽخ ٚاٌّشػ١خ ٌٍضثْٛ )ؽٍٛص، رط٠ٛش ١ِضاد أؽبد٠خ اٌجؼذ ٚعزاثخ ثذلا  ِٓ اٌزشو١ض ػٍٝ رط٠ٛش اٌ

وّب أٔٗ ٠ؾذد ١ِضاد إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٠ٚظٕفٙب ئٌٝ فئبد )أؽبد٠خ اٌجؼذ، عزاثخ، أعبع١خ، ِؼبوغخ ٚغ١ش  ،( 124: 2214

ٝ رظٛس ِجب١ٌخ( ٠ٚؾذد ا١ٌّضاد الأعبع١خ ٌىً ِٕزظ ٠ٚؾذد اٌّؼب١٠ش غ١ش الأعبع١خ اٌزٟ ٠ّىٓ اعزجؼبد٘ب دْٚ اٌزأص١ش ػٍ

ب اعزخذاَ ّٔٛرط  ، Sengeh et al.، 2018: 228) اٌضثْٛ ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِخ ) ٌزم١١ُ عٛأت ِخزٍفخ  ٠ٚkanoّىٓ أ٠ؼ 

 (.Ghorbani et al.، 2013: 3ِضً رط٠ٛش إٌّزظ ٚاخز١بس اٌّٛسد٠ٓ ٚرم١١ُ أداء اٌّٛسد٠ٓ )
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ْ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ لبدسح ػٍٝ رٍج١خ اؽز١بعبرُٙ ٌٚلاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚعزة صثبئٓ عذد، ٠غت أْ رىٛ       

فُٙ ِزطٍجبد إٌّزظ أٚ اٌخذِخ،  kano( ٠ٚؼضص ّٔٛرط Onis، 2016: 58ٚاٌٛػٟ ثبٌزغ١شاد فٟ أرٚالُٙ ٚسغجبرُٙ )

ػٍٝ سػب اٌضثبئٓ؛ لأٔٗ ٠شوض ػٍٝ عّبع طٛد اٌضثْٛ، ٚئػطبء  وجشؽ١ش ٠ّىٕٗ رؾذ٠ذ اٌؼٛاًِ اٌزٟ ٌٙب اٌزأص١ش الأ

٠ٛخ ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِخ، ٚرؾم١ك اٌغٛدح، ٚثبٌزبٌٟ رؼض٠ض ِىبٔخ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ فٟ اٌغٛق اٌزٕبفغ١خ الأٌٚ

Gaileviciute،2011: 17)،). 

 اىَجحث اىثبىث

 SBSCاىجحث ىزحسٍِ ٍْظىس اىضثىُ فً  اىَصْغ ٍحوفً  kanoرطجٍق اَّىرج 

 وصف ػٍْخ اىجحث: -3-1   

١ِّذ ػٍٝ اٌؼفخ ا١ٌغشٜ ٌٕٙش دعٍخ ٚرٌه ثّٛعت الارفبل١خ اٌؼشال١خ  ٕخ ٌٍجؾش،ٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ وؼ١ِظ اخز١ش ؽ١ش ش 

ئر رُ رظ١ُّ اٌّظٕغ لإٔزبط الالّشخ اٌمط١ٕخ إٌّغٛعخ ٚالاٌجغخ اٌذاخ١ٍخ ٚاٌخبسع١خ اٌّؾبوخ  1959اٌغٛف١ز١خ فٟ ػبَ  -

   2216ٚفٟ ػبَ فٟ لطبع إٌغ١ظ  ؼّبٌٙبلاعزٚاٌغٛاسة ٚاٌغضٚي ٚأزبط خ١ٛؽ اٌغضي اٌمطٕٟ ثاؽغبَ ٚأٛاع ِخزٍفخ 

ٌزأع١ظ )اٌششوخ اٌؼبِخ  ِظبٔغ إٌغ١ظ الاخشٜ ثؼذ رٌه رُ دِغٗ ِغ صُ)عؾ اٚ ٚؽ١بوخ ٔغ١ظ ثبعُ( ِظٕغ اٌششوخع١ّذ 

 ٌظٕبػبد إٌغ١ظ ٚاٌغٍٛد(.

ٌزٞ ٠مف اِبَ اْ دِظ ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ ِغ ِظبدس اخشٜ ِٓ ِظبٔغ اٌٛصاسح ٌُ ٠ؼذ اٌغجت اٌٛؽ١ذ ا        

اٌّظٕغ دْٚ ٔٙٛػٗ ٚاٌؼٛدح اٌٝ عبثك ػٙذٖ ٚأّب ٕ٘بٌه ػذح اعجبة ادد اٌٝ رٌه ِٕٙب اغشاق اٌغٛق اٌّؾ١ٍخ اٌجؼبئغ 

اٌّىذعخ  فٟ  اٌجؼبػخ اٌغب٘ضحفؼلا ػٓ  ،ادٜ اٌٝ طؼٛثخ إٌّبفغخ ٚاٌزٞ  اٌّغزٛسدح سد٠ئخ إٌٛػ١خ ٚسخ١ظخ اٌغؼش 

بٌخظٛص ٚصاساد اٌذفبع ٚاٌذاخ١ٍخ ٚاٌظؾخ ٌششاء ِٕزغبد اٌّظٕغ  ٚاٌزٞ رغجت أؼذاَ رؼبْٚ اٌٛصاساد ٚثاٌّخبصْ 

اٌىٍٟ ٌّؼًّ اٌؾ١بوخ فٟ % ِٓ الأزبط 72فٟ ا٠مبف اغٍت الاد اٌّظٕغ لاْ الأزبط ٌٙزٖ اٌٛصاساد الا١ِٕخ ٠ّضً ٔغجخ 

أؼذاَ ٔظبَ اٌؾٛافض فؼلا ػٓ   ذَ رطج١ك لبْٔٛ اٌزؼشفخ اٌىّشو١خػطج١ك ؽّب٠خ إٌّزظ اٌّؾٍٟ ٚػذَ رٛفش ٚراٌّظٕغ  ٚ

ػذَ ِلاءِخ ؽج١ؼخ ثؼغ خطٛؽ الأزبط ٌّزطٍجبد اٌغٛق اٌؼب١ٍِٓ ٌٍّٚجذػ١ٓ فٟ اٌؼًّ ِٓ عبٔت ٚرذٟٔ وفبءح ثؼغ 

 اٌّؾ١ٍخ ثغجت رمبدِٙب ٚاٌزٞ أصش ثشىً وج١ش ػٍٝ الأزبط.

 :فً اىَصْغ ٍحو اىجحث ٍْظىس اىضثبئِرقٌٍٍ أداء  -3-2   

 ثّب ٠ٕبعت ٘زا اٌجؾش: ر١خ اٌزٟ اخز١شد١ُ الأداء ٚفك ِإششاد ِٕظٛس اٌضثبئٓ ا٠٢ّىٓ رم١         

 (:1اٌّإشش ٔغجخ ّٔٛ اٌّج١ؼبد ٌٍغٕخ اٌؾب١ٌخ ٚوّب فٟ اٌغذٚي )٠م١ظ ٍؼذه اىَْى:  .1
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 (: ٍؼذه اىَْى1اىدذوه )

 2022 2021 

 307،540،600 208،708،900 اىَجٍؼبد

ٍؼذه اىَْى
1

 0.321)) - 

 ػيى مشىفبد قسٌ اىحسبثبد. ثبلاػزَبدىَصذس :إػذاد اىجبحث ا           

ثغجت أخفبع اٌّج١ؼبد ئٌٝ إٌظف  2222( ئْ ِؼذي إٌّٛ ِٕخفغ عذا فٟ عٕخ ٠1زؼؼ ِّب رمذَ فٟ اٌغذٚي )     

 .2222رمش٠جب  فٟ عٕخ 

 (:2زغت وّب فٟ اٌغذٚي )٠م١ظ ٘زا اٌّإشش ٔغجخ الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ ٌٍغٕخ اٌؾب١ٌخ ٠ٚؾٍؼذه الاحزفبظ ثبىضثبئِ:  .2

 (: ٍؼذه الاحزفبظ ثبىضثبئ2ِاىدذوه )

 2022 2021 

 181 173 ػذد اىضثبئِ

ٍؼذه الاحزفبظ ثبىضثبئِ
2

 0.0442  

 ػيى ثٍبّبد قسٌ اىزسىٌق ثبلاػزَبداىجبحث  اىَصذس: إػذاد           

ثؼغ ِٓ اٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٠ٚؼٛد عجت رٌه  ( اْ ِؼذي الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ ٠ش١ش ئٌٝ فمذا2ْٚٔلاؽع ِٓ اٌغذٚي )      

 ئٌٝ:

 اعؼبس ِٕزغبد اٌّظٕغ اٌّشرفؼخ ِمبسٔخ ثأعؼبس إٌّزغبد اٌّغزٛسدح. - أ

 ػذَ ِطبثمخ إٌّزغبد ٌٍّٛاطفبد اٌّطٍٛثخ ِٓ لجً اٌضثبئٓ. - ة

 .اٌزغ٠ٛك ٌٍّٕزغبدػذَ ارجبع اٌطشق اٌؾذ٠ضخ فٟ  - د

خ اٌضثْٛ اٌٛاؽذ ثبٌذخً اٌّزؾمك ٚرُ اؽزغبثٗ وّب فٟ اٌغذٚي ٠م١ظ ٘زا اٌّإشش ِغبّ٘ ثبىذخو:ّسجخ ٍسبهَخ اىضثبئِ  .3

(3:) 

 (: ّسجخ ٍسبهَخ اىضثبئِ ثبىذخو اىَحقق3اىدذوه )

 2022 2021 

 صبفً اىذخو
3
(8،791،960،089) (8،988،494،204) 

                                                           
1
 مبٌعات السنة السابقة(/ مبٌعات السنة السابقة. -: معدل النمو=)مبٌعات السنة الحالٌة 
2
 عدد زبائن السنة السابقة(/ عدد زبائن السنة السابقة. -حفاا  بالزبائن=)عدد زبائن السنة الحالٌة:معدل الا 
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 181 173 ػذد اىضثبئِ

ّسجخ ٍسبهَخ اىضثبئِ ثبىذخو
4

)اىف 

 دٌْبس(

50،820)) 49،660)) 

 ػيى مشىفبد قسٌ اىحسبثبد ثبلاػزَبداىجبحث  اىَصذس: إػذاد            

ٚرٌه  2222ٟ٘ اػٍٝ ِٓ عٕخ  2221( اْ ٔغجخ ِغبّ٘خ اٌضثْٛ ثبٌخغبسح اٌّؾممخ فٟ عٕخ ٠3زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )      

 .2222أخفؼذ ٚػذد اٌضثبئٓ رٕبلض فٟ ػبَ  2222لاْ اٌخغبسح فٟ 

 :فً اىَصْغ ٍحو اىجحث kanoرطجٍق اَّىرج  3-3

د الأ٠ٌٛٚخ ٠غزٍضَ اٌم١بَ ٌزؾذ٠ذ ٚرطج١ك ِزطٍجبد اٌضثبئٓ را ٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾفٟ ِظ kanoرطج١ك أّٛرط ئْ      

 :ثبلارٟ

رؼذ اٌّزطٍجبد الأعبع١خ ٔمطخ الأطلاق ٚالاعبط فٟ ثٕبء الاعزجبٔخ ار ع١زُ   رحذٌذ ٍزطيجبد اىضثبئِ الاسبسٍخ: 3-1-1

( ٚاْ وً ِؾٛس ِٓ ،ٟ٘) اٌغٛدح ٚاٌزىٍفخ ِٚؾبٚس اعبع١خ ثبئٓ ٚلذ ؽذدد غجبد اٌضػٍٝ اعبعٙب رؾذ٠ذ اؽز١بعبد ٚس

 اٌّؾبٚس اٌغزخ اٌشئ١غ١خ ٠زؼّٓ ػذح ِزطٍجبد اعبع١خ ٚوب٢رٟ:

 اٌزىٍفخ: ٚرزؼّٓ ِزطٍت ٚاؽذ. -2         اٌغٛدح: ٚرزؼّٓ اسثؼخ ِزطٍجبد اعبع١خ. -1

)عإاي ٚظ١فٟ ٚعإاي غ١ش ٚظ١فٟ(  kanoٍخ فٟ اعزج١بْ ِٚٓ صُ فبْ وً ِزطٍت اعبعٟ ٠زؼّٓ ٔٛػ١ٓ ِٓ الاعئ

فبٌغإاي اٌٛظ١فٟ ٠ؼجش ػٓ ٚعٛد اٌّزطٍت فٟ إٌّزظ ٠ّٚضٍٗ اٌغإاي )ِب سأ٠ه فٟ ٚعٛد ٘زا اٌّزطٍت( اِب اٌغإاي غ١ش 

 اٌٛظ١فٟ ف١ؼجش ػٓ ػذَ ٚعٛد اٌّزطٍت فٟ إٌّزظ ٠ّٚضٍٗ اٌغإاي )ِب سأ٠ه ثؾزف ٘زا اٌّزطٍت( ٚرىْٛ الاعبثخ ػٍٝ

اٌغإاي اٌٛظ١فٟ ٚفك خّغخ خ١بساد رجذأ ِٓ اٌخ١بس الاٚي )٠ؼغجٕٟ عذا  ٚعٛد ٘زا اٌّزطٍت فٟ إٌّزظ( ٚرٕزٟٙ ثبٌخ١بس 

اِب اٌغإاي غ١ش اٌٛظ١فٟ فزىْٛ الاعبثخ ػ١ٍخ ٚفك  ،اٌخبِظ )لا ٠ؼغجٕٟ عذا )ِغزبء عذا( ٌٛعٛد ٘زا اٌّزطٍت فٟ إٌّزظ(

ؼغجٕٟ عذا  ؽزف ٘زا اٌّزطٍت فٟ إٌّزظ(ٚرٕزٟٙ ثبٌخ١بس اٌخبِظ)لا ٠ؼغجٕٟ اٌخّغخ خ١بساد ثذءا  ِٓ اٌخ١بس الاٚي)٠

 ِغزبء عذا ٌؾزف ٘زا اٌّزطٍت فٟ إٌّزظ(. -عذا  

 :(Kano)رحيٍو ورصٍْف ٍزطيجبد اىضثبئِ وفق ّزبئح اسزجٍبُ اَّىرج  3-1-2

فٟ ٚغ١ش اٌٛظ١فٟ(؛ ٚصػذ الاعزجبٔخ ثؼذ اْ رُ رؾذ٠ذ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ اٌزٟ ٚػؼذ ػٍٝ اعبعٙب الاعئٍخ ثشم١ٙب )اٌٛظ١

عإاي( فٟ ؽبي ٚعٛد ٘زا  17صثٛٔب  داخ١ٍب  ٚخبسع١ب ( ؽ١ش رؼّٓ اٌغإاي اٌٛظ١فٟ ) 52ػٍٝ ػ١ٕخ اٌجؾش ٚاٌزٟ ثٍغذ )

عإاي( فٟ ؽبي ػذَ رٛفش اٚ ؽزف اٌّزطٍت ِٓ إٌّزظ ؽ١ش  17اٌّزطٍت فٟ إٌّزظ ٚرؼّٓ اٌغإاي غ١ش اٌٛظ١فٟ) 

 kanoٚرُ رؾ١ًٍ ٔزبئظ اعبثبد اٌضثبئٓ ٚ رظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثبئٓ اٌٝ طفبد أّٛرط  ،% 92وبٔذ ٔغجخ الاعزغبثخ 

                                                                                                                                                                                     
3
% = 7677*(77378737773877)* نسبة معمل الحٌاكة من المصنع =7777= صافً الدخل للمصنع  7777صافً الدخل لمعمل الحٌاكة  : 

(7368738573778) 
4
 فً الدخل / عدد الزبائن.: نسبة مساهمة الزبائن بالدخل=صا 
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اٌٝ طفبد أّٛرط  ( خطٛاد رؾ١ًٍ ٚرظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثبئ٠ٚ4ٓٛػؼ اٌغذٚي ) ،ٚؽغت سأٞ الاغٍج١خ ٌىً ِزطٍت 

kano ٟالاعزجبٔخ ٚٚفمب  لإعبثخ اؽذ افشاد اٌؼ١ٕخ ٚوبلار اػزّبدا ػٍٝ الاعبثبد ف:ٟ 

 kano(: خطىاد رحيٍو ورصٍْف اىَزطيجبد اىى صفبد 4اىدذوه )

اىسؤاه اىىظٍفً:)ٍب سأٌل  د

ثىخىد هزا اىَزطيت فً 

 اىَْزح؟(

 ( ٌؼدج1ًْ

 وخىد خذا

هزا 

اىَزطيت 

 فً اىَْزح

2 )

 ٌؼدجًْ

هزا  وخىد

اىَزطيت 

فً 

 اىَْزح

( غٍش 3

ٍهزٌ 

هزا  ىخىدث

اىَزطيت 

 فً اىَْزح

( لا 4

ٌؼدجًْ 

هزا وخىد 

ىَزطيت ا

فً 

 اىَْزح

(لا ٌؼدجًْ 5

خذا وخىد 

هزا اىَزطيت 

 فً اىَْزح

     √ ٍقبوً ىيزأثٍشاد اىدىٌخ 1

     √ ٍزبّخ اىقَبش 2

 

اىسؤاه غٍش اىىظٍفً:)ٍب  د

سأٌل ثحزف هزا اىَزطيت 

 ٍِ اىَْزح؟(

 ( ٌؼدج1ًْ

حزف  خذا

هزا 

اىَزطيت فً 

 اىَْزح 

2 )

 ٌؼدجًْ

حزف هزا 

اىَزطيت 

 فً اىَْزح 

( غٍش 3

ٍهزٌ ثحزف 

هزا 

اىَزطيت فً 

 اىَْزح 

( لا 4

ٌؼدجًْ 

حزف هزا 

اىَزطيت 

 فً اىَْزح 

(لا ٌؼدجًْ 5

حزف خذا 

هزا اىَزطيت 

 فً اىَْزح 

 √     ٍقبوً ىيزأثٍشاد اىدىٌخ 1

  √    ٍزبّخ اىقَبش 2

 ٍزطيجبد اىضثىُ

 اىسؤاه غٍش اىىظٍفً

 ( ٌؼدج1ًْ

حزف  خذا

هزا 

 اىَزطيت 

2 )

 ًٌؼدجْ

حزف هزا 

 اىَزطيت 

( غٍش 3

ٍهزٌ ثحزف 

هزا 

 اىَزطيت 

( لا 4

ٌؼدجًْ 

حزف هزا 

 اىَزطيت 

(لا 5

خذا ٌؼدجًْ 

حزف هزا 

 اىَزطيت 
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 ىزصٍْف ٍزطيجبد اىضثىُ  kano ه رقٌٍٍخذو

 kanoخذوىخ اسزجٍبُ                                                    

 A O M I R Q ٍزطيجبد اىضثبئِ
  رصٍْف

Kano 

 اىدىدح

 O     √  ٍقبوً ىيزأثٍشاد اىدىٌخ

 A      √ ٍزبّخ اىقَبش

 A      √ اىىصُ وسهىىخ اىزْظٍف

 O     √  اىدَبىٍخ

 M    √   ثجبرٍخ اىيىُ

 اىَصذس: اػذاد اىجبحث ثبلاػزَبد ػيى اخبثخ احذ افشاد ػٍْخ اىجحث

اػزّبدا  ػٍٝ ٔزبئظ الاعزجبٔخ ٚرُ رظ١ٕف  ٠kanoٛػؼ اٌغذٚي اػلاٖ رظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثبئٓ اٌٝ طفبد         

 (:5وضش رىشاسا  ٚوبٔذ إٌزبئظ وّب فٟ اٌغذٚي )اٌّزطٍجبد ؽغت سأٞ الاغٍج١خ ٌىً ِزطٍت ٚاػزّبدا  ػٍٝ الاعبثخ الا

 KANO(: رصٍْف ٍزطيجبد اىضثبئِ اىى صفبد 5اىدذوه )

رصٍْف  اىَدَىع A M O I R Q ٍزطيجبد اىضثبئِ

Kano 

 اىدىدح

 

 O 40 0 0 1 21 13 5 ٍقبوً ىيزأثٍشاد اىدىٌخ

 A 40 0 0 1 13 6 20 ٍزبّخ اىقَبش

اىسؤاه 

 اىىظٍفً

 Q A A A O ٌؼدجًْ خذا –1

 R I I I M ٌؼدجًْ  -2

 R I I I M غٍش ٍهزٌ -3

 R I I I M لا ٌؼدجًْ-4

لا ٌؼدجًْ  -5

 خذا

R R R R Q 
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 O 40 0 0 0 18 9 13 اىىصُ وسهىىخ اىزْظٍف

 O 40 0 0 2 20 11 7 اىدَبىٍخ

 M 40 0 0 1 14 18 7 ثجبرٍخ اىيىُ

 M 40 0 0 0 7 19 14 اىسؼش اىَْبست اىزنيفخ

 ث ثبلاػزَبد ػيى ّزبئح الاسزجبّخاىَصذس: اػذاد اىجبح

 شٜ ٌٍّزطٍت ٔفغٗ،اٌظفبد الاخؽغت اٌظفخ الاوضش رىشاسا  ِٓ ث١ٓ  kanoؽ١ش رُ رظ١ٕف اٌّزطٍجبد اٌٝ طفبد       

    (:٠ٚ6ّىٓ اٌزؼج١ش ػٓ رىشاس اعبثبد اٌضثبئٓ ػٍٝ شىً ٔغجخ ِئ٠ٛخ ٚوّب فٟ اٌغذٚي )

 اىَئىٌخ ىزنشاس اخبثبد ػٍْخ اىجحث (: اىْست6اىدذوه )

رصٍْف  اىَدَىع A M O I R Q ٍزطيجبد اىضثبئِ

Kano 

دح
ى
د

اى
 

 O 100% 0 0 %3 %55 %30 %12 ٍقبوً ىيزأثٍشاد اىدىٌخ

 A 100% 0 0 %3 %32 %15 %50 بّخ اىقَبشٍز

 O 100% 0 0 %0 %45 %23 %32 اىىصُ وسهىىخ اىزْظٍف

 O 100% 0 0 %5 %50 %27 %18 اىدَبىٍخ

 M 100% 0 0 %3 %35 %45 %17 ثجبرٍخ اىيىُ
يف

زن
اى

خ
 

 M 100% 0 0 %0 %17 %48 %35 اىسؼش اىَْبست

 (.5لاسزجبّخ واىدذوه )اىَصذس: اػذاد اىجبحث ثبلاػزَبد ػيى ّزبئح ا

( اعزٕبدا  ػٍٝ اػٍٝ ٔغجخ ؽظٍذ ػ١ٍٙب 4( رُ رؾذ٠ذ عّخ وً ِزطٍت ِٓ اٌّزطٍجبد )6ٚثبلاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌغذٚي )

()عّبد الاداء( Oاٌغّخ ػّٓ اٌّزطٍت، فمذ طٕف اٌّزطٍجبْ )ِمبَٚ ٌٍزأص١شاد اٌغ٠ٛخ( ػٍٝ أٔٗ رٚ عّخ أؽبد٠خ اٌجؼذ )

ّْ ػذَ وّب  ،ٚفك ٘زا اٌزظ١ٕف ِّٙخ عذا ١ًٌٕ سػب اٌضثْٛ  ار رؼذ ٘زٖ اٌغّخ ،%(  55ِئ٠ٛخ  )اػٍٝ ٔغجخ  أٗ ثٍغ ػٍٝ ئ

٠إدٞ ئٌٝ أخفبع ِغزٜٛ اٌشػب ػٕذ اٌضثْٛ ، ٌٚزٌه ٠غت ػٍٝ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ أْ رؼًّ ثىً ئِىب١ٔزٙب  رٛافش٘ب

 فٟ إٌّزظ اٚلا .  ٘باٌلاصِخ ٌزٛف١ش

( DI( ِٚإششاد ػذَ اٌشػب )SIرُ ؽغبة ِإششاد اٌشػب )  Kanoّٔٛرطالزشؽٙب ٚاعزىّبلا  ٌزؾ١ًٍ اٌغّبد اٌزٟ 

صثٛٔب  داخ١ٍب   42( ل١ُ اٌغّبد اٌزٟ رأخز ثؼ١ٓ الاػزجبس ػ١ٕخ ِٓ ٠ٚ7ٛػؼ اٌغذٚي ) ،((Berger et al،1993ٚفم ب ٌـ 
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أص١شٖ اٌغٍجٟ ػٍٝ سػب ( ٌٍزأو١ذ ػٍٝ ػذَ ٚعٛد اٌّطٍت أٚ ر1-ثؼذ اْ رُ ػشة ِإشش ػذَ اٌشػب ثـ ) ،ٚخبسع١ب  

 ؽ١ش رُ ؽغبة اٌّإششاد ٚفك اٌّؼبدٌز١ٓ: ،اٌضثْٛ 

(= (SCِإشش اٌشػب 
   

       
 (= DCِإشش ػذَ اٌشػب )                    

   

       
 

 (:قٌٍ ٍؤششاد اىشضب وػذً اىشضب ىَزطيجبد اىضثبئ7ِاىدذوه)

ٍؤششاد  A M O I R Q ٍزطيجبد اىضثبئِ

اىشضب 

SC 

اد ػذً ٍؤشش

 DCاىشضب 

 اىدىدح

 

 0 0 1 21 13 5 ٍقبوً ىيزأثٍشاد اىدىٌخ
5
0.65 

6
0.85- 

 -0.475 0.825 0 0 1 13 6 20 ٍزبّخ اىقَبش

 -0.675 0.775 0 0 0 18 9 13 اىىصُ وسهىىخ اىزْظٍف

 -0.775 0.675 0 0 2 20 11 7 اىدَبىٍخ

 -0.8 0.525 0 0 1 14 18 7 ثجبرٍخ اىيىُ

 (5ٌّظذس : اػذاد اٌجبؽش ثبلاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌغذٚي )ا         

اْ اٌغشع ِٓ اؽزغبة ِإششاد اٌشػب ٚػذَ اٌشػب ٘ٛ لأعً رظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ثطش٠مخ و١ّخ ٚاٌزٟ         

فجؼذ اْ رُ اؽزغبة  ،( ٚاٌزٟ رىْٛ اوضش ِٛػٛػ١خ ٠ّٚىٓ الاػزّبد ػٍٝ ٔزبئغٙب اٌذل١مخ (berger،1993الزشؽٙب 

ؽ١ش ٠زُ رطج١ك اصٚاط إٌمبؽ ،ل١ُ ِإشش ػذَ اٌشػب(  ،ششاد ٠زُ رّض١ٍٙب فٟ اصٚاط ِٓ إٌمبؽ )ل١ُ ِإشش اٌشػباٌّإ

 ػٍٝ اٌشعُ اٌج١بٟٔ ار ٠ّضً اٌّؾٛس اٌغ١ٕٟ ل١ُ ِإشش ػذَ اٌشػب ٠ّٚضً اٌّؾٛس اٌظبدٞ ل١ُ ِإشش اٌشػب .

( عّخ 0.825ل١ّخ اٌّإشش  ٌٍؾذ الألظٝ ) ٚطٍذ ( فمذCSٚرغذس الإشبسح ئٌٝ أٔٗ ِٓ خلاي ؽغبة ِإشش اٌشػب )

ِٓ الأشخبص اٌز٠ٓ شٍُّٙ الاعزج١بْ ٠شؼشْٚ ثبٌشػب ػٕذ ٚعٛد ٘زٖ اٌغّخ  وجشِّب ٠ذي ػٍٝ أْ اٌؼذد الأ )ِزبٔخ اٌمّبػ(

 فٟ إٌّزظ.

غّخ ٖ  اٌ)صجبر١خ اٌٍْٛ( ؽظٍذ ػٍٝ اػٍٝ اٌّإششاد فٟ  ٘ز ٟ٘ٚأِب ثبٌٕغجخ ٌٍغّبد اٌّظٕفخ ػٍٝ أٔٙب )اعبع١خ( 

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ الأداء اٌؼبٌٟ فٟ ٘زٖ اٌّزطٍجبد ٌٓ ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح وج١شح فٟ  ،ػٍٝ اٌشعُ اٌج١بٟٔ  ٚثغٍٛن ِشبثٗ عذا  ثٕبء

 سػب اٌضثْٛ. 

                                                           
5  : (5+21 )÷40=0.65 
6  : (13+21 )÷40=0.85 
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ل١ّخ ٌّإششاد ػذَ  أوجشٚاٌّظٕفخ ػٍٝ أٙب اؽبد٠خ اٌجؼذ فمذ ؽظٍذ ػٍٝ طٍجبد )ِمبَٚ ٌٍزأص١شاد اٌغ٠ٛخ( اٌّزاِب 

 ي ػٍٝ أْ غ١بة ٘زٖ اٌّزطٍجبد ع١غجت ػذَ سػب ػبٌٟ عذا  فٟ رمذ٠ُ إٌّزظ. ِّب ٠ذ( 0.85-اٌشػب )

إششاد اٌشػب ٚػذَ ػٍٝ ِوجش ِٓ ؽ١ش اٌشػب ٚػذَ اٌشػب ثٕبء  ٌٍغّبد راد اٌزأص١ش الأ ( رشر١جب  ٠ٚ8ج١ٓ اٌغذٚي )

 (.7فٟ اٌغذٚي ) اٌشػب اٌزٟ اؽزغجذ

 اىشضب حست ٍؼبٍلاد اىشضب وػذً  Kano(: رشرٍت سَبد 8اىدذوه)

ٍؼبٍو  اىسَبد اىشئٍسٍخ

اىشضب 

CI 

ٍؼبٍو ػذً 

 DCاىشضب 

فئخ 

KANO 

 اىدىدح

 

 A -0.475 0.825 ٍزبّخ اىقَبش

 O -0.675 0.775 اىىصُ وسهىىخ اىزْظٍف

 O -0.775 0.675 اىدَبىٍخ

 O -0.85 0.65 ٍقبوً ىيزأثٍشاد اىدىٌخ

 M -0.8 0.525 ثجبرٍخ اىيىُ

 M -0.65 0.525 اىسؼش اىَْبست اىزنيفخ

 (.7اىَصذس : اػذاد اىجبحث ثبلاػزَبد ػيى ثٍبّبد اىدذوه )

 ،اىدَبىٍخ  ،اىىصُ وسهىىخ اىزْظٍف  ،)ٍزبّخ اىقَبش اٌّزطٍجبد  رٍج١خ  ٠ش١ش اٌغذٚي أػلاٖ اٌٝ أ١ّ٘خ اٌزشو١ض ػٍٝ

فاْ  عّخ أؽبد٠خ اٌجؼذ ِٚٓ صُ، ٙب رادلأٔٙب طٕفذ ػٍٝ أٔٚاٌؾشص ػٍٝ رٛف١ش٘ب فٟ إٌّزظ؛ ٍقبوً ىيزأثٍشاد اىدىٌخ ( 

اْ رشر١ت ٘زٖ اٌغّبد ثٙزا اٌشىً ٘ٛ ٌغشع اٌزشو١ض ٚاػطبء ،ٚعٛد٘ب فٟ إٌّزظ ع١ؾمك اٌشػب اٌزبَ ٌذٜ اٌضثبئٓ 

ٚاٌزشو١ض ػٍٝ الاِٛس الاوضش ا١ّ٘خ اخزظبس اٌٛلذ ؽغت سغجبد اٌضثبئٓ ِٚٓ صُ، الا٠ٌٛٚخ ٌزٕف١ز ٚرؾم١ك ٘زا اٌّزطٍجبد 

فاْ رشر١ت ٘زٖ اٌّزطٍجبد ثٙزا اٌشىً ع١ٛفش  ِٚٓ صُ،  ، ٌلإٔزبع١خب  ِّب ع١ؾمك رخف١ؼب  ٌٍزىٍفخ ٚرؾغ١ٕثبٌٕغجخ ٌٍضثْٛ 

 .( إٌّبعجخ فٟ ػ١ٍّخ رظ١ٕغ إٌّزظ )اٌغٛدح ٌلإداسح

اٌّظٕغ ئر ٠شوض ػٍٝ اٌضثبئٓ ِٚذٜ سػبُ٘ ػٓ إٌّزغبد  اعزشار١غ١خئْ ِٕظٛس اٌضثبئٓ ٌٗ أ١ّ٘خ وج١شح فٟ ئٔغبػ       

ٚٚفمب  ٌّب رُ رم١١ّٗ فٟ ٘زا إٌّظٛس ِٓ ِإششاد عجك  ،٠زؼّٓ رط٠ٛش إٌّزغبد اٌّٛعٛدح ؽب١ٌب   اٚ ئ٠غبد ؽٍٛي عذ٠ذح ٚ

ئٌٝ عّبد رُ رشر١جٙب ثؾغت  Kanoل١بعٙب فٟ ٘زا اٌّجؾش فمذ رُ رؼ١ّٓ ٘زا إٌّظٛس ِزطٍجبد اٌضثبئٓ اٌزٟ طٕفٙب 

بط ا٠ٌٛٚبد اٌغّبد اٌزٟ رُ رظ١ٕفٙب ١ٌزّىٓ اٌّظٕغ ِٓ رٛف١ش ٘زٖ ِإششاد اٌشػب ٚػذَ اٌشػب ١ٌزُ رطج١مٙب ػٍٝ اع

ٚلذ طٕفذ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ؽغت الا٠ٌٛٚخ ٚوّب فٟ اٌغذٚي  ،اٌّزطٍجبد فٟ إٌّزظ لإشجبع سغجبد ٚاؽز١بعبد اٌضثبئٓ 

(9 .) 
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 (:الأهذاف الإسزشارٍدٍخ واىَؤششاد ىَْظىس اىضثبئ9ِاىدذوه )

 اىَؤششاد ف الإسزشارٍدًاىهذ Kanoرصٍْف  اىَزطيجبد 

 ٍؼذه َّى اىَجٍؼبد رقذٌٌ ٍْزح رو خىدح ػبىٍخ A ٍزبّخ اىقَبش

 O اىىصُ وسهىىخ اىزْظٍف

الاحزفبظ ثبىضثبئِ اىحبىٍٍِ  O اىدَبىٍخ

 وامزسبة صثبئِ خذد

 ٍؼذه الاحزفبظ ثبىضثبئِ

 O ٍقبوً ىيزأثٍشاد اىدىٌخ

ّسجخ ٍسبهَخ اىضثبئِ  M ثجبرٍخ اىيىُ

 ذخوثبى
 M اىسؼش اىَْبست

 (8اىَصذس :إػذاد اىجبحث ثبلإػزَبد ػيى ثٍبّبد اىدذوه )  

٠ش١ش اٌغذٚي أػلاٖ ئٌٝ أ١ّ٘خ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّزطٍجبد )ِزبٔخ اٌمّبػ، اٌٛصْ ٚعٌٙٛخ اٌزٕظ١ف، اٌغّب١ٌخ، ِمبِٚخ          

راد خبط١خ أؽبد٠خ اٌجؼذ ٚثبٌزبٌٟ ٚعٛد٘ب فٟ  اٌؼٛاًِ اٌغ٠ٛخ( ٚاٌؾشص ػٍٝ رٛف١ش٘ب فٟ إٌّزظ لأٔٙب رظٕف ػٍٝ أٔٙب

، ٚرشر١ت ٘زٖ ا١ٌّّضاد ثٙزا اٌشىً ٠ىْٛ ثغشع اٌزشو١ض ٚئػطبء الأ٠ٌٛٚخ ٌزٕف١ز اٌضثبئٓإٌّزظ ع١ؾمك اٌشػب اٌزبَ ٌذٜ 

ِّب  ْٛغجخ ٌٍضثٚثبٌزبٌٟ رٕظ١ُ اٌٛلذ ٚاٌزشو١ض ػٍٝ الأِٛس الأوضش أ١ّ٘خ ثبٌٕ ك ٘زٖ اٌّزطٍجبد ؽغت سغجخ اٌضثْٛٚرؾم١

  بلإٔزبع١خ.ثرؾغ١ٓ ع١ؾمك 

ؼدّٓ رشر١دت اٌّزطٍجدبد اٌّزٛاصٔدخ اٌّغدزذاِخ ٚاٌدزٞ ٠ز ثطبلدخ اٌؼلاِدبدفدٟ  اٌّمزدشػ ِٕظٛس اٌضثبئ٠ّٚٓىٓ ط١بغخ       

 (.12اٌغذٚي )وّب فٟ  kanoٚوّب عبء فٟ أّٔٛرط 

 (: ٍْظىس اىضثىُ اىَقزشذ ىَصْغ ّسٍح وحٍبمخ واسط10اىدذوه )

 رشرٍت اىَزطيجبد داىَؤششا الأهذاف

 ٍزبّخ اىقَبش ٍؼذه َّى اىَجٍؼبد رقذٌٌ ٍْزح رو خىدح ػبىٍخ

 اىىصُ وسهىىخ

 اىزْظٍف

الاحزفبظ ثبىضثبئِ اىحبىٍٍِ 

 وامزسبة

 اىدَبىٍخ ٍؼذه الاحزفبظ ثبىضثبئِ

 ٍقبوً ىيزأثٍشاد
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ّسجخ ٍسبهَخ اىضثبئِ  صثبئِ خذد

 ثبىذخو

 اىدىٌخ

 ثجبرٍخ اىيىُ

 سؼش اىَْبستاى

 اٌّظذس: اػذاد اٌجبؽش        

ٌّمبسٔزٙب  ػٍٝ ث١بٔبد رزؼٍك ثزطج١ك اٌزؾغ١ٓ اٌّطٍٛة ػٍٝ ِب رمذَ ٚػذَ رّىٓ اٌجبؽش ِٓ اٌؾظٛي اٚثٕبء         

 دح اٌزٟفمذ افزشع اٌجبؽش أْ ٔغجخ اٌض٠ب لأّٛرط فٟ رؾغ١ٓ ِٕظٛس اٌضثْٛثبٌٕزبئظ اٌغبثمخ ٌٚزٛػ١ؼ دٚس ٚفؼب١ٌخ ٘زا ا

زٟ %( ٟٚ٘ ألً ٔغجخ ص٠بدح ِفزشػخ ثبػزجبس أْ اٌض٠بدح ا25ٌٟ٘ ) ؽذصذ ٔز١غخ رطج١ك الأّٛرط ػٍٝ ِٕظٛس اٌضثبئٓ

ٚع١زُ رطج١ك اٌض٠بدح ػٍٝ اٌّإششاد  ؾغ١ٓ إٌّظٛسعزؾمك إٌغجخ اٌىبٍِخ ئْ ٌُ رىٓ أوضش ٌز عزؾذس ٔز١غخ ٘زٖ اٌؼ١ٍّخ

 ٚاٌزٟ ٠زُ ؽغبثٙب ثزطج١ك اٌّؼبدٌخ:ٌضثبئٓ ة إٌز١غخ إٌٙبئ١خ لأداء اٌّظٕغ ٌّٕظٛس اٚؽغب

 اىىصُ ×الأداء اىَسزهذف(÷ اىْزٍدخ اىْهبئٍخ = )الأداء اىفؼيً

 (.11ٚوّب ِٛػؼ ثبٌغذٚي )

ٍْظىس اىضثبئِ قجو وثؼذ اىزحسٍِ(: 11اىدذوه) 
7

 

 اىىصُ اىَؤششاد الأهذاف
الأداء 

 اىَسزهذف

الأداء 

اىفؼيً 

قجو 

رطجٍق 

 الاَّىرج

الأداء 

اىفؼيً 

ؼذ ث

رطجٍق 

الاَّىرج
8

 

اىْزٍدخ 

 قجو

رطجٍق 

 الاَّىرج

ثؼذ  اىْزٍدخ

رطجٍق 

 الاَّىرج

رقذٌٌ ٍْزح رو 

 ،خىدح ػبىٍخ 

الاحزفبظ ثبىضثبئِ 

اىحبىٍٍِ 

وامزسبة صثبئِ 

 خذد

 0.03 0.022 0.401- 0.321- 1.459- %10 ٍؼذه َّى اىَجٍؼبد

ٍؼذه الاحزفبظ 

 ثبىضثبئِ
10% 0.2 0.044 0.055 0.022 0.03 

ّسجخ ٍسبهَخ 

 اىضثبئِ ثبىذخو
10% -231000 -50820 -63525 0.022 0.03 

 0.09 0.066 0  0 %30  أداء اىَْظىس

 اػذاد اٌجبؽش

                                                           
7
لعدم قدرة الباحث على الحصول على الأداء المسفهدف فقد قام الباحث بضرب الأداء الاعلً فً مقلوب مفوسط نسبة فحقق الأداء الاعلً الى   : 

    .وهكذا لبقٌة المؤشرات 7,768-(=7/7777( ×)73777)المخطط لمعمل الحٌاكة أي الأداء الاعلً
8
 .وهكذا لبقٌة المؤشرات 7.77=7.777+7776× 7.777الأداء الاعلً )بعد الفحسٌن(=:  
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، ٚثشدىً ػدبَ فداْ ٘دزا اٌزطج١دك( لجدً ٠0،066ش١ش اٌغذٚي اػلاٖ اٌدٝ اْ اٌّظدٕغ لدذ ؽمدك ٔز١غدخ ئعّب١ٌدخ رمدذس ثدـ )       

ٔغددجخ  ٛ فددٟ اٌّج١ؼددبد ٔز١غددخ ٌض٠ددبدح ؽددذح إٌّبفغددخ فددٟ اٌغددٛق، ٚوددزٌه اسرفددبعالأخفددبع ٠ؼددٛد ئٌددٝ أخفددبع ِؼددذي إٌّدد

( ٚ٘دٟ ٔغدجخ ِٕخفؼدخ أ٠ؼدب  0،09فأطدجؾذ ) اٌزؾغ١ٓثشىً وبًِ، أِب ثؼذ  اٌٛؽذاد اٌّؼ١جخ ثغجت أذصبس ِؼذاد الإٔزبط

 kanoاستزخذاً َّتىرج )ٚ٘دزا ِدب ٠ضجدذ طدؾخ اٌفشػد١خ  اٌظدؾ١ؼ،غ ثذأ ثبٌزؾشن فٟ الارغدبٖ ٌٚىٕٙب رش١ش ئٌٝ أْ اٌّظٕ

 ٌسبػذ فً رحسٍِ ٍْظىس اىضثىُ فً ثطبقخ اىؼلاٍبد اىَزىاصّخ اىَسزذاٍخ(.

 اىَجحث اىشاثغ

 الاسزْزبخبد واىزىصٍبد

 الاسزْزبخبد: 4-1

 رٛطً اٌجؾش ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ الاعزٕزبعبد ٟٚ٘:

ػٓ غ١شٖ ِٓ إٌّبرط،  kano ِغ وً ١ِضح ٘ٛ ِب ١ّ٠ض ّٔٛرط اٌضثبئٓػٍٝ و١ف١خ رفبػً  kano. ئْ رشو١ض ّٔٛرط 1

 .اٌضثبئٓلأٞ ١ِضح عذ٠ذح ٘ٛ ِذٜ سػب  kanoٚالاػزجبس اٌشئ١غٟ ٌّٕٛرط 

ِٓ إٌّبرط الأوضش فؼب١ٌخ ٌٍٛؽذاد اٌزٟ رؾزبط ئٌٝ اٌزٛع١ٗ ٌّؼشفخ ا١ٌّضاد اٌذ١ٔب اٌزٟ ٠غت أْ  kano. ئْ ّٔٛرط 2

فٟ إٌّزظ، ِٓ خلاي رظ١ٕف اٌّزطٍجبد ئٌٝ ١ِضاد )أؽبد٠خ رؾممٙب فٟ إٌّزظ، ١ِٚضاد الأداء اٌزٟ ٠غت اٌجذء فٟ رؾم١مٙب 

 اٌجؼذ، عزاثخ، أعبع١خ، غ١ش ِجب١ٌخ، ِؼبوغخ ِٚشىٛن ف١ٙب(.

 ٠غبػذ فٟ رؾم١ك إٌّبعت )اٌغٛدح ٚاٌغؼش ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب(. kano. ئْ اعزخذاَ ّٔٛرط 3

ِّب أدٜ ئٌٝ ئٔزبط ِٕزغبد ثؼ١ذح وً  ،اٌضثبئٓ. أًّ٘ ِظٕغ ٚاعؾ ٌٍٕغ١ظ ٚاٌؾ١بوخ أ١ّ٘خ رؾذ٠ذ سغجبد ٚاؽز١بعبد 4

 ٠ٚطّؼ ئ١ٌٗ، ٚ٘زا ِب ٠فغش أخفبع ؽظخ اٌّظٕغ فٟ اٌغٛق. اٌضثْٛاٌجؼذ ػّب ٠طٍجٗ 

. ئْ ثطبلخ الأداء اٌّزٛاصْ اٌّغزذاِخ ٟ٘ أداح ِشٔخ ٌٍغب٠خ، ؽ١ش رّىٕٙب ٘زٖ اٌّشٚٔخ ِٓ ئػبفخ ٚؽزف ِمب١٠ظ أٚ 6

 اٌٛؽذح الالزظبد٠خ ِٓ رؼذ٠ً أ٘ذافٙب ٚفمب  ٌظشٚفٙب ٚث١ئزٙب اٌّؾ١طخ.ِإششاد ػّٓ ِٕظٛس٘ب، ثبلإػبفخ ئٌٝ رّى١ٓ 

ٛفش ّٔٛرعب  ٌزشعّخ اعزشار١غ١بد اٌٛؽذح الالزظبد٠خ ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ الأ٘ذاف ر . ئْ ثطبلخ الأداء اٌّزٛاصْ اٌّغزذاِخ7

 ٚاٌّمب١٠ظ الإعزشار١غ١خ اٌّزشاثطخ.

، ِّب أدٜ ئٌٝ ئٔزبط ِٕزغبد ثؼ١ذح وً اٌجؼذ ػّب ٠طٍجٗ اٌضثبئٓ. ئْ اٌّظٕغ ٠ًّٙ أ١ّ٘خ رؾذ٠ذ سغجبد ٚاؽز١بعبد 8

 ٠ٚطّؼ ئ١ٌٗ، ٚ٘زا ِب ٠فغش أخفبع ؽظخ اٌّظٕغ فٟ اٌغٛق. اٌضثْٛ

. ئْ اٌذٚساد اٌزذس٠ج١خ ٚاٌزط٠ٛش٠خ اٌزٟ رّٕؾٙب ٚصاسح اٌظٕبػخ ٚاٌّؼبدْ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ ِظٕغ ػ١ٕخ اٌجؾش ل١ٍٍخ عذا  أٚ 9

 اٌذٚساد ٚاٌّشبسو١ٓ(.شجٗ ِؼذِٚخ ِٓ ؽ١ش اٌؼذد )

 . ػذَ ٚعٛد أٞ ِإششاد ٌزم١١ُ ٚرؾغ١ٓ وفبءح الأداء ٌٍّظٕغ ػ١ٕخ اٌجؾش.12
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ِزىبٍِخ ِٓ وبفخ اٌغٛأت رأخز  اعزشار١غ١خفٟ ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ ٠ّىٕٗ ِٓ ط١بغخ  kano. ئْ رطج١ك ّٔٛرط 11

١ٍٓ ِٓ عٙخ أخشٜ، ثبلإػبفخ ئٌٝ رٛفش أداح ٌم١بط ِٓ عٙخ ٚسػب الإداسح ٚاٌؼبِ اٌضثبئٓثؼ١ٓ الاػزجبس رٍج١خ ِزطٍجبد 

 ٚرم١١ُ الأداء.

 :اىزىصٍبد 4-2

ٚفٟ ئؽبس ِب رؼّٕٗ الإؽبس إٌظشٞ ٚاٌزطج١مٟ ٌذساعخ ٚرؾ١ًٍ ِشىٍخ اٌجؾش ٚٚػغ اٌؾٍٛي إٌّبعجخ ٌٙب ٠ٛطٟ      

 اٌجبؽش ثّب ٠ٍٟ:

ٝ إٌّبفغخ اٌؼبدٌخ ث١ٓ اٌمطبػبد ٚرمذ٠ُ أفؼً . رفؼ١ً ع١بعخ اٌذػُ اٌؾىِٟٛ ٌّظٕغ ػ١ٕخ اٌجؾش ٚخبطخ ِب ٠إدٞ ئ1ٌ

 خذِخ ٌٍضثبئٓ.

ٚثطبلخ الأداء اٌّزٛاصْ اٌّغزذاِخ ِٓ خلاي ٔشش صمبفخ  kano. ئصاٌخ وبفخ اٌّؼٛلبد اٌزٟ رؾٛي دْٚ رطج١ك ّٔٛرط 2

 اٌزط٠ٛش ٚالإثذاع ٚاٌؼًّ ثشٚػ اٌفش٠ك اٌٛاؽذ )ئداسح ٚػّبي ػٍٝ ؽذ عٛاء(.

 د اٌضثبئٓ اٌٙذف اٌشئ١غٟ اٌزٞ ٠غت ػٍٝ اٌششوخ رؾم١مٗ.. اػزجبس ِزطٍجبد ٚسغجب3

. رأ١ً٘ خطٛؽ الإٔزبط فٟ ِظٕغ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٓ خلاي رض٠ٚذ٘ب ثب٢لاد ٚاٌّؼذاد اٌؾذ٠ضخ ثٙذف رؾغ١ٓ إٌّزغبد 4

 ٚرٛف١ش اٌٛلذ ٚاٌغٙذ ٚثبٌزبٌٟ رم١ًٍ رىب١ٌف إٌّزظ.

ٌزظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ؽغت أ٠ٌٛٚبرُٙ  kanoٛرط . ٠ٛطٟ اٌجبؽش ثأْ ٠طجك ِظٕغ ٚاعؾ ٌٍٕغ١ظ ٚاٌؾ١بوخ 5ّٔ

 ٚاٌؼًّ ػٍٝ رؾم١مٙب ٌٍؾظٛي ػٍٝ سػبُ٘.

. ئششان اٌّٛظف١ٓ فٟ دٚساد رذس٠ج١خ )داخً أٚ خبسط اٌؼشاق( ٌز١ّٕخ ِٙبساد اٌّٛظف١ٓ ٚاٌزؼشف ػٍٝ دٚس ّٔٛرط 6

kano .ٟفٟ رؾغ١ٓ الأداء الاعزشار١غ 

 اىَصبدس:

 أولاً : اىَصبدس اىؼشثٍخ:

 .رقبسٌش حسبثبد اىنيفخ"(: "2222ٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ )ِظ .1

 ".رقبسٌش شؼجخ اىزسىٌق(: "2222ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ ) .2

 ". وثبئق قسٌ اىزخطٍط واىَزبثؼخ(: "2222ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ ) .3

،  kanoىرج دوس خىدح اىَْزح فتً اثهتبج اىضثتىُ ثبستزخذاً َّت(  ٕٓٔٓ)اٌطبئٟ، ٠ٛعف ؽغ١ُ ٚاٌؼجبدٞ، ٘بشُ فٛصٞ  .4

 (.164-143ص) ،(15( اٌؼذد)ِٖغٍخ اٌغضٞ ٌٍؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚالإداس٠خ، اٌّغٍذ ) 

وّشش وظٍفخ اىدىدح اىَسزذاٍخ و دوسٓ فتً رششتٍذ   Kanoرنبٍو أَّىرج  ، 2222 ،ػؾٝ وّبي ػجذ اٌىش٠ُ  ،اٌظب٘ش  .5

 عبِؼخ وشثلاء . -الإداسح ٚالالزظبد سعبٌخ ِبعغز١ش ِمذِخ اٌٝ ِغٍظ و١ٍخ  ،اىزنبىٍف و رحقٍق اىقٍَخ اىَشزشمخ 
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رىٌٕٛٛع١دب اٌزؾدٛي اٌشلّدٟ ٚرأص١ش٘دب فدٟ رؾغد١ٓ الأداء الإعدزشار١غٟ  ، 2222،ٚسٚد لبعدُ  ،اؽّدذ ودبظُ ٚ عجدش  ،ثش٠ظ  .6

اٌّغٍدخ اٌؼشال١دخ ٌٍؼٍدَٛ  ،ٌٍّظشف )دساعخ اعزطلاػ١خ ٢ساء ػ١ٕخ ِٓ ِدذ٠شٞ اٌّظدبسف اٌخبطدخ فدٟ ِؾبفظدخ ودشثلاء(

 (.227-221.ص. )،( 65اٌؼذد ) ،(16) اٌّغٍذ ،الإداس٠خ

ٌٍّشدبس٠غ اٌضساػ١دخ ثبػزّدبد  الاعدزشار١غٟرم١د١ُ الأداء  ،اعؼذ ػجدبط طدبدق ، 2218 ،ػجذ إٌبطش ػٍه ٚ اٌغؼ١ذ ،ؽبفع  .7

 (.127-85.ص.)،(127اٌؼذد ) ،(24اٌّغٍذ ) ،ٚالإداس٠خ  الالزظبد٠خِغٍخ اٌؼٍَٛ  ،ِإششاد د١ٌٚخ 

رطج١ددك ثطبلددخ اٌؼلاِددبد اٌّزٛاصٔددخ فددٟ ل١ددبط الأداء الإعددزشار١غٟ  ،2218 ،عدد١ف ػٍددٟ   ،خٌٛددخ ؽغدد١ٓ ٚعددؼذ  ،ؽّددذاْ  .8

 ،12اٌّغٍدذ  ،ٚالاداس٠دخ ٚاٌّب١ٌدخ  الالزظدبد٠خِغٍخ و١ٍدخ الإداسح ٚالالزظدبد ٌٍذساعدبد  ،)ِذ٠ش٠خ رٛص٠غ اٌطبلخ اٌىٙشثبئ١خ(

 (.573-543.ص. )،3اٌؼذد 

ردأص١ش ثطبلدخ اٌؼلاِدبد اٌّزٛاصٔدخ اٌّغدزذاِخ فدٟ رم١د١ُ الأداء اٌّدبٌٟ  ،2222،خ١ًٍ اثدشا١ُ٘ ،عؾش ٔبعٟ ٚاعّبػ١ً  ،خٍف .9

 214اٌؼدذد) ،اٌغبِؼدخ اٌّغزٕظدش٠خ ،ِغٍخ الإداسح ٚالالزظدبد  ،ٚاٌّؾبعجٟ دساعخ رطج١م١خ فٟ ِظشف الاعزضّبس اٌؼشالٟ

 (.185-165.ص.)،)

َ وّذخً ٌزؾم١ك اٌزىبًِ ث١ٓ ِّبسعبد ثطبلخ اٌؼلاِبد اٌّزٛاصٔخ اٌّغزذا ،2222،ِشاد  ،وٛصش ٚ وٛاشٟ  ،ساِٟ .12

 Revue Algérienne  ،الأسدْ –دساعخ ؽبٌخ ششوخ ص٠ٓ ٌلارظبلاد ،الإعزذاِخ ٚئعزشار١غ١خ اٌّإعغخ 

d’Economie et gestion   (14اٌّغٍذ)، ( 1اٌؼذد )،( .127-89.ص.) 

 SBSCؼلاِبد اٌّزٛاصٔخ اٌّغزذاِخ أ١ّ٘خ ثطبلخ اٌ،2221،ِؾّذ ٘بشُ ػٍٟ ،ؽ١ذس ػٍٟ عشاد ٚ اٌّٛعٛٞ ،اٌّغؼٛدٞ  .11

 -39ص.ص.) ،(6اٌؼذد) ،(3اٌّغٍذ)  ،Warith Scientific Journal ،الالزظبد٠خفٟ رؾم١ك الأداء اٌّغزذاَ ٌٍٛؽذاد 

55.) 

رطج١ك ثطبلخ اٌؼلاِبد اٌّزٛاصٔخ فٟ رم١١ُ أداء اٌى١ٍبد اٌزم١ٕخ فٟ  ،2217،ٔب٘ذ ثٕذ ػجذ الله ػجذ اٌٛ٘بة  ،اٌّٛعٝ  .12

 (.73-15ص ص)،(14اٌؼذد) ،ِغٍخ الإداسح اٌزشث٠ٛخ  ،اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ " رظٛس ِمزشػ" اٌٍّّىخ

  : foreign sources ثبٍّبً: اىَصبدس الاخْجٍخ:
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Direction’’ International Journal Science and Technology، Vol. (2)، No. (12)، pp 7481-
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