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 مستخلص ال
غتتاتل  وعتتوالبتل  ه تتؤترل  تت ماتتالتت تغ تتي   تت كونهتتلحظيتتمتغيريتتالبتل التتلتل لتتل تتةتتتتل ةيتتاتتلم يتتاتت ل ي تتل تغي ل تت ت

اليهتتلتةتتتتا ل تتؤتتل ع لاتتاتل يتتتت تتي تل يا يتت غتتاتم تت تتل  بتتو)تلل  تتا   يعي تتاتتإذ،تتل   س تتلبتل م غ تتؤتر ًواتتليتل ًتتل ؤتغ هتتل
ةتتتتتدتت تدل  تت تغ تتبلؤتل التتلتغتتات تتكبتل ةاتتوتتل ك يتتاتتل يتتتت هتتابتردةل  تتمترغتتات تتللتل    لتت تللانيتتلوترد تت ي تل  تتلدترل متت غلبت 

غ س تلبتل االيتؤتل ًتل ؤت،تلاست  لتتغالبتسعتتل   س لبت يل ياتل ق  ؤتل    غؤت ل بو)تغات كبتل  لعؤتلرتل م غتؤتل    غتؤت ت 
ؤتل    غؤت  ت ت  لتربازبتل   بلؤتليضليتحتوبتب  عتؤترغ تيولاتللا ي تل تق  ل ردل ياتتلل  ا   ت تجلبت للتل  بو)تل يتتدي لدتإ 

رغ لاتدأمياتل علدتد   ؤت   سؤتل ق  ؤتةتتدل ياتق  ؤتل  تا  ت تت، أ علدت   سؤتل ق  ؤترق  ؤتل  بو)تةتتل   ي ف لبتاي ؤتل اللت
ت تنوعترلدالهتل عك ؤتبياتد   ؤت   سؤتل ق  ؤت  يريتاتغ تي  ترق  تؤتل  بتو)ت  يريتاتغ تياي تتلاي  تل اللتل يالرتر  رلسؤتذ كتة  

اتتت رمتاتتت دتغتتتاتتك تتتلتر تتت ثتل التتتلتل لتتتل تتل تتت تل ياتتتلرتردل  تتت تل عك تتتؤتل ة  تتتؤت ه  ستتتؤتل ق  تتتؤتةتتتتتدل تتتياتق  تتتؤتل  بتتتو)ت تر تتت 
ل التلتترلستيم  تلستلوبتياتغيريات   سؤتل ق  ؤترق  ؤتل  بتو)ت بل  هلت لنمتليالدتاك ؤتللاردالطترل يأمياتت هللتل راضتل ةاع لب
ةتتتمتكمتغ ي تف لبتتب ياتليت ت97لتبلت تات د  اي تؤتغتاتغت رللاتللا  تل ترغ ت ر تتل  تع تغتاتللاباتللاتبيوز دتلسيالنؤتال تل  ي لنتت

ت:ت تتل)تج  تتدتاك تتلبتللارداتتلطتبتتازتللاستتي يلجلبتةي  لتتمم  ي تتة تل تت ر تت،تغ ي تتة تل    تت ت،تغ ي تتة تل   تتؤت تلغتتلتل ل ل تتؤت تتتت
 ي   تتؤت   ستتؤتل ق  تتؤتغتتدتق  تتؤتل  بتتو)ت لنتتمتجيتت تترذلبتدلا تتؤتغع و تتؤت ترل يتتي تل التتلت  ا واتتؤتغتتاتل يواتت لبت تتل)تغتتاتترل يتتأميا

ردو  ةهلتةتتدل ياتق  ؤتل  بو)تغتات تكبت لم غؤتتل  هلت:تيا تال تل   ي ف لبتدكا ستجهود لتةتتغالبتد   ؤت   سؤتل ق  ؤت
تالغجت لاؤترغع تت هللتل راضت ب

 ،تل   ي ف لبت   سؤتل ق  ؤت،تق  ؤتل  بو)تللبحث :  الرئيسةالمصطلحات 

 

 

 

ةتتدل ياتق  ؤتتلل يكلغ تبياتد  ييتتن اتر  ةؤتل اودتتر   سؤتل ق  ؤتردأمياه تت ع ول)تغكحظؤت:ت للتغ ي تغاترسل ؤتغلج ييا
تل  بو) تل الغعؤتل عالق ؤت/ت ل ؤتللادلرتترللا يًلدت/ت   تلدلرتتللاا لب
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Abstract: 
The variables of the current research in the recent period have received increasing attention for 

being one of the important and influential topics on the future of service institutions, especially 

health ones, as the customer (the patient) is considered one of the most important elements that are 

focused on in the production process and the provision of goods and services. From this point of 

view, the research problem has been identified through the large gap that has emerged and 

aggravated in the field of institutions seeking to improve the value provided to the customer through 

the commodity or service provided to him, especially health care institutions that are looking to 

attract this customer (patient) and improve the value provided to him. The problem also emerged 

about the nature and level of interest in the dimensions of value engineering and customer value in 

hospitals, the research sample, and the extent of the impact of the dimensions of value engineering 

technology in improving the value of the patient. To study this, the research adopted a test of the 

type and direction of the relationship between value engineering technology as an independent 

variable and customer value as a responsive variable. The aim of the current research is to test and 

determine the technical relationship of value engineering in improving customer value. A number of 

hypotheses have been formulated for this purpose, the most important of which is finding the 

correlation and influence relationship between the value engineering variable and the customer 

value. The field research method was used by distributing a questionnaire to a sample of department 

managers and people's officials from doctors, their number reached (97) doctors in three private 

hospitals: the International Hospital, Al-Moayad Hospital, and Al-Qimma Hospital. As for the most 

prominent conclusions, it was represented: that all the correlation and influence relationships of 

value engineering technology with customer value were good and with moral significance. The 

research concluded with a set of recommendations, the most important of which were: Hospitals 

should devote their efforts in the field of service value engineering technology and employ it in 

improving customer value through special programs designed for this purpose. 

Keywords  : , Value Engineering, Customer Value, Hospitals 

 المقدمة 
لدلرتتللانيتتتلوترل ع ل تتلبتبتتت ر تل   ع  تتت تغتتاتل ي   تتتلبتل ل   تتؤتل يتتتتتستتتل متشتته تل ي تتتورتةتتتتغاتتتلبتل ةكتتتاتللادلراتردل  تت لتي

ل ضولاتال تغوعوالبتلسلس ؤتغه بتل يالاترللاسياسلبتل  عاةتتتةتتتل  رلستلبتللادلر تؤترل ي ظ   تؤت،تر تلهتل  وعتوالبت ت تدتأدتت
غتتتاتةتتتال ترلن تتتلتلن   تتتمتغتتتاتدرلستتتلبتةكا تتتؤتررثلاتةل تتتف ؤتاتتت لهلتل اتتتلح و)تةتتتتتغ تتتل  لبت ل  تتتؤت  ضتتتجتغضتتتلغياتل ةكتتتاتللادلرات

  علاات،ترغات لهتل ي   لبت   سؤتل ق  ؤتل يتتدعي اتغاتل  تغةله  تلدلرتتللانيتلوترل ع ل تلبتل ل   تؤت،ترل تلاتيعت ت تل)ت ت تشتتلاتل
تل   تل تدر)تتل   تيجتإنيتلوت   تغلتغالح تةتتللانيلوتدكلةؤتدمف  تال تدع  تغه تةتتللانيلوترل ع ل لبتر هلتعاررتت ًولاتل يت

ل تتو  ةت،تردمفتت  تل يكتتل  يترد يتت  تترلمدللاتل اتتودتتةهتتتتدعي تت تالتت تا لاتتاتلسلستت ؤت ي    هتتلتر تتتتت ل  تتيجتلمسلستت ؤت ل  ي لاتتلب
للاةكلرتل   ارحؤت ترل)تغةهو تق  ؤتل  بو)تغاتل  ةله  تل  ه تؤترل ل   تؤتةتتتلدب تلبتل ي تو  تل  علاتات،تلذتيعت تةهت تق  تؤتل  بتو)ت

ل ييهتلت،تر تل كتحت تل   تلك تل يتتتدولجهت ت تكبتدعلغلت تغتدتل   ظ تؤت،تحيتلتل)تحت تد  كتغاش لت ل  ظ لبت ةه تحلجلبتل  بو)ترد
ةتتل  اتلبتتل الح ل) لهتل   لك تيع تج لاتغه ترغلوراتةتتب للاترعلتل  بو)ت تر  تنل مت لهتل  ولع دتل ي ل تل ك ياتغاتل كيلبترت

يولك تغدتل يريالبتل يتتد ه  لتبيئؤتللاا تلبت،تربعت تز تلرتتل عل تترل ي    تت،تلذتدع ت   ل ؤتلدرلبتد لا تل   ظ لبتغاتلج تل)تد
ا تتغ ي ف لبتل ل ؤتةتت ر لدت،تد تد م صترجودتغ بلؤتديلمصت ع  تغعاةؤتدلكتل   ي تف لبت  ت لاتللارداتلطترل يتأمياتبتياتد   تؤت

لبتللارداتلطترل يتأمياتل يتتتدمتصت   سؤتل ق  ؤترق  تؤتل  بتو)تلل  تا   ت،ترغتات  تلترجت تل الح تل)تل   تؤتل واتوبتل ت تغعاةتؤتاك ت
 ل اتل  يريا اتةتت  تلعتل ًتلؤتللا لتتتةتتتل  يئتؤتل عالق تؤ تردت تد  ت  تل التلتل ت تلربعتؤتغالحتلت يضت اتل  التلتللاربتغ ها تؤت

 تل التتلترل  التتلتل  تتلنتت يضتت اتل النتت تل  ظتتااتل  ي  تت تبي   تتؤت   ستتؤتل ق  تتؤترق  تتؤتل  بتتو)ت،تلغتتلتل التتلتل  ل تتلت يضتت اتل النتت
تل ع لتت لاللترل يالتل  اللتل ال دت يض اتللاسي يلجلبترل يوا لبتل يتتدوا تل يهلتل الل 
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 المبحث الاول : منهجية البحث
 اولًا : مشكلة البحث 

ل  ي  لتتؤت ب ف تتؤترةتتدتردع  تت تغ تتيولاتق  تتؤتل م غتتؤتل ًتتل ؤتل    غتتؤت ل اعتت تتغتتاتل ًتتعوبلبتدولجتت تل   ي تتف لبتللا ل تتؤتل ع  تت 
 ليلتدي باتغاتغولجهؤتل   لة تؤتل  لي غتؤتةتتت  تلعتل ًتلؤتللا لتتتةتتتل عتال ت،ت لاتؤترل)ت تللتل   تلعت يوستدت  تب تغللتو ت

ضتاليهتتلتد  يتت تغةتتله  ترد   تتلبتغتتات تتكبتدأستت ستاتت دتغتتاتل   ي تتف لبتللا ل تتؤتةتتتت تت تاتتل تغ تتلتجعلهتتلتلغتتل تدلتت ات  يتتاتيةيتتات
ح   تتؤتد تتو تالتت تلستتل تةل تتةؤتلنيلج تتؤتغعلاتتاتتد تتلا تدلتتكتل   ي تتف لبتةتتتتد ظتت  تا لهتتلتل متت غتترل ي تتو  تترللارد تتللات   تتيولات

ي تف لبتل  يلئجتل  يل  ؤتغ هلت تردع تد   ؤت   سؤتل ق  ؤتلح تدلكتل ي   لبتل ل   ؤتل يتتي ع تل الح تل)تل ت تغعاةتؤتغت لاتلدرلمتل   
،تر  بتاتل)تدتيلمصتغ تبلؤتل التلتغتات تكبتبتاؤتل ي تلثبتل ائ  تتتللادتتت:تلتغتل وتدررتد   تؤتت ةه هلترد    هلللا ل ؤتل  الومؤت

ت   سؤتل ق  ؤترل علد لتةتتدل ياتق  ؤتل  بو)ت؟ت ترال  ت     تغات للتل ي لثبتل ائ ستل ي لثلابتل ةاع ؤتل يل  ؤت:ت
 ؤتل  الومؤت؟  ؤت   سؤتل ق  ؤترل علد لتةتتل   ي ف لبتللا لغل وتغ يولاتللا ي ل تبي    1
 غل وتغ يولاتللا ي ل ت ق  ؤتل  بو)ترل علد لتةتتل   ي ف لبتللا ل ؤتل  الومؤت؟  2
 غل تتب  عؤتل عك ؤتبيات   سؤتل ق  ؤترل علد لترق  ؤتل  بو)تةتتل   ي ف لبتللا ل ؤتل  الومؤ؟  3
ت ؤترل علد لتةتتق  ؤتل  بو)تةتتل   ي ف لبتللا ل ؤتل  الومؤ؟غل وتغ يولاتدأاياتد   ؤت   سؤتل ق   4

 د ازتل   ؤتل اللتغات كبتل   لطتللاد ؤ :ثانياً: اهمية البحث
 ةتمتلنياتتلهتلدلرلبتل   ي تتف لبتل  الومتتؤتل ت تل   تتؤتد   تتؤت   ستتؤتل ق  تؤترلغبلن تتؤتجعلهتتلتغًتت رت يل تياتق  تتؤتل  بتتو)تر تتللت تت ت  1

 دل ي تل  لةهلت تي لا تدلكتل   ي ف لبتةت
غةهتتو تد   تتؤت   ستتؤتل ق  تتؤت  يريتتاتغ تتي  تررب تت ت  يريتتاتلق  تتؤتل  بتتو) تر تتوتغوعتتوعتحتت  لتةتتتتل التتلتغةهتتو تد   تتؤتتد تتلرب  2

ل  رلسلبتل عاب ؤترل عالق ؤت ل اغ تغاتلن تل لتحيت ليتتل   لعتل م غتتل ًلتت،ت لي تغلتجالاتل اللتف  تح  تغلتل هاهتد ًت
 ج   ؤ ك ياتةتتل  رلسلبتللا

غ ل  ؤتل اللتةتترة تل  بياؤتل عالق ؤترل عاب ؤت اه ت ل تتغيولعدتيللربتدللي تاك ؤتللاردالطترل يأمياتبياتغيريتا اتيعت ل)ت  3
تةتتل ةكاتلدلرتتللانيلوترل ي و  ت  لت   سؤتل ق  ؤترق  ؤتل  بو)ت تل الح ل)غلورتل ي ل ت

 للادت ه ثتل اللتل  تدل ي ت: ثالثاً: اهداف البحث 
ل يعتتاثتالتت تغتت لاتللا ي تتل تبي   تتؤت   ستتؤتل ق  تتؤترب  عتتؤتل يعلغتت تغعهتتلتغتتاتحيتتلتل  لدهتتلتةتتتتل   ي تتف لبتللا ل تتؤتل  الومتتؤت،ت  1

 كل كتل يعاثتال تغ لاتللا ي ل ت ب ت ع تغاتل علدت   سؤتل ق  ؤتر تتلتللادللاتل و  ةتت،تل اودتت،تل يكلةؤ،تدق  تللاةكلر  
ل ت ق  ؤتل  بو)تغات تكبتلستيم ل تغق تل تحت  لترراتيات تلةت ق  تؤتل  بتو)تةتتتل   ظ تلبتل يتتتل يعاثتال تغ يولاتللا ي   2

 د   تل م غؤترل  ي  لؤت ل   ي ف لب 
 ق ل ترل يالرتغ لاتاك ؤتللاردالطتبيات   سؤتل ق  ؤترل علد لتغدتق  ؤتل  بو)ت   3
 ق ل ترل يالرتغ لاتدأميات   سؤتل ق  ؤترل علد لتةتتق  ؤتل  بو)ت   4
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 تلن وذوتل اللتل لات وعحتلدالهتاك لبتل يلمياترللاردالطتبتتل علدتل  يريتات1 وعحتل  ب تلرابعاً : فرضيات وانموذج البحث : 
 ل ائ سترل  يرياتل   ياي  

 
ت

ت

ت

ت تلن وذوت لالل1ل  ب تل
تاك ؤتلردالطتاك ؤتدأمياتتتتتتت
تل الح ل)ل  ً رت:تغاتلا لدتتت

 
ولغرض تطبيق انموذج البحث و تحقيـق الاهـداف التـي ىسـعح لتحايقهـا فقـد تـم رـيااة فرضـيتا  رئيسـتا  ومجموعـة 

تتتفرضيات فرعية لتفسير علاقة الارتباط والتأثير لمتغيرات البحث ، وكما ىأتي :  
ــح  الفرضــية الرئيســ  1 دوجتت تاك تتؤتلرداتتلطتذلبتدلا تتؤتلحًتتلئ ؤتبتتيات   ستتؤتل ق  تتؤترق  تتؤتل  بتتو) تت(:H1ة الاول

 رديةاعتغ هلتل ةاع لبتللاد ؤت:
  (دوج تاك ؤتلردالطتذلبتدلا ؤتلحًلئ ؤتبياتللادللاتل و  ةتترق  ؤتل  بو 
 دوج تاك ؤتلردالطتذلبتدلا ؤتلحًلئ ؤتبياتل اودتترق  ؤتل  بو)ت 
 حًلئ ؤتبياتدمف  تل يكلةؤترق  ؤتل  بو) دوج تاك ؤتلردالطتذلبتدلا ؤتل 
  (دوج تاك ؤتلردالطتذلبتدلا ؤتلحًلئ ؤتبياتد ي  تللاةكلرترق  ؤتل  بو 

ــة  الفرضــية الرئيســ  2 :تدوجتت تاك تتؤتدتتأمياتذلبتدلا تتؤتلحًتتلئ ؤت ه  ستتؤتل ق  تتؤتةتتتتق  تتؤتل  بتتو)ت تت(H2ة الثاني
 رديةاعتغ هلتل ةاع لبتللاد ؤت:ت

 تدلا ؤتلحًلئ ؤت لأدللاتل و  ةتتةتتق  ؤتل  بو) دوج تاك ؤتدأمياتذلبت
  (تدوج تاك ؤتدأمياتذلبتدلا ؤتلحًلئ ؤت لاودتتةتتق  ؤتل  بو
  (تدوج تاك ؤتدأمياتذلبتدلا ؤتلحًلئ ؤت يمف  تل يكل  يتةتتق  ؤتل  بو
  (تدوج تاك ؤتدأمياتذلبتدلا ؤتلحًلئ ؤت ي ي  تللاةكلرتةتتق  ؤتل  بو

 البحث  خامساً : مجتمع وعينة
لسيم  تل اللتل عي ؤتل  ً يؤت،تلذتد تل ي لرت،ترثسللاتللا  ل ترغ رللاتل  ع تةتتل   ي ف لبتلتل ت ر تتللا لتتت،تل    ت تللا لتتت،ت

 لعي تؤت،تر ت تتل الح تل) تلسيالنؤترزامت ًورتتغالشاتتغات   ت119ل   ؤتللا لتت تةتت ر لدت تربل تل  ا وعتل كلتت  اي دتل اللتل
ت ت وعحت ًلئصتاي ؤتل الل 1 ت،ترل ا ربل97لتل ًل حتغ هل يكو)تت تغياتال لؤ،7 ترتل15لعتل ي تلسياج

 ( معدل الاستجابة1الجدول )

 النسبة المئوية العدد الحالة

 %100 119 عدد الاستبانات الموزعة

 % 12.6 15 عدد الاستبانات غير المسترجعة

 % 5.9 7 عدد الاستبانات غير الصالحة

 %81.5 97 الاستبانات الصالحة للتحليلعدد 

مصدر : من اعداد الباحثانال  

 هندسة الايمةتقنية  
 الاداء الوظيفي

 الجودة 

 التكلفة 

 تقييم الافكار 

 قيمة الزبو  
 القيمة الزمنية

 القيمة الذهنية

 القيمة العاطفية 

 القيمة النقدية

H1 

H2 
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 سادساً : ادوات البحث
تد تةتتل اللتل لل تتللااي لدتال تغا واؤتغاتللادرلبترغ هلت:

لدرلبتل النتت تل  ظتتاات:ترل  ي  لتتؤت ل  ًتتلدرتل  يتتوةاتتةتتتتل  بلدتت تلرستتلئ ت،ت يتت ت،تغاتتكب تر تتل كتللااي تتلدتالتت تشتتابؤت  مت
 للانيانمت للًوبتال تل  ًلدرتللاج   ؤت 

لدرلبتل الن تل ع لتت:تد تللااي لدتال تلسي لرتتللاسيالنؤترد تدً   هلتةتتبيئؤتل ًلؤترة تغق تل ت  بتابتل م لستتتردت ت  بت
  تل لات وعحتدا ياؤتللاسيالنؤت 2  لتةتتل ا ربتلتل الح ل)للااي لدتال تغا واؤتغاتل   ل  ستل ملاؤتباع ت

 ( تركيبة فقرات الاستبانة علح وفق متغيرات البحث ومصادرها2 الجدول 
 المصدر  الفقرات المتغيرات الفرعية المحور ت

 المعلومات الديمغرافية اولاا 
الجنس ، العمر ، التحصيل الدراسي، 

 المنصب الحالي
 الباحث 4

ا   هندسة القيمة ثانيا

 5 الاداء الوظيفي

 5 الجودة ( 542: 2021)صغير & بهلول ، 

 5 التكلفة

 (7: 2018)اسماعيل ، 5 تقييم الافكار

  20 المجموع

 قيمة الزبون ثالثا  

 (24:  2015) ابو فزع ، 5 القيمة الزمنية

 (Goetsch & Davis,1997, 165) 5 القيمة الذهنية

 (Yalue,2019:5 ) 5 القيمة العاطفية

 (Zimbroff&Schlake,2015:1) 5 القيمة النقدية

  20 المجموع

 المصدر : من اعداد الباحثان بالاعتماد على المصادر المذكورة

 المبحث الثاني : الجانب النظري 
 VALUE ENGINEERING: تقنية هندسة الايمة اولاً 
غ يالدهتلتيات تت ت تأ)تماتغ ظ تؤتراتي ؤتد تع ت يل يت تل ي يت تلرتل   ل  تؤتةتتSmith,1999:2 لبتل:  مفهوم هندسة الايمة .1

د تلا نلتالت تل يتتتلبي   رلح تتغاتل تت   سؤتل ق  ؤردع تد   ؤت ،تDoing more with lessم)تدي   تغ  متلنالزتل ك يات ل  لي تل
 ل  يلت ت ل ولايتلب ةتت   Value Analysis VAل"ل ق  تؤ دلليت "  غ ت  دلتم ل   ليتؤ ةتت  تلهتل ي   تؤتلذت هتابتتدل يت تذ تك 

 ل وحت لب ة ت ت هتابتحلجتؤ ، لمسلس ؤ ل  ولد ةت ل للد ل   ص      ، لمربعي  لب مرل ا ةت ل  لن ؤ ل عل   ؤ ل لاب  ع  لمغا ب ؤ
 إ كيا تتك ج تتالب شتتا ؤ منة تتهل،تا  ئتتلتلكي تتة ل  تتولد  تتله ر  ةتتؤ دتت دا بتت لئ  اتتا ل  تتولدتل تت تل التتل  تتله اتت عم ل يتتت للا يًتتلديؤ

(GE )ت ا  ل  تا ؤ غتا كهابتلئت غه ت   رجت  مدللا،تحتيا ربأةضت  دكلةتؤ  أ ت  ل  ولد  هله ب لئ  مغا بل ةت  (Larry Miles ) اتل 
تإ تت تل ق  تتؤتدلليتت تغتتاتللاستت تلمغا ب تتؤتل الا تتؤترغيتتابت  25:ت2000،لل يوستتةت1947 ل  ولد  هتتله بتت لئ  التت   للًتتوب با  تتؤ 
تل   تتتتيم  تللاستتتت ت تتتتوتل ق  تتتتؤت   ستتتتؤتلستتتت ترماتتتتاحت،تل ي   تتتتؤتدلتتتتكتغظتتتتل اتغتتتتاتغظهتتتتات تتتتتتل ه  ستتتتؤتم)ت يأكيتتتت تل ق  تتتتؤت   ستتتتؤ
ت ت(Elias,1998:383)ال   يل
"تد   ؤت   سؤتل ق  ؤتال تلنهلت تHorngren,2012:441لت الاتترلسدت،تحيلتغةهو تل ق  ؤترغاتحيلتل  ةهو ت،تةإ)ت ه  سؤت

ت،تنكحت تلنت تتر ت "تتاعتتتل  بتو)تدنهجت ي ي  تج  دتجولن تر لئفتلما لبت  ل لؤتل ق  ؤتغاتمج تد لي تل يكل  يتردل ي تجتودتت
تياتت تربل يتتل تتغ يالدهتتلتغتتاتستتلدتلرت تت غلبت،تد تت ي تا تت تل   ظ تتؤت تت ثتي  تت ترل تتلات،ت بتتلئال ترعتتلتالتت تدعا ةتت ت هتتلهتل ي   تتؤتةتتت

ت ي تت ي تق  يهتتلتدل تتياترغللر تتؤترل ي تتو اتل التتلتغاحلتتؤتةتتتتا تت تل يًتت   ،تة تت تر تت ست،تل ق  تتؤتسل تتلؤتر تتلئفتج  تتدتالتت تل يا يتت 
ت   هجتدلليل ؤتدرلسؤت"ت أنهلتك لتردعاثتد   ؤت   سؤتل ق  ؤتتنظا  ت ترجهؤتغاتلمدللاترجودتتل  عاتحيلتغاتل  بلئات اعتتغ يج
تمدللاتبهت ثتل و تلئفتل يتتتد د هتلتردًت  يت يل  ت ت  غتؤتمرتغ تارعتمرتغ تيجتالت تل يمًًتلبتغيعت دتتا ت تةتا تتبهلتد و تغل د

لمسلستت ؤ"تت ل  ي لاتتلبتل   تتل تدر)تتغ يكتتاتتبتت لئ ت تتكبتغتتاتكليه تتلتم تت تمرتإج ل  تتؤتبيكلةتتؤتمرتمةضتت ت  ا  تتؤتل   لوبتتؤتل و تتلئف
ت  14:تت2015لالح ت،
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تق  ؤتز لدتتم تل و  ةؤتدعظ  تإ  تر ه ثترل يادي ت ل  ظل ت ي ي تال تتنهجتل)ت   سؤتل ق  ؤت تتل الح ل)غ لتد   تلاكهت الات
تغتتات ل تتولردتلمغ تت تللاستتيم ل ت ةضتت ترذ تتكت،تللإج ل  تتؤتردكلةيهتتلترمغلنهتتلترجوددهتتلترغومو ييهتتلتمدلئهتتلتردل تتياترل متت غلبتل   ياتتلب

ترل م غؤ تل   يجت اودتتل   ل تدر)تتل ضارر ؤتغياتل ع لااتلسياعلدت كبتغاتل  ظل تردكلةؤتمدللاتبياتل يوةي ت كب
  : 20-19:ت2019ل لش ترل هلش ت،ت  لمتا تتل  ثتدل  هلتد   ؤتت   سؤتل ق  ؤتغ هلت: اهداف هندسة الايمة .2

ل   تتيجتلغ تتيولاتللادللاتل تتلاتيلًتت تال تت تل  بتتو)تغتتاتل   تتيجت تغتتدتجعتت تتلن تت ؤدل تتياتل اتتودتتاتتاتبا تت تز تتلدتت:تتالجــود   مت
 ردمف  تل  ولردتةتتنةستل و م تللان  ؤغ ي اتت،تمرتااتبا  تز لدتتتللان  ؤل  ولردتملبيؤت،لرتبيمف  تل  ولردترجع ت

رل اتودتترل  وموق تؤتترلمن ت ؤللاتترل  عتتإ  تمةض تدولز)تبياتل يكلةؤتي باتلسيم لغهلتةتتل   ل تلمربت يل ياتل كةتالكفاء  :  بت
 ترلمدللات ل  يجتمرتل م غؤت،تر ل كتلإك لبتل ع ل لبت أساعتغلتي باتدر)تز لدتتل يكل  يتمرتد لي تل اودتتل ع  

ل  ت تلحي لجتلده ترل ع ت تالت تده ثت لهتل ي   ؤتإ ت تدوج ت تل   ظ تلبت ليا يت تالت تل  بتو)تغتات تكبتدت:تالتركيز علح الزبو    وت
دل يتت ترااتتلده ت ليتتلت تتي تلاتتلدتتدًتت   تل   ياتتلبتمرتل ع ل تتلبت يل يتت ت تتللتل هتت ثت،تربل يتتل تتدل تتياتق  تتؤتل  بتتو)ت ل  تتيجتمرت

 ت ل ع ل ؤت
 ل  علوغتلب دتوةيا  تكب غتاتال  تؤ   تااؤ  أا ل هتل ل ق تل  غتا ل   ظ تؤتد بتيا ل ت هتل ي   تؤت تل هت ثدتتالسـرعة والامـا  :  دت

شتلنهلتم)تد لت تغتاتل  متلباتل  لي لتؤتل يتتت   تواتاليهتلتاليهتلت ل يتل تتغتات ل لًوب ا ل ؤ رد هي  ل  الرلبتلادملذ ل   لوبؤ
 تد ةيلتماتغ ارع

غتتات تتتكبتللاستتي  لرت ا  تتدتل يك لوج تتلترل  عتتتلرثترل  هتتلرلبتل  يلحتتؤتةتتتتدل  تتت تتتحقيــق تغييــر  ـــاري فــي الاداء والمنــت  :  هت
جيت تإ ت تلمةضت تال تللاني لبتغتاتغ تيولاتدل يت تغتلت توت يتتلاتدي لس تغدتلحي لجلبتل  بو)ترراالد  تةهتتد لا ترل اهودتل

"to help the good achieve even betterتتربل يل تتدل  تدريياتجلراتةتتللادللات"  
ل يتتتتلاتدضتت يتق  تتؤتتلرتل ع ل تتؤتل كل تتؤت ل  تتارع ل ل تتلت دررتدعظتت  تلمربتتلؤتغتتات تتكبتد ليتت تدكتتل  يتتخفــيا التكــالي  :   رت

 ل  ياتتلبتتدر)تل يضتتل ؤت  ي لاتتلبتل   تتارعت ل تتكغؤترل اتتودتترل ي تتري ترل ًتت لنؤترل  يئتتؤت،تردو يتت تل  تت لئ تغتتات تتكبتل يةكيتتات
ت  Kumar, 2015: 32-34لللإب لاتتردوةياتل و لئفتل كزغؤت يل ي تل ه ثتلمر تت ل  ارعت

 -( ا  تقنية هندسة الايمة تحقق الاتي:22: 2009الشاىع،شار  أ:  اهمية هندسة الايمة .3
تلإ رلئهتتلأتمرتد ل ًتتهلأتربل  تتب تل تتلاتل يتتتتلاتدضتت يتق  تتؤتللان تت ؤل   تتيجت ة تتؤتدل  تت تتلن تت ؤترعتتلئفتدع تت تالتت تدلليتت   مت

  د عبستآملرهتةتتدل ياتق  ؤتل   يج
 د و تال تةا  تا  تج لاتتغيع دتل يمًًلب   بت
  ل   لوبت ل  يجتغات   تل  بو)تا  تل ي لي تغاتللادللات  وت

 تل)تلسيم ل تد   ؤت   سؤتل ق  ؤتدل  تل ع   تغاتل ةولئت تSakurai,1998:45 ت&تل98:تت2000لح يات،تةتتحيات الات  تغات
ت-لباز لت:

يع تتتتتد ته تةتتتتدل يتت تل يتتولز)تل   لتتوبتبتتياتل يكلةتتؤترل و  ةتتؤترلمدللاترل  ظهتاترل اتتودتت،ترذ تتكتبي تت ي تبتت لئ تغميلةتتؤت،تغ تتل  مت
ل   لوبتتؤتإ تت تل لتت تلم ًتت ترلمةضتت ت أ تت تت لمن تت ؤإجتتاللاتدرييتتالبتجلر تتؤتالتت تل يًتت   تمرتل متتاروتبيًتت   تج  تت تيةتتتت

 ل يكل  ي 
دتت داتإ تت تدل تتياتق  تتؤتل   تتيجترومتتلرتتل ي تتورتللإبتت لاتت ل تت لئ تل يتتتتدل تت تل و تتلئفتلمسلستت ؤترب ا  تتؤتدتت ماتالتت تدكتتل  يت  بت

 رجودتتل   يج 
 تل يتتي باتغات ك هلتتتقييم الافكار،تتالتكلفة،تتالجود ،تتالاداء الوظيفيد تدل   تا دتغاتللا علدتل : الايمةقياس هندسة  .4

ل لل  ؤتر تتل   لعتل ًلتتلل   ي تف لب ت،تلعتلةؤتل ت تغتلتتل اللق ل تغ يولات   سؤتل ق  ؤت لم غؤتح  تغلت  لس تبيئؤت
   ترافت هلهتللا علد3ل ر  ياتل ا ربت ي لس تميضلتغدتغيرياتق  ؤتل  بو)ت ل رلسؤت،
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 ( : وصف أبعاد هندسة القيمة  3جدول )

 الأهداف الوصف الأبعاد ت

1 
 الاداء الوظيفي 

Functionality 

الوظيفةةة  ا ااداء فةةي هندسةةة القيمةةة تعنةةي ال ةةر  

المحةةدد مةةن اجةةود ال ةةيء  ا اسةةتيدامه  ا حيازتةةه  

سةةواء كةةان علةة  عنصةةر  ا سةةلعة  ا ردمةةة  ا غيةةر 

 عل ، 

هذا ااداء يصة  العمةل الةذؤ يهديةه ال ةيء ايجعلةه عا 

قيمة لمن هو بحوزته، ايعبر عن الوظيفة فةي دراسةات 

فعةل ااسةم، ايجةب  ن يكةون هندسة القيمة بكلمتين همةا 

 لتسهيل مقارنة البدائل اتحديد تكلفة البديل.

2 
 الجودة

Quality 

هي درجة التةلل  االتميةز احقيقةة  ن ااداء ممتةاز  ا 

 ن رصةةةةةائن للمنةةةةةت  لردمةةةةةة  ا سةةةةةلعة  ممتةةةةةازة 

مقارنتهةةةا بالمعةةةةايير المو ةةةوعة مةةةةن اجهةةةة ن ةةةةر 

 المن مة  ا من اجهة ن ر الزبون.

غبات الزبائن باستمرار اتحقي  تحقي   هداف ار

 الميزة التنافسية.

3 
 التكلفة

Cost 

هةي ججمةالي المبلةل المةدفوح للحصةو  علةى سةلعة  ا 

ردمةةة ، اي ةةمل التكةةالي  المبايةةرة اغيةةر المبايةةرة 

اتكلفةةةةة الوقةةةةر رةةةةخ  فتةةةةرة الاسةةةةتيدا   ا التمتةةةة  

 بالحصو  على اليدمة 

القيمةةة عةةن الهةةدف الرئيسةةي لهندسةةة القيمةةة هةةو تحسةةين 

طري  جزالة ما هو غير  رارؤ من  التكالي  التي لا 

تساهم في اظيفة المنت  ام هره اهذه التكالي  تضاف 

جلى المنت   سباب عديدة ، لةذل  مةن الضةرارؤ معرفةة 

كي  ت هر التكالي  غير الضرارية حتةى يمكةن اتيةاع 

 الإجراءات الخزمة للت لب عليها  ا تقليلها.

4 
 ارتقييم الافك

Evaluate ideas  

اهي عمليةة تقيةيم جدي ةة لافكةار المةراحةة مةن قبةل 

العاملين االهدف منها  هو تع يم اافكار عات التةليير 

ااكبةةر فةةي تحسةةين جةةودة اليةةدمات اا الحةةل اامثةةل 

 للم اكل المةراحة.

تع ةةيم اافكةةار عات التةةليير ااكبةةر فةةي تحسةةين جةةودة 

 المةراحة. اليدمات اا الحل اامثل للم اكل

 : اعداد الباحثان بالاعتماد على :  المصدر

 : " اسةتيدا  عناصةر هندسةة القيمةة كمةدرل لتحقية  الميةزة التنافسةية فةي من مةات 2021ص ير، عمةاد ، ا بهلةو  ، لةيفةة ، ل   1

جلكترانية  " ، جامعةة تبسةة ، الجزائةر ، مجلةة اقتصةاديات يةما   condorااعما : دراسة اتجاهات عينة مةن جطةارات يةركة 

 .550 – 535، ص  25، العدد  17افريقيا ، المجلد 

، : دراسة تحليلية لعينة من الفنةاد  فةي ب ةداد " دار هندسة القيمة في تحسين جودة اليدمة  "  :2018ل محمد ،ابراهيم اسماعيل  2

 كلية اقتصاديات الاعما  ، جامعة النهرين. رسالة ماجستير،

 

 CUSTOMER VALUEثانياً : قيمة الزبو   
تبي هلتل  الشاتتل عك ؤت كبتغات  بلئ هلتد  غهلتل يتتل ق  ؤتال تل يو تلما لبتغ ظ لبترنالؤت  للاتيعي  : مفهوم قيمة الزبو    1

ةتتت تللتل  ت ل ت،ت تالاترتت  71:تت2007م تالاتلل  وستوات،تتجهتؤتغتاتل ياتلدبتا ل تؤتةتتل    غؤترل م غلبت،تجهؤتغاتل  بو)تتربيا
 تإ)تستتاتز تتلدتتلمربتتلؤترل ا تتللاتبو تت تلمجتت ت لأا تتلبتةتتتتل  تتو تيعي تت تالتت تد  تتتتلستتيالد ا لبتق  تتؤتWoodruff,1997:139ل

تAllied Signalغت  اتغ ظ تؤتتLarryمكت تتحيتلل  بو)ت،تحيلت   ظاتإ ت ت تلهتل   تأ ؤتالت تمنهتلتل  ًت رتل  تلنتت ل يت تتل ي لة ت ؤ،ت
ةتتتت (AT&T) غت  اتشتا ؤتBob Allenرمشتلرت ،"م)تل   ظ لبتذلبتل   ل تلمرةتدتدكتو)تجتلدتت مًتوةتدواتي تل ق  تؤت ل بتلئا"ت

تق  تؤتمن تللاتلستيالد ا لبتد تو ات عت  ترت"تإ)تذ كت  ت   رتمح تم  تلمش للاتل يتت   لتبهلتحي تللآ)ت"تدعل   تحوبتق  ؤتل  بو)ت  و  
ت،ترلائهت تر  ت تاليهتلترل لةتل تغعهت تجيت تتاك تؤترد تو اتل ات دتل  بتلئاتلنياتلهت اتلبتعتارر يلت،تلذت توتل  ةيتلؤتمغتايلت ل بتلئاتال  ؤ

تغادةتتتتتتتتتدترلالاتإ تتتتتتتتت ت تتتتتتتتت داتل تتتتتتتتتلاتلمغتتتتتتتتتات،تللا يتتتتتتتتت ل تل  بتتتتتتتتتلئاترتررعتتتتتتتتتلتل   تتتتتتتتتؤت يل تتتتتتتتتيات و تتتتتتتتتؤتإغبلنتتتتتتتتتلبتإ تتتتتتتتت ت تتتتتتتتت داتر تتتتتتتتتلل
ت ت Javed&Cheema,2017:2ل ل بلئا

ا ل ؤتغ لرنتؤتل  بتو)تبتياتل م غتؤتتمرتل  تلعؤتل    غتؤت ت ت ل يكلةتؤتل يتتت تق  ؤتل  بو)تال تلنهلت33:ت2020للاس ا،تااثتل
تت  يك   لتني اؤت الره

غت لاتدل  تؤتل   تيجتمرتل م غتؤت يو عتلبتل ع تكلاتغتاتحيتلتل  تعاترل اتودتتالت تلنهتلت  Hillton et al.,2003:842رااةهتلل
ترل و  ةؤ 

تلتل  بتو)تت يل ت تم)ت عت ترل   تيجتتل  بتو)تتبتياتل للات تل عتلبةتتللارداتلطال تلنهلتتل الح ل)ك لتر عاةهلت تغه تؤت  غتؤتمرتغ ياي
   ت"ت تق  ؤتيض يتل   يجتم)تل  بو)تتل   ظ ؤتر ا ت لهتد  غهل
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ل ت لثتق  تؤتت  Boerdonk et al, 2020 : 4 ت،تل58:تت2017،تتل  تهارردا،تلتذ تات ت تغتاتاهـداف قيمـة الزبـو  :  .2
 ل  بو)تر تت:ت

  تل  بو)تتق  ؤتدل ي ت كبتغات ل  ظ ؤترل ق  ؤتل ابل ؤتدل ي   مت
 ز لدتتغوموق ؤتل  بو)ت ل  ظ ؤتغات كبتد لي تغملباتل عيوبتلرتسولاتل ً لنؤترل  ارنؤت ت  بت
 ل  بو) تغدتل  ً لق ؤتغاتغ لساؤتدرجؤتدل ي   وت
ت ل   ظ ؤتزبلئاتدالهترايه تغ يولاتتردل ياتل  ولردتل ا ا ؤتدأ ي   دت
داع تغاتل  بو)تغارجليتذرتداليؤتشةو ؤت ل  ظ ؤت،تا اتل كل ؤتل    و ؤتل يتتد مات  ب ت  ياتةتتتتلكي لبتزبلئاتج دت،ت  هت

تغدتل   ظ ؤت يل ي تل  لثتل  اةيات    ل يل تتيًاحتل  بو)تشا بلتي
  ع تل   دتت،تلدةل لبتل ً لنؤترللارجلعت دل ياتل م غؤتل    غؤت ل بو)ت،تغات كبت ل تل ق  ؤت  تتغ  ت،ت  غلبتغلت  رت
 د لي تل يكل  يتغات كبتل يا   ت لم غؤتل    غؤت،تدي لش تغدتلحي لجلبتل  بو)ت   زت

 :للادتال تل  لوتتل  بو)تي باتدل   تم   ؤتق  ؤت اهمية قيمة الزبو  : .3
رب لئهتتتلت،تحيتتتلتمنتتت تا ًتتتاتمسلستتتتتةتتتتتد يتتت  تل  تتتلدتمرتتغ ظ تتتؤ:تإرعتتتللاتل  بتتتو)ت تتتوتلمستتتل تلاستتتي الرتماتإرضـــاء الزبـــو    مت

ت  داتمن ترعلتل  بو)تتز لدتتي ةياضت،تل   ي   تةت،تتل م غلبتذلبتل اودتتل عل  ؤتمرتدل ي تغ ل ا ترراالد تردل  ؤتلحي لجلد 
ت ت ت128:تت2013ال  ؤتلت ولرات،تتدل ي تمربلؤتإ  تسي داتربل يل تت،ت ل ع كلاتللاحيةل تغع بتز لدتتإ  

ل يتتد  توتغتات تكبتإاتلدتتل  تاللاترز تلدتتحًتؤتغلةظتؤتل  بتو)تغتاتت ؤلًؤتل  وقل :ت تتل عولئ ترتالفوائد الاقتصادىة للمنظمة  بت
  ت 17:تت2013 ولرات،ت كبتا ل لبتل  اللاتل  ي لبعؤت للإعلةؤتإ  تع ل)تدل ي تاولئ تغاتق  ؤتح لتتل  بو)تلت

رل  ت رتتالت تغ تدت ت لالاتتغعت :ت وتل  عتت ةه تلحي لجلبتل  بو)ترل وةللات ل واودترل لةل تالت تاك تلبتغ يت تتبالزبو  الاحتفاظ   وت
 ي تذ كت للااي تلدتالت تدل يت تق  تؤتل  بتو)ت،تغتدتغكحظتؤتم)تل ق  تؤتد تلراتل ةتا تت،تغ لة ؤتغ ظ لبل  بلئاتغاتل يلوبتإ  ت

   ت4:ت2018لا ا،ترل يكل  يتتل   لةدبياتإج ل تت
ل يتت ي تل يع يتاتا هتلت لستي الرتالت تل تاغ تغتاترجتودتبت   تمرتمك تاتر تتتتل   للزت:تي ً ت  ت"للاسيال ؤتل  لو  ؤتولاء الزبو    دت

تلم غتؤ تردةضتي تل  بتو)تلستيال ؤت،تل ع ل لبتل  ة  ؤ"ت،تر للتيع تتم)ترلالاتل  بلئات ي ل تا تتشارطت،ت  لتةتتتذ تكتتال تد ب
ت ت 12:تت2019لا  تل اسوبت،ت

 تل يتتتتالايمـة النقدىـة،تتالايمة العاطفية،تتالايمة الاهنية،تتالايمة الزمنيةد تدل   تا دتغاتللا عتلدتلتقياس قيمة الزبو  : .4
ل لل  تؤتر تتتل   تلعتل ًتلتتلل   ي تف لب تتل التلي باتغات ك هلتق ل تغ يولاتق  ؤتل  بو)ت لم غؤتح  تغلت  لست تبيئتؤت

  ترافت هلهتللا علد4غيريات   سؤتل ق  ؤت ل رلسؤت،تر  ياتل ا ربل،تلعلةؤتل  تغلت ي لس تميضلتغدت
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 ( : وصف أبعاد قيمة الزبون  4جدول )

 الوص  اابعاد ت

1 
 القيمة الزمنية

Time Value 

هي قيمة الوقر المست ر  للحصو  على اليدمةة مةن قبةل الزبةائن لالمر ةى  ، انهةم يعتبةران الوقةر 

 غلى من القيمة النقدية ، اع لا يريدان  ن تكون فترة الحصو  على اليدمة  طو  من الوقر الميصةن 

  .24:  2015ل ابو فزح ،لهم 

2 
 القيمة الذهنية

mental value   

في عهن الزبون لالمريض  لجم  معلومات اليدمة الممزاجة بالم ةاعر ااافكةار جنه انةباح  ا صورة 

االمواق  االيبرات ، حيث يتم تيزينها في عاكرة المر ةى الةذين تمةر معةالجتهم اتحويلهةا جلةى معنةى 

جيجابي  ا سلبي ، يم استرجاعها لبناء حالة عهنية عن  اليدمة المقدمة من قبل المست فى ، ايعتمد ر ةا 

مريض من عدمه على مجموعة جدراكاته  لعوامل بنةاء القيمةة الذهنيةة، فيضة  المر ةى اسةبقيات لتلة  ال

  .Goetsch & Davis,1997, 165العوامل ل

3 
 القيمة العاطفية

Emotional Value 

لالمةةريض  هةةي نتةةاه يةةعوره بالر ةةا اكةةذل  التةةليير علةةى الاء المر ةةى  الصةةورة التعبيريةةة للزبةةون

هذه الم اعر تتميز بالقل  االاهتما  بهةذه اليدمةة اطريقةة تنفيةذ تقةديم اليدمةة الةذؤ يولةد للمست فى ان 

 .  ( Yalue,2019:5 ) نواح ميتلفة من لالحزن ، الفرح ، ال ضب  

4 
 القيمة النقدية

Cash Value 

 اتتمثل بثمن الك فية التي يدفعها المريض للةبيب عند استقباله في المست فى . 

يمثل تحديد سعر اليدمةة المقدمةة تحةديلا للمهسسةات ، حيةث تةهير العديةد مةن المت يةرات علةى ايمكن  ن 

ااسةعار ، ايمكةن  ن يعتمةةد التسةعير الةةدقي  علةى قةةيم قةد يصةةعب معرفتهةا دان بحةةث مكثة  ، ابالتةةالي 

ترتكةةب العديةةد مةةن المهسسةةات  رةةةاء مكلفةةة فةةي محاالةةة تسةةعير اليةةدمات المقدمةةة ب ةةكل غيةةر مناسةةب 

  . Zimbroff&Schlake,2015:1ل

 المصادر الم ار اليها في الجدا  المصدر: اعداد الباحثان بالاعتماد على
ت
ت
ت
ت

 المبحث الثالث : الجانب العملي
 اولًا: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات

للا ياتلرلبتل يتتتسي تيم  ت تتتتإ)تل ه ثتغاتدوز دتل    عتت وتدل   تدوز دتل   لنلب،تلعتلةؤتل ت تدل  ت تف  تلتإذلت لنتم
رو)تد يت  تل يوز تدتل    عتتت تي تغتات ت،تSekaran & Bougie, 2016 :238لتللا ياتلرلبتل  عل يتتتتتتؤ،تمرتللا ياتلرلبتل كغعل  تؤ

لذتدت تل ياتلرتل   لنتلبت لماي تلدتال ت ت تKolmogorov-Smirnovس  لتغات كبتإجاللاتل ياتلرلت كبتل  الئ تللإحًلئ ؤ،ترلا
لنهتلتتقيمـة الزبـو  رتغيريتاتتهندسـة الايمـة يريتاتد   تؤتلا ياتلرت تق  ؤتغ يولاتل  لا ؤ ي ياتغاتت  5 لت وتغ ياتةتتل ا ربتلر 

 تلذتستتيي تلستتيم ل تللاستتل ي تل  عل  تتؤتةتتتتتل    عتتل يوز تتدتتدياتتدل  يريتتالبتتل تت تل)ت تت بر تتللتت 05 0غتتاتتغ تتيولاتل  لا تتؤتلتلك تتا
تل كح ؤلجاللاتل يلل كبتللاحًلئ ؤت

ت
 ( نتائج إختبار التوزيع الطبيعي5الجدول )

 نوع ومعالم الاختبار                

 المتغيرات 

Kolmogorov-Smirnov 

Statistic df Sig. 

 0.121 97 0.081 تقنية هندسة القيمة

 2000. 97 0530. قيمة الزبون
ت
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 ثانياً: قياس مستوى و ود متغيرات البحث
 هندسة الايمة تقنية  متغيرمستوى و ود   .1

ت ت لسيم ل  تج عهل تد  تل يت تل   لنلب تغعل اؤ تت SPSS V.23لد م تل ا رب تحيل6لةت تت   تل  يلئج تدد يا تغيرياتل   ل  
لنلالثتتل اودت تبي  لتحً ت ع ت0.575لد ي  تللاةكلرت اع ت تربلنلالثتغع لرات662 3رس لتح لب لتبل تق  ي تلتهندسة الايمة
   0.575غع لراتبل تل

 

 هندسة القيمة أبعاد متغيرخلاصة ( 6جدول )

 الوسط الحسابي ابعاد مت ير هندسة القيمة ت
الانحراف 

 المعيارؤ

معامل 

 الارتخف
 نسبة الاتفا 

نسبة عد  

 الاتفا 
 ترتيب الابعاد

 2 26.72 73.28 13.407 0.491 3.664 الاداء الوظيفي 1

 4 27.18 72.82 15.775 0.574 3.641 الجودة 2

 3 27.06 72.94 15.075 0.55 3.647 التكلفة 3

 1 26.08 73.92 15.567 0.575 3.696 تقييم الافكار 4

  26.76 73.24 12.498 0.458 3.662 هندسة القيمة
 

 در ة قيمة الزبو   .2
ل م غلبتل    غؤت ل ا  تةتتدع   تتي ل  تدل يال ت9 تإ  تل)تغيرياتق  ؤتل  ا  ت لة اتتلت7د ياتل  يلئجتةتتل ا ربتلت
رحًتتلمتالتت ت  ت0.629 تربتتلنلالثتغع تتلراتغ تت لرهل3.979 ي يتتدت  يوستت تح تتلبتتغ تت لرهتل تلدرلكتت ت ق  تتؤتجتتودتتدلتتكتل متت غلب

 تلتد يتتلزتل متت غلبتل    غتتؤتغتتات  تت تل   ي تتة ت إغبلن تتؤتل لًتتوبتاليهتتلت ل و تتمت1للا   تتؤتل   تت  ؤتللاك تتات،تبي  تتلتحًتت تل ة تتاتتل
  ت 817 0 ترلنلالثتغع لراتل546 3ال تل  تن اؤتحيلتبل تل  يوس تل ل لبتتلت ل   لس 
 

 ( المؤشرات الاحصائية لأبعاد متغير قيمة الزبون7جدول )
 

 القيمة الزمنية                       

الوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية

اتجاه 

 الاجابة

1 
تمتةةةاز اليةةةدمات المقدمةةةة مةةةن قبةةةل المست ةةةفى ب مكانيةةةة 

 الحصو  عليها بالوقر المناسب.
  تف  3 23.031 0.817 3.546

2 
يوجد فةي المست ةفى قسةم العخقةات لإدارة التواصةل مة  

 المر ى ب كل مستمر   
  تف  5 23.998 0.854 3.557

3 
الةةى تيصةةن ادارة المست ةةفى الوقةةر الكةةافي لخسةةتماح 

 يكااؤ المريض.
  تف  2 20.066 0.734 3.66

4 
لةةدا المست ةةفى قسةةم لاسةةتقبا  طلبةةات المر ةةى يعمةةل 

 ساعة الاسيما الةلبات الةارئة. 24بواق  
  تف  1 19.772 0.74 3.742

5 
ي ج  موظفي المست فى علةى اتصةا  المر ةى فةي  ؤ 

 اقر من اجل طلب اليدمة
  تف  4 23.051 0.848 3.68

    0.572 3.637 العا   ل الوسط 

 القيمة الذهنية

6 
تمتل  ادارة المست فى معرفة باحتياجات المر ى 

 اتوقعاتهم تجاه اليدمات المقدمة
  تف  4 22.39 0.836 3.732

7 
يدرك المريض معرفة ادارة المست فى باحتياجاته 

 اتوقعاته لتقديم اليدمات التي يحتاجها
  تف  2 18.459 0.693 3.753

8 
ييتار المريض زيارة هذه المست فى لإدراكه بجودة 

 اليدمات التي يتلقاها من حيث تقديم اليدمة 
  تف  3 20.417 0.732 3.588

9 
يساهم تحسين اليدمات المقدمة للمريض في تعزيز 

 ادراكه بقيمة جودة تل  اليدمات
  تف  1 15.802 0.629 3.979

    0.539 3.763 ل الوسط العا   
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الوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
معامل 

 الاختلاف
الاهمية 

 النسبية
اتجاه 

 الاجابة
 القيمة العاطفية

10 
يتعةةاان العةةاملون فةةي المست ةةفى مةة  المر ةةى فةةي الحصةةو  

 على اليدمات استجابة لحاجاتهم 
  تف  3 21.313 0.778 3.65

11 
 من عالية درجة المريض اعةاء المست فى ادارة تحاا 

 منها يريده ما على سيحصل بانه الثقة
  تف  2 21.151 0.787 3.722

12 
ي ةةةةعر المر ةةةةى بالر ةةةةا عةةةةن رةةةةدمات المست ةةةةفى 

 كـلالن افة في الردهات اتيصين اسره مريحة  
  تف  5 23.97 0.87 3.629

13 
ي ةةعر المر ةةى بةةالفير عنةةدما تقةةد  المست ةةفى افضةةل 

 .المر اليدمات عند اتما  يفائهم من 
  تف  4 21.639 0.803 3.711

14 

يراعةةي العةةاملون فةةي المست ةةفى العخقةةات الانسةةانية فةةي 

التعامل م  الزبائن االاهتما  بهم لكسب عاطفتهم ايقتهم 

 بالمست فى

  تف  1 17.368 0.65 3.742

    0.569 3.691 ل الوسط العا   

 القيمة النقدية

15 
المست فى من دان يحصل المر ى على بعض ردمات 

 كلفة كـــلالضيافة ااسائل الترفيهية 
  تف  5 23.814 0.852 3.577

16 
تقد  المست فى ت كيلة من اليدمات تتواف  م  مستويات 

 درل المريض
  تف  1 18.873 0.722 3.825

17 
ي عر المر ى بان ما يدفعه من يمن لقاء الحصو  على 

 ردمة معينة يوازؤ قيمة اليدمة 
  تف  3 22.25 0.833 3.742

18 

تسعى المست ةفى الةى تقليةل كلة  الحصةو  علةى المةواد 

الاالية االعمليات على طو  سلسلة القيمة لتقديم ردمات 

 بلسعار مناسبة للمريض 

  تف  2 19.678 0.732 3.722

19 
تعتني ادارة المست فى بتنوية  رةدماتها لتقةديم قيمةة اكبةر 

 للمر ى
  تف  4 23.388 0.829 3.546

    0.58 3.683 ل الوسط العا    

 

 . الاهمية النسبية لمتغيري البحث3
تذت يضتحإت،ت 8لتل ا ربتر  لت وتغ ياتةتتللا يكثتغعلغ تلسيع لبتد ت  يريالبتل اللت ًورتتالغؤت،تلم   ؤت يادي 

حتوبتتل التلذتد تياتل  يتلئجتل ت ت لتؤتد تيمتلجل تلبتاي تؤتإ تجتللابت ل ياديت تللاربتغتاتحيتلتغيريتالبتل التلتتقيمة الزبو  لتل)
ت  يريات   سؤتل ق  ؤتتق لسليت للتل  يرياترللادةل تال تل   ؤت

 ( خلاصة متغيرات البحث8جدول )

 متغيرات البحث ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

نسبة عدم  نسبة الاتفاق

 الاتفاق

ترتيب 

 المتغيرات

 2 26.76 73.24 12.498 0.458 3.662 القيمة هندسة 1

 1 26.14 73.86 12.946 0.478 3.693 قيمة الزبون 2

 

  :فرضياتها الفرعية( و H1الاولح  اختبار الفرضية الرئيسةثالثاً: 
نظـر تو د علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية لمتغير هندسة الايمة وابعادها وقيمة المـريا مـن و هـة ل يتتد صتال ت:ت"ت
ت"ترديةاعتغ هلتلربدتةاع لبتةاع ؤت  لتيأدت:تافراد عينة البحث

. اختبار فرضية البحث الفرعية الاولح و التي تنص علح   تو د علاقة ارتباط ذو دلالة احصائية ما بـين بعـد الاداء الـوظيفي 1
 و قيمة الزبو (

 تر تتتتل تت تغتتاتغ تتيولات000 0** ا تت تغ تتيولاتدلا تتؤتل712 0لبعــد الاداء الــوظيفي  و قيمــة الزبــو  بلتت تغعلغتت تلمرداتتلطتبتتيات
رد يات لهتل  ي اؤتت، تت1.96 تل ا ر  ؤتل ال رؤتلتZ تر تتلك اتغاتق  ؤتل641 8 تل  ل وبؤتلZلذتبلرمتق  ؤتلت،ت 05 0ل  لا ؤل
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علاقــة ارتبــاط ذو دلالــة  تو ــدل يتتتتدتت صتالتت تل  تتوبتل ةاعتت ؤتر تتللتيع تتتتت،تلذتجتتللابت   تتيولات تتواتت،ل تت تغع و تتؤتق  تتؤتلمرداتتلطت
ت ت تلات وجت تلرداتلطتذرتدلا تؤتغع و تؤتغتلتبتياتللادللاتل تو  ةتترق  تؤتل  بتو) احصائية ما بين بعد الاداء الوظيفي  و قيمـة الزبـو  

ت  9ك لتغ ياتةتتل ا ربتل
اختبار فرضية البحث الفرعية الثانية و التي تنص علح   تو د علاقة ارتباط ذو دلالة احصائية ما بين بعد الجود   و قيمـة  .2

 الزبو (
 تر تتتتتتل تتتت تغتتتتاتغ تتتتيولات000 0ا تتتت تغ تتتتيولاتدلا تتتتؤتلت** 689 0لبعــــد الجــــود   و قيمــــة الزبــــو  بلتتتت تغعلغتتتت تلمرداتتتتلطتبتتتتيات

ل  ي اتؤتترد تيات تله تت، تت1.96 تل ا ر  ؤتل ال رتؤتلتZ تر تتلك اتغاتق  ؤتل203 8 ل وبؤتل تل Z تألذتبلرمتق  ؤتل05 0ل  لا ؤل
تو ـد علاقــة ارتبـاط ذو دلالــة ر تللتيع تتتت  توبتل ةاعت ؤتل يتتتدتت صتالت تلت،لذتجتتللابت   تيولاتغيوست ت،ل ت تغع و تؤتق  تؤتلمرداتلط

  تلتغ تياتةتتتل ات ربتتللاردالطتغتلتبتياتل اتودتترق  تؤتل  بتو)  ت تغ لت  بتال ترجودتاحصائية ما بين بعد الجود   و قيمة الزبو  
ت  9ل
تو د علاقة ارتباط ذو دلالة احصائية مـا بـين بعـد التكلفـة و قيمـة  رتل يتتد صتال تلاختبار فرضية البحث الفرعية الثالثة  .3

ت الزبو  
 تر تتتتتتل تتتت تغتتتتاتغ تتتتيولات000 0ل** ا تتتت تغ تتتتيولاتدلا تتتتؤت675 0لبعــــد التكلفــــة و قيمــــة الزبــــو  بلتتتت تغعلغتتتت تلمرداتتتتلطتبتتتتيات

رد تيات تلهتل  ي اتؤتت، تت1.96 تل ا ر  ؤتل ال رؤتلتZ تر تتلك اتغاتق  ؤتل949 7 تل  ل وبؤتلZلذتبلرمتق  ؤتلت، 05 0ل  لا ؤل
تو ـد علاقــة ارتبـاط ذو دلالــة ر تللتيع تتتت  توبتل ةاعت ؤتل يتتتدتت صتالت تلت،لذتجتتللابت   تيولاتغيوست ت،ل ت تغع و تؤتق  تؤتلمرداتلط

ر  لتغ ياتةتتل ا ربت و ؤتغلتبياتل يكلةؤترق  ؤتل  بو)ت  تلات وج تلردالطتذرتدلا ؤتغع ائية ما بين بعد التكلفة  وقيمة الزبو  احص
ت 9ل
اختبار فرضية البحث الفرعية الرابعة و التي تنص علح   تو د علاقة ارتبـاط ذو دلالـة احصـائية مـا بـين بعـد تقيـيم الافكـار   .4

 وقيمة الزبو (
 تر تتتل ت تغتاتغ تيولاتل  لا تؤت000 0** ا ت تغ تيولاتدلا تؤتل769 0لبعـد تقيـيم الافكـار وقيمـة الزبـو  بل تغعلغ تلمردالطتبتيات

رد تيات تلهتل  ي اتؤتل ت تت، تت1.96 تل ا ر  تؤتل ال رتؤتلتZ تر تتلك اتغاتق  ؤتل869 9 تل  ل وبؤتلZلذتبلرمتق  ؤتلت،ت 05 0ل
تو د علاقة ارتباط ذو دلالة احصـائية ر للتيع تت  وبتل ةاع ؤترل يتتد صتال تل،تلذتجللابت   يولات واتت،تغع و ؤتق  ؤتلمردالط

ت ت تلات وج تلردالطتذرتدلا ؤتغع و ؤتغلتبياتد ي  تللاةكلرترق  ؤتل  بو) تما بين بعد تقييم الافكار و قيمة الزبو  
تحيتتلتارتبــاط ذو دلالــة معنويــة بــين هندســة الايمــة و قيمــة الزبــو  تو ــد علاقــة ل)ت رغتتات تتكبتل ياتتلرتل ةاعتت لبتل ةاع تتؤتد تتيا

 تر تتتل ت تغتاتغ تيولات000 0ا ت تغ تيولاتدلا تؤتل)**ت851 0لهندسة الايمـة و قيمـة الزبـو  جللابتق  ؤتغعلغ تلمردالطتبيات
 ت،ترد تتيات تتتلهتت1.96 تل ا ر  تتؤتل ال رتتتؤتلZ تر تتتتلك تتتاتغتتاتق  تتتؤتل214 12 تل  ل تتتوبؤتلZ ت،تلذتبلرتتتمتق  تتؤتل05 0ل  لا تتؤتل

تو ـد رل يتتتدت صتالت تلتتقبـول الفرضـية الرئيسـة الاولـحل  ي اؤتل  تغع و تؤتق  تؤتلمرداتلطت،تلذتجتللابت   تيولات توا،تر تللتيع تتت
 ت تغ تلت ت بتالت ترجتودتاك تؤتلرداتلطتغتلتبتيات   ستؤتل ق  تؤتعلاقة ارتباط ذو دلالة احصائية بين هندسـة الايمـة و قيمـة الزبـو  

  ت  ي ل)تنيلئجتل يالرتاك لبتللاردالطتبيات   سؤتل ق  ؤترل علد لترق  ؤتل  بو) 3 ترل  ب ل9ل  بو)ترل ا ربتلرق  ؤت
 
ت

ت
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ت

 
 
 
ت

 ( قيم الأرتباط بين أبعاد هندسة القيمة و قيمة الزبون9الجدول )

 المتغير المعتمد
ابعاد المتغير هندسة 

 القيمة
 القرار قوة العلاقة اتجاه العلاقة قيمة الأرتباط ومستوى الدلالة

 قيمة الزبون

 الاداء الوظيفي

R 0.712
**

 
طرديه 

 موجبه
 قوية

قبول 

 Sig 0.000 الفرضية 

Z 8.641 

 الجودة

R 0.689
**

 
طرديه 

 موجبه
 متوسطة

قبول 

 Sig 0.000 الفرضية 

Z 8.203 

 التكلفة

R 0.675
**

 
طرديه 

 موجبه
 متوسطة

قبول 

 Sig 0.000 الفرضية 

Z 7.949 

 تقييم الافكار

R 0.769
**

 
طرديه 

 موجبه
 قوية

قبول 

 Sig 0.000 الفرضية 

Z 9.869 

 هندسة القيمة

R 0.851
**

 
طرديه 

 موجبه
 قوية

قبول 

 Sig 0.000 الفرضية 

Z 12.214 

 5 عدد الفرضيات البديله المقبولة

 %100 النسبة المئوية

 0.01الأرتباط عند مستوى دلاله  **

 97حجم العينة =

تSPSS V.25 للااي لدتال تغماجلبتبانلغجتتل الح ل)ل  ً ر:تتلا لدت
 

 ( قيم الارتباط بين أبعاد هندسة القيمة و قيمة الزبون 2شكل ) 
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 :فرضياتها الفرعية( و H2الثانية  اختبار الفرضية الرئيسةرابعاً: 
ت غاترجهؤتنظاتلةالدتاي ؤتل الل الزبو  "قيمة  علح وابعادها هندسة الايمةل يو د تأثير ذو دلالة احصائيةل يتتد صتال ت:"ت

 رديةاعتغ هلتلربدتةاع لبتةاع ؤتسيي تل يالر لت  لتيأدتت:
لذتيو د تأثير ذو دلالة احصائية لبعد الاداء الوظيفي في قيمة الزبو ( م يتتغةلد لتتلاختبار الفرضية الفرعية  الاولح    1

  :س اااتل يللي ترة تن وذوتللانل لرتل م تتل ا   تر  لت لت

 (الاداء الوظيفي) 0.693 +1.153 = قيمة الزبو  
ت تغلتيأدتت:10لذت ي ياتغاتتل ا ربتل

 ت0.05 تا ت تغ تيولاتدلا تؤتل94 3 تل ا ر  تؤتل ال رتؤتلFل ق  تؤتل  تر تتتلك تاتغتات865 97 تل  ل توبؤتغتلتق  يت تلFجللابتقت  تل
لات وجت تدتتأمياتذرت.يو ــد تـأثير ذو دلالــة احصـائية لبعــد الاداء الــوظيفي فـي قيمــة الزبــو (ل ةاعتت ؤتل يتتتدتت صتالت لتتد  ت  تل كت

دة تاتغتلتبعـد الاداء الـوظيفي يات تأ)ت ت ي ت502 0 تل ال رتؤتل²RلAdj دلا ؤتغع و ؤت اع تللادللاتل و  ةتتةتتق  ؤتل  بو)،ترغاتق  ؤ
لبعـــد الاداء  تل  ل تتتوبؤت  علغتتت تل  يتتت تل لتتت اتt تلذتستتتالمتق  تتتؤتلقيمـــة الزبـــو  % تغتتتاتل  يريتتتالبتل يتتتتتد تتتامتالتتت ت50ن تتت ي تل
ؤت تر للتي ياتل  تم وبتغع و 0.05 تا  تغ يولاتدلا ؤتل984 1 تل ا ر  ؤتل ال رؤتلt ت تر تتمك اتغاتل ق  ؤتل893 9لالوظيفي 

بعـد الاداء  ت تأ)تز تلدتت693 0 تل ال رتؤتلβأت  تلترت ي تياتغتاتق  تؤتغعلغت تل  يت تل لت اتللبعد الاداء الوظيفيغعلغ تل  ي تل ل ات
ت% ت 69ب  اؤتلتقيمة الزبو      لرترح تترلح تتسي داتإ  تز لدتتالوظيفي 

لذتستت اااتيو ــد تــأثير ذو دلالــة احصــائية لبعــد الجــود   فــي قيمــة الزبــو ( م يتتتتغةلد تتلتلاختبــار الفرضــية الفرعيــة الثانيــة   .2
 ت:ل يللي ترة تن وذوتللانل لرتل م تتل ا   تر  لت لت

 (الجود ) 0.573 +1.606 = قيمة الزبو  
ت تغلتيأدتت:10لذت ي ياتغاتتل ا ربتل

 ت0.05 تا  تغ يولاتدلا تؤتل94 3ل ا ر  ؤتل ال رؤتل تF ت تر تتلك اتغاتل ق  ؤتل680 85 تل  ل وبؤتغلتق  ي تلFسالمتق  ؤتل
 تل ال رتتؤت²RلAdjرغتتاتق  تتؤتت.يو ــد تــأثير ذو دلالــة احصــائية لبعــد الجــود   فــي قيمــة الزبــو (ل ةاعتت ؤتل يتتتتدتت صتلتتد  تت  تتل كت

 تل  ل وبؤتtق  ؤتل تلذتسالمتقيمة الزبو  % تغاتل  يريالبتل يتتد امتال ت46دة اتغلتن  ي تلبعد الجود   ت ي يات أ)ت469 0ل
 ت0.05 تا تت تغ تتيولاتدلا تتؤتل984 1 تل ا ر  تتؤتل ال رتتؤتلt ت تر تتتتمك تتاتغتتاتل ق  تتؤتل256 9للبعــد الجــود    علغتت تل  يتت تل لتت ات

بعـد الجـود   ت تأ)تز تلدتت573 0 تل ال رتؤتلβ  لترت ي ياتغاتق  ؤتلت،لبعد الجود ر للتي ياتل  تم وبتغع و ؤتغعلغ تل  ي تل ل ات
تت % ت57ب  اؤتلتقيمة الزبو      لرترح تترلح تتسي داتإ  تز لدتت

لذتستت اااتيو ــد تــأثير ذو دلالــة احصــائية لبعــد التكلفــة فــي قيمــة الزبــو ( لت م يتتتتغةلد تتل اختبــار الفرضــية الفرعيــة  الثالثــة .3
 :ل يللي ترة تن وذوتللانل لرتل م تتل ا   تر  لت لت

 (التكلفة) 0.587 +1.552 = قيمة الزبو  
ت تغلتيأدتت:10لذت ي ياتغاتتل ا ربتل

 ت0.05 تا ت تغ تيولاتدلا تؤتل94 3 تل ا ر  ؤتل ال رتؤتلF ت تر تتلك اتغاتل ق  ؤتل513 79 تل  ل وبؤتغلتق  ي تلFح  متق  ؤتل
ذرتدلا ؤتغع و ؤت اعت تلات وج تدأمياتيو د تأثير ذو دلالة احصائية لبعد التكلفة في قيمة الزبو (  ل كتل ةاع ؤتل يتتد صتال لت
دة تتاتغتتلتبعــد التكلفــة  ت ي تتيات تتأ)ت450 0 تل ال رتتؤتل²RلتAdjغتتاتق  تتؤتغعلغتت تل يل  تت تل  ًتتلحتت.ل يكلةتتؤتةتتتتدل يتت تق  تتؤتل  بتتو)ت

لبعــد التكلفــة  تل  ل تتوبؤت  علغتت تل  يتت تل لتت اتt تحيتلتستتالمتق  تتؤتلقيمــة الزبــو  % تغتتاتل  يريتتالبتل يتتتتد تتامتالتت ت45ن ت ي تل
 تر تللتي تياتل ت تم توبتغع و تؤتغعلغت ت0.05 تا  تغ تيولاتدلا تؤتل984 1 تل ا ر  ؤتل ال رؤتلtر تتمك اتغاتل ق  ؤتل ت ت917 8ل

   ت لرتبعـد التكلفـة  ت تأ)تز تلدتت587 0 تل ال رتؤتلβأت  لترت يضحتغات كبتق  ؤتغعلغت تل  يت تل لت اتللبعد التكلفةل  ي تل ل ات
تت% ت 58ب  اؤتلتو  قيمة الزبرح تترلح تتسي داتإ  تز لدتت
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ذتست اااتإيو د تأثير ذو دلالة احصائية لبعد تقييم الافكار في قيمـة الزبـو ( م يتتغةلد تلتلاختبار الفرضية الفرعية  الرابعة  .4
 :ل يللي ترة تن وذوتللانل لرتل م تتل ا   تر  لت لت

 (تقييم الافكار) 0.639 +1.333 = قيمة الزبو  
تيأدتت:ت تغل10لذت ي ياتغاتتل ا ربتل

 ت0.05 تا  تغ يولاتدلا ؤتل94 3 تل ا ر  ؤتل ال رؤتلF  تر تتلك اتغاتل ق  ؤتل053 137 تل  ل وبؤتغلتق  ي تلFجللابتق  ؤتل
غ تلت ت بتالت تل)ت اعت تت.يو د تأثير ذو دلالة احصائية لبعد تقييم الافكار  في قيمـة الزبـو (ل ةاع ؤتل يتتد صتال لتتد    ل كت

دة تاتغتلتن تت ي تبعـد تقيـيم الافكــار  ت يضتحت تتأ)ت586 0 تل ال رتؤتل²RلتAdjرغتتاتق  تؤت.د يت  تللاةكتلرتدتأمياترلعتتحتةتتتق  تؤتل  بتو)ت
لبعــد تقيــيم الافكــار   تل  ل تتوبؤت  علغتت تل  يتت تل لتت اتt لذتستتالمتق  تتؤتلتقيمــة الزبــو  % تغتتاتل  يريتتالبتل يتتتتد تتامتالتت ت58ل
 تر للتي ياتل  تم وبتغع و ؤتغعلغت ت0.05 تا  تغ يولاتدلا ؤتل984 1 تل ا ر  ؤتل ال رؤتلt تر تتمك اتغاتل ق  ؤتل ت707 11ل

   ت لرترحت تترلحت تتبعـد تقيـيم الافكـار  ت تأ)تز تلدتت639 0 تل ال رؤتلβرت يضحتغات كبتق  ؤتلت،لبعد تقييم الافكار ل  ي تل ل ات
 % ت 63ؤتلب  اتقيمة الزبو  سي داتإ  تز لدتت

ت
 قيمة الزبون  ابعاد هندسة القيمة في    المهيرات الاحصائية لتحليل اير10الجدا  ل

المتغير 

 المعتمد
 ابعاد متغير هندسة القيمة

(R
2
) 

 
(F) 

Adj 

(R
2

) 
(t) Sig القرار 

 قيمة الزبون

 الاداء الوظيفي 
(α) 1.153 

.5070 97.865 .5020 9.893 0.000 
قبول 

 0.693 (β) الفرضية 

 الجودة 
(α) 1.606 

.4740 85.680 .4690 9.256 0.000 
قبول 

 0.573 (β) الفرضية 

 التكلفة
(α) 1.552 

.4560 79.513 .4500 8.917 0.000 
قبول 

 0.587 (β) الفرضية 

 تقييم الافكار
(α) 1.333 

.5910 137.053 .5860 11.707 0.000 
قبول 

 0.639 (β) الفرضية 

 هندسة القيمة
(α) 0.436 

.7250 250.422 .7220 15.825 0.000 
قبول 

 0.890 (β) الفرضية 

 / 1.984( الجدولية =t/// قيمة )  3.94 الجدولية = (F)/// قيمة    97حجم العينة = 

رل يتتتتنًتتمتتقبــول الفرضــية الرئيســة الثانيــةرد تتياتل  يتتلئجتلاتتكهتل تت تغع و تتؤتق  تتؤتل يتتأميات،تلذتجتتللابت   تتيولات تتوا،تر تتللتيع تتتت
 ت تغ تلت ت بتالت ترجتودتدتأميات ه  ستؤتل ق  تؤتةتتتتو د علاقة تأثير ذو دلالة احصائية لهندسة الايمة وابعادها في قيمة الزبو  لت

ت تتنيلئجتل يالرتاك لبتل يأميات ه  سؤتل ق  ؤترل علد لتةتتق  ؤتل  بو) 10ق  ؤتل  ا  ،ترل ا ربتل

 راضتغعاةؤتل يأمياتل كلتتم علدتسيم ل تللانل لرتل م تتل  يع دت ق ل تدأمياتل علدتل اودتتل و  ف ؤتغعليتةتتتق  ؤتتل  بو)ترا  تل
 تل   شتتتتالبت3 ترل  تتتتب تل11 دت،تلذت وعتتتتحتل اتتتت ربتلد   تتتتؤت   ستتتتؤتل ق  تتتتؤتالتتتت تق  تتتتؤتل  بتتتتو)تن تتتتيم  تللانلتتتت لرتل م تتتتتتل  يعتتتت

 : الاتيةبين ابعاد هندسة القيمة  في قيمة الزبون ويمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة  للاحًلئ ؤ

 =Y  α +β1X1+β2X2+β3X3 +β4X4  

 0.411 =Y     +0.211X1+0.149X2 +0.159X3+0.376X4 

ت تغلتيأدتت:11ر يضحتغاتل ا ربتل
 تا ت تغ تيولاتدلا تؤت46 2 تل ا ر  ؤتل ال رؤتلF  تر تتمك اتغاتل ق  ؤتل336 68ل  ل وبؤت لأن وذوتل    رتتلت Fح  متق  ؤتل -

تال  تن   تل ةاع ؤتر للتيع تتل وج تدأمياتذرتدلا ؤتلحًلئ ؤتغع و ؤتبيات   سؤتل ق  تؤت أ عتلدهتةتتتق  تؤتل  بتو) ت0.05ل  ترب للاي
تل ق  ؤت هلتدأمياتةلا ترجو ااتةتتق  ؤتل  بو) ر للتغ لت  بتال تل)تم علدت   سؤت
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 ت تتل)تم عتتلدت   ستتؤتل ق  تتؤت تتلدرتتالتت تدة تتياتغتتلتن تت ي ت737 0 تل ال رتتؤتل²RلAdj  ي تتياتغتتاتق  تتؤتغعلغتت تل يل  تت تل  ًتتلحت -
   بو)  ت وعحتدأمياتم علدت   سؤتل ق  ؤتغعليتةتتتق  ؤتل3% تغاتل يريالبتل يتتد امتال تلق  ؤتل  بو)  ترل  ب تل73ل

 تل ملةت ل ياتلرتغع و تؤتللا عتلدترت عت تحتلثتللا عتلدتغيتاتل  ع و تؤت يضتحت تل)تللان توذوت ًتورتتStepwise أسيع لبتبا  ؤتل -
 تل  ل توبؤتFل  هلئ ؤتيعي  تال تللا علدتللاربعؤتغاي عؤتلللادللاتل و  ةتت،تل اودتت،تل يكلةؤت،تد يت  تللاةكتلر ت،تلذتستالمتق  تؤتل

 تماتب رجتتؤتم تتؤت05 0 تا تت تغ تتيولاتدلا تتؤتل46 2ل ا ر  تتؤترل ال رتتؤتل  (F تر تتتتلك تتاتغتتاتق  تتؤت336 68 ل  تتوذوتل ا  تت تل
 % تت95ل

،تت385 2،تت695 2 تم عتتتلدتلللادللاتل تتتو  ةتت،تل اتتتودتت،تل يكلةتتتؤت،تد يتتت  تللاةكتتتلر ترل ال رتتتؤتق  هتتتلتلt ي تتتياتغتتتاتتقتتت  تل ياتتتلرتل -
 تر للتي ياتإ  تم وبتغع و ؤتل  يت تل لت ات984 1 تل ا ر  ؤتل ال رؤتلtق  ؤتل ترال تل يول ت،ت تتمك اتغات704 6،تت352 2

 م علدتتلللادللاتل و  ةتت،تل اودتت،تل يكلةؤت،تد ي  تللاةكلر  
 ت ل)تز لدتت ع تللادللاتل و  ةتت    لرترح تترلح تتسي داتإ  تز تلدتت211 0 ي ياتل)تحا تل يلمياتت اع تللادللاتل و  ةتتل ال رؤتل -

 %  ت21لق  ؤتل  بو) تب  اؤتلتةت
 ت ل)تز لدتت ع تل اودتت   ت لرترحت تترلحت تتستي داتإ ت ت149 0 يضحتغات كبتق  ؤتغعلغ تل  ي تل ل اتت اع تل اودتتل ال رؤتل -

 %  14ز لدتتةتتلق  ؤتل  بو) تب  اؤتل
ل يكلةتؤت   ت لرترحت تترلحت تتستي داتإ ت تز تلدتت ت تل)تز تلدتت عت ت159 0 ي ياتغاتتق  ؤتغعلغ تل  ي تل ل اتت اع تل يكلةؤتل ال رؤتل -

 % 15ةتتلق  ؤتل  بو) تب  اؤتل
 ت ل)تز لدتت عت تد يت  تللاةكتلرت   ت لرترحت تترلحت تت376 0 يضحتغات كبتق  ؤتغعلغ تل  ي تل ل اتت اع تد ي  تللاةكلرتل ال رؤتل -

 %  37سي داتإ  تز لدتتةتتلق  ؤتل  بو) تب  اؤتل
ا في قيمة الزبون( المؤشرات 11الجدول )  باستخدام الانحدار الخطي المتعدد الإحصائية لأبعاد هندسة القيمة معا

 أبعاد هندسة القيمة

 نموذج الانحدار الخطي المتعدد 
 نموذج الانحدار الخطي المتعدد

 (Stepwise) باستعمال طريقة 

(β) (t) Sig. (β) (t) Sig. 

ترتيب 

دخول 

 الابعاد

 2 0.008 2.695 0.211 0.008 2.695 0.211 الاداء الوظيفي 

 3 0.019 2.385 0.149 0.019 2.385 0.149 الجودة 

 4 0.021 2.352 0.159 0.021 2.352 0.159 التكلفة

 1 0000. 6.704 3760. 0000. 6.704 3760. تقييم الافكار

(α) 0.411 0.411 

 0.865 0.865 (Rلارتبط المتعدد )اقيمة 

R)معامل التحديد
2
) 0.748 0.748 

R)معامل التحديد المصحح
2
) 0.737 0.737 

 68.336 68.336 المحسوبة (F)قيمة 

Sig. 0.000 0.000 

 2.46 2.46 الجدولية Fقيمة 

 1.984 1.984 الجدولية tقيمة 

 97حجم العينة =

 اابعاد المعنوية لالاداء الوظيفي ، الجودة ، التكلفة ، تقييم الافكار 

   لا يوجدل غير المعنويةاابعاد 

 V.25 SPSS برنام ميرجات بالاعتماد على  الباحثاناعداد المصدر: 
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 المبحث الرابع : الاستنتا ات والتوريات
 الاستنتا ات  اولًا :

تال تغلتدوا تد تد  يمتللاسي يلجلبتل يل  ؤ:تتل اللحوبتغيريالبتل   تغاتنيلئجتت ب للاي
 تل)ت ًتورتتتل التل لم غؤتل ًتل ؤتةتتتل   ي تف لبتغاتلبتتترق  ؤتل  بو)تت تت  ةمتل  يلئجتل)تغ يولاتد  ي تد   ؤت   سؤتل ق  ؤأ

ت:ل يتت لنمت  لتيأدتر للتنلدجتااتغ يولاتد  ي تللا علدت،تتلدلرتتل   ي ف لبجي تتغاترجهؤتنظات
غاترجه تنظاتلدلرتتل  ي ف لب،ت تتتتل اللل هابتنيلئجتل اللتل)تدادي تللا   ؤتل     ؤت  يريالبتل اللتةتتل   ي ة تاي ؤت -

ر ت تجتللات ل ياديت تتق  تؤتل  بتو)تتل)تل ت تحات تةاتوتت لنتمتا ت تغيريتاتلذت يضتح تالت تل يتول تت،تهندسـة الايمـة،تتقيمة الزبو  لت
،تتغ تتلتتللاربت،تلغتتلتلك تتاتحاتت تةاتتوتتةكتتل)تا تت تغيريتتات   ستتؤتل ق  تتؤتر تت تجتتللات ل  اداتتؤتل  لن تتؤتغتتاتحيتتلتداديتت تغيريتتالبتل التتل

 ي ياتل)تل ي ل تلدلرتتل   ي ة تد ع تل  تد و ؤتللاردالبلبتل علبف ؤتبي هلتربياتل  ا  تر ا تل)تل م غؤتل    غؤتدضت يتق  تؤت
  دع تتل   ؤت  ياتتااتد   ؤت   سؤتل ق  ؤت م غلدهلتل ًل ؤت  ت،ترلا

اديتت تللاربتغتتاتحيتتلتل   تتؤتجتتللات ل ي لذتالاداء الــوظيفي و تقيــيم الافكــار تل)تل تت تحاتت تةاتتوتت لنتتمتا تت ت عتت تل هتتابتل  يتتلئج -
لذتجتللات تللتل اعت ت ل  اداتؤتل ال عتؤت،تلذت يضتحتغتات تكبتل يا يت تالت ت عت اتتالجـود  ،تلغلتلك اتحا تةاوتتةكل)تا ت ت عت للا علد

تلذتي تتيوج تالتت  تت   ستتؤتل ق  تتؤ  يريتتاتل كل تتؤتتن تتاؤتاتت  تللادةتتل % تغتتات54لبا تت  لتستتيي تحتت تغتتلتي تتلرتتالجــود  و التكلفــة
ل ا ل تؤتردل تياتا ل تلبتد ت ي تل م غتؤت إيالدتردةعيت ت  ت تغيمًتصت تل اودتتيضت اتل اللتللا ي ل تتغالبتل   ي ف لبتلدلرلب

 ل اع ترل)تدو تتللادلرلبتل ي لغهلتل ا اتةتتدمف  تدكل  يت  غلدهلتل    غؤتغات كبتداشي ت ع تللان ت ؤترل ع ل تلبترت
 رلسيع لبتغولرد لت ًورتترشي تتغلتي ل تغاتدمف  تل يكلةؤ 

قيمــة الزبــو  ياديتت تللاربتغتتاتحيتتلتل   تتؤتل عتتلدتجتتللات ل  لذ تةالايمــة الاهنيــل هتتابتل  يتتلئجتل)تل تت تحاتت تةاتتوتت تتل)تا تت ت عتت تل -
ربل   تتيولاتل  تتلنتتغتتاتحيتتلتللا   تتؤتل   تت  ؤت،تغتتلتيع تتتتل)تلدلرتتل   ي تتف لبتدل تتات تت غلدهلتل    غتتؤت ل تتا  ت يع  تت تلدرلكتت ت

لذتلجتللات ل  اداتؤتل ال عتؤت،تلذت يضتحتغتات تكبتل يا يت تتالايمـة النقدىـة اودتتدلكتل م غلبت،تلغلتلك اتحا تةاوتتةكل)تا  ت ع ت
  تق  ؤتل  بو)ت  يرياتل كل ؤتتن اؤتا  تللادةل % تغات53لبسيي تح تغلتي لرتال ت ع اتل ق  ؤتل  غ  ؤترل    يؤتلن ت

رللا ي تل تبهت ت ك ت تدالاتتل  ككلبتل    ؤتل علغلؤتةتتل   ي ف لبتغالبتل التلتل عك تلبتللان تلن ؤتةتتتل يعلغت تغتدتل  اعت ت -
 البةيه تردع   تم يه ت ل   ي ة  

 ت  تتلمتاك تتؤتلرداتتلطتباديتتؤتبتتياتد   تتؤت   ستتؤتل ق  تتؤترق  تتؤتل  بتتو)ت،تر تتللتي ودنتتلتل تت تل  تتوبت تتل)ت   ستتؤتل ق  تتؤترق  تتؤتل  بتتو)تب
ت  تسي عبستسلاليتال تللا ا ي يال)تب ةستللادالهترل)ترةدتغ يولاتلح   تس بو)ت   ل ؤت وتتدةدتللا ات،ترل)تلاتل ةل تةتتلح 

د تع ت،تر تللتي ودنتلتل ت تل)تلدلرتتل   ي تف لبتتتقيـيم الافكـار تتل)تلك اتل علدتد   ؤت   سؤتل ق  ؤتلردالبتليت ق  تؤتل  بتو)ت توت اعت تج
هت  تتلتل تت تد تتبي تةتتا تغيمًًتتؤت ي يتت  تللاةكتتلرتل   ياحتتؤتغتتات  تت تل عتتلغلياتل يتتتتدهتت ثتل تت تدل تتياتل متت غلبترل ي تتلرتلن تت تةكتتات

 ق  ؤتل  بو)تتتةتت   سؤتل ق  ؤتغعليتتدأمياتم علد ت3لتشب 
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 يولةتتت تغتتتدتل تتت لثتل   ي تتتة تد تتت ي تل متتت غلبت،تر تتت لاتلدلرتتل   ي تتتف لبتةهتتت ترلعتتتحتاتتتاتل   تتتؤتد يتتت  تللاةكتتتلرت يل تتتياتد لة تتت ؤت
تل   ي ة تةتتسو تل ع  ت ت

دل تيات  لمتدأميات وات ي   ؤت   سؤتل ق  ؤتةتتق  تؤتل  بتو)ت،تر تللتياعل تلتنت رمتل ت رتللاياتلبتتل تلاتد تو ت ت ت تلهتل ي   تؤتةتتتتتد.
تق  ؤتل  ا  تةتتل   ي ف لبتغالبتل الل 

 تل)تلك تاتل عتلدتد   تؤت   ستؤتل ق  تؤتدتأمياليتةتتتق  تؤتل  بتو)ت توت اعت اتللادللاتل تو  ةتترد يت  تللاةكتلرت،تر تللتياعل تلتنت رمتل ت ررتهــ
 تل م غتؤتل ًتل ؤترد تبي تةتا تللايالبتتل لاتد و ت  تلدلرتتل   ي تف لبتغتاتل)تدل تياتل  ولاتةلبتل ة  تؤتةتتتغالحت تغتلت  ت تد ت ي

غيمًًؤت ي ي  تللاةكلرتل يتتد داتد ليت تل يكتل  يتغتدتل لةتلضتالت تل اتودتتسي تل  تةتتتدل يت تل يتأمياتللاك تاتةتتتدل تياتق  تؤت
 ل  ا  ت 

ت
  التوريات ثانياً :

لإ لغتؤتل  ت رلبترل  للعتالبترررلتل ع ت ت يعا تيتلةالد تلتةتتت لةتؤتل   تيو لبتللادلر تؤتتل التلداوتتلدلرتتل   ي ف لبتغاتلبت  مت
 أ   ؤتد   ؤت   سؤتل ق  ؤت،ترل ع  تال تب للاتم لةؤتد ظ   تؤتديا ت تةيهتلتةل تةؤت   ستؤتل ق  تؤترجعلهت ت  غ تو)تبهتلتر ا ت رنهلت

 ةتتدعلغكده تل يوغ ؤ ت
 ل تتؤتر ع تت تالتت تدل تتياتل ع ل تتلبتل م غ تتؤتغتتات تتكبتلشتتالك ت ًتتورتغالشتتاتتلن تتللات  تت تةعتتلبتغيمًتتصت تتل اودتتيضتت اتل ات  بت

بال تتللا  ل تل ة  ؤترللادلر ؤترل م غ تؤتللا تالات،تلذتا ت تد ت ي تل مت غلبتل ًتل ؤتيات تل)تدكتو)ت ل  تؤتغتاتلاتغعو تلبتدت مات
 ال تل  ا  ت ًورتتسل  ؤ 

ل اع ت،ترل)تدهي ت  ب تلك اتبيمف  تدكل  يتل م غلبت،ترل)تعاررتتل ي ل تلدلرتتل   ي ة ت ل وعدتللاجي لاتترل  لدات   وت
 د يع  تل   ي ة تل  ولردتل  يلحؤت هلت ًورتترشي تت  لتي ل تل ه رتر مة تل كلةؤتدر)تل   ل ت ل اودت 

ت  دت تغالب تل   ي ف لب تلدلرت تل لللاتل اللال  تر ا  د تل   ب ؤ ت ل  ااؤ ترل ي م ً ؤ تل عكج ؤ تل م غلب تد  ي  تال  بتل ع  
ل  اع ؤت لسي الر،تردةعي ت   تل عك لبتلإدلرتتل يولا تغدتل  اع ت  ب تغ ي اترد ا عه تال تللادًلبتةتتلاتر مت

 غاتلج تبل تل م غؤ 
عاررتتل)تد ي  اتلدلرتتل   ي ف لبتل  الومؤتدأمياتد   ؤت   سؤتل ق  ؤتةتتدل ياتق  ؤتل  ا  ت،تةضكتااتدوةياتل  ا ت  هت

 غاتشأن تدا ي تلةض تاورتت ةل ةؤت   سؤتل ق  ؤتال تلرضتل ول د تل  لداترل  ع واتل لا

 المصـــــــــادر

كلية اقتصاديات  رسالة ماجستير،،»دراسة ميدانية  «دار هندسة القيمة في تحسين جودة اليدمة  "  :2018ل محمد ،ابراهيم   سماعيل .1

 الاعما  ، جامعة النهرين.

" رسالة ماجستير  قيمة الزبون في تحسين سمعة المنظمة : بحث تطبيقي في مديرية بلدية الحلة" دور   2020الاسدؤ ، علي صباح ، ل .2

 في جدارة الاعما  ، كلية الإدارة االاقتصاد ، جامعة ب داد

المصارف   " ارتبار العخقة بين جودة اليدمة، ر ا الزبون اقيمة الزبون: دراسة مقارنة بين 2015 بو فزح ، عصا  ، رياد محمد ، ل .3

 الإسخمية االمصارف التجارية في ااردن " ، رسالة ماجستير في ادارة الاعما  ، كلية الاعما  ، جامعة ال ر  الااسط ، الاردن .

 العدد - المصرفية ا المالية الدراسات مجلة  " قياس قيمة الزبون استنادا الى مفهو  تسوي  العخقة" 2017 لسهراردؤ، هدا محمد ، ل .4

 .الراب 

بالتةبي  على يركة  – :  "دار هندسة القيمة في تيفيض كل  النوعية اتحسين نوعية المنتجات 2009ال اي ، نور صباح حسين ل .5

 الفداء/مصن  تموز"، رسالة ماجستير في المحاسبة، كلية الإدارة االاقتصاد، جامعة ب داد.

  لتحسين قيمة الزبون " ، رسالة ماجستير في ادارة الاعما  ، QFD  ، " تةبي  توزي  اظيفة الجودة ل2007 لموسوؤ، احمد منصور،ل .6

  كلية الادارة االاقتصاد ، الجامعة المستنصرية.

 .2000 ، العربية السعودية المملكة ، الثالثة الةبعة ، "االاسلوب المفهو  القيمة : جدارة " ، سليمان العزيز عبد ، اليوسفي .7
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دراسة تحليلية في الفناد   –  " دراسة محددات الاء الزبون في القةاح الفندقي 2019افتيار جبار لعبد الرسو  ، حسين علي ، اعبد ،  .8

 ، العرا . 2، العدد  6السياحية  " ، مجلة المثنى للعلو  الادارية االاقتصادية  ، المجلد 

لتامين  " ، مجلة الادارة االاقتصاد ، جامعة عمان   " اير ادارة عخقات الزبائن بالاحتفاظ بالزبون في قةاح ا2018عمر ، رالد محمد ، ل .9

 ، عمان ، الاردن  110، العدد  40العربية ، المجلد 

   ، "المحاسبة الإدارية المتقدمة" ، الةبعة ااالى ، قسم المحاسبة ، كلية التجارة ، جامعة الاسكندرية.2000حسين ،  حمد حسين علي ، ل .10
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