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 انًهخض 

رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ عزة أزجبٖ ِزخزٞ اٌمشاس ٚاٌّخطط١ٓ الاعزشار١غ١١ٓ فٟ إٌّظّبد ئٌٝ 

أ١ّ٘خ اعزخذاَ داٌخ ٔشش اٌغٛدح فٟ اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ِٓ خلاي ثٕبء ئعزشار١غ١خ إٌّظّخ ثٕبء 

داٌخ ػٍٝ طٛد اٌؼ١ًّ ٌؼّبْ ٔغبؽٙب ٚرؾم١مٙب ٌلأ٘ذاف إٌّشٛدح ِٓ اٌّشح الأٌٚٝ, ؽ١ش رز١ّض 

ٔشش اٌغٛدح ػٓ عبئش أدٚاد اٌزخط١ؾ ثأٔٙب رشثؾ طٛد اٌؼ١ًّ ِغ أ٘ذاف إٌّظّخ ِٓ خلاي 

ئٔشبء ِظفٛفخ اٌؼلالبد ف١ّب ث١ٕٙب ٌزظٙش ٌٕب الأ٘ذاف راد الأ٠ٌٛٚخ اٌؼب١ٌخ, ٚرزٕبٚي ٘زٖ اٌذساعخ 

شش اٌغٛدح ٚرٌه رطج١مبً ػ١ٍّبً ٌٍزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ٚرؾذ٠ذ الإعزشار١غ١بد اٌؼبِخ ثبعزخذاَ داٌخ ٔ

ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِٕظّخ ٔبشئخ )ئسَ ٌٍّلاثظ اٌغب٘ضح ( اٌزٝ ٠مغ ِمش٘ب فٟ ِذ٠ٕخ عذٖ, ٚلذ لّٕب 

ثاعشاء ِمبثلاد شخظ١خ ِغ اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ ٌٍّٕظّخ ل١ذ اٌذساعخ ٚرؾذ٠ذ ِزطٍجبرُٙ 

ّلاء ٚئعشاء ِٚٓ صُ رى٠ٛٓ ث١ذ اٌغٛدح ؽ١ش شًّ أ٘ذاف إٌّظّخ اٌؼبِخ ٚ ِزطٍجبد اٌؼ

ِظفٛفخ اٌؼلالخ ف١ّب ث١ُٕٙ ِٚٓ صُ رؾذ٠ذ أ٠ٌٛٚبد الأ٘ذاف اٌزٟ ع١زُ رٕف١ز٘ب ٌزى٠ٛٓ الإعزشار١غ١خ 

اٌّضٍُٝ, ِٚٓ خلاي ٘زٖ اٌذساعخ رٛطٍٕب ئٌٝ أْ داٌخ ٔشش اٌغٛدح أداٖ ل٠ٛخ ٚفؼبٌخ فٟ رؾذ٠ذ 

ّٕبفغ١ٓ ء ٚإٌّظّخ ٚاٌالاعزشار١غ١بد اٌؼبِخ ٌٍّٕظّبد ثغجت ٔظشرٙب اٌش١ٌّٛخ ٚاٌؼبِخ ٌٍؼّلا

 ثبعزخذاَ أعظ ػ١ٍّخ .   

 اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ : إٌّظّبد ، اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ، اٌغٛدح .
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Abstract 

This paper aims to attract the attention of decision makers and strategic planners 

in organizations to the importance of using the deployment of quality function in 

strategic planning through the construction organization's strategy based on the 

voice of the customer to ensure their success and achieve the desired goals from 

the first time. Quality deployment function is distinguished from all other 

planning tools by that it links the opinion of the customer with the objectives of 

the organization by creating a matrix of relationships with each other to show us 

the goals of high priority. This study is discussing a practical application of 

strategic planning and identifying general strategies using the deployment of 

quality function and by applying it to the emerging organization (IREM Co. for 

garments), which is based in Jeddah. We have conducted interviews with current 

and potential customers of the organization under study and determine their 

requirements and then configure the House of Quality which included the general 

objectives of the organization and customer requirements and a matrix 

relationship with each other and then prioritize the goals that will be 

implemented to create the best strategy, and through this study, we found that 

deployment of quality function is a powerful and effective tool in determining 

the strategies of the organizations because of its view of inclusiveness and public 

customers, competitors and the organization using the scientific basis 

Keywords: organizations, strategic planning, quality. 
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 انًمذيت : 

أطجؼ اٌزخط١ؾ عّخ ِٓ عّبد اٌؾ١بح اٌّؼبطشح, ِٚب ِٓ أِخ رغؼٟ ئٌٟ ِغزمجً أفؼً ئلا ٚرؼغ اٌزخط١ؾ 

رغزف١ذ ِٕٗ. ٚلذ أطجؼ اٌؼبٌُ أشذ ؽبعخ ٌٍزخط١ؾ ثؼذ أْ رؼمذد ٚعبئؾ ع١بعخ ٌٙب رغ١ش ػٍٝ ٘ذ٠خ ٚ

ِؼ١شزٗ, ٚرشبثىذ ٚعبئٍٙب, رشؼجذ عٛأجٙب ٚرؼذدد ئِىبٔبرٙب فظٙشد ٌٕب اٌؼذ٠ذ ِٓ أٛاع اٌزخط١ؾ ػٍٝ 

ِش اٌغٕٛاد ِضً اٌزخط١ؾ اٌّبٌٝ ٚرخط١ؾ اٌّٛاصٔبد ِٚب اٌٝ رٌه ٚ ٌؼً ِٓ اثشص أٛاػٗ ٘ٛ اٌزخط١ؾ  

 ار١غٟ . الاعزش

فبٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ أداح أداس٠خ رغزخذِٙب إٌّظّخ ِٓ أعً اٌم١بَ ثؼٍّٙب ثظٛسح أفؼً ٚرٌه ِٓ خلاي 

رشو١ض ؽبلبرٙب ٚاٌزأو١ذ ِٓ أْ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب ٠غ١شْٚ فٟ ارغبٖ ٔفظ الأ٘ذاف, ئػبفخ ئٌٟ رم٠ُٛ 

١لاد ٚالأدٚاد اٌّغزخذِخ فٝ اٌزخط١ؾ ٚرؼذ٠ً ارغبٖ إٌّظّخ اعزغبثخ ٌٍزغ١١شاد اٌج١ئخ, ٚرؼذدد اٌزؾٍ

الاعزشار١غٟ ٚرٕٛػذ ػجش اٌغ١ٕٓ ٌٚىٓ ٌُ ٔغذ اداح ِؾذدح رجٕٟ اعزشار١غ١خ إٌّظّخ ثٕبء ػٍٝ سغجبد 

 ٌٍّٕظّخ  . اٌؼ١ًّ اٌزٞ ٠ؼزجش ؽغش الاعبط 

ثبعزخذاَ ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدح  (QFD)ٌزٌه خلاي ٘زٖ اٌذساعخ ٔغؼٝ ئٌٝ اعزخذاَ داٌخ ٔشش اٌغٛدح 

(HOQ)  رطج١ك وأداح ٌجٕبء ئعزشار١غ١خ إٌّظّبد اٌزغبس٠خ ثٕبء ػٍٝ سغجبد ٚطٛد اٌؼ١ًّ ِٓ خلاي

ػٍّٟ رغؼٟ ِٓ خلاٌٗ اٌذساعخ ٌم١بط ِذٜ فبػ١ٍخ اعزخذاَ داٌخ ٔشش اٌغٛدح وأداح ٌٍزخط١ؾ الإعزشار١غٟ 

ب ٌظ١بغخ الإعزشار١غ١خ ِٓ خلاي ثٕبء ث١ذ اٌغٛدح ٌّٕظّخ رغبس٠خ ِغزٙذفخ ٚاعزخذِٙ فٟ إٌّظّخ اٌزغبس٠خ

 .  اٌشبٍِخ ٌٍّٕظّخ

 فٟ ٚئدساعٗ ِٚزطٍجبرٗ طٛد اٌؼ١ًّ ٚاؽز١بعبرٗ ؽ١ش ٚعذٔب فٝ داٌخ ٔشش اٌغٛدح ِٕفز اعزشار١غٟ ٠زشعُ

 ِٕٗ، داٌخ ٔشش اٌغٛدح الأزٙبء ؽزٝ اٌّششٚع ِشاؽً ثغ١ّغ ٚرّش اٌفىشح ِغ ثذا٠خ فزجذأ اٌّششٚع، ِزطٍجبد

 ثذلخ ٚرشعّٙب ِزطٍجبرٗ ػٍٝ ٚاٌزؼشف ئ١ٌٗ الاعزغبثخ ثً اٌؼ١ًّ طٛد ًرغب٘ ػذَ ػٍٝ ٠ٕض ٟ٘ ِٕٙظ

 رجذأ ؽ١ش إٌّزظ، رط٠ٛش ِشاؽً خلاي ٚرٌه أٚ اٌخذِخ إٌّزظ ثخظبئض اٌظٍخ ٚص١ك رى١ٕىٟ ٚطف ئٌٝ

 ٠ّٚىٓ اٌج١غ، ثؼذ ِب ٚخذِخ وبٌّج١ؼبد خلاي ِشاؽً اٌّششٚع اٌّخزٍفخ ٚرغزّش الأعبعٟ اٌجؾش ِغ

 .ٌُٙ  اٌؼّلاء ٚالاعزغبثخ ِزطٍجبد ٌغّبع ٚاٌغّؼ١خ اٌّشئ١خ اٌٍغخ اػزجبس٘ب

أ١ّ٘ٗ اٌذساعخ ٌٍّٕظّبد اٌزغبس٠خ ؽ١ش رزّىٓ ِٓ ثٕبء ئعزشار١غ١زٙب ٚفمب ٌشغجبد اٌؼّلاء ٚؽبعبرُٙ, رىّٓ 

ػٍٝ ٚعٙٗ ٔظش إٌّظّخ ٚرطج١مٙب  ٚئعبدرٙب ٌزٌه ِٓ اٌّشح الأٌٚٝ دْٚ اٌؾبعخ ئٌٝ ثٕبء الإعزشار١غ١خ

ٚل١بط ِٕبعجزٙب ِٚٓ صُ رؼذ٠ٍٙب ٌّشاد ػذ٠ذح ٌزٕبعت ِظٍؾخ إٌّظّخ ٚرٍجٟ سغجخ اٌؼّلاء, وزٌه 

ِغبّ٘زٙب فٟ رؾغ١ٓ ٚػغ إٌّظّخ اٌزٕبفغٟ فٟ اٌغٛق, ِٓ خلاي ِمبسٔزٙب ثبٌّٕبفغ١ٓ ِٚؼشفخ ِٛلؼٙب 

ٌّٕبفغ١ٓ ثّب ٠غبػذ إٌّظّخ ػٍٝ رشخ١ض ٔمبؽ اٌمٛح ٚ دساعخ ِؼب١٠ش أداء ا اٌزٕبفغٟ ثبٌٕغجخ ٌٍؼّلاء

ِٚٓ صُ ِؾبٌٚخ ط١بغخ الإعزشار١غ١خ اٌؼبِخ . ٚاٌؼؼف فٟ ِغزٜٛ أدائٙب ِمبسٔخ ِغ إٌّبفغ١ٓ ا٢خش٠ٓ 

ِٚغبّ٘زٙب أ٠ؼب فٟ اٌزأو١ذ ػٍٝ ل١ّخ اٌؼ١ًّ اٌخبسعٟ ؽ١ش ٠زُ دِظ طٛرٗ ِغ أ٘ذاف إٌّظّخ اٌؼبِخ 
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مك سػبٖ ٚوغت ٚلاءٖ ٚرٌه ثزمذ٠ُ اٌّزطٍجبد اٌزٟ ٠ؾذد٘ب ثٕفغٗ ٚثّب ٠ٕغغُ لاعزخشاط الأ٘ذاف اٌزٟ رؾ

 ِغ رٛلؼبرٗ أٚ ٠زفٛق ػ١ٍٙب . 

ً اٌزٟ رٕبلش اٌّٛػٛع ٌُٚ ٔغذ اٞ دساعبد عبثمخ  ٚرزؼؼ أ١ّ٘خ ٘زٖ اٌذساعخ ثأٔٙب اٌذساعخ الأٌٚٝ ػشث١ب

ػٓ رٌه ثبعزضٕبء ثؼغ اٌذساعبد رزؾذس ػٓ اعزخذاَ داٌخ ٔشش اٌغٛدح ٌزؾغ١ٓ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ فٟ 

 اٌؼ١ٍّبد الإٔزبع١خ اٚ رم١١ُ اٌخذِبد اٚ خفغ اٌزىب١ٌف ِٕٚٙب : 

خ ث١ذ اٌغٛدح فٟ رخف١غ رىب١ٌف اٌخذِخ, شٙبة, سثبة ػذٔبْ. اٌزّٟ, خبٌذ اعزخذاَ ِظفٛف -

 َ. 2010غبصٞ,  ػبَ 

اعزخذاَ أداح ٔشش ٚظ١فخ اٌغٛدح فٟ رؾغ١ٓ ل١ّخ اٌضثْٛ, اؽّذ ِٕظٛس ِؾغٓ اٌّٛعٛٞ , ػبَ  -

2007. َ 

ٙبدٞ آي د.ا٠ضبس ػجذ اٌ - QFD–رم١١ُ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ثبعزخذاَ أداح ٔشش ٚظ١فخ اٌغٛدح  -

 َ. 2007, ػبَ ف١ؾبْ

وّب رٕبٌٚذ ثؼغ اٌذساعبد الأعٕج١خ  اٌغبثمخ ِٛػٛع اٌذساعخ ثشىً ٔظشٞ دْٚ ث١بْ اٌغبٔت اٌزطج١مٟ, 

 ( ثؾغت رغٍغٍٙب اٌضِٕٟ ثذءاً ِٓ الألذَ  , وبٌزبٌٟ : 1رزؼؼ فٟ عذٚي )
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رؼزجش أداٖ ل٠ٛخ فٟ اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ,  QFDٚأثؾبس ؽب١ٌخ ؽجمذ ٘زا اٌّفَٙٛ, ٚٚطفذ و١ف أْ داٌخ 

ٚلذِذ أ٠ؼب ٌٍّخطط١ٓ الاعزشار١غ١١ٓ رٛػ١ؼ ػٓ و١ف١خ الاعزفبدح ِٓ فٍغفخ ٚأعبع١بد اٌذاٌخ ثٛطفٙب ؽش٠مخ 

ئعزشار١غ١خ ٠مٛد٘ب اٌؼّلاء  وّب أٚػؾذ و١ف رزشعُ اٌشؤ٠خ ئٌٝ خطؾ ػًّ، ٚاعزٙذاف ِف١ذح عذا ٌزظ١ُّ 

 اٌفشص ٚئ٠غبد اعزشار١غ١بد ِجزىشح. 

 ( أْى الاعخُخاخاث نهذساعاث انغابمت 1حابغ خذٔل )

 



7 
 

ٚفٟ ٘زٖ اٌذساعخ ع١زُ ػشع صلاصخ أعضاء سئ١غخ, الأٚي ٠زٕبٚي اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ٌٍّٕظّبد. داٌخ ٔشش اٌغٛدح 

ٚاُ٘ ١ِّضارٙب فٟ اٌغضء اٌضبٟٔ. ئِب اٌضبٌش ٠زٕبٚي ثبٌزطج١ك و١ف١خ ثٕبء ئعزشار١غ١خ ِٕظّخ ِٓ خلاي اعزخذاَ داٌٗ ٔشش 

 اٌغٛدح .

 الإعخشاحٍدٍت  : 

رزؼٍك ئعزشار١غ١خ اٌششوخ ثى١ف١خ ر١ّٕخ الأػّبي اٌزغبس٠خ , ٚئسػبء اٌؼّلاء , ٚاٌزغٍت  احٍدٍت ؟يًا حخكٌٕ الإعخش

 (. 2006ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ , ٚالاعزغبثخ ٌظشٚف اٌغٛق اٌّزغ١شح ,)رِٛغْٛ, 

 الإداسح الإعزشار١غ١خ ٟ٘ رظٛس إٌّظّخ ٌّغزمجٍٙب ) ِبرا رشغت أْ رىْٛ ثبٌّغزمجً( ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ, ٚ٘زا

اٌزظٛس ٠ؾزُ ػ١ٍٙب أْ رظُّ سعبٌزٙب , ٚرؾذد غب٠برٙب ٚأ٘ذافٙب ٚاٌٛعبئً اٌزٟ عززجؼٙب ٌٍٛطٛي ٌٙزا اٌّغزمجً, 

ٚرؾذد أ٠ؼب و١ف عززؼبًِ ِغ ث١ئزٙب اٌذاخ١ٍخ ٚاٌخبسع١خ, ثّب ٠ّىٕٙب ِٓ اعز١ؼبػ ٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف اٌزٟ رزظف 

ٍزغ١ًٙ ػٍٝ إٌّظّخ ارخبر اٌمشاساد اٌٙبِخ ٚاٌّإصشح ػ١ٍٙب ثٙب,  ٚاٌفشص ٚاٌّخبؽش اٌّؾ١طخ ثٙب , وً رٌه ٠ٙذف ٌ

( ٚٔغذ أْ ئعزشار١غ١خ إٌّظّخ, رزّضً ثاعبثخ الإداسح ػٍٝ 2009 -فٟ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ, ٚرم٠ُٛ رٍه اٌمشاساد )اٌظب٘ش

بس٠خ الأعئٍخ اٌزغبس٠خ الأعبع١خ ِضً : اٌزشو١ض ػٍٝ ِغبي رغبسٞ ٚاؽذ أٚ اٌؼًّ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ الإػّبي اٌزغ

اٌّزؼذدح, ً٘ ٠غت اٌزؼبًِ ِغ ٔطبق ٚاعغ ِٓ اٌؼّلاء أَ اٌزشو١ض ػٍٝ لطبع ػّلاء رغبسٜ ِؾذد, ِذٜ أِىب١ٔخ 

رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ رؼزّذ ػٍٝ اٌزىب١ٌف إٌّخفؼخ , أٚ ر١١ّض إٌّزظ, ِذٜ ارغبع ؽغُ اٌغٛق اٌغغشاف١خ اٌزٟ ٠غت 

 ؽٛاي اٌزٕبفغ١خ , ٚأخ١شا و١ف١ٗ ر١ّٕخ اٌّإعغخ ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ. رغط١زٙب , ٚو١ف١خ الاعزغبثخ ٌلأعٛاق اٌغذ٠ذح ٚالأ

٠ّٚىٕٕب ثزٌه أْ ٔمٛي ئْ الإعزشار١غ١خ رؼىظ الاخز١بساد الإداس٠خ اٌّطشٚؽخ ث١ٓ اٌجذائً اٌّخزٍفخ , ٚرٛػؼ اٌزضاَ   

 (  2006إٌّظّخ ثّٕزغبد ٚأعٛاق ِؼ١ٕخ, ٚرٛعٙبد رٕبفغ١ٗ, ٚؽشق رشغ١ً ِؾذدح ثؼ١ٕٙب . )رِٛغْٛ, 

 ٚرزىْٛ الإداسح الإعزشار١غ١خ ِٓ صلاس ِشاؽً سئ١غ١خ ٟ٘ ػٍٝ اٌزشر١ت  : 

 . strategic Formulationِشؽٍٗ ط١بغخ الإعزشار١غ١خ   .1

 .Strategic Implementation ِشؽٍخ رطج١ك الإعزشار١غ١خ  .2

 . Strategic Control & Evaluation ِشؽٍخ رم١١ُ الإعزشار١غ١خ  .3

ٚعٕشوض فٟ ٘زا اٌجؾش ػٍٝ اٌّشؽٍخ الأٌٚٝ ٟٚ٘ ِشؽٍخ ط١بغخ الإعزشار١غ١خ ) اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ( اٌزٟ ٠زُ 

ف١ٙب رؼش٠ف إٌّظّخ ِٚذٜ رأصش٘ب ٌٍفشص اٌج١ئ١خ اٌّزبؽخ ٚاٌزٙذ٠ذاد اٌج١ئ١خ اٌّؾزٍّخ , ٚوزٌه اٌزؼشف ػٍٝ ٔمبؽ 

ؽٍخ ػ١ٍّخ رى٠ٛٓ اٌجذائً الإعزشار١غ١خ ٚرؾ١ٍٍٙب ٚرم١١ّٙب اٌمٛح ٚاٌؼؼف فٟ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ وّب رزؼّٓ ٘زٖ اٌّش

 ٚو١ف١خ رى٠ٕٛٙب ٚاخز١بس إٌّبعت ثبعزخذاَ أداح داٌخ ٔشش اٌغٛدح . 

فبٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ػ١ٍّخ ٔظب١ِخ ٌزؾذ٠ذ و١ف١خ أزمبي إٌّظّخ ِٓ اٌٛػغ اٌشا٘ٓ ئٌٝ ِغزمجٍٙب اٌّشغٛة, ٚ٘ٛ 

 ذ ثبلأعبط ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ الأعئٍخ ٟٚ٘ : فٟ اٌٛالغ ػ١ٍّخ ارخبر لشاساد رغزٕ

ِب ٌزٞ رمَٛ ثٗ ِٕظّخ الأػّبي ؟ , أ٠ٓ ٟ٘ إٌّظّخ ا٢ْ , أ٠ٓ رشغت إٌّظّخ اٌٛطٛي ئ١ٌٗ ؟ و١ف رظً إٌّظّخ 

 ئٌٝ ٕ٘بن ؟ و١ف رم١ظ ِٕظّخ الأػّبي ِذٜ رمذِٙب؟ 
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الإداسح رزؼٍك ثاػذاد اٌخطؾ  أْ اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ػ١ٍّبد ِغزّشح ِٚؼمذح , ٚٚظ١فخ أعبع١خ ِٓ ٚظبئف

 ,ٚرٕف١ز٘ب ِٚشالجخ ػ١ٍّبد اٌزٕف١ز ٚرم١١ّٙب, لأٔٗ ٠زؼبًِ ِغ اٌّشبوً اٌزٟ رخض إٌظبَ ثظٛسرٗ اٌشبٍِخ  )ئدس٠ظ

 (  فٙٛ ػ١ٍّخ رٕجإ ٌفزشح ؽ٠ٍٛخ الأعً ٚرٛلغ ِب ع١ؾذس ٚرخظ١ض اٌّٛاسد ٌزؾم١ك الا٘ذاف إٌّشٛدح  . 2007

عزشار١غ١خ رشًّ ولا ِٓ سعبٌخ اٌششوخ ٚرٛعٙٙب اٌّغزمجٍٟ ػٍٝ اٌّذٜ اٌضِٕٟ اٌمش٠ت ٚٔغذ ِّب عجك ثأْ اٌخطخ الإ

 ٚاٌجؼ١ذ طٛة رؾم١ك الأ٘ذاف ٚرم١١ُ الأداء ٚط١بغخ اٌغ١بعبد الإعزشار١غ١خ ٌلأػّبي ٌزؾم١ك ِجزغٝ إٌّظّخ. 

ٌٚىٓ فٝ اٌغبٌت ٔغذ  رؼذدد ِغز٠ٛبد اٌزخط١ؾ الإداسٞ فٝ إٌّظّبد ػٍٝ اخزلاف اؽغبِٙبيغخٌٕاث انخخطٍظ : 

صلاس ِغز٠ٛبد سئ١غ١خ ٌٍزخط١ؾ فٟ إٌّظّخ رٕزمً ِٓ ِغزٜٛ الأ٘ذاف اٌؼبِخ ئٌٝ اٌخطؾ اٌزشغ١ٍ١خ  أْ ٕ٘بن

 ( اٌزبٌٟ : 2007 ,( )ئدس٠ظ2الإعزشار١غ١خ وّب ٠ج١ٓ عذٚي)

 

 ( يغخٌٕاث انخخطٍظ الإعخشاحٍد2ًخذٔل )

ِغز٠ٛبد 

 اٌزخط١ؾ
 اٌّذٜ ِٙبِٙب

اٌمبئ١ّٓ 

 ػ١ٍخ

ِغزٜٛ اٌزخط١ؾ 

 الاعزشار١غٟ

رؾذ٠ذ سؤ٠خ إٌّظّخ, ل١ّٙب, سعبٌخ إٌّظّخ, ػٛاًِ إٌغبػ اٌؾشعخ , 

الأ٘ذاف الإعزشار١غ١خ  ٌٍّٕظّخ, رؾذ٠ذ ئعزشار١غ١خ رؾم١ك الأ٘ذاف 

رغذدٞ  -رىبٍِٟ إٌّظٛس –الإعزشار١غ١خ ٚ٘ٛ ِغزٜٛ ) شٌّٟٛ الإثؼبد 

 اٌفٍغفخ (

ثؼ١ذ 

 اٌّذٜ

الإداسح 

 اٌؼ١ٍب

ِغزٜٛ اٌزخط١ؾ 

 اٌزشغ١ٍٟ

 ) اٌؼ١ٍّبد (.

خطؾ اٌزٕف١ز ٚاٌغ١بعبد ٚاٌجشاِظ اٌلاصِخ  –٠شًّ الأ٘ذاف اٌزشغ١ٍ١خ 

ؽشق الأغبص ٚرؾذ٠ذ  –ٌٍٛطٛي ئٌٝ الأ٘ذاف اٌٛاسدح ػّٓ اٌخطخ 

الأ٠ٌٛٚبد ٚ٘ٛ ِغزٜٛ رٚ أ١ّ٘خ وجشٞ لأٔٗ ٠شوض ػٍٝ و١ف١خ ٚطٛي 

 إٌّظّخ ئٌٝ ِب رش٠ذ

ِزٛعؾ 

 اٌّذٜ

ح الإداس

 اٌٛعطٝ

ِغزٜٛ اٌزخط١ؾ 

 اٌزىز١ىٟ

داسح إٌزبئظ ٚالأداء ٚاٌشلبثخ ٚأػذاد اٌخطؾ ٌٍٛطٛي ئٌٝ إٌزبئظ 

اٌّشغٛثخ ٠ّٚضً ل١بعبد دل١مخ ٚفؼ١ٍخ ٌلإػّبي إٌّفزح ِٓ اٌّغز٠ٛبد 

 اٌزٕف١ز٠خ 

لظ١ش 

 اٌّذٜ

الإداسح 

 اٌزشغ١ٍ١خ

 انًظذس :  يٍ أػذاد انباحثت
 

ثبػزجبس أٗ فٟ ٘زٖ اٌّشؽٍخ  -ِغزٜٛ اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ  –ٚ ع١زُ اٌزشو١ض فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ اٌّغزٜٛ الأٚي 

٠زُ رؾذ٠ذ الارغبٖ الاعزشار١غٟ ٌٍّٕظّخ ٚ٘ٛ ٠ّضً اٌّّٙخ الأٚي ٚالأعبع١خ ٌلإداسح اٌؼ١ٍب, ثبػزجبس أْ رؾذ٠ذ الارغبٖ 

١ُ٘ ٚالاخز١بساد الإعزشار١غ١خ اٌزٟ رُ رؾذ٠ذ٘ب ٠ٚٛػؼ اٌزٛعٗ الاعزشار١غٟ ٠ؼطٝ رشاثطب ِٕطم١ب ث١ٓ اٌّفب

اٌّغزمجٍٟ ٌٍّٕظّخ, لاْ وفبءح أداء إٌّظّخ ِشرجطخ اسرجبؽب ٚص١مب ثمذسرٙب ػٍٝ رؾذ٠ذ ارغب٘ٙب الاعزشار١غٟ, ؽ١ش 

اػؼ ِٓ اٌّزٛلغ أْ لا رؾظً إٌّظّخ ػٍٝ ٔزبئظ أداء ع١ذح ئرا ِب وبْ اٌزٛعٗ الاعزشار١غٟ غبِؼب ٚغ١ش ٚ

 (2007 ,)ئدس٠ظ

ٚ٘ٛ ِب رغؼٝ اٌذساعخ ٌزؾم١مٗ ِٓ خلاي اعزخذاَ داٌخ ٔشش اٌغٛدح ٌزؾذ٠ذ اٌزٛعٗ الاعزشار١غٟ ٚاػؼ ِٚجٕٝ ػٍٝ 

 اعظ ػ١ٍّٗ ثّشبسوخ ع١ّغ اؽشاف إٌّظّخ .  
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 :   Quality Function Deployment دانت َشش اندٕدة

 ,Hunt) 1966( فٟ ػبَ   Yoji Akaoرجٕزٙب اٌششوبد ا١ٌبثب١ٔخ ؽ١ش اوزشفٙب ٚلذِٙب اٌجشٚفغٛس ) ٟ٘ ئعزشار١غ١خ

ٚػشفٙب ثأٔٙب رؾ٠ًٛ ؽٍت اٌّغزٍٙه ئٌٝ خظبئض  Quality Deploymentرؾذ أعُ ٔشش اٌغٛدح  (2003

اٌف١ٕخ ثذء ثغٛدح  اٌغٛدح ٚرط٠ٛش عٛدح رظ١ُّ إٌّزظ ػٓ ؽش٠ك ٔشش اٌؼلالبد ٔظب١ِب ث١ٓ اٌّزطٍجبد ٚاٌخظبئض

  ٚرُ رؼش٠فٙب ػٍٝ أٙب: وً ِىْٛ ٚظ١فٟ, ِٚذ إٌشش ئٌٝ عٛدح وً عضء أٚ ػ١ٍّخ

  ُؽش٠مخ ِؾذدح رزشعُ ف١ٙب ِزطٍجبد اٌضثْٛ ئٌٝ ِزطٍجبد ف١ٕخ ِٕبعجخ فٟ وً ِشؽٍخ ِٓ ِشاؽً رظ١ّ

 - Voice of Customer–ٚرط٠ٛش ٚئٔزبط إٌّزظ ٚغبٌجب ِب ٠شبس ئ١ٌٙب ثأٔٙب الإطغبء ئٌٝ طٛد اٌضثْٛ 

(OPS,2002:16).   

, ر١ّٙذاً ٌزؾذ٠ذ ٠QFDشوض ِفَٙٛ داٌخ ٔشش اٌغٛدح ػٍٝ فٓ الإطغبء ٚفُٙ اٌؼ١ًّ اٌزٞ ٠ؼذ ؽغش اٌضا٠ٚخ فٟ ػ١ٍّخ 

ِزطٍجبرٗ اٌظب٘شح ٚاٌؼ١ّٕخ )الاؽز١بعبد اٌّؼجش ػٕٙب ٚغ١ش اٌّؼجش ػٕٙب( ثبلإػبفخ ئٌٝ رٛلؼبرٗ ، ِٚٓ صُ رمذ٠ُ ل١ّخ 

  ٌٗ ػٓ ؽش٠ك الاسرمبء ثخظبئض إٌّزظ الإثذاػ١خ ٚاٌزٕبفغ١خ ٌٍٛطٛي ئٌٝ ِغزٜٛ ػبٌٟ ِٓ سػب اٌؼ١ًّ. ِزفٛلخ

( أٔٙب رؾزٜٛ ػٍٝ رؾ١ٍلاد ٔٛػ١خ ٚو١ّخ ثبلإػبفخ ئٌٝ أٔٙب رغبػذ ػٍٝ  QFDِٓ أُ٘ ِضا٠ب داٌخ ٔشش اٌغٛدح ) 

٠ّىٓ اعزخذاِٙب وؾٍمخ ٚطً ث١ٓ اٌزشو١ض ػٍٝ  اٌزشوض ػٍٝ أوضش الاؽز١بعبد أ١ّ٘خ. ٚثبٌزبٌٟ فأْ داٌخ ٔشش اٌغٛدح

 اٌؼ١ًّ ٚػ١ٍّخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش اٌزٟ رزجؼٙب إٌّظّبد ٌزؾغ١ٓ ٚػؼٙب ِٚشوض٘ب فٟ اٌغٛق .  

 :الأعئٍخ الاعبع١خ اٌزب١ٌخ  ئعبثبد ٠غت ئ٠غبد ، اٌغٛدح ث١ذ ّٔٛرط خلاي ِٚٓ

  اٌّغزمجً. فٟ ٠ؾزبعٗٚ ٚعٛدٖ ٠زٛلغ ِٚب ا٢ْ ٠ش٠ذٖ ف١ّب ٠زّضً اٌؼ١ًّ طٛد ؟ ِبرا -1

 اٌؼ١ًّ.  ثبؽز١بعبد اٌظٍخ راد اٌف١ٕخ اٌّمب١٠ظ ئ٠غبد فٟ ٠زّضً إٌّٙذط طٛد  ؟ و١ف -2

 اٌخذِبد.  ٚرط٠ٛش رمذ٠ُ فٟ ٚدٚسٖ الاخزظبطٟ طٛد ؟ أ٠ٓ -3

 ِٓ لبٌت فٟ ،ٚرٌه الاخزظبطٟ ٚطٛد ، إٌّٙذط ٚطٛد اٌؼ١ًّ ، طٛد : ث١ٓ اٌؼلالخ رؾذ٠ذ ٚاٌّطٍٛة

  .ث١ُٕٙ ف١ّب اٌّزجبدٌخ اٌؼلالبد

رشعّخ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ ئٌٟ ِظطٍؾبد دل١مخ رظف خظبئض إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٚرؾ٠ٍٛٙب ئٌٟ  ٚاٌٙذف ِٕٙب

 ِزطٍجبد ف١ٕخ ٌٍّٕزظ ؽزٝ ٠ّىٓ ٌٍّٕظّخ رؾم١مٙب ثذاء ِٓ ِشاؽً اٌزخط١ؾ اٌّجذئٟ ٚؽزٝ الأزٙبء ِٕٗ ) و١لادا, 

ٟٚ٘ أداح ِف١ذح فٟ اٌّغبػذح ػٍٝ ػّبْ أْ رظ١ّّبد إٌّزغبد ٚاٌخذِبد رؾمك ِزطٍجبد اٌغٛق ِٓ  2004)

اٌّشح الأٌٚٝ ٠ّٚىٓ أْ رٕزغٙب اٌششوخ فٟ إٌٙب٠خ لأٔٙب رغزخذَ عٍغخ ِٓ اٌّظفٛفبد ٚاٌغذاٚي رغبػذ فٟ الاؽزفبظ 

 ( Shafeer ,Merdith ,2005بد, ٚ اٌؼ١ٍّبد. )ػٍٝ ساثؾ ث١ٓ ِزطٍجبد اٌؼّلاء, ٚاٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ اٌزم١ٕخ, اٌّىٛٔ

 

 (  ( House of Quality خطٕاث بُاء بٍج اندٕدة

ٟ٘ الأداح الأعبع١خ ٌؼ١ٍّخ داٌخ ٔشش اٌغٛدح . ٚلجً  – House of Quality, (HOQ) -رؼزجش ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدح 

اٌغٛدح ، فٟ اثغؾ ئشىبٌٗ ، وّب ٘ٛ اٌجذء فٟ ث١بْ خطٛاد ثٕبء ث١ذ اٌغٛدح، لاثذ ِٓ رٛػ١ؼ اٌشىً اٌؼبَ ٌج١ذ 

 (.1ِٛػؼ فٟ اٌشىً )
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 ( ًَٕرج يظفٕفت بٍج اندٕدة 1شكم )

 

 

Source: Stevenson, William J. (1999) 

 

( شىلا رفظ١لا ٌطش٠مخ ثٕبء ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدح, ِٓ ؽ١ش ث١بْ ِظفٛفخ اٌؼلالبد اٌزٟ  2 ف١ّب ٠ٛػؼ اٌشىً )

الأ٘ذاف راد ٌٍٛطٛي ئٌٝ رؾذ٠ذ  (HOW)ٚاٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ  (What)رٛػؼ ِذٜ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ 

الأ١ّ٘خ اٌؼب١ٌخ, ثبلإػبفخ ئٌٝ ث١بْ اٌزم١١ُ اٌزٕبفغٟ ٌٍّٕظّخ ٚإٌّبفغ١ٓ ِٓ ٚعٙٗ ٔظش اٌؼ١ًّ ٌزؾم١ك ِزطٍجبرٗ, 

ٚاؽزٛائٙب ػٍٝ ِم١بط ٌزؾذ٠ذ ِمذاس اٌظؼٛثخ اٌزٟ رٛاعٙٙب إٌّظّخ لأغبص وً ِزطٍت, ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌم١ُ 

١شا ئعٕبد إٌّزظ ٌٍّشعؼ١خ اٌف١ٕخ ) اٌزم١١ُ اٌزٕبفغٟ ٌٍّٕزظ ( اٌّج١ٓ فٟ أعفً اٌّغزٙذفخ ٌزؾم١ك اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ,  ٚأخ

 اٌّظفٛفٗ ٌزؾذ٠ذ ِمذاس رؾم١ك إٌّظّخ ٚ إٌّبفغ١ٓ ٌٍّزطٍجبد اٌف١ٕخ. 
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 ( ًَٕرج يظفٕفت بٍج اندٕدة انخفظٍهً 2شكم )
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Source: Plura, Jiri (2003) 

 

ػٕبطش سئ١غ١خ  ٚ ٘زٖ اٌؼٕبطش ٟ٘  6( ٔشٜ اْ ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدٖ رزىْٛ ِٓ 2وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌشىً )

 ث١ذ اٌغٛدح ، ٚ٘ٝ  :ِظفٛفخ اٌخطٛاد الأعبع١خ ٌجٕبء 

رؼذ ٘زٖ اٌخطٛح اٌؾغش الأعبط فٟ ثٕبء داٌخ ٔشش اٌغٛدح يخطهباث انؼًٍم الأعاعٍت ) طٕث انؼًٍم ( :  -1

ِٚٓ أُ٘ خطٛارٙب . رجذأ ػ١ٍّخ ثٕبء ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدح ثزؾذ٠ذ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ ثؼذ الاعزّبع ئٌٝ 

"طٛد اٌؼ١ًّ " ٌٍؾظٛي ػٍٝ ػّب ٠شغت ثٗ فٟ إٌّزظ ، ٠ّٚضً طٛرٗ اٌىٍّبد ٚاٌزؼبث١ش اٌزٟ 

رؾذ٠ذ أ٠ٌٛٚبد ِزطٍجبرٗ. وّب ٠ؼجش ػٓ اٌفبئذح اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب أٚ ٠غزخذِٙب ٌٛطف ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ ٚ

6 

1 4 

3 

2 

 المبادلاتمصفوفة 

5 
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اٌزٟ ٠غزط١غ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ إٌّزظ. ٚرجشص أ١ّ٘خ اعزخذاَ ِفشداد اٌؼ١ًّ ٔفغٗ ِٓ اعً رؾذ٠ذ 

ِزطٍجبرٗ ٚرٛلؼبرٗ ٌزٛف١ش٘ب ِٚؾبٌٚخ اٌزفٛق ػ١ٍٙب، وّب رؼذ ِّٙخ ِؼشفخ ِب ٠شغت ثٗ اٌؼ١ًّ ٚفُٙ ؽبعبرٗ 

ئ١غبً ٌزؾذ٠ذ طٛد اٌؼ١ًّ ٚعضءاً أعبع١ب ِٓ ػ١ٍّخ ا٠غبد اٌم١ّخ اٌزٝ رفٛق رٛلؼبرٗ ، ٚػٍٝ اٌشغُ ِذخلا س

ِٓ أْ الإطغبء ئٌٝ سأٞ اٌؼ١ًّ ٠ّضً عضءاً ِٓ دٚسح اٌزظ١ُّ ٚاٌزظ١ٕغ, ألا أٗ أوضش اسرجبؽبً ِغ اٌزغ٠ٛك 

 (.Nahmias, 1997ل١بعبً ثبٌؼ١ٍّبد الإٔزبع١ٗ . )

: رمغ ٘زٖ اٌّظفٛفخ ػٍٝ ٠غبس ث١ذ اٌغٛدح، ٚرشًّ ػٍٝ رؾذ٠ذ ِغزٜٛ أ١ّ٘خ  فغًيظفٕفت انخمٍٍى انخُا -2

، ئر ٠زُ ِمبسٔخ ِٕزظ إٌّظّخ ِغ ِٕزغبد  (Evans & Dean, 2003)وً ِزطٍت خبص ٌٍؼ١ًّ 

إٌّبفغ١ٓ ا٢خش٠ٓ فٟ اٌغٛق ػٍٝ أعبط لذسرُٙ ػٍٝ رؾم١ك ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ، ٚرغبػذ ا٠ؼب ػٍٝ رؾذ٠ذ 

اٌؼؼف الأعبع١خ فٟ إٌّزغبد إٌّبفغخ، ٚرؾذ٠ذ اٌّٛػغ اٌزٕبفغٟ ٌٍّٕزظ ِٓ ٔبؽ١خ ِٛاؽٓ اٌمٛح ٚ

 ِغزٜٛ رٍج١ٗ إٌّظّخ ِٕٚبفغ١ٙب ٌّزطٍجبد اٌؼ١ًّ، ِٚٓ صُ ئِىب١ٔخ رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ.

رجطخ رزّضً فٟ رؾذ٠ذ اٌّمب١٠ظ ٚاٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ اٌّش ححذٌذ انًخطهباث انفٍُت نهًُخح )طٕث انًُٓذط( -3

ً ِغشداً ٌٍّٕزظ ثٍغخ اٌّظُّ أٚ إٌّٙذط اٌف١ٕخ.)   ,Evans & Dean)ثؾبعبد اٌؼ١ًّ، ٚرؼىظ ٚطفب

ٚرغزخذَ اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ ٌٍّٕزظ ٌٍّمبسٔخ ِغ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ فٟ اٌخطٛح الأٌٚٝ، ٚاٌؼًّ ػٍٝ  2003

ٍّٕزظ  رإصش ػٍٝ ٚاؽذح أٚ رؾ٠ًٛ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ ئٌٝ ِٛاطفبد ِٕزظ ِؾذدح، رٌه أْ اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ ٌ

ٚ٘ىزا رؼذ اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ ٌٍّٕزظ ؽغش  (Krajewski & Ritzman, 1996)أوضش ِٓ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ. 

الأعبط لأٔشطخ اٌؼ١ٍّبد الإٔزبع١ٗ ٌٍّٕظّخ. ٌزا ٠ٕجغٟ اْ رؾذد ثٛػٛػ ٚاْ رىْٛ لبثٍخ ٌٍم١بط ٚ اٌزؾىُ 

 ٚ ٌٙب رأص١ش ِجبشش فٟ رؾم١ك ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ .

رؼذ ِظفٛفخ اٌؼلالبد "لٍت داٌخ ٔشش اٌغٛدح " وٛٔٙب رظٙش لٛح اٌؼلالخ ث١ٓ وً يظفٕفت انؼلالاث   -4

ِزطٍت فٕٟ ٚوً ِزطٍت ٌٍؼ١ًّ ِٚذٜ رأص١شٖ ػ١ٍٗ، ٚرمَٛ ثم١بط اٌؼلالبد ِب ث١ٓ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ 

اٌؼ١ًّ أٚ ِٓ خلاي  الاعبع١خ ٚاٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ ٌٍّٕزظ. اػزّبداً ػٍٝ رغشثخ اٌخج١ش اٌفٕٟ ، ٚاعزغبثبد

ً أٚ سِٛصاً ٌزط٠ٛش  اٌزغبسة اٌغبثمخ ٚاٌّشالجخ اٚ اٌذساعبد الاؽظبئ١خ. ٚػبدح ِب ٠زُ ٠غزخذَ اسلبِب

اٌّظفٛفخ ٌٍٚزؼج١ش ػٓ لٛح ٚأ١ّ٘خ اٌؼلالبد ف١ٙب، فمذ ٠زُ اعزخذَ ِم١بط ِىْٛ ِٓ أسثغ دسعبد ٌزؾذ٠ذ 

 اٌؼلالبد , ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ: 

  ً٠ٚش١ش ئٌٝ ػلالخ ل٠ٛخ ٠ٚشِض ٌٗ       (    9اٌٛصْ  )-أٚلا  

  ً(     ٠ٚش١ش ئٌٝ ػلالخ ِزٛعطخ ٠ٚشِض ٌٗ   3اٌٛصْ  )-صب١ٔب 

  ً    (     ٠ٚش١ش ئٌٝ ػلالخ ػؼ١فخ  ٠ٚشِض ٌٗ    1اٌٛصْ  )-صبٌضب

  ً  لا ٠ٛعذ سِض          (    ٠ٚش١ش ئٌٝ ػذَ ٚعٛد ػلالخ0اٌٛصْ )-ساثؼب

أْ اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ ٌٍّٕزظ ٠ّىٓ اْ رإصش فٟ ػذد ِٓ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ، ٠ٚإدٞ فمذاْ اٌؼلالخ اٌم٠ٛخ ِب ث١ٓ 

ِزطٍت اٌؼ١ًّ ٚأٞ ِٓ اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ اٌٝ طؼٛثخ رٍج١خ إٌّزظ إٌٙبئٟ ٌّزطٍجبد اٌؼ١ًّ ِٓ ٔبؽ١خ ، ِٚٓ 

اٌؼ١ًّ ٠غؼٍٗ فبئؼبً ػٓ اٌؾبعخ أٚ لذ ٔبؽ١خ أخشٜ ، فأْ ٚعٛد ِزطٍت اداء فٕٟ لا ٠إصش فٟ أٞ ِزطٍت 

٠ٚغبػذ رط٠ٛش  (Evans & Dean, 2003)٠إصش رٌه ػٍٝ فمذاْ اٌّظ١ّّٓ ٌخبط١خ ػ١ًّ ِّٙخ 

ِظفٛفخ اٌؼلالبد ػٍٝ رٕغ١ك ٚرؼذ٠ً اٌزظ١ُّ ِٓ اعً رؾغ١ٕٗ اعزغبثخ ٌّزطٍجبد اٌؼ١ًّ ، فؼلاً ػٓ 
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ٌؾٍٛي اٌف١ٕخ إٌّبعجخ ٌّؼبٌغزٙب، ٚرمذ٠ُ رشخ١ض ِشىلاد اٌزظ١ُّ ٚٔمبؽ اٌؼؼف ف١ٗ ر١ّٙذاً ٌٛػغ ا

 اٌّؼٍِٛبد اٌلاصِخ ٌزؾغ١ٓ اداء اٌؼ١ٍّخ.

ً ثـ )ِظفٛفخ الاسرجبؽ اٌفٕٟ(  يظفٕفت انًبادلاث -5 ٚرمغ ٘زٖ اٌّظفٛفخ فٟ لّخ ث١ذ اٌغٛدح ، ٚرذػٝ أ٠ؼب

عمف ث١ذ  ٚرش١ش اٌٝ اٌزفبػلاد اٌزٟ رؾذس ِب ث١ٓ اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ ِغ ثؼؼٙب اٌجؼغ. ٚرغبػذ ِظفٛفخ

 & Hauser)اٌغٛدح اٌف١١ٕٓ ٚإٌّٙذع١ٓ ػٍٝ رؾذ٠ذ اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ اٌّزٕٛػخ اٌزٟ ٠ٕجغٟ اْ رؾغٓ ِؼبً، 

Clausing, 1998)  ،ثجؼؼٙب ً ٚرؾذد ِظفٛفخ اٌّجبدلاد و١ف اْ اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ رإصش ئ٠غبثب أٚ عٍجب

فٕٟ ئٌٝ الأ١ّ٘خ اٌجبٌغخ ٌلارظبي ٚاٌزٕغ١ك ثؾ١ش ٠غبُ٘ الاسرجبؽ اٌمٛٞ فٟ رٛع١ٗ ا٘زّبَ ِٕٙذعٟ اٌفش٠ك اٌ

ً اِبَ  ػٕذ ئعشاء أٞ رغ١١شاد ، ِٚٓ صُ رم١ًٍ عٙذ ٚٚلذ اٌزط٠ٛش . ف١ّب رمف الاسرجبؽبد اٌغبٌجخ ػبئمب

اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ صٕبئ١خ الارغبٖ، ئر ٠إدٞ رؾغ١ٓ اؽذا٘ب اٌٝ اؽذاس رأص١ش عٍجٟ فٟ الأخشٜ. ٚلذ اشبس 

(Terninko, 1997)  ِإوذاً ػٍٝ رشاثؾ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ، ٠ٚىْٛ اٌٙذف اٌشئ١ظ ئٌٝ رٌه

ٌّظفٛفخ اٌّجبدلاد فٟ رؾذ٠ذ اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ ٌٍّٕزظ اٌزٟ رىْٛ فٟ ؽبٌخ رفبػً ِغ ثؼؼٙب اٌجؼغ ، 

ٚلإدسان اٌّشىلاد اٌّؾزٍّخ ٚرفغ١ش الاسرجبؽبد اٌغبٌجخ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ِؼبٌغزٙب, ؽ١ش أْ رغبٍ٘ٙب لذ ٠إدٞ 

 ػذَ رٍج١خ ثؼغ عٛأت إٌّزظ إٌٙبئٟ ٌّزطٍجبد اٌؼ١ًّ ثظٛسح وبٍِخ. ئٌٝ 

٠زُ فٟ ٘زٖ اٌّشؽٍخ اٌزم١١ُ اٌفٕٟ أٚ ِب ٠ذػٝ اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ  يظفٕفت انخمٍٍى انفًُ ٔانمٍى انًغخٓذفت -6

ئلا أْ  ٌٍّزطٍجبد اٌف١ٕخ ٚ٘ٛ ٠شبثٗ اٌزم١١ُ اٌزٕبفغٟ اٌغٛلٟ ٌّزطٍجبد اٌؼ١ًّ، - Benchmarking –اٌف١ٕخ 

الأٚي ٠مَٛ ثٗ اٌفش٠ك اٌفٕٟ ثغ١خ رم١١ُ اداء ِٕزظ إٌّظّخ ِمبسٔخ ثّٕزغبد إٌّبفغ١ٓ ا٢خش٠ٓ فٟ ِذٜ 

ِٚذٜ لبث١ٍخ إٌّظّخ ِٕٚبفغٙب ػٍٝ أغبص اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ ٌٍّٕزظ ػٍٝ ٚفك رؾم١ك اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ، 

ٌىً ِزطٍت فٕٟ، ٚرؾ٠ٍٛٙب ئٌٝ ِإششاد  ثّب ٠غّؼ اٌم١بَ ثزؾذ٠ذ اٌظؼٛثبد اٌف١ٕخ ( دسعبد5ِم١بط ِٓ )

لبثٍخ ٌٍم١بط، ِٚٓ صُ رط٠ٛش الأ٘ذاف اٌخبطخ ثزؾغ١ٓ وً ِزطٍت ِٓ اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ ٌٍّٕزظ. ِغ اٌىشف 

ػٓ عٛأت اٌمٛح ٚاٌؼؼف فٟ اداء ِٕزغبد إٌّبفغ١ٓ ثؾغت اٌّزطٍجبد اٌف١ٕخ، ٠ٚؼغ اٌزظٛساد 

١ٕٗ, ِّب ٠غبُ٘ فٟ رٛف١ش د١ًٌ فٕٟ ِؾذد ٠ُّىٓ اٌّظ١ّّٓ ٚاٌؾٍٛي اٌف١ٕخ اٌلاصِخ ٌّٕزظ إٌّظّخ ٌزؾغ

 ٚاٌف١١ٕٓ ِٓ اٌشعٛع ا١ٌٗ ٚاعزخذاِٗ ػٕذ اٌزٕف١ز . 

وّب رزُ ِمبسٔخ اٌزم١١ُ اٌفٕٟ ٌٍّٕزغبد إٌّبفغخ ِغ اٌزم١١ُ اٌزٕبفغٟ ٌّزطٍجبد ٌٍؼ١ًّ ، ٌغشع اٌىشف ػٓ 

ٚػٍٝ  (Evans & Dean, 2003)ً. الاخزلافبد ٚدساعخ ٚرشخ١ض اٌؼ١ٛة اٌّإصشح فٟ ِذسوبد اٌؼ١ّ

اعبط ِؼذي دسعخ الأ١ّ٘خ ٌٍؼ١ًّ ِٕٚبؽك اٌمٛح ٚاٌؼؼف فٟ ِٕزظ إٌّظّخ ِمبسٔخ ثزٍه اٌّٛعٛدح فٟ 

 . ِٕزغبد إٌّبفغ١ٓ ا٢خش٠ٓ ، ٠زُ رؾذ٠ذ ل١ُ ِغزٙذفخ ٌىً ِزطٍت اداء فٕٟ ِؾذد

إٌّظّٗ, ِضً رض٠ٚذ٘ب لغُ اٌزغ٠ٛك ثأداح ِّٙخ  ٚاعزٕبداً ٌّب رمذَ ٠زؼؼ اْ ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدح رخذَ ػذٖ الغبَ فٟ

عذاً ٌفُٙ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ, ٠ٚمذَ ٌلإداسح اٌؼ١ٍب اٌزٛعٗ الاعزشار١غٟ ٘زا ِٓ ٔبؽ١خ ، ِٚٓ ٔبؽ١خ أخشٜ ، فاْ ِظفٛفخ 

ث١ذ اٌغٛدح رؼذ ِغشد ِشؽٍخ اٌٚٝ فٟ ػ١ٍّخ داٌٗ ٔشش اٌغٛدح ، ئر ٠ٕجغٟ ٌظٛد اٌؼ١ًّ اْ ٠ىْٛ ِٕزششاً ؽ١ٍخ 

اؽً ػ١ٍّبد الأزبط ػٓ ؽش٠ك ِظفٛفبد ث١ٛد اٌغٛدح اٌضلاصخ الأخشٜ. ٌزا ٠زُ الأزمبي اٌٝ اٌّشؽٍخ اٌضب١ٔخ ِٓ ِش

ِٚٓ صُ اٌّشؽٍخ اٌضبٌضخ  –ِشاؽً داٌٗ ٔشش اٌغٛدح، أٞ ِظفٛفخ ٔشش اٌغضء ِٓ خلاي رؾذ٠ذ خظبئض اٌغضء 

 .(  ١3ؾ الإٔزبط, ٚاٌزٝ ٠زُ رٛػ١ؾٙب ثبٌشىً ) اٌخبطخ ثّظفٛفخ رخط١ؾ اٌؼ١ٍّخ ٚأخ١شا اٌّشؽٍخ اٌشاثؼخ ٚ٘ٝ رخط
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 ( ٌٕضح يشاحم يظفٕفت بٍج اندٕدة3شكم )

 

 

اٌّزّضٍخ ثّظفٛفخ رخط١ؾ اٌؼ١ٍّخ   - QFD –ٚرؼبلت عٍغٍخ ِظفٛفبد ث١ٛد اٌغٛدح الأخشٜ ٌّشاؽً ػ١ٍّٗ

ٌغشع رؾ٠ًٛ خظبئض اٌغضء ئٌٝ ػ١ٍّبد اٌزظ١ٕغ الأعبع١خ ، ِٚظفٛفخ رخط١ؾ الإٔزبط ثغ١خ رؾ٠ًٛ ػ١ٍّبد 

 اٌزظ١ٕغ ئٌٝ ػجؾ اٌؼ١ٍّخ ثّب ٠ؼّٓ عؼً ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ ؽمبئك رظ١ٕؼ١خ ِزغغذح فٟ ٚالغ إٌّزظ .

 

 حٍدٍت انؼايت  : نظٍاغت الإعخشا QFDحطبٍك دانت َشش اندٕدة 

ٕ٘بن ِضً ٠بثبٟٔ لذ٠ُ ٠مٛي ثأْ " الإعزشار١غ١خ ثذْٚ رٕف١ز ِغشد ؽٍُ , ٌٚىٓ اٌؼًّ ثذْٚ الإعزشار١غ١خ وبثٛط "  

فٕغذ ِٓ الأخطبء اٌشبئؼخ اٌزٟ رمغ ف١ٙب إٌّظّبد أٔٙب رؾبٚي أْ رمفض ثغشػخ وج١شح عذا ٚرٕذفغ ) أٚ ؽزٝ رزغبٚص 

ء اٌؼ١ّمخ ٚاٌّّٙخ عذاً . دْٚ أْ رذسن رٌه ، فٙزٖ إٌّظّبد رجذأ ثأ٘ذاف غ١ش ثشىً وبًِ ( ِشؽٍخ  ثؾٛس اٌؼّلا

ٚاػؾخ ثؾغت سؤ٠زٙب اٌخبطخ فزٙذَ ثزٌه ػ١ٍّخ اٌزخط١ؾ ثشىً وبًِ فبٌفشً لا ِفش ِٕٗ ئرا ِب ٚػؼذ اٌخطؾ 

 ( (Catherine, 2005لجً فُٙ إٌزبئظ الأعبع١خ  

ذسن ثأْ اٌؼ١ًّ ٘ٛ ِؾشوٙب الأعبعٟ ) ؽغش اٌضا٠ٚخ ٌٍّٕظّخ(، ٌىٕٙب ٌٚىٓ فٟ اٌّمبثً ٕ٘بن اٌىض١ش ِٓ إٌّظّبد ر

لا رذسن و١ف١خ عّغ ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبد أثؾبس اٌزغ٠ٛك ، أٚ و١ف١خ اعزخذاِٙب ٌزؾذ٠ذ ئعزشار١غ١خ فؼبٌخ ٌٍؼّلاء ٌزٌه رغذ٘ب 

ب رغبػذ٘ب فٟ رٌه, ٔغذ أٔٙ (QFD)رٕبػً ٌلاثزىبس ٚرؾغ١ٓ أدائٙب. ِٚٓ خلاي سؤ٠زٕب ٌّٕٙغ١خ داٌخ ٔشش اٌغٛدح 

 لأٔٙب رزؼّٓ الإعبثخ ثشىً أعبعٟ ػٍٝ الأعئٍخ اٌزب١ٌخ : 

ِب ٟ٘ أّٔبؽ اٌؼّلاء ؟ ِٚب ٟ٘ اٌّخشعبد اٌزٟ ٠شغجْٛ ف١ٙب ؟ ٌّٚبرا ٠ّضً ثؼؼٙب فشطبً أوجش ِٓ الأخشٜ ؟ ِب  

٠غت الإعبثخ ػٍٝ ٘زٖ الأعئٍخ  ف١ّب ٠زؼٍك ثغ١ّغ أٔٛاع اٌؼّلاء,  ٘ٛ ِمذاس اٌزؾغ١ٕبد اٌزٟ ٔؾزبعٙب لإٔغبص أ٘ذافٕب ؟

اٌؼّلاء إٌٙبئ١١ٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ, اٌّٛسد٠ٓ, ٚاٌششوبء الإعزشار١غ١١ٓ, اٌّغب١ّ٘ٓ, أطؾبة اٌّظٍؾخ الأخشٜ ِضً 

خ شبٍِخ اٌّٛظف١ٓ, اٌج١ئخ, اٌّغزّغ. لأْ ٚػغ ئعزشار١غ١خ ٌٍؼّلاء ٠زطٍت ػ١ٍّخ ِٕٙغ١خ ػ١ٍّخ رغزخذَ ثؾٛس ٔٛػ١

ٚدل١مخ لاوزشبف ِخشعبد اٌؼّلاء اٌزٟ رىْٛ ِغزمشح ثّشٚس اٌٛلذ . ِٚٓ صُ رغزخذَ ٔزبئظ اٌؼّلاء ٌزظ١ُّ ثؾش 

ٔٛػٟ طبٌؼ ئؽظبئ١ب ٠مذَ اٌج١بٔبد اٌخبطخ " ثزغضئخ اٌغٛق " ٚ " رؾ١ًٍ اٌفشص " ِّب ٠غبػذ ػٍٝ رؾذ٠ذ ٚ ٚػغ 

 ( (Catherine, 2005الإعزشار١غ١بد  اٌمبئّخ ػٍٝ سغجبد اٌؼّلاء
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رغزخذَ داٌخ ٔشش اٌغٛدح ثظفخ خبطخ فٟ ِشؽٍخ ط١بغخ الإعزشار١غ١خ ٚاٌزٟ رزىْٛ ِٓ اٌشعبٌخ ٚالأ٘ذاف ٚاٌزؾ١ًٍ 

اٌج١ئٟ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ ٌٍّٕظّخ ِٚٓ صُ اخز١بس اٌجذ٠ً الاعزشار١غٟ الأٔغت ٌزؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ ٚفمبً ٌظٛد 

 .  اٌؼ١ًّ

ؼذدح ٌٍٛطٛي ئٌٝ اٌجذ٠ً الاعزشار١غٟ الأِضً ٚرخزٍف ٘زٖ اٌّشاؽً ثبخزلاف ٚرزُ ٘زٖ اٌؼ١ٍّخ ػٍٝ ِشاؽً ِز

( ِمبسٔخ ِٓ ئػذاد اٌجبؽض١ٓ 3ٔشبؽبد إٌّظّخ ٚئِىب١ٔبرٙب ٚاٌّغزٜٛ اٌزٞ رشغت اٌٛطٛي ا١ٌٗ, ٠ٚٛػؼ عذٚي )

Crowe and Cheng  ٌّٕزظ رٛػؼ اعزخذاَ داٌخ ٔشش اٌغٛدٖ فٟ ِشاؽً اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ اٚ فٝ رظ١ُّ ا

 .وّب ٠ٍٟ : 

 ( انفشٔق بٍٍ حظًٍى انًُخح ٔانخخطٍظ الاعخشاحٍدً يٍ خلال دانت َشش اندٕدة3خذٔل )

 رظ١ُّ إٌّزظ اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ 

 سغجبد اٌؼّلاء اعزشار١غ١بد اٌششوبد ٚالأػّبي اٌّذخلاد

 أسثؼٗ ِشاؽً ٚاػؾخ ِشاؽً ِزؼذدح ػذد اٌّشاؽً

 صبثزخ د٠ٕبِى١خ ؽج١ؼخ اٌّؼٍِٛبد

 عًٙ اٌزؾذ٠ذ ٚاٌم١بط طؼجٗ اٌزؾذ٠ذ ٚاٌم١بط رشعّخ اٌج١بٔبد

 ٚاٌغب٠بد الأ٘ذاف الإعزشار١غ١خ ِم١بط اٌزم١١ُ
اٌم١ُ اٌّغزٙذفخ اٌّؾذدح ٌىً خبط١خ 

 ثبٌزظ١ُّ

 إٌّٙذع١ٓ اٌّغزٜٛ اٌٛظ١فٟ ِٚذ٠شٞ الإداسح اٌؼ١ٍب أػؼبء اٌفش٠ك

 ٔزبئظ
، رىز١ى١خع١بعبد اٌزظ١ٕغ ، ٚ ِجبدساد

 اٌّّٙخٚاٌزفبط١ً 
 إٌّزظ ٌزظ١ٕغ ِؾذدح ػ١ٍّخ

 ِٕخفؼخ ثظفخ ػبِخ ػب١ٌخ ثظفخ ػبِخ ِخبؽش اٌّششٚع

 Crowe and Cheng (1995)اٌّظذس: 

أوضش ِّب ٠مٌٛٗ  اٌؼ١ًِّٚؼشفخ " ِبرا ٠مظذ  اٌؼ١ًٌّلاعزّبع ٌظٛد  خإٌٛػ١ٛس اٌجؾرم١ٕخ  داٌخ ٔشش اٌغٛدح رغزخذَ 

اٌؾب١١ٌٓ ٚأطؾبة اٌّظٍؾخ ، وزٌه  ٌٍؼّلاءأْ رٕظش ٌلاؽز١بعبد اٌّؼشٚفخ  اٌؼّلاء" . ؽبٌّب أٔٗ ِٓ اٌُّٙ ٌجؾٛس 

 ( (Catherine, 2005اٌّؾز١ٍّٓ رؼغ فٟ اػزجبس٘ب اٌؼّلاءِٓ اٌُّٙ أْ 

 يشاحم إػذاد بٍج اندٕدة نظٍاغت الإعخشاحٍدٍت : 

١ٌٚظ ٌٙب ػذد ِؾذد فٟٙ ( 4رزؼّٓ ِشاؽً ِزؼذدح ِٚٛػؾخ ثبٌشىً )  QFDثبعزخذاَ  ػ١ٍّخ ٔشش الإعزشار١غ١خ

 ِش٘ٛٔخ ثشغجبد إٌّظّخ الإعزشار١غ١خ ٚؽغّٙب ٚئِىب١ٔبرٙب.
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 ِشاؽً أػذاد ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدح ٌٍزخط١ؾ الاعزشار١غٟ . (4)شىً 

ٚثبٌزضآِ ِغ ٘زٖ اٌّشاؽً , ٠غزخذَ فش٠ك الأػذاد أدٚاد اٌزؾ١ًٍ الاعزشار١غٟ اٌزم١ٍذ٠خ ٌٍٛطٛي ئٌٝ اٌؼٕبطش 

الإعزشار١غ١خ اٌزٟ ٠ّىٓ اعزخذاِٙب ِٚمبسثزٙب ِغ ٔزبئظ ث١ذ اٌغٛدح ٌٍؾظٛي ػٍٝ ٔزبئظ ِشػ١خ ِٚٓ ػّٓ ٘زٖ 

 ( ِب ٠ٍٟ :  Hunt, 2003الأدٚاد الإعزشار١غ١خ ) 

 اٌؼ١ٍّخ (  –اٌؼّلاء  –اٌزٛص٠غ  –اٌذػب٠خ  –اٌغؼش  –) إٌّزظ  ٠ٛ7B'Sك اٌغجؼخ أداٚد اٌزغ -

 .رؾ١ًٍ عٍغخ اٌم١ّخ  -

  ثٛسرش اٌزٕبفغٟ ٌٍمٜٛ اٌخّظ .ّٔٛرط  -

 .اٌغ١بعخ (  –اٌج١ئخ  –الالزظبد  –اٌزم١ٕخ  –)  اٌّغزّغ  STEEPرؾ١ًٍ  -

 . SWOTرؾ١ًٍ  -

 .رخط١ؾ اٌغ١ٕبس٠ٛ  -

رغبػذٔب فٟ فُٙ ٚل١بط اٌج١ئخ اٌخبسع١خ ٚاٌذاخ١ٍخ ٌٍّٕظّخ ِّب ٠غبػذ ػٕذ دِغٙب ِغ  ٚ ٘زٖ الادٚاد الاعزشار١غ١خ

داٌخ ٔشش اٌغٛدح ) طٛد اٌؼ١ًّ ( ػٍٝ اٌؾظٛي ػٍٝ ٔظشح شبٍِخ ٌٍّٕظّخ رغبػذ فٟ ثٕبء اٌزٛعٗ الاعزشار١غٟ 

 اٌؼبَ ٌٙب ٚفك اعظ ػ١ٍّخ . 

 

 :  يٍذاٌ انذساعت

ً ٠ج١ ضٍٝٓ و١ف١خ ط١بغخ الإعزشار١غ١خ رمذَ ٘زٖ اٌذساعخ ّٔٛرعب ػ١ٍّب ُّ ٌّٕظّخ الإػّبي ِٓ خلاي الاػزّبد ػٍٝ  اٌ

,  لأٞ ِٕظّخ ٝاٌخبسعٟ ثبػزجبسٖ اٌشش٠ه اٌشئ١غ اٌؼ١ًّٚع١زُ اٌزشو١ض ػٍٝ  ,ِخشعبد اٌؼّلاء ) طٛد اٌؼ١ًّ (

ٚع١زُ رطج١ك اٌذساعخ ثبعزخذاَ دساعخ اٌؾبٌخ ٚرٌه ثبٌزشو١ض ػٍٝ ِإعغٗ طغ١شح ٔبشئخ ٌٛػغ اٌزٛعٗ الاعزشار١غٟ 

 ٌٙب ٚؽشػ اٌجذائً اٌّزبؽخ . 

اٌؼّلاء ٚثبػزجبس٘ب ِغزّغ اٌذساعخ  ٌٍّلاثظ اٌغب٘ضح  سَئ ثّٕظّخزؼش٠ف اٌالأٔل ِؾٛس٠ٓ  اٌزطج١ك٠زٕبٚي ٘زا 

ؽج١ؼخ الأدٚاد اٌّغزخذِخ  ٚالأعب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ  انثاًَثبػزجبسُ٘ ػ١ٕخ اٌذساعخ , وّب ٠زٕبٚي اٌّؾٛس 

 . فشػ١بد اٌذساعخفٟ فؾض 

 

 

 

 أهداف

 الشركة
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 الشركة
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 َبزة ػٍ انًُظًت يحم انذساعت ) إسو ( : 

٠زّضً ٔشبؽٙب اٌشئ١غٟ فٟ طٕبػٗ  IREM ) َ  رؾذ ِغّٝ )  2010رأعغذ ئسَ ٌٍّلاثظ اٌغب٘ضح فٟ ػبَ 

عٕٗ , ٠مغ ِمش٘ب اٌشعّٟ فٟ  30ئٌٝ ػّش  15الأص٠بء اٌغب٘ضح  ٟٚ٘ ِٛعٙٗ ٌفئخ اٌشجبة ِٓ اٌغٕغ١ٓ ِٓ ػّش 

ِذ٠ٕٗ عذح فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ , رظب١ُِ اٌّبسوخ رزُ فٟ اٌّمش اٌشعّٟ  ٌٍّٕظّخ ٚػٍٝ ٠ذ ِظ١ّّٓ 

ء إٌّظّخ فٟ دٌٚخ رشو١ب ٌّب رز١ّض ثٗ ٘زٖ اٌذٌٚخ ِٓ اٌمٛح اٌظٕبػ١خ ٚعٛدٖ عؼٛد١٠ٓ ٚػشة ِٚٓ صُ رظ١ٕغ أص٠ب

ِٕزغبرٙب اٌّمذِخ , رؼزّذ فٟ رظب١ِّٙب ػٍٝ ئؽ١بء اٌؾؼبسح اٌؼشث١خ ِضً اٌضخشفخ ٚاٌزشاس ٚاٌخؾ اٌؼشثٟ ٚدِغٙب 

  )  Ladies T-shirtإٌغبئٟ  ) ثشعِٛبد ؽذ٠ضخ ػظش٠خ لإٔزبط أص٠بئٙب . ثذأد إٌّظّخ خؾ ئٔزبعٙب ثبٌم١ّض

 وخطٛح أ١ٌٚخ فٝ الأزبط .  

 ٚرُ اٌزشو١ض ػٍٝ ٘زٖ إٌّظّخ ٌؼذٖ أعجبة ِٕٙب : 

 ؽذاصخ ٔشأٖ اٌششوخ .    -1

ٔشبؽٙب اٌزغبسٞ ٚسغجزٙب فٟ رٕٛع خؾ ئٔزبعٙب, خظٛطب ثبْ ِٕزغبرٙب ِشرجطخ ثشغجبد اٌؼ١ًّ ثبٌذسعخ  -2

 الأٌٟٚ . 

ً ٌزٌه ٚعت ػٍٝ اٌششوخ اخز١بس  اِز١بص ِغبي ػًّ اٌّبسوخ ثبٌّٕبفغخ اٌشذ٠ذح -3 ً أٚ ػب١ٌّب عٛاء ِؾ١ٍب

 ئعزشار١غ١خ رّىٕٙب ِٓ اٌذخٛي فٟ إٌّبفغخ ٚص٠بدح لبػذح اٌؼّلاء.

 عؼٝ إٌّظّخ ئٌٝ الأزشبس اٌغغشافٟ ٚرى٠ٛٓ لبػذح ػّلاء ِؾ١ٍب ٚػب١ٌّب .  .   -4

 عٌٙٛخ اٌٛطٛي ئٌٝ ػّلائٙب.  -5

ذاَ داٌٗ ٔشش اٌغٛدح فٟ ط١بغخ الإعزشار١غ١خ اٌؼبِخ ٌٍّٕظّخ عبّ٘ذ وً رٍه الاعجبة فٟ ئِىب١ٔخ رطج١ك اعزخ

 ٚرؾذ٠ذ اٌجذائً الإعزشار١غ١خ إٌّبعجخ  .

 أْذاف انششكت ٔيٓايٓا: 

ِٚٓ صُ الأزشبس ػب١ٌّب  2012رغؼٝ إٌّظّخ ٌض٠بدح اٌؾظخ اٌغٛل١خ ٌٙب فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ خلاي ػبَ 

 الاػزّبد ػٍٝ ِشاوض اٌزٛص٠غ ٚاٌّٛلغ الاٌىزشٟٚٔ اٌخبص ثٙب . خلاي اٌخّظ عٕٛاد اٌزب١ٌخ ِٓ خلاي 

ٚرّبسط إٌّظّخ  ٔشبؽٙب اٌزغبسٞ فٟ ِغبي اٌّلاثظ اٌغب٘ضح ِغزخذِخ اٌضمبفخ اٌؼشث١خ وأعبط ٌٙب لإٔزبط ِٕزغبرٙب 

 ٚئػطبء٘ب طفخ ١ِّضح ٔظشاً ٌٕذسح إٌّظّبد اٌزٝ رؼًّ فٟ ٘زا اٌّغبي . 

 ً )اٌم١ّض إٌغبئٟ( ٚرغؼٟ اٌٝ اٌزٛعغ فٟ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ ِٓ خلاي رٛع١غ خؾ   T-SHIRTرٕزظ إٌّظّخ ؽب١ٌب

ئٔزبعٙب ثؾ١ش ٠شًّ اٌّلاثظ ٚاٌؾمبئت ٚالإوغغٛاساد ٚإٌّزغبد اٌغٍذ٠خ الأخشٜ ٚوً ِب ٠زؼٍك فٟ ِغبي الأص٠بء 

 . 

 نظٍاغت الإعخشاحٍدٍت انًثهً نًاسكت اسو :  QFDانخطبٍك انًخمذو لأداة 

 

رٙزُ ٘زٖ اٌذساعخ ثظ١بغخ الإعزشار١غ١خ اٌؼبِخ ٚرؾذ٠ذ اٌجذائً الإعزشار١غ١خ إٌّبعجخ  ٌزؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ ِٓ 

. ِٚٓ أعً رؾم١ك رٌه رُ رؾذ٠ذ ػ١ٕخ ِٓ ػّلاء إٌّظّخ   (QFD)خلاي اعزخذاَ ِٕٙغ١ٗ داٌٗ ٔشش اٌغٛدح 

ٕب٠خ شذ٠ذح رّضً اٌفئخ اٌّغزٙذفخ ٌٍّٕظّخ ُٚ٘ فئخ شخض ِخزبس٠ٓ ثؼ 30ٚاٌؼّلاء اٌّؾز١ٍّٓ ثٛالغ ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ 
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عٕخ ٚثّب أْ إٌّزظ ِؾً اٌذساعخ ٘ٛ )اٌم١ّض إٌغبئٟ( ٌزٌه سأ٠ٕب اخز١بس وبًِ  30ئٌٝ ػّش   18اٌشجبة ِٓ ػّش 

ذح دل١مخ ٌٍّمبثٍخ اٌٛاؽ 45اٌؼ١ٕخ ِٓ فئخ اٌفز١بد, ٚرُ أعشاء ِمبثٍخ شخظ١ٗ ِطٌٛخ ٚرفظ١ٍ١خ ِغ وً ػ١ًّ ثّب ٠مبسة 

ٌزؾذ٠ذ اٌّزطٍجبد ٚالأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٙب ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌزم١١ُ اٌزٕبفغٟ ٌٍّٕظّخ فٟ ِذٜ رؾم١مٙب ٌٍّزطٍجبد ٚاثشص 

ِٕبفغ١ٙب ِٓ خلاي ػشع ػ١ٕبد ٌّٕزظ إٌّظّخ ِٕٚبفغ١ٙب ٌّمبسٔزٙب, ٚرّذ اٌّمبثٍٗ ِٓ خلاي الإعبثخ ػٍٝ الأعئٍخ 

 اٌزب١ٌخ  : 

 ؟  T-shirtٙب ) رشغت فٟ رٛفش٘ب ( فٟ  ِب ٟ٘ اٌّزطٍجبد اٌزٟ رؾزبط ئ١ٌ -1

 ٚرؾشص ػٍٝ ٚعٛدح ثشىً ػبَ ؟  T-shire)أٞ ِٓ اٌّزطٍجبد اٌغبثمخ أوضش عبرث١خ ٌه فٟ )  -2

 ِب ٟ٘ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌىً ِزطٍت ِٓ اٌّزطٍجبد اٌغبثمخ ثبٌٕغجخ ٌه ؟  -3

 ؟    T-shirtِب ٟ٘ اٌّزطٍجبد اٌزٟ رؾزبط اسَ ئٌٟ اٌزشو١ض ػ١ٍٙب أوضش أٚ رؾزبط ئٌٝ رؾغ١ٕٙب فٟ طٕبػخ    -4

 ِب ٟ٘ اٌّضا٠ب ٚاٌؼ١ٛة اٌّٛعٛدح فٟ ولا ِٓ ئسَ  ِٚبسوخ وٍّخ ؟  -5

اصد٘شد فٟ ا٢ٚٔخ الأخ١شح اٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ )اٌج١غ ِٓ خلاي اٌّٛلغ الاٌىزشٟٚٔ( ٌزٌه رؼزضَ ئسَ سفغ  -6

 % ِٓ ِغًّ ِج١ؼبرٙب ثشأ٠ه :  90ِج١ؼبرٙب ِٓ خلاي اٌّٛلغ الاٌىزشٟٚٔ ئٌٝ 

  ِب ِذٜ اعزؼذادن ٌٍششاء ِٓ اٌّٛلغ الاٌىزشٟٚٔ ؟ 

  ِب ٟ٘ ِخبٚف اٌؼ١ًّ ِٓ اٌج١غ الاٌىزشٟٚٔ ؟ 

ِب ٟ٘ اٌّزطٍجبد ) اٌؼّبٔبد(  اٌزٟ رغؼً ػ١ٍّٗ اٌج١غ ِٓ خلاي اٌّٛلغ الاٌىزشٟٚٔ إِٔٗ ٌه )  -

 و١ف ٔٛاعٗ ِخبٚفه ( ؟ 

( اٌخظبئض اٌذ٠ّٛغشاف١خ ٌٍؼ١ٕخ اٌّخزبسح ٌزؾذ٠ذ اٌّزطٍجبد الأعبع١ٗ ٌٍّٕزظ ٚعبء رٛص٠غ اٌؼ١ٕٗ ٠ٚ4ٛػؼ عذٚي ) 

 وّب ٠ٍٟ : 

 انذًٌٕغشافٍت نؼٍُت انذساعت( ٌٕضح انخظائض 4خذٔل )

 انًدًٕع انخظائض

 انؼًش

 10 20الً ِٓ 

 16 25ئٌٝ ألً ِٓ  20ِٓ 

 4 30ئٌٝ ألً ِٓ  25ِٓ 

 30 انًدًٕع

 انًؤْم انؼهًً

 4 صبٔٛٞ

 21 عبِؼٟ

 5 دساعبد ػ١ٍب

 30 انًدًٕع

 انًُٓت
 25 ؽبٌت

 5 ِٛظف

 30 انًدًٕع
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ثبلإػبفخ ئٌٝ ئعشاء ِمبثلاد شخظ١خ ِغ ِغئٌٟٛ الإداسح اٌؼ١ٍب ٌٍّٕظّخ ٌزؾذ٠ذ الأ٘ذاف الإعزشار١غ١خ ٚرؾذ٠ذ اثشص 

 ٚفك اٌخطٛاد اٌزب١ٌخ : (HOQ) ٚثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ  اٌّمبثٍخ رُ ثٕبء ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدح   –ِبسوخ وٍّخ  –ِٕبفغ١ٙب  

 

 ى انخُافغً : أٔلا : ححذٌذ يخطهباث انؼًٍم ٔيظفٕفت انخمٍٍ

 

أٚي خطٖٛ فٟ ػ١ٍّخ ثٕبء ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدح ٟ٘ اوزشبف ٚرؾذ٠ذ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ الأعبع١خ ػٕذ اخز١بسٖ ٌٍّٕزظ 

, ٚٔز١غخ   -Likert –دسعبد   (5)ثظٛسح ػبِٗ ٚرؾذ٠ذ دسعخ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌىً ِزطٍت ٚفمبً ٌّم١بط ِىْٛ ِٓ 

أعبعٟ ٌٍؼ١ًّ رشًّ  اصٕب ػشش ِزطٍت (12)ّزطٍجبد اٌّشغٛثخ, رُ رؾذ٠ذ ٌّب رُ أصٕبء اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ ٌزؾذ٠ذ اٌ

(, ٠ٚٛػؼ اٌشىً ع١ّغ 5ِزطٍجبد فشػ١خ رُ رؾ١ٍٍٙب ٚرشر١جٙب ٚفك ِخطؾ اٌؼلالخ  ) اٌظٍخ ( اٌّٛػؼ فٟ شىً )

بد الأعبع١خ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ الأعبع١خ ٚاٌفشػ١خ ٚثّب أْ اٌجؾش ِزخظض فٟ ثٕبء الإعزشار١غ١خ اسرأ٠ٕب روش اٌّزطٍج

ضٍٝ  ُّ فمؾ دْٚ اٌذخٛي فٟ اٌّزطٍجبد اٌفشػ١خ )اٌزفبط١ً الإٔزبع١خ( اٌزٟ ع١زُ اٌشعٛع ئ١ٌٙب ثؼذ رؾذ٠ذ الإعزشار١غ١خ اٌ

ٌلاعزفبدح ِٕٙب ٚرطج١مٙب ئٔزبع١ب ٌزؾم١ك سغجبد اٌؼّلاء فٟ إٌّزظ, ٚثؼذ رؾذ٠ذ اٌّزطٍجبد اٌشئ١غ١خ رُ ثٕبء٘ب ٚفك 

( ر١ّٙذاً لإدساعٙب فٟ ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدح فٟ خبٔٗ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ 6ٌشىً  )اٌّخطؾ اٌشغشٞ اٌّج١ٓ فٟ ا

(HOQ)   . 
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 الخامة

 خامة المطن 

 جودة الخامة 

 ناعمة ومرٌحة 

 لا تسبب حساسٌة  

 تعٌش طوٌلاً 

مناسبة لجمٌع 

 المواسم 
 التنوٌع فً الخامة 

 لصة الموديل 

 مودٌل غرٌب 

 خٌاطة متمنة

 تصمٌم نسائً

التنوٌع فً لصات 

المجموعة مثل البولو 

 .. الخ 

 التنوٌع فً الأكمام 

 التنوٌع فً الرلبة   

 

 التصميم 

 بساطة التصمٌم 

تصامٌم مبتكره 

مثل الحروف 

 العربٌة   

الابتعاد عن 

 الصور 

نشر التصمٌم بشكل 

 مبتكر على المطعة 

العلامة 

 التجارية  

ظهور العلامة 

بشكل واضح 

 فً التصامٌم 

استخدام العلامة فً 

التصامٌم )شكلها 

 ممٌز( 

استخدام خامات فً 

العلامة ) معدن  

 جلد (  –تطرٌز 

 الشكل العام 

جودة الشكل العام 

خٌاطة  –) طباعة 

 .. الخ (

نظافة الإخراج 

 النهائً للمطعة

تناسك الشكل النهائً 

 للمطعة 

 رغبات أخري

 مرٌحة إثناء الاستخدام 

استخدام المطعة لعدة 

مناسبات كالسهرة أو 

الأصدلاء أو العمل 

 والدراسة 

استخدام المطعة مع 

عده لطع أخري 

لتصبح عملٌة أو 

 رسمٌة 

استخدام 

 إضافات

استخدام خامات 

 طباعة مختلفة 

إضافة لطع 

إكسسوارات وخامات 

وطرق خٌاطة أو 

لطع ألمشة خارجٌة  

 بشكل ممٌز 

 الأسعار 

سعر مناسب وٌكون 

 عادلاً مع التصمٌم 

 مناسب لجمٌع الفئات 

 الألوان 

 استخدام مجموعة لونٌة واسعة فً إصدار المطع 

 التركٌز على مزج ودمج الألوان 

 ألوان   3لا تمل ألوان المطعة كاملة عن 

 تناسك الألوان المطعة ككل 

 الابتعاد عن الأبٌض والأسود لتداولها بكثرة

 في ماركة ارم تمتطلبات الزبون الأساسية لتي شر
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 ٌزؾذ٠ذ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ الأعبع١خ , ِخطؾ اٌؼلالخ ) اٌظٍخ (  (5)انشكم 

 : اػذاد اٌجبؽضخ ٚفمبً ٌٕزبئظ اٌّمبثلاد .انًظذس 

 

 

 

 

 

 رغبات العملاء لزيادة الأمان للتسوق في المولع الالكتروني

لبول جمٌع أنواع 

 البطالات الائتمانٌة  

 تحوٌل بنكً 

 إصدار سند استلام 

 الدفع 

 ضمان استعادة المبلغ  

ضمان مطابمة المواصفات 

واستبدالها فً حال غٌر ذلن 

 أو التلف  

 الضمان 

 أضافه أراء عملاء سابمٌن 

عرض المنتج بطرق 

مختلفة مثل الفٌدٌو أو 

 الصور التوضٌحٌة 

 مهلة لاستبدال المنتج 

 زيادة الثمة والمصدالية 

وصول  البضاعة فً 

الولت المناسب والمكنان 

 المناسب

وصول البضاعة سلٌمة بدون 

 ضرر

 التوصيل 
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 ( ٌٕضح انًخطظ انشدشي نًخطهباث انؼًلاء6شكم )

 

 

 

متطلبات 

الزبون 

الأساسية 

 لتي شرت 

 

متطلبات 

المولع 

 الالكتروني 

متطلبات 

 المنتج 

 الخامة

 الألوان 

 لصة المودٌل 

 التصمٌم 

 العلامة التجارٌة 

 الشكل العام للممٌص 

 الأسعار 

 استخدام إضافات جمالٌة 

 الخامة

 لصة المودٌل 

 التصمٌم 

 العلامة التجارٌة 
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اٌخّبعٟ ثشأْ أ١ّ٘خ   -Likert –رىشاساد ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ ٚفك ِمب١٠ظ  رُ ؽظش ِغّٛعِٚٓ خلاي ػشع ٔزبئظ اٌّمبثٍخ 

 وّب ٠ٍٟ :   (5وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي ) (T-shirt)اٌؼبِخ اٌزٟ ٠شغت اٌؼ١ًّ فٟ ٚعٛد٘ب ٌّٕزظ ّزطٍجبد اٌ

 

 يدًٕع حكشاساث ػٍُت انذساعت لأًٍْت يخطهباث انؼًٍم انؼايت  (5) خذٔل 

 يخطهباث انؼًٍم الأعاعٍت 
 يٓى خذا

(5) 

 يٓى

(4) 

 َٕػاً يا

(3) 

 غٍش يٓى

(2) 

غٍش يٓى 

 خذا  

(1) 

1 

ج
خا
لإَ
با
ت 
ط
حب
ًش
ان
ء 
لا
ؼً
ان
ث 
با
غ
س

 

 0 2 7 7 14 انخايت

 0 0 4 12 14 انًٕدٌم 2

 0 0 8 13 9 انخظًٍى 3

 1 2 9 9 9 انؼلايت انخداسٌت 4

 0 0 1 9 20 انشكم انؼاو 5

 2 2 12 10 4 الأعؼاس 6

 0 0 3 11 16 اعخخذاو إضافاث خًانٍت 7

 0 0 4 11 15 الأنٕاٌ 8

9 

ً
َٔ
خش
نك
لا
 ا
غ
ٕل
نً
ا

 

 0 0 4 12 14 طشق انذفغ

 0 0 2 10 18 حمذٌى ضًاَاث 10

 0 0 2 6 22 صٌادة انثمت ٔانًظذالٍت 11

 0 0 4 11 15 انخٕطٍم 12

 . أػذاد اٌجبؽضخ اعزٕبداً ئٌٝ ٔزبئظ اٌّمبثٍخانًظذس : 

 

ٚرُ اؽزغبة اٌٛصْ اٌّشعؼ ٚاٌّغّٛع اٌزشع١ؾٟ ٌىً ِزطٍت, ئٌٝ عبٔت اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ ٌزؾذ٠ذ أ١ّ٘خ اٌّزطٍت 

 ثؾغت اٌّؼبدٌخ اٌزب١ٌخ : 

 ̅  
∑     

∑   
 ( 1991) اٌغجٛسٞ ,        

 = الأٚصاْ  Xi       -=  اٌزىشاساد       fi     -= اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ       ̅  ئر أْ  

ٚثؼذ رؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌّمبثٍخ, رُ رؾذ٠ذ اٌٛصْ اٌّشعؼ ٚاٌّغّٛع اٌزشع١ؾٟ ٚاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ ٌزىشاساد ئعبثخ ػ١ٕخ 

 ( 6د اٌؼ١ًّ وّب ٠ؼشع رٌه اٌغذٚي )اٌذساعخ ٌىً ِزطٍت ِٓ ِزطٍجب

 ؽ١ش أْ :
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 123=    0+  4+   21+   28+ 70اٌّغّٛع اٌزشع١ؾٟ ٌّزطٍت اٌخبِخ =  -

      اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ ٌّزطٍت اٌخبِخ =  -
   

  
 4ثبٌزمش٠ت    

 انؼًٍم انًدًٕع انخشخٍحً ٔانٕعظ انحغابً انًشخح نًخطهباث  (6)  خذٔل 

 الأعاعٍتيخطهباث انؼًٍم  

ٔصٌ 

 يشخح

(5) 

ٔصٌ 

 يشخح

(4) 

ٔصٌ 

 يشخح

(3) 

ٔصٌ 

 يشخح

(2) 

ٔصٌ 

 يشخح

(1) 

انًدًٕع 

 انخشخٍحً

انٕعظ 

انحغابً 

 انًشخح

1 

ج
خا
لإَ
با
ت 
ط
حب
ًش
ان
ء 
لا
ؼً
ان
ث 
با
غ
س

 

 4 123 0 4 21 28 70 اٌخبِخ

 4 130 0 0 12 48 70 اٌّٛد٠ً 2

 4 121 0 0 24 52 45 اٌزظ١ُّ 3

 4 113 1 4 27 36 45 اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ 4

 5 139 0 0 3 36 100 اٌشىً اٌؼبَ 5

 3 102 2 4 36 40 20 الأعؼبس 6

 4 133 0 0 9 44 80 اعزخذاَ ئػبفبد عّب١ٌخ 7

 4 131 0 0 12 44 75 الأٌٛاْ 8

9 

ً
َٔ
خش
نك
لا
 ا
غ
ٕل
نً
ا

 

 4 130 0 0 12 48 70 ؽشق اٌذفغ

 5 136 0 0 6 40 90 رمذ٠ُ ػّبٔبد 10

 5 140 0 0 6 24 110 اٌضمخ ٚاٌّظذال١خ ص٠بدح 11

 4 131 0 0 12 44 75 اٌزٛط١ً 12

   انًظذس : أػذاد انباحثت اعخُاداً إنى َخائح انًمابهت

   

وّب ٠ّىٓ رشر١ت أ٠ٌٛٚبد سغجبد اٌؼّلاء الأعبع١خ ثؾغت الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌىً ِزطٍت ػ١ًّ اػزّبداً ػٍٝ اٌّغّٛع اٌزشع١ؾٟ , 

 ٚاٌزٟ رؾزغت وّب ٠ٍٟ : 

الأ١ّ٘خ إٌغج١خ = 
 اٌّغّٛع اٌزشع١ؾٟ ٌىً سغجبد ػ١ًّ

 اٌّغّٛع اٌزشع١ؾٟ ٌّزطٍجبد ػ١ًّ
  X  100   

الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌّزطٍت اٌخبِخ  = 
    

    
  X % 8.04   = 100  

ِشرجطخ اسرجبؽ ِجبشش ثبٌّٕزظ  انًدًٕػت الأٔنًِٚٓ صُ رُ سرجٕب الأ٠ٌٛٚبد الأعبع١خ ٌٍؼ١ًّ اٌٝ ِغّٛػز١ٓ سئ١غ١خ , 

ظّخ ؽ١ش سأ٠ٕب طؼٛثخ ِمبسٔٗ ِشرجطخ  ثزم١ٕخ اٌزٛص٠غ ٚص٠بدح اٌّج١ؼبد ِٓ خلاي اٌّٛلغ الاٌىزشٟٚٔ ٌٍّٕ انًدًٕػت انثاٍَتٚ

أ٠ٌٛٚبد إٌّزظ ِغ ا٠ٌٛٚبد اٌّٛلغ الاٌىزشٟٚٔ لأٔٙب ِٓ اٌّّىٓ اْ رزغجت ثزشزذ إٌزبئظ ٚأؾشافٙب ػٓ اٌٙذف الاعبعٟ ٌٚىٓ 

ؽ١ش رزغبٜٚ ِٓ ؽ١ش  100ِٓ  -اٌّغّٛػز١ٓ  –خلاي اؽزغبة الأ١ّ٘خ إٌغج١خ رُ ؽغبة الأ١ّ٘خ  ٌغ١ّغ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ 

( رشر١ت أ٠ٌٛٚبد ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ الأعبع١خ A-7أٔٙب ِزطٍجبد ٌٍؼ١ًّ ثغغ إٌظش ػٓ رظ١ٕفبرٙب. ٠ٚٛػؼ اٌغذٚي )اٌّجذأ ث
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الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٍّزطٍجبد ثؼذ  (B-7)ثظٛسح ػبِخ ثؾغت الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ِٚؼذي دسعخ الأ١ّ٘خ ٌٍؼ١ًّ وّب ٠ٛػؼ عذٚي 

 فشص٘ب ٌّغّٛػز١ٓ سئ١غ١خ وّب ٠ٍٟ :

 

 

 

 

 

 ًُخح هبحغب الأًٍْت انُغبٍت نانؼايت حشحٍب أٔنٌٕاث يخطهباث انؼًلاء  (A-7) خذٔل 

 يخطهباث انؼًٍم الأعاعٍت 

يؼذل دسخت أًٍْت انؼًٍم 

(5-1) 

 انٕعٍظ انحغابً انًشخح

 الأًٍْت انُغبٍت %

1 
 9.16 5 صٌادة انثمت ٔانًظذالٍت

2 
 9.09 5 انشكم انؼاو

3 
 8.89 5 حمذٌى ضًاَاث

4 
 8.7 4 إضافاث خًانٍتاعخخذاو 

5 
 8.57 4 الأنٕاٌ

6 
 8.57 4 انخٕطٍم

7 
 8.5 4 انًٕدٌم

8 
 8.5 4 طشق انذفغ

9 
 8.04 4 انخايت

10 
 7.91 4 انخظًٍى

11 
 7.39 4 انؼلايت انخداسٌت

12 
 6.67 3 الأعؼاس

 %100  انًدًٕع 
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 بؼذ انخمغٍى نهًدًٕػاث حشحٍب أٔنٌٕاث يخطهباث انؼًلاء بحغب الأًٍْت انُغبٍت  (B-7) خذٔل 

 يخطهباث انؼًٍم الأعاعٍت 

يؼذل دسخت أًٍْت انؼًٍم 

(5-1) 

 اٌٛع١ؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ

الأًٍْت انُغبٍت 

% 
 انخشحٍب

1 

ج
خا
لإَ
با
ت 
ط
حب
ًش
ان
ء 
لا
ؼً
ان
ث 
با
غ
س

 

 1 9.09 5 انشكم انؼاو

 2 8.7 4 خًانٍتاعخخذاو إضافاث  2

 3 8.57 4 الأنٕاٌ 3

 4 8.5 4 انًٕدٌم 4

 5 8.04 4 انخايت 5

 6 7.91 4 انخظًٍى 6

 7 7.39 4 انؼلايت انخداسٌت 7

 8 6.67 3 الأعؼاس 8

 يخطهباث انؼًٍم الأعاعٍت 

يؼذل دسخت أًٍْت انؼًٍم 

(5-1) 

 اٌٛع١ؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ

الأًٍْت انُغبٍت 

% 
 انخشحٍب

9 

ً
َٔ
خش
نك
لا
 ا
غ
ٕل
نً
ا

 

 1 9.02 5 صٌادة انثمت ٔانًظذالٍت

10 
 2 8.76 5 حمذٌى ضًاَاث

11 
 3 8.44 4 طشق انذفغ

12 
 4 8.38 4 انخٕطٍم 

  %100  انًدًٕع

 

١ٍ٠ٙب اعزخذاَ   9.09 %( ؽظٛي ِزطٍت اٌشىً اٌؼبَ ػٍٝ أػٍٝ أ١ّ٘خ ٔغج١خ ئر ثٍغذ 5ٚاٌشىً ) (B-7)٠ٚلاؽع ِٓ اٌغذٚي 

ِّب ٠إوذ  6.67فٟ ؽ١ٓ شىً اٌغؼش ألً أ١ّ٘خ ٔغج١خ  ئر ثٍغ 8.57 % ١ٍ٠ٙب الأٌٛاْ ثأ١ّ٘خ  8.7 % ئػبفبد عّب١ٌخ ثأ١ّ٘خ 

ؽم١مخ رفؼ١ً اٌؼ١ًّ ٌٍشىً اٌؼبَ ٚالإػبفبد اٌغّب١ٌخ ٚالأٌٛاْ ػٍٝ اٌغؼش ِّب ٠ذي ػٍٝ اػزّبد اٌؼ١ًّ ٌٍٕظشح الأٌٟٚ ػٍٝ 
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مشاس اٌششائٟ دْٚ الا٘زّبَ ثبٌغؼش فٟ اغٍت الأؽٛاي . ٠ٚٛػؼ ِخطؾ ثبس٠زٛإٌّزظ لارخبر اٌ
1

اٌزٞ ٠ؾذد رشر١ت أ٠ٌٛٚبد  

 اٌؼ١ًّ الأوضش الأ١ّ٘خ ثبٌٕغجخ ٌٍّٕزظ ثظٛسح ػبِخ.

 

 

 ( ِخطؾ ثبس٠زٛ ٠ٛػؼ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌّزطٍجبد اٌؼّلاء اٌخبطخ ثبٌّٕزظ7اٌشىً )

 

 الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌّزطٍجبد اٌؼّلاء اٌخبطخ ثبٌّٛلغ الاٌىزشٟٚٔ( ِخطؾ ثبس٠زٛ ٠ٛػؼ 8اٌشىً )

ٚرؼزجش  9.02( ؽظٛي ِزطٍت ص٠بدح اٌضمخ ٚاٌّظذال١خ ػٍٝ أػٍٝ أ١ّ٘خ ٔغج١خ ئر ثٍغذ 8ٚاٌشىً ) (B-7)٠ٚلاؽع ِٓ اٌغذٚي 

اٌزٛط١ً ألً أ١ّ٘خ ٔغج١خ , فٟ ؽ١ٓ ؽمك  8.76اػٍٟ ٔغجخ ؽممزٙب فٟ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ ثظفخ ػبِخ  ١ٍ٠ٙب رمذ٠ُ ػّبٔبد ثأ١ّ٘خ 

 ِّب ٠إوذ  ثأٔٗ فٟ ؽبي رمذ٠ُ اٌضمخ ٚاٌّظذال١خ ٚاٌؼّبٔبد ٌٍؼ١ًّ فأٔٗ صمخ اٌؼ١ًّ ثبٌذفغ ٚاٌزٛط١ً رظجؼ ِإوذٖ.  8.38ئر ثٍغ 

 

                                                           
1
محل الدراسة حٌث ٌموم مبدأ مخطط بارٌتو على أن  منحنى بٌانً ٌرتب الاسباب والأولوٌات من حٌث حجم تأثٌرها فً المشكلهمخطط بارٌتو هو  

  % من الأسباب  . 21% من المشاكل نتٌجة  81

0
1
2
3
4
5
6
7
8
9

10

 الأهمية النسبية لمتطلبات المنتج 

 الأهمٌة النسبٌة لمتطلبات المنتج 

8

8.2

8.4

8.6

8.8

9

9.2

زٌادة الثمة 
 والمصدالٌة

 التوصٌل  طرق الدفع تمدٌم ضمانات

 الأهمية النسبية لمتطلبات المولع

 الأهمٌة النسبٌة لمتطلبات المولع
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 إٌّظّخرؾذ٠ذ دسعخ رم١١ُ اٌضثْٛ ٌّٕزظ ػ١ٍٕب ٚثؼذ رؾذ٠ذ أ٠ٌٛٚبد ِزطٍجبد اٌؼّلاء الأعبع١خ ٚدسعبد الأ١ّ٘خ , ٠زطٍت 

ً ثبٌّزطٍجبد اٌّؾذدح ٚاٌّشغٛثخ ٌٍؼ١ًّ ٚلذ ؽذدد دسعخ اٌزم١١ُ ث١ٓ  –ِبسوخ وٍّخ  –ٚإٌّزظ اٌغؼٛدٞ إٌّبفظ   (1-5)ل١بعب

 دسعبد فٟ ػٛء ئعبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ. 

اٌغؼٛدٞ , ٚإٌّزظ إٌّظّخ ِؾً اٌذساعخ ِٕزظ ِٓ ٚف١ّب ٠ٍٟ ػشع ٌٕزبئظ رم١١ُ اٌؼ١ًّ ِٚذٜ رٛفش ِزطٍجبرٗ الأعبع١خ فٟ وً 

 اٌزب١ٌخ:  (9)ٚعذٚي  (8)ِٛػؾخ فٟ عذٚي  – Kalimah –إٌّبفظ 

 

 إسو–َخائح حمٍٍى يخطهباث انؼًلاء نًُخح انًُظًت (8) خذٔل 

 
يخطهباث انؼًٍم 

 الأعاعٍت

ٔصٌ 

 يشخح

(5) 

ٔصٌ 

 يشخح

(4) 

ٔصٌ 

 يشخح

(3) 

ٔصٌ 

 يشخح

(2) 

ٔصٌ 

 يشخح

(1) 

انًدًٕ

ع 

انخشخٍح

 ي

انٕعظ 

انحغابً 

 انًشخح

1 

ج
خا
لإَ
با
ت 
ط
حب
ًش
ان
ء 
لا
ؼً
ان
ث 
با
غ
س

 

 5 136 0 0 12 24 100 اٌخبِخ

 4 112 0 4 30 48 30 اٌّٛد٠ً 2

 4 131 0 6 6 24 95 اٌزظ١ُّ 3

 4 114 2 4 18 40 50 اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ 4

 4 107 0 10 27 40 30 اٌشىً اٌؼبَ 5

 4 106 2 8 18 48 30 الأعؼبس 6

7 
اعزخذاَ ئػبفبد 

 عّب١ٌخ
0 24 24 22 5 75 3 

 4 122 0 8 12 32 70 الأٌٛاْ 8

9 
ً
َٔ
خش
نك
لا
 ا
غ
ٕل
نً
ا

 
 4 123 0 4 15 44 60 ؽشق اٌذفغ

 4 132 0 0 6 56 70 رمذ٠ُ ػّبٔبد 10

11 
ص٠بدح اٌضمخ 

 ٚاٌّظذال١خ
65 52 12 0 0 129 4 

 4 125 0 0 15 60 50 اٌزٛط١ً 12

   اٌّمبثٍخأػذاد اٌجبؽضخ اعزٕبداً ئٌٝ ٔزبئظ انًظذس : 
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 Kalimahياسكت كهًت –ًُخح انًُافظ  هَخائح حمٍٍى يخطهباث انؼًلاء ن(9)  خذٔل 

 
يخطهباث انؼًٍم 

 الأعاعٍت

ٔصٌ 

 يشخح

(5) 

ٔصٌ 

 يشخح

(4) 

ٔصٌ 

 يشخح

(3) 

ٔصٌ 

 يشخح

(2) 

ٔصٌ 

 يشخح

(1) 

انًدًٕ

ع 

انخشخٍح

 ي

انٕعظ 

انحغابً 

 انًشخح

1 

ج
خا
لإَ
با
ت 
ط
حب
ًش
ان
ء 
لا
ؼً
ان
ث 
با
غ
س

 

 4 107 0 6 42 24 35 اٌخبِخ

 3 103 0 12 33 28 30 اٌّٛد٠ً 2

 4 118 0 4 24 40 50 اٌزظ١ُّ 3

 4 115 0 4 24 52 35 اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ 4

 4 108 0 4 30 64 10 اٌشىً اٌؼبَ 5

 3 76 8 8 36 24 0 الأعؼبس 6

7 
اعزخذاَ ئػبفبد 

 عّب١ٌخ
65 32 21 4 0 122 4 

 4 112 0 4 30 48 30 الأٌٛاْ 8

9 

ً
َٔ
خش
نك
لا
 ا
غ
ٕل
نً
ا

 

 4 108 0 8 18 72 10 ؽشق اٌذفغ

 3 98 0 8 48 32 10 رمذ٠ُ ػّبٔبد 10

11 
ص٠بدح اٌضمخ 

 ٚاٌّظذال١خ
10 28 33 20 0 91 3 

 4 106 2 8 18 48 30 اٌزٛط١ً 12

   .أػذاد اٌجبؽضخ اعزٕبداً ئٌٝ ٔزبئظ اٌّمبثٍخانًظذس : 

 

٠ّىٓ رشر١ت أ٠ٌٛٚبد ِزطٍجبد اٌؼّلاء ٚاؽزغبة دسعبد رم١١ُ اٌؼ١ًّ  ِٚمبسٔٗ إٌزبئظ (9)ٚ  (8)ٚاعزٕبداً ئٌٝ ٔزبئظ اٌغذ١ٌٚٓ 

 . (10) ٚإٌّزظ إٌّبفظ. وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي  إٌّظّخٌىً ِٓ ِٕزظ 
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 انؼايت يماسَت بانًُظًت ٔانًُافغٍٍ( يخطظ باسٌخٕ ٌٕضح الأًٍْت انُغبٍت نًخطهباث انؼًٍم 9شكم )

 

( خظ١ظب T-SHIRT( ٠ٛػؼ أ٠ٌٛٚبد اٌؼّلاء ثبٌٕغجخ ٌٍّٕزظ ِؾً اٌذساعخ  )9ِٚٓ خلاي ِخطؾ ثبس٠زٛ  فٟ اٌشىً )

ثبٌٕغجخ ٌٍّزطٍجبد ثبٌؼّلاء شىً ػبَ ِٚزطٍجبرُٙ اسَ , ِٚبسوخ وٍّخ  ؽ١ش ٔلاؽع  رمبسة الأداء ث١ُٕٙ  ٚرؾم١ك اٌّزٕبفغ١ٓ فٟ 

اغٍت الأٚلبد ٌشغجبد اٌؼّلاء ِبػذا فٟ ِزطٍت الإػبفبد اٌغّب١ٌخ ؽ١ش  ؽمك اٌّزٕبفغبْ ٔغجخ الً ِٓ ٔغجخ الأ١ّ٘خ ٌّزطٍجبد 

 شىً ٚاػؼ . اٌؼّلاء اٌؼبِخ ث
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 يماسَت حشحٍب أٔنٌٕاث يخطهباث انؼًٍم ٔدسخاث حمًٍٍّ نكم يٍ يُخح انششكت ٔانًُخح انًُافظ (10)خذٔل 

 
يخطهباث انؼًٍم 

 الأعاعٍت

 انًشحبطت بانًُخح 

 حمٍٍى انًُخح انًُافظ كهًت  حمٍٍى يُخح اسو 

 
دسخاث انخمٍٍى 

(5-1) 

الأًٍْت 

انُغبٍت 

% 

 انخشحٍب
دسخاث انخمٍٍى 

(5-1) 

الأًٍْت 

انُغبٍت 

% 

 انخشحٍب

1 

ج
خا
لإَ
با
ت 
ط
حب
ًش
ان
ء 
لا
ؼً
ان
ث 
با
غ
س

 

 9.63 5 اٌخبِخ
1 4 8.47 6 

2 
 9.28 4 اٌزظ١ُّ

2 3 9.34 2 

3 
 8.64 4 الأٌٛاْ

3 4 8.86 4 

4 
 8.07 4 اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ

4 4 9.1 3 

5 
 7.93 4 اٌّٛد٠ً

5 4 8.15 7 

6 
 7.58 4 اٌشىً اٌؼبَ

6 3 8.54 5 

7 
 7.51 3 الأعؼبس

7 4 6.01 8 

8 
 5.31 4 اعزخذاَ ئػبفبد عّب١ٌخ

8 4 9.65 1 

 

يخطهباث انؼًٍم 

 الأعاعٍت

 انًشحبطت بانًٕلغ

 حمٍٍى انًُخح انًُافظ كهًت  حمٍٍى يُخح اسو 

دسخاث انخمٍٍى 

(5-1) 

الأًٍْت 

انُغبٍت 

% 

 انخشحٍب
دسخاث انخمٍٍى 

(5-1) 

الأًٍْت 

 انُغبٍت

% 

 انخشحٍب

9 
ً
َٔ
خش
نك
لا
 ا
غ
ٕل
نً
ا

 
 1 8.54 4 4 8.71 4 ؽشق اٌذفغ

 3 7.75 3 1 9.35 4 رمذ٠ُ ػّبٔبد 10

 4 7.2 3 2 9.14 4 ص٠بدح اٌضمخ ٚاٌّظذال١خ 11

 2 8.39 4 3 8.85 4 اٌزٛط١ً 12

 

 . أػذاد اٌجبؽضخ اعزٕبداً ئٌٝ ٔزبئظ اٌّمبثٍخانًظذس : 
 

 

 ا٢رٟ :  (10)٠لاؽع ِٓ اٌغذٚي 

ٌىً ِٓ ِٕزظ ئسَ ِٚبسوخ وٍّخ ِمبسٔٗ ِغ أ٠ٌٛٚبد T-SHIRT) رجب٠ٓ دسعبد رم١١ُ ٚرشر١ت ِزطٍجبرٗ ثبٌٕغجخ ٌّٕزظ )  -1

 اٌؼ١ًّ ثظٛسح ػبِخ .  
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ػٍٝ  (%9.28 )ٚ  (%9.63)اٌزظ١ُّ ( ػٍٝ أػٍٝ أ١ّ٘خ ٔغج١خ ثشأْ ِٕزظ ئسَ , ارا ثٍغذ  –ؽبص ِزطٍت ) اٌخبِخ    -2

 (% 7.51)ٚاعزخذاَ ئػبفبد عّب١ٌخ ( ػٍٝ ألً أ١ّ٘خ ٔغج١خ ٌّٙب , ئر ثٍغذ  –ص ِزطٍجٟ ) الأعؼبس اٌزٛاٌٟ , ف١ّب ؽب

ػٍٝ اٌزشر١ت , ِّب ٠ش١ش ئٌٝ اثزؼبد إٌّظّخ ػٓ ِٛاوجخ اٌطشق اٌؾذ٠ضخ فٟ الإٔزبط ثبلإػبفخ ئٌٝ ئْ  (5.31% )ٚ 

لا أٔٙب رؾمك سغجخ اٌؼّلاء ِٓ خلاي اٌخبِخ أعؼبس٘ب لا رٛافك سغجبد اٌؼّلاء ؽ١ش رؼزجش اغٍٟ ِٓ اٌّغزٙذف ,  ئ

 اٌغ١ذح ٚرٛفش اٌزظب١ُِ اٌغ١ذح ٌُٙ . 

اٌزظ١ُّ ( ػٍٝ أػٍٝ أ١ّ٘خ ٔغج١خ ثشأْ ِٕزظ إٌّظّخ إٌّبفغخ ِبسوخ  –ؽبص ِزطٍت ) اعزخذاَ ئػبفبد عّب١ٌخ     -3

ٚالأعؼبس ( ػٍٝ ألً أ١ّ٘خ  –ػٍٝ اٌزٛاٌٟ , ف١ّب ؽبص ِزطٍجٟ ) اٌّٛد٠ً   (%9.34 )ٚ  (%9.65)وٍّخ , أرا ثٍغذ 

ػٍٝ اٌزشر١ت , ِّب ٠ش١ش ئٌٝ اثزؼبد إٌّبفغ١ٓ ػٓ ِٛاوجخ سغجبد  (%6.01 )ٚ  (% 8.15)ٔغج١خ ٌّٙب , ئر ثٍغذ 

غجبرُٙ . ٌٚىٓ ؽممذ اٌؼّلاء فٟ الأعؼبس ؽ١ش رؼزجش ِجبٌغ ف١ٙب ثبلإػبفخ ئٌٝ ػذَ رٛفش اٌّٛد٠لاد اٌّزٛافمخ ِغ س

إٌّظّخ سغجبد اٌؼّلاء فٟ اٌزظب١ُِ ٚاعزخذاَ ئػبفبد عّب١ٌخ ٌض٠بدح ل١ّخ اٌزظب١ُِ ِّب ٠ذي ػٍٝ ِٛاوجخ اٌششوخ 

 ٌطشص اٌزظب١ُِ ٚالإٔزبط اٌؾذ٠ضخ. 

بدح أِب ف١ّب ٠زؼٍك ثخظٛص ِزطٍجبد اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الاٌىزشٟٚٔ ٔغذ ثأْ ئسَ ؽممذ اػٍٟ أ١ّ٘خ ٔغج١خ ٌٍّزطٍت )ص٠ -4

ػٍٝ اٌزٛاٌٟ ف١ّب ؽممذ الً ٔغجخ ٌّزطٍت )  9.14ٚ  9.35ٚرمذ٠ُ اٌؼّبٔبد ( ثٕغجخ ثٍغذ  –اٌضمخ ٚاٌّظذال١خ 

ػٍٝ اٌزٛاٌٟ ِّب ٠ؼٕٝ اوزغبة إٌّظّخ  8.71 ٚ   8.85( ثفبسق ثغ١ؾ  فٟ إٌغجخ ؽ١ش ثٍغذ ؽشق اٌذفغ  -اٌزٛط١ً 

صِخ ٚرمظ١ش٘ب ِٓ خلاي ؽشق اٌذفغ الاٌىزشٟٚٔ ٚاٌزٛط١ً ٌضمخ ِٚظذال١خ اٌؼّلاء ِٓ خلاي رمذ٠ُ اٌؼّبٔبد اٌلا

 ٌٍؼ١ًّ . 

 8.54اٌزٛط١ً  ( ثٕغجخ ثٍغذ  –ف١ّب ؽممذ ِبسوخ وٍّخ ؽممذ اػٍٟ أ١ّ٘خ ٔغج١خ ٌٍّزطٍت ) ؽشق اٌذفغ الاٌىزشٟٚٔ  -5

فٟ إٌغجخ   ( ثفبسق ثغ١ؾٚاٌؼّبٔبد –ػٍٝ اٌزٛاٌٟ ف١ّب ؽممذ الً ٔغجخ ٌّزطٍت )ص٠بدح اٌضمخ ٚاٌّظذال١خ  8.39ٚ 

ػٍٝ اٌزٛاٌٟ ِّب ٠ؼٕٝ ِٙبسح إٌّظّخ فٟ اٌز٠ٕٛغ ثطشق اٌذفغ الاٌىزشٟٚٔ ٚرٛط١ً إٌّزظ  7.28 ٚ   7.57ؽ١ش ثٍغذ 

 ٌٍؼ١ًّ ٚػذَ رؾم١مٙب ٌّزطٍجبرُٙ فٟ ص٠بدح اٌضمخ ٚاٌّظذال١خ ٚرمذ٠ُ اٌؼّبٔبد اٌلاصِخ ٌىغجٙب . 

أ٠ٌٛٚبد ِزطٍجبد اٌؼّلاء ثظٛسح ػبِخ ِغ ِٕزظ إٌّظّخ ِٓ  ( ٠ّىٓ ِمبسٔٗ رشر١ت10ٚثبٌشعٛع ئٌٝ ٔزبئظ اٌغذٚي ) -6

, ٌغشع رشخ١ض الأؾشاف ِٚٓ صُ رؾغ١ٓ ِٕزظ اٌششوخ ثّب ٠ٕغغُ  (8)خلاي ػشع ِخطؾ إٌغ١غٟ  فٟ اٌشىً 

 ٚؽبعبد اٌغٛق 
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 ( ِخطؾ إٌغ١غٟ لأ٠ٌٛٚبد ِزطٍجبد اٌؼّلاء ٌّٕزظ ششوخ اسAَ - 10شىً )

 

( رمبسة أداء ِٕظّخ ) ئسَ ( ِغ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ اٌؼبِخ فٟ إٌّزظ ِؾً اٌذساعخ ٠ٚلاؽع رفٛق A - ٠ٚ10لاؽع ِٓ اٌشىً )

اٌزظ١ُّ ( فٟ رم١١ُ اٌؼ١ًّ لأداء إٌّظّخ فٟ رؾم١ك ٘زٖ اٌّزطٍجبد , ٚ ٠لاؽع اثزؼبد أ٠ٌٛٚخ  –إٌّظّخ فٟ أ٠ٌٛٚبد ) اٌخبِخ 

ٖ اٌّزطٍجبد , ف١ّب ٠ضداد اثزؼبد أ٠ٌٛٚخ )اعزخذاَ الإػبفبد اٌغّب١ٌخ ( )الأعؼبس ( ػٓ رم١١ُ اٌؼ١ًّ لأداء إٌّظّخ فٟ رؾم١ك ٘ز

ػٓ رم١١ُ اٌؼ١ًّ لأداء إٌّظّخ فٟ رؾم١ك ٘زٖ اٌّزطٍجبد الأِش اٌزٞ ٠غزذػٟ اٌّؾبفظخ ػٍٝ ٔمبؽ اٌزفٛق ٌذٜ إٌّظّخ ِٚؾبٌٚخ 

ً ٚرط٠ٛش أ٠ٌٛٚبد اٌؼ١ًّ رط٠ٛش٘ب ٌلأفؼً ِٚؼبٌغخ الأؾشافبد إٌبرغخ ػٓ اثزؼبد إٌّظّخ ٌلأ٠ٌٛٚبد اٌ ّشبس ا١ٌٙب عبثمب

ضٍٝ ٌزؾم١ك اٌٙذف إٌّشٛد .  QFDالأخشٜ ِٓ خلاي رطج١ك  ُّ  ٌٍٛطٛي اٌٝ الإعزشار١غ١خ اٌ

 

 

 ( ِخطؾ إٌغ١غٟ لأ٠ٌٛٚبد ِزطٍجبد اٌؼّلاء ٌّٛلغ ششوخ اسBَ - 10شىً)

( ٠لاؽع رفٛق ئسَ فٟ ) )ص٠بدح اٌضمخ ٚاٌّظذال١خ ( ػٓ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ اٌؼبِخ ؽ١ش ؽممذ سغجبرُٙ B - 10ِٚٓ خلاي شىً)

رمذ٠ُ اٌؼّبٔبد (  –فٟ ػشع اٌظٛس ٚاٌف١ذ٠ٛ ٌٍّٕزظ ِٚب ئٌٝ رٌه ِٓ ِزطٍجبد,  ف١ّب ٠لاؽع اثزؼبد٘ب فٟ أ٠ٌٛٚبد ) اٌزٛط١ً 
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, ٚأؾشافٙب اٌشذ٠ذ فٟ ِزطٍت )ؽشق اٌذفغ الاٌىزشٟٚٔ ( ؽ١ش ٠شغت  ػٓ رم١١ُ اٌؼ١ًّ لأداء إٌّظّخ فٟ رؾم١ك ٘زٖ اٌّزطٍجبد

اٌؼ١ًّ فٝ اٌذفغ ػٕذ ٌزٛط١ً ٚ٘ٛ ِب ٌُ رؾممٗ إٌّظّخ, الأِش اٌزٞ ٠غزذػٟ ِؾبفظخ إٌّظّخ ػٍٝ ٔمبؽ رفٛلٙب ثبوزغبة ص٠بدح 

اٌّشبس ئ١ٌٙب عبثمبً ٚرط٠ٛش أ٠ٌٛٚبد اٌؼ١ًّ  اٌضمخ ٚاٌّظذال١خ ِٚؼبٌغخ الأؾشافبد اٌشذ٠ذح إٌبرغخ ػٓ اثزؼبد إٌّظّخ ٌلأ٠ٌٛٚبد

ٌٍٛطٛي ئٌٝ الإعزشار١غ١خ اٌّضٍٝ اٌزٟ رؾمك اٌٙذف إٌّشٛد .  QFDاٌخبطخ ثبٌششاء ِٓ اٌّٛلغ الاٌىزشٟٚٔ ِٓ خلاي رطج١ك 

اٌشعُ  (10)٠ٛػؼ ِزطٍجبد اٌؼّلاء ِغ ث١بْ أ١ّ٘زٙب إٌغج١خ ِٚمبسٔزٙب ثبٌّٕبفغ١ٓ, ٠ٚٛػؼ اٌشىً   (11)ِٚٓ خلاي عذٚي 

 اٌج١بٟٔ ٌّمبسٔٗ إٌّظّخ ثّٕبفغ١ٙب. 

 ثاٍَاً :  ححذٌذ أْذاف انششكت ٔيظفٕفت انًبادلاث : 

رُ رؾذ٠ذ اٌّزطٍجبد ٚأ٘ذاف اٌؼبِخ ٌٍّٕظّخ ٌجٕبء الإعزشار١غ١خ ػٓ ؽش٠ك ِغّٛػبد اٌزشو١ض ٚاٌّمبثلاد اٌّؼّمخ  ِغ الإداسح 

اف اٌشئ١غ١خ اٌزٝ رشغت إٌّظّخ فٟ رؾم١مٙب ٚاٌٛطٛي ا١ٌٙب خلاي اٌّذٜ اٌؼ١ٍب ٚالإداسح اٌٛعطٝ  ٌٍّٕظّخ ٚرُ رؾذ٠ذ الأ٘ذ

ِّضلا ثأداح  QFDاٌجؼ١ذ ) خّظ عٕٛاد ( ٚرُ رظ١ٕفٙب اٌٝ أ٘ذاف ئعزشار١غ١خ ٚأ٘ذاف ِب١ٌخ ٌٚىٓ رُ اٌزؼبًِ ِؼٙب ِٓ خلاي 

 ث١ذ اٌغٛدح ثأ٘ذاف ئعزشار١غ١خ شبٍِخ ٌٍّٕظّخ  ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ:  

 لإعخشاحٍدٍت انؼايت نهًُظًت ) ياسكت اسو (( الأْذاف ا12خذٔل )

 الأ٘ذاف أْذاف انًُظًت

يت
ؼا
ان
ت 
ظً
ًُ
ان
ف 
ذا
ْ
أ

 

 الأ٘ذاف الإعزشار١غ١خ

 رؾم١ك اٌشٙشح وششوخ سائذح ٌٍّٛػخ ٚالأص٠بء -

 رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ -

 ػلاِخ رغبس٠ٗ الٛٞ ِٓ إٌّبفغ١ٓ -

 ؽظخ اوجش ِٓ إٌّبفغ١ٓ -

 إٌّبفغ١ٓخؾ ئٔزبط أوضش عبرث١خ ِٓ  -

 عٛدٖ ِٕزغبد أػٍٝ ِٓ إٌّبفغ١ٓ -

 ِغزٛٞ ػبٌٟ فٟ أسػبء اٌؼّلاء -

 رىب١ٌف الً ِٓ إٌّبفغ١ٓ -

 ئِىب١ٔبد ِج١ؼبد ٚرٛص٠غ ػبٌّٟ أفؼً ِٓ إٌّبفغ١ٓ -

 ػٓ ؽش٠ك اٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ %90ِج١ؼبد رظً ئٌٝ  -

 الأ٘ذاف اٌّب١ٌخ

 ّٔٛ اٌؼٛائذ -

 رذفك ٔمذٞ ػبٌٟ -

(EVA)ل١ّخ الزظبد٠خ ِؼبفخ عزاثخ  -
2

 

 

                                                           
2

هً الارباح الفعلٌة  المحممة بعد خصم معدلات التكالٌف وبعد سداد الفوائد  (EVA)  (Economic Value Added )المٌمة الالتصادٌة المضافة  

مفاهٌم وحالات ( ارثر تومسون  –لمزٌد من المعلومات الرجوع لكتاب ) الادارة الاستراٌجٌة  –المال والضرائب ) او الزكاه( المستحمة على راس 

2006   . 
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( , ٠ّىٓ اعزخشاط الإعزشار١غ١خ اٌّضٍٟ ٌّٕظّخ اسَ ِٓ خلاي رؾذ٠ذ ِظفٛفخ الأ٘ذاف الإعزشار١غ١خ 12اعزٕبداً ئٌٝ اٌغذٚي  )

 (13)ٌٍّٕظّخ ٚٔٛع الاسرجبؽ ف١ّب ث١ٓ ٘زٖ الأ٘ذاف, ٌغشع ئ٠غبد الإعزشار١غ١خ اٌّضٍٟ ٌذٞ ِٕظّخ اسَ . عذٚي 

 

 ثانثاً : يظفٕفت انؼلالاث : 

ثؼذ رؾذ٠ذ ِزطبثمبد اٌؼ١ًّ ٚاٌّزطٍجبد الأ٘ذاف ٌٍّٕظّخ , ٠ّىٓ أ٠غبد ِظفٛفخ اٌؼلالبد ٚفك ِخطؾ ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدح, 

 (Template: Extended House of Qualityٚرُ اعزخذاَ 
3
لأعشاء اٌّمبسٔبد ٚاعزخشاط الأ٠ٌٛٚبد ِٓ خلاي  (

 (  .  14وّب ٠ٛػؼ فٟ اٌغذٚي ) طٍجبد اٌؼ١ًّ ( ِغ أ٘ذاف اٌششوخ الإعزشار١غ١خ ِمبسثخ طٛد اٌؼ١ًّ ) ِز

اٌزٟ رشىً أ١ّ٘خ  ػب١ٌخ ػٓ ؽش٠ك  –ئسَ –٠ٚغبػذ ِخطؾ اٌّظفٛفخ فٟ رؾذ٠ذ الأ٘ذاف الإعزشار١غ١خ ٌٍّٕظّخ ل١ذ اٌذساعخ 

الإعزشار١غ١خ , ػٍٝ ٚفك الأٚصاْ ٚسِٛص٘ب اٌّشبس ئ١ٌٙب رؾذ٠ذ ِمذاس لٛح اٌؼلالخ اٌزٝ رشثؾ ث١ٓ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ ٚالأ٘ذاف 

 ٠زُ اؽزغبة الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌلأ٘ذاف ٚرشر١ت أ٠ٌٛٚبرٙب وّب ٠ٍٟ :   (15)عبثمبً, فٟ اٌغذٚي 

 QFDوبِلا ٌزؾذ٠ذ ا٠ٌٛٚبد أ٘ذاف اٌششوخ الاعزشار١غ١خ ٚفك ٍِخض ( ٠ٛػؼ 15عذٚي )

Row 

No. Goal 

Minimize 

(▼), 

Maximize 

(▲), or 

Target 

(x) 

Target 

or Limit 

Value 

Max 

Relationship 

Value 

Requirement 

 Weight 

Relative 

Weight 

(Relative 

Importance) 

1 
رؾم١ك اٌشٙشح وششوخ سائذح ٌٍّٛػخ 

 ٚالأص٠بء
▲ 

5  

 عٕٛاد
9 900.00 11.71% 

 %11.08 852.00 9 عٕٗ ▲ رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ 2

 ▲ الٛٞ ِٓ إٌّبفغ١ٓػلاِخ رغبس٠ٗ  3
5  

 عٕٛاد
9 600.00 7.80% 

 ▲ ؽظخ اوجش ِٓ إٌّبفغ١ٓ 4
5  

 عٕٛاد
9 600.00 7.80% 

 ▲ خؾ ئٔزبط أوضش عبرث١خ ِٓ إٌّبفغ١ٓ 5
3  

 عٕٛاد
9 520.00 6.76% 

 %7.39 568.00 9 عٕٗ ▲ عٛدٖ ِٕزغبد أػٍٝ ِٓ إٌّبفغ١ٓ 6

 %3.90 300.00 3 عٕٗ ▲ ِغزٛٞ ػبٌٟ فٟ أسػبء اٌؼّلاء 7

 %9.37 720.00 9 عٕٗ ▲ رىب١ٌف الً ِٓ إٌّبفغ١ٓ 8

9 
ئِىب١ٔبد ِج١ؼبد ٚرٛص٠غ ػبٌّٟ 

 أفؼً ِٓ إٌّبفغ١ٓ
▲ 

3 

 عٕٛاد
9 386.00 5.02% 

10 
% ػٓ ؽش٠ك 00ِج١ؼبد رظً ئٌٝ 

 اٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ
▲ 

 

 عٕٛاد3
9 516.00 6.71% 

 %6.24 480.00 9 عٕٗ ▲ ّٔٛ اٌؼٛائذ 11

 %6.11 470.00 9 عٕٗ ▲ رذفك ٔمذٞ ػبٌٟ 12

 ▲ (EVAل١ّخ الزظبد٠خ ِؼبفخ عزاثخ ) 13
3 

 عٕٛاد
9 776.00 10.09% 

                                                           
3
 /http://www.qfdonline.com/templatesلمزٌد من المعلومات الرجاء الرجوع للمولع الالكترونً  

http://www.qfdonline.com/templates/


36 
 

ً ٌٍٕزبئظ اٌّغزخشعخ ِٓ اعزخذاَ أداح ث١ذ  ٚف١ّب ٠ٍٟ رشر١ت الأ٘ذاف ثؾغت ل١ّزٙب فٟ الأ١ّ٘خ ِٓ الأوجش اٌٝ الأطغش ٚفمب

 .  (16)اٌغٛدح ٌٍّمبسٔبد ِؾً اٌذساعخ ثؾغت اٌغذٚي 

 ( حشحٍب الأًٍْت انُغبٍت لأْذاف انًُظًت الإعخشاحٍدٍت . 16خذٔل )  

 الأهمية الهدف

 %11.71 رؾم١ك اٌشٙشح وششوخ سائذح ٌٍّٛػخ ٚالأص٠بء

 %11.08 رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ

 10.09% (EVAل١ّخ الزظبد٠خ ِؼبفخ عزاثخ )

 %9.37 رىب١ٌف الً ِٓ إٌّبفغ١ٓ

 %7.80 ِٓ إٌّبفغ١ٓ ػلاِخ رغبس٠ٗ الٛٞ

 %7.80 ؽظخ اوجش ِٓ إٌّبفغ١ٓ

 %7.39 عٛدٖ ِٕزغبد أػٍٝ ِٓ إٌّبفغ١ٓ

 %6.76 خؾ ئٔزبط أوضش عبرث١خ ِٓ إٌّبفغ١ٓ

 %6.71 % ػٓ ؽش٠ك اٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ00ِج١ؼبد رظً ئٌٝ 

 %6.24 ّٔٛ اٌؼٛائذ

 %6.11 رذفك ٔمذٞ ػبٌٟ

 %5.02 ِٓ إٌّبفغ١ٓ ئِىب١ٔبد ِج١ؼبد ٚرٛص٠غ ػبٌّٟ أفؼً

 %3.90 ِغزٛٞ ػبٌٟ فٟ أسػبء اٌؼّلاء

 

رؾم١ك اٌشٙشح وششوخ سائذح ٌٍّٛػخ ٚالأص٠بء ؽممذ اػٍٝ دسعبد فٟ الأ١ّ٘خ اٌزٝ ثٍغذ ٔغذ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ثأْ ٘ذف 

% ٚعبء فٟ اٌزشر١ت اٌضبٌش ٘ذف ل١ّخ  11.08%, ف١ّب ؽممذ رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ دسعٗ ا١ّ٘ٗ ثٍغذ  11.71

ئِىب١ٔبد ِج١ؼبد ٚرٛص٠غ ػبٌّٟ أفؼً %, ف١ّب ثٍغذ دسعٗ ا١ّ٘ٗ  10.9( ثذسعٗ ا١ّ٘ٗ ثٍغذ EVAالزظبد٠خ ِؼبفخ عزاثخ )

ٚثؼذ .  %3.89ٚ   %4.12ِٓ إٌّبفغ١ٓ ٚ ِغزٛٞ ػبٌٟ فٟ أسػبء اٌؼّلاء ألً دسعبد الأ١ّ٘خ ؽ١ش ثٍغذ ػٍٝ اٌزٛاٌٟ  

ٔجذأ ثزؾذ٠ذ ٚاخز١بس اداٖ اعزشار١غ١خ رؾ١ٍٍٗ ِغبػذٖ وّب روشٔب عبثمب ٌٍّغبػذح فٟ اخز١بس ألاعزشار١غ١ٗ اٌؼبِخ ٕٚ٘ب رُ رؾذ٠ذ٘ب, 

 .  SWOTاخز١بس رؾ١ًٍ 

 ثاٍَاً : انخحهٍلاث الإعخشاحٍدٍت انًغاػذة :

وأداح ِغبػذ ٌج١ذ اٌغٛدح ٌّب ٠ز١ّض ثٗ ٘زا اٌزؾ١ًٍ ِٓ إٌظشٖ اٌشبٍِٗ ٌٕمبؽ اٌمٖٛ  رُ اػذاد رؾ١ًٍ عٛاد : SWOTححهٍم 

ٚاٌؼؼف ٚاٌفشص ٚاٌزٙذ٠ذاد اٌزٟ رزّزغ ثٙب إٌّظّخ ٚرغبػذٔب ػٍٝ رم١١ُ اِىب١ٔبرٙب. ٚف١ّب ٠ٍٟ ػشع  رؾ١ًٍ عٛاد فٟ عذٚي 

(17) 
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 Wَماط  انضؼف  Sَماط انمٕة  

 ححهٍم

SWOT 

 (  (17خذٔل

 

 

 رظب١ُِ فش٠ذح ١ِّٚضح -

 ِٙبساد ئثذاع إٌّزظ ٚاثزىبسٖ -

اعزخذاَ ِؼمذ ٌزم١ٕبد الأزشٔذ  -

 ٚاٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ

 عٛدح إٌّزظ اٌؼب١ٌخ -

 أعٛاق عغشاف١خ عزاثخ ٚٚاػذٖ -

 

ػذَ رٛفش اٌّٛاد اٌخبَ ِؾ١ٍب ٚلاثذ ِٓ  -

 اعز١شاد٘ب

 ػذَ رٛفش الأ٠ذٞ اٌّب٘شح -

 ػؼف سأط اٌّبي -

 َ فٟ ٘زٖ اٌظٕبػخاسرفبع اٌزىب١ٌف ثشىً ػب -

 اعزشار١غ١بد  ع / ص اعزشار١غ١بد ق / ص Oانفشص 

 

اٌزٛعغ فٟ أعٛاق عغشاف١خ  -

 عذ٠ذح

اعزخذاَ الأزشٔذ ٚاٌزغبسح  -

الاٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌّج١ؼبد 

ٚاٌزغ٠ٛك ٌزم١ًٍ اٌزىٍفخ ٚثؾش 

 ػٓ فشص ّٔٛ ِج١ؼبد عذ٠ذح

ص٠بدح اٌّج١ؼبد فٟ أٚسثب ػٍٝ  -

 06الأص٠بء اٌؼشث١خ ثّمذاس 

 ١ٍِْٛ ع١ٕخ ئعزش١ٌٕٟ ثبٌغٕخ 

اٌؼًّ ػٍٝ خطخ ٌزٛع١غ أػّبي  -

إٌّظّخ ٌض٠بدح الأزبط ٚص٠بدح 

 اٌطٍت . 

دساعخ ئِىب١ٔخ ػًّ رؾبٌف  -

اعزشار١غٟ ٌٍزٛعغ خبسط اٌغٛق 

 اٌّؾ١ٍخ  

ٚػغ خطخ ٌلاعزفبدح اٌمظٜٛ ِٓ  -

فٟ ِغبي  الزظبد٠بد الأزشٔذ

اٌّج١ؼبد ٚخذِخ اٌؼّلاء ٚاٌزٛاطً 

 ِغ اٌؼب١ٍِٓ 

اٌؼًّ ػٍٝ خطخ ٌذساعخ ٌّٕؼ ؽك الاِز١بص  -

 اٌزغبسٞ ٌزم١ًٍ اٌزىب١ٌف ٚص٠بدح الأزشبس  

رى٠ٛٓ عٍغخ ئِذاد رمَٛ ػٍٟ ِجذأ ششوبء   -

إٌغبػ ِغ اٌّٛسد٠ٓ فٟ اٌذٚي اٌّظٕؼخ ) رشو١ب 

 ) 

 

 

 

 اعزشار١غ١بد  ع / د اعزشار١غ١بد ق / د Tانخٓذٌذاث 

 

 اٌذخٛي اٌّؾزًّ ٌّٕبفغ١ٓ عذد -

إٌّبفغخ شذ٠ذح فٟ ِغبي  -

 اٌظٕبػخ اٌّؾذد 

ػؼف اٌؾظخ اٌغٛل١خ اٌذاخ١ٍخ  -

 / اٌخبسع١خ 

ص٠بدح لٛح اٌّغبِٚخ ٌذٜ  -

 اٌؼّلاء ٚاٌّٛسد٠ٓ 

 

 اٌؼًّ ػٍٝ اخزشاق اعٛاق عذ٠ذح . -

اعزغلاي اٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ  ٌٍؾظٛي  -

ػٍٝ ِج١ؼبد ٚص٠بدح اٌؾظخ اٌزغ٠ٛم١خ 

 داخ١ٍبً ٚخبسع١بً . 

اٌؼًّ ػٍٝ ص٠بدح اٌؼلالخ ِبث١ٓ إٌّظّخ  -

ٚاٌؼّلاء ٚاٌّٛسد٠ٓ ٚاوزغبثُٙ وششوبء 

 ٔغبػ ٚلائُٙ  .

اٌزؼبلذ ِغ ِٛسد٠ٓ خبسع١١ٓ ٌزم١ًٍ اٌزىٍفخ  -

 ٚص٠بدح اٌغٛدح . 

ؾبٌف اعزشار١غٟ ِغ دساعخ اِىب١ٔخ ػًّ ر -

 ِغزضّش أعٕجٟ / داخٍٝ .

اٌؼًّ ػٍٝ خطخ رغ٠ٛك ٚرٛص٠غ ِجزىشح  -

ٚٔمً اٌؼًّ اٌٝ اٌّؾ١ؾ الاصسق ٌزم١ًٍ 

 إٌّبفغخ .
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 ِٓ خلاي إٌزبئظ اٌغبثمخ رُ الزشاػ ػذٖ ثذائً ئعزشار١غ١خ ٔز١غخ ٌّظفٛفخ اٌؼلالخ ث١ٓ الأ٘ذاف الإعزشار١غ١خ ٌٍّٕظّخ ِٚبث١ٓ

ضٍٝ, SWOTسغجبد اٌؼ١ًّ, ٚالاعزؼبٔخ ثبٌزؾ١ٍلاد الإعزشار١غ١خ اٌّغبػذح       )رؾ١ًٍ  ُّ ( ٌٍٛطٛي ئٌٝ الإعزشار١غ١خ اٌ

ٚثظفخ ػبِخ ٚ وخطٖٛ اٌٚٝ فٟ رؾذ٠ذ ألاعزشار١غ١ٗ اٌؼبِخ عٛف ٠زُ رجٕٟ ئعزشار١غ١بد اٌزٕبفظ اٌؼبِخ ٟٚ٘ اعزشار١غ١خ خفغ 

ء ػٍٝ  ِب ٚعذٔبٖ فٟ اٌّمبثلاد اٌشخظ١خ  ِغ اٌؼّلاء ؽ١ش وبٔذ سغجخ اٌؼّلاء ثبلإعّبع اٌزىٍفخ ٚئعزشار١غ١خ اٌز١١ّض,  ثٕب

 اٌؾظٛي ػٍٝ ِٕزظ ١ِّض ثغؼش رٕبفغٟ ٚ٘ٛ ِب رؾممٗ رٍه الاعزشار١غ١بد ٌٍّٕظّخ . 

بْ ٚرؾم١ك أ٘ذافٙب ثبلإػبفخ اٌٝ الزشؽٕب ٌٍجذائً الإعزشار١غ١خ اٌزب١ٌخ اٌزٟ ٔأًِ أٙب رغبػذ إٌّظّخ فٝ اٌٛطٛي ئٌٝ ثش الأِ

 الإعزشار١غ١خ ٚفمبً ٌٍؼّلاء ٚاٌجذء ثزٕف١ز٘ب  ثؾغت الأُ٘ فبٌُّٙ  :  

  

 انبذائم الإعخشاحٍدٍت انًمخشحت ٔفماً نُخائح دانت َشش اندٕدة ٔالأدٔاث انًغاػذة   : 

 

  : انٓذف الاعخشاحٍدً الأٔل  : ححمٍك انشٓشِ كششكت سائذة نظُاػت انًٕضت 

ثّب أْ اٌٙذف ٘ٛ ل١بدٖ اٌغٛق ٚرؾم١ك اٌش٠بدح  فإٔب ٔمزشػ اٌجذائً الإعزشار١غ١خ اٌزب١ٌخ اٌزٟ رزٛافك ِٓ ٚعٙٗ ٔظشٔب 

 ٌزؾم١ك اٌٙذف : 

  : اعخشاحٍدٍت لادة انظُاػت 

ِٓ خلاي اٌزؾظٓ ثبعزخذاَ اعزشار١غ١بد ساعخخ ٚصبثزخ ) ٠زُ رؼذ٠ٍٙب ثبعزّشاس ٌزؾم١ك ِشوض اٌم١بدح , 

 غ١خ خفغ اٌزىٍفخ اٚ اٌز١١ّض ٚرزٛافك ٘زٖ الإعزشار١غ١خ ِغ سغجبد اٌؼّلاء  ( واعزشار١

 : ) انًُٕ انذاخهً  ) حًٍُت انغٕق ٔحطٌٕش انًُخح 

ِٓ خلاي ر١ّٕخ اٌغٛق ٚرط٠ٛش إٌّزظ : ٚ٘ٝ اعزشار١غ١خ رمَٛ ػٍٝ رمذ٠ُ إٌّزغبد اٌٝ أعٛاق عذ٠ذح 

 الجبي ػٍٝ رظب١ُِ اٌضمبفخ اٌؼشث١خ .ِٕٚبؽك عغشاف١خ أخشٞ ِضً اٚسثب ؽ١ش رشٙذ ؽب١ٌب 

 انًُٕ انخاسخً :

 ِؾبٌٚخ رٍّه إٌّبفغ١ٓ ٚص٠بدح اٌغ١طشح ػ١ٍُٙ.  انخكايم الأفمً : -

 انخكايم انشأعً: -

 : ًِؾبٌٚخ ششاء / ع١طشح ػٍٝ ِٛسدٞ اٌششوخ . انخهف 

 : ًِؾبٌٚخ رٍّه ِٕبفز اٌزٛص٠غ اٚ اٌزغضئخ . الأياي 

 أخخشق الأعٕاق : 

ص٠بدح اٌؾظخ اٌغٛل١خ ٌٍّٕزغبد اٌؾب١ٌخ فٟ الأعٛاق اٌؾب١ٌخ ِٓ خلاي ثزي عٙٛد رغ٠ٛم١خ أوجش , ِضً 

 ص٠بدح الإٔفبق ػٍٝ الإػلاْ ٚرمذ٠ُ اٌٛعبئً اٌزٝ رغبػذ ػٍٝ رٕش١ؾ اٌّج١ؼبد.

 : يُح الايخٍاص انخداسي 

 ً ٌض٠بدح الأزشبس اٌغغشافٟ   اٌؼًّ ػٍٝ خطخ ٌذساعخ ِٕؼ ؽك الاِز١بص اٌزغبسٞ ِؾ١ٍبً ٚئل١ّ١ٍب ٚػب١ٌّب

 ثألً اٌزىب١ٌف .
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  : أػبفٗ ِٕزغبد عذ٠ذح ِشرجطخ ثبٌّٕزغبد اٌؾب١ٌخ . انخٌُٕغ انًشكض 

   : ٍٍانخحانف الاعخشاحٍدً يغ انًٕصػ 

دساعخ ئِىب١ٔخ ػًّ رؾبٌف اعزشار١غٟ ِغ اٌّٛصػ١ٓ اٌّزخظظ١ٓ ثزٛص٠غ اٌّبسوبد اٌّزؼذدح ٌٍزٛعغ 

خبسط اٌغٛق اٌّؾٍٟ ٚاٌخبسعٟ , ٠ٚغت اْ  رزٛفش ٌذ٠ُٙ ػلاِخ رغبس٠خ ل٠ٛٗ ِضً د ثٕٙبِض  اٌزٟ رٍّه 

 فشػبً ؽٛي اٌؼبٌُ . 52

 

 اندْٕشٌت ( :  انٓذف الاعخشاحٍدً انثاًَ : انًٍضة انخُافغٍت ) انكفاءة 

ثٕبء ١ِضح رٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ ِٓ خلاي أ٠ٌٛٚبد اٌؼّلاء ثؾ١ش رزؾمك ٌٍششوخ ئِىب١ٔبد لا ٠غزط١غ إٌّبفغ١ٓ ػٍّٙب, أٚ 

 ئٔزبعٙب ثطش٠مخ ِخزٍفخ ِزفشدح أفؼً ِٓ إٌّبفغ١ٓ ثٕبء ػٍٝ ا٠ٌٛٚبد اٌؼ١ًّ ٚع١زُ رٕف١ز٘ب ِٓ خلاي ِب ٠ٍٟ : 

  : خشعخ ِٓ داٌخ ٔشش اٌغٛدح ٚرؾذ٠ذ الأ٠ٌٛٚبد ٚل١بط ِذٜ أؾشافٙب ِٓ خلاي إٌزبئظ اٌّغزالاَخاج

ػٓ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ اٌؼبِخ رٛطٍٕب اٌٝ أْ إٌّظّخ رؼبٟٔ ِٓ أؾشاف فٟ الأ٠ٌٛٚبد اٌزب١ٌخ )الأعؼبس ( 

ٚ )اعزخذاَ الإػبفبد اٌغّب١ٌخ ( ِّب ٠زطٍت ِؼبٌغخ الأؾشافبد إٌبرغخ ػٓ اثزؼبد إٌّظّخ ٌلأ٠ٌٛٚبد 

ً ٚرط٠ٛش ا٠ٌٛٚبد اٌؼ١ًّ الأخشٜ اٌّطبثمخ ٌشأٞ اٌؼ١ًّ ٚخٍمٙب و١ّضح رٕبفغ١خ  اٌّشبس ا١ٌٙب عبثمب

 ٌٍششوخ ِٓ خلاي رجٕٝ الاعزشار١غ١بد اٌزب١ٌخ : 

  : أخفبع رىٍفخ اٌٛؽذح إٌّزغخ اٌزٟ ؽظٍذ ػ١ٍٙب إعخشاحٍدٍت ٔفٕساث انحدى / الخظادٌاث انحدى

خفغ الأعؼبس, ثبلإػبفخ  اٌٝ رم١ًٍ اٌزىٍفخ الإػبف١خ إٌبشئخ , ٌ إٌّظّخ ِٓ خلاي ص٠بدح و١ّخ الإٔزبط

ِٓ اعزخذاَ ئػبفبد عّب١ٌخ ٌٍمطؼخ  , ا٠ؼب ِغبػذرٗ فٟ رىبًِ رؾم١ك الا٘ذاف الاعزشار١غ١خ الأخشٜ 

 ِضً اخزشاق الاعٛاق ٚالاِز١بص اٌزغبسٞ  . 

 

 خٍك ١ِضح رٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ ِٓ خلاي اثزىبس ّٔٛرط اػّبي عذ٠ذ  ٠مَٛ ػٍٝ خفغ : الخظادٌاث الاَخشَج

اٌزىٍفخ وزمذ٠ُ خذِخ ِز١ّضح ػٓ ؽش٠ك الاعزغلاي الأِضً ٌٍزىٌٕٛٛع١ب ٚاٌزم١ٕخ وٛع١ٍخ الزظبد٠خ رؼّٓ 

 رمذ٠ُ خذِخ أفؼً ٌٍؼّلاء :  

عبرثخ ِٓ خلاي سثؾ اٌّٛلغ أشبء ِٛلغ ٌٍّٕظّخ عزاة ٚئٔزبط اعزشار١غ١بد رغ٠ٛم١خ اٌىزش١ٔٚخ  - أ

 ثّٛالغ الارظبي الاعزّبػ١خ ؽ١ش رشىً صٛسح رىٌٕٛٛع١خ ؽذ٠ضخ .

اٌّظبدس اٌخبسع١خ  : اٌزؾبٌف الاعزشار١غٟ ِغ) رم١١ُ اٌؼّلاء(  ٌزٛط١ًؽً ِشىٍخ الأؾشاف فٝ ا - ة

ثؾ١ش رؼّٓ اٌششوخ اٌزٛط١ً فٝ اٌٛلذ اٌّؾذد   ARAMIX , DHLششوبد ٌٍزٛط١ً ِضً 

 ٌزؾم١مٗ ػٍٝ اوًّ ٚعٗ . بعت ِغ  ارخبر الاعشاءاد ٚاٌؼّبٔبد اٌلاصِخ ٚاٌّىبْ إٌّ

: اٌز٠ٕٛغ فٝ ِغبلاد اٌذفغ ٌؼّبْ الجبي اٌؼّلاء  ػٓ رم١١ُ اٌؼّلاء اٌذفغؽً ِشىٍخ الأؾشاف فٝ  - د

ػٍٝ اٌششاء ِٓ اٌّٛلغ ؽ١ش ٠زُ اٌز٠ٕٛغ ِبث١ٓ اعزخذاَ اٌجطبلبد الائزّب١ٔخ اٌّخزٍفخ ٚاٌزؾ٠ٛلاد 

ٚ  PAYPALزؾبٌف الاعزشار١غٟ ِغ ششوبد اٌزؾ٠ٛلاد اٌّب١ٌخ وششوخ ثبٞ ثبي ٌزٌه ااٌجٕى١خ و
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Google Cheek   ُِ٘ٚبٌٙب صمخ ػٕذ اٌؼّلاء  ا٢ِٕخششوز١ٓ رٛفش اٌؾٛالاد اٌّب١ٌخ  أوضشثبػزجبس

ٚئطذاس عٕذاد اعزلاَ ٌٍّجٍغ ػٍٝ اٌجش٠ذ ؾٛاٌٗ اٌجٕى١خ ِٓ اٌجٕٛن اٌّؾ١ٍخ اٌ ئػبفخ ئٌٝثبلإػبفخ 

 ٌىزشٟٚٔ ٌٍؾظٛي ػٍٝ صمخ اٌؼ١ًّ. الا

ص٠بدح اٌضمخ ٚاٌّظذال١خ ِٓ خلاي ٔشش اٌف١ذ٠ٛ٘بد ٚاٌظٛس ٌؼّلاء عبثم١ٓ رُ اٌزؼبْٚ ِؼُٙ   - س

ٚٔشش٘ب لاعزجذاي إٌّزظ ٠ِٛبً ٟٚ٘ اٌّذٖ اٌزٝ ؽذد٘ب اٌؼّٟ  14ٗ ثبلإػبفخ اٌٝ اػطبء اٌؼّلاء ٍِٙ

  .ِٓ خلاي اٌّٛلغ ٚٚعبئً لارظبي ٌزؼض٠ض ِٛلف إٌّظّخ

اٌؼّبْ  : ػّبْ اعزؼبدح اٌّجٍغ اٚ اعزجذاي اٚ اسعبع إٌّزظ فٝ ؽبٌخ ػذَ ِطبثمزٗ ٌّٛاطفبد  - ط

 . ٚئطذاس فبرٛسح اٌىزش١ٔٚخ  ٌٍؼ١ًّ  اٌؼّلاء

 

 ًانثانث انٓذف الاعخشاحٍد  :( لًٍت الخظادٌت يضافت خزابتEVA) 

٠مَٛ ٘زا اٌٙذف ػٍٝ رؼظ١ُ اٌم١ّخ الالزظبد٠خ اٌّؼبفخ ٟٚ٘ اٌشثؼ اٌفؼٍٟ ثؼذ ؽشػ اٌضوبح أٚ اٌؼشائت ٚاٌذ٠ْٛ 

ٚع١زُ رؾم١ك ٘زا اٌٙذف ِٓ خلاي رجٕٟ اعزشار١غ١خ الزظبد اٌؾغُ اٌىج١ش ٌزم١ًٍ اٌزىٍفخ ٚص٠بدح الأزبط ٚاٌزٛص٠غ ِّب 

١ًٍ اػزّبد اٌششوخ ػٍٝ اٌذ٠ْٛ )اػزّبد ع١بعخ الاسثبػ اٌّؾزغضح ٠ٕشب ػٕٗ رؼظ١ُ ٌٍشثؼ ثشىً ػبَ ثبلإػبفخ اٌٝ رم

 ٌٍز٠ًّٛ(  ٌؼّبْ ٌٍؾظٛي ػٍٝ سثؼ فؼٍٟ ػبٌٟ . 

 

ِّب عجك ٔغذ أْ اعزشار١غ١ٗ  اٌّؾذدٖ ٟ٘ اعزشار١غ١بد ثذ٠ٍٗ ِٚزىبٍِخ ٟٚ٘ ِٓ أوضش الاعزشار١غ١بد عبرث١خ ٌزؾم١ك ا٘ذاف 

ظ ػٕٙب ص٠بدح اٌؾظخ اٌغٛل١خ ّٚٔٛ وج١ش فٟ اٌّج١ؼبد ٚالإ٠شاداد ِغ رم١ًٍ إٌّظّخ ِٚزٛافك ِغ سغجبد اٌؼ١ًّ, ؽ١ش ٠ٕز

اٌزىب١ٌف ِٓ خلاي رجٕٝ الزظبد٠بد اٌؾغُ ٚالزظبد٠بد الأزشٔذ ٚ٘زٖ الاعزشار١غ١بد رؼضص اٌٙذف الاعزشار١غٟ اٌّغزٙذف 

 رؾم١ك شٙشٖ وششوخ سائذٖ فٝ ِغبي الاص٠بء.  

 

 انُخائح : 

فٟ ط١بغخ الاعزشار١غ١بد اٌؼبِخ ٌٍّٕظّخ ِٓ خلاي  QFDرج١ٓ ٘زٖ اٌٛسلخ اٌؼ١ٍّخ ِذٜ فبػ١ٍخ اعزخذاَ داٌخ ٔشش اٌغٛدح 

ِمبسثخ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ ) طٛد اٌؼ١ًّ ( ِغ ا٘ذاف إٌّظّخ ٚدِغٙب ِغ ثؼؼٙب ٚرؾ١ًٍ ػلالزٙب ٌٍؾظٛي ػٍٝ الا٠ٌٛٚبد اٌزٝ 

ِٓ اٌّشح الأٌٚٝ, ٚثٕبئٙب ػٍٝ اعظ ػ١ٍّخ ِز١ٕخ ٠ؼزجش ِؾشوٙب الأعبعٟ ٘ٛ اٌؼ١ًّ اٌزٜ  رّىٕٕب ِٓ ثٕبء الاعزشار١غ١خ إٌّبعجخ

 ٔؼزجشٖ شش٠ه إٌغبػ الأٚي ٌٍّٕظّخ . 

ٚٔشٜ ثأْ ػ١ٍّخ ثٕبء داٌخ ٔشش اٌغٛدح رغبُ٘ ثشىً وج١ش فٝ فُٙ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ ٚثٕبء الاعزشار١غ١بد اٌّضب١ٌٗ لأٙب ػ١ٍّٗ رجذءا 

د ٚأزٙبء ثبعزخشاط إٌزبئظ ِٓ ِظفٛفخ ث١ذ اٌغٛدح فٟٙ ػ١ٍّخ وبٍِخ ٚشبٍِخ ٌزؾ١ًٍ طٛد اٌؼ١ًّ , ؽ١ش ِٓ اعشاء اٌّمبثلا

اػزّذٔب فٟ ثؼغ ِشاؽً ثٕبء الاعزشار١غ١بد ػٍٝ ٔزبئظ اٌّمبثلاد ٚرؾ١ًٍ أؾشافبرٙب ِٚذٜ رطبثمٙب ِغ سغجبد اٌؼ١ًّ اٌؼبِخ 

إٌّظّخ ,  -ٌّفبػٍخ ث١ٕٙب اٚ ط١بغزٙب ٌزؾم١ك إٌزبئظ اٌّشػ١خ ٌىً الاؽشاف ػٓ إٌّزظ, ٚاعزغلاٌٙب ٌزؾذ٠ذ الاعزشار١غ١بد اٚ ا
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وزٌه رأرٟ ثبعزشار١غ١بد ِجزىشٖ لبدِخ ِٓ ِزطٍجبد ٚسغجبد ػّلاء  لبدِْٛ ر١بساد   -اٌؼ١ًّ , اطؾبة اٌّظٍؾخ ....اٌخ 

 ٚرٛعٙبد ٚأرٚاق ِخزٍفخ . 

 

 انخٕطٍاث : 

رؼزجش ػ١ٍّخ ط١بغخ الاعزشار١غ١خ ػ١ٍّخ ِؼمذح ٚطؼجخ ٚثشغُ الاداء اٌؼبٌٟ اٌزٜ ؽممزٗ داٌخ ٔشش اٌغٛدح فٟ رؾذ٠ذ  -1

الاعزشار١غ١بد ٚفك سغجبد اٌؼّلاء ئلا إٔب ٕٔظؼ ثبعزخذاَ الادٚاد الاؽظبئ١خ اٌّغبػذٖ وأدٚاد اٌغٛدٖ ٚغ١ش٘ب 

اٌشىً إٌغ١غٟ ... اٌخ  ٌزغ١ًٙ فُٙ اٌّخشعبد ٚ  –ح ِخطؾ اٌشغش –ِظفٛفخ اٌؼلالبد  –ِضً ) ِخطؾ ثبس٠زٛ 

 ث١بٔٙب ٚرؾذ٠ذ٘ب ٚر١غ١ش٘ب اصٕبء ثٕبء الاعزشار١غ١خ . 

الاعزؼبٔخ ثأدٚاد رؾ١ًٍ اعزشار١غٟ ِزؼذدح ثبٌزضآِ ِغ اػذاد داٌخ ٔشش اٌغٛدح ٌزؼض٠ض الاساء ٚفُٙ ػ١ٍّخ اٌظ١بغخ  -2

ج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٚاٌخبسع١خ ٚلذ لاؽظٕب ثؼغ اٌمظٛس فٝ داٌخ ٔشش ثشىً وبًِ فبلإعزشار١غ١خ رمَٛ ػٍٝ ِجبدئٟ رؾ١ًٍ اٌ

اٌغٛدح فٟ رؾ١ًٍ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ,  وؾبي اغٍت الادٚاد الاعزشار١غ١خ فمٍّب ٔغذ ِٕظّخ رغبس٠خ اػزّذد ػٍٝ اداٖ 

غُ ِٓ ادائٙب ٚاؽذح فٝ رؾ١ًٍ اعزشار١غ١زٙب ثً لا ثذ ِٓ اعزخذاَ اوضش ِٓ اداح ٌٍزٛطً اٌٝ اٌشؤ٠خ اٌغ١ٍّخ , ٚثبٌش

اٌؼبٌٟ فٝ رؾ١ًٍ طٛد اٌؼ١ًّ ٚاٌزم١١ُ اٌزٕبفغٟ ٌٍّٕبفغ١ٓ اٌشئ١غ١ٓ ٌٍّٕظّخ ئلا أٙب رؾزبط اٌٝ ادٚاد رؾ١ٍٍٗ  داػّخ 

 رغبػذ ػٍٝ رؾ١ًٍ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ وبلأدٚاد اٌّزوٛسح فٝ ِزٓ اٌذساعخ . 

طبُ اٌؼشث١خ ِٕٙب ٚلأٔٗ ِغبي ٚاعغ ٚلٜٛ ٔٛطٟ ثبٌزشو١ض ػٍٝ اٌجؾش فٝ ٘زا اٌّغبي ٌٕذسح اٌّظبدس اٌّؼشف١خ خظٛ -3

ٌجٕبء الاعزشار١غ١بد ٚفمبً ٌٍؼّلاء ٠ٚؾٜٛ ػٍٝ ِغبي وج١ش ٌلإثذاع ٚالاثزىبس ٚوْٛ داٌٗ ٔشش اٌغٛدح  اداٖ ل٠ٛخ ٚٚاػذٖ 

 فٝ رؾذ٠ذ الاعزشار١غ١بد  . 

 

 ٚأخ١شا اعبي الله اٌزٛف١ك ٚاٌغذاد ,,
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 انًشاخغ : 

 

 17 :، داس اٌؾىّخ ٌٍطجبػخ ٚإٌشش ، ثغذاد  الإؽظبء اٌزطج١مٟ( ،  1991اٌغجٛسٞ ، شلاي ؽج١ت ػجذ الله )  -

عذاسا ٌٍىزبة اٌؼبٌّٟ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ,  ,اٌزؾذ٠بد -الأ١ّ٘خ -الإداسح الإعزشار١غ١خ اٌّفَٙٛ,(2009)اٌظب٘ش, ٔؼ١ُ ئثشا١ُ٘ ,  -

 14ػّبْ, اٌطجؼخ الأٌٚٝ : 

, داس ٚائً ٌٍطجبػخ ٚإٌشش, اٌطجؼخ, الإداسح الإعزشار١غ١خ, ِٕظٛس ِٕٙغٟ ِزىبًِ, 2007)ئدس٠ظ, ٚائً محمد )اٌغبٌجٟ, ؽب٘ش  -

 الأسدْ, اٌطجؼخ الأٌٚٝ. 

 الاداسح الاعزشار١غ١خ اٌّفب١ُ٘ ٚاٌؾبلاد اٌؼ١ٍّخ, ِىزجٗ ٌجٕبْ , ٌجٕبْ  (2006)رِٛغْٛ, آسصش. عزش٠ىلأذ, أ٠ٗ عٟ ,  -

 , داس اٌّؼشفخ اٌغبِؼ١خ, الإعىٕذس٠خ, اٌطجؼخ اٌضب١ٔخ .اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ, (1996)خ١ًٍ, ٔج١ً ِشعٟ,  -

رشعّخ: د.َ / عشٚس ػٍٟ  ئداسح اٌؼ١ٍّبد ِٕٙظ ػ١ٍّخ الأػّبي ثظفؾبد الأزشبس  (2005)شبف١ش, عىٛد  ١ِشد٠ش, عبن -

 274ئثشا١ُ٘ عشٚس , ِشاعؼخ د. محمد ٠ؾٟ ػجذ اٌشؽّٓ , اٌش٠بع : داس اٌّش٠خ ٌٍٕشش: 
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