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 الإهداء

اىتقً،  إٍَِاًِ ، إلىأعظٌ  وبر ّأصذقَ ٍَِ م و ٌأفصخ ٍَِ قاهَ وٍَِ عيّ و أمزً ٍَِ جاد وٍَِ أّعٌ الى  -

 ٌ.وسيّ هِوآىً الله عيُه صيّ َذّمح حِاَىزَّدََْ اَىسَّاطِع ّبيّ اىلاٍع، وَ اَىشِّهَابِ ٍَِِ اهْتَذَي، وَاىسِّزَاجِ جٌوتَصِيرَ

 أتٍ إلى ،اىسنذ اىذٌ ّقىي ته عيً ٍصاعة الحُاج إلى ،وسثة شمىخٍ وعيى رأسٍ هُثتي الى  -

 اىغالي

 إلىفي قيثها فغَزتني بحثها..  أسننتنيٍِ  إلىجنتي..  هاُقذٍٍِ تسَتها غاَتي وٍا تحت الى   -

 في عَزك. وأطاهالله  .. دفظلِالحنىُ وأٍٍ صذَقتي

 إلى ،ٍِ تعجش الحزوف عِ وصفهٌ إلى ،ٍنهٌ اىقىج ٍِ استَذّ إلى، ٍِ تحيى الحُاج تىجىدهٌالى  -

 فادٌ.. عيٍ إخىتٍ

 ٍلاك أختي رفُقح عَزٌ.. إلى ،ٍّعَح ٍِ عنذ رت أجمو إلى ،اىقية تىأً اىزوح وٍهجحالى  -

مفىفهٌ اىسخُح رٍىس اىعطاء.... و تغُىً عيَهٌ الهاطيح الأوطاُذوا ٍِ صنعىا المجذ وشُّالى  -

 الأفاضو أساتذتٍ

 اهذٌ هذا اىعطاء...

 اىثادثح



 

 ب 

 شنز واٍتناُ

هّ  ٔػظٛى ٔجّٓ   تجلال   حًذا - ٔذؼانٗ سثحاَّ   - َحًذِ   لله  انحًذ  ش  ٔٚس   انصذس   ٔششح   انخطٗ سذد   فقذ   ، سهطاَ

ٍ   نّٔآ يحًذ   ػهٗ الل   ٗٔصه   انفضم   ٚؼٕد   ٔانّٛ   انحًذ   فهّ   ،الأيشه  ٍ   انطٛثٛ  .انطاْشٚ

ٍ   إنٗ ٔذقذٚش٘ شكش٘ أقذو   انفضم  ت ٔاػرشافا هٌ  ٚذ نٙ يذ   ي ٔ   كهمه  تلا ٔذاتؼُٙ انصؼاب   نٙ ٔسٓم   انؼٕ  يهمه  أ

  ٍ هّ  سؼذخ   انز٘ انؼٕٚذ ػهٙ يحًذ حساو انذكرٕسه  يششفٙ سؤانٙ كثشجه  ي  كم   الل   جضاِ  ف انثحثه  ْزا ػهٗ تئششاف

 . ٔذٕفٛقا ػهًا ٔصادِ   ٔػافٛح   ٔصحح   خٛش  

 حسٍٛ يحًذ انذكرٕس كشتلاء   جايؼح \ ٔالاقرصاده  الإداسجه  كهٛحه  ػًٛذه  انسٛذه  إنٗ ٔانرقذٚشه  انشكشه  تجضٚم   ٔأذقذو  

 انسٛذه  سأسٓى   ٔػهٗ ٍ  انًحرشيٛ انًحاسثحه  قسىه  فٙ أساذزذٙ نكمه  ٔذقذٚش٘ ٔاحرشايٙ شكش٘ ٔأقذو  . انجثٕس٘

 ، انرًًٛٙ أيم كرٕسجٔانذ ، انكٕاص صلاح انذكرٕس ٔالأسرار انؼٕاد أسؼذ انذكرٕس الأسرار انًحاسثحه  قسىه  سئٛسه 

 . انًؼًٕس٘ جاسى ٔانذكرٕس

ٍ   الأساذزجه  إنٗ ٔانرقذٚشه  تانشكشه  أذقذو   تانجًٛمه  ٔػشفاَا  يُاقشحه  تقثٕله  نرفضهٓى   انًُاقشحه  نجُحه  أػضاءه  انًحرشيٛ

هِ                               .  انقًٛحه  ٔآسائٓى   تًلاحظاذٓى   ٔإغُائٓا انشسانحه  ْز

 ٔصُاػح انحذٚثح انضساػح نركُٕنٕجٛا انجٕد ششكح يُرسثٙ إنٗ ٔالايرُاٌ تانشكش أذقذو أٌ ٚفٕذُٙ ٔلا 

 انًُظفاخ يصُغ ٔيذٚش انثٓادنٙ يٛثى انششكح يذٚش تانشكش أخص  ٔ ٔانًطٓشاخ ٔانًؼقًاخ انًُظفاخ

 . سهًاٌ سلاو ٔانًؼقًاخ

هٓا  ػائهرٙ إنٗ ٔذقذٚش٘ يحثرٙ  ً ٙ   فكاَد ٔصؼٕترٓا انذساسحه  يشقح   يؼٙنرح ٌ   خٛشه  ن  . ٔسُذ   ػٕ

ٌ   انؼظٛى   الل   أسأل   انًاجسرٛش \ انؼهٛا ذساساخه طهثح ان انذساسحه  صيلاءه  إنٗ كزنك   انشكش  .  جًٛؼا ٕٚفقٓى   أ

ٍ   كم   إنٗ تانشكشه  أذقذو   انخراوه  ٔفٙ هٌ  ٚذ   نٙ قذو   ي ه٘  ػهٗ انؼٕ ٕ   أ ٌ   َح ٍ   نكم   انشذٚذه  اػرزاس٘ يغ   ، كا  سٕٓخ   ي

  ٍ هِ  ػ ٌ   الل   أسأل   ركش ٍ   جضاء   خٛش   ٚجضٚٓى   أ  .انًحسُٛ

 انثاحخح
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 المستخهص

 
 ط

 المستخمصُ 

ت الاقتصادية غير قادرة لمواكبة نتيجة التطورات والتغيرات التي تحدث في بيئة الاعمال اصبحت الوحدا    
  Kano أنموذجِ  تكامل إلى البحثُ  ييدفَ  , لذاوفشمت في تقديم منتجات تمبي رغبات الزبائن  ىذه التطورات

 الزبون الذي جاء بو متطمباتب الخاصلجذب الانتباه نحو البعد الثاني  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  معَ 
إذ يتم دعم  ,الأساسية عمى المتطمبات فقط وليس التركيز ,وىي التي تبيج الزبون , Kanoأنموذج 
الحصول عمييا  يندربمعمومات  (الزبون صوت) التي تخصنشر وظيفة الجودة داة الأولى لأ المصفوفة

 فضلا عن والبيئيةَ  المتطمبات الاجتماعيةَ  إدخال وأيضا جعميا مستدامة عن طريق بوضعيا التقميدي,
 ولممجتمع عمى حد سواء لموحدة الاقتصادية القيمةَ  لتوليد المنتج وتطويرِ  تصميمِ  عندَ  الاقتصادية وتضمينيا

ومعمل  لمبحثِ  مجتمعك والمعقماتِ  المنظفاتِ  لِصِنَاعَة الجودِ  شركة اختيارُ  تَم  قد َ  و ,(المشتركةُ  القيمةُ مبدأ )
المنظفات والمعقمات كعينة لمبحث لأنيا تسعى الى تقديم منتجات مستدامة تحقق القيمة الاقتصادية والقيمة 

 الاجتماعية والبيئية .

 المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  معَ  Kano أنموذجِ  تكامل أنّ  أىميا ,استنتاجاتٍ  عدةِ  إلى الباحثةُ  توصمتْ  
 Kanoأنموذج  أبعاد نشر وظيفة الجودة عمى وفقداة الأولى لأ سيصنف متطمبات الزبائن ضمن المصفوفة

 ذا منتجاً  يوفر مما ,الزبائنِ  لاحتياجات يمفيمِ  وزيادةِ  تعزيز في التصميمِ  فريقِ  ساعدت يوفر معمومات وىذا
 . هرضا وليس فقط تحقق زات تبيج الزبونمي
 

 

 



 المقذمت

 
1 

 المقدمةُ 
 إدارةِ  موضوعَ  فإنَ  لذلكَ  , والاجتماعيةِ  والبيئيةِ  الاقتصاديةِ  المجالاتِ  في كبيرةً  تغيراتٍ  اليومَ  العالمُ  يشيدَ  

 الوحداتُ  بذلتْ  فقدْ  , الوقتِ  ىذا في الرئيسةِ  الموضوعاتِ  منْ  أصبحَ  والمجتمعِ  الأعمالِ  بينَ  العلاقةِ 
 وفيمِ  تحديدِ  في دقةٍ  أكثرِ  نتائجِ  لإظيارِ  ومقاييسَ  نماذجَ  إيجادِ  أجلِ  منْ  كبيرةً  جيودا وتبذلُ  الاقتصاديةُ 
 نتائجِ  بينَ  الترابطِ  أىميةَ  الآنَ  حتى تدركْ  لمْ  الوحداتِ  منْ  كثيرا إنَ  إذْ  , قيمتيا زيادةِ  أجلِ  منْ  الزبونِ  احتياجاتِ 
 عمى يكونُ  لا أنَ  ينبغي الوحدةِ  قيمةِ  فتحقيقُ  , تسببيا التي والبيئةُ  الاجتماعيةُ  والآثارُ  )الاقتصادية(أعماليا
 الوحداتِ  ىذهِ  تطويرُ  يكونَ  أنْ  يتطمبُ  لذلكَ  , وبيئيةٍ  اجتماعيةٍ  أضرارٍ  منْ  لوُ  يتسببُ  وما كوكبنا قيمةِ  حسابِ 
 أجلِ  منْ  , البيئةِ  عمى والمحافظةِ  الاجتماعيِ  بالتقدمِ  الاقتصادية الأعمالِ  نجاحَ  يربطُ  عملٍ  إطارِ  طريقِ  عنْ 

 الإنتاجِ  نحوَ  الوحدة قراراتِ  أنَ  أيْ  , سواءٍ  حدٍ  عمى ولممجتمع والبيئة لموحدةِ  المشتركةِ  القيمةِ  تحقيقِ 
 التي الخياراتِ  نحوَ  والتوجوِ  المشتركةِ  القيمةِ  مبدأَ  تتبعَ  أنْ  يجبُ والاقتصادية  والبيئيةِ  الاجتماعيةِ  والسياساتِ 

  .الجانبينِ  تفيدُ 
 أماّ  , الزبونِ  لاحتياجاتِ  أكثرَ  فيماً  ويوفرُ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرَ أداة  ليدعمَ  جاءَ  Kano أنموذجَ  فإنَ  لذلكَ  

 لمتغيراتِ  الاستجابةِ  سرعةِ  في الوحدةُ  فتساعدُ  , الاستدامةِ  بمتطمباتِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  تضمينُ 
 ىوَ  الحاضرِ  الوقتِ  في الجيدُ  فالمنتجُ  , المنتجاتِ  وتصنيعِ  تصميمِ  عندَ  والاجتماعيةِ  والبيئيةِ  الاقتصاديةِ 

 .سواءٍ  حدٍ  عمى والمجتمعِ  الزبائنِ  واحتياجاتِ  توقعاتِ  معَ  ويتطابقُ  يتفقُ  الذي المنتجُ 
 وأيضا تحسينيا أوْ  الجودةِ  عمى والحفاظِ  المنتجِ  تكاليفِ  لتقميلِ  المفككِ  التحميلِ  اعتمادُ  تمَ  فقدْ  ذلكَ  عنْ  فضلاً  

 , الكمفةِ  تقنياتِ  أىمِ  منْ  واحدةً  تعدْ  وىيَ  , المستيدفةِ  الكمفةِ  ظلِ  في الاقتصاديةِ  لموحداتِ  التنافسيةِ  الميزةِ  دعمُ 
 تكاليفِ  لتخفيض الصحيحةِ  الطرقِ  إيجادِ  خلالِ  منْ  الاقتصاديةِ  لموحدةِ  التنافسيةِ  القدرةِ  تحسينِ  إلى تيدفُ  إذْ 

 .المنتجِ 
 :كالآتي فصولٍ  أربعةِ  عمى البحثِ  تقسيمُ  تَم  فقد  ذلكَ  عمى وبناءٌ  

 علاقةٌ  ليا سابقةِ  دراساتِ  الثاني والمبحثِ  ,البحثِ  منيجيةُ  ىوَ  الأولُ  المبحثُ  نِ,مبحثي يتضمنُ  الأولِ  الفصل
 مباحثَ, ةأربعبدوره  ويتضمنُ  ,البحثِ  لمتغيراتِ  اَلن ظَرِيّ  الجانبَ تضمن  الثاني والفصلُ  البحثِ, بموضوعِ 
 المستدامةِ, الجودةِ  وظيفةِ  نشرُ أداة  فيتضمنُ  الثاني المبحثُ  أماّ  ,Kano أنموذجَ  الأولُ  المبحثُ  يتناولَ 
 نشرِ أداة و  Kano أنموذجِ  تكاملِ  ببيانِ  اِخْتَص   الرابعُ  والمبحثُ  المشتركةَ, القيمةَ  الثالثُ  المبحثُ  ويتناولَ 



 المقذمت

  
2 

 البحثِ  بياناتِ  تحميلُ ) العممي الجانبِ  عرضُ فيو  تَم  فقد  الثالثُ  الفصلُ  أماّ  المستدامةِ, الجودةِ  وظيفةِ 
 تضمنَ  إذْ  والمطيراتِ, والمعقماتِ  المنظفاتِ  وصناعةِ  الحديثةِ  الزراعةِ  لتكنولوجيا الجودِ  شركةِ  في( ونتائجيا
 اَلْعَمَمِيّ  الجانبِ  بتطبيقِ  خْتَصّ فقد ا الثاني المبحثُ  أماّ  البحثِ, وعينةِ  مجتمعِ  دراسةِ  وصفِ  الأولُ  المبحثُ 
 الثاني والمبحثُ  للاستنتاجاتِ, خصصَ  الأولُ  المبحثُ  مبحثينِ, تضمنَ  والأخيرُ  الرابعُ  والفصلُ  البحثِ, لعينةِ 

.الدراسةِ  في إلييا توصلَ لا تَم   التي متوصياتِ ل
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ل ا لمبْحث الأوَّ  
مَنيجِية البحْث   

طرقِ البحثِ العمميِ , لذا سوفَ يتمُ في ىذا المبحثِ عرضَ منيجيةِ في تعدّ منيجيةُ البحثِ الخطوةِ الأولى 
 ةوأيضا تتضمن فرضيةُ البحثِ والحدودِ الزمانيةِ والمكانيِ  ,البحثِ التي تتضمنُ مشكمةُ البحثِ وأىميتوِ وأىدافوِ 

 جمعِ البياناتِ والمعموماتِ وأنموذجِ البحثِ. رِ مصاد عنفضلا لمبحثِ 
 أولًا : مشكمةُ البحثِ 

 في الوحداتِ  منْ  العديدِ  فشلُ  بدأَ  لذلكَ  , توقعاتوِ  ترضي لا الزبونِ  لاحتياجاتِ  التقميديةُ  التمبيةُ  أصبحتْ 
 عمى قادرةً  تكون , مطورةٍ  غيرِ  أوْ  تقميديةٍ  تقنياتٍ  عمى اعتمادىا نتيجةَ  الزبائنِ  توقعاتِ  تمبيّ  منتجاتٍ  تطويرِ 
 وظيفةِ  نشرِ  أداة أصبحتْ  لذلكَ  , والبيئيِ  والاجتماعيِ  الاقتصاديِ  المجالِ  في المستمرةِ  التغيراتِ  مواكبةِ 
 ومنْ ىنا يمكنُ إثارةَ التساؤلاتِ البحثيةِ الآتيةِ:   الزبونِ  رضا تزيدُ  التي الاحتياجات تمبيّ لا  بمفردىا الجودةِ 

 يوفر معمومات لتطوير منتج يمبيّ  المستدامة نشر وظيفة الجودةأداة مع  Kanoأنموذج  تكامل إنّ  ىل  -1
 ؟توقعات الزبون

 نشر وظيفة الجودة يحقق القيمة المشتركة؟أداة إدخال المتطمبات البيئية والاقتصادية ضمن  إنّ  ىل -2
  فُ البحثِ اىدأ -ثانيا : 

 :بالآتيالرئيسي  يتمثلَ ىدفُ البحثِ 
 توافر في دورىما وتوضيحِ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة و  Kano أنموذجِ  بينَ  التكاملِ  تحقيقُ  -1

 لغرضِ  والبيئيِ  والاجتماعيِ  الاقتصاديِ  المجالِ  في المستمرةِ  التغيراتِ  مواكبةِ  عمى قادرةٍ  معموماتٍ 
 وينتج من ىذا اليدف الرئيسي اىداف فرعية ىي : .المشتركةِ  القيمةِ  تحقيقِ 

 المنتجِ  تطويرِ  أجلِ  منْ (  لمزبونِ  المبيجةُ  الصفاتُ )  الزبونِ  احتياجاتِ  في الجذبِ  عواملِ  معرفة - أ
 .الزبونُ  فييا يرغبُ  لا التي بالمنتجِ  الموجودةِ  المتطمباتِ  تحديدَ  كذلكَ  , خلاليا منْ 

عمى وضعِ الحمولِ  قادرة الوحدةلتكون  ,أىميتيا بالنسبةِ لمزبائنِ  متطمبات الزبون وتحديدتصنيفِ  - ب
المناسبةِ لتأمينِ المنتجاتِ بصورةٍ جيدةٍ عنْ طريقِ تحديدِ الخططِ والسياساتِ لمجياتِ المختصةِ 

 التي تساعدُ في تحسينِ جودةِ المنتجاتِ.
 نشرِ داة لأ الأولى المصفوفةِ  ضمنَ  الاقتصاديةِ  عنْ  فضلاً  والاجتماعيةِ  البيئيةِ  المتطمباتِ  إدخالُ  - ت

 .Kano أنموذجِ  وفقِ  عمى ةَ يالنسب أىميتيا وتحديدَ  , الجودةِ  وظيفةِ 
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 .تقديم منتج بسعر منافسلتطبيقُ الكمفةِ المستيدفةِ والتحميلِ المفككِ  -2
  أىميةُ البحثِ  -ثالثا : 

نشرِ وظيفةِ الجودةِ أداة وتكامموُ معَ  Kanoلأنموذجِ  وَالعممِيّ  اَلنظريّ  تكمنَ أىميةَ البحثِ في بيانِ الإطارِ 
العوامل البيئية ب الوحداتزيادة وعي  فضلا عن ,المستدامةِ لمتعرفِ عمى رغباتِ الزبائنِ ومتطمباتوِ 

والمنافسةِ الشديدةِ  اَلْمُسْتَمِرّ  التطورِ  ظِلّ  والأخذِ بيا عندَ تصميمِ أوْ تطويرِ المنتجِ, خصوصا في ,والاجتماعية
الكمفةِ المستيدفةِ عمى إدارةِ تكاليفِ  ظِلّ  التحميلِ المفككِ فيإبراز دور عمل  فضلا عنفي بيئةِ الأعمالِ, 
  . ودعمِ المزايا التنافسيةِ ليا الوحدة الاقتصادية

 فرضيةُ البحثِ  -رابعا 
 -:الآتية عمى الفرض الاساسييستندَ البحثُ  

 (.في تحقيقَ القيمةِ المشتركةِ  يمرِ وظيفةِ الجودةِ المستدامةِ يسنش و Kanoإنَ تكاملَ أنموذجِ )
  خامسا : حدودُ البحثِ 

 المكانيةِ  الحدود -1
 المنظفاتِ والمعقماتِ والمطيراتِ تمثل مجتمعَ البحثِ , أماّ  شركة الجودِ لتكنولوجيا الزراعةِ الحديثةِ وصناعةِ 

 .المنظفاتِ والمعقماتِ والمطيراتِ يمثلُ عينةَ البحثِ  مصنع
 الزمانيةِ  الحدود -2

 .2019عينةَ البحثِ لسنةِ  مصنعاتِ الماليةِ لمتمَ الاعتمادُ عمى التقاريرِ والبيان
  أساليب جمعِ البياناتِ والمعموماتِ  -سادسا : 

 الجانب النظريِ: 
منْ الكتبِ والأطاريحْ  والعربيةِ في عرضِ الجانبِ النظريِ  جميزيةمى عددٍ منْ المصادرِ الإنتمَ الاعتمادُ ع

 . في إثباتِ فرضيةِ البحثِ  والمكتبات المركزية عمى شبكةِ الإنترنت الموجودةَ  والدورياتَ  والرسائلَ 
 الجانب العمميِ: 

وأيضا تمَ الاعتمادُ عمى سجلاتِ  ,تمَ الاعتمادُ عمى نتائجِ الاستبياناتِ المقدمةِ إلى الزبائنِ لمعرفةِ آرائيمْ 
المنظفاتِ والمعقماتِ  ولوجيا الزراعةِ الحديثةِ وصناعةِ التكاليفِ والزياراتِ الميدانيةِ لشركةِ الجودِ لتكن

 .  والمطيراتِ 
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 سابعاً : أنموذج البحث 
 أنموذج البحث (1شكل )

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر : اعداد الباحثة .

 

نشرُ وظيفةِ  
 المستدامةالجودةِ 

 تحقيقُ القيمةِ المشتركةِ 

 Kanoأنموذج 

نشر وظيفة الجودة  و Kanoتكامل أنموذج 

 المستدامة



 انفصم الأول/ المبحث انثاني : دراساث سابقت

 
6 

 المبْحث الثَّاني 
 دِراسَات سَابِقة

 أساسيةٍ  ركيزةٍ  بمثابةِ  عدّ تُ  إذْ  ,الحالي البحث بموضوعِ  صمةٍ  ذاتِ  سابقة دراسات مجموعة المبحثِ  ىذا يعرضُ 
 .اَلْحَالِيّ  لمبحثِ  الدعمِ  تقديمِ  في ميمةٍ  فوائدَ  منْ  ليذا لما نَ الباحثو  عمييا يعتمدُ 

 Kanoالمحور الاول : دراسات ذات علاقة بأنموذج 
 أولا : دراسات عربية

 (2017, )عداي دراسة  -1
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
بحث تطبيقي في بمدية  –لتحديد رضا الزبائن عن جودة الخدمات  Kanoتطبيق نموذج 

 .الدورة 

 
 فُ اىدا

 الدراسةِ 

 التي البمديةِ  خدماتِ  تقييمِ  في ىاما دورا تمعبُ  التي المتطمباتِ  معرفةُ  ىوَ  الدراسة منْ  اليدف
 الخدماتِ  عنْ  الرضا عدمِ  أوْ  الرضا مستوى تحديدُ  كذلكَ  ,الزبائنَ  قبلُ  منْ  الدورةِ  بمديةُ  تقدميا
 التي الزبائنِ  نظرِ  وجيةِ  منْ  الكبرى الأىميةِ  ذاتِ  المتطمباتِ  عمى التركيزِ  أجلِ  منْ  المقدمةِ 
 خدمةٍ  عمى التركيزِ  عمى البمديةَ  الدوائرَ  يساعدُ  وىذا والسعادةِ, بالرضا الشعورُ  لدييمْ  تولدُ 

  .المواطنينَ 
 

 استنتاجات
 الدراسةِ 

 كانَ  الزبائنِ  متطمباتِ  تصنيفَ  أَن   أبرزىا ,الاستنتاجاتِ  منْ  مجموعةٍ  إلى ت الدراسةتوصمَ 
 غيرُ  متطمباتٌ  توجدُ  ولا , وجذابةٌ   البعدِ  أحاديةً  , أساسيةٍ  مجموعاتٍ  ثلاثِ  في محصورا
 ملاءمةُ ) شرط أَن   أيضا النتائجُ  وأظيرتِ  فييا, مشكوكٍ  متطمباتِ  أوْ  عكسيةٍ  أوْ  مباليةٍ 

 قيمةٍ  أعمى عمى حصلَ قد ( والشخصيةِ  التجاريةِ  للأغراضِ  استغلاليا وعدمِ  لممشاةِ  الأرصفةِ 
 الأراضي استغلالِ  تقميلُ ) المطمبَ  وَأَن   استيفائيا, حالةِ  في البمديةِ  تجاهَ  الرضا معاملِ  منْ 

 عدمِ  لمؤشرِ  قيمةٍ  أعمى عمى حصمتْ ( ضدىا الإجراءاتِ  واتخاذِ  السكنيةِ  للأغراضِ  الزراعيةِ 
 إدارةِ  تجاهَ  المواطنينَ عند  رضا وعدمِ  اً كبير  استياء وسيخمقُ  الامتثالِ  عدمِ  حالةِ  في الرضا
  .البمديةِ 

 (2021دراسة )خالد و عبد الرزاق ,  -2
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
في بحث تطبيقي (  (Kanoالتحميل الشبكي كأداة إدارية لممشاريع باستخدام أنموذج

 الشركة العامة لمصناعات الغذائية/مصانع ألبان أبو غريب
ييدف ىذا البحث الى تشخيص امكانية تطبيق وتحميل العالقة بين التحميل الشبكي لإدارة  
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 فُ اىدا
 الدراسةِ 

في الشركة العامة لمصناعات الغذائية/مصانع البان ابو ( Kano) المشاريع باستخدام انموذج
ل امكانية توفير البيئة المناسبة لذلك, من خلال الاطلاع عمى غريب مع دراسة وتحمي

الإمكانيات المتوفرة لدى عينة البحث, تتجسد أىمية البحث من خلال معرفة الدور الذي 
يؤديو أسموب التحميل الشبكي في اتخاذ القرارات وتوجيو المنظمة نحو استخدام أحد ادوات 

  ( .Kanoخص انموذج)الجودة الشاممة عند تصميم المنتج وبالأ
 

 استنتاجات
 الدراسةِ 

وأسموب ( Kano)الى اىم النتائج وىي: ان تطبيق التكامل بين نموذج  دراسةال توتوصم
التحميل الشبكي يعطي منيجا عمميا وعمميا ممتاز يعطي نتائج دقيقة في تحديد مقبولية 
المتطمبات وتصنيفيا وىذا ما تحتاجو مصانع البان أبو غريب في زيادة زبائنيا كونيا ستسيم 

الى  بالإضافةاتساميا بمواصفات تمبي وتفوق توقعات زبائنيا,  خلالفي تطوير منتجاتيا من 
واعادة النظر بالييكمية الحالية  الإجراءاتبتبسيط  الاىتمامبحاجة الى  الألبانمصانع ان 

والغاء الروتين الموجود واعتماد التحميل لمعمميات والقيام بجيد أكبر لوضع الخطط 
 ي.العراق الاقتصاديلمواقع  ملائمتياالتي تتسم بالموضوعية ومدى  الاستراتيجية

 ثانيا : دراسات اجنبية
 (Gupta, Shri , 2018دراسة ) -1
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
Understanding customer requirements of corrugated industry 
using Kano model 

  Kanoأنموذج باستخدام المموجة بالصناعة الخاصة الزبائن متطمبات فيم
 فُ اىدا

 الدراسةِ 
 أفضل فيم لتطوير المعنية الوحدات الاقتصادية عمى الضوء إلقاء الدراسة الى ىذه تيدف

 .Kanoأنموذج إلى الرجوع خلال من الزبائن وتمبيتيا عند  تصميم المنتج لاحتياجات

 استنتاجات
 الدراسةِ 

 والأبحاث الصناعات من لكل فعالًا  نيجًايوافر   Kanoأنموذج توصمت الدراسة الى أن
 عمى تأثيرىا عمى بناءً  مختمفة فئات إلى المختمفة الزبائن متطمبات تصنيف في الأكاديمية

 حول وواقعية تنافسية معمومات عمى الحصول منالوحدات الاقتصادية  تمكنوايضا  ىم,رضا
 .الزبائن متطمبات

 (Jain , Singh ,2019)دراسة  -2
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
Sustainable supplier selection criteria classification for Indian 
iron and steel industry: a fuzzy modified Kano model approach. 
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: نيج نموذج لمصناعة اليندية لمحديد والصمبين المستدام تصنيف معايير اختيار الموردّ 
Kano . المعدل الضبابي 

 فُ اىدا
 الدراسةِ 

 مختمفةٍ, مفيدةٍ  فئاتٍ  في الاستدامةِ  ابعاد لتجميعِ  منظمٍ  نيجٍ  توفيرُ  ىوَ  ىذه الدراسة منْ  اليدف
 صفاتٍ  مجموعةِ  إلى ىذهِ  الاستدامةِ  ابعاد لتصنيفِ  Kano منيجيةٍ  استخدامُ  تمَ  الغرضِ  ليذاو 

Kano  َالصفات و  البعدِ, حاديةُ الصفات الأو  , تكونَ  أنْ  يجبُ  التي صفاتِ ال مثلٍ  ,المفيدة
 . الجذابةَ 

 
 استنتاجات

 الدراسةِ 

 أنْ  يجبَ )  بصفةٍ  عاليةٍ  بنسبةٍ  فتْ نّ صُ  التي والتسميمِ  الجودةِ  صفاتِ  أنَ  إلى النتائجُ  تشيرَ 
 في والطاقةِ  البيئةِ  إدارةِ  نظامَ  فإنَ  ,فضلا عن. الاقتصاديِ  المجالِ  في المعاييرِ  ضمنَ (  تكونَ 
 نفُ صّ تُ  الاجتماعيِ  البعدِ  في المصمحةِ  أصحابِ  وحقوقَ  يةَ الاجتماع والمسؤوليةَ  البيئيِ, البعدِ 
 وتسمحُ  الأولويةِ, حسبَ  ترتيبيا يتمَ  أنْ  يجبُ  إذْ .  أيضا(  تكونَ  أنْ  يجبُ  صفاتٌ )  أنيا عمى

 لاعتمادِ  المناسبةِ  المعاييرِ  باختيارِ  الأخرى الصناعاتِ  في القرارِ  لصانعي الجذابةُ  الصفاتُ 
 .الاستدامةِ 

 نشر وظيفة الجودة المستدامةالثاني : دراسات ذات علاقة بالمحور 
نشر وظيفة الجودة المستدامة , عمى جد دراسات عربية ذات علاقة ب) لا تو اولا: دراسات عربية 
 حد اطلاع الباحثة(.

 ثانيا : دراسات اجنبية
 (Bubicz et al ,  2017)دراسة  -1

 عنوانُ 
 الدراسةِ 

Sustainability Function Deployment: Using QFD to create 
socioeconomic value  .  

 لخمق قيمة اجتماعية واقتصادية QFDستدامة: استخدام مالالجودة نشر وظيفة 
 فُ اىدا

 الدراسةِ 
 إذْ  أطفالٍ, أحذيةِ  شركةِ  في المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  أداةِ  تطبيقِ  إلى الدراسة ىذه يدفَ ت

 .لممنتجِ  الجودةِ  تحقيقُ  وأيضا الاستدامةِ  لتحقيقِ  خصيصا الأداةِ  ىذهِ  صممتْ 

 استنتاجات
 الدراسةِ 

 ويولدُ  الحياةِ  نوعيةَ  نَ يحسّ  أنْ  يمكنُ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  باستخدامِ  المشروعِ  تطويرَ  إنَ 
 لإعطاءِ  وذكيٌ  معروفٌ  أسموبٌ  ىوَ  وأيضا الاقتصاديةِ, لموحداتِ  مستدامةً  مضافةً  قيمةً 

 منتجاتِ  لتطويرِ  الاستدامةِ  إبعادِ  إلى بالنظرِ  والزبائنِ  المصمحةِ  أصحابِ  لاحتياجاتِ  الأولويةِ 
 .مستدامةٍ  وخدماتِ 
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 (Al-Aomar , 2019)دراسة  -2
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
Sustainability Function Deployment: A system-level design-for-
sustainability 

 نشر وظيفة الاستدامة: تصميم عمى مستوى النظام من أجل الاستدامة
 فُ اىدا

 الدراسةِ 
 المدى عمى الجودةِ  في عالٍ  أداءِ  تحقيقِ  إلى عادةً  يؤدي التصميمِ  في الاستدامةِ  دمجَ  إنَ 

 الإنسانِ  صحةِ  عمى والحفاظِ  الشحيحةِ  المواردِ  استنفادِ  دونَ (  والمرونةُ  المتانةُ )  الطويلِ 
 الممارساتِ  وتشجيعِ  البيئةِ  عمى المباشرةِ  وغيرِ  المباشرةِ  السمبيةِ  الآثارِ  تقميلُ و  والمجتمعِ,
 .عمييا لمحفاظِ 

 استنتاجات
 الدراسةِ 

 احتياجاتِ  لفيمِ  منظما نيجا يوفرُ  الجودةِ  وظيفةِ  بنشرِ  الاستدامةِ  دمجَ  أنَ  النتائجُ  أظيرتْ 
 التنظيميةُ  الوحداتُ  ذلكَ  في بما المصمحةِ  أصحابِ  متطمباتِ  معَ  ودمجيا لمزبائنِ  الاستدامةِ 
 وقتِ  تقميلِ  إلى والزبائنِ  المصمحةِ  أصحابِ  متطمباتِ  دمجُ  يؤدي إذْ . الاستدامةِ  ومعاييرُ 
 التحميلاتِ  ىذهِ  مثلٌ  و .القرارِ  اتخاذِ  عمميةِ  وتوثيقِ  تنافسيٍ, تحميلٍ  وتوفيرِ  وتكاليفوِ, التطويرِ 

 أنوُ  كما. والاجتماعيةِ  والبيئيةِ  الاقتصاديةِ  الاستدامةِ  تحقيقِ  نحوَ  بأكمميا التصميمِ  عمميةَ  تقودُ 
 .التصميمِ  تناقضاتِ  وحلّ  الفنيةِ  المتطمباتِ  تطويرِ  عندَ  للابتكارِ  منصةً  ينشئ

 (Kaya, Erginel, 2020دراسة ) -3

 عنوانُ 
 الدراسةِ 

Futuristic airport: A sustainable airport design by integrating 
hesitant fuzzy SWARA and hesitant fuzzy sustainable quality 
function deployment 

 ونشر المتردد الغامض SWARA دمج خلال من مستدام مطار تصميم: مستقبمي مطار
 . المستدامة الجودة وظيفة

 فُ اىدا
 الدراسةِ 

 المتدرج الضبابي الوزن تقييم نسبة تحميل يدمج جديد نيج تقديمتيدف ىذه الدراسة الى 
, وتضمين  المستدامة المطار جودة لتعزيز المستدامة الجودة وظيفة نشر وطريقة المتذبذب

 متطمبات الزبائن عند تصميميا .
 استنتاجات

 الدراسةِ 
  المستدامة الجودة وظيفة نشر أن  دراسةال ىذه من عمييا الحصول تم التي النتائج ظيرت
 .مستدام مطار لتصميم المبكرة التخطيط مرحمة في وىيكمية عممية منيجية يكون أن يمكن

 



 انفصم الأول/ المبحث انثاني : دراساث سابقت

 

 
10 

 القيمة المشتركة المحور الثالث : دراسات متعمق بمحور
 أولا: دراسات عربية

 (2020)خرشي ,دراسة  -1
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
خمق القيمة المشتركة كمفيوم جديد في اخلاقيات الاعمال لموحدات الاقتصادية , منظور 

 تحميمي .

 فُ اىدا
 الدراسةِ 

 نيدف ىذه الدراسة الى خمق القيمة المشتركة كمفيوم جديد في اخلاقيات الاعمال لموحدات
 الاقتصادية حتى تمتزم بيا .

 استنتاجات
 الدراسةِ 

توصمت الدراسة الى نموذج لخمق القيمة المشتركة واعتبارىا كمظمة لجميع مفاىيم اخلاقيات 
, اضافة الى القيمة الاقتصادية الاعمال والمتمثمة بالمسؤولية الاجتماعية لموحدات الاقتصادية 

 والبيئية .
 (2021)عبد الحر ,  -2
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
دراسة حالية في عينة من  –استعمال تحميل سمسمة القيمة لخمق القيمة المشتركة 

 الشركات الصناعية  العراقية 
 فُ اىدا

 الدراسةِ 
 سمسمةِ  تحميلِ  نطاقِ  في المشتركةِ  القيمةِ  وقياسِ  تحديدِ  كيفيةِ  توضيحِ  إلى الدراسةِ  ىذهِ  تيدفَ 
 الظروفِ  تحسينِ  خلالِ  منْ  الاقتصاديةِ  لموحداتِ  التنافسيةِ  القدرةِ  زيادةُ  كذلكَ  القيمةِ,

 . والبيئيةِ  والاجتماعيةِ  الاقتصاديةِ 
 استنتاجات

 الدراسةِ 
 : أىميا الاستنتاجاتِ  منْ  مجموعةٍ  إلى الدراسة ىذه تتوصمَ 

  َالاستدامةِ  تحقيقِ  عمى الاقتصاديةِ  الوحداتِ  المشتركةِ  القيمِ  نموذجِ  تطبيقُ  يساعد 
 .والاقتصاديةِ  والاجتماعيةِ  البيئيةِ 

  َالاقتصاديةَ  الوحداتِ  يجعلُ  القيمةِ  سمسمةِ  تحميلِ  خلالِ  منْ  مشتركةً ال القيم توليدَ  إن 
 .الوقتِ  نفسِ  في والبيئيةِ  والاجتماعيةِ  الاقتصاديةِ  القيمِ  تحقيقِ  عمى قادرةٌ 

 ثانيا : دراسات اجنبية 
 (Corazza, et al , 2017)دراسة  -1
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
Simulacra and sustainability disclosure: Analysis of the 
interpretative models of Creating Shared Value. 

 الإفصاح عن المحاكاة والاستدامة: تحميل النماذج التفسيرية لتكوين القيمة المشتركة.
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 فُ اىدا
 الدراسةِ 

 المشتركةِ  القيمةِ  ممفِ  معَ  العالميةِ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  تعاملِ  كيفيةِ  معرفةِ  إلى الدراسةُ  تيدفَ 
 .الاستدامةِ  عنْ  الإفصاحِ  ممارساتِ  في وتفسيرهِ 

 استنتاجات
 الدراسةِ 

 لوُ  علاقةً  لا شيءٌ  أنوُ  عمى إليوِ  ينظرُ  لا المشتركةِ  القيمةِ  مفيومَ  أنَ  إلى الدراسةُ  توصمتْ  
 تحولٌ  ولكنيا ,خيريّاٍ  عملاً  فقطْ  ليسَ  أوْ  , الاقتصاديةِ  لموحداتِ  الاجتماعيةِ  بالمسؤوليةِ 
 المصمحةِ  أصحابِ  احتياجاتِ  تحقيقِ  عمى تؤكدُ  التي الاستدامةِ  إلى موجوٌ  استراتيجيٌ 
 . والمجتمعِ 

2- (Yang , Yan , 2020 ) 
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
The Corporate Shared Value for Sustainable Development: An 
Ecosystem Perspective 

 من أجل التنمية المستدامة: منظور النظام البيئي لموحدات الاقتصاديةالقيمة المشتركة 
 فُ اىدا

 الدراسةِ 
 : إلى الدراسةُ  تيدفَ 
 المشتركةَ  القيمةَ  فإنّ  , البيئيِ  النظامِ  منظورِ  إلى استنادا المشتركةِ  القيمةِ  نظامِ  بناء 

 .قيمةٍ  أنشطةِ  لإنشاءِ  المسارِ  عمى تعتمدُ  مكوناتٌ  فيو نظامُ  ىيَ 
  ُالقيم نظامِ  في القيمةِ  وأنشطةِ  الاجتماعيةِ  الابتكاراتِ  لدمجِ  جديدةٍ  رؤيةٍ  توفير 

 .المشتركةِ 
 استنتاجات

 الدراسةِ 
 :أىميا استنتاجاتٍ  عدةِ  إلى ىذه الدراسة توصمتْ  

  ّ وىي , الاجتماعيةِ  الشبكاتِ  علاقاتِ  منْ  يتجزأُ  لا جزءً  الاقتصاديةِ  الوحداتإن 
 .ونَ والموردّ  والزبائنُ  المنافسونَ  ذلكَ  في بما مختمفينَ, اقتصاديينَ  وكلاءِ  منْ  تتكونُ 

 القيمةِ  وخمقِ  الأعمالِ  لنجاحِ  ةً دافع قوةَ  الرياديةُ  والأعمالُ  والمعرفةُ  الابتكارُ  يعتبر 
 شرط الأعمالِ  وريادةُ  السوقِ, احتياجاتِ  الابتكاراتُ  تمبيّ  أنْ  يجبُ  حيثُ  العالميةِ,
 .التجاريِ  لمنجاحِ  أساسيٍ 

  َوالتطويرَ  البحثَ  أنّ  , الدراسةِ  ىذهِ  أنشأتوُ  الذي المشتركةُ  والقيمةُ  البيئيُ  النظامُ  يؤكد 
 .للابتكارِ  الإيكولوجيةِ  لمنظمِ  الرئيسيانِ  النجاحَ  عاملا ىما الأعمالِ  وريادةَ 
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 وأداة نشر وظيفة الجودة  Kanoالمحور الرابع : دراسات متعمق بتكامل أنموذج 
 اولا: دراسات عربية

 (2016)الجاف , دراسة  -1
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
 ( لتحسين جودة تصميم المنتوج.QFD( واداة )  Kanoتكامل أنموذج) 

 فُ اىدا
 الدراسةِ 

  ُأنموذجِ  تكامل Kano  ُوأداة QFD  ِتحويلِ  خلالِ  منْ  المنتجِ  تصميمِ  جودةِ  لتحسين 
 التصميمِ  متطمباتِ  إلى Kano أنموذجِ  خلالِ  منْ  تحديدىا تَم   التي الزبائنِ  متطمباتِ 
 الزبائنِ  متطمباتِ  لتمبيةِ  عمييا التركيزَ  تضمنَ  أنْ  يمكنُ  التي الفنيةِ, أسبقيتيا وتحديدِ 

 .توقعاتيمْ  وتجاوزِ  المطموبةِ 
  ُتحديدِ  خلالِ  منْ ( الحاسوبُ ) الوحدة منتجِ  تصميماتِ  وسمبياتِ  إيجابياتِ  تشخيص 

 المنتجِ  تصميمِ  عممياتِ  لتحسينِ  وَالْفَنِّيّ  اَلت نَافُسِيّ  التحميلِ  طريقِ  عنْ  التنافسيةِ  الثغراتِ 
 .عاليةٍ  جودةٍ  ذي منتجٍ  لتقديمِ 

 استنتاجات
 الدراسةِ 

  ْأنموذجِ  فعاليةَ  أَن   إلى الدراسةِ  ىذهِ  توصمت Kano متطمباتِ  وتصنيفِ  تحديدِ  في 
 عينةِ  في المنتجِ  تصميمِ  جودةِ  تحسينِ  في ساىمتْ  QFD معَ  تكامموُ  وانْ  ,الزبائنِ 
 .لموحدة تنافسيةٍ  ميزةٍ  لتحقيقِ  الدراسةِ 

 الزبائنِ  متطمباتِ  تحديدِ  عدمُ  عنوُ  نتجَ  الذي الزبونِ, صوتِ  بسماعِ  الوحدة اىتمامِ  عدم 
 .بدقةٍ  وتفضيلاتيمْ 

 (2018عبود , دراسة ) -2
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
دراسة حالة في مجمع  –( لتحسين جودة المشروع QFD( واداة )  Kanoنموذج) تكامل 

 الايادي السكني 
 فُ اىدا

 الدراسةِ 
لاحتٌاجات  الدقٌق والفهم التحدٌد خلال من المشروع أداء تحسٌن الى الدراسة تهدف

على منهجٌة تكامل نموذج  بالاعتماد البعد واحادٌة والجاذبة الأساسٌة الزبائن ومتطلبات
(Kano( واداة نشر وظٌفة الجودة )QFD. ) 

 استنتاجات
 الدراسةِ 

 توصمت الدراسة الى مجموعة من النتائج اىميا:
   الأهمٌة وترتٌب الزبائن تقٌٌم تباٌن اتضح المنافس المشروع مع المقارنة الى استنادا 

 مدٌنة( المنافس والمشروع )السكنً الاٌادي مجمع( لمشروع لمتطلباته النسبٌة
 .المتطلبات جمٌع فً المنافس المشروع تفوق نلاحظ اذ ،)السكنٌة بسماٌة

   على المنافس المشروع تفوق اتضح المستهدفة القٌم مع الفنً التقٌٌم الى استنادا 
 .الهندسٌة الخصائص غالبٌة فً )السكنً الاٌادي مجمع( مشروع
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 اجنبيةثانيا : دراسات 
 (Aliyu, et al , 2019)دراسة  -1
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
An integration of Kano model and quality function deployment 
technique - a case study using sport earphone. 

 أذن سماعة باستخدام حالة دراسة - الجودة وظيفة نشر وتقنية Kano أنموذج تكامل
 رياضية

 فُ اىدا
 الدراسةِ 

 صفاتٍ  ذاتِ  مبتكرةٍ  منتجاتٍ  تطويرِ  عمى المنتجِ  تطويرِ  فريقِ  مساعدةِ  إلى الدراسةِ  ىذهِ  تيدفَ 
 . رضاىمْ  وتقييمِ  الزبائنِ  متطمباتِ  تحقيقِ  منْ  لتمكنيمْ  , جذابةٍ 

 استنتاجات
 الدراسةِ 

  َأنموذجِ  تكاملَ  إن Kano  ِلتعديلِ  الأولويةِ  إعطاءِ  عمى قادرٌ  الجودةِ  وظيفةِ  ونشر 
ضافةُ  الأساسيةِ  الميزاتِ   . لممنتجِ  مبتكرةٍ  ميزاتٍ  وا 

  َأنموذجِ  بينَ  التكاملَ  إن Kano  ِمنْ  الأولى المراحلِ  دعمِ  في أسيم الجودةِ  وظيفةِ  ونشر 
 .الإنتاجِ  بعمميةِ  البدءِ  قبلَ  فكرةً  دِ تولّ  حالةٍ  في المنتجِ  تطويرِ  عمميةِ 

 (en, et al ,2020şÖmürgönül)دراسة  -2
 عنوانُ 

 الدراسةِ 
Enhancing the Quality of a Higher Education Course: Quality 
Function Deployment and Kano Model Integration 

  ونشر وظيفة الجودة Kanoتكامل أنموذج : العالي التعميم دورة جودة تحسين
 فُ اىدا

 الدراسةِ 
 Kanoأنموذج  مع جنب إلى جنبًا QFD  منيجية تطبيق ىو الدراسة ىذه مناليدف 
 مستوى عمى التدريبية الدورة جودة لزيادة الأولوية حسب وترتيبيا الزبائن احتياجات لتصنيف
 .العالي التعميم في العميا الدراسات

 استنتاجات
 الدراسةِ 

 اىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة : 
  )الى متطمبات احادية البعد )الاداء( ومتطمبات تم تصنيف متطمبات الطالب) الزبون

 جذابة 
 جودة لتحسين متطمباتيم وتمبية الرئيسية الطلاب متطمبات تحديد يساعد التكامل عمى 

 التعميمية. الخدمة عمميات
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 سابقةٍ  دراساتٍ  تحميلُ 

 تواجييا التي لممشاكلِ  حمولٍ  إيجادِ  طريقِ  عنْ  رئيسٍ  بشكلِ  الزبائنِ  عمى الدراساتِ  منْ  عددٌ  ركزّ  .1
 أنموذجِ  تكاملِ  طريقِ  عنْ  الزبونِ  رضا منْ  تزيدُ  التي المتطمباتِ  حولَ  الوحدات الاقتصادية

Kano  َالجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  مع. 
 طريقِ  عنْ  الزبونِ  قيمةِ  فضلا عن والبيئيةِ  الاجتماعيةِ  القيمةِ  تحقيقِ  عمى الدراساتِ  منْ  عددٌ  ركزّ  .2

 .والبيئيةِ  الاجتماعيةِ  بالمسؤوليةِ  الاقتصاديةالوحدات  وعيِ  زيادةِ 
 ركزت معظم الدراسات عمى سماع صوت الزبون وتضمينو عن تصميم المنتجات . .3
ساعدت الدراسات السابقة البحث الحالي في اعداد فقرات الاستبيان واختيار الاساليب الاحصائية  .4

 المناسبة لتحميميا .
 : يمي بما الأخرى الدراساتِ  عنْ  الحاليةُ  الدراسةُ  تميزتْ 

 متطمباتِ  إدخالِ  عنْ  فضلاً  , الزبونِ  متطمباتِ  تحقيقِ  في يسيمُ  أنموذجٍ  عمى الدراسةِ  ىذهِ  ركزّت -1
 .الأنموذجِ  ىذا ضمنَ  الاستدامةِ 

 حدِ  وعمى ,المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرَ  باستخداميا الأخرى الدراساتِ  عنْ  الدراسةِ  ىذهِ  تميزتْ  -2
 الدراساتِ  في كثيرا يذكرْ  لمْ  وأيضا العربيةِ  الدارساتِ  في يردْ  لمْ  المصطمحِ  ىذافإن  الباحثةِ  اطلاعِ 
, ليكون ىناك تركيز مشترك المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  مع Kanoنموذج أ كاملَ تِ  إذْ  , الأجنبيةِ 

 , البيئيةَ )  بعادِ الأ تضمينِ  في أثرٌ  ليا لما ,عمى الزبون من جية وعمى الاستدامة من جية اخرى
 لتحقيق القيمة المشتركة. الاقتصاديةِ  الوحداتِ  في(  الاقتصاديةَ  , الاجتماعيةَ 

 التكاليفِ  تخفيضِ  في لمساىمتوِ  المفككِ  والتحميلِ  المستيدفةِ  الكمفةِ  بينَ التكامل  الدراسةِ  ىذهِ  تم في -3
 .بينيما والضعفِ  القوةِ  نقاطِ  لتحديدِ  المنافسةِ  المنتجاتِ  معَ  الاقتصاديةِ  الوحدةِ  منتجِ  ومقارنةِ 

 



 

 

 

 

 

 

ونشر وظيفت الجىدة المستذامت  Kanoنتكامم أنمىرج مذخم نظري 

 ودوره في تحقيق انقيمت المشتركت

 Kanoأنمىرج  -:الأول المبحث

نشر وظيفت الجىدة المستذامت  -:انثاني المبحث  

نقيمت المشتركت فهىو ام-المبحث انثانث :  

 ونشر وظيفت الجىدة المستذامت Kanoتكامم أنمىرج  -المبحث انرابع :

 

 
 
 

 ثانيانفصمْ ان
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 الأولِ  المبحث
 Kano أنموذجَ 

 الاقتصاديةِ, الوحداتِ  لإدارةِ  كبيرٍ  أىميةِ  ذا عدْ يُ  ومتطمباتيمْ  احتياجاتيمْ  وتمبيةِ  الزبائنِ  آراءِ  معرفةَ  إنَ    
 متطمباتيمْ  تمبيةِ  طريقِ  عنْ  الزبائنِ  عمى الحصولِ  في المنافسةِ  عنْ  فضلاً  وازدىارىا نجاحيا في لممساعدةِ 

 ,المنتجِ  في خصائصَ  إلى الزبونِ  صوتِ  تحويلِ  في الميمةِ  المقاييسِ  أحدَ  Kano أنموذجُ  عدَ ويُ  واحتياجاتيمْ,
 المنتجاتِ  جودةِ  وتطويرِ  تحسينِ  في يسيمُ  اوىذ متطمباتيمْ, وتمبيةِ  الزبائنِ  صوتِ  سماعِ  عمى يعملُ  لأنوُ 

 وعميوِ  الزبونِ, رضا ينالَ  حتى المنتجِ  إلى والسماتِ  التحسيناتِ  إضافةِ  طريقِ  عنْ  لمزبائنِ  المقدمةِ  والخدماتِ 
 متطمباتِ  وتحديدِ  , الأنموذجِ  ىذا وأىدافِ  , ونشأتوُ   Kano  أنموذجٍ  مفيومِ  إلى المبحثِ  ىذا في سنتطرقُ 
 .Kano أنموذجِ  وتطبيقَ  , Kano أنموذجِ  وفقَ  الزبونِ 

  Kano أنموذج ومفيومِ  نشأة 2-1-1
 السوقِ  إلى منتجاتيا وتقديمِ  تكاليفوِ  وتقميلِ  المنتجِ  تطويرِ  وقتِ  لتقميلِ  طرقٍ  عنْ  الاقتصاديةُ  الوحداتُ  تبحثُ    

 رغباتيمْ  تمبيّ  عاليةٍ  جودةٍ  ذاتِ  بمنتجاتٍ  الزبائنُ  يطالبُ  أخرى ناحيةٍ  ومنْ  نجاحا, تحققَ ل أكبرَ  بسرعةِ 
 لمحفاظِ  لمغايةِ  ميما أمرا المنتجاتِ  لتصميمِ  صفاتٍ  إلى وتحويميا الزبائنِ  احتياجاتِ  تحديدُ  عدْ يُ  ليذا. وتوقعاتيمْ 

 الوحدةَ  تساعدَ  أنْ  يمكنُ  التي الإجراءاتِ  وتطويرُ  دراسةُ  الضروريِ  منَ  لذلكَ .  السوقِ  في التنافسيةِ  القدرةِ  عمى
 ذاتِ  منتجاتٍ  تطويرُ  ثمَ  ومنْ  ورضاىمْ, الزبائنِ  بمتطمباتِ  المعرفةِ  اكتسابِ  عمى العملِ  فريقِ  أوْ  الاقتصاديةُ 

 .(Tontini , 2003 :103) مبتكرةٍ  ميزاتٍ 
 بينِ  ومنْ ,  الزبونِ  متطمباتِ  فيمِ  في الاقتصاديةَ  الوحدات تساعدُ  التي والطرقِ  الأساليبِ  منْ  العديدُ  ىناكَ    
 أجلِ  منْ  الزبونِ  صوتِ  لسماعِ  واسعٍ  نحوٍ  عمى ستعملُ تُ  ميمةً  وسيمةً  عدّ يُ  إذْ  ,Kano أنموذجُ  الطرقِ  ىذهِ 

 ( .Stevenson , 2018 : 160) رضاهُ  عمى الحصولِ 
 القصورِ  لمعالجةِ  جاءَ  أنموذجٌ  وىوَ  1984 عامِ  Noriaki Kano البروفيسور من Kano أنموذجُ  قترحَ أَ  فقدْ    
 لاستخدامِ  Hezberg النفسِ  عالمِ  اقتراحِ  عمى Kano أنموذجُ  يعتمدَ و  , الزبائنِ  رضا لقياسِ  التقميديِ  النيجِ  في

 عمى تساعدُ  العملِ  بيئةِ  في عواملَ  وجود عمى تنصُ  حيثُ (  Motivation - Hygiene Theory)  نظريةِ 
 البروفيسور وأشارَ  , الرضا تحققِ  عدمِ  في تتسببُ  أخرى عواملَ  أيضا ىناكَ  حينِ  في , الوظيفيِ  الرضا تحققِ 

Kano الزبونِ  رضا عمى وتحصلُ  الأداءِ  في تؤثرُ  سمةٍ  كلِ  عمى العثورِ  أىميةِ  إلى (Kano et al , 1984 
: 39-48). 
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 لتصنيفِ  كطريقةٍ  البدايةِ  في تطويرهُ  تمَ قد  Kano أنموذجَ  أنَ  إلى  (Madzik, 2016: 3 ) تَطر ق وقد    
 الأنموذجِ  عمى الدراساتِ  منْ  العديدَ  ركزّ  لاحقٍ  وقتٍ  وفي , برضاىمْ  يتعمقُ  وفيما الزبائنِ  متطمباتِ  وتقييمِ 
 . ومتطمباتوِ  المنتجِ  بينَ  التوافقِ  وأيضا , التنافسيةِ  والميزةِ  , والتطويرِ  الابتكارِ  لزيادةِ 

 تصنيفِ  منْ  لمتمكنِ  الأنموذجِ  ىذا صياغةَ  تمتْ  أنوُ  عمى( Rotar & Kozar , 2017 : 5) أك دفيما    
 رضا زيادةَ  ,المنتجِ  لتطويرِ  التوجيييةِ  بالمبادئِ  المصنعةِ  الوحدة وتزويدِ  أولوياتيمْ  وتحديدِ  الزبائنِ  احتياجاتِ 
 في القرارِ  صانعي يساعدُ  Kano أنموذجَ  أنّ ( Jain & Singh , 2019 : 2) منذكر كلّ  وقدْ  الزبونِ,
 وجودَ  أنّ  إذْ  وجودىا, عدمِ  أوْ  الخدمةِ  أو المنتجِ  في سمةٍ  وجودِ  عندَ  الزبونُ  يدركوُ  الذي الرضا مستوى معرفةِ 
 عمى القرارِ  صانعي سيساعدُ  الخدمةُ  أو المنتجِ  وسمةِ  الزبائنِ  رضا مستوى بينَ  لمعلاقةِ  وأفضلَ  واضحٍ  فيمٍ 

 . الزبائنِ  رضا مستوى ارتفاعِ  إلى يؤدي وىذا ,الزبونِ  متطمباتِ  وفقِ  عمى الخدمةُ أو  المنتجِ  جودةِ  تحسينِ 

 السماتِ  أوْ  المعاييرِ  لتصنيفِ  عمميمْ  في Kano أنموذجِ  بتطبيقِ  والباحثينَ  المؤلفينَ  منْ  العديدُ  وقامَ       
 اختيارِ  أوْ  جديدٍ  منتجٍ  لتطويرِ  أساسيٍ  بشكلٍ  النتائجِ  استخدامُ  ويتمُ  ,المختمفةَ  Kano فئاتٍ  في المحددةِ 
 , (Shahin et al , 2017 : 74–86) التسويقِ  استراتيجياتِ  عمى الأخيرةِ  الممساتِ  وضعِ  أوْ  المشاريعِ 
 كلٌ  يساعدُ  إذْ  , لمزبونِ  قيمةٍ  أوْ  رضا أيَ  يجمبُ  لا الذي المنتجِ  مكوناتِ  منْ  مكونٍ  أيْ  Kano أنموذجُ  ويحددَ 
)  الزبونِ  صوتِ  جمعِ  خلالِ  منْ  الزبونِ  متطمباتِ  تحديدِ  عمى الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  و Kano أنموذجِ  منْ 

VOC  ) ُأنموذجَ  يجمبُ  إذْ  , المنتجِ  جودةِ  في تطويرٍ  إلى تؤدي صفاتٍ  إلى وتحويموُ  وترجمتو Kano  ِوجيات 
 غيرِ  العلاقةِ  الاعتبارِ  في يأخذُ  لأنوُ  الخدمةِ  أوْ  المنتجِ  منْ  الزبونُ  يتمقاهُ  الذي والإشباعِ  لمقيمةِ  مختمفةٍ  نظرٍ 

 ,Solanki) النيائيُ  المستخدمُ  يتمقاهُ  الذي الرضا أوْ  والقيمةِ  الخصائصِ  أداءِ  بينَ  الخطيةِ  وغيرِ  المتناسبةِ 
Desai , 2017 : 3.) 

 تمكَ  منْ  بعضٌ  يعرضَ (  1)  والجدولُ  ,Kano أنموذجِ  تعريفِ  إلى والباحثينَ  الكتابِ  منْ  العديدَ  أشارَ  وقدْ    
 -: الآتي النحوِ  وعمى التعاريفِ 
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 Kano أنُمُوذَج تَعارِيف(   1)  الْجدْول

 الَْمَصْدَرُ  الَتَّعْرِيفُ  ت
 التي المختمفةِ  والأمورِ  الحالاتِ  توضيحِ  عمى تساعدُ  التي النماذجِ  أحدُ ىو  1

 .الزبائنِ  رضا عدمِ  أوْ  رضا عمى تؤثرُ 
)البرواري وباشيوة, 

2010 :451- 452) 
 متطمباتِ  تمبيةِ  في تأثيرا الأكثرِ  السماتِ  لتحديدِ  المستعممةِ  الأساليبِ  أحدُ ىو  2

 .الخدماتِ  أوْ  المنتجاتِ  تصميمِ  عندَ  الزبائنِ 
(Taifa , Desai , 
2016: 567) 

 منْ  وظيفيا وغيرَ  وظيفيا شكلاً  يستخدمَ  , الاستبيانِ  عمى قائمٌ  أنموذجٌ  ىوَ  3
 . الخدمةِ  أوْ  المنتجِ  سماتِ  منْ  سمةٍ  لكلِ  الأسئمةِ 

)Jain , Singh, 
2019: 17)  

 الاحتياجاتِ  وتحديدِ  لممصممينَ  الجودةِ  فئاتِ  تحديدِ  في يساعدُ  أنموذجٌ ىو  4
 أثناءَ  والرضا الجودةِ  في دقةٍ  أكثرِ  بشكلِ  التحكمِ  منْ  وتمكينيمْ  لمزبائن الحقيقيةِ 
 .وتطويرهِ  المنتجِ  تصميمِ 

(Ma, et al., 2019: 
143) 

 يمكنُ  لأنوُ  ,وتحسينيا والخدماتِ  المنتجاتِ  تصميمِ  مجالاتِ  في شائعٌ  نيجٌ ىو  5
 دونَ  الخدماتِ  أوْ  المنتجاتِ  خصائصِ  منْ  العديدَ  الاعتبارِ  في يأخذَ  أنْ 

 .التصميمِ  عمميةِ  في عاليةٍ  كمفة في التسببِ 

(Baier,Rese,2020: 
4) 

 منْ  تأثيرا الأكثرِ  السماتِ  لتحديدِ  المستخدمةُ  التقنياتُ  أو الأساليبِ  أحدُ ىو  6
 .الخدماتِ  أوْ  المنتجاتِ  تصميمِ  عندَ  الزبائنِ  رضا تمبيةِ  أجلِ 

(Ishak, et al, 
2020: 2) 

 . إِزاءَىَا المؤشَّرة المصادر إِلى بِالاسْتناد الباحثة إِعدَاد:  المصْدر

 ميزاتِ  منْ  كبيرةٍ  أعدادٍ  باستكشافِ  يسمحُ  Kano أنموذجَ  أنَ (  1)  الجدولِ  في التعاريفِ  منْ  ونستوضحُ      
 درجةً  الاقتصاديةِ  لموحداتِ  يوفرُ  إذْ  , لممنتجِ  التنافسيةِ  القيمةِ  منْ  وتعززُ  ,لمكمفةِ  موفرةٍ  بطريقةٍ  الجديدةِ  المنتجِ 
 لوحدةِ  المتكبدةُ  الكمفةُ  حيثُ  منْ  ملائمةٍ  بطريقةٍ  تمبيتيا ومحاولةِ  ورغباتيمْ  الزبائنِ  بمتطمباتِ  المعرفةِ  منْ  كبيرةً 
 .المنتجِ 
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 Kano أنموذجٍ  أىدافُ  2-1-2

 , Mahima)( ,  33:  2016) الجاف,  :أىميا ,الأىدافِ  منْ  العديدِ  تحقيقِ  إلى Kano أنموذجُ  ييدفَ    
Charu, 2018 :1655)   ,(Qiting , et al , 2011 : 3 )  

 لاحتياجاتيمْ  الزبائنِ  فيمِ  منْ  أفضلَ  بشكلِ  الزبائنِ  احتياجاتِ  فيمِ  عمى الاقتصاديةِ  الوحداتِ  مساعدة .1
 .الخاصةِ 

 واحدٍ  وقتٍ  في خدمةٍ  أوْ  لمنتجٍ  ميزتينِ  تمبيةً  تعذرَ  حالةٍ  في التصميمِ  مبادلةِ  عمميةِ  في المساعدة .2
 الزبائنِ  رضا عمى أكبرُ  تأثيرُ  لوُ  أييما لتحديدِ  Kano أنموذجِ  استخدامُ  يمكنَ و  , ماليةٍ  أوْ  فنيةٍ  لأسبابٍ 
 .الزبونِ  رضا معاملِ  إلى استنادا

,  العكسيةَ و  , المحايدةَ و  , والجذابةَ  , والأداءُ  , الأساسيةَ )  سماتٍ  ستةِ  إلى الزبائنِ  متطمباتِ  تصنيفُ  .3
 حتى بيا درايةِ  عمى تكونَ  أنْ  الصناعيةِ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  جميعِ  عمى وينبغي ,( فييا المشكوكَ و 

 .المنافسةِ  عمى قادرةً  تظلَ 
 .الزبونِ  لدى الرضا وعدمِ  الرضا عمى تؤثرَ  أنْ  سمةِ  لكلِ  يمكنُ  كيفَ  إظيارُ  .4
 .قيمةً لممنتج أو تنقصيا السماتُ  تضيفُ  كيفَ  توضيحُ  .5
  .الرضا لزيادةِ  الزبائنِ  أولوياتِ  لتحديدِ  آليةٍ  توفيرُ  .6
 . الزبائنِ  رضا تنالُ  التي الجودةِ  سماتِ  عمى بالتركيزِ  المنتجِ  لجودةِ  المستمرِ  التحسين .7
 .المنتجِ  وتطويرِ  تصميمِ  كفاءةِ  زيادة .8
 .الزبائنِ  نظرِ  وجيةِ  منْ  أىميتيا درجةِ  وفقِ  عمى المنتجِ  متطمباتِ  وتحميلُ  تحديدُ  .9

 أوْ  المنتجِ  تطويرِ  في القصوى الأولويةُ  ليا تكونَ  أنْ  يجبُ  التي لممتطمباتِ  التطويرِ  أولوياتِ  تحديدُ  .10
 . الخدمةِ 

 .ورضاىمْ  الزبائنِ  احتياجاتِ  لتحميلِ  Kano أنموذجِ  تطبيقِ  بمجردِ  لممتطمباتِ  فضلُ الأ الفيمُ  .11
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 Kano أنموذجٍ  وفقَ  الزبونِ  متطمباتِ  تحديدُ  3-1-2

 طريقِ  عنْ  أولياتيمْ  وتحديدِ  الزبائنِ  احتياجاتِ  Kano أنموذجِ  في Noriaki Kano اليابانيِ  العالمِ  فَ صنّ    
 , الأساسيةُ  المتطمباتُ )  ىيَ  المتطمباتُ  وىذهِ  , الزبونِ  رضا يحققُ  الذي المنتجِ  سماتِ  أوْ  متطمباتِ  تحديدِ 

 , وعموديّ  أفقيّ  محورينِ  منْ  يتكونَ  Kano وأنموذجُ (  الجذابةُ  والمتطمباتُ  , البعدِ  الأحاديةُ  والمتطمباتُ 
 رضا مستوى فيوِ  ظيريف العموديّ  المحورُ  أماّ  ,المحددةِ  المنتجِ  لسماتِ  الوظيفي   الأداءَ  الأفقيُ  المحورُ  يوضحَ 

 ( . 2)  الشكلِ  وفقِ  وعمى تحققَ  الذي الأداءِ  مستوى عنْ  الزبائنِ  رضا عدمِ  أوْ 

 Kano أنُمُوذَج مُتطمَّبات(  2)  شَكْل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Budiarani, V. H., Maulidan, R., Setianto, D. P., & Widayanti, I. (2021). The kano 
model: how the pandemic influences customer satisfaction with digital wallet services in 
Indonesia. Journal of Indonesian Economy and Business: JIEB., 36(1), 62-82.  

 , Lina et al) ( Budiarani, et al , 2021 : 66): وَىِي الز بون مُتطم بات(  2)  الش كْل ويوضّح  
2017: 4)  

 

رَاضٍ  غَيْرُ  زَبُونٌ   

 اَلْأَدَاءُ 

حَزِينٌ  زَبُونٌ   

 زَبُونٌ سَعِيدٌ  زَبُونٌ رَاضٍ 

 مُتَطَمَّبَات
 يَتِمْ  لَمْ 

 تَثْبِيتُيَا

 مُتَطَمَّبَات
تَثْبِيتُيَا تَمَّ   

 اَلْجَذَّابَةُ 

 اَلْأَسَاسِيَّةُ 
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 (تكونَ  أنْ  يجبَ )  الأساسيةِ  المتطمبات (1)
 المنتجِ  في ضرورةٍ  وتكونُ  ,الزبونُ  يحتاجيا التي الأساسيةِ  الزبونِ  متطمباتِ  الفئةفي ىذه  تحديدَ  يتمُ  
 المتطمباتِ  ىذهِ  تمبيةَ  أنّ  إلاّ  , المنتجِ  في الزبائنِ  منْ  منوُ  مفروغا أمرا عدُ تُ  المتطمباتِ  ىذهِ  لأنّ  نظرا ,
 المنتجِ  شراءِ  عدمِ  إلى يؤدي المتطمباتِ  بيذهِ  وفائيمْ  عدمَ  فإنّ  ذلكَ  ومعَ  , الرضا مستوى منْ  يزيدَ  لنْ 
 المصنعةُ  الوحدات الاقتصادية توفرىا أنْ  يجبُ  التي المعاييرِ  منْ  الأدنى الحدِ  المتطمباتِ  ىذهِ  عدّ وتُ  ,

 .( خاصةً  وليستْ  , وواضحةً  , وضمنيةً  , بديييةً )  المتطمباتِ  ىذهِ  صفاتِ  وتكونُ  , المنتجِ  في
 (الأداءُ )  البعدِ  أحاديةٌ  المتطمبات (2)

 الزبائنِ  رضا يزيدُ  أيْ  , الزبونِ  رضا مستوى معَ  مباشرٍ  بشكلٍ  المتطمباتِ  ىذهِ  توفيرُ  يتناسبَ  أنْ  يجبُ 
 رضا مستوى انخفاضِ  إلى المتطمباتِ  ىذهِ  توفرِ  عدمَ  يؤدي ذلكَ  ومعَ  , المتطمباتِ  ىذهِ  توفيرُ  تمَ  إذا

 الرضا منْ  المزيدَ  توفرَ  سوفَ  فإنيا الخدمةِ  أوْ  المنتجِ  في المتطمباتِ  ىذهِ  توفرتْ  إذا أيْ  , الزبائنِ 
 المتطمباتِ  أوْ  السماتِ  ىذهِ  تسمى وعادةً  , وحدة الاقتصاديةلم تنافسيةٍ  ميزةٍ  منحِ  إلى وتؤدي لمزبونِ 

 .بالخطيةِ 
 (المبيجةِ  أوْ  المثيرةَ )  الجذابةِ  المتطمبات (3)

 عندَ ف ذلكَ  ومعَ  , في المنتج يتوقعيا لاو  لا يتم تحديدىا من قبل الزبائن المتطمباتِ  ىذهِ  توفيرَ  أنّ 
 استياءَ  يجمبُ  لا المتطمباتِ  بيذهِ  الوفاءِ  عدمَ  ولكنَ  ,جوانبَ  عدةِ  منْ  يزيدُ  الزبائنِ  رضا فإنَ  توافرىا
 ىذهِ  تصلُ  وعادةً  , كبيرٍ  بشكلٍ  رضاهُ  وزيادة الزبون حماسِ  رفعِ  إلى المتطمباتِ  ىذهِ  وتميلَ  , الزبائنِ 
 بأنيا تتميزُ  وأيضا , الزبونِ  إبيارِ  في وظيفتيا وتتمثلُ  المنتجِ  سعرِ  منْ  صغيرٍ  جزءٍ  إلى السماتِ 
 .( لزبونٍ  خصيصا مصممةً  , الزبونَ  تجذبَ  , البيجةَ  تسببَ  , عنيا التعبيرُ  يتمْ  لمْ ) بصيغة  تكونُ 

 عدةِ  منْ  الشكلِ  بيذا المنتجِ  لمتطمباتِ  Kano أنموذجِ  تصنيفِ  منْ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  إدارةُ  وتستفيدَ    
 تبذلُ  قدْ  إذْ  , المنتجِ  بتطويرِ  يتعمقُ  فيما الأولوياتِ  ترتيبِ  في الإدارةَ  يساعدُ  التصنيفِ  ىذا أنّ  :أىميا نواحٍ,
 إلى توجييا منْ  بدلاً (  المثيرةَ )  الجذابةُ  والمتطمباتُ (  الأداءُ )  البعدِ  أحاديةٍ  متطمباتٍ  لتطويرِ  جيودا الإدارةُ 
: 2017)عمر,  لمزبونِ  مرضيةٍ  بدرجةٍ  موجودةً  كانتْ  إذا ,( تكونَ  أنْ  يجبَ )  الأساسيةِ  المتطمباتِ  تطويرِ 
54).  
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 Kano أنموذجٍ  تطبيقِ  مراحل  2-1-4

 عمى والحصولِ  الزبائنِ  متطمباتِ  تمبيةِ  في لممساعدةِ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  في Kano أنموذجِ  تطبيقُ  يتمَ    
 تطبيقُ  ويتمُ  ,المنتجِ  لتطويرِ  صفاتٍ  إلى وتحويميا الزبائنِ  آراءِ  لمعرفةِ  الطرقِ  أبسطِ  منْ  عدْ تُ  إذْ  رضاىمْ,
 :الآتي النحوِ  عمى وىيَ  مراحلَ  أربعِ  في Kano أنموذجِ 

 المنتجِ  في جودةٍ  صفاتِ  إلى الزبائنِ  متطمباتِ  تصنيفُ :  الأولى المرحمة

 في الأنموذجِ  ىذا يساعدُ  إذْ  , المنتجِ  وأداءِ  الزبائنِ  ورضا المنتجِ  سماتِ  بينَ  العلاقةُ  Kano أنموذجُ  يحددَ    
 لمجودةِ  رئيسةٍ  إبعادِ  في المنتجِ  سماتِ  ويحددُ  ,الزبائنِ  احتياجاتِ  لتمبيةِ  أدائيا عمى بناءً  المنتجِ  سماتِ  تصنيفِ 

ثلاث فئات اصمية ) الاساسية , الاداء , الجذابة ( , لاحقاً في الاصل متكون من   Kanoكان أنموذج   ,
 بيذا اصبح و تم اضافة متطمبات جديدة ليذا الأنموذج وىي ) غير مبالية , العكسية , المشكوك فييا ( 

 ( Madzík,  2016 : 4:  )وكالآتي ( 3)  الشكلِ  في موضحةٍ  ست فئات منْ يتكون  Kano أنموذجُ 
(Jain, Singh , 2019:14) (Kohli ,Singh, 2020: 780)  

 في الزبائنِ  منْ  منوُ  مفروغا أمرا عدُ تُ  المتطمباتِ  ىذهِ  لأنّ  نظرا( :  الأساسيةَ )  تكونَ  أنْ  يجبُ  المتطمبات( 1)
 سيزيدُ  بيا وفائيمْ  عدمَ  فإنّ  ذلكَ  ومعَ  , الرضا مستوى زيادةِ  إلى يؤديَ  لنْ  المتطمباتِ  ىذهِ  تمبيةَ  فإنَ  , المنتجِ 
 . المنتجِ  شراءِ  عنْ  وعزوفيمْ  كبيرٍ  بشكلٍ  الرضا عدمِ  مستوى منْ 

 يؤدي ذلكَ  ومعَ  , المتطمباتِ  ىذهِ  توفيرُ  تمَ  إذا الزبائنِ  رضا يزيدُ ( :  الأداءُ )  البعدِ  أحاديةٌ  المتطمبات( 2)
 .الزبائنِ  رضا مستوى انخفاضِ  إلى المتطمباتِ  ىذهِ  توفيرِ  عدمَ 

 ولكنَ  ,جوانبَ  عدةِ  منْ  يزيدُ  الزبائنِ  رضا فإنّ  المعاييرِ  ىذهِ  توفرِ  عندَ ( :  الإثارةُ )  الجذابةِ  المتطمبات( 3)
 .الزبائنِ  استياءَ  يجمبُ  لا المتطمباتِ  بيذهِ  الوفاءِ  عدمَ 

 ىذهِ  تحقيقِ  عدمِ  أوْ  بتحقيقِ  الزبائنِ  رضا مستوى يتأثرُ  لا( :  المحايدةَ )  المباليةِ  غيرِ  المتطمبات( 4)
 كثيرا ييتمونَ  لا إنيمْ  أوْ  , المتطمباتِ  ىذهِ  تقديمِ  عندَ  مبالينَ  غيرَ  سيكونونَ  الزبائنَ  أنّ  يعنيوىذا  , المتطمباتِ 

 .المقدمةِ  الخدمةِ  عمى الزبونِ  فعلِ  ردِ  في حقيقيا فرقا غيابوُ  أوْ  وجودهُ  حدثِ يُ  لا الذي متطمبِ ب
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 يزيدُ  سوفَ  المتطمباتِ  ىذهِ  غيابَ  وأنّ  ,المنتجِ  في المتطمباتِ  ىذهِ  الزبائنُ  لُ يفضّ  لا:  العكسيةِ  المتطمبات( 5)
 يريدهُ  ما معَ  قد تكون متعارضة الخدمةِ  أوْ  المنتجِ  سماتُ  أو وظائفَ  بعضُ  إنّ  إذْ  , الزبائنِ  رضا مستوى منْ 

 .ويتوقعوُ  الزبونُ 

 .كثيرا استخداميا يتمُ  لا لأنوُ  الزبونِ قِبل  منْ  فيميا يتمْ  لمْ  المتطمباتِ  ىذهِ :  فييا المشكوكِ  المتطمبات (6)
 

 Kano أنُمُوذَج وَفْق لِمْمنْتج اَلْجَودة صِفَات(  3)  شَكْل

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

Source: Ishak ,Aulia  , Rosnani Ginting, Bayu Suwandira  and Alfin Fauzi Malik ,( 2020) 
“Integration of Kano Model and Quality Function Deployment (QFD) to Improve Product 
Quality: A Literature Review” , IOP Conference Series: Materials Science and 
Engineering  . 
 
 

رَاضٍ  زَبُونٌ   

 مُتَطَمَّبَات
 يَتِمْ  لَمْ 

 تَثْبِيتُيَا

 مُتَطَمَّبَات
تَثْبِيتُيَا تَمَّ   

رَاضٍ  غَيْرُ  زَبُونٌ   

عَكْسِيَّةٍ  صِفَات  

اَلْأَسَاسِيَّةِ  صِفَات  

مُبَالِيَةٍ  غَيْرِ  صِفَات  

اَلْأَدَاءِ  صِفَات  
جَذَّابَةٍ  صِفَات  
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 Kano أنموذجِ  استبيانِ  إعدادُ :  الثانيةِ  المرحمة
 تصنيفِ  وبعدِ  ,بتحميميا والقيامِ  الزبائنِ  آراءَ  لمحصولِ  الطرقِ  أسيلِ  منْ  Kano أنموذجِ  استبيانُ  عدّ يُ    

 وتتضمنَ  , منتجٍ  سمةِ  لكلِ  الأسئمةِ  منْ  مجموعةٍ  عمى يحتويإذ  Kano استبيانِ  إنشاءَ  يتمُ  الزبونِ  متطمباتِ 
 ردودِ  السؤالِ  ىذا يمتقطَ و  , وظيفي غيرَ (  سؤالٍ )  ونموذجَ  وظيفي(  سؤالٍ )  نموذجَ  ىذهِ  الأسئمةِ  مجموعةَ 
 , الزبائنِ  منْ  عددٍ  عمى الاستبيانُ  نشرُ ويَ  , التوالي عمى يمتمكيا لا أوْ  معينةً  سمةً  لممنتجِ  يكونُ  عندما الزبائنِ 

 كما المنتجِ  لسمةِ  الفرديِ  الزبونِ  تصورَ  يبرزُ  مما , Kano تقييمِ  جدولِ  معَ  الإجابةِ  منْ  زوجِ  كلِ  محاذاةَ  تمَ وت
 . Madzik, 2016:4   (Go , Kim , 2018 : 475)) (( 2)  الجدولِ  في نمبيّ 

 Kano أنُمُوذَج لِاسْتبْيان الوظيفي   وغيْر الوظيفي   السؤال(  2)  جَدوَل
 اَلْجَواب Kano أنُمُوذَج سُؤَال

تَوفرَ ىذا المتطمب  إِذَا المثاَل سبيل عمى)  وَظيفِي سُؤَال
 ( ؟ شُعورك يَكُون كَيْف x اَلمُنتج فِي

 . يعجبني وجود ىذا المتطمب.  1
 . المتطمبوجود ىذا  يَجِب.  2 

 . غير ميتم بوجود ىذا المتطمب .  3 
 . لا اعارض وجود ىذا المتطمب 4 
 . لا يعجبني وجود ىذا المتطمب.  5 

 ىَذِا تَوفَّريَ  لَم إِذَا المثاَل سبيل عمى)  وَظيفِي غَيْر سُؤَال
 ( ؟ شُعورك يَكُون كَيْف x اَلمُنتج فِي متطمباَل

 . يعجبني حذف ىذا المتطمب.  1
 . حذف ىذا المتطمب يَجِب.  2 

 . غير ميتم بحذف ىذا المتطمب .  3 
 . لا اعارض حذف ىذا المتطمب 4 
 .لا يعجبني حذف ىذا المتطمب.  5 

Source: Lina He, Wenyan Song, Zhenyong Wu, Zhitao Xu, Maokuan Zheng, Xinguo 
Ming,( 2017)” Quantification and integration of an improved Kano model into QFD based 
on multi-population adaptive genetic algorithm” , Computers & Industrial Engineering, 
VOL 114,. 
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 المنتجِ  جودةِ  صفاتِ  وتحديدِ  Kano أنموذجِ  استبيانِ  تحميلُ :  الثالثةِ  المرحمة
 عنْ  الإجابةِ  طريقِ  عنْ  آرائيمْ  عمى والحصولِ  , الزبائنِ  عمى Kano لأنموذجِ  الاستبيانِ  توزيعُ  يتمَ  أنْ  بعدَ    

 جدولِ  معَ  إجابةٍ  زوجِ  كلِ  محاذاةَ  ويتمُ  ,المختمفةِ  لمسماتِ  الزبائنِ  إجاباتِ  وتقييمُ  تحميلُ  يتمّ  , الاستبيانِ  أسئمةِ 
 لتحميلٍ  وفقا المنتجِ  سمةِ  تصنيفَ  يتمُ  ثمَ  ومنْ  , المنتجِ  لسمةِ  الفرديِ  الزبونِ  تصورَ  يبرزُ  مما , Kano تقييمِ 

 Violante ,Vezzetti , 2017)(  3)  الجدولِ  في موضح كما المستجيبينَ  لجميعِ  المسحِ  لنتائجِ  إحصائيٍ 
: 17) (Dace , et al ,2020  : 431) . 

 
 Kano أنُمُوذَج أَبعَاد تَقيِيم(  3)  جَدوَل

 
 
 
 

 الس ؤَال
 الوظيفي  

 الوظيفي   غَيْر الس ؤَال الزَّبون مُتطمَّبات

 يُعْجبني –1
 ذَلِك

 أن يَجِب -2
 يَكُون

 لَا  -4 مُحَايِد -3
 أُعَارِض

 يُعْجبني لا -5
 ذَلِك

 Q A A A O ذَلِك يُعْجبني –1

 R I I I M يَكُون أن يَجِب -2

 R I I I M مُحَايِد -3

 R I I I M أُعَارِض لَا  -4

 R R R R Q ذَلِك يُعْجبنيلا  -5
Source: Venkateswarlu, P., Sanjeev Malaviya, Muddu Vinay ,( 2020), “Determinants of 
the Satisfaction of Students Studying in Private Universities Application of Kano Model” 
, Theoretical Economics Letters, , 10, 1-16 . 
 

 : يوِكالاتّ (  3)  الْجدْولفي  الموْجودة الرُّموز تَوضِيح وَيمكِن   

 .  ”Attractive attributes“ (  المثيرة)  الجذ ابة المتطم بات إِلى زُ رمِ ي(  A)  الر مْز -1
 .”One-dimensional attributes“(  الأدَاء)  اَلبُعد أُحادِي ة المتطم بات إِلى زُ رمِ ي(  O)  الر مْز -2
 .”Must-be attributes“(  الأساسي ة)  تَكُون أن يَجِب المتطم بات إِلى زُ رمِ ي ( M)  الر مْز -3
 .  ”Indifferent attributes“ المبالية غَيْر المتطم بات إِلى زُ رمِ ي(  I)  لر مْزا -4
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 . ”Reverse attributes“  العكْسي ة المتطم بات إِلى زُ رمِ ي(  R)  الر مْز -5
 . ”Questionable attributes“ فِييَا المشْكوك المتطم بات إِلى زُ رمِ ي(  Q)  الر مْز -6

 ؟ مغمقا الفندقِ  في غرفتكَ  بابُ  كانَ  إذا ستشعرُ  كيفَ  الإيجابيُ  السؤالُ  كانَ  إذا ,المثالِ  سبيلِ  فعمى   
 معرفةِ  منْ  الأسئمةِ  ىذهِ  تمكنناو  ,جدا راضٍ  غيرِ  إلى جدا راضٍ  منْ  تتراوحَ  , لممجيبِ  خياراتٍ  خمسةَ  ىناكَ فإن ّ 
 .  المحددِ  المطمبِ  ىذا استوفينا إذا الزبون شعورَ  سيكونُ  كيفَ 
 

 بابِ  قفلُ  تعذرَ  إذا ستشعرُ  كيفَ  ,المثالِ  سبيلِ  عمىف , سمبيٍ  بشكلٍ  صياغتوُ  تمتْ فقد  الثاني السؤالُ  أماّ     
 راضٍ  غيرِ  إلى جدا راضٍ  منْ  يتراوحُ  مقياسٍ  عمى إجابةً  المستجيبونَ  يختارُ  , أخرى مرةً  ؟ الفندقِ  في غرفتكَ 
 .  المستفتي رضا عدمٌ  او رضا عمى المتطمباتِ  استيفاءِ  عدمُ  يؤثرُ  كيفَ  السؤالُ  ىذا لنا يوضحَ و .  جدا
 5)  وسمبيٍ  إيجابيٍ  بشكلٍ  صياغتوُ  تمتْ  سؤالٍ  عمى الردودِ  منْ  ممكنةً  مجموعةً (  25)  ىناكَ  المجموعِ  في   
 فئةٍ  في المتطمباتِ  لتضمينِ (  25)  ـــالْ  المجموعاتِ  جميعِ  عمى تحتوي التي التقييمِ  ورقةَ  تستخدمُ  إذْ  ,(  5× 

 .( Madzík et al, 2019 : 3) ( 4)  الشكلِ  في لمتصنيفِ  التخطيطيِ  الإجراءِ  توفيرُ  ويتمَ  , معينةٍ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 Kano نمىرجأانفصم انثاني/ المبحث الأول : 

 
26 

 Kano أنُمُوذَج بِاسْتخْدام المتطمَّبات أحد تَصنِيف(  4)  شَكْل

 
 
 
 
 

 الس ؤَال
 الوظيفي  

 الوظيفي   غَيْر الس ؤَال الزَّبون مُتطمَّبات

 يُعْجبني –1
 ذَلِك

 أن يَجِب -2
 يَكُون

 لَا  -4 مُحَايِد -3
 أُعَارِض

 يُعْجبني لا -5
 ذَلِك

 Q A A A O ذَلِك يُعْجبني –1
 R I I I M يَكُون أن يَجِب -2

 R I I I M مُحَايِد -3
 R I I I M أُعَارِض لَا  -4

 R R R R Q ذَلِك يُعْجبنيلا  -5

 

Source: Madzík ,Peter , Pavol Budaj, Dalibor Mikuláš , and Dominik Zimon,( 2019) 
“Application of the Kano Model for a Better Understanding of Customer Requirements in 
Higher Education—A Pilot Study “ ,Adm. Sci. 

 

 اَلْجَواب Kano أنُمُوذَج سُؤَال

 ىَذِا تَوفرَ  إِذَا المثاَل سبيل عمى)  وَظيفِي سُؤَال
 ( ؟ شُعورك يَكُون كَيْف x اَلمُنتج فِي اَلمتطمب

 . يعجبني وجود ىذا المتطمب  . 1
 . يجب وجود ىذا المتطمب.  2 

 . غير ميتم بوجود ىذا المتطمب.  3 
 . المتطمبلا اعارض وجود ىذا .  4 
 . لا يعجبني وجود ىذا المتطمب.  5 

 لَم إِذَا المثاَل سبيل عمى)  وَظيفِي غَيْر سُؤَال
 يَكُون كَيْف x اَلمُنتج فِي اَلمتطمب ىَذِه تَوفَّريَ 

 ( ؟ شُعورك

 . يعجبني حذف ىذا المتطمب  .  1
 . يجب حذف ىذا المتطمب .  2 

 . غير ميتم بحذف ىذا المتطمب .  3 
 . لا اعارض حذف ىذا المتطمب  . 4 
 . لا يعجبني حذف ىذا المتطمب .  5 

تىٌ يُتطهَّثاخ  تشتٍة A M O R Q I انضَّ

 A      1 سًح فً انًُتذ
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 Kano أنموذجٍ  وفقَ  النتائجِ  استخراجُ :  الرابعةِ  المرحمة
 الإحْصائي   المنْوال -1

 المتطمباتِ  ترتيبِ  طريقِ  عنْ  الطرقِ  أبسطِ  منْ  واحدةً  التقميديةَ  Kano أنموذجِ  تحميلِ  طريقةُ  عدّ تُ    
 ضمنَ  % 40 نسبةِ  عمى المتطمباتِ  أحدُ  حصلَ  إذا لذلكَ  ,(  الإحصائيُ  الوضعُ )  تكرار لأكثرَ  وفقا

 المتطمباتِ  تصنيفِ  ضمنَ  % 37 عمى يحصلُ  طمبِ تالم ونفسَ (  M)  الأساسيةِ  المتطمباتِ  تصنيفِ 
 أعمى عمى حصلَ  لأنوُ (  M)  أساسيٍ  كمتطمبٍ  مصنفٌ  المتطمبَ  أنّ  يعني يذاف ,( A)  الجذابةِ 
 إذا كافيةً  الطريقةِ  ىذهِ  تبدوو  الزبائنِ, معظمِ  رأيِ  عمى بناءً  المتطمباتُ  تصنفُ  الطريقةُ  وىذهِ  تكرارٍ,
 :Radfar et al:2014) (Arefi,2012: 349) الزبائنِ  تفكيرِ  طريقةِ  في واضحٌ  اتفاقٌ  ىناكَ  كانَ 

443). 
 لِمزَّبائن الر ضَا مُعاملات اِسْتخْراج -2

 يتمُ  حيثُ , Kano أنموذجِ  فمسفةِ  ضوءِ  في النتائجِ  استخراجُ  يتمَ  Kano لأنموذجِ  وفقا البياناتِ  تحميلِ  بعدَ    
 متوسطِ  ومؤشرِ  الرضا عدمِ  ومؤشرِ  الرضا مؤشرِ  في تتمثلُ  التي(  SC)  الزبائنِ  رضا معاملاتِ  حسابُ 
 ( : 16-15:  2020)الشباسي ,  الآتيةِ  المعادلاتِ  باستخدامِ  المعاملاتِ  ىذهِ  حسابُ  ويتمُ  رضا معاملِ 

 : اَلآتِية المعادلة وَفْق عمى حِسابوُ  يَتِمّ ( :  SI)  الرِّضَا مُؤشِّر عامِلُ مُ  -1

SI=    

       
 

 : اَلآتِية المعادلة حسب حِسابوُ  يَتِمّ ( :  DI)  الرِّضَا عدم مُؤشِّر عامِلُ مُ  -2

DI=    

       
      

 : اَلآتِية المعادلة حسب حِسابوُ  وَيتِمّ ( :  ASC)  الرِّضَا عامِلِ مُ  مُتَوسط -3

ASC=      

 
 

=   الرِّضَا مُؤشِّر معامللُ  الإجْماليِّ  المتوسِّط -4
 اجمالي مجموع   
عدد المتطمبات
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=   الرِّضَا عدم مُؤشِّر معامللُ  الإجْماليِّ  المتوسِّط -5
اجمالي مجموع   
عدد المتطمبات

 

   
 متطمباتِ  معرفةِ  عمى تعملُ  التي الفعالةِ  الأساليبِ  منْ  Kano أنموذجَ  أنّ  لاحظُ يُ  ,سبقَ  ما عمى تأسيساو

 تميزا المنتجَ  تعطيَ  أنْ  شأنيا منْ  جديدةٍ  ابتكاراتٍ  إيجادِ  عمى والعملِ  بلْ  وحسبَ  كذلكَ  ليسَ و  , وتمبيتيا الزبائنِ 
 ظلِ  في الاقتصاديةِ  لموحداتِ  التنافسيةِ  الميزةِ  وتعزيزِ  تحقيق وبالنتيجةِ  ,المنافسةِ  المنتجاتِ  ببقيةِ  مقارنةٍ  كبيرا
 . المتسارعةِ  والابتكاراتِ  الشديدةِ  بالمنافسةِ  تتسمُ  حاليةٍ  أعمالٍ  بيئةِ 
 الابتكاراتِ, إدخالَ  يعيقُ  وىذا ,وخصائصوِ  بالمنتجِ  سابقةٌ  معرفةٌ  لدييمْ  الزبائنَ  أنّ  الادوات التقميدية تفترضُ  إذْ 

 يحددُ  أنوُ  كما , لمزبائنِ  رضا أكثرَ  تجمبُ  التي المنتجِ  متطمباتِ  تحديدِ  Kano لأنموذجِ  يمكنُ  لذلكَ  ونتيجةً 
, وعند دمجو  تمبيتيا تتمُ  لا عندما الرضا عدمَ  تجمبُ  ولكنيا وجودىا, عندَ  الزبائنَ  ترضي لا التي المتطمباتِ 

ومتطمبات الاستدامة  الزبائنِ  احتياجاتِ  فيمِ  مع نشر وظيفة الجودة المستدامة سوف يسيمان في تعزيز
 ومستدام . متفوقٍ  منتجٍ  تصميمِ  إلى يؤدي وىذا ,وتضمينيا عند تصميم المنتج
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 الثاني المبحثُ 

 المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرُ  

 رضا عمى الحصولُ  أصبحَ  ,الاقتصاديةِ  الوحداتِ  بينَ  حادا تنافسا تشيدُ  التي الحاليةِ  الأعمالِ  بيئةِ  في      
 الناجحةِ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  لجميعِ  الشاغلَ  الشغلَ  ,الاستدامةِ  متطمباتِ  تحقيقِ  عنْ  فضلاً  ,وولائيم الزبائنِ 
 عاتقيا عمى الوحداتِ  ىذهِ  أخذتْ  لذا , الأعمالِ  بيئةِ  في بنجاحِ  استمرارىا وضمانُ  ديمومتيا إلى تسعى التي

 ىذهِ  ومنْ  ,ورغباتيمْ  الزبائنِ  متطمباتِ  ماىيةِ  عنْ  معموماتٌ  ليا فرَ اتو  التي والوسائلِ  التقنياتِ  من العديدِ  تطبيقَ 
 الوسائلِ  ىذهِ  لكنَ  , الفصلِ  ىذا منْ  الأولِ  المبحثِ  في إليوِ  التطرقُ  وتمَ  سبقَ  الذي Kano أنموذجُ  الوسائلِ 
 المتطمباتِ  ىذه تحويلِ  عمى لمعملِ  محاسبيةٍ  أدواتٍ  أوْ  تقنياتٍ  إلى تحتاجُ  آنفا المذكورُ  الأنموذجُ  ومنيا

 أداةُ  الأدواتِ  أوْ  التقنياتِ  ىذهِ  ومنْ  , المقدمةِ  الخدمةِ  أوْ  المنتجِ  في متوفرةٍ  ىندسيةٍ  خصائصَ  إلى والرغباتِ 
 الاعتبارِ  بنظرِ  الأخذِ  معَ )  ورغباتيمْ  الزبائنِ  متطمباتِ  تحويلِ  عمى تعملُ  التي المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ 

 المبحثِ  ىذا في سنتطرقُ  وعميوِ  , المنتجِ  في ىندسيةٍ  خصائصَ  إلى(  المتطمباتِ  ىذهِ  في الاستدامةِ  جوانبَ 
 إلى وأيضا ,تطبيقيا وأىدافِ  وأبعادىا الاستدامةِ  ومفيومِ  , التقميديةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  مفيومِ  توضيحِ  إلى
 حيثُ  منْ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  إلى التطرقِ  عنْ  فضلاً  , الاستدامةِ  تطبيقَ  تواجوُ  التي المحدداتِ  بيانِ 

 .بناءهُ  وآليةِ  المستدامِ  الجودةِ  بيتِ  مفيومِ  فضلا عن والأىدافِ, والمزايا المفيومَ 

 والمفيومُ  النشأةُ :  الجودةِ  وظيفةِ  نشرُ أداة  2-2-1

)  العالمُ  قدموُ  الذي المقترحِ  طريقِ  عنْ  1966 عامِ  في ظيرتْ  أداةٌ  ىيَ (  QFD)  الجودةِ  وظيفةِ  نشرُ    
Akao ), المنتجاتِ  وتطويرِ  لتصميمِ  وتستخدمُ  , الجودةِ  لتحسينِ  شائعةٌ  أداةٌ  أنيا عمى مفيوميا ويتبمور 

 المحتممةِ  أوْ  الحاليةِ  الزبائنِ  متطمباتِ  تمبيةِ  إلى ييدفُ  لأنوُ  الزبونُ  يحركوُ  أسموبٌ  عدَ ويُ  , والخدماتِ  والأنظمةِ 
 Eleftheriadis ,et)  المتطمباتِ  بيذهِ  تفي المخرجاتِ  أنّ  لضمانِ  ملائمةٍ  ىندسيةٍ  خصائصَ  إلى وترجمتيا

al ,2018 : 697)  ,وَأَشار (Liu , et al , 2019 : 1) أنّ  إلى  (QFD  ) ُالاتصالِ  فجوةِ  سدِ  عمى تعمل 
 اليندسيةِ  الخصائصِ  أىمِ  تحديدِ  في المنتجاتِ  مصممي(  QFD)  ساعدَ ت أنْ  يمكنُ  إذْ  , والفنيينَ  الزبائنِ  بينَ 
 الزبائنِ, رضا تحسينِ  عمى عمميا عنْ  فضلاً  , تعديموِ  أوْ  المنتجِ  تصميمِ  عمميةِ  أثناءَ  عمييا التركيزُ  يجبُ  التي

)  تطبيقٌ  تمَ  الحاضرِ  الوقتِ  وفي الإنتاجِ, كمفةِ  وخفضِ  المنتجِ  تطويرِ  دورةِ  وقتِ  تقميلِ  في البارزُ  دورىا وكذلكَ 
QFD  ) ٍلممؤسساتِ  التنافسيةِ  القدرةِ  لتحسينِ  والخدماتِ  الإنتاجِ  قطاعيْ  منْ  كلٍ  في واسعٍ  نطاقٍ  وعمى بنجاح 
 .السوقِ  وحصةِ  الزبائنِ  رضا وزيادةِ 
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 رغباتِ  لتحديدِ  كعمميةٍ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  تفسيرَ  يمكنُ  وُ إنّ  (Ginting , et al , 2018 : 1) وَيرَى    
 لكلِ  يمكنُ  إذْ  , الخدمةِ  أوْ  لممنتجِ  التقنيةِ  الخصائصِ  إلى الاحتياجاتِ  ىذهِ  ترجمةَ  ويتمُ  ,واحتياجاتيمْ  الزبائنِ 
 أنْ  يمكنُ  ذلكَ  فضلا عن , الأىدافِ  لتحقيقِ  تحسيناتٍ  إجراءِ  معَ  فيميا تنظيميٍ  ومستوى وظيفيٍ  مجالٍ 
 تطبيقُ  ويتمُ  ,مبكرٍ  وقتٍ  في المستيمكينَ  ورغباتِ  احتياجاتِ  حولَ  المعموماتِ  يَ تمقّ (  QFD)  تطبيقُ  يضمنَ 
 في(  QFD)  استخدامُ  ويساعدُ  ,الخدمةِ  أوْ  المنتجِ  حياةِ  دورةِ  مراحلِ  جميعِ  في التخطيطِ  عمميةِ  مراحلِ 

 جودةِ  سماتِ  خلالِ  منْ  الزبائنِ  رضا زيادةَ  يمكنُ  إذْ  التصنيعِ, عمميةِ  طريقِ  عنْ  تنافسيةٍ  ميزةٍ  عمى الحصولِ 
 تطويرِ  طرقِ  إحدى ىيَ (  QFD)  أنّ  (Ginting , et al , 2020 : 1) وذكرَ  والخدماتِ, المنتجاتِ 
 أشارا إذْ  (Hussien, El Gebaly,2021:31-32) كلّ من ذلكَ  عمى أكد وقدْ  , لمزبائنِ  الموجيةِ  المنتجاتِ 

 السوقِ, في حصتيا وتعزيزِ  وتطويرىا المنتجاتِ  قيمةِ  تحسينِ  إلى يؤدي الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  استخدامَ  أنّ  إلى
 الجودةِ  ببيتِ  تتعمقُ  مصفوفاتٍ  وجودِ  طريقِ  عنْ  الإنتاجِ, بعمميةِ  المتعمقةِ  القراراتِ  اتخاذِ  عمى القدرةُ  وكذلكَ 
 تحديدِ  في الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  أداةُ  وتساعدَ  السوقِ, في والمنافسينَ  الزبونِ  متطمباتِ  عمى ويؤثرُ  مرتبطٌ 

: 2021)جالي والغبان,  أماّ  , المنتجِ  بمكوناتِ  الزبائنِ  متطمباتِ  ربطِ  طريقِ  عنْ  لمتخفيضِ  المرشحةِ  المكوناتِ 
 عمى يفرضُ  الذي الأمرِ  ,الشديدِ  والتنافسِ  المستمرِ  بالتغيرِ  تتصفُ  الحاليةِ  الأعمالِ  بيئةَ  نّ أ حاوضّ  فقدْ ( 101

 , الزبائنِ  إلى المقدمةِ  الخدماتِ  أوْ  المنتجاتِ  مكوناتِ  منْ  مكونٍ  كلّ  الاعتبارِ  بنظرِ  يأخذوا أنْ  المصممينَ 
 في QFD دورَ  يأتي ىنا ومنْ  ,المنتجِ  مقابلَ  لدفعوِ  استعدادِ  عمى الزبونُ  يكونُ  الذي السعرِ  معرفةِ  عنْ  فضلاً 

 متطمباتِ  بينَ  الربطُ  يمكنُ  الأداةِ  ىذهِ  طريقِ  عنْ  وُ إنّ  إذْ  , التصميمِ  عمميةِ  في المنتجِ  مكوناتِ  بينَ  المفاضمةِ 
 .الزبائنِ  متطمباتِ  تمبيةِ  في المكوناتِ  تمكَ  إلى النسبيةِ  الأىميةِ  إلى الوصولِ  سبيلِ  في المنتجِ  ومكوناتِ  الزبونِ 

 يوضحيا كما, تعاريفِ ال ىذهِ  بعضِ  إلى وسنتطرقُ  ,( QFD)  والباحثينَ  المؤلفينَ  منْ  العديدَ  فَ عرّ  وقدْ    
 ( . 4)  الجدولُ 
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 ( QFD)  اَلْجَودة وَظِيفَة رِ أداة نَش تعاريفِ (   4)  جَدوَل

 المصدر التعريف ت
 المنتجِ  تطويرِ  عمميةِ  في الزبونِ  صوتِ  لدمجِ  منظمةٍ  أداةىي  1

 احتياجاتِ  تمبيةِ  ضمان ىوَ  ذلكَ  منْ  الغرضِ  وانّ  الخدمةِ, أوْ 
 .العمميةِ  جوانبَ  الزبونِ 

(Stevenson,2015:150) 

 أوْ  المنتجاتِ  تصميمِ  في الزبائنِ  أصواتِ  لدمجِ  منظمٌ  نيجٌ ىو  2
)  تنفيذ يمكنُ  إذْ  ,الصناعاتِ  منْ  العديدِ  في تطبيقيا تمَ  تطويرىا,

QFD  ) ٍإمكانيةً  أكبرَ  يوفرُ  وىذا , العممياتِ  متعددةٍ  كعممية 
 .كبيرةٍ  فوائدَ  لتحقيقِ 

(Ginting , et al , 2018 : 3 )   

 والتحسينِ  المنتجاتِ  تطويرِ  عمى يعتمدُ  شاملٌ  مدخلٌ ىو  3
 ومتفاعمةٍ  ميارةٍ  ذاتَ  تكونُ  عملٍ  فرقِ  طريقِ  عنْ  ليا المستمرِ 
 إلى وتحويميا و التنبؤ بيا الزبائنِ  احتياجاتِ  معرفةِ  إلى تسعى
 لتضمنَ  الإنتاجِ  عممياتِ  طريقِ  عنْ  فنيةٍ  وخصائصَ  ميزاتِ 
 . الزبونِ  رضا تحققَ 

( 3:  2018,  غنيم ) 

 فنيةٍ  متطمباتٍ  إلى الزبائنِ  احتياجاتِ  يترجمُ  شاملٌ  مفيومٌ ىو  4
 , منتجٍ  كلٍ  وتطويرِ  لإنتاجِ  خطوةً  متطمبٌ  كلٌ  ويوفرُ  مناسبةٍ 

)  مثل , وثيقٍ  بشكلٍ  بأكمميا الأقسامُ  تتعاون وبالنتيجةِ 
 اليندسةِ  قسمُ و  , المنتجِ  وتصميمِ  والتخطيطِ  التسويقِ  استراتيجيةُ 
 متطمباتِ  وفقَ  المنتجِ  لإنتاجِ (  والمبيعاتِ  المنتجاتِ  وتطويرِ 
 .الزبائنِ 

(Hwangbo, et al ,2020 : 3) 

 . إِزاءَىَا المؤشَّرة المصادر إِلى بِالاسْتناد الباحثة إِعدَاد:  المصْدر

 في الزبائنِ  ورغباتِ  متطمباتِ  يدمجُ  شاملٍ  مفيومٍ  ذاتُ  أداةٌ  ىيَ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  أنّ  الباحثةُ  وترى   
 معينةٍ  حدودٍ  ضمنَ  المتطمباتِ  ىذهِ  دمجَ  الاعتبارِ  بنظرِ  الأخذِ  معَ  , المقدمةِ  الخدماتِ  أوْ  المنتجاتِ  تصميمِ 

 .الكمفةِ  منْ 
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 الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  مراحل 2 - 2 - 2
 خلالِ  منْ  العملِ  فريقِ  واجباتِ  توجيوَ  المراحلِ  ىذهِ  خلالِ  منْ  يتمُ  إذْ  , مراحلَ  بأربعِ  تمرَ (  QFD) أداةَ  إنّ    
 كالآتي ىيَ  المراحلُ  وىذهِ  , الخدمةِ  أوْ  المنتجِ  تطويرِ  بعمميةِ  البدءِ  عندَ  والقياسيةِ  اللازمةِ  الوثائقِ  تقديمِ 

(Cordeiro et al,2016 : 4) :- 
 واضحةٍ  منتجٍ  ميزاتِ  إلى الزبونِ  صوتِ  ترجمةُ  ىوَ  المرحمةِ  ليذهِ  الأساسيَ  اليدفَ  إنّ :  الَمُنتج تَخطِيط -1

 .فييا لبسَ  لا
 استكمالِ  منْ  اليدفُ و  , والتحميلِ  القياسِ  مرحمتيْ  خلالَ  عادةً  البيتِ  ىذا بناءَ  يتمّ :  الَمُنتج تَصمِيم -2

 . الزبونِ  متطمباتِ  لتمبيةِ  اتخاذىا لمشركةِ  يمكنُ  التي المحددةِ  العملِ  عناصرِ  تحديدُ  ىوَ  الثاني البيتِ 
 تحديدُ  ىوَ  الثالثِ  البيتِ  استكمالِ  منْ  اليدفُ و  , التحميلِ  مرحمةِ  أثناءَ  عادةَ  بناؤهُ  يتمَ :  العمميَّة تَخطِيط -3

 أنْ  الممكنِ  منْ و  , الزبائنِ  احتياجاتِ  لتمبيةِ  استخداميا يمكنُ  التي(  المتاحةِ  البياناتِ  معَ )  العممياتِ 
 . تطويرٍ  إلى تحتاجُ  قدْ ف لذلكَ  موجودةٍ  غيرِ  العمميةِ  ىذهِ  تكونَ 

 متغيراتِ  تحديدُ  ىوَ  البيتِ  ىذا بناءِ  منْ  والغرضُ  , المراقبةِ  مرحمةِ  أثناءَ  إنشاؤهُ  يتمَ :  العمميَّة مُراَقبَة -4
 .الزبائنِ  احتياجاتِ  لتمبيةِ  استخداميا يتمُ  التي التحكمِ 

 العملِ  فريقُ  سيحددُ إذ  ؛ QFD تنفيذُ  فييا يتمُ  مرةٍ  كلِ  في الأربعةِ  البيوتِ  جميعِ  بناءَ  الضروريِ  منْ  ليسَ  و  
 سبيلِ  فعمى , التالي البيتِ  في كمدخلاتٍ  بيتِ  أيِ  في الرئيسيةِ  المخرجاتِ  استخدامُ  وسيتمُ  , المطموبةَ  البيوتَ 
 .الثاني لمبيتِ  كمدخلاتٍ  استخداميا وسيتمُ  , المنتجِ  متطمباتِ  تحديدُ  تمَ  الأولِ  البيتِ  في المثالِ 

  
 الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  منافع 2-2-3
 حيثُ  , المنافعِ  منْ  مجموعةً  تحققُ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  في(  QFD)  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  تطبيقَ  إنّ    

 , المنتجِ  لتطويرِ  التخطيطِ  عمميةً  نُ يحسّ  وأيضا , الجودةُ  ليا تتعرضُ  التي المشاكلِ  منْ  التقميلِ  في تساعدُ 
 المنافع مِن جُممَةً ( Alrabghi,2013: 10)و   (Kassela et al,2017: 423-424) منْ  كلٌ  حَ ووضّ 

 -:مِنيَا( QFDالتي تحققيا )
 قدرةِ  معَ  الزبائنُ  يريدهُ  ما عمى بناءً  المنتجِ  تصميمِ  قراراتِ  اتخاذِ  عمى الاقتصاديةُ  الوحداتُ  تساعدَ  .1

 . الإنتاجِ  بعمميةِ  القيامِ  عمى الاقتصاديةِ  الوحدةِ 
 . الجماعيِ  والعملِ  الاقتصاديةِ  الوحدةِ  أقسامِ  مختمفِ  بينَ  الُ الفعّ  التواصلُ  تعززَ  .2
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 , لممنتجِ  لمقياسِ  القابمةِ  والمواصفاتِ  الزبائنِ  متطمباتِ  بينَ  الاتساقِ  ضمانِ  خلالِ  منْ  الموثوقية نَ يحسّ  .3
 .الإنتاجِ  وعمميةِ  التخطيطِ  بينَ  وكذلكَ 

 مخاوفِ  منْ  يقملُ  وىذا ,أقصرَ  تصميموِ  دوراتُ تكون و  كبيرٍ, بشكلٍ  وكمفتوِ  المنتجِ  تطويرِ  وقتِ  تقميلُ  .4
 . كبيرٍ  بشكلٍ  والكمفةِ  عدادِ الإ

 . السوقِ  لاحتياجاتِ  السريعةُ  والاستجابةُ  , وازدىارىا الاقتصاديةِ  الوحدةِ  نموَ  يلَ تسّ  .5
 . والجددِ  الحاليينَ  لمزبائنِ  جذابةً  تكونُ  التي المنتجاتِ  منْ  سمسمةٍ  تطويرِ  في تساعدَ  .6

 
 الجودةِ  بيتُ  2-2-4

 ست   تتضمنَ  رسومية مصفوفةٍ  عنْ  عبارةٌ  وىوَ  الجودةِ, بيتُ  ىوَ (  QFD)  في الرئيسيَ  الجزءَ  إنّ    
 ويمكنَ  ,(الفنيُ  والتقييمُ  , والارتباطاتُ  , والمعاييرُ  , والعلاقةُ  , الفنيةُ  والاستجابةُ  , الزبونِ  صوتُ )  مصفوفاتٍ 

 معَ  المقارناتُ  وتحددُ  المختمفةِ  العناصرِ  بينَ  العلاقاتِ  وواضحٍ  عامٍ  بشكلٍ  تصفَ  أنْ  المصفوفاتِ  ليذهِ 
 كالمنزلِ  الجودةِ  بيتَ  يتشكلُ  إذْ , (Ishak et al , 2020 : 4) مماثمةٌ  أساسيةٌ  أعمالٌ  لدييمْ  الذينَ  المنافسينَ 

 احتياجاتِ  عمى التركيزُ  ىوَ  الجودةِ  بيتِ  بناءِ  في المفتاحِ  دورةَ  ويشكلُ  ,لمتصميمِ  الييكميُ  الإطارُ  ظيرُ يُ  الذي
 الابتكارِ, تكنولوجيا منْ  الزبائنُ  يريدهُ  ما معَ  انسجاما أكثرَ  والتطويرِ  التصميمِ  عمميةُ  تكونُ  بحيثُ  الزبائنِ,
 إلى الجودةِ  بيتُ  يؤديَ  أنْ  ويمكنَ  , الزبائنِ  منْ  أىميةٍ  أكثرِ  معموماتٍ  عمى الحصولِ  إلى الجودةِ  بيتُ  وييدفُ 
 المنتجِ  تصميمِ  إعادةِ  أوْ  التصميمِ  وقتِ  تقميلُ  سيتمُ  ولكنْ  التطويرِ, مشروعِ  في الأولي لمتخطيطِ  إضافيٍ  وقتٍ 

(Nora , Roji , 2015 : 3 ) , اَلْجَودة بَيْت يُوضِّح(  5)  والش كْل. 
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 اَلْجَودة بَيْت(   5)  الشَّكْل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source   :  Ishak, A., Ginting, R., Suwandira, B., & Malik, A. F. (2020). “Integration of 
kano model and quality function deployment (QFD) to improve product quality: a 
literature review”. In IOP Conference Series: Materials Science and Engineering (Vol. 
1003, No. 1, p. 012025). IOP Publishing 

 : وىيَ  مصفوفاتٍ  ستِ  منْ  يتكونُ  الجودة بيتَ  أنّ (  5)  الشكلُ قد وضحّ و    

 .  التخطيطِ  مصفوفةُ  - 2  . الزبائنِ  احتياجاتِ  مصفوفةُ  - 1 

 .  الزبائنِ  واحتياجاتُ  الفنيةِ  المعاييرِ  بينَ  العلاقةِ  مصفوفةُ  - 4   . الفنيةِ  الاستجابةِ  مصفوفةُ  - 3

 . الفنيةِ  المصفوفةَ  - 6   .  الفنيِ  الارتباطِ  مصفوفةُ  - 5

نشر أداة تصبح , يتم الأن بيان الاستدامة وكيف يمكن ان نشر وظيفة الجودةأداة بعد التطرق الى مفيوم و   
 .بيت الجودة المستدام تعريفوظيفة الجودة مستدامة, فضلا عن 

 مَصفُوفة التَّخْطيط

 قِيمة اليدف -    مُنَافسَة - 

قِيمة  -   نِسْبَة الإصْلاح - 
 المبيعات

  الاسْتجابة الفن يَّة

 )المتطمَّبات الت قْنيَّة (

يَّة المعايير بَيْن العلاقة اِحْتياجات الزَّبائن وتوق عاتيم بائن واحْتياجات الفنِّ  الزَّ

 ورغباتهم

 المصْفوفة الفن يَّة

الفن ي   الارْتباط  
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 الاستدامةِ  مفيومُ  2-2-5

 , العالمِ  أنحاءِ  جميعِ  في المجتمعاتِ  منْ  لمعديدِ  أساسياً  أعمالٍ  جدولَ  أصبحَ  اليومِ  الاستدامةِ  تحقيقَ  إنّ    
 المناقشاتُ  أصبحتْ  إذْ  , اليدفِ  ىذا تحقيقِ  نحوَ  التقدمِ  في مفاجئا ركودا حاليا نشيدُ  نناعمى الرغم من أ

 آثارٌ  ذات لمتنميةِ  المتبعةِ  غيرُ  المؤسساتُ  عدَ وتُ  , الاستدامةِ  مفيومِ  حولَ  تتركزُ  الأخيرِ  السنواتِ  في العالميةُ 
 يولا تسعى الذي المعيارُ  ىيَ  الاستدامةُ  أصبحتْ  الأساسِ  ىذا وعمى , ومجتمعاتنا كوكبنا عمى سمبيةٌ 

 ( . Duvnjak , Kohont , 2021: 1) لتحقيقوِ  جاىدةً  المجتمعاتُ 

 الوحداتِ  جانبِ  منْ  كبيرٍ  اىتمامٍ  عمى حصلَ قد  الاستدامةِ  مفيومَ  أنّ  إلى( Geerdink,2016: 4) وَأَشار   
 تخفيضُ  أىميا ,جوانبَ  عدةِ  منْ  التنافسيةِ  الميزةِ  لتحقيقِ  رغبةٌ  ليا الوحداتِ  ىذهِ  أنّ  بسبب , الاقتصاديةِ 

 الاستثمارُ  تمَ  إذا وُ أنّ  الباحثينَ  منْ  العديدُ  يعتقدُ  إذْ  ,واسعةً  شيرةً  لتنالَ  وأيضا التشغيميةِ  الكفاءةِ  وتحسينِ  تكاليفيا
 سعييا عنْ  فضلاً  , الطويلِ  الأمدِ  في أرباحاً  وتحققُ  تنافسيةً  الوحدات ىذا يجعلُ  سوفَ  الاستدامةِ  مبادراتِ  في

 والاجتماعيةِ  البيئيةِ  الاحتياجاتِ  إلى تستجيبُ  سوفَ  الوحدات أنّ  بمعنى المجتمعيةَ  الشرعيةَ عمى  لمحصولِ 
 .المصالحِ  أصحابِ  مجموعاتِ  منْ أكثر  والاقتصاديةِ 

 منْ  يختمفُ  واعتمادهُ  تطبيقوُ  وانّ  المجالاتِ, مختمفِ  في تداولوُ  ويتمُ  منتشرا الاستدامةِ  مفيومُ  أصبحَ  فقدْ    
 في عتمدىاي التي الخاصةِ  معاييره لو منيا لاً كّ  لأنّ  , أخرى إلى اقتصاديةٍ  وحدةٍ  ومنْ  آخرَ  إلى مجتمعٍ 
نّ و  , التطبيقِ   الاستدامةَ  كونَ  المستخدمةِ, الجيةِ  وفقِ  عمى ومختمفةً  متنوعةً  مفاىيمَ  يأخذُ  الاستدامةِ  مصطمحَ  ا 
 تعريفُ  تمَ  وقدْ (, 1:  2017) مصطفى ,  والاقتصاديةِ  والاجتماعيةِ  البيئيةِ  بأبعادىا التنميةِ  تحقيقَ  تحاولُ 

نّ و  , الأدبياتِ  منْ  العديدِ  في الاستدامةِ   لمتنميةِ  العالميةِ  المجنةِ  منْ  1987 عامُ  صدرَ  ليا تعريفِ  أولَ  ا 
 عمى المقبمةِ  الأجيالِ  قدرةِ  تدميرِ  إلى تؤديَ  أنْ  دونَ  الحاضرِ  احتياجاتِ  تمبيةُ "  بأنيا فتْ رّ عُ  إذْ  ,المستدامةِ 

 . (Zhong et al ,2021 : 1)"الخاصةِ  احتياجاتيا تمبيةِ 

 البيئيةِ  للاقتصادياتِ  تفسيرٌ "  ابأنيّ  الاستدامة  (Gazzola , Querci, 2017: 364) مِن كُل   فوَعرّ     
 عنْ  عبارةٌ  وىيَ  , الأبعادِ  متعددٍ  منظورٍ  منْ  وجزءَ  أساسيةً  والإيكولوجيةُ  البيئيةُ  والقضايا المتغيراتُ  تكونُ  حيثُ 
 (Elgazzar , El-Gazzar, 2017:251)   أَم ا".  والماليةِ  والصحيةِ  والثقافيةِ  الاجتماعيةِ  الجوانبِ  دمجِ 

 والاجتماعيةِ  البيئيةِ  العواملِ  موازنةُ  تتمُ  حيثُ  المستقبلِ, في لمتفكيرِ  نموذجٌ "  اأنيّ ب الاستدامة فاعرّ  فقدْ 
 .   " الحياةِ  نوعيةِ  تحسينِ  إلى السعيِ  في والاقتصاديةِ 
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 الحفاظُ  حيثُ  منْ  تمبية احتياجات الاجيال القادمة عمى المحافظةِ  في تتمثلُ  الاستدامةَ  أنّ  الباحثةُ  وترى  
 .والحفاظِ  المواردِ  ىذهِ  تنميةِ  عمى والعملِ  ,جيةٍ  منْ  والاقتصاديةِ  والاجتماعيةِ  البيئيةِ  المواردِ  عمى

 اَلِاسْتِدَامَةِ  بْعَادُ أ 2-2-6

 إذْ  الخاصةِ, احتياجاتيمْ  تمبيةِ  عمى القادمةِ  الأجيالِ  بقدرةِ  المساسِ  دونَ  الحاضرِ  احتياجاتِ  الاستدامةُ  تمبيّ    
 الإنسانيةِ, لدعمِ  صحيةٍ  وبيئةِ  عادلٍ  مجتمعٍ  في أصحاءَ  أشخاصٍ  وجودُ  الصحيُ  الاقتصاديُ  النظامُ  يتطمبُ 
نّ   مؤشرُ  يتكونُ  لذلكَ  اجتماعيا, ومسؤولةٌ  بيئيا وسميمةٌ  اقتصاديا لمحياةِ  قابمةً  المستدامةِ  الأمةِ  أوْ  المجتمعِ  وا 

 حيثُ  منْ  الأبعادِ  ىذهِ  تختمفُ  إذْ  ,( والبيئيّ  , والاجتماعيّ  , الاقتصاديّ )  أبعادٍ  ثلاثةِ  منْ  المستدامِ  المجتمعِ 
 , Larson) آخرَ  دونَ  بعدٍ  عمى التركيزُ  يمكنُ  فلا كبيرٍ  بشكلٍ  بعضيا معَ  تترابطُ  وأيضا ,ومضامينيا أبعادىا

 .بينيما فيما والعلاقةِ  الاستدامةِ  أبعادَ  يوضحَ (  6)  والشكلُ , ( 4 : 2021

الاسْتدامة أَبعَاد(  6)  شَكْل

 
Source : Vimal, K. E. K., Kandasamy, J., & Duque, A. A. (2021). "Integrating 
sustainability and remanufacturing strategies by remanufacturing quality function 
deployment (RQFD). Environment, Development and Sustainability, 23(9), 14090-
 بتصرف الباحثة .14122
 
 
 

  ً  اِجْتماع

ً   اِقْتصادي    بٌِئ

 الاسْتدامة

 عَادِلة
 مُحتممَة

لِمتَّطْبيق قَابِمة  
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 :  كالْآتي توْضيحيَا وَسيَتِم ,الاسْتدامة أَبعَاد(  6)  الش كْل ويبيِّن

 البيئيةِ  الأبعادِ  عمى التركيزُ  تمَ  مرةٍ, لأولِ  الاستدامةِ  في النظرُ  تمَ  عندما -:  الاجْتماعي   الَبُعد -1
 الاجتماعيِ  البعدِ  قبولُ  تمَ فقد  الاقتصاديةِ, الوحداتِ  استدامةِ  سياقِ  في وخاصة اليوم أماّ  والاقتصاديةِ,

 جيودىمْ  وتطويرَ  بيا, وتزويدىمْ  الماديةِ  الأفرادِ  احتياجاتِ  بتمبيةِ  ييتمُ  إذْ  الاستدامةِ, أبعادِ  كأحدِ 
 الأنظمةِ  عمى الاقتصاديةِ  الوحدةِ  بتأثيراتِ  يتعمقُ  للاستدامةِ  الاجتماعيَ  البعدَ  لأنّ  وتحسينيا,
 : Mies, Gold, 2021) المصمحةِ  أصحابِ  معَ  علاقتيا وأيضا خلاليا, منْ  تعملُ  التي الاجتماعيةِ 

 والتحسيناتَ  , الدوليةُ  والعدالةَ  , الوحدةِ  داخلَ  المساواةَ )  الاجتماعيِ  البعدِ  جوانبُ  وتشملُ  ,( 3-4
 . (Wijethilake ,2017 :571)(  الخارجيةَ  الاجتماعيةَ  والتحسيناتَ  , الداخميةَ  الاجتماعيةَ 

 تخمقَ  أنْ  المتوقعِ  منْ و  التجاريةِ, الأعمالِ  في لمغايةِ  ميمٌ  دورٌ  الاقتصاديِ  عدِ مبُ ل -:  الاقْتصادي   الَبُعد -2
 البعدُ  ويشملُ  الأجلِ, طويمةً  المستدامةُ  الأرباحُ  ذلكَ  في بما عامةً, قيمةً  المسؤولةُ  الاقتصاديةُ  الوحداتُ 

 والشركاءِ, الأخرى الاقتصاديةِ  الوحداتِ  معَ  والتفاعلاتِ  السوقِ  في والتواجدَ  الماليةَ  النتائجَ  الاقتصاديُ 
 الأمثلِ  الاستخدامِ  معَ  الفوائدِ  جنيِ  عمى زُ يركّ  إذْ  ,الاستدامةِ  مفيومِ  لتوضيحِ  أعمقَ  عدِ البُ  ىذا عدّ ويُ 

 المستقبلِ  في الحقيقيِ  الدخلِ  تقميلِ  إلى يتؤدّ  لا بطرقٍ  واستخداميا تنوعيا عمى الحفاظُ  كذلكَ  لممواردِ,
(Armindo et al , 2019 : 3 ) . 

 لتنظيمِ  والطريقُ  الوسيمةُ  وُ أنّ  عمى البيئيِ  عدالبُ  2017: 83) ,داود (حضّ لقد و  -:  البيئي   الَبُعد -3
 وحاجاتيمْ  متطمباتيمْ  تمبيةِ  عمى قادرينَ  نفسوِ  والمجتمعِ  المجتمعِ  أفرادُ  يصبحَ  حتى الإنسانيةِ  الأنشطةِ 

 البيئةُ "  ىيَ  البيئةَ  أنّ  الدوليةِ  المعاييرِ  منظمةُ  دتْ وأكّ  , والطبيعيِ  الحيويِ  بالنظامِ  المساسِ  دونَ 
 الطبيعيةُ  والمواردُ  والأرضُ  واليواءُ  الماءُ  ذلكَ  في بما الاقتصاديةُ  الوحدةُ  بيا تعملُ  التي المحيطةُ 

 ." المتبادلةِ  وعلاقتيما والبشرُ  والنباتاتُ  والحيواناتُ 
 عمى القادمةِ  الأجيالِ  بقدراتِ  المساسِ  دونَ  المجتمعِ  أفرادِ  متطمباتِ  تمبيةِ  عمى يساعدُ  البيئيَ  عدَ البُ  إنّ  

 كذلكَ  البيئةِ, عمى الإنتاجيةِ  الأنشطةِ  في المؤثرةِ  العواملِ  منْ  الحدّ  طريقِ  عنْ  ذلكَ  متطمباتيمْ, تمبيةِ 
 النفاياتِ, تدويرِ  إعادةِ  عمى العملُ  وأيضا , عمييا والحفاظِ  المتجددةِ  غيرِ  لممواردِ  الجيدُ  الاستيلاكُ 
 David , David) الحراريِ  الاحتباسِ  آثارِ  منْ  لمتقميلِ  المتجددةِ  الطاقةِ  مصادرِ  استخدامِ  وتطويرُ 

,2017 : 105)  . 
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 اَلِاسْتِدَامَةِ  أَىْدَافُ  2-2-7 
 سوفَ  الأىدافِ  ىذهِ  وانّ  المجتمعِ, أفرادِ  لجميعِ  جيدٍ  مستقبلٍ  وتوفيرِ  لتحقيقِ  خطةً  الاستدامةِ  أىدافُ  عدّ تُ    
 الأىدافِ  ىذهِ  منْ  ىدفِ  كلِ  تحقيقُ  يتمَ  أنْ  الضروريِ  ومنْ  ليا, تتعرضُ  التي العالميةِ  لمتحديات يبالتصدّ  تقومُ 

 17 منْ  متكونةً  الأىدافِ  منْ  مجموعةٍ (  2015)  عامٍ  في المتحدةُ  الأممُ  وحددتْ  ,( 2030)  العامِ  بحمولِ 
  -( :5:  2019)مقناني ومقدم ,  كالآتي وىيَ  ىدفا

 المجتمعاتِ  كلِ  في الفقرِ  أشكالِ  جميعِ  عمى والقضاءِ  التقميل -1
 . المستدامةِ  الزراعةِ  وتعزيزِ  عميوِ  والقضاءِ  الجوعِ  منْ  لمتخمصِ  الغذائيِ  الأمنِ  تأمينُ  -2
 .للأفرادِ  والرفاهِ  الجيدةِ  الصحةِ  ضمانُ  -3
 .المجتمعِ  أفرادِ  لجميعِ  الحياةِ  مدى والشاملِ  المنصفِ  التعميمِ  توفيرِ  ضمانُ  -4
 .الجنسينِ  كلا بينَ  المساواة -5
دارتيا لمجميعِ  الماءِ  وتوفيرِ  الصحيِ  الصرفِ  خدماتِ  توفيرِ  عمى العمل  -6  .مستدامٍ  بشكلٍ  وا 
 .معقولةٍ  بكمفةٍ  والمستدامةِ  الحديثةِ  الطاقةِ  خدماتِ  عمى المجتمعِ  أفرادِ  جميعِ  حصولِ  حقِ  ضمانُ  -7
 . والمستدامِ  الشاملِ  الاقتصاديِ  النموِ  وتعظيمَ  لمجميعِ, واللائقِ  الملائمِ  العملِ  توفيرِ  عمى العمل -8
 والمستدامِ  الشاملِ  الإنتاجِ  تحفيزِ  عمى والعملُ  الصمودِ, عمى القدرةُ  ليا تكونُ  تحتيةٍ  بنيةٍ  توفيرُ  -9

 .الابتكارِ  وتشجيعِ 
 .وداخميا الدولِ  بينَ  المساواةِ  عدمِ  منْ  التقميل -10
 .ومستدامةٍ  آمنةٍ  والمدنِ  السكنيةِ  المجمعاتِ  جعلِ  عمى العمل -11
 .جيدٍ  بشكلٍ  المسؤولينَ  والاستيلاكِ  الإنتاجِ  عمى الحفاظ -12
 .آثارهِ  منْ  والتقميلِ  لممناخِ  مفاجئٍ  تغيرٍ  أيِ  لمواجيةِ  اللازمةِ  الإجراءاتِ  اتخاذُ  -13
 .الاستدامةِ  لتحقيقِ  مستدامٍ  بشكلٍ  واستخداميا المائيةِ  والمواردِ  المحيطاتِ  عمى الحفاظ -14
 إدارةِ  عمى العملُ  وأيضا مستدامٍ, بشكلٍ  واستخداميا وتطويرىا الإيكولوجيةِ  البريةِ  النظمِ  عمى الحفاظ -15

 .مستدامٍ  بشكلٍ  الغاباتِ 
 .والعدلِ  السلامِ  عمى الحفاظ -16
 .الاسْتدامة أَجْل مِن الت نْفيذ وَسائِل وَتطوِير العالمي ة الش راكة تَحفِيز -17
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 :  كالْآتي الاسْتدامة أَىدَاف حوضّ  فقد(  5:  2018) حنيش , حفيظ ,  أَم ا   

 نفسيا المجتمعِ  أفرادِ  حياةِ  نوعيةِ  وتطويرِ  تحسينِ  إلى الاستدامةُ  تسعى -:  للأفرادِ  حياةٍ  أفضلِ  تحقيقُ  -1
 بشكلٍ  التركيزُ  كذلكَ  , التخطيطِ  وعممياتُ  التنمويةِ  السياساتِ  تنفيذِ  طريقِ  عنْ  واقتصاديا, واجتماعيا

 .الكميةَ  فقطْ  وليسَ  النوعيةِ  الجوانبِ  عمى ومقبولٍ  عادلٍ 
 نادرةٌ  مواردُ  بأنيا المواردِ  معَ  التعاملِ  عمى الاستدامةُ  تحرصُ  -:  عقلانيٍ  بشكلٍ  المواردِ  استغلالُ  -2

 أوْ  إىدارىا أوْ  فييا الإسرافِ  دونَ  عقلانيٍ  بشكلٍ  استغلاليا تشجيعِ  عمى تعملُ  لذلكَ  , ومحدودةٌ 
 .تدميرىا

 اتجاهَ  بالمسؤوليةِ  حسيمْ  تنميةِ  طريقِ  عنْ  التعزيزِ  ىذا ويتمَ  -:  البيئيةِ  بالمشاكلِ  الأفرادِ  وعيِ  تعزيزُ  -3
 . المشاكلِ  لمواجيةِ  المناسبةِ  الحمولِ  عمى العثورِ  في الفعالةِ  المشاركةِ  عمى وتشجيعيمْ  البيئةِ 

 التكنولوجيا استخدامِ  عمى الاستدامةُ  تحاولُ  إذْ  -:  الحديثةِ  التكنولوجيا معَ  المجتمعِ  أىدافِ  ربطُ  -4
 المختمفةِ  التقنياتِ  بأىميةِ  الأفرادِ  وعيِ  زيادةِ  طريقِ  عنْ  المجتمعِ  أىدافَ  بيا تخدمُ  بطرقٍ  الحديثةِ 
 . التنمويِ  المجالِ  في والحديثةِ 

 إمكاناتِ  تلائمُ  أنماطٍ  وفقَ  التغييرِ  ىذا يتمَ و  -:  المجتمعِ  متطمباتِ  في ومناسبٌ  مستمرٌ  وتغييرٌ  ابتكارٌ  -5
 الاقتصاديةِ  التنميةِ  تحفيزَ  يمكنُ  طريقوِ  عنْ  الذي التوازنِ  تحقيقِ  عمى ىذا التغيير يساعدُ  إذْ  ,المجتمعِ 
 .ليا المناسبةِ  الحمولِ  عمى والعثورِ  البيئيةِ  المشاكلِ  جميعِ  ومواجيةُ 

 الاستدامةِ  تطبيقِ  محددات  2-2-8

 الاجتماعيَ و  الاقتصاديِ  لمنموِ  أساسيا عاملاً  الاستدامةِ  مبادئِ  تطبيقَ  يعتبرُ  الباحثينَ  منْ  الكثيرَ  إنّ    
 , ليا القوميِ  الدخلِ  بارتفاعِ  مرتبطةٌ  عادةٌ  تكونُ  مستدامةٌ  اقتصادية وحداتٌ  ليا دولةٍ  أيَ  و إنّ  والبيئيَ,

نّ و  , الأخلاقيِ  المجتمعيِ  بالنموِ  مرتبطةٌ و   ,التحدياتِ  منْ  الكثيرَ  يواجوُ  النموِ  منْ  المستوى ىذاالى  الوصولِ  ا 
 ( . 11:  2017)مصطفى ,  الاستدامةِ  منْ  عالٍ  مستوى لتحقيقِ  الإمكاناتِ  التحدياتِ  ىذهِ  تفوق وربما

 أىمَ  فإنّ    (Kalinin , et al , 2016 : 9)( و 137:  2019) حجام وطري ,  مِن كُل   بِحَسبو  
 :الاستدامةِ  تطبيقِ  عمميةَ  وتعيقُ  تواجوُ  التي التحدياتِ 
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 .كبيرٍ  بشكلٍ  الحضريةِ  إلى الريفيةِ  المناطقِ  منْ  واليجرةِ  المتزايدِ  السكانيِ  النموّ  -1
 .الجفافِ  وظاىرةِ  الأراضي تصحرِ  زيادةِ  نتيجةَ  الصحراويةِ  الأراضي زيادة -2
 والنقصُ  , لمزراعةِ  الصالحةِ  الأراضي وقمةُ  , فييا يحصلُ  الذي الحادِ  والنقصِ  المائيةِ  المواردِ  تموثُ  -3

 .المتجددةِ  الطاقاتِ  في أيضا
 . الاستدامةِ  تحقيقَ  تحاولُ  التي الجيودِ  أمامَ  عائقا تقفُ  التي الفسادِ  حالاتِ  ظيورُ  -4
 . المناخِ  وتموثَ  , وتراكميا النفاياتِ  كثرة -5
 . الاستدامةِ  تحقيقِ  مجالِ  في الخبرةِ  ذاتِ  العاممةِ  الأيدي قمة -6
 .المستدامِ  المنتجِ  عمى الطمبِ  عممياتِ  انخفاضُ  -7
 .الخارجيِ  التمويلِ  لعممياتِ  محددةٍ  آليةٍ  وجودِ  عدم -8
 .الاستدامةِ  وتطبيقِ  بتحقيقِ  الوحداتِ  تمزمُ  لوائحَ  أوْ  قوانينَ  دو وج عدم -9

 أوْ  تحتيةٍ  بنيةٍ  عدم وجود وأيضا , بالاستدامةِ  المتعمقةِ  المشاكلِ  لمواجيةِ  فعميةٍ  حمولٍ  عدم وجود -10
 .تكنولوجيا

 بشكلٍ  الاستدامةِ  تطبيقِ  تحسينِ  عمى عملُ ت سوفَ  التحدياتِ  ىذهِ  مواجيةَ  أنّ  الباحثة ترى ,تَقدَّم مِمَّاو    
 منْ  لترفعَ  تواجييا التي العوائقِ  إزالةِ  عمى العملُ  المختصةِ  الجياتِ  عمى ينبغي ميذاف الجياتِ, جميعُ  يرضي
 .معيا لمتعاملِ  الزبائنِ  تجذبو  التنافسيةِ  مزيتيا نُ وتحس مستواىا

 المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  ونشأةُ  مفيومُ  2-2-9 
 وأصحابِ  الزبائنِ  لمطالبِ  استجابةً  وكان ىذا متزايدٍ  بشكلٍ  والممارسينَ  الباحثينَ  الاستدامةِ  مفيومِ  جذبَ    

 تركيزا شيدنا وبالتالي التنافسيةِ, والقدرةِ  الربحيةِ  استدامةِ  إلى محاجةُ ول واجتماعيا, بيئيا الواعينَ  المصمحةِ 
 ضمنَ  ينبغي إذْ  والتقنيةِ, الاجتماعيةِ  والأنظمةِ  والخدماتِ  المنتجاتِ  تصميمِ  في الاستدامةِ  دمجِ  عمى متزايدا
 مستوى عمى لمحفاظِ  المختمفةِ  الاستدامةِ  جوانبِ  لدمجِ  خاصٍ  اىتمامٍ  إيلاءُ  يتمَ  أنْ  المنتجاتِ, تصميمِ  عمميةِ 
 وأنظمةِ  المنتجاتِ  داخلَ  الجودةِ  جوانبِ  أحدَ  أيضا الاستدامةُ  وأصبحتْ  المواردِ, تحسينِ  معَ  مرتفعٍ  جودةِ 

 Buyukozkan, Karabulut) لمجودةِ  رئيسيا مقياسا الطويلِ  المدى عمى المنتجاتِ  أداءُ  أصبحَ  إذْ  الخدمةِ 
 الجودةِ  عالي أداءٍ  تحقيقِ  إلى عادةً  الجودةِ  مقابلَ  التصميمِ  في الاستدامةِ  دمجَ  ييدفُ  و,  (217 : 2018,

 متطمباتِ  دمجُ  ويؤدي ىائلٍ, يدرٍ ب الشحيحةِ  المواردِ  استنفادِ  دونَ (  والمرونةَ  المتانةَ )  الطويلِ  المدى عمى
 تنافسيا, تحميلاً  ويوفرَ  وتكاليفوِ, التطويرِ  وقتِ  تقميلِ  إلى المستدامةِ  الزبائنِ  ومتطمباتِ  المصمحةِ  أصحابِ 
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 الاستدامةِ  تحقيقِ  نحوَ  بأكمميا التصميمِ  عمميةَ  تقودُ  التحميلاتِ  ىذهِ  مثلٌ و  القرارِ, اتخاذِ  عمميةَ  ويوثقَ 
 وحلِ  الفنيةِ  المتطمباتِ  تطويرِ  خلالِ  منْ  للابتكارِ  منصةً  ينشأُ  أنوُ  كما , والاجتماعيةِ  والبيئيةِ  الاقتصاديةِ 
 (   .Al-Aomar ,2019 : 5) التصميمِ  تناقضاتِ 

 منْ  العديدِ  تطويرُ  تمَ  إذْ  المنتجاتِ, أنظمةِ  تصميمِ  في الاستدامةِ  لدمجِ  كمنيجيةٍ  المستدامُ  التصميمُ  برزَ  وقدْ    
 الصناعاتِ  مختمفِ  في المستدامِ  التصميمِ  عمميةِ  لدعمِ  واستخداميا التصميمِ  وأدواتِ  التحسينِ  وطرقِ  الأطرِ 

(He , et al , 2018 : 1296-1306) , َتمَ  التي الأدواتِ  إحدى المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  أداة نشرِ  وتعد 
 أثناءَ  الزبائنِ  لاحتياجاتِ  أفضلَ  بتكاملٍ  الطريقةِ  ىذهِ  تسمحُ  إذْ  ,المختمفةِ  الاستدامةِ  جوانبِ  لدمجِ  استخداميا

 ,البيئيِ  التصميمِ  مشاكلِ  معَ  لمتكيفِ  قابميةً  أكثرَ  لتكونَ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  تعديلُ  تمَ  وقدْ  , التصميمِ  عمميةِ 
 ينبغي فلا ,(Al-Aomar , 2019 :2)  البيئيةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة و  الخضراءِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة ك
 يجبُ  إذْ  ,الأخرى بالمنتجاتِ  الخاصةِ  تمكَ  عنْ  مختمفةً  المستدامةِ  المنتجاتِ  وتصميمِ  تطويرِ  عمميةُ  تكونَ  أنْ 
 وأصحابِ  الزبائنِ  ىويةِ  وضوحِ  عدمِ  أوْ  , المستدامِ  التصميمِ  منيجيةِ  في متأصلٌ  عيبٌ  ىناكَ  يكونُ  لان أ

 بالمنتجِ  يقصدونوُ  ما وفيمِ  الزبائنِ  متطمباتِ  تحديدِ  عندَ  خاصٍ  بشكلٍ  الحذرِ  توخي ينبغي لذا , المصمحةِ 
 صوتِ  سماعُ  تضمنَ  لأنيا الميمةِ  ليذهِ  مثاليةً  أداةً  المستدامة الجودةِ  وظيفةِ  نشرَ أداة  تعدْ  ليذا , المستدامِ 
 , Roach) رغباتيمْ  وفقِ  عمى المطموبِ  المنتجِ  إنتاجِ  منْ  وتمكنَ  المتطمباتِ  منْ  مجموعةٍ  إلى وترجمتوِ  الزبائنِ 

John , 2014 : 6 ) . 
 QFD"  حول المنشوراتِ  منْ  كبيرا عددا ىناكَ  أنّ  (Joshi ,  Bhargava , 2019 : 46 ) اوَذكَر    

 إحدى وتتمثلَ  الأخرى, والأدواتِ  الأساليبِ  معَ  بالمقارنةِ  الماضيةِ  العشرِ  السنواتِ  مدى عمى"  المستدامةَ 
 أثناءَ  البيئيةِ  المتطمباتِ  عرضِ  إعادةِ  عمى القدرةِ  في البيئيِ  التصميمِ  في QFD لاستخدامِ  الرئيسيةِ  المزايا
 الزبائنُ  يؤخذَ  أنْ  ويجبَ  , لمتصميمِ  مواصفاتٍ  إلى المتطمباتِ  تمكَ  ترجمةِ  طريقِ  عنْ  جديدٍ  منتجٍ  تطويرِ 

 مفيدةً  طريقةً  توفرُ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  وأداةِ  القرارِ  صنعِ  عمميةِ  في الاعتبارِ  في البيئيةُ  والمعاييرُ 
 .اليدفِ  ىذا لتحقيقِ  لمغايةِ 
 إلى الزبونِ  متطمباتِ  لتحويلِ ممكن  استخداميا لأنّ  ميمةً  المستدامة الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  أداةُ  عدَ وتُ    

 أنْ  ينبغيف الاستدامةِ, متطمباتِ  المنتجُ  يمبيّ  أنْ  أردنا إذاو  لممنتجِ, تقنيةٍ  حمولِ  أوْ  تطويرِ  استراتيجياتِ 
 تقييمُ  يجبُ  إذْ  المتوقعةِ, المنتجِ  باستدامةِ  المتعمقةَ  المتطمباتِ  الأولِ  المقامِ  فيالمستدامة (  QFD)  يتضمن

 , Rihar) الماليِ  الأثرِ  جانبِ  ومنْ  الجدوى جانبِ  منْ  الأولِ  المقامِ  في التقنيةِ  الحمولِ  أوْ  التنميةِ  استراتيجياتِ 
Kušar , 2021 : 24) , ُتطبيقُ  ويتم QFD  ٍمستوى عمى التصميمُ  كذلكَ , الخدمةُ  أو المنتجِ  تصميمِ  منْ  لكل 
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 بعدَ  ما إلى يمتدُ  الكميِ  المستوى في تأثيرٌ  المستدامِ  الاقتصاديةِ  الوحدةِ  تصميمَ ل أنّ  إذْ  الاقتصاديةِ, الوحدةِ 
 الاقتصاديةِ  الجوانبِ  لتحقيقِ  فاعميةٍ  أكثرَ  الوحدةِ  مستوى عمى العرضِ  طريقةُ  وتعدَ  خدمةٍ, أوْ  منتجٍ  تصميمِ 
 .( Adams , et al , 2016 : 185)للاستدامةِ  والاجتماعيةِ  والبيئيةِ 

 إذْ  ,المؤلفينَ  منْ  العديدِ  قبلِ  منْ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ داة لأ التعاريفِ  منْ  مجموعةٍ  وضعُ  تمَ  وقدْ    
 ذكيٍ  نيجٍ  في والخدماتِ  المنتجاتِ  وظائفِ  لنشرِ  شاممةٌ  طريقةٌ  يابأنّ  (Bubicz et al , 2017 : 5) ياعرفّ 

 المنتجاتِ  حياةِ  دورةِ  في المجتمعِ  مالِ  لرأسِ  قيمةٍ  ولإنشاءِ  ,الاستدامةِ  مؤشراتِ  في أداءٍ  أعمى لتحقيقِ 
 إلى الزبونِ  صوتِ  ترجمةِ  عمى تركزُ  منيجيةٌ  يابأنّ  أيضا فتْ رّ وعُ  , والجديدةِ  الحاليةِ  والمشاريعِ  والخدماتِ 
 منْ  وتقملَ  , بكفاءةٍ  الزبائنِ  رضا تحققُ  التي والخدماتِ  المنتجاتِ  تصميمِ  إعادةِ  أوْ  تصميمِ  في تقنيةٍ  تغييراتِ 
 لتطويرِ  قويةٌ  أداةٌ  ىيَ  وأيضا,  (Yongming , et al , 2009 : 477) المواردِ  عمى وتحافظُ  النفاياتِ 
 لتحميلِ  استخداميا ويتمَ  , وتطويرهِ  المنتجِ  تصميمِ  في البيئيةِ  المتطمباتِ  وضعَ  يتمُ  إذْ  لمبيئةِ  صديقةٍ  منتجاتٍ 
 المنتجِ  تطويرِ  في المستدامِ  التصميمِ  إرشاداتِ  جانبِ  إلى ,الزبونُ  يقدرىا التي المعاييرِ  عمى بناءً  المنتجاتِ 

(Wang , et al , 2010 : 94)   َأداةٌ  ستخدمَ وت QFD  َنّ و  المساعدةِ, الأدواتِ  منْ  العديد  منْ  واحدة ا 
 ,.Heizer et al)  يعرفيا , التي HOQ الجودةِ  بيتِ  أداةُ  ىيَ  QFD تستخدميا التي الميمةِ  الأدواتِ 

 الزبائنِ  متطمباتِ  بينَ  العلاقةِ  لبيانِ  رسومية تقنيةٌ  وىيَ  الجودةِ, وظيفةِ  نشرِ  أدواتِ  إحدى ياأنّ ب (2017:204
 والعممياتِ  المنتجاتِ  تصميمَ  يمكنُ  بحيثُ  صحيحٍ  نحوٍ  عمى العلاقةِ  تحديدِ  طريقِ  عنْ  وىذا الخدمةِ  أوْ  والمنتجِ 
 .  الزبونُ  بيا يرغبُ  التي بالميزاتِ 

 الزبائنِ  متطمباتِ  تحويلِ  عمى تعملُ  داةٌ أ يابأنّ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  تعريفَ  يمكنُ  تقدمٌ  وَممَّا   
 ودونَ  كمفةِ  بأقلِ  جديدٍ  منتجٍ  تصميمِ  أوْ  لتطوير وصفاتٍ  سماتِ  إلى والاجتماعيةِ  والاقتصاديةِ  البيئيةِ  بأبعادىا
 . لمبيئةِ  صديقا يكونُ  كذلكَ , لممواردِ  إىدارٍ 

 المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  تطبيقِ  مزايا 2-2-10
 تطويرِ  في مستدامةٍ  سماتٍ  إلى الزبونِ  صوتِ  ترجمةِ  في المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  استعمالَ  إنّ    
 الوحدةُ  تواجييا التي المشاكلِ  حلِ  عمى تساعدُ  المزايا منْ  مجموعةٍ  تحقيقِ  عمى تعملُ  المنتجِ  تصميمِ  أوْ 

 -: (  Roach , John , 2014 : 10) حياوضّ  التي المزايا ىذهِ  منْ و  ,الاقتصاديةُ 
 بسببِ  المنتجِ  تطويرِ  عمميةِ  في الاستدامةِ  لتنفيذِ  مثاليةً  أداةً  المستدامة الجودةِ  وظيفةِ  نشرُ أداة  عدّ تُ  -1

 حلُ  سيتخذهُ  الذي الشكلِ  في التفكيرِ  قبلَ  لممنتجِ  المختمفةِ  المتطمباتِ  اكتشافُ  بيا يتمُ  التي الطريقةِ 
 .المشكمةِ 
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 التراجعِ  طريقِ  عنْ  الممكنةِ  التصميمِ  حريةِ  منْ  فعالٍ  بشكلٍ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرَ أداة  تزيدُ  -2
 .التصميمِ  قراراتِ  اتخاذِ  قبلَ  الزبونُ  يحتاجوُ  لما الكاملِ  والاستكشافِ  التقميديةِ  التصميمِ  تقنياتِ  عنْ 

 التصميمِ  مشكمةِ  حولَ  التعممِ  عمى الجيودِ  تركيزِ  عمى المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرَ أداة  تعملَ  -3
 وأكثرِ  أفضلَ  تصميمِ  قراراتِ  إلى يؤدي مما التصميمِ  في البدءِ  قبلَ  المنتجِ  وتعريفِ  واستكشافِ 

 . استنارةٍ 
 والمكمفةِ  المتأخرةِ  التصميمِ  تغييراتِ  مقدارِ  تقميلِ  إلى المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  استعمالُ  يؤدي -4

 .الأولى المرةِ  في تصحيحيا طريقِ  عنْ 
 ىدفيمْ  المصممونَ  يحققَ  أنْ  يضمنُ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  جوانبِ  منْ  جانبُ  ىناكَ  -5

 . ليمْ  الأىدافِ  وتحديدِ  المواصفاتِ  وتطويرِ  مستدامةٍ  حمولٍ  تصميمِ  في المتمثلَ 
 وظيفةِ  نشرَ أداة  تعملُ  ,المنتجِ  في إضافتياالتي يمكن  التقنياتِ  فحصِ  في التصميمِ  فريقَ  يبدأُ  عندما -6

 لمتخطيطِ  المناسبِ  الوقتِ  تحديدُ  وأيضا ,التصميمِ  عمميةِ  في مبكرا تحديدىا عمى المستدامةِ  الجودةِ 
 . كبيرا تكنولوجيا تقدما تتطمبُ  التي المجالاتِ  تحديدَ  يتمُ  كذلكَ , المواردِ  وتخصيصِ  المناسبِ 

 المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  أىدافُ  2-2-11
  , (Al-Aomar , 2019 :4) أىميا الأىدافِ  منْ  مجموعةٍ  تحقيقِ  إلى المستدامةَ  QFD أداةً  تسعى   

(Pakdil , Kurtulmuşoğlu , 2017 : 257) , (Rihar , Kušar ,2021 :13 ):-  

 الكفاءاتِ  وضمنِ  عممو حمقةِ  ضمنَ  الواقعةِ  المجالاتِ  في واقتصاديةٍ  واجتماعيةٍ  بيئيةٍ  حمولٍ  إيجادُ  -1
  .المعينةِ 

 بالمتطمباتِ  المتعمقةِ  والموائحِ  والقوانينِ  الإرشاداتِ  معَ  بالالتزامِ  مستدامةٍ  منتجاتٍ  إلى المنتجاتِ  تطويرُ  -2
 .المنتجِ  تطويرِ  عمميةِ  مراحلِ  جميعِ  في بالاستدامةِ  والمتعمقةِ  البيئيةِ 

 .التكاليفِ  تقميلِ  معَ  والاجتماعيةِ  والصحيةِ  البيئيةِ  الأىدافِ  تحقيقُ  -3
 تطويرِ  في والمخاطرِ  الفرصِ  وتحديد مستدامةٍ, منتجاتٍ  لتوليدِ  والحمولِ  الابتكارِ  إمكاناتِ  زيادة -4

 . المستدامةِ  المنتجاتِ 
 . الأحدثِ  التقنياتِ  اختيارِ  طريقِ  عنْ  المستدامةِ  المنتجاتِ  وتخطيطُ  تصميمُ  -5
 .الزبائنِ  رضا وزيادةِ  تنافسيةٍ  ميزةٍ  اكتسابُ  طريقيا عنْ  يمكنُ  التي الطرقِ  تحديدُ  -6
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 نظرِ  وجياتُ  ذلكَ  في بما الزبائنِ, متطمباتِ  أساسِ  عمى والنتائجِ  والعممياتِ  التصميمِ  وظائفِ  تحسينُ  -7
 .المنتجاتِ  صناعةِ  في التصميمِ  نتائجِ  لتحسينِ  والمصممِ  الزبونِ  منْ  كلٍ 

 كذلكَ , والمعماريةِ  اليندسيةِ  النظمِ  تصميمِ  في الاستدامةِ  متطمباتِ  لدمجِ  منظمةٍ  منيجيةِ  توفيرُ  -8
 .المنتجاتُ 

 وتكاليفوِ, التطويرِ  وقتِ  تقميلِ  إلى ويؤدي والزبائنِ  المصمحةِ  أصحابِ  متطمباتِ  دمجِ  عمى تعملَ  -9
 بأكمميا التصميمِ  عمميةِ  توجيوِ  عمى تعملُ  حيثُ  ,القرارِ  اتخاذِ  عمميةِ  وتوثيقِ  تنافسيٍ  تحميلٍ  وتوفير
 .والاجتماعيةِ  والبيئيةِ  الاقتصاديةِ  الاستدامةِ  تحقيقِ  نحوَ 

نتاجِ  المنتجِ  تدويرِ  لإعادةِ  متطمباتٍ  إنشاء -10  .متجددةٍ  خامٍ  موادِ  منْ  جديدةٍ  منتجاتٍ  وا 
 المستدامِ  الجودةِ  بيتُ  2-2-12

 أوْ  الزبونِ  رأيِ  معَ  المنتجِ  تصميمِ  لمطابقةِ  طريقةً  توفرُ  رئيسيةٌ  أداةٌ  أنوُ  عمى الجودةِ  بيتِ  إلى نظرُ يُ    
   -:الآتي النحوِ  عمى المستدامِ  الجودةِ  بيتِ ل الإعدادُ  ويبدأَ  لمزبائنِ, المستدامِ  الصوتِ  تحديدِ  وبمجردِ  متطمباتوِ 

( Dehariya ,   Verma , 2015 : 148) (Al-Aomar , 2019 :3), :-  

 الاستدامةِ  متطمباتِ  جمعُ  يتمُّ  - (: الزبائنِ  واحتياجاتِ  الاستدامةِ  متطمباتُ )  الأولى المصفوفةَ  .1
 البياناتِ  جمعَ  يمكنُ  إذْ  لمزبائنِ, النسبيةِ  والأىميةِ  الاحتياجاتِ  معَ  ودمجيا المصمحةِ  لأصحابِ  المختمفةِ 

 لأصحابِ  الشخصيةِ  المقابلاتِ  خلالِ  منْ  كذلكَ  المكتوبةِ, والتجاريةِ  التنظيميةِ  المتطمباتِ  خلالِ  منْ 
 .التركيزِ  ومجموعاتِ  الزبائنِ  واستبياناتِ  المصمحةِ 

 تبدأَ  الأولى, المصفوفةِ  في المحددةِ  لمعناصرِ  استجابةً  - ( : الاستدامةِ  تخطيطُ )  الثانيةِ  المصفوفةَ  .2
 أفضلِ  رِ تطوّ  أوْ  فذُ تنّ  التي المنافسةِ  الاقتصاديةِ  لموحداتِ  المستيدفِ  النظامِ  بقياسِ  الثانيةُ  المصفوفةُ 
 . لممنتجاتِ  والتطويرِ  التحسينِ  منْ  محددةً  مستوياتٍ  تحددُ  ثمَ  الاستدامةِ, ممارساتِ 

 الزبائنِ  لمتطمباتِ  النسبيةِ  الأىميةِ  تحديدُ  يتمَ  - ( : والإجراءاتُ  والحمولُ  التصاميمُ )  الثالثةِ  المصفوفةَ  .3
 المستدامِ  التصميمِ  عمميةُ  تعملُ  المصفوفةِ  ىذهِ  وضمنِ  ,المنتجِ  تصنيعِ  بمتطمباتِ  علاقتيا ضوءِ  في
 .بالمنتجِ  الخاصةِ  والميزاتِ  والوظائفِ  والييكلِ  والموادِ  التصميمِ  تحسينِ  عمى
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 بينَ  المتبادلةِ  العلاقةِ  منْ  المصفوفةِ  ىذهِ  تتحققُ  - ( : المتبادلةُ  العلاقاتُ )  الرابعةِ  المصفوفةَ  .4
جراءاتِ  وحمولِ  وتدابير الزبائنِ  متطمباتِ  أنشاء  المصفوفةِ  ىذهِ  في يتمُ  إذْ  المستدامِ, التصميمِ  وا 

 عمى تعملُ  لأنيا( (  كيفَ ) )  باسمٍ  أحيانا إلييا ويشارُ  ,الزبائنِ  متطمباتِ  لتمبيةِ  الفنيةِ  المواصفاتِ 
 . الزبائنِ  لطمباتِ  الاستجابةِ 

 المستدامةِ  الزبونِ  متطمباتِ  بينَ  المترابطةُ  العلاقاتُ  حددُ تُ  - ( : الارتباطُ )  الخامسةِ  المصفوفةَ  .5
 أوْ  سمبيٍ  بشكلٍ  تؤثرُ  قدْ  المتطمباتِ  ىذهِ  أنّ  كيفَ  تحددُ  إذْ  الفنيةِ, الخصائصِ  أوْ  المنتجِ  ومتطمباتُ 
 .السوقِ  في لوُ  المنافسِ  والمنتجِ  المنتجِ  بينَ  العلاقةُ  تحددُ  وأيضا ,البعضِ  بعضيا عمى إيجابيٍ 

 المنتجِ  تطويرِ  استراتيجيةِ  منْ  الانتياءِ  بعدَ  - ( : المستدامِ  التصميمِ  أىدافُ )  السادسةِ  المصفوفةَ  .6
(  7)  والشكلُ .  التركيزِ  ومجالاتُ  المطموبةِ  والإجراءاتِ  الاستدامةِ  أىدافِ  تحديدُ  يتمَ  المنتجِ, وخططِ 
 .المستدامِ  الجودةِ  بيتُ  يوضحَ 

 المسْتدام اَلْجَودة بَيْت ىَيكَل(  7)  الشَّكْل
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بائن  واحْتياجات الزَّ

المصْفوفة الثَّانية 
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 التي الميمةِ  الأدواتِ  منْ  ىيَ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  أداةَ  أنّ  يتضحُ  سبقَ  ما عمى تأسيساو    
 مخدمةِ ل أوْ  ممنتجِ ل في فنيةٍ  خصائصَ ال في ورغباتيمْ  الزبائنِ  متطمباتِ  لدمجِ  الاقتصاديةُ  الوحداتُ  تستخدميا
 منْ  العديدِ  في الأداةِ  ىذهِ  فتستخدم , التصميمِ  ىذا في الاستدامةِ  جوانبَ  الاعتبارِ  بنظرِ  الأخذِ  معَ  المقدمةِ 
 تطبيقيا منْ  الاقتصاديةُ  الوحداتُ  تسعى إذْ  , المستدامةِ  الجودةِ  بيتِ  أداةُ  ومنيا المساعدةِ  والأدواتِ  التقنياتِ 
 .التي سيتم التطرق ليا في المبحث القادم ,المشتركةِ  القيمةِ  تحقيقِ ل المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  لأداةِ 
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  الثالثِ  المبحث
  المشتركةَ  القيمةَ  

 الجوانبِ  في التنميةِ  بتحقيقِ  تيتمُ  الاقتصاديةُ  الوحداتُ  كانتْ  العالميةِ  الصناعيةِ  الثورةِ  قيامِ  منذُ     
 في وفعالٍ  مباشرٍ  بشكلٍ  تسيمُ  منْ  ىيَ  فقطْ  الاقتصاديةَ  الجوانبَ  أنّ  الوحداتِ  ىذهِ  تعتقدُ  كانتْ  إذْ  الاقتصاديةِ,

 الأعمالِ  بيئةِ  في الحاصلِ  الكبيرِ  التطورِ  معَ  لكنْ  , وديمومتيا الأعمالِ  بيئةِ  في الاقتصاديةِ  الوحداتِ  بقاءِ 
 إلييا تصبو التي الأىدافِ  تحقيقِ في  تسيمُ  التي الأخرى الجوانبِ  منْ  العديدَ  ىنالكَ  أنّ  الواضحِ  منْ  أصبحَ 

 القيمةِ  مفيومُ  ظيرَ  لذا والاجتماعيةُ, البيئيةُ  الجوانبُ  ىيَ  الجوانبِ  ىذهِ  أىمَ  ومنْ  ,الاقتصاديةُ  الوحداتُ 
 متوازنٍ  بشكلٍ (  والبيئيةَ  , والاجتماعيةَ  , الاقتصاديةَ )  الثلاثةِ  بالجوانبِ  الاىتمامِ  عمى يعملُ  الذي المشتركةِ 
 مفيومِ  وتطورِ  ونشأةِ  ,القيمةِ  تحققِ  مفيومٍ  إلى المبحثِ  ىذا في سنتطرقُ  وعميوِ  الوحداتِ, ىذهِ  أىدافِ  لتحقيقِ 
 .تحققيا ومنافعِ  المشتركةِ, القيمةِ  نموذجِ أ إلى التطرقِ  عنْ  فضلاً  المشتركةِ, القيمةِ 

 القيمةَ  قَ يتحق مفيومٌ  2-3-1

 تحقيقياالى  الإدارةِ  سعيِ  وانّ  , الاقتصاديةِ  الوحداتِ  في ميمةٌ  مكانةٌ  لوُ  أصبحَ  القيمة تحققِ  موضوع إنّ    
 التركيزِ  منْ  بدلاً  القيمةِ  بتحققِ  بالاىتمامِ  قامتْ  لأنيا الاقتصاديةِ, بالوحداتِ  مرتبطةً  ميزةً  أصبحتْ قد  لمقيمةِ 
 ىناكَ  يكنْ  لمْ  الماليِ  لمفكرِ  الأولى الأيامِ  ففي(, 238:  2021يوسفي ,  و) لعقون  الأرباحِ  تحققِ  عمى فقطْ 

 فيما الإشارةُ  وتمتْ  المحاسبيةِ, المستنداتِ  طريقِ  عنْ  الوحدةِ  قيمةِ  تقديرَ  يتمُ  إذْ  القيمةِ, بمفيومِ  خاصٌ  اىتمامٌ 
 التدفقاتِ  وتحديد لموحدةِ, مستقبميةٍ  رؤيةٍ  طريقِ  عنْ  لمقيمةِ  أوسعَ  أفقِ  توفيرُ  حيثُ  منْ  القيمةِ  بموضوعِ  يتعمقُ 
 و) عماني  اطرِ المخ منْ  المحددِ  المستوى ىذا عندَ  المتوقعِ  والعائدِ  المخاطرةِ  تقييمِ  عمى بناءً  المتوقعةِ  النقديةِ 

 في ساسياً وأ ميماً  عنصراً  عدْ يُ  إذْ  للأداءِ, مؤشراً  عدْ يُ  القيمةَ  تحققَ  أنّ  عنْ  فضلاً (,  319:  2017كيحمي , 
 بالتطورِ  القيمةَ  تحققَ  مفيومٌ  استمرَ  والأعمالِ  المالِ  عالمِ  في حدثتْ  التي لمتطوراتِ  ونتيجةَ  الاقتصاديةِ, الوحدةِ 

 إلى وبالنظرِ (,  335:  2021) كريمة , حياة , بوِ  والميتمينَ  الباحثينَ  منْ  الكثيرِ  انتباهُ  جذبَ  مما ,والتحسنِ 
 تحقيقِ  تحسينِ  إلى تؤدي بطريقةٍ  الماليةِ  القراراتِ  اتخاذُ  فييا يتمَ لذا  , استثمارٌ  ىيَ  الاقتصاديةَ  الوحدةَ  أنّ 

 إلى الدورةِ  نيايةِ  في تؤدي الاستثمارِ  تحقيقَ  تميزَ  التي الموجودةَ  الإمكاناتِ  أنّ  اليدفِ  ىذا يفترضُ  إذْ  , القيمةِ 
 عمى الحصولِ  الأموالِ  لمقدمي يكفي فلا , استثمارهُ  لمممولينَ  يمكنُ  كانَ  بديلٍ  مقابلَ  فائضِ  عمى الحصولِ 
 مدخراتِ  وضعُ  تمَ  لوْ  عميوِ  الحصولُ  يمكنُ  كانَ  الذي ذلكَ  منْ  أكبرَ  الفائضُ  ىذا يكونَ  أنْ  ينبغي ولكنْ  ,فائضٍ 
 لتحققَ  تعريفٍ  إعطاءُ  يمكننا الاقتراحِ  ىذا طريقِ  عنْ و  , المخاطرةِ  درجةِ  بنفسِ  ماليّ  سوقٍ  في الأموالِ  مقدمي
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 التي(  المواردُ )  الموجودةِ  الإمكاناتِ  استغلالِ  طريقِ  عنْ  الاقتصاديةُ  الوحدةُ  تنتجوُ  الذي الفائضُ  وُ أنّ ب  القيمةُ 
:  2018حمودي ,  و) عائشة  لتحقيقوِ  المستخدمةِ  المواردِ  كمفةِ ب الفائضَ  ىذا مقارنةُ  بعدَ  , عمييا تحصلُ 
 الأصلِ  ذلكَ  استخدامِ  منْ  مستقبميةٍ  عوائدَ  تمقي في الحقِ  أوْ  للأصلِ  المدفوعُ  المبمغُ  بأنيا أيضا فتْ رّ ( وعُ  126

 القيمةُ  تكونَ  أنْ  بمعنى , الأصلِ  عمى لمحصولِ  دفعوُ  يتمُ  الذي المبمغَ  يمثلُ  الذي السعرِ  عنْ  القيمةُ  وتختمفُ  ,
(,  8:  2018,  حشماوي والاغا )  سعرٍ  إلى ترجمتيا تمُ ت التبادلِ  عمميةِ  حدوثِ  ومعَ  الشيءِ, جوىرِ  في
 وحداتُ  دىاتولّ  التي الثروةِ  مقدارِ  إلى وتشيرُ  ,لمثروةِ  مقياسٌ  ىيَ  القيمةَ  بأنّ  (76,  2011)بن سالم ,  دَ وأكّ 

 الكفاءةِ  لتحسينِ  طريقةٌ  بأنيا فياعرّ  فقدْ (  163: 2017) غضبان ,  أماّ , المساىمينَ  أوْ  لممالكينَ  الأعمالِ 
 . الزبائنِ  رضا عمى الحصولِ  بواسطةِ  الفاعميةِ  وتحسينِ  التكاليفِ  في التحكمِ  طريقِ  عنْ 

 المستمر والتحسينِ  , الكمفةِ  خفضَ )  في تتمثلُ  1أبعادٍ  أربعةِ  طريقِ  عنْ  القيمةِ  تحقيقِ  أبعادِ  تحديدُ  تمَ  وقدْ    
 ويسعى(,  110:  2019( ) عبد ,  الحديثةِ  التقنياتِ  واستخدامَ  , والميارةِ  الخبرةِ  مستوى وزيادةِ  , لمجودةِ 
 إذْ  الاقتصاديةِ, الوحدةِ  مالِ  رأسِ  في والمساىمينَ  الملاكِ  ثروةِ  تعظيمِ  إلى القيمةِ  تحققِ  وراءِ  منْ  نَ المديرو 
 يسمحُ  مما الخاصةِ, الأموالِ  منْ  بدلاً  السوقِ  في المتوقعِ  العائدِ  منْ  الأدنى الحدِ  تحقيقَ  الوحدةِ  منْ  ذلكَ  يتطمبُ 
 (.  124:  2017) محمد ,  القيمةَ  تحققَ  مسار تتبنى التي لموحدةِ  المتمثلِ  اليدفِ  بتحقيقِ 

 المشتركةِ  القيمةِ  مفيومِ  وتطورِ  نشأة 2-1-2

 الرابط " والمجتمعِ  الاستراتيجيةِ "  بعنوانِ  Porter & Kramer مقالِ  نشرِ  بعدَ  المشتركةِ  القيمةِ  رحمةَ  بدأتْ    
 الاقتصاديةَ  الوحداتِ  أنّ  عمى العمماءِ  بعضُ  اتفقَ وقد  لمشركاتِ, الاجتماعيةِ  والمسؤوليةِ  التنافسيةِ  الميزةِ  بينَ 
 , لممجتمعِ  قيمةٌ  تخمقَ  أنْ  يمكنُ  الاقتصاديةِ  الأرباحِ  منْ  قدرٍ  أقصى لتحقيقِ  جاىدةً  تسعى الذي الوقتِ  في
يعتقد و  , مستدامةٍ  تنافسيةٍ  بميزةٍ  وتزويد الوحدات الاقتصادية الإنتاجيةِ  وزيادةَ  الفرصَ  تعززَ  أنْ يمكنيا و 

 قيمةٍ  إنشاءُ  أنوُ  عمى تعريفوِ  إعادةَ  يجبُ  الاقتصاديةِ  الوحدةِ  منْ  الغرضَ  أنّ  المشتركةُ  القيمةُ  الباحثون في
 .( Porter , Kramer , 2011 : 6) ذاتوِ  بحدِ  ربحٍ  تحققَ  فقطْ  وليسَ  مشتركةٍ 

 عنْ  العملِ  لأخلاقياتِ  تكامميا نيجا تطبقُ  إذْ  المصمحةِ, أصحابِ  لنظريةِ  امتدادا المشتركةُ  القيمةُ  عدَ وتُ    
يجادِ  الأعمالِ  ممارسةِ  طريقِ   الأعمالِ  ريادةَ  تدمجُ  وأيضا معا, والبيئيةِ  المجتمعيةِ  لمتحديات حمولٍ  وا 

 بأنيا الاجتماعيةِ  الأعمالِ  بريادةِ  ويقصدُ  ,التجاريةِ  الأنشطةِ  في الواعيةِ  الأخلاقيةِ  السموكياتِ  الاجتماعيةِ 
 (Salonen , Camilleri ,2020 : 1) الماليةِ  الربحيةِ  استيدافِ  دونَ  الاجتماعيةِ  الفوائدِ  إلى ييدفُ  مفيومٌ 

                                                           
1
 سٌتم تناولها لاحقا 
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 القيمةُ  فتشملُ  , الاقتصاديةِ  لموحدةِ  الأساسيِ  الغرضِ  لتحقيقِ  أساسيا أمرا مشتركةٍ  قيمةٍ  إنشاءُ  عدْ يُ  إذْ , 
 اجتماعيةٌ  حسيةٌ  فائدةٌ  ىيَ  الاجتماعيةُ  والقيمةُ  الاجتماعيةِ, والقيمةِ  الأعمالِ  لقيمةِ  المتزامنَ  الإنشاءَ  المشتركةُ 

 عادلةٍ  بطريقةٍ  المصمحةِ  أصحابِ  منْ  أكثرَ  أوْ  واحدةٍ  اقتصاديةٍ  وحدةٍ  معَ  بالاشتراكِ  إنشاؤىا تمَ  قدْ  زمنيةٌ  أوْ 
 القيمةِ  مفيومَ  فإنّ  لذلكَ , (Mühlbacher , Böbel ,2019 :4) بيئيا ومستدامةٍ  اقتصاديا ومجديةٍ  اجتماعيا

 كبيرةً  فرصةً  ويوفرُ  ,والبيئيةِ  الاجتماعيةِ  والاىتماماتِ  الاقتصاديةِ  الأنشطةِ  تنسيقِ  طريقِ  عنْ  يكونُ  مشتركةً ال
نّ و  ,الاستدامةِ  أجلِ  منْ  الأعمالِ  نموذجِ  لتحويلِ   لموحداتِ  القيمةِ  سلاسلَ  تشكلُ  التي للأنظمةِ  الأفضلَ  الفيمَ  ا 
 .   ( Yang , Yan , 2020 : 1) والاستدامةِ  والمجتمعِ  للاقتصادِ  مفيدا سيكونُ 

 عمميةٌ  فييَ   وبالنتيجةِ  , والبيئةَ  والمنظماتِ  الاجتماعيةَ  والجماعاتِ  الأفرادَ  المشتركةِ  القيمةِ  إنشاءُ  يشملُ  إذْ    
 والمجتمعِ  القيمةِ  سمسمةِ  وشركاءُ  الاقتصاديةُ  الوحداتُ  ذلكَ  في بما المصمحةِ, أصحابِ  مختمفِ  معَ  مترابطةٌ 

(Fearne , et al , 2012 : 575)  , َالمشتركةِ  القيمةِ  مفيومِ  عنْ  تعبرُ  التي التعاريفِ  منْ  العديدُ  وىناك 
  -:الآتي النحوِ  وعمى التعاريفِ  ىذهِ  بعضَ (  5)  الجدولُ يعرض ُ و  الباحثينَ  نظرِ  وجيةِ  منْ 

 المشتركةِ  القيمةِ  تعاريفِ (  5)  جدولٌ 

 المصدر التعريف ت
 التنافسيةِ  القيمةِ  تعزيزِ  في تسيم التي التشغيميةِ  والممارساتِ  الأنشطةىي  1

 فيوِ  تعملُ  الذي المجتمعِ  تطويرِ  عمى وتعملُ  الاقتصاديةِ, لموحدةِ 
 الاقتصاديةِ  الظروفِ  تطويرِ  طريقِ  عنْ  الاقتصاديةُ  الوحداتُ 

 المجتمعِ  تطورَ  تربطُ  التي العلاقاتِ  تحديدِ  عمى تركزّ  حيثُ  والاجتماعيةِ,
 . الاقتصاديِ  بالتطورِ 

(Porter , Kramer , 
2011 : 6 )   

 ,Dubois , Dubois) نفسو الوقتِ  في والبيئةِ  لممجتمعِ  قيمةٍ  إضافةِ  معَ  تنظيميةٍ  قيمةٍ  انشاءىي  2
2012: 480) 

 لممساىمينَ  الوقتِ  نفسِ  في قيمةٍ  لخمقٍ  تجاريةٍ  اقتصاديةٍ  وحدةٍ  مبادرةىي  3
 يتطمبيا التي الجيودَ  يتجاوزُ  بما الوحدةِ  ىذهِ  فييا تعملُ  التي والمجتمعاتِ 

 . القانونُ 

(Maltz , Schein, 
2012: 55) 
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 لموحدةِ  التنافسيةُ  القدرةُ  تعززُ  التي التشغيلِ  وممارساتِ  السياساتىي  4
 بالظروفِ  النيوضِ  عمى نفسوِ  الوقتِ  في تعملُ  بينما الاقتصاديةِ 
 . فييا تعملُ  التي المجتمعاتِ  في والاجتماعيةِ  الاقتصاديةِ 

Crane, et al., (
2014: 131) 

 اجتماعيةٍ  قيمةٍ  إنشاءِ  طريقِ  عنْ  الاقتصاديةِ  القيمةِ  إنشاءِ  عمميةىي  5
 الوحيدةُ  والطريقةُ  والنموِ, والإبداعِ  الإنتاجيةِ  قوى إحدى يمثلُ  وىذا وبيئيةٍ,
 . المجتمعِ  في شرعيتيا إلى الاقتصاديةِ  الوحدةِ  لإعادةِ 

(Schmit , 2014 :22)  

 تعزيزِ  معَ  المجتمعيةَ  والتحدياتِ  الاحتياجاتِ  تتناولُ  عملٍ  استراتيجيةىي  6
 دورَ  يعززَ  أنْ  المشتركةِ  القيمةِ  لمفيومِ  يمكنَ و  والربحيةِ, التنافسيةِ  الميزةِ 

 خسارةِ  دونَ  المستدامةِ  التنميةِ  عجمةِ  دفعِ  في الوحدات الاقتصادية
 . الربحيةِ 

(Kim , 2017 : 9 )  

 نشاطُ  يكونُ  بحيثُ  معا والمجتمعَ  التجاريةَ  الأعمالَ  يجمعُ  مفيومٌ ىي  7
 . المحميِ  المجتمعِ  في المواطنينَ  رفاىيةٍ  منْ  ويزيدُ  مربحا الأعمالِ  ريادةِ 

(Salonen , Camilleri 
,2020 : 1) 

 . إزاءىا المؤشرةِ  المصادرِ  إلى بالاستنادِ  الباحثةِ  إعدادُ :  المصدر
 والاجتماعيةِ  البيئيةِ  القيمةِ  تحقيقِ  عمى يعملُ  الذي المفيومُ  بأنّيا المشتركةِ  القيمةِ  تعريفُ  يمكنُ  تقدمَ  اوممّ    

 في لموحدةِ  التنافسيةِ  القدرةِ  زيادةُ  أيضا, الأرباحِ  تحقيقِ  في الاقتصاديةَ  الوحداتِ  يساعدُ  وىذا والاقتصاديةِ,
 .والمحافظة عمى البيئة المواردِ  في اليدرِ  منْ  والحدُ  الأسواقِ,

 المشتركةَ  القيمةَ  قَ يتحق أنموذجٌ  2-1-2-3

 تأثيرا تحققُ  جديدةٍ  أعمالٍ  نماذجِ  تطويرِ  منْ  الأعمالِ  روادِ  لتمكينِ  جديدةً  فرصةً  المشتركةِ  القيمةِ  إنشاءُ  عدّ يُ    
 العامةِ, بالسمطاتِ  القويةِ  الصمةِ  ذاتِ  الوحداتِ  قبل منْ  الشبابِ  التقنيينَ  الأعمالِ  روادِ  دعمُ  يتمُ  لذا اجتماعيا,

 الأولوياتِ  حولَ  المستخدمينَ  منْ  عمييا الحصولُ  تمَ  التي المعموماتِ  عمى بناءً  الجديدةِ  الوحداتِ  نُ يمكّ  وىذا
 والاجتماعيةِ  التجاريةِ  المشاكلِ  حلِ  معالجةِ  في كبيرٌ  دورٌ  ليا وأيضا حميا, وطريقةِ  تواجييا التي لممشكلاتِ 
 عمى أساس بشكلٍ  المشتركةِ  القيمةِ  عملِ  إطارُ  زَ ويركّ , (Battisti , et al , 2021 : 7) والبيئيةِ  المعقدةِ 
 للاحتياجاتِ  الاستجابةِ  منْ  الإضافيةُ  البيئيةُ  الفوائدُ  تنتجُ  ذلكَ, فضلا عن ,والاجتماعيةِ  الاقتصاديةِ  الركائزِ 
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 والشكلُ  لمعيشِ, ملاءمةً  الأكثرُ  والمجتمعاتِ  ,استدامةً  الأكثرِ  والمنتجاتِ  المواردِ, عمى كالحفاظِ  , الاجتماعيةِ 
 . المشتركةِ  القيمةِ  أنموذجُ  يوضحَ (  8) 

 المشتركةِ  القيمةِ تحقيق  أنموذجُ (  8)  شكلٌ 

 
Source: Hecht, A. D., Fiksel, J., Fulton, S. C., Yosie, T. F., Hawkins, N. C., 
Leuenberger, H., ... & Lovejoy, T. E, (2012), " Creating the future we want" 
, Sustainability: Science, Practice and Policy, 8(2), 62-75. بتصرف الباحثة 

 الاقتصاديةُ  الوحداتِ  تواجوُ  التي المشكلاتِ  حلِ  إلى تيدفُ  المشتركةَ  القيمةَ  أنّ (  8)  الشكلِ  منْ  يتضحَ    
 بينَ  الجمعِ  وانّ  التنافسيةِ, ميزتيا تعزيزِ  عمى تعملُ  كذلكَ  , والبيئيةِ  والاجتماعيةِ  الاقتصاديةِ  الأىدافِ  وتحقيقِ 

 .( 157: 2020)خرشي, الاقتصاديةِ  والوحدةِ  لممجتمعِ  المزايا منْ  العديدُ  لوُ  البعضِ  بعضيا معَ  الأىدافِ  ىذهِ 

 المشتركةُ  القيمةُ  قُ يتحق منافع 2-1-2-2

 ويمكنَ  والبيئةِ, لممجتمعِ  الأوسعِ  والفوائدِ  التجاريةِ  الأنشطةِ  بينَ  التضامنِ  أوجوِ  حولَ  المشتركةُ  القيمةُ  تدورَ    
 في والمساىمةِ  التجاريةِ  لمعلامةِ  إيجابيةٍ  روابطَ  لاكتسابِ  لموحداتِ  رائعةً  فرصةً  المشتركةُ  القيمةُ  تكونَ  أنْ 
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 : Pratiwi , 2021) كالآتي أىميا المنافعِ  منْ  مجموعةً  المشتركةُ  القيمةُ  وتحققَ  , المستدامةِ  التنميةِ  أىدافِ 
3-4 )  ,(Ilevbare , 2021 : 48 – 49)  ,(Moore ,2014 :4) : 

 لممجتمعاتِ  والاجتماعيةِ  الاقتصاديةِ  بالظروفِ  والنيوضِ  الاقتصاديةِ  لموحدةِ  التنافسيةُ  القدرةُ  تعززَ  -1
 .الوحدةُ  فييا تعملُ  التي

 والقيمةِ  ةالاجتماعيِ  القيمةِ  بينَ  العلاقةِ  وتوسيعِ  تحديدِ  عمى مشتركةٍ ال لمقيمةِ  التأسيسُ  يركزَ  -2
 .ةالاقتصاديِ 

 .القيمِ  مبادئِ  باستخدامِ  والاجتماعيِ  الاقتصاديِ  التقدمِ  معالجةِ  وجوبِ  فرضيةِ  عمى المفيومِ  ىذا يرتكزَ  -3
 التي الضعفِ  لنقاطِ  وحلا الاقتصاديةِ, لموحداتِ  الاجتماعيةِ  لممسؤوليةِ  تطويرا المشتركةُ  القيمةُ  تعد -4

 . فييا تظيرُ 
 الاجتماعيةُ, المشاكلُ  ذلكَ  في بما الحقيقيةِ, المشكمةِ  عمى زُ تركّ  عملٍ  استراتيجيةَ  المشتركةِ  القيمة -5

 .الاقتصاديةِ  الوحدةِ  استراتيجيةِ  تصميمِ  عمى تعملُ  فييَ  وبالنتيجةِ  ,والاقتصاديةُ  والبيئيةَ 
 لممصالحِ  الأولويةَ  يعطي الذي الوحدةِ  أعمالِ  نموذجِ  في تطبيقوُ  يتمُ  دليلاً  المشتركةُ  القيمةُ  عدّ تُ  -6

 .الاقتصاديةِ  الوحدةِ  أرباحِ  تحقيقِ  قبلَ  والبيئيةِ  الاجتماعيةِ 
 صغيرةً  الوحداتُ  كانتْ  سواءٌ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  أداءِ  لتقييمِ  ميمةً  نتيجةً  المشتركةِ  القيمةِ  إنشاءُ  عدّ يُ  -7

 .كبيرةً  أوْ  متوسطةً  أم
 الاجتماعيةِ  الاحتياجاتِ  تمبيةِ  معَ  الاقتصاديةِ  لموحداتِ  ماليةٍ  عوائدَ  توفرِ  وخدماتِ  منتجاتِ  تصميمُ  -8

 .والبيئيةِ 
)  موردييا قدراتِ  تحسينِ  عمى وتعملَ  الجديدةِ, الأسواقِ  في مدخولِ ل الوحداتِ  تحفيزِ  إلى تسعى -9

 (.  والميارات والمعرفةِ  الإنتاجيةَ 
 .المحميةِ  الصناعيةِ  العناقيدِ  إنشاءِ  طريقِ  عنْ  لممجتمعِ  والاجتماعيةِ  الاقتصاديةِ  الفوائدِ  تعظيمُ  -10
 .الدخلِ  تحسينُ  وأيضا الصحةِ  وتحسينِ  العملِ  فرصِ  زيادة -11
 .ومستدامٍ  ومنصفٍ  عادلٍ  لعالمٍ  المشتركةِ  بالأىدافِ  يرتبطُ  نسبيا جديدٌ  مفيومٌ  ىيَ  المشتركةِ  القيمة -12
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 المشتركةُ  القيمةُ  قُ يتحق آلية 2-1-2-1

 قيمةٍ  لإنشاءِ  اتباعيا الاقتصاديةِ  الوحدةِ  عمى ينبغي أساسيةً  عناصرَ  ثلاثةَ  Michael Porter اقترحَ    
 , Porter , Kramer)  -:الآتي النحوِ  وعمى مشتركةٍ  قيمةٍ  تحقيقِ  أجلِ  منْ  وبيئيةٍ  واجتماعيةٍ  اقتصاديةٍ 

2011 : 6 )  : 

 والأسواقِ  المنتجاتِ  تصورِ  إعادةُ :  أولاً 

 لمعالجةِ  وأصوليا الوحدةِ  خبرةِ  منْ  تستفيدُ  التي المشتركةِ  المكاسبِ  عنْ  المشتركةِ  لمقيمةِ  المرحمةِ  ىذهِ  تبحثَ    
 الأسواقِ  احتياجاتِ  لتمبيةِ  تكييفيا يعني والأسواقِ  المنتجاتِ  تصورِ  إعادةَ  إنّ  والبيئيةِ, الاجتماعيةِ  المشكلاتِ 
 باستخدامِ  وذلكَ  المجتمعِ, في المشاكلِ  بعضِ  حلِ  عمى القدرةُ  ليا يكونُ  بحيثُ  المجتمعُ, يمثميا التي الجديدةِ 
 . المنتجِ  مستوى عمى والابتكارِ  الإبداعِ  منْ  جديدةٍ  مستوياتٍ  لتقديمِ  الأمثلِ  النحوِ  عمى والتطويرِ  البحثِ  قدراتِ 

 القيمةِ  سمسمةِ  في الإنتاجيةِ  تعريفِ  إعادةُ :  ثانيا

 سمسمةِ  تحميلِ  مستوى عمى الإنتاجيةِ  تعريفِ  إعادةِ  إلى الاقتصاديةُ  الوحداتُ  تميلُ  المنتجِ  تصميمِ  إعادةِ  بعد   
 عمى القيمةِ, تحقيقِ  أوْ  التكاليفِ  في وفوراتٍ  مصادرَ  عمى بالعثورِ  الاقتصاديةِ  لموحداتِ  يسمحُ  مما القيمةِ,

 القيمةِ, سمسمةِ  إنتاجيةِ  تعريفِ  لإعادةِ  المديرينَ  دعوةٍ  طريقِ  عنْ  وتتمَ  والداعمةِ, الأساسيةَ  نشاطيا مستوياتِ 
 Moon, et) وتكوينيا القيمةِ  سمسمةِ  نطاقِ  تحديدِ  إعادةِ  طريقِ  عنْ  أم الفرديِ  المكونِ  نشاطِ  مستوى عمى سواءَ 

al, 2011: 59)  . 

 الداعمةِ  الصناعيةِ  التجمعاتِ  بناءُ :  ثالثا
 العاممةِ  الداعمةِ  والوحداتِ  الصناعيةِ  الوحداتِ  منْ  لمجموعةٍ  التركيز الجغرافي الصناعيةِ  بالتجمعاتِ  قصدَ يُ    
 لممنافسةِ  الميمةِ  الأخرى والوحداتِ  المترابطةِ  الصناعاتِ  منْ  واسعةً  مجموعةً  وتشملَ  معينٍ, نشاطٍ  في

(Porter , 1998 : 78) .  ْالبنيةِ  بناءَ  يعني ما وىوَ  المجتمعِ, لتنميةِ  فرصٍ  عنْ  المرحمةِ  ىذهِ  تبحثُ  إذ 
 التجمعاتُ  وتظيرُ .  البيئيةِ  الظروفِ  وتحسينَ  , الصحيةِ  والرعايةِ  التعميمِ  وتطويرَ  المشتركةِ, لمسمعِ  التحتيةِ 

 والقدرةِ  والابتكارِ  المؤسسيةِ  الإنتاجيةِ  زيادةِ  في رئيسا دورا وتمعبُ  الناشئةِ  الاقتصاداتِ  معظمِ  في الصناعيةُ 
 , والخدماتِ  المنتجاتِ  عمى يؤثرُ  وبالنتيجةِ  الطمبِ  عمى ؤثرُ ي الصناعيةِ  التجمعاتِ  إنشاءَ  أنّ  إذْ  , التنافسيةِ 
 (. 188: 2016)خرشي, فلاق,  الإنتاجيةِ  زيادةِ  عمى الاقتصاديةِ  الوحداتِ  لمساعدةِ  مشتركةٌ  قيمةٌ  وتولدَ 
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 الوحدةُ  بيا تمتزمُ  مبادراتٍ  مجموعةِ  عنْ  عبارةٌ  ىوَ  المشتركةِ  القيمةِ  مفيومَ  أنّ  لاحظُ يُ  سبقَ  ما عمى تأسيساو   
 تعودُ  المبادراتِ  ىذهِ  وأنّ  ,فيو تعملُ  الذي لممجتمعِ  والاجتماعيِ  البيئيِ  بالواقعِ  النيوضِ  سبيلِ  في الاقتصاديةُ 

 رفعِ  :منيا ,الاتجاىاتِ  منْ  العديدِ  طريقِ  عنْ  البعيدِ  الأمدِ  في الاقتصاديةِ  لوحدةِ اعمى  الاقتصاديِ  بالنفعِ 
 الميزةِ  منْ  يعززُ  وىذا ,المبادراتِ  ىذهِ  نتيجةَ  ستحققيا التي الحسنةِ  السمعةِ  بسببِ  الوحداتِ  ىذهِ  مبيعاتِ  مستوى
 .الاقتصاديةِ  الوحدةِ  ليذهِ  المستدامةِ  التنافسيةِ 

 المشتركة القيمةِ  تحقيقِ  أبعادِ  2-1-2-4
 ما يمي: المشتركة تتضمن ابعاد تحقيق القيمةِ 

ويرتكز ىذا البعد حول تقديم منتج بأقل كمفة ممكنة ودون التأثير عمى مستويات  : 2تخفيضَ التكمفةِ .  1
المتاحة  الأفضل لموارد الوحدة الاقتصادية الاستثمار خلالويمكن تحقيق ذلك من  الإنتاج معدلاتالجودة أو 

 . (161: 2017,صالحأساسي لتحقيق القيمة المشتركة )الذي يعتبر ركن 
عرفت الجودة بأنيا حالو من الرضا التي تحقق في نفوس الزبائن بصورة  :. التحسينِ المستمر لمجودةِ 2

مستمرة وعبر التطورات التي تحدث لكل العمميات التنظيمية , وكذلك فإن الجودة ليا دور في اتخاذ القرارات 
زمة في المنتجات وذلك عند طرح التي تتعمق بمعرفة التوقعات ومن ثم تمبيتيا من خلال المواصفات اللا

منتجات ذات جودة عالية فإن ذلك يزيد من قيمتيا مما يقود الوحدات الاقتصادية الى  رفع أسعار منتجاتيا, 
 .(61:  2018)النعيمي , وكذلك تتيح من الكفاءة العالية والتكاليف المنخفضة لموحدة 

 المعرفة خمق عمى وحدة الاقتصاديةال قدرة ان مستوى الخبرة والميارة ىو  : والميارةِ  الخبرةِ  مستوى . زيادةِ 3
 عرفت وكذلك , القيمة المشتركة لتحقيق ديناميكية بيئة في المنافسين خطوات تفوق متسارعة بخطى الجديدة
 فريدة وحدات لوحدات الاقتصادية ا من تجعل والتي موجودة وحدة الاقتصاديةال تكون لا دونيا من التي بأنيا
 ( .290: 2018المنافسة )الكمري, الأخرىوحدات الاقتصادية ال من أفضل وكذلك تقميدىا يمكن لا ,

تعتبر التقنيات الحديثة أداه فعالة في تقميص حجم الوحدات الاقتصادية  : . استخدامَ التقنياتِ الحديثةِ 4
وتقميص عدد المستويات الإدارية وتبني اليياكل التنظيمية الشبكية بدال من التقميدية وكذلك ساعدت عمى 
تبني مداخل حديثة في تخطيط وتنظيم الأعمال مثل مدخل إعادة اليندسة , وكذلك فإن التقنيات الحديثة 
تصبح سالحا استراتيجيا فإنيا تمكن الوحدات الاقتصادية من أن تحقيق القيمة المشتركة من خلال نوع 

                                                           
2
 سٌتم التركٌز علٌها فً الجانب العملً بتطبٌق تقنٌة التكلفة المستهدفة 
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الاستراتيجية المتبعة من قبل الوحدة الاقتصادية التي تعتمد عمى ىذه التقنيات )الحميري و عبد الميدي 
,2019 :442.) 
 المستيدفةِ  الكمفةِ   2-1-1

 التي ىيَ  Toyota أنّ  منْ  الرغمِ  عمى , تويوتا شركةِ  في وبالتحديدِ  اليابانِ  في الكمفة المستيدفة ظيرتْ  لقد  
الكمفة  فإنَ  التطورِ  ىذا وبسبب ,طورتيا التي ىيَ (  Nissan)  شركةً  أنّ  إلاّ  الكمفة المستيدفة طبقتْ 

 الأوروبيةِ  الدولِ  وبعضُ  الأمريكيةُ  المتحدةُ  الولاياتُ  منيا ,الدولِ  منْ  عددٍ  في وظيرتْ  انتشرتْ  المستيدفة
 الأدبياتِ  وفي وبريطانيا ألمانيا في واسعةً  شعبيةً  ولاقى المفيومِ  ىذا انتشرَ  1980 عامِ  , وفيالأخرى
 costالكمفةِ ) إدارةَ  ومعناىا  (zielkosten management)المستيدفةُ  الكمفةُ  سميتْ  ,الألمانيةِ 

management ْوسميت ) ( أيضاzielkosten rechnung َويقصد )  ِالمستيدفةِ  الكمفةِ  حسابُ  بو
(Bengu, 2010:213-214). 

 أوْ  منتجٍ  لكلِ  البعيدِ  الأمدِ  عمى المقدرةُ  الكمفةُ  ياأنّ  إلى (Horngren et al, 2015: 523) أشارَ  قدْ و    
 المستيدفِ , أماّ  بالسعرِ  البيعِ  عندَ  المستيدفِ  التشغيميِ  الدخلِ  تحقيقِ  منْ  الاقتصاديةَ  الوحدةَ  نَ تمكّ  خدمةٍ 

(Drury, 2018:618ف ) المنتجِ  تخطيطِ  مرحمةِ  في الكمفةِ  إدارةِ  إلى تيدفُ  الكمفة المستيدفة أنّ  إلى أشارَ قد 
 منْ  المستيدفِ  الربحِ  ىامشِ  بطرحِ  وذلكَ  معينةٍ  خدمةٍ  أوْ  لمنتجٍ  المستيدفةِ  الكمفةِ  تحديدِ  بواسطةِ  وتصميموِ 

 المستيدفِ. البيعِ  سعرِ 

 مبادئ الكمفةِ المستيدفةِ  2-3-3-1

الكمفــةِ إمكانيــة حصــر مبــادئ ( إلــى  42: 2016)الكــواز, و (Slater, 2010: 26-27) يشــيرُ    
  -عمى النحوِ الآتي: ,ستةِ مبادئَ في المستيدفةِ 

  الكمفةَ  يقودُ  السعر -1
 -:الآتيةِ  لممعادلةِ  ووفقا السوقِ  داخلِ  منْ  موجيةً  تكونُ  التي التقنياتِ  منْ  المستيدفةَ  الكمفةَ  إنّ 

 المستيدفةِ  الكمفةِ =  المستيدفِ  الربحِ  ىامشُ  -(  المستيدفُ  السعرُ )  السوقِ  سعرُ 

 الســــــعرِ  عمــــــى تــــــؤثرُ  عوامــــــلَ  ثلاثــــــةَ  ىنالــــــكَ  أنّ  إلــــــى(  (Datar,Rajan,2018:525-526 يشــــــيرُ     
 عـــنْ  المســـتيدفِ  الســـعرِ  عمـــى يـــؤثرونَ  فالمنافســـونَ  ,( والكمفـــةُ  , والزبـــائنُ  , المنافســـونَ )  وىـــيَ  المســـتيدفِ 
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 معرفـةِ  طريـقِ  عـنْ  ذلـكَ  ويـتمَ  لمخسـارةِ, تعرضـيا دونَ  الأسـعارِ  لخفضِ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  استعدادِ  طريقِ 
 عمـــى الطمـــبِ  طريـــقِ  عـــنْ  المســـتيدفِ  الســـعرِ  فـــي يتـــأثرونَ ف الزبـــائنُ  أمـــاّ  واســـتراتيجياتيمْ, وتقنيـــاتيم قـــدراتيمْ 
 الوحـــداتِ  لإدارةِ  الاحترافـــيِ  العمـــلِ  إلـــى ذلـــكَ  يعـــودَ و  الكمفـــةُ, ىـــوَ  الأخيـــرُ  الثالـــثُ  المـــؤثرُ  العامـــلُ  و المنـــتجِ,

 .فييا المستيدفِ  التخفيضِ  لتحقيقِ  الاقتصاديةِ 

  المنتجِ  تصميمِ  مرحمةِ  عمى التركيز -2
 الاقتصـاديةِ  الوحـدةِ  عمـىفـإن ّ  الكمفـةِ, تخفـيضِ  إلـى والوصـولِ  عاليـةٍ  جودةٍ  ذاتِ  منتجاتٍ  عمى لمحصولِ    

 الوحـــدةِ  اذا كانـــت ذلـــكَ  يـــتمَ  أنْ  ويمكـــنَ  الإنتـــاجِ, بعمميـــةِ  المباشـــرةِ  قبـــلَ  ىندســـيةٍ  تغيـــراتٍ  إجـــراءِ  عمـــى العمـــل
 .المنتجِ  لتصميمِ  التخطيطِ  مرحمةِ  خلالَ  كمفيا عمى الرقابةِ  تحقيقِ  عمى القدرةُ  تمتمكُ  الاقتصاديةِ 

  الزبائنِ  عمى التركيز -3
 الكمفــةَ  ولأنَ  الأىميــةِ  فــي غايــةٍ  أمــرٌ  ومتطمبــاتيمْ  حاجــاتيمْ  وفيــمِ  الزبــائنِ  نظــرِ  وجيــةِ  عمــى التركيــزَ  إنّ     

 مراحـلِ  جميـعِ  فـي الاعتبـارِ  بنظرِ  الزبونِ  نظرِ  وجيةَ  تأخذَ  أنْ  ينبغي فعميوِ  , لمسوقِ  موجيةٌ  ىيَ  المستيدفةَ 
 .القيمةِ  سمسمةِ 

  الوظائفِ  بينَ  التنسيق -4
 وىــذا , المســتيدفةِ  الكمفــةِ  تطبيــقِ  عمميــةِ  فــي النجــاحِ  تحقيــقِ  إلــى يــؤدي الوظــائفِ  كــلِ  بــينَ  التنســيقَ  إنّ    

 والتصـميمِ  التصـنيعِ  كيندسـةِ  الاقتصـاديةِ  الوحدةِ  في المختمفةِ  والأقسامِ  الفرعيةِ  الوحداتِ  بينَ  يجري التنسيقُ 
 .وغيرىمْ  والمجيزينَ  والتسويقِ 

  القيمةِ  سمسمةِ  في المشاركة  -5
نشــاءِ  الكمفـة تخفــيضِ  إلــى سـيؤدي القائمــةِ  القيمــةِ  سمسـمةِ  مكونــاتِ  بــينَ  العلاقـةِ  تطــويرِ  عمميـةَ  إنّ      قيمــةٍ  وا 

نّ و  , لمزبـــونِ   ليـــذهِ  النـــاجحِ  التطبيـــقِ  إلـــى الوصـــولِ  فـــي الأســـاسُ  ىـــوَ  المكونـــاتِ  ىـــذهِ  بـــينَ  العلاقـــةِ  تحســـينَ  ا 
 .التقنيةِ 

  الحياةِ  دورةِ  كمفةِ  تحديدُ  -6
 الكمفةِ  عناصرِ  جميعَ  الاعتبارِ  بنظرِ  تُؤخذَ  أنْ  , الاقتصاديةِ  لموحدةِ  المستيدفةِ  الكمفةِ  تحديدِ  عندَ  يستمزمَ    
 حيــاةِ  دورةِ  مراحــلِ  كافــةِ  وفــي , والزبــونِ  المنــتجِ  نظــرِ  وجيــةِ  مــنْ  المنــتجِ  حيــاةِ  بــدورةِ  علاقــةٍ  ذاتَ  تكــونُ  التــي
 .المنتجِ 
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 المستيدفةِ  الكمفةِ  تنفيذُ  2-3-3-2

 الكفــاءةِ  رفــعِ  إلــى تســعى فيــيَ  كمفيــا إدارةٍ  فــي المســتيدفةِ  الكمفــةِ  تنفيــذِ  عمــى الاقتصــاديةُ  الوحــدةُ  تعمــلُ  عنــدما   
 مــنْ  عــددٌ  أشــارَ  إذْ  دقيــقٍ, نحــوٍ  عمــى الكمفــة المســتيدفة تطبيــقِ  إلــى تحتــاجُ  فإنيــا لــذا , الســوقِ  فــي ليــا التنافســيةِ 
  -:الآتيةِ  الخطواتِ  طريقِ  عنْ  قُ تطبّ  المستيدفةَ  الكمفةَ  أنّ  إلى الباحثينَ 

 الطويلِ  المدى ذاتِ  والأرباحِ  المبيعاتِ  أىدافِ  تحديدُ  .1
 الوحـدةِ  ىـذهِ  إدارةِ  مـنْ  المحددةِ  الأىدافِ  دعمِ  عمى تساعدُ  الأمدِ  طويمةٍ  خطةٍ  تكوينَ  الاقتصاديةِ  الوحدةِ  عمى   
 بتحديــدِ  الاقتصــاديةِ  الوحــدةِ  قيــامِ  طريــقِ  عــنْ  ذلــكَ  ويــتمَ  الســوقِ, متطمبــاتِ  تمبيــةَ  يــتمَ  لكــيْ  تحقيقيــا ينبغــي التــي

المخطـط  الأربـاحِ  تحقيـقِ  فـي ويسـيمُ  دورٌ  لـوُ  منـتجِ  كـلَ  أنّ  مـنْ  والتأكـدِ  الأجـلِ  طويمـةٍ  والأرباحِ  لممبيعاتِ  أىدافٍ 
 .  (slater, 2010:35) اليدفِ  ىذا تحقيقِ  إلى يؤدي والزبائنِ  لممنافسينَ  التفصيميَ  التحميلَ  وأنّ  ليا,

  ربحيةً  أقصى عمى لمحصولِ  الإنتاجِ  خطوطِ  ىيكمة   .2
 المنتجـــاتِ  مـــنْ  عـــددا ىنالـــكَ  لأنّ  إربـــاكيمْ  وتجنـــبِ  المحتممـــينَ  الزبـــائنِ  ورغبـــاتِ  متطمبـــاتِ  تمبيـــةِ  لضـــمان   

 النحـوِ  عمـى الإنتـاجِ  خطوطِ  ىيكمةُ  تتمَ  أنْ  ينبغي وليذا , رغباتوِ  معَ  تطابقيا لعدمِ  الزبونِ  لدى إرباكا تسببَ 
 .(slater, 2010:35) الرغباتِ  ىذهِ  تمبيةَ  يضمنُ  الذي

  المستيدفِ  السعرِ  تحديدُ  .3
 دفعـوِ  فـي المحتمـلُ  الزبـونُ  يرغـبُ  التـي الخدمـةِ  أوْ  لممنـتجِ  تقديرهُ  يتمُ  سعرٌ  أنوُ  عمى المستيدفُ  السعرُ  يعرفَ    

 المنــتجِ  مــنْ  الزبــونُ  عمييــا يحصــلَ  أنْ  يتوقــعُ  التــي القيمــةِ  ومعرفــةُ  فيــم عمــى الســعرِ  ىــذا تقــديرُ  ويعتمــدَ  مقابميــا,
 يرغبُ  التي المنتجِ  خصائصِ  ومعرفةِ  أبحاثِ  وعملِ  السوقِ  تحميلِ  عمى بالعملِ  الاقتصاديةُ  الوحداتُ  تقومُ  حيثُ 
 .(Datar, Rajan, 2018: 531) لقاءهُ  يايدفع أنْ  يمكنُ  التي الأسعارُ  كذلكَ  الزبونُ  بيا

  المستيدفِ  الربحِ  تحديدُ  .4
 أىـدافِ  عمـى تعتمـدُ  المسـتيدفِ  الـربحِ  تحديـدِ  آليـةَ  أنّ )  (Baharudina , jusohb, 2014: 5 د أكّـ    

 لمــا المناســبُ  التحديــدُ  يــتمَ  حتــى,  طويمــةِ و  الأجــلَ  المتوســطةِ  الأربــاحِ  تخطــيطِ  فــي الاقتصــاديةِ  الوحــدةِ  وسياســةِ 
 . الأرباحِ  منْ  استيدافوُ  مطموب

 



 انفصم انثاني / المبحث انثانث : انقيمت المشتركت

 
58 

  المستيدفةِ  الكمفةِ  تحديدُ  .5
 ,Wild) :الآتيـةِ  المعادلـةِ  تطبيـقِ  طريـقِ  عـنْ  ذلـكَ , المسـتيدفةِ  كمفـةِ ال إلى التوصلِ  عمى الخطوةِ  ىذهِ  تعملَ     

Shaw , 2010: 49) 

 المستيدفِ  الربحِ  ىامشُ  - البيعِ  سعرَ =  المستيدفةِ  الكمفة
  الحاليةِ  الكمفةِ  حسابُ  .6

 الحاليةِ  الكمفةِ  ومعرفةَ  حسابَ  الخطوةِ  ىذهِ  في يتمُ  الخامسةِ  الخطوةِ  في المستيدفةِ  الكمفةِ  تحديدُ  تمَ  أنْ  بعدُ  
 (.164: 2011)جريرة, الاقتصاديةِ  لموحدةِ  المتاحةِ  للإمكاناتِ  وفقا التصنيعِ  وعممياتِ  والمواردِ 

  المستيدفِ  التخفيضِ  حسابُ  .7
 تــدخرىا أنْ  ينبغــي التــي القيمــةُ  ىــوَ  القــولُ  يمكــنُ  أوْ  , الحاليــةِ  كمفــةِ وال المســتيدفةِ  كمفــةِ ال بــينَ  الفــرقُ  ىــوَ    

 .(168: 2009)الكواز,   ربحيتيا تحقيقِ  أجلِ  منْ  الاقتصاديةُ  الوحدةُ 
  المستيدفِ  التخفيضِ  تحقيقُ  .8

 تمبـيّ  التـي المستيدفةُ  الكمفة تتجاوزُ  لا متوقعةٍ  كمفةٍ ب منتجٍ  تصميمُ  ىوَ  المستيدفةِ  الكمفةِ  منْ  اليدفَ  إنّ     
 الكمفويــة التقنيـاتِ  مــنْ  العديـدَ  الاقتصـاديةُ  الوحــداتُ  تسـتخدمُ  لــذا , الوظـائفِ  مـنْ  المســتيدفَ  المسـتوى أيضـا
 ,Drury) وغيرىا المفككِ  والتحميلِ  العممياتِ  وتحسيناتِ  القيمةِ  تحميلُ  ومنيا ,المستيدفِ  التخفيضِ  لتحقيقِ 

2018: 593). 
 المفككِ  التحميلِ  2-3-4

 في التفكيرِ  بإعادةِ  تتمثلُ  داةأ ىوَ  المفككَ  التحميلَ  أنّ  إلى( Horngren, et al, 2015: 524) يشيرُ    
 ورضا والجودةِ  الكمفةب المتمثمةِ  الميمةِ  الأداءِ  مقاييسِ  لتحسينِ  , الطمباتِ  تسميمِ  كعمميةِ  , التجاريةِ  العممياتِ 
 أيضا المعروفَ ) المفككَ  التحميلَ  أنّ  عمى دَ أكّ  فقدْ  (Drury, 2018: 593)أماّ  , المقاييسِ  منْ  وغيرىا الزبائنِ 
 , الكمفةِ  خفضِ  أوْ  المنتجِ  تحسينِ  فرصِ  تحديدِ  أجلِ  منْ  منافس منتج فحصَ  يتضمنُ (  العكسيةِ  اليندسةِ  باسمِ 
 صنعِ  وكمفةُ  المستخدمةِ  العممياتِ  حولَ  رؤى ولتقديمِ  وتصميموِ  وظائفوِ  لتحديدِ  المنافسِ  المنتجِ  تفكيكَ  يتمُ  إذْ 

 نسبيةٍ  مزايا أيِ  ودمجِ  المنافسينَ  تصاميمِ  معَ  المؤقتةِ  المنتجاتِ  تصميماتِ  قياسُ  ىوَ  ذلكَ  منْ  واليدفُ  , المنتجِ 
)  بالمرجعية المقارنةَ  أنّ  إلى( 168: 2009)الكواز,   أشارَ  وقدْ  , المنتجِ  تصميمِ  في المنافسِ  لنيجِ  ممحوظةٍ 
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Benchmarking  ) َالوحدةِ  منتجِ  مقارنةِ  عمى تعملُ  نيالأ المفككِ  التحميلِ  لتحقيقِ  الرئيسةُ  الأداةُ  تمثل 
 .المنافسةِ  المنتجاتِ  أفضلِ  معَ  الاقتصاديةِ 

 المنتجاتِ  في المستمرِ  التحسينِ  لتحقيقِ  آليةٌ  أنيا عمى المرجعية المقارنة  (Drury, 2018:617) فَ وعرّ    
 بالوحداتِ  الخاصةِ  تمكَ  مقابلَ  الأنشطةِ  أوْ  الخدماتِ  أوْ  المنتجاتِ  ىذهِ  قياسِ  طريقِ  عنْ  المقدمةِ  الخدماتِ  أوْ 

 أنيا عمى عرفيا فقدْ ( Horngren et al, 2015: 270) أماّ  , الأفضلِ  الأداءِ  ذاتِ  الأخرى الاقتصاديةِ 
 في الأداءِ  مستوياتِ  أفضلِ  مقابلَ  الأنشطةِ  وتنفيذِ  والخدماتِ  المنتجاتِ  إنتاجِ  في الأداءِ  مستوى مقارنةِ  عمميةٌ 

 بالأفضلِ  المقارنةَ  تقيسُ  إذْ  , المماثمةِ  العممياتِ  ذاتِ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  أوْ  المنافسةِ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ 
 .الأخرى الاقتصاديةِ  بالوحداتِ  مقارنةً  ومديرييا الاقتصاديةِ  الوحدةِ  أداءِ  جودةِ  مدى

 المفككِ  التحميلِ  أنواعُ  2-3-4-1

-24: 2017(, )سرور, Hilton, 2011: 662: )كالآتي وىيَ  ,المفككِ  التحميلِ  منْ  متعددةٌ  أنواعٌ  ىناكَ    
28) 

  الديناميكيِ  الحركيِ  المفككِ  التحميل -1
 في المطموبةِ  التجميعِ  عممياتِ  مجموعِ  تخفيضِ  طرقِ  تحديدِ  إلى المفككِ  التحميلِ  منْ  النوعَ  ىذا ييدفَ    

 أفضلِ  أجزاءٍ  بتفكيكِ  تتمثلُ  والطريقةُ  لأدائيا, العممياتِ  ىذهِ  تستغرقوُ  الذي الوقتِ  أوْ  المنتجاتِ, إنتاجِ 
 قيدَ  الاقتصاديةِ  الوحدةِ  منتجاتِ  معَ  ومقارنتيا بيا الخاصةِ  التجميعِ  عممياتِ  وتحميلِ  المنافسةِ  المنتجاتِ 
 .ينفعيا يمكن أن الاقتصاديةِ  الوحدةِ  منتجاتِ  عمى تطبيقيا كانَ  إذا ما يرى ذلكَ  وبعدَ  , الدراسةِ 

  لمكمفةِ  المفككِ  التحميل -2
 كمفةِ  مقارنةِ  يتمُ  إذْ  , المنتجِ  تصنيعِ  في الداخمةِ  المكوناتِ  تخفيضِ  إلى لمكمفةِ  المفككِ  التحميلِ  سعىي   

 كانَ  فإذا , الاقتصاديةِ  الوحدةِ  قبلِ  منْ  المستخدمةِ  تمكَ  معَ  المنافسينَ, منتجاتٍ  في المستخدمةِ  المكوناتِ 
 إجراءَ  ينبغيف المنافسينَ, كمفة منْ  كمفة أعمى الاقتصاديةِ  الوحدةِ  منْ  المستخدمِ  العنصرِ  أوْ  المكونُ 
 وظائفُ  كانتْ  إذا أماّ  الوظائفِ, زيادةِ  منْ  الناتجةِ  الإضافيةِ  الكمفة عمى لمتعرفِ  الوظيفيِ  التحميلِ 

 أوْ  الوزنِ  تقميلِ  أوْ  الوظيفةِ  كتحسينِ  ,التكاليفُ  تخفضُ  أنشطةٍ  عنْ  البحثُ  يجريف متطابقةً  المكوناتِ 
 .العممياتِ  عددِ  وتخفيضِ  الإعدادِ  أوقاتِ  تقميصِ 
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  لمموادِ  المفككِ  التحميل -3
 قبلُ  منْ  المستخدمةِ  لممكوناتِ  السطحيةِ  والمعالجاتِ  الموادِ  مقارنةِ  عمى لمموادِ  المفككِ  التحميلِ  عملَ ي   

 وتفكيكيا المنافسينَ  منتجاتٍ  شراءَ  يجري إذْ  , الاقتصاديةِ  الوحدةِ  قبلُ  منْ  المستخدمةِ  تمكَ  معَ  المنافسينَ 
 مرحمةِ  في مفيدا التحميلِ  ىذا ويعدَ  , المنتجِ  عمى المنافسينَ  منْ  أدخمتْ  التي التجديداتِ  عمى التعرفُ  ليتمَ 

 .المستقبميةِ  المنتجاتِ  تطويرِ  بشأنِ  الاقتصاديةِ  لموحدةِ  التخطيطِ 

  الثابتِ  المفككِ  التحميل -4
 منتجاتٍ  تفكيكَ  يتضمنُ  إذْ  الأخرى, المفككِ  التحميلِ  أنواعِ  أبسطِ  منْ  الثابتِ  المفككِ  التحميلِ  يُعدُّ    

 التصميمِ  ميندسو ليتمكنَ  الشاشةِ  عمى عرضيا أوْ  طاولةٍ  عمى وضعيا يتمُ  وبعدىا مكوناتيا إلى المنافسينَ 
 .المنافسينَ  ومنتجاتِ  الاقتصاديةِ  الوحدةِ  منتجاتِ  بينَ  الفرقَ  يلاحظوا أنْ  منْ 

  لمعممياتِ  المفككِ  التحميل -5
 واليدفُ  بينيما, الاختلافِ  وتخفيضِ  المتشابيةِ  للأجزاءِ  التصنيعِ  عممياتِ  مقارنةفي  النوعَ  ىذا ويتمثلَ    
 .الإنتاجيِ  الخطِ  نفسِ  عمى مكوناتٍ  أوْ  متعددةٍ  منتجاتٍ  إنتاجُ  ىوَ  البعيدِ  الأمدِ  عمى

  المفككِ  التحميلِ  مصفوفة -6
 الدراسةِ, قيدَ  الاقتصاديةِ  الوحدةِ  قبلُ  منْ  المستخدمةِ  المكوناتِ  جميعُ  المفككِ  التحميلِ  مصفوفةُ  تتضمنَ    
ن    الشيرِ  في يستخدمُ  مكونٍ  كلٍ  حجمِ  تحديدَ  يتمُ  إذْ  الحاجةُ, تقتضيوُ  ما أساسِ  عمى عدْ تُ  المصفوفةِ  ىذهِ  وا 
جماليِ  نموذجِ  كلِ  منْ   الحجمِ  منخفضةً ال المكوناتِ  منْ  مكون وأيَ  المنتجِ, نماذجِ  جميعِ  في الاستخدامِ  وا 
 .المستقبميةِ  المنتجاتِ  منْ  استبعادىا يتمَ  لكيْ  الحاليةِ  المنتجاتِ  تصميمِ  نشاطِ  في علامة ليا وضعَ  يتمُ 

  غرام الكيمو وحدةِ  سعرِ  أسموبُ  -7
 عممياتِ  في استخدمتْ  التي أوْ  المنتجِ  في تجميعيا يتمُ  التي للأجزاءِ  الكيموغرامِ  وحدةِ  سعرُ  يستخدم   

 ىذا فيستخمص ويُ  التكاليفِ, تخفيضِ  فرصِ  تحديدِ  لغرضِ  تحملِ  منتجاتِ  لمجموعةِ  المتماثمةِ  الإنتاجِ 
 (. وزنيا عمى التكاليفِ  قسمةُ )  الواحدِ  الكيموغرامِ  قيمةُ  حيثُ  منْ  العنصرِ  أوْ  المنتجِ  كفاءةَ  الأسموبِ 
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 المفككِ  التحميلِ  تنفيذِ  آليةُ  2-3-4-2

 -:الآتي النحوِ  عمى, مراحلَ  بأربعِ  يمرُ  المفككِ  التحميلِ  تنفيذَ  أن   إلى( 168: 2009)الكواز,   يشيرُ    

 الاقتصاديةِ  الوحدةِ  منتجِ  بوظيفةِ  التعريفُ :  الأولى المرحمة

 منْ  التي الاقتصاديةِ  الوحدةِ  لمنتجِ  الأساسيةِ  بالوظيفةِ  بالتعريفِ  تتمثلُ  المفككِ  التحميلِ  تنفيذِ  مراحلِ  أولى إن     
 قبلِ  منْ  تحقيقيا يجبُ  التي أدائوِ  سماتِ  تحددُ  لممنتجِ  الأساسيةُ  فالوظيفةُ  المنتجِ, ىذا الزبونُ  يشتري أجميا
 .المستيدفةُ  الكمفةُ  وىي الكمفةِ  منْ  محددٍ  مستوى ضمنَ  التصميمِ  فريقِ 

 مكوناتوِ  إلى الاقتصاديةِ  الوحدةِ  منتجِ  تفكيكُ :  الثانيةِ  المرحمة

 لمقارنتوِ  تمييدا إنتاجوِ  في الداخمةِ  الموادِ  جميعِ  ومعرفةِ  مكوناتوِ  إلى المنتجِ  تفكيكَ  المرحمةِ  ىذهِ  في يجري   
 .المنافسةِ  المنتجاتِ  معَ 

 المنافسِ  المنتجِ  تفكيكُ :  الثالثةِ  المرحمة

 مقارنةِ  تمُ ت إذْ  ,( Benchmarking)  المرجعية المقارنة بعدّ  المنافسِ  المنتجِ  تفكيكَ  يتمُ  المرحمةِ  ىذهِ  في   
 وكلُ  والمواصفاتُ  إنتاجوِ  في الداخمةُ  والموادُ  التصميمُ  حيثُ  منْ  المنافسِ  المنتجِ  معَ  الاقتصاديةِ  الوحدةِ  منتجِ 
 .المستيدفِ  التخفيضِ  لتحقيقِ  تمييدا بالمنتجِ  يحيطُ  ما

 المستيدفِ  التخفيضِ  تحقيقُ :  الرابعةِ  المرحمة

 الوحدةِ  منتجِ  مواصفاتِ  تعديلِ  طريقِ  عنْ  المستيدفةِ  الكمفةِ  إلى الوصولِ  محاولةَ  المرحمةِ  ىذهِ  في جريت   
 بنظرِ  الأخذِ  معَ  المستيدفةِ, الكمفةِ  إلى الوصولُ  يتمَ  أنْ  يتوقعُ  إذْ  المنافسِ, المنتجِ  لمواصفاتِ  طبقا الاقتصاديةِ 
 .المنتجِ  بجودةِ  المساسِ  عدمَ  الاعتبارِ 
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 المشـتركةِ  القيمـةِ  تحقيـقِ  إلـى تسـعى الاقتصـاديةَ  الوحـداتِ  أن   الواضـحِ  منْ  أصبحَ  سبقَ  ما عمى تأسيسا   
 منيـا الاقتصاديةُ  كانتْ  سواءٌ  الأصعدةِ  جميعِ  وعمى والبعيدِ, القريبِ  المدى عمى واضحةٍ  أىميةٍ  منْ  ليا لما
 طريقيمــا عــنْ  نِ المــذي والاجتمــاعيِ  البيئــيِ  الصــعيدِ  عمــى أم , أعمــى أربــاحِ  مســتوى تحقيــقِ  عمــى تعمــلُ  التــي
 إنتاجيـةٍ  وعمميـاتِ  منتجـاتِ  تقـديمِ  طريـقِ  عـنْ  لمجميـعِ  وممتعةٍ  آمنةٍ  بيئةٍ  خمقِ  إلى الاقتصاديةُ  الوحدةُ  تسعى
 المجتمـعِ  رفاىيـةِ  مسـتوى رفعِ  عمى تعملُ  التي الاجتماعيةِ  المبادراتِ  في الإسيامِ  عنْ  فضلاً  لمبيئةِ, صديقةٍ 
 الوحـداتِ  عمـى الاقتصـاديِ  بـالنفعِ  يعـودُ  والبيئيـةِ  الاجتماعيـةِ  بالجوانـبِ  الاىتمـامَ  أن   كمـا متطمباتـوِ, وتحقيـقِ 

 فـي الباحثـةُ  سـتعملُ  وعميـوِ  , الربحيـةِ  مسـتوى زيـادةِ  أوْ  المبيعـاتِ  نسـبةِ  نموِ  طريقِ  عنْ  مستقبلاً  الاقتصاديةِ 
 ىــذا فاعميــةِ  مــدى لبيــانِ  البحــثِ  عينــةَ  الاقتصــاديةِ  الوحــدةِ  عمــى البحــثِ  أنمــوذجِ  تطبيــقِ  عمــى القــادمِ  الفصــلِ 

 .العمميِ  الواقعِ  في الأنموذجِ 
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 الرابعُ  المبحثُ 

  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  ونشرِ  Kano أنموذجِ  تكاملُ 

 جودةِ  لتحسينِ  الحديثةِ  والتقنياتِ  الأساليبِ  منْ  متنوعةً  مجموعةً  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  بعضُ  تستخدم   
 ىذا وعمى ,الزبائنِ  رضا تحقيقِ  خلالِ  منْ  الأسواقِ  في التنافسيةِ  قدرتيا وزيادةِ  التكاليفِ  بأقلِ  منتجاتيا تصاميمِ 
 وتطويرِ  لتصميمِ  كأسموبٍ  Kano وأنموذجِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  بينَ  الجمعِ  الباحثينَ  منْ  العديدُ  درسَ  الأساسِ 
 صفاتٍ  إلى الزبونِ  احتياجاتِ  تحويلِ  عمى التركيزِ  معَ  بجودتيا, المساسِ  ودونَ  التكاليفِ  بأقلِ  المنتجاتِ 
 .المنتجِ  لتصميمِ 

 المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة و  Kano أنموذجِ  تكاملِ  مفيومُ  2-4-1

 تطويرِ  منْ  وتمكينيمْ  زبائنيا احتياجاتِ  لفيمِ  منتجٍ  بتطويرِ  الاقتصاديةُ  الوحدةُ  تقومَ  , المثاليةِ  الناحيةِ  منْ    
 لكيْ و  ذلكَ  فضلا عن لممنافسينَ, أساسيٌ  شرطٌ  ىيَ  الجودةِ  عاليةَ  المنتجاتِ  أن   إذْ  تستطيع المنافسة, منتجات
ضمن  وبكمفةٍ  , السوقِ  في بسيولةِ  متاحا المنتجُ  يكونَ  أنْ  الضروريِ  منْ ف السوقِ  في المنافسةِ  عمى قادرة تكونَ 

 عمى بناءً  استراتيجيةِ  أىدافِ  تطويرِ  إلى الاقتصاديةُ  الوحداتُ  تحتاجُ  لذلكَ  ,عاليةٍ  ثقةٍ  وذا توقعات الزبون,
 .) (De , et al , 2010 :30 عمييا تحصلُ  التي النتائجِ 

ذا الأساسيةِ, لممتطمباتِ  أكبرَ  أىميةٍ  إعطاءِ  إلى غالباً  الزبائنُ  ويميلُ      المتطمباتِ  ىذهِ  في الأداءُ  كانَ  وا 
 ويطورَ  ,اكبر بشكلٍ  التنافسيةِ  قدرتيا منْ  يزيدُ  شيءٍ  تحسينَ  الاقتصاديةَ  الوحدةَ  تقررَ  فقدْ  ,لممنافسين مساويا

 معرفةِ  عمى الاقتصاديةُ  الوحداتُ  Kano أنموذجُ  يساعدَ  أنْ  يمكنَ لذلك  الأخرى, بالمنتجاتِ  مقارنةً  منتجيا منْ 
 بيا تفيَ  أنْ  يجبُ  التي المتطمبات عمىوتصنيفيا بحسب درجة احتياج الزبون, اذ يقسميا  المتطمباتِ 

 الزبونِ  نظرِ  في فرقا تحققَ التي  والمتطمباتِ ( الأداءُ ) تنافسيةً  تكونَ  أنْ  يجبُ  التي والمتطمباتُ  ,(الأساسيةَ )
 جذابةٌ  متطمباتٌ  أنيا عمى التصنيفِ  إلى الإضافيةِ  بالابتكاراتِ  المتعمقةِ  الزبائنِ  متطمباتِ  تميلُ  إذْ  ,( الإثارةُ )
 آفاقا المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  في Kano أنموذجِ  دمجَ  يفتحُ  ذلكَ  بعدَ  , Kano أنموذجِ  في( مثيرةً )

 .)(Tontini, 2007 : 17 المبتكرةِ  الميزاتِ  ذاتِ  المنتجاتِ  لتطويرِ  جديدةً 

 والباحثينَ  الأكاديميينَ  الممارسينَ  منْ  العديدِ  قبلِ  منْ  التصميمِ  وطرقِ  مبادئَ  منْ  العديدِ  اقتراحُ  تمَ لقد      
 لبعضِ  التصميمِ  أنشطةِ  منْ  كجزءٍ  التصميمِ  طرقِ  بعضِ  تنفيذُ  وتمَ  التكاليفِ, بأقلِ  التصميمِ  جودةِ  لتحسينِ 
 نطاقٍ  عمى المستخدمةِ  الأساليبِ  أكثرِ  أحدَ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرُ  أداة عدّ وت, الاقتصاديةِ  الوحداتِ 
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 وأداةُ  جيدا منظمةٍ  منيجيةَ  تعتبرُ  لأنيا , الإنتاجِ  إلى الفكرةِ  منْ  المنتجِ  تطويرِ  عمميةِ  قيادةَ  يمكنيا إذْ  ,واسعٍ 
 أفضلَ  منتجاتٍ  إنتاجِ  عمى والمصنعينَ  المصممينَ  لمساعدةِ  الفنيةِ  والمتطمباتِ  الزبائنِ  متطمباتِ  بينَ  تجمعُ  فنيةٌ 

) ,Sakao,2007 : 4148)( Farsi الزبائنِ  رضا وزيادةِ  السوقِ  في التنافسيةِ  القدرةِ  وزيادةِ  أقلَ  بتكاليفِ 
Hakiminezhad ,2012 : 2100) . 

 ,قياسوُ  يمكنُ  لاالذي  الزبونِ  صوتُ  أىميا , تطبيقيا عندَ  عديدةً  مشاكلَ   الجودةِ  وظيفةِ  نشرَ أداة  تواجوَ     
 وتحديدِ  دقةِ  أكثرِ  لفيمِ  و القرارِ  لصنعِ  مختمفةٍ  طرقٍ  تطويرُ  تمَ  لذلكَ  , منيجيا ليسَ  و مضملاً  يكونُ  ما وغالبا

 لأنوُ  ,المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  معَ  Kano أنموذجِ  دمجُ   :الطرقِ  ىذهِ  منْ و  , الزبائنِ  حتياجاتِ لا
 سماتِ  تصنيفِ  خلالِ  منْ  الاً فعّ  نيجا Kano أنموذجُ  ويوفرَ  , الزبائنِ  احتياجاتِ  وقياسِ  تحديدِ  في يساعدُ 
) , Yeh,et al المنتجُ  يحققوُ  الذي والرضا المنتجِ  وظيفةِ  بينَ  العلاقةِ  وفيمِ  الزبائنِ  تصوراتِ  عمى بناءً  المنتجِ 

2011:132) (Law, Hua ,2007: 192) . 

 احتياجاتِ  فيمِ  لتحسينِ  مفيد Kano أنموذجِ  تطبيقَ  إن  الى  )(Aliyu , et al , 2019 : 8 وَأَشار   
 تحديدِ  عمى المنتجاتِ  مصممي المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  مصفوفةِ  في تكامموُ  سيساعدُ  بينما ,الزبائنِ 
 بينَ  العلاقةَ  أن   القولُ  يمكنُ  لذلكَ  , المنتجِ  تصميمِ  بشأنِ  النيائيِ  القرارِ  اتخاذِ  قبلَ  امراعاتيُ  يجبُ  صفةٍ  أىمِ 

 خدمةِ  سماتِ  وتحسينِ  الزبونِ  احتياجاتِ  لترجمةِ  تستخدمُ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة و  Kano أنموذجِ 
 .المنتجِ  جودةِ  تحسينِ  أجلِ  منْ  الزبائنِ 

 وظيفةِ  نشرِ  أداة معَ  ودمجوِ  Kano أنموذجِ  استخدامَ  أن   دَ أكّ فقد  )(Chaudha, et al , 2011:692 أَم ا   
 في متفوقٍ  منتجٍ  تصميمِ  إلى يؤدي وىذا , الزبائنِ  احتياجاتِ  فيمِ  تعزيزِ  منْ  التصميمِ  فريقَ  نُ يمكّ  الجودةِ 
 .ليمْ  الرضا وتحقيقِ  الزبائنِ  متطمباتِ  لأولوياتِ  الأىميةِ  وتصنيفِ  تحديدِ  إلى التكاملِ  ىذا يؤدي إذْ ,  السوقِ 
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 المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة و  Kano أنموذجِ  تكاملِ  مزايا 2-4-2
 الزبائنِ  احتياجاتِ  ستكشافِ يساعد في ا المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  معَ  المدمجَ  Kano أنموذجُ  إنّ    

نّ  اليندسيةِ  والمتطمباتِ  ) , Ginting  -:التالي النحوِ  عمى والمزايا الفوائدِ  بعضِ  لوُ  بينيما التكاملِ  تطبيقَ  وا 
2489)et al , 2018 : 6) (Taifa , Desai ,2015 : : 
 تطويرِ  عمميةِ  في الٍ فعّ  بشكلٍ المستدامة  نشر وظيفة الجودةأداة  معَ  المتكاملَ  Kano أنموذجُ  يساعدَ  .1

 .المنتجِ  تصميمِ 
 غيرِ  الزبائنِ  متطمباتِ  تمبيةِ  في المتمثلِ  التحدي لمواجيةِ  الطرقِ  أفضلِ  منْ  واحدةً  التكاملِ  عمميةَ  تُعدُّ  .2

 .التجاريةِ  الأعمالِ  في الازدىارُ  ثمَ  ومنْ  المتسقةِ 
 لأيّ  جدا قويةً  أداةً المستدامة  نشر وظيفة الجودة أداةو  Kano أنموذجِ  بينَ  الجمعُ  يكونَ  أنْ  يمكنَ  .3

 .الحاليةِ  المنتجاتِ  تحسينِ  أوْ  جديدةٍ  منتجاتٍ  تطويرِ  في اقتصاديةٍ  وحدةٍ 
 منتجاتيا عمى الجديدةِ  التكنولوجيا تطبيقِ  عمى قادرةً  تكونَ  أنْ  إلى اليومَ  الاقتصاديةُ  الوحداتُ  تحتاجَ  .4

نّ و  , التنافسِ  شديدةً  العالميةِ  السوقِ  في النجاحِ  لتحقيقِ  وعممياتيا  المتكاملَ  Kano أنموذجِ  استخدامَ ا 
 .اليدفِ  ىذا تحقيقِ  في يساعد الوحدات أنْ  يمكنَ  المستدامة نشر وظيفة الجودةأداة  معَ 

 إرشاداتٍ المستدامة  نشر وظيفة الجودةأداة  و Kano أنموذجِ  بينَ  التكاملِ  عمميةُ  توفرَ  أنْ  يمكنَ  .5
 المنتجِ  تصميمِ  أثناءَ  بالفعلِ  مراعاتيا جبُ ت التي الجوانبِ  حولَ  لممصممينَ  صمةٍ  ذاتَ  ومعموماتٍ 
 .التطويرِ  وعمميةِ 

 استخداما الأكثرِ  الأساليبِ  أحدَ المستدامة  نشر وظيفة الجودةأداة  و Kano أنموذجِ  تكاملُ  عدّ يُ  .6
 .الزبائنِ  منْ  الدقيقةِ  وغيرِ  الكاممةِ  غيرِ  المعموماتِ  معَ  لمتعاملِ 

نشر أداة  و Kano أنموذجِ  استخدامُ  يساعدَ  أنْ  يمكنَ  , دقةٍ  أكثرِ  بشكلِ  وتحديدهِ  الزبونِ  صوتِ  لفيم .7
 .الزبائنِ  المتطمباتِ  وتصنيفِ  تحديدِ  في المستدامة وظيفة الجودة

 البدءِ  عمى والمساعدةُ  , الٍ فعّ  بشكلٍ  المنتجاتِ  تطويرِ  عممياتِ  إدارةَ  يمكنُ  ,التكاملِ  عمميةِ  خلالِ  منْ  .8
 .الإنتاجِ  عمميةِ  خلالَ  أقلَ  بمشاكلِ 

نّ و  , ومشاكميمْ  الزبائنِ  لمتطمباتِ  أعمقَ  فيمِ  عمى التكاملُ  يساعدَ  .9  ومنْ  أسيل يكونُ  التنافسيَ  التحميلَ  ا 
 .السوقِ  أبحاثَ  نُ يحسّ  فيوَ  ثمَ 
 .الاستدامةِ  أىدافِ  وتحقيقِ  والتخطيطِ  التطويرِ  وقتِ  تقميلُ  .10
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 المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة و  Kano أنموذجِ  تكاملِ  خطوات 2-4-3

 لإسعادِ  الاقتصاديةِ  لموحداتِ  وسيمةً  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  معَ  Kano أنموذجِ  تكاملُ  يوفرَ     
 لمتمييزِ  مفيدا Kano أنموذجِ  تطبيقَ  دُّ عيُ  إذْ  ,المنتجِ  تصميمِ  عمميةِ  في صوتيمْ  تضمينِ  خلالِ  منْ  الزبائنِ 
 مصممي المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  مصفوفةِ  في تكامموُ  سيساعدُ  بينما الزبائنِ  لاحتياجاتِ  الأفضلِ 
 , Chaudha, etal)الزبائنِ  رضا منْ قدر  أقصى وتحقيقِ  المنتجِ  تطويرِ  أنشطةِ  أىمِ  تحديدِ  عمى المنتجاتِ 

2011:697) . 

 ( :58:  2016) الجاف ,   تينِ رئيس خطوتينِ  منْ  التكاملِ  نيجُ  يتكونَ    

 ثمَ  الزبونِ, متطمباتِ  لتحديدِ  أوليةٍ  دراسةٍ  إجراءِ  طريقِ  عنْ  الأولى الخطوةِ  في Kano أنموذجِ  تطبيقُ  .1
 باستخدامِ  الاستبيانِ  نتائجِ  تحميلَ  يتمُ ف الاستبيان جمعِ  بعدَ  الزبائنِ  عمى وتوزيعوُ  Kano استبيانِ  إعدادِ 
 التأثيرِ  في كبيرةٌ  أىميةٌ  ليا التي Kano خصائصَ  إلى الزبائنِ  متطمباتِ  لتصنيفِ  Kano أنموذجِ 
 .رضاىمْ  عمى

 في Kano أنموذجِ  استبيانِ  تحميلِ  منْ  عمييا الحصولُ  تمَ  التي النتائجِ  دمجَ  يتمُ  الثانيةِ  الخطوةِ  في .2
 بقيةِ  بناءِ  إكمالِ  ثمَ  , المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  لنشرِ (  الزبونِ  مصفوفةِ  صوتُ )  الأولى المصفوفةِ 

 الذي التصميمِ  عمى لمحصولِ  الزبونِ  صوتِ  مصفوفةِ  نتائجِ ل وفقا الجودةِ  لبيتِ  الداخميةِ  المصفوفاتِ 
 .لوُ  التنافسيةِ  القيمةِ  وتعزيزِ  المنتجِ  جودةِ  منْ  ويزيدُ  الزبائنِ  متطمباتِ  يمبيّ 

نّ و  , والمواردِ  الطاقةِ  منْ  الكثيرَ  المنتجاتِ  صناعةَ  استيمكتْ لقد        يساعدُ  الصناعةِ  في الاستدامةِ  إدخالَ  ا 
 الإيراداتِ  يزيدُ  مما , معينةٍ  منتجٍ  صفاتِ  عمى بالتركيزِ  عينِ لممصنّ  يسمحُ  لأنوُ  ,والمواردِ  الطاقةِ  توفيرِ  عمى
 وموادُ  الطبيعيةِ  المواردِ  في الإسرافِ  وعدمِ  المستدامِ  التصميمِ  طريقِ  عنْ  الزبونِ  رضا يحققُ  و التكاليفَ  ويقملُ 
 .)(Lo ,2021: 21 المناسبةِ  التدويرِ  إعادةِ 

 استياءِ  إلى لأنّ عدم القيام بذلك يؤدي , لمزبائنِ  ميمةٍ  متطمباتٍ  أيِ  تجاىلِ  بعدمِ  الحاليِ  الوقتِ  في وينصح  
 الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ  أداة معَ  Kano أنموذجِ  لتكاملِ  الِ الفعّ  التنفيذِ  أجلِ  ومنْ  , المستخدمينَ  أوْ  الزبائنِ 

 مخاطرِ  جميعِ  تقميلِ  معَ  الزبائنِ  إرضاءِ  لتعزيزِ  العملِ  بيئةِ  تصميمِ  معَ  تتكاملَ  أنْ  الأفضلِ  منْ ف , المستدامةِ 
  .)(Taifa, Desai,2015 : 2490 الصمةِ  ذاتِ  المريحةِ  غيرِ  لممشاكلِ  التعرضِ 



 ونشر وظيفت الجىدة المستذامت  Kano / المبحث انرابع : تكامم أنمىرجانفصم انثاني

 
67 

تمك  تمبيةِ  تأثيرِ  وتحميلِ  الزبائنِ  احتياجاتِ  لفيمِ  مفيدةٍ  كأداةٍ  واسعٍ  نطاقٍ  عمى Kano أنموذجِ  تطبيقُ  يتمَ    
 لترجمةِ  المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  تستخدمُ  نفسوِ  الوقتِ  وفي , رضاىمْ  مستوياتِ  عمى اتِ حتياجُ الا

 بينَ  العلاقةَ  أنّ  استنتاج يمكنُ  لذلكَ  , المنتجِ  تصميمِ  في تطبيقيا ويتمُ  فنيةٍ  مواصفاتٍ  إلى الزبائنِ  متطمباتِ 
 المنتجِ  جودةِ  تحسينِ  أجلِ  منْ  الزبائنِ  خدمةِ  سماتِ  وتحسينِ  الزبائنِ  احتياجاتِ  لترجمةِ  تستخدمُ  الطريقتينِ 

Ishak, et al ,2020: 8)(. 

 جعلَ  المستدامةِ  القضايا بشأنِ  والقمقَ  الوعيَ  أنّ  اتضحَ فقد  النظريِ  الجانبِ  في سبقَ  لما استناداو      
 في الزبائنِ  متطمباتِ  في تحدثُ  التي التغييراتِ  يعتمدون عمى الاقتصاديةِ  الوحداتِ  في والميندسينَ  المصممينَ 

 تقنياتٍ  تبنيّ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  عمىف لذا , جيدٍ  بشكلٍ  تمبيتيا ليتمَ  المتطمباتِ  معَ  يتناسبُ  بما المنتجِ  تطويرِ 
 الجودةِ  وظيفةِ  نشرِ أداة  مع المتكاملَ  Kano أنموذجُ  التقنياتِ  ىذهِ  ومنْ  , الزبائنِ  متطمباتِ  وفيمِ  لمعرفةِ  حديثةٍ 

 تنالُ  التي المتطمباتِ  وتحديدِ  الزبائنِ  متطمباتِ  وترجمةِ  وفيمِ  معرفةٍ  عمى Kano أنموذجَ  يعملُ  إذْ  , المستدامةِ 
 ليكونَ  المنتجِ  تطويرِ  عمى المصممونَ  سيعملُ  الرضا منْ  نسبةٍ  أعمى تنالُ  التي المتطمباتِ  وانّ  ,الزبائنِ  رضا
 الزبائنِ  متطمباتِ  نشرِ  عمى تعملُ  فإنيا المستدامةِ  الجودةِ  وظيفةِ  نشرُ أداة  أماّ  , المتطمبِ  ىذا تمبيةِ  عمى اً قادر 

 المستدامِ  الجودةِ  بيتِ  باستخدامِ  المستدامِ  التصميمِ  متطمباتِ  معَ  ستتعاملُ  إذْ  , المستدامةِ  المتطمباتِ  فضلا عن
 ستكونُ  التكاملِ  يذال ونتيجةَ .  الاستدامةِ  ومؤشراتِ  والاقتصاديةَ  والبيئيةَ  الاجتماعيةَ  المتطمباتِ  يشملُ  الذي
 إضافةِ  معَ  تنظيميةٍ  قيمةٍ  تحقيقِ  عمى تعملُ  باعتبارىا المشتركةِ  القيمةِ  تحقيقِ  عمىقادرةً  الاقتصاديةُ  الوحدةُ 
 .الوقتِ  نفسِ  في والبيئةِ  لممجتمعِ  قيمةٍ 
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  الأولِ  المبحث  

 البحثِ  وعينةِ  مجتمعِ  دراسةَ 

 والمعقماتِ  المنظفاتِ  وصناعةِ  الحديثةِ  الزراعةِ  لتكنولوجيا الجودِ  شركةِ  عنْ  لمحةً  المبحثِ  ىذا مَ يقدّ    
 .لمبحثِ  مجتمع باعتبارىا , والمطيراتِ 

 لمبحثِ  مجتمع الشركةِ  اختيارِ  أسبابُ :  أولاً 

(  والمطيراتِ  والمعقماتِ  المنظفاتِ  وصناعةِ  الحديثةِ  الزراعةِ  لتكنولوجيا الجودِ  شركةُ )  اختيارٍ  سببَ  إنّ    
 تؤىميا تنافسيةٍ  بمزايا التي تتمتع الميمةِ  المحميةِ  الاقتصاديةِ  الوحداتِ  منْ  تعتبرُ  لأنيا لمبحثِ  مجتمع

 المنظفاتِ  مصنعَ  خاصةَ  الشركةِ  ىذهِ  تواجوُ  إذْ  , الأعمالِ  بيئةِ  في الشديدةِ  المنافسةِ  مواجيةِ  في لاستمرارِ ل
 منْ  أصبحَ  لذا , المحميةِ  المنتجاتِ  طريقِ  نْ م أم المستوردةِ  المنتجاتِ  منْ  سواءٌ  قويةً  منافسةً  عينة البحث
 لتحقيقِ  حديثةٍ  تقنياتٍ  بتطبيقِ  التنافسيةِ  ميزتيا تعزيزِ  في يمُ تس حمولٍ  عنْ  تبحثَ  أنْ  الشركةِ  عمى الضروريِ 
 والبيئةِ  لممجتمعِ  قيمةً  تحققُ  مستدامةٍ  منتجاتٍ  تقديمِ  إلى تسعى لأنيا كمجتمع اختيارىا تمَ  وأيضا , الأىدافِ 

 .الاقتصاديةِ  قيمتيا فضلا عن

 البحثِ  مجتمع الشركةِ  عنْ  عامةٌ  نبذةٌ :  ثانيا

 ىذا تطويرُ  تمَ وقد  , الآباءِ  مجمعَ  وسميتْ  ,لمبيئةِ  صديقةٍ  سمدةِ أ لإنتاجِ  كمجمعٍ  الشركةِ  تأسيسِ  فكرةُ  كانتْ    
 الجودِ  شركةِ  باسمِ  وأصبحتْ  2013 سنةً  التجارةِ  وزارةِ  شركاتِ  مسجلِ  لدى تسجيميا وتمَ  شركةٍ  إلى المجمعِ 

 تمَ فقد  العملِ  لظروفِ  ونتيجةَ  , وتعد ىذه الشركة تابعة لمعتبة العباسية المقدسة  الحديثةِ  الزراعةِ  لتكنولوجيا
 الحديثةِ  الزراعةِ  لتكنولوجيا الجودِ  شركةَ  التجاريُ  اسميا أصبحَ  لذلكَ  2015 سنةً  المنظفاتِ  مصنعِ  تأسيسُ 
 قانونِ  ضمنَ (  المنظفاتُ  , الأسمدةُ )  بمصنعييا مسجمةٌ  الشركةَ و  . والمطيراتِ  والمعقماتِ  المنظفاتِ  وصناعةِ 
نّ .  الصناعيةِ  لمتنميةِ  1998 سنةِ  20 رقمِ  الصناعيِ  الاستثمارِ   الكفيلِ  علامةُ  ىيَ  لدييا المسجمةَ  العلاماتِ  وا 
 . لممنظفاتِ  بالنسبةِ  الجودِ  وعلامةُ 

 وتشخيصِ  فحصِ  في الفنيةِ  بالتقنياتِ  ومزودان الحديثةِ  المختبراتِ  منْ  ويعتبرانُ  مختبرينِ   الشركةَ  تمتمكُ    
 النيائيِ  المنتجِ  تقييمِ  فضلا عن , الصناعةِ في  تستخدمُ  التي الأوليةِ  الموادِ  وتحميلَ  , الزراعيةِ  الآفاتِ 

 .المياهِ  أوْ  التربةِ  عيناتِ  وتحميلِ  المعتمدةِ  لممواصفاتِ  ومطابقتوِ 
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  -:ىيَ  مصانعَ  أربعةِ  منْ  الشركةُ  ونتتكَ و 

  -:بأنواعيا الزراعيةِ  الأسمدةِ  إنتاجِ  مصنعُ  -1
 اليومِ  في(  طنا 30 - 25)  بحدودٍ  إنتاجيةٍ  بطاقةَ  الذائبةِ  الأسمدة. 
 اليومِ  في(  لترٍ  ألفِ  40)  بحدودٍ  إنتاجيةٍ  بطاقةَ  السائمةِ  الأسمدة. 
 اليومِ  في(  طنا 25)  بحدودٍ  إنتاجيةٍ  بطاقةَ  المعمقةِ  الأسمدة. 
 -:التوليفاتِ  منْ  بنوعينِ  الحيوانيِ  الإنتاجِ  لتطويرِ  الغذائيةِ  المكملاتِ  إنتاجِ  مصنعُ  -2
  َاليومِ  في كغم 1000 الإنتاجيةُ  طاقتيا وتتجاوزُ  الذائبة. 
  َاليومِ  في لترٍ  2000 الإنتاجيةُ  طاقتيا وتتجاوزُ  السائمة. 
 مضارَ  منْ  ليا لما الكيمياويةِ  المبيداتِ  عنْ  بديمةً  لتكونَ  الإحيائيةِ  والمخصباتِ  المبيداتِ  إنتاجِ  مصنعُ  -3

 . عامٍ  بشكلٍ  والبيئةِ  الإنسانِ  صحةِ  عمى
 لترٍ  ألفِ  75 بحدودِ  الإنتاجيةِ  طاقتوِ  لتكونِ  صممَ وقد  , والصناعيةِ  المنزليةِ  المنظفاتِ  إنتاجِ  مصنعُ  -4

 . والمطيراتِ  لممنظفاتِ  الأصنافِ  مختمفِ  منْ  يومياً 

 البحثِ  مجتمع الشركةِ  أىدافُ :  ثالثا

 العراقيةِ  القياسيةِ  لممواصفاتِ  مطابقةٍ  وطنيةٍ  منتجاتٍ  بتقديمِ  المقدسةِ  العباسيةِ  العتبةِ  طموحِ  تحقيقُ  -3
 .والعالميةِ 

 الأولية المواد حيثُ  منْ  جيدةٍ  نوعيةٍ  ذاتِ  بمنتجاتٍ  وتجييزه العراقيِ  لممواطنِ  الاقتصاديِ  الأمنِ  تحقيقُ  -2
 .مناسبةٍ  وبأسعارِ  والتغميفِ  التعبئةِ  ومواد

 .العراقيةِ  العاممةِ  الأيدي تشغيلُ  -1
 بالارتقاءِ  تحققيا مضافةٍ  قيمةٍ  خلالِ  منْ  لمبمدِ  الاقتصاديةِ  التنميةِ  في الةِ والفعّ  الجادةِ  المساىمة -4

 .العراقيِ  المستيمكِ  تطمعاتِ  بتحقيقِ  والالتزامِ  بالمنتجاتِ  المستمرِ 
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 الشركةِ  نشاطاتُ :  رابعا

 العتبةِ  توجيياتِ  ضمنَ  استحدثتْ  والزراعيِ  الصناعيِ  بالشقين تعملُ  باعتبارىا نشاطاتِ  بعدةِ  الشركةُ  تقومَ    
 .المقدسةِ  العباسيةِ 

  الزراعيةِ  النشاطات

 .( والمعاجينُ  , السائمةَ  , الذائبةَ )  بأنواعيا الزراعيةِ  والمنشطاتِ  الأسمدةِ  صناعة -1
 .( الإحيائيَ  الترايكوزونْ  مبيدُ )  الإحيائيةِ  المبيداتِ  صناعة -2
 .لمحيواناتِ  العمفيةِ  الإضافاتِ  صناعة -3

  الصناعيةِ  النشاطات

 جلُ  , الملابسِ  غسيلُ  جلَ  , الصحونِ  يِ جمْ  سائلٌ  , السائلَ  الصابونُ )  السائمةِ  المنظفاتِ  صناعة -1
 حاجةَ  تمبيّ  متنوعةٍ  وأحجامٍ  وعطورٍ  بألوان(  إلخْ . . .  الاستعمالِ  متعددةٌ  معطراتٌ  , الأرضياتِ 

 .والزبونِ  المحميِ  السوقِ 
 .% ( 96 طبيّ  كحولٌ  , اليدينِ  تعقيمِ  جلُ  ,%  70 طبيّ  كحولٌ )  المعقماتِ  صناعة -2
 .( بيطريةٌ  مطيراتٌ  , أيودينْ  البوفيدونْ  , عامٍ  مطيرُ )  المطيراتِ  صناعة -3
 .السونارِ  جلِ  صناعة -4
 .لمسياراتِ  الراديترْ  وماءِ (  الأيوناتِ  منزوع)  المقطرِ  الماءِ  صناعة -5

 لمشركةِ  التسويقيةُ  المراكزُ :  خامسا

 الكفيلِ  نورِ  شركةِ  في%  60 بنسبةِ  منتجاتيا تسويقَ  يتمُ  ,المقدسةِ  العباسيةِ  لمعتبةِ  تابعةٌ  الشركةَ  أنّ  بما   
 . المحافظاتِ  مختمفِ  في ووكلاءُ  تسويقيةٌ  مراكزُ  لدييمْ  لأنّ  ذلكَ , 

 كذلكَ  , الأشرفْ  النجفِ  ومحافظةِ  بغدادَ  محافظةِ  في الجودِ  لشركةِ  التابعةِ  التسويقِ  مكاتبِ  فضلا عن  
 الموصل , الديوانية , الأنبار , بغداد , واسط , الحمة , البصرةِ  , كردستان قميمِ إ)  في نَ المنتشرو  الوكلاءَ 

 . كربلاءَ  محافظةِ  داخلَ  المبيعاتِ  مندوبو وأيضا ,(  تكريت ,
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 لمشركةِ  التنظيميُ  الييكلُ :  سادسا

 الجودِ  لشركةِ  التنظيمي   الييكلُ  (9)  الشكليوضّح    

 التنظيميُ لمشركةِ  الييكلُ  ( 9شكل )
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 البحثِ  عينةَ (  الجودِ ) التنظيفِ  سائلَ   منتجٍ  عنْ  معموماتٌ :  سابعا

 وطموحَ  رغباتِ  يمبيّ  منتجٍ  صناعةَ  أوليتيا ضمنَ  والمنظفاتِ  الحديثةِ  الزراعيةِ  لتكنولوجيا الجودِ  شركةَ  وضعتْ    
 اليدينِ  لحمايةِ  مطريةٍ  بموادَ  ذلكَ  معززا ,الجراثيمِ  عمى والقضاءِ  الدىونِ  لتفكيكِ  متكاممةٍ  وبتركيبةٍ  العراقيةِ  العائمةِ 
 وموادٍ  الصوديوم وىيدروكسيدْ  ميدَ أ إيثانولْ  كومنتْ  مثلِ  أيونيةٍ  غيرِ  وموادِ  أيونيةٍ  موادَ من  ونسبٍ  الجميِ  أثناءَ 

 . الأخرى الجانبيةِ  التأثيراتِ  عنْ  بعيدا الأصيلَ  بريقيا الأواني إلى عيدُ ت ومحسناتٍ  وعطور وألوان حافظة

 لمتقييسِ العراقي  المركزيِ  الجيازِ  مواصفاتِ  أساسِ  عمى مصنوعةً (  الجودُ )  التنظيفِ  سائلِ  مواصفاتِ  إنّ     
 . النوعيةِ  والسيطرةِ 

 الجودِ  شركةِ  في(  الجودِ ) التنظيفِ  سائل  لصناعةٍ  الإنتاجيةُ  المراحلُ :  ثامنا

 مقدارِ  عمى الاتفاقُ  يتمُ  الطمباتِ  استلامِ  بعدَ  إذْ  , التسويقِ  طمباتِ  عمى بناءً  التنظيفِ  سائلِ  منتجِ  إنتاجُ  يتمَ    
 عميمةَ  تمرُ  حيثُ  , الإنتاجِ  عمميةِ  أثناءَ  تحدثَ  قدْ  ملاحظاتِ  أيِ  تسجيلِ  معَ  العملِ  وآليةِ  وكمياتيا الخمطاتِ 
  -:الآتيةِ  بالمراحلِ  الإنتاجِ 

 المادةِ  إضافةُ  تتمَ  بعدىا ,ومعقمةٌ  منظفةٌ  الخلاطاتِ  أنّ  منْ  التأكدُ  يجبُ  الخمطِ  بعمميةِ  البدءِ  قبلُ  -1
 مركزِ  إلى منيا عينةٍ  أخذَ  يتمُ  وبعدىا ,ككلٍ  لمعمميةِ  إضافتوُ  المقررِ  الماءِ  بنصفِ  تخفيفيا ويتمُ  الفعالةِ 
ذْ  , أخرى مرةً  لممواصفاتِ  مطابقتيا منْ  لمتأكدِ  لفحصيا النوعيةِ  السيطرةِ   تتمُ  المواصفات تطابقْ  لمْ  اوا 
 .أخرى مرةً  خمطيا إعادةُ 

 النسبِ  حسبَ  الموادِ  باقي إضافةُ  تتمُ  ,لممعاييرِ  مطابقةً  الأولى المرحمةِ  في الخمطةَ  أنَ  منْ  التأكدِ  بعدَ  -2
 .التركيبيةِ  الصيغةِ  في المقررةِ 

 بسرعتوِ  مقارنةً  الخلاطِ  سرعةِ  زيادةِ  إلى العمميةِ  ىذهِ  تحتاجُ  إذْ  المزوجةِ  لزيادةِ  الطعامِ  ممحِ  إضافةُ  تتمَ  -3
 ليومِ الى ا الخمطةُ  تتركُ  بعدىا , اليواءِ  فقاعاتِ  خروجِ  بعدَ  العمميةِ  ىذهِ  وتتوقفَ  الأولى المراحلِ  في

 . فييا الموجودِ  اليواءِ  منْ  تتخمصَ  حتى التالي
 قبلِ  منْ  لممواصفاتِ  مطابقتيا منْ  والتأكدِ  منيا اليواءِ  وخروجِ  التالي اليومِ  في الخمطةِ  استقرارِ  بعدَ  -4

 وبعدىا ,المطموبِ  الحجمِ  لإكمالِ  الماءِ  كميةِ  منْ  الثاني النصفُ  يضاف ,النوعيةِ  السيطرةِ  مسؤولِ 
 .تعبئتيا تتمَ  أنْ  قبلَ  معينةً  فترةً  الخمطةُ  تتركُ 
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 فحصيا ليتمَ  النوعيةِ  السيطرةِ  مسؤولِ  قبلِ  منْ  منيا عينةٍ  أخذَ  يتمُ  معينةً  فترةً  الخمطةِ  تركُ  تمَ  أنْ  بعدَ  -5
ذا , تموثٍ  أيِ  منْ  خموىا منْ  والتأكدُ  المطموبةِ  لممواصفاتِ  مطابقتيا منْ  لمتأكدِ   الفحصِ  نتيجةِ  كانتْ  وا 
 لغرضِ  الخلاطاتِ  إلى الخمطةِ  إرجاعَ  يتمُ (  لممواصفاتِ  مطابقتيا عدمِ  أوْ  مموثاتِ  وجودِ  أيُ )  موجبةً 
 .ومعالجتيا عمييا التعديلِ 

 تحضيرَ  يتمُ  إذْ  , والتغميفِ  التعبئةِ  عمميةَ  تبدأُ  ,لممواصفاتِ  مطابقةٌ  الخمطةَ  أنّ  منْ  التأكدُ  تمَ  أنْ  بعدَ  -6
ضافةِ  بالتعبئةِ  الخاصةِ  العمبِ   الصلاحيةِ  انتياءِ  وتاريخِ  الإنتاجِ  تاريخِ  وتثبيتِ  اللاصقةِ  العلاماتِ  وا 
 .العمبِ  عمى

 العمبِ  جمعَ  يتمُ  بعدىا ,بالعمبِ  الخاصةِ  الأغطيةِ  وضعُ  ويتمُ  ,( الجودُ )  التنظيفِ  بسائلِ  العمبِ  تعبئة -7
 . مخصصةٍ  كراتينَ  في

 .ليا التسويقِ  عمميةُ  تتمَ  حتى التامِ  الإنتاجِ  مخزنِ  في تعبئتيا بعدَ  الكراتينِ  وضعُ  يتمَ  -8

 .التنظيفِ  سائلِ  لإنتاجِ  التكنولوجيَ  المسارَ ( 10 ) الشكلُ يوضّح و    
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 التنظيفِ  سائل لإنتاجِ  التكنولوجيُ  المسارُ (  10شكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الشركة بيانات عمى بالاعتماد الباحثة إعداد: المصدر
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 البحثِ  مجتمع الشركةِ  في المتبعِ  التكاليفِ  نظامُ :  تاسعا

 إدارةُ  عميوِ  تعتمدُ  الذي الأساسِ (  البحثِ  مجتمع)  الشركةِ  في التكاليفِ  نظامُ  يوفرىا التي المعموماتُ  عدتُ    
 شعبةِ  سجلاتِ  عمى الاطلاعِ  وبعدَ  , البدائلِ  ومقارنةِ  والإنتاجِ  والتسعيرِ  الشراءِ  قراراتِ  اتخاذِ  في الشركةِ 
 ما عمى يستندُ  الذي الموحدِ  المحاسبيِ  النظامِ  عمى عمميا في تعتمدُ  الشركةَ  أنّ  اتضحَ  الشركةِ  في التكاليفِ 

 :  يمي

 الكمفةِ  مراكزِ  عمى(  البحثِ  مجتمع)  الشركةِ  تقسيمُ  -1

 ومركزِ  الإنتاجِ  كمفةِ  مركزُ  :ىيَ , رئيسيةٍ  مجموعاتٍ  أربعِ  إلى مقسمةٍ  تكاليفَ  مراكزِ  عمى الشركةُ  تنقسمَ    
 7 - 6 - 5)  الآتيةِ  بالرموزِ  مركزٍ  لكلِ  يرمزُ  إذْ  ,الإداريةِ  الكمفِ  ومركزِ  التسويقِ  كمفةِ  ومركزِ  الإنتاجِ  خدمةِ 

 :كالتالي ىيَ  فرعيةٍ  مجاميعَ  إلى الرئيسيةُ  المراكزُ  وتتفرعَ  , التوالي عمى(  8 -

 منْ  عددا بدورهِ  يضمُ  الذي لمشركةِ  الإنتاجِ  كمفةِ  مركزَ  الإنتاجِ  قسمُ  يمثلُ ( :  5)  الإنتاجِ  مراكز - أ
 .الأقسامِ 

 مراكزُ  ىيَ  الإنتاجِ  لقسمِ  الخدماتِ  تقديمِ  في تسيم التي الإداراتِ  جميعُ ( :  6)  الإنتاجِ  خدمةِ  مراكز - ب
 , التصاميمِ  قسم , والتطوير البحث , الصيانة , النوعيةِ  السيطرةِ  مركزِ  في تتمثلُ  إنتاجٍ  خدمةُ 

 .الرئيسيةِ  المجاميعِ  في كما بوِ  خاصا رمزا أيضا مركزٍ  لكلِ  إنّ  إذْ  والمتابعة التخطيط , المخازن
 المحافظاتِ  منْ  العديدِ  في المنتشرةِ  التسويقِ  ونقاطِ  , التسويقِ  بدائرةِ  ممثمةٌ ( :  7)  التسويقِ  مراكز - ت

 .الخاصِ  رمزىا تسويقِ  نقطةِ  ولكلِ  , خلاليا منْ  المنتجِ  تسويقَ  يتمُ  التي
دارةِ  والقانونيةِ  الإداريةِ  الشؤونِ  إدارةِ  في ممثمةٌ ( :  8)  الإداريةِ  المراكز - ث دارة الماليةِ  الشؤونِ  وا   وا 

 .بيا الخاصُ  الرقميُ  رمزىا منيا ولكلٍ  والتجاريةِ  الداخميةِ  والرقابةِ  التدقيقِ 
 الكمفِ  مراكزِ  عمى تخصيصيا أوْ  وتوزيعيا الكمفِ  تبويبُ  -2

 تمَ  فقدْ  , الموحدِ  المحاسبيِ  النظامِ  عمى تصنيفيا في يعتمدُ  الشركةِ  في المطبقِ  التكاليفِ  نظامَ  لأنّ  نظرا   
 الحساباتِ  منْ  عددٍ  في الرئيسيةِ  الحساباتِ  تحميلُ  وتمَ  , رئيسيةٌ  حساباتٌ (  9)  تسعةٍ  إلى الكمفةِ  بنودِ  تصنيفُ 
 :كالآتي والرباعيةِ  الثلاثيةِ  المستوياتِ  عمى الفرعيةِ 
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 ,الدائمينَ  موظفيياى لا الشركةُ  تدفعيا التي النقديةَ  المبالغَ  الحسابِ  ىذا يشملَ ( :  31)  والأجورِ  الرواتب -أ
 .الحوافزِ  ومكافآتِ  المؤقتينَ  لمعمالِ  اليوميةُ  الرواتبُ  و الاسميَ  الراتبَ  تمثلُ  ىذه المبالغو 

 الإنتاجِ  عمميةِ  لإتمامِ  اللازمةِ  المتطمباتِ  جميعَ  الحسابِ  ىذا يشملَ ( :  32)  السمعيةِ  المستمزمات -ب
 :الفرعيةِ  الحساباتِ  منْ  عددا ويتضمنُ 

 مثل , الإنتاجِ  في الداخمةِ  الأوليةِ  الموادِ  كمفةَ  الحسابِ  ىذا يشملَ ( :  321)  والخاماتِ  الأوليةِ  الموادّ  .1
 الذي المخزنيِ  الصادرِ  مستندِ  عمى بناءً  الإنتاجِ  كمفةِ  لمراكزِ  مباشرةً  تكاليفيا تخصيصَ  يتمُ  و , الكمبرلانْ 

 .ليا الأوليةِ  الموادِ  صرفَ  يتمُ  التي الجيةِ  إلى يشيرُ 

 والمعداتِ  النقلِ  وسائلِ  منْ  وسيمةٍ  لكلِ  والشحومِ  والزيوتِ  الوقودِ  تكاليفُ  وتشملَ ( :  322)  والزيوت الوقود .2
 والمعداتِ  الآلاتِ  عمى إنفاقيا يتمُ  حيثُ  الكمفةِ  مراكزِ  بينَ  بالتساوي تكاليفيا توزيعُ  يتمَ و  , الإنتاجِ  وآلاتِ 

 .الأقسامِ  جميعَ  تخدمُ  التي والسياراتِ 

 الإنتاجِ  لقسميْ  إنفاقيا تمَ  التي الغيارِ  قطعَ  تكاليفَ  الحسابِ  ىذا يمثلَ ( :  323)  ةاحتياطيٍ  أدوات .3
 التصديرِ  مستندِ  في الواردةِ  لممعموماتِ  وفقا الكمفةِ  لمراكزِ  مباشرةً  تكاليفيا تخصيصَ  يتمُ  التي , والخدماتِ 
 .بالمخزنِ  الخاصِ 

 يتمُ  حيثُ  , المنتجاتِ  تغميفِ  في المستخدمةِ  الموادِ  كمفةَ  الحسابُ ىذا  يشملَ ( :  324)  والتغميفِ  التعبئة .4
 .المخزنيِ  التصديرِ  مستندِ  في الموجودةِ  المعموماتِ  حسبَ  الكمفةِ  مراكزِ  عمى مباشرةِ  تكاليفيا توزيعَ 

 تكاليفيا وتوزعَ  الأقسامِ  جميعُ  تحتاجيا التي والقرطاسيةِ  المستمزماتِ  حسابُ  يمثلَ ( :  325)  المتنوعات .5
 .لمتوزيعِ  كأساسٍ  الموظفينَ  عددِ  أساسِ  عمى الكمفةِ  مراكزِ  بينَ 

 يتمُ  حيثُ  , والكيرباءِ  الماءِ  إلى تقديميا يتمُ  التي التكاليفَ  الحسابُ ىذا  يمثلَ ( :  326)  والكيرباءِ  الماء .6
 تكاليفِ  تخصيصُ  ويتمَ  , الكيرباءِ  عدادِ  قراءةِ  عمى بناءً  المستفيدةِ  الكمفةِ  لمراكزِ  الكيرباءِ  تكاليفِ  تخصيصَ 

 .لمتوزيعِ  كأساسٍ  المساحةِ  أساسِ  عمى بالاعتمادِ  المياهِ 

ىي جميع التكاليف المتعمقة بصيانة المباني والآلات ووسائل النقل وخدمات و (: 33), مستمزمات خدمية  -ت
 :كالآتيالنقل والإعلان , 
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 أساسِ  عمى المستفيدةِ  الكمفةِ  لمراكزِ  المباني صيانةِ  تكاليفِ  تخصيصُ  يتمَ ( :  331)  المباني صيانة .1
 .تخصيصٍ  كأساسِ  المساحةِ 

 أساسِ  عمى الكمفةِ  مراكزِ  عمى مباشرةَ  الصيانةِ  تكاليفِ  تحميلُ  يتمَ ( :  332)  والمعداتِ  الآلاتِ  صيانة .2
 .القيدِ  مستندِ 

 .الأقسامِ  جميعَ  تخدمُ  لأنيا الكمفةِ  مراكزِ  بينَ  بالتساوي تكاليفيا توزيعُ  يتمَ ( :  333)  النقلِ  وسائلِ  صيانة .3

 عمى المنتجاتِ  بيعِ  أسعارِ  أساسِ  عمى الإنتاجِ  مراكزِ  بينَ  تكاليفوُ  تتوزعَ ( :  334)  والإعلانِ  الدعاية.  4
 .المستفيدةِ  المنتجاتِ  أسعارِ  إجماليِ 

 أراضٍ  مشترياتِ  حسابَ  الحسابِ  ىذا يشملَ ( :  35)  البيعِ  لغرضِ  والبضائعِ  الأراضي مشتريات -ث
 . أيضا لمبيعِ  مخصصةٍ  بضائعَ  مشترياتِ  وحسابِ  لمبيعِ  مخصصةٍ 

 .القروضِ  منْ  المستفيدةِ  الكمفةِ  لمراكزِ  الفوائدِ  مبالغِ  تخصصُ ( :  36)  والإيجاراتِ  الأراضي عمى الفوائد -ج 

  سجلاتٍ  عمى بناءً  الكمفةِ  لمراكزِ  الاندثارِ  تكاليفِ  تخصيصُ  يتمَ  , الحسابِ  ىذا في( :  37)  الاندثار -ح
 .الموجوداتِ 

 :الإنتاجِ  مراكز , عمى الخدمةِ  مراكزَ ل التكاليفِ  توزيعِ  إعادة .4

 منْ  كلٍ  تكاليفِ  توزيعِ  إعادةُ  تتمَ  , المختمفةِ  الكمفةِ  مراكزِ  عمى وتوزيعيا الكمفةِ  حساباتِ  تخصيصِ  بعدَ    
 خدماتِ  كمفةِ  تحميلَ  يتمُ  إذْ  , الإنتاجِ  مراكزِ  عمى الإداريةِ  والمراكزِ  التسويقِ  ومراكزِ  الإنتاجِ  خدمةِ  مراكزِ 
 مركزِ  عمى التسويقيةِ  التكاليفِ  توزيعُ  ويجري , العمالِ  عددِ  أساسِ  عمى التنظيفِ  سائلِ  عمى الإنتاجِ  مراكزِ 
 توزعُ  فإنيا الإداريةِ  لمتكاليفِ  بالنسبةِ  الحالُ  كذلكَ  , منيما كلّ  كمفةِ  أساسِ  عمى الإنتاجِ  خدماتِ  ومركزِ  الإنتاجِ 
 .الكمفةِ  أساسِ  عمى

 ( التكاليف لإنتاج الوحدة الواحدة من منتج سائل التنظيف ) الجود(.6ويوضح الجدول ) 
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 ( كمفة الوحدة الواحدة لمنتج سائل التنظيف6جدول )

 كمفة الوحدة الواحدة عناصر الكمفة

 الكمفة المتغيرة:
 1020 المواد المباشرة

 500 المباشرة الأجور
 352 أخرى متغيرة كمفة

 1872 المتغيرة الكمفة إجمالي
 500 الكمفة الثابتة 

 2372 الصنع كمفة إجمالي
 200 كمفة تسويقية

 2572 كمفة الوحدة الواحدة
 .لممصنع الكمفة سجلات بياناتبالاعتماد عمى  الباحثة إعداد: المصدر

 

الكمفة الفعمية  لإنتاج عبوة واحدة من منتج سائل التنظيف ) الجود(  كانت  أنّ ن ( تبيّ 6ومن الجدول ) 
( دينار .1020,وكان مقدار كمفة المواد الاولية ) ( دينار 2572بمقدار )
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 المبْحث الثَّاني

 تحقيق القيمة المشتركةلونشْر وَظِيفَة الَْجَودة المسْتدامة  Kanoتَكامُل أُنمُوذَج  

الجودِ لصناعةُ  لُ تنظيفِ الصحونِ ( في شركةِ لمنتجٍ ) سائ Kanoيتضمنَ ىذا الجزءَ تطبيقَ أنموذجِ    
ر الحصول عمييا عند تطبيق المصفوفة يندالمنظفاتِ والمطيراتِ, ليدعم نشر وظيفة الجودة بمعمومات 

ه تطمبات الزبون ورضاالاولى من بيت الجودة )صوت الزبون(, اذ من الصعب إنشاء علاقة حقيقية بين م
جاء ليفسر العلاقة بشكل افضل   Kanoنموذج أن أالزبون عمى وفق الانموذج التقميدي لممصفوفة, في حين 

من  أيّ و  ,من ىذه المتطمبات يسبب وجودىا زيادة في رضا الزبون أيّ و  ,بين متطمبات الزبون ورضا الزبون
, إذْ يتمُ تحديدَ متطمباتِ  هىذه المتطمبات لا يحدث زيادة في رضا الزبون لكن عدم توفرىا يسبب استياء
بعاد أتم تضمين  وقد,  Kanoالزبائنِ ومنْ ثمَ تصنيفُ وتحميلُ المتطمباتِ إلى صفاتٍ متنوعة بتطبيق انموذج 

, ليكون ىناك  Kanoنموذج في أمتطمبات الزبون  , الاقتصادية والبيئية والاجتماعية ضمنةالاستدامة الثلاث
توليد متزامن لمقيمة , لمزبون ولممجتمع  )القيمة المشتركة(عمى حد سواء, وليس فقط تحقيق رضا لمزبون 
لكسب الربح عمى حساب المجتمع, ويكون ذلك عن طريق استعمال استبانة معدة بموجب ىذا الانموذج , 

تية تتضمن تطبيق الخطوات الآ ت في بناءِ بيتِ الجودةِ المستدامِ .وعميو , فانّ حتى يتمَ استخدامُ ىذهِ الصفا
 -: Kanoأُنْموذَجِ 

حُونِ بِاستخدامِ أُنْموذَجِ  بَائِنِ لِمُنْتِجِ سائلِ تَنْظِيفِ الَص   Kanoتَحديدُ متَطمباتٍ ) صِفَاتٌ ( الَزَّ

في تحديد متطمبات الزبائن عمى وفق ما جاء بو  Kanoتتمثل الخطوة الاولى من خطوات تطبيق انموذج 
الحصولِ عمييا في المنتجِ ) سائلِ  الزبائن في متطمباتِ الاستدامةِ التي يرغب فضلا عنالجانب النظري 

تم تحديدىا عمى وفق استبانة يتم عن طريقيا قد ىذه المتطمبات  الى أنّ تنظيفِ الصحونِ(   وتجدر الاشارة 
 تي:الآوىيَ ك ,ائنِ في المنتجِ , إذ تمثمتْ متطمباتُ الزبائنِ بعشرة متطمباتٍ استطلاع آراءِ الزب

 تركيزُ المادةِ والمزوجةِ .) متطمب اقتصادي( .1
 قميل التأثيرِ عمى الجمدِ . ) متطمب اقتصادي( .2
 سيولةُ حملِ العبوةِ . ) متطمب اقتصادي( .3
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 فاعميةُ التنظيفِ والتعقيمِ . ) متطمب اقتصادي( .4
 منْ المخمفاتِ بالطرقِ الصحيحةِ. )متطمب بيئي(التخمصُ  .5
 الحدُ منْ الإسرافِ واليدرِ في المواردِ الطبيعيةِ. )متطمب اجتماعي(  .6
 العطرُ والمونُ . ) متطمب اقتصادي( .7
 منْ الموادِ الضارةِ ) السامةَ ( .)متطمب اجتماعي( خالٍ  .8
 السعرُ. ) متطمب اقتصادي( .9

 بيئي(إعادةُ تدويرِ الموادِ .)متطمب  .10
 نيا ستحقق القيمة المشتركة لمزبون والمجتمع ككل .إتمبيتيا من الشركة ف تّمتْ اذا  ةىذه المتطمبات العشر  إنّ 

 Kanoتصنيفُ وتحميلُ متطمباتِ الزبائنِ وفقَ أنموذجٍ 

وىي تصنيف ىذه المتطمبات  ,متطمباتِ الزبون, في الخطوة الاولى يجري العمل بالخطوة الثانية بَعْد تحديد   
(, مع Q( ومشكوك فييا)R( وعكسية )I( وغير مبالية)A( وجذابة)Oداء)أ( و Mساسية)أالى صفات متعددة, 

عمى سؤالين تم طرحيما  , الاول  الى صفات متنوعة إنما تم بناء تصنيف ىذهِ المتطمباتِ  أنّ  الى الاشارة
ب معين من متطمبات الزبائن ومضمونو ) ما رأيكَ في وجودِ يتعمق بالأداء الوظيفي لممنتج عند توافر متطم

( ,  ؟وظيفيِ , ويمثموُ ) ما رأيكَ في حذفِ ىذا المتطمبِ ال( , والسؤالُ الثاني ىوَ السؤالُ غير  ؟ىذا المتطمبِ 
غير ق نفس الامر عمى السؤال الثاني بّ , وطُ 3( خياراتِ  ةُ عمى السؤال الاول وفقً ) خمسةمتْ الإجابوقدْ تّ 

والبالغة )  الزبائن(, وَوزّعت الاستبانة عمى 2كما موضح في الشكل) 4الوظيفي الذي يتضمن خمسة خيارات
عمى النتائج التي تم الحصول عمييا بخصوص  بناء( زبونا , وقد جمعت جميعِ الاستبياناتِ الموزعةِ,  50

 تي.لآا(11)السؤالين اعلاه, يتم تحميل إجابات الزبائن كما موضح في الشكل 

 

 

 

                                                           
3
   المتطلبِ فً المنتجِ( .... وتنتهً بالخٌار الخامس)لا ٌعجبنً وجودُ هذا المتطلبِ فً المنتجِ(تبدأ بالخٌار الاول) ٌعجبنً وجودُ هذا  
4
 تبدأ بالخٌار الاول) ٌعجبنً حذف هذا المتطلبِ فً المنتجِ( .... وتنتهً بالخٌار الخامس)لا ٌعجبنً حذف هذا المتطلبِ فً المنتجِ( 
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 Kano( خطواتُ تصنيفِ المتطمباتِ وفقَ أنموذجِ  11شكل ) 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجواب Kanoسؤال أنموذج 

ما رائيك بوجود ىذا  -سؤال وظيفي :
المتطمب في المنتج ) تركيز المادة 

 والمزوجة , العطر والمون (

 . يعجبني وجود ىذا المتطمب .1
 . يجب وجود ىذا المتطمب.2
 ىذا المتطمب .. غير ميتم بوجود 3
 لا أعارض وجود ىذا المتطمب . . 4
 . لا يعجبني وجود ىذا المتطمب .5

ما رائيك بحذف ىذا  -سؤال غير وظيفي :
المتطمب من المنتج ) تركيز المادة 

 والمزوجة , العطر والمون ( 

 . يعجبني حذف ىذا المتطمب.1
 . يجب حذف ىذا المتطمب.2
 . غير ميتم بحذف ىذا المتطمب.3
 لا أعارض وجود ىذا المتطمب . . 4
 . لا يعجبني حذف ىذا المتطمب.5

 
 
 
 
 

السؤال 
 الوظيفي 

 السؤال غير الوظيفي متطمبات الزبون 
يعجبني  –1

 ذلك 
يجب أن  2

 يكون
لا -4 محايد  -3

 أعارض
لا يعجبني  -5

 ذلك 
 Q A A A O يعجبني ذلك  –1
 R I I I M يجب أن يكون  -2

 R I I I M محايد  -3
 R I I I M لا أعارض-4
 R R R R Q لا يعجبني ذلك -5
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 .Kanoالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى إجابة أحد الزبائن عينة البحث عمى استبانة أنموذج 

( أنموذج لعممية تحميل إحدى إجابات أفراد العينة لتحديد الصفات وفق استبانة 11يوضح الشكل )    
Kano , :وكانت النتائج وفق الآتي-  

كانت الإجابة عن السؤال الوظيفي )يعجبني وجود ىذا المتطمب(,  بالنسبة لمتطمب )تركيز المادة والمزوجة(:
كانت )لا يعجبني حذف ىذا المتطمب من المنتج( وبالاعتماد عمى جدول فإجابة السؤال غير الوظيفي  أماّ 

 المتطمبات أحادية البعد )الأداء(. تم تصنيف ىذا المتطمب إلى  Kanoتقييم 

كانت إجابة السؤال الوظيفي )يجب وجود ىذا المتطمب بالمنتج(,  المتطمب )قميل التأثير عمى الجمد(:
والإجابة عمى السؤال غير الوظيفي )لا يعجبني حذف ىذا المتطمب من المنتج(, وبالاعتماد عمى جدول تقييم 

Kano  المتطمبات يجب أن تكون )الأساسية(.تم تصنيف ىذا المتطمب إلى 

 Kanoتصنيف  المجموع A O M I R Q متطمبات الزبائن
        O  تركيز المادة والمزوجة 

       M   قميل التأثير عمى الجمد 
         A سيولة حمل العبوة

       M   فاعمية التنظيف والتعقيم

التخمص من المخمفات بالطرق 
 الصحيحة

        I 

الحد من اليدر والإسراف في الموارد 
 الطبيعية

        I 

         A العطر والمون

         A من المواد الضارة ) السامة ( خالٍ 
       M   السعر 

       M   إعادة تدوير المواد
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 كانت إجابة السؤال الوظيفي )يعجبني وجود ىذا المتطمب في المنتج(, أماّ  المتطمب )سيولة حمل العبوة(:
استنادا إلى ىذه الإجابة تم و كانت الإجابة )لا أعارض حذف ىذا المتطمب من المنتج(, فغير الوظيفي 

 لجذابة( المثيرة.تصنيف ىذا المتطمب ضمن المتطمبات )ا

ت الإجابة عن السؤال الوظيفي )يجب وجود ىذا المتطمب بالمنتج(, تمّ  المتطمب )فاعمية التنظيف والتعقيم(:
نتيجة لذلك تم تصنيف ىذا و والسؤال غير الوظيفي كانت أجابتو )لا يعجبني حذف ىذا المتطمب من المنتج(, 

  المتطمب ضمن المتطمبات يجب أن تكون )الأساسية(.

كانت إجابة السؤال الوظيفي )يجب وجود ىذا  المتطمب )التخمص من المخمفات بالطرق الصحيحة(:
جابة السؤال غير الوظيفي )غير ميتم بحذف ىذا المتطمب من المنتج(, وعمى ىذا  المتطمب في المنتج(, وا 

 الأساس صنف ىذا المتطمب ضمن المتطمبات غير المبالية.

ت الإجابة عن السؤال الوظيفي  )يجب وجود تمّ  الإسراف في الموارد الطبيعية(:المتطمب )الحد من اليدر و 
ىذا المتطمب في المنتج(, وكانت إجابة السؤال غير الوظيفي )يجب حذف ىذا المتطمب من المنتج(, 

 صنف ىذا المتطمب ضمن المتطمبات غير المبالية. فقد  Kanoوبالاستناد إلى تصنيف 

كانت الإجابة عن السؤال الوظيفي ب )يعجبني وجود ىذا المتطمب(,  طر والمون(:وبالنسبة لممتطمب )الع
جابة السؤال غير الوظيفي كانت )لا أعارض حذف ىذا المتطمب( وبالاعتماد عمى جدول تقييم  تم  Kanoوا 

 تصنيف ىذا المتطمب إلى المتطمبات الجذابة.

ت الإجابة عن السؤال الوظيفي )يعجبني وجود ىذا المتطمب في تمّ  من المواد الضارة(: خالٍ متطمب ) 
جابة السؤال غير الوظيفي )لا أعارض حذف ىذا المتطمب من المنتج(, وبالاعتماد عمى جدول  المنتج(, وا 

 صنف ىذا المتطمب ضمن المتطمبات الجذابة.  Kanoتقييم 

تمت الإجابة عن السؤال الوظيفي )لا اعارض وجود ىذا المتطمب في المنتج(, والسؤال  متطمب )السعر(:
صنف ىذا  Kanoغير الوظيفي )لا يعجبني حذف ىذا المتطمب من المنتج(,, وبالاعتماد عمى جدول تقييم 

 المتطمب ضمن المتطمبات يجب أن يكون )الأساسية(.
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)لا أعارض وجود ىذا المتطمب في  ــــعن السؤال الوظيفي بت الإجابة تمّ  متطمب )إعادة تدوير المواد(:
المنتج(, وكانت إجابة السؤال غير الوظيفي )لا يعجبني حذف ىذا المتطمب من المنتج(, وبالاستناد إلى 

 صنف ىذا المتطمب ضمن المتطمبات يجب أن يكون )الأساسية(. Kanoتصنيف 

 طمب من متطمبات الزبون  تحديد النسبة المئوية لكل صفة بالنسبة لكل مت

, واستنادا Kanoيجري ضمن ىذه الخطوة تصنيف جميع إجابات الزبائن عينة البحث عمى استبانة أنموذج 
 Kanoإلى رأي أغمبية الزبائن عينة البحث وعمى وفق الجدول الاتي الذي يصنف المتطمبات إلى صفات 

 (7بالاعتماد عمى أعمى تكرار وكما موضح في الجدول )

 لمنتجِ سائلِ تنظيفِ الصحونِ بالاعتمادِ عمى أعمى تكرار Kano( تحميلُ استبانةِ أنموذجِ  7جدولٌ ) 
تصنيف  المجموع Kanoصفات أنموذج  متطمبات الزبائن ت

Kano A O M I R Q 
 O 50 4 10 4 13 14 5 تركيز المادة والمزوجة  1

 M 50 10 13 5 20 --- 2 قميل التأثير عمى الجمد  2

 A 50 9 2 2 13 5 19 سيولة حمل العبوة 3

 M 50 5 1 3 25 14 2 فاعمية التنظيف والتعقيم 4

التخمص من المخمفات  5
 بالطرق الصحيحة

5 6 10 17 7 5 50 I 

الحد من اليدر والإسراف في  6
 الموارد الطبيعية

3 6 16 12 7 6 50 M 

 A 50 3 3 1 13 13 17 العطر والمون 7

من المواد الضارة )  خالٍ  8
 السامة (

22 --- 7 5 8 8 50 A 

 M 50 3 3 9 19 8 8 السعر 9
 I 50 2 5 15 13 7 8 إعادة تدوير المواد 10

 .Kanoالمصدر: إعداد الباحثة بالاستناد إلى نتائج استبيان 
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صفات و , وكل متطمب امامو عدد من رموز  Kanoصفات أنموذج  ( متطمبات الزبائن و7الجدول )يوضح 
Kano ّتركيز  ن كل صفة وعدد اختيارات الزبائن ليا عمى وفق كل متطمب,  فبالنسبة لممتطمب الاول,  ويبي

 من الزبائن, اماّ  5عدد  Aكان عدد من اختار صفة الجذابة)المثيرة( التي تحمل الرمزفقد المادة والمزوجة 
زبون, وىكذا الى باقي الصفات لكل  14كان عدد الاختيارات  Oصفة احادي البعد)الاداء( التي تحمل الرمز 

تركيز المادة والمزوجة كان اعمى  ضمن متطمب أنّ متطمب من متطمبات الزبائن, ونلاحظ ايضا من الجدول 
, وىكذا بالنسبة الى باقي المتطمبات,  Oصفة احادي البعد)الاداء( التي تحمل الرمز  حازت بو 14تكرار 

 توضيحي لمصفة وما تحممو من رمز. تيلآا جدولوال

 -( إلى الآتي:7التي وردت في الجدول ) وزوتشير الرم

 صفات
Kano 

أحادية البعد  الجذابة)المثيرة(
 )الأداء(

يجب أن تكون 
 )الأساسية(

 المشكوك فييا العكسية غير المبالية

 A O M I R Q الرمز
من ىذه التكرارات لكل متطمب ( فيمكن تحديد النسبة المئوية لكل تكرار 7ن وبالاعتماد عمى الجدول )لآا أماّ 
 -تي:لآ(ا8الجدول )  أن يوضّحوكن يم و

 النسبَ المئويةَ الخاصةَ بتكراراتِ إجابةِ الزبائنِ عينةَ البحثِ  (  8الجدول ) 

تصنيف  المجموع بالنسب المئوية Kanoصفات أنموذج  متطمبات الزبائن ت
Kano A O M I R Q 

 O %100 %8 %20 %8 %26 6%28 5%10 تركيز المادة والمزوجة  1
 M %100 %20 %26 %10 %40 -- %4 قميل التأثير عمى الجمد  2

 A %100 %18 %4 %4 %26 %10 %38 سيولة حمل العبوة 3

فاعمية التنظيف  4
 والتعقيم

4% 28% 50% 6% 2% 10% 100% M 

التخمص من المخمفات  5
 الصحيحةبالطرق 

10% 12% 02% 34% 14% 10% 100% I 

                                                           
5
  

 

  
          

 
6
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الحد من اليدر  6
والإسراف في الموارد 

 الطبيعية

6% 12% 32% 24% 14% 12% 100% M 

 A %100 %6 %6 %2 %26 %26 %34 العطر والمون 7

من المواد الضارة  خالٍ  8
 ) السامة (

44% -- 14% 10% 16% 16% 100% A 

 M %100 %6 %6 %18 %38 %16 %16 السعر 9
 I %100 %4 %10 %30 %26 %14 %16 إعادة تدوير المواد 10

 (.7المصدر: إعداد الباحثة بالاستناد إلى نتائج الجدول )

( يتم تحديد صفة كل متطمب من المتطمبات العشرة بالاستناد عمى اعمى 8وبالاعتماد عمى نتائج جدول )   
المتطمب )تركيز المادة والمزوجة( عمى أنيا صفة  نسبة حازت عمييا الصفة ضمن المتطمب, اذ تم تصنيف

%( حيث تعد ىذه الصفة ميمة لنيل رضا الزبون  28نسبة مئوية قدرىا ) وبأعمى( Oأحادية البعد )الأداء( )
نّ و  عدم توافر ىذه الصفة يؤدي إلى انخفاض في مستوى رضا الزبون, لذا عمى الوحدة الاقتصادية أن تعمل  ا 

 تيا اللازمة لتوفيرىا في المنتج. جاىدة وتوظف إمكاني

كل من المتطمب )التخمص من المخمفات بالطرق الصحيحة , إعادة تدوير المواد( فقد صنفت عمى أنيا  أماّ 
الزبون غير  %( عمى التوالي أي أنّ  30%,  34نسب مئوية ) وبأعمى( Iصفات غير مبالية )المحايدة( )

ن مستوى رضا الزبون لا يتأثر بتحقيق أو عدم تحقيق فإوبالتالي ميتم سواء توفرت في المنتج أم لم تتوفر 
 ىذه الصفات. 

والمتطمبات )قميل التأثير عمى الجمد, فاعمية التنظيف والتعقيم, الحد من اليدر والإسراف في الموارد الطبيعية 
 32%,  50%,  40نسب مئوية ) وبأعمى( M, السعر( صنفت بأنيا صفات يجب أن تكون )الأساسية( )

نّ عد ىذه الصفات أساسية في المنتج ويجب توفرىا فيو و %( عمى التوالي, إذ تُ  %38,  عدم توفرىا في  ا 
لأنيا عممت عمى تقميل مستوى الرضا لدييم بشكل  ,المنتج يؤدي إلى عدم شراء المنتج من قبل الزبائن
عمى توفير ىذه الصفات وتعزيزىا حتى تنال رضا الزبائن  ممحوظ, لذا يجب عمى الوحدة الاقتصادية أن تعمل

 بالمنتجات المقدمة وكذلك تعزيز الميزة التنافسية لممنتج في السوق. 
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من المواد الضارة )السامة(( صنف من الصفات  خالٍ المتطمب )سيولة حمل العبوة, العطر والمون,  أماّ 
%( وتعمل ىذه الصفة عمى إبياج الزبون  44%,  34%,  38نسبة مئوية ) وبأعمى( Aالجذابة )المثيرة( )

سعاده وزيادة رضاه بشكل كبير وجذبو لشراء ىذا ا في  توفرىاالزبون  لمنتج, وان ىذه الصفات لم يتوقعوا 
 عند عدم توفرىا في المنتج لا يجمب استياء الزبون أو عدم رضاه. فإنّ لذلك  ,المنتج

قد صنف متطمبات الزبائن التي يرغبون بتوفرىا في المنتج إلى اربع  Kanoأنموذج  ا سبق نلاحظ أنّ وممّ 
صفات وىي) أحادية البعد )الأداء(, غير المبالية )المحايدة(, يجب أن تكون )الأساسية(, الجذابة )المثيرة( ( 

 (الاتي. 12وذلك بالاعتماد عمى آراء الزبائن عينة ويمكن توضيح ذلك في الشكل ), 

 لمتطمباتِ الزبائنِ ومتطمباتِ الاستدامةِ  Kano(  تصنيفُ أنموذجِ  12الشكل )
 المتطمبات يجب أن تكون )الأساسية(

 قميل التأثير عمى الجمد 
   فاعمية التنظيف والتعقيم 
 الحد من اليدر والإسراف في الموارد الطبيعية 
  السعر 

 متطمبات أحادية البعد )الأداء(
 تركيز المادة والمزوجة 

 غير مبالية متطمبات
 التخمص من المخمفات بالطرق الصحيحة 
 إعادة تدوير المواد 

 متطمبات جذابة 
 سيولة حمل العبوة 
  العطر والمون 
   ٍمن المواد الضارة) السامة( خال 

 . ( 8المصدر: إعداد الباحثة بالاستناد إلى نتائج الجدول)

أداة  نّ إ( ذات الأىمية العالية, فأساسيةتحمل صفة )التي الزبائن يميمون إلى تقييم المتطمبات  نظرًا لأنّ    
نشر وظيفة الجودة تميل إلى إعطاء أولوية أعمى ليذه المتطمبات عمى حساب المتطمبات التي تحمل صفة 

نّ نشر وظيفة الجودة تأخذ فقط المتطمبات )الأساسية( و  أداة )الجذابة( المبتكرة , إذ إنّ  وجود ىذه المتطمبات  ا 
المتطمبات المبتكرة وجود  لكن عدم وجودىا سيؤدي إلى استياء الزبائن, في حين أنّ  ,رضا الزبائنلا يزيد من 

لكن عدم وجودىا لا يؤثر عمى انخفاض رضا الزبائن كونيا  ,زيادة رضا الزبائن)الجذابة( سيؤدي إلى 
ترتبط عادةً بالابتكارات, بتحديد المتطمبات الجذابة, التي  Kano متطمبات جديدة ومبتكرة,  لذا يسمح أنموذج
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نشر وظيفة الجودة المستدامة المتطمبات التي تحمل أداة في  Kano بعد ذلك يمكن أن يسمح دمج أنموذج
 .صفة )الجذابة( لتمقي الاىتمام اللازم في عممية تطوير المنتج

يتم  ( سوفKano)مخرجات أنموذج  Kanoالمتطمبات التي تم عرضيا باستخدام أنموذج  فإنّ وعميو 
 استخداميا كمدخلات عند تطبيق أداة نشر وظيفة الجودة المستدامة وتصميم بيت الجودة المستدام, إذ إنّ 

 ىذه المتطمبات التي تم تحديدىا تمثل المصفوفة الأولى وحجر الأساس والأىم لبيت الجودة المستدام.

 

 نَشْر وَظِيفَة الَْجَودة المسْتدامةأداة تَطبِيق 

يم في تطوير وتصميم منتجات تحقق القيمة ة الجودة المستدامة أداة ميمة تسنشر وظيفأداة  عدّ تُ    
المشتركة, اذ تمبي رغبات الزبائن والمجتمع عمى حد سواء لتحقيق قيمة لمزبون وقيمة لممجتمع ككل, , إذ 

ويتم ذلك وفق قدرتو التنافسية في الأسواق,  وتعزيزتقوم بترجمة صوت الزبائن إلى خصائص لتطوير المنتج 
  -الخطوات الآتية:

 تحديدُ متطمباتِ الزبائنِ المستدامةِ  -1

نشر وظيفة الجودة المستدامة ىي تحديد متطمبات الزبون أداة الخطوة الأولى من خطوات تطبيق  إنّ      
المصفوفة الأولى لبناء بيت الجودة المستدام, إذ سوف يتم الاعتماد  عدّ وتُ  ,تواجدىا في المنتجفي التي يرغب 

عد كمدخلات ( التي تُ Kano)مخرجات أنموذج  Kanoعمى المتطمبات التي تم تحديدىا عند تطبيق أنموذج 
 (:13لممصفوفة الأولى لبيت الجودة المستدام وىي كما موضحة في الشكل )
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 ( متطمبات الزبائن 13شكل ) 

 
 .Kanoالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد مخرجات أنموذج 

إذ صنف كل من المتطمب )الحد  ,( أعلاه متطمبات الزبائن بأبعادىا المستدامة13ويتضح من الشكل )   
من المواد الضارة السامة( ضمن الأبعاد الاجتماعية  خالٍ من اليدر والإسراف في الموارد الطبيعية, 

للاستدامة, والمتطمبات )التخمص من المخمفات بالطرق الصحيحة, إعادة تدوير المواد( ضمن الأبعاد البيئية, 
المتطمبات )تركيز المادة والمزوجة, قميل التأثير عمى الجمد, سيولة حمل العبوة, فاعمية التنظيف والتعقيم,  أماّ 
 تعتبر من ضمن الأبعاد الاقتصادية.فسعر, العطر والمون( ال

ي الزبائن في إلى أربعة متطمبات وفق استطلاع رأ Kanoوصنفت ىذه المتطمبات كذلك وفق أنموذج 
 ( وىي كالآتي:8كما وضحنا في جدول ), Kanoاستبيان 

( لكل من المتطمب )قميل التأثير عمى الجمد, فاعمية التنظيف Aمتطمبات يجب أن تكون )الأساسية( ) -1
 والتعقيم, الحد من اليدر والإسراف في الموارد الطبيعية, السعر(. 

 ( لممتطمب )تركيز المادة والمزوجة(.Oمتطمبات أحادية البعد الأداء ) -2

تركيز المادة 
 واللزوجة 

 قليل التأثير على الجلد

 سهولة حمل العبوة

 فاعلية التنظيف والتعقيم

الحد من الهدر والإسراف  السعر 
 في الموارد الطبيعية

 العطر واللون

خالٍ من المواد الضارة 
 (السامة)

التخلص من المخلفات 
 بالطرق الصحيحة

إعادة تدوير 
 المواد

 متطلبات الزبائن لمنتج سائل التنظيف
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ة , إعادة تدوير ( لكل من المتطمب )التخمص من المخمفات بالطرق الصحيحIمتطمبات غير مبالية ) -3
 المواد(.

من المواد الضارة  خالٍ ( لممتطمب )سيولة حمل العبوة, العطر والمون, Aمتطمبات جذابة )مثيرة( ) -4
 )السامة((.

 الأىمية النسبيةِ لمتطمباتِ الزبائنِ  - أ

, يتم في ىذه الخطوة تحديد Kanoبعد أن تم تصنيف وتحديد متطمبات الزبون بالاستناد عمى أنموذج    
( 1الأىمية النسبية لكل متطمب من متطمبات الزبائن بالاعتماد عمى استمارة الاستبيان الموضحة في الممحق)

 Likertعينة البحث وفق مقياس في الفقرة ثانيا التي تم توزيعيا عمى الزبائن, إذ يتم حساب مجموع التكرارات 
(, ميم إلى حد 4(, ميم )5ل متطمب وفق أوزان متعددة وىي) ميم جدا )الخماسي, ويتم احتساب الأىمية لك

( يوضح مجموع التكرارات بعد تفريغ نتائج 9( (,  والجدول )1(, غير ميم إطلاقا )2(, غير ميم )3ما )
 الاستبيان .

 ( تفريغ نتائج محتويات الاستبيان الخاص بتحديد أىمية متطمبات الزبائن9جدول ) 

متطمبات 
  Kanoأنموذج

 ميم جدا متطمبات الزبائن )المستدامة(
 
5 

 ميم
 
4 

ميم إلى 
 حد ما

3 

غير 
 ميم
2 

غير ميم 
 إطلاقا

1 

متطمبات يجب أ ن تكون 
)الأساسية(

 

 0 0 12 8 30 قميل التأثير عمى الجمد ) اقتصادية(

 0 1 2 17 30 فاعمية التنظيف والتعقيم)اقتصادية(

الموارد الطبيعية  الحد من اليدر والإسراف في
 )اجتماعية (

22 16 12 0 0 

 0 2 6 10 32 السعر ) اقتصادية(

متطمبات 
أحادية البعد 

)الأداء(
 0 4 12 12 22 تركيز المادة والمزوجة) اقتصادية( 

متطمبات غير 
مبالية

 

التخمص من المخمفات بالطرق الصحيحة) 
 بيئية(

10 20 13 5 2 

 0 5 17 9 19 إعادة تدوير المواد)بيئية(
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متطمبات جذابة
 0 3 9 8 30 سيولة حمل العبوة )اقتصادية( 

 0 1 10 19 20 العطر والمون)اقتصادية(

 0 5 9 11 25 من المواد الضارة) السامة()اجتماعية( خالٍ 

 المصدر: إعداد الباحثة بعد تفريغ محتويات الاستبيان الخاص بتحديد أىمية المتطمبات لمزبائن.

عطاء وبعد  تفريغ إجابات الاستبيان سوف يتم استخراج الأىمية النسبية لكل متطمب من متطمبات الزبائن, وا 
( لممتطمب الذي يحصل أعمى نسبة 10درجات لممتطمبات وفق ترتيب الأىمية النسبية, إذ يتم إعطاء درجة )

( وفق الجدول 1أقل درجة )ة للأىمية النسبية وىكذا بالتدريج حتى يحصل المتطمب الذي لو أىمية نسبي
(10.) 

 كل متطمب من المتطمبات منتج سائل التنظيف عدد درجاتو  ( الأىمية النسبية10جدول )

متطمبات 
  Kanoأنموذج

متطمبات الزبائن 
 )المستدامة(

ميم 
 جدا
 
5 

 ميم
 
 
4 

ميم 
إلى 
 حد ما

3 

غير 
 ميم
 
2 

غير 
ميم 
 إطلاقا

1 

المجموع 
 الترجيحي

الأىمية 
 النسبية

عدد 
 الدرجات

متطمبات يجب أ ن تكون )الأساسية(
قميل التأثير عمى الجمد )  

 اقتصادية(
1507 32 36 0 0 218 10.48%8 8 

فاعمية التنظيف 
 والتعقيم)اقتصادية(

150 68 6 2 0 226 10.86% 10 

الحد من اليدر والإسراف 
في الموارد الطبيعية 

 )اجتماعية (

110 64 36 0 0 210 10.09% 6 

 9 %10.67 222 0 4 18 40 160 السعر  )اقتصادية(

متطمبات 
أحادية البعد 

)الأداء(
تركيز المادة والمزوجة)  

 اقتصادية(
110 48 36 8 0 202 9.71% 3 

متطمبات 
غير 
مبالية

التخمص من المخمفات  
 بالطرق الصحيحة) بيئية(

50 80 39 10 2 181 8.70% 1 

                                                           
7
  03*5  =053 

8
  802/8323 *033 =03.02% 
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 2 %9.23 192 0 10 51 36 95 إعادة تدوير المواد)بيئية(
متطمبات جذابة

 
سيولة حمل العبوة 

 )اقتصادية(
150 32 27 6 0 215 10.33% 7 

 5 %10 208 0 2 30 76 100 العطر والمون)اقتصادية(

من المواد الضارة)  خالٍ 
 السامة()اجتماعية(

125 44 27 10 0 206 9.90% 4 

  %100 2080      المجموع
 (.9الباحثة بالاعتماد عمى الجدول )المصدر: إعداد 

 تي: لآن اتبيّ فقد ( 10بالاستناد إلى نتائج الجدول ) 

المتطمب من بينيا فقد نال  المتطمبات التي صنفت ضمن المتطمبات يجب أن تكون )الأساسية(  .1
ل %(, والمتطمب )قمي 10.86)فاعمية التنظيف والتعقيم( المرتبة الاولى في الأىمية ونسبة قدرىا )

%(, بينما المتطمب )السعر( فقد  10.48التأثير عمى الجمد( كان في المرتبة الثالثة وبنسبة قدرىا )
المتطمب )الحد من الإسراف واليدر في  %(, أماّ  10.67نال المرتبة الثانية في الأىمية وبنسبة )

ه المتطمبات %(, إذ تعد ىذ 10.09حصل عمى المرتبة الخامسة وبنسبة )فقد الموارد الطبيعية( 
نأساسية في المنتج و   .عدم رضا الزبائن سيتسببعدم توفرىا  ا 

 خالٍ )سيولة حمل العبوة, العطر والمون,  المتطمبات التي صنفت ضمن المتطمبات )جذابة( مبتكرة  .2
حصمت عمى المراتب )الرابعة ,السادسة , السابعة( وبنسب فقد من المواد الضارة )السامة(( 

الزبائن لا يتوقعون وجود ىذه  يعني أنّ  وىذا % ( عمى التوالي, 9.90% , 10%, 10.33قدرىا)
ولكن في حال وجودىا  ,سبب استياء الزبائنيعدم وجودىا في المنتج لا  لأنّ  ,المتطمبات في المنتج
 المتطمبات اعمى مراتب من الاىمية النسبية لدى الزبائن . ىذه تنللذا لم  ,ستزيد من رضاىم

)تركيز المادة والمزوجة( فقد حصل  المتطمبات التي صنفت ضمن المتطمبات أحادية البعد )الأداء( .3
 ( .% 9.71عمى المرتبة الثامنة في الأىمية النسبية وبنسبة قدرىا )

لتخمص من المخمفات بالطرق الصحيحة , )ا المتطمبات التي صنفت عمى أنيا متطمبات غير مبالية .4
إعادة تدوير المواد( حصمت عمى المراتب الأخيرة ضمن الأىمية لمتطمبات الزبائن وبنسب قدرىا 

 الزبائن غير ميتمين بوجود ىذه المتطمبات. %( عمى التوالي بمعنى أنّ  %9.23,  8.70)



 حقيق انقيمت المشتركتالمسْتذامت نت اَنْجَىدة وَظِيفَت ونشرْ Kano أنُمُىرَج تَكامُمانفصم انثانث / المبحث انثاني : 

 

93 

سوف تركز في فالشركة اذا اعتمدت عمى نشر وظيفة الجودة بوضعيا التقميدي  أنّ نستنج من ذلك و    
عممية تطوير المنتج عمى المتطمبات )فاعمية التنظيف والتعقيم( الذي حاز عمى المرتبة الاولى في الأىمية 

%(,  10.67%( والمتطمب )السعر( فقد نال المرتبة الثانية في الأىمية وبنسبة ) 10.86وبنسبة قدرىا )
ىذه  أنّ  %( عمماً  10.48والمتطمب )قميل التأثير عمى الجمد( كان في المرتبة الثالثة وبنسبة قدرىا )

المتطمبات اساسية ويتوقع الزبون وجودىا في المنتج وجميع المنتجات المنافسة, ولا تزيد من نسبة رضاه 
لى اختياراتو في الاستبانة, في لكن عدم وجودىا يسبب عزوف الزبون عن شراء المنتج, لذلك تكون من او 

%, 10.33حصمت عمى المراتب )الرابعة ,السادسة , السابعة( وبنسب قدرىا) المتطمبات الجذابة, أنّ حين 
يم في زيادة رضاه اذا قامت متطمبات مثيرة ومبيجة لمزبون وتس% ( عمى التوالي وىذه ال%9.90 , 10

 الشركة بالتركيز عمييا عند تطوير المنتج.

 تقييمُ الزبائنِ لمنتجِ سائلِ تنظيفٍ ) الجودُ ( والمنتجُ المنافسُ ) الأردنيَ ( -ب

معرفة مدى استجابة الشركة ينة البحث والمنتج المنافس ليا, ذلك لمنتج عميتم في ىذه الفقرة تقييم السوق ل   
معرفة مدى توافر ىذه المتطمبات في المنتج للتوفير متطمبات الزبائن في سائل تنظيف )الجود(, وأيضا 

لمشركة تحديد ومعرفة الجوانب التي من الضروري التركيز عمييا عند تصميم المنتج  لكي يُتاحالمنافس 
القادم, كذلك معرفة موقع منتج الشركة بالنسبة لممنتجات المنافسة, وبعد تفريغ محتويات الاستبيان في 

د مدى توافر المتطمبات في منتج الشركة والمنتج المنافس وكما في الجدول ( الفقرة ثالثا لتحدي1الممحق)
(11:) 

 ( مدى توافر متطمبات الزبائن في منتج الشركة والمنتج المنافس11جدول )
متطمبات 

 أنموذج
Kano 

 

 متطمبات الزبائن 
 )المستدامة(

 المنتج المنافس منتج الشركة
 غير 
 متوافر

 
1 

متوافر 
بشكل 
 ضعيف

2 

متوافر 
الى 
 حد ما

3 

متوافر 
 جزئيا
 
4 

متوافر 
 كميا
 
5 

 غير 
 متوافر

 
1 

متوافر 
بشكل 
 ضعيف

2 

متوافر 
الى 
 حد ما

3 

متوافر 
 جزئيا
 
4 

متوافر 
 كميا
 
5 

ن 
ب أ 

ج
ت ي

طلبا
مت

سية(
سا

لأ
ن )ا

تكو
قميل التأثير عمى  

 الجمد  )اقتصادية(
3 5 5 17 20 6 10 10 13 11 

فاعمية التنظيف 
 والتعقيم)اقتصادية(

- 4 12 19 15 - 2 10 17 21 
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الحد من اليدر 
والإسراف في الموارد 
 الطبيعية )اجتماعية (

5 20 10 10 5 11 10 15 8 6 

 3 3 15 19 10 10 6 21 8 5 السعر  )اقتصادية(

ت 
طلبا

مت

حادية البعد 
أ

لأداء(
)ا

تركيز المادة والمزوجة   
 )اقتصادية(

- 2 12 19 17 - 5 7 17 21 

غير مبالية
ت 

طلبا
مت

التخمص من  
المخمفات بالطرق 
 الصحيحة) بيئية(

- 1 7 20 22 - 10 18 19 3 

إعادة تدوير 
 المواد)بيئية(

- 30 18 2 - 13 27 10 - - 

جذابة
ت 

طلبا
مت

 

سيولة حمل العبوة 
 )اقتصادية(

- 3 8 18 21 - 10 10 12 18 

العطر 
 والمون)اقتصادية(

- - 10 10 30 - 7 13 14 16 

من المواد  خالٍ 
الضارة)السامة(  

 )اجتماعية(

- 10 10 25 5 - 8 18 13 11 

 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان.

يتم الآن  ,بعد أن تم في الجدول أعلاه تفريغ الاستبانة لمتطمبات الزبائن لمنتج سائل الجود والمنتج المنافس
ية النسبية لمتطمبات منتج الشركة والمنتج المنافس, وأيضا ترتيب كل متطمب مىتحديد المجموع الترجيحي والأ
 ( الآتي.12الجدول)على وفق  من المتطمبات حسب الدرجات
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 المنافس(  المجموع الترجيحي والأىمية النسبية وعدد درجات كل متطمب لمنتج الشركة والمنتج 12جدول )
متطمبات 

 Kanoأنموذج
 المنتج المنافس منتج الشركة متطمبات الزبائن

المجموع 
 الترجيحي

الأىمية 
 النسبية

عدد 
 الدرجات

المجموع 
 الترجيحي

الأىمية 
 النسبية

عدد 
 الدرجات

متطمبات يجب أ ن تكون 
)الأساسية(

 

 4 %9.89 163 6 %10.729 196 قميل التأثير عمى الجمد

 10 %12.56 207 5 %10.67 195 التنظيف والتعقيمفاعمية 

الحد من اليدر والاسراف في 
 الموارد الطبيعية  

140 7.66% 2 138 8.37% 3 

 2 %7.28 120 3 %8.64 158 السعر

متطمبات أحادية 
البعد )الأداء(

 9 %12.37 204 7 %11.00 201 تركيز المادة والمزوجة 

متطمبات غير 
مبالية

المخمفات بالطرق التخمص من  
 الصحيحة

213 11.65% 9 165 10.01% 5 

 1 %5.88 97 1 %6.67 122 اعادة تدوير المواد

متطمبات جذابة
 7 %11.40 188 8 %11.33 207 سيولة حمل العبوة  
 8 %11.46 189 10 %12.04 220 العطر والمون

 6 %10.74 177 4 %9.57 175 من المواد الضارة) السامة( خالٍ 

  %100 1648  %100 1827 المجموع
 (.11المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الجدول )

المتطمب )الأساسي( )فاعمية التنظيف والتعقيم( تفوق المنتج المنافس بيا  أنّ ( 12نلاحظ من الجدول )   
ىذا في منتج الشركة فقد نال  %(, إماّ  12.56عمى منتج الشركة إذ حصل عمى المرتبة الأولى ونسبة )

ز جيودىا لتطوير ىذا تركّ أنّ يتوجب عمى الشركة  وبيذا ,%( 10.67المتطمب المرتبة السادسة وبنسبة )
بخصوص المتطمب )قميل التأثير عمى الجمد( فقد تفوق منتج الشركة عمى المنتج المنافس بيذا  المتطمب, أماّ 

بات الأساسية )الحد من اليدر والإسراف في الموارد الطبيعية, متطمال %(, أماّ  10.72المتطمب وبنسبة )
الحد  متطمبة أن تسعى جاىدة للاىتمام بلذا عمى الشرك ,منتج الشركة في ةنالت المراتب الأخير فقد السعر( 

                                                           
9
  031  /0281  *033  =03.18% 
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كذلك الاىتمام ,عند تطوير المنتج كونو من متطمبات الاستدامة  من اليدر والإسراف في الموارد الطبيعية
 .مب السعر عن طريق تطبيق تقنيات تخفيض كمفة المنتج من اجل تقديمو  بسعر مناسب لزبائنيابمتط

من المواد الضارة( ومدى توافرىا  خالٍ بخصوص المتطمبات الجذابة )سيولة حمل العبوة, العطر والمون, و  اماّ 
ونال المرتبة الاولى في  ق عمى المنتج المنافستفوّ منتج الشركة  فأنّ  ,في منتج الشركة بحسب راي الزبون

متطمب  أماّ الشركة تيتم بجذب زبائنيا ضمن ىذه الصفة)الجذابة(,  أنّ  عمى يدل وىذا ,متطمب العطر والمون
الشركة تعطي اىمية نحو  نّ عمى أيدل كذلك  وىذا ,عمى المرتبة الثالثة سيولة حمل العبوة فقد حصل

المرتبة في من المواد الضارة فقد كان  خالٍ المتطمب  ماّ أالابتكار والصفات المبتكرة التي تجذب الزبون, 
 ز جيودىا نحو ىذا المتطمب في عممية تطوير منتجاتيا.وعمى الشركة ان تركّ  ,السابعة

تفوق بيا المنتج المنافس عمى منتج الشركة فقد متطمبات أحادية البعد )الأداء( )تركيز المادة والمزوجة( 
 (.% 12.37ىا )بالمرتبة الثانية وبنسبة قدر 

تفوق منتج الشركة بيذا فقد وبالنسبة لممتطمبات غير المبالية )التخمص من المخمفات بالطرق الصحيحة( 
ل الشركة تقديم او إذ تح ,%( 11.65المتطمب عمى المنتج المنافس ونال المرتبة الثانية وبنسبة قدرىا )

 ةنال المرتبة الأخير فقد المتطمب غير المبالي  )إعادة تدوير المواد(  منتجات بدون الحاق الضرر بالبيئة , أماّ 
عمى ىذا المتطمب لتقميل تكاليفيا  اتركيز جيودى عمى الشركةليذا  ,لكل من منتج الشركة والمنتج المنافس

 والمحافظة عمى البيئة.

 منافس .( يوضح الفجوات بين متطمبات الزبائن ومنتج الشركة والمنتج ال 14والشكل ) 
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 ( الفجوات بين متطمبات الزبائن ومنتج الشركة والمنتج المنافس14شكل ) 

 (.10,12المصدر: إعداد الباحثة بالاستناد عمى الجدول) 

( نلاحظ فجوات بين منتج الشركة وبين كل من متطمبات الزبائن والمنتج المنافس, إذ 14من الشكل)   
ىي )قميل التأثير عمى الجمد, التخمص من , المنافس بعدة متطمباتوق منتج الشركة عمى المنتج تفّ 

الشركة تحاول أن تحصل  المخمفات بالطرق الصحيحة, السعر, إعادة تدوير المواد, العطر والمون( لأنّ 
عمى رضا الزبائن عن طريق توفير منتج ذي تأثير لطيف عمى البشرة ولا يسبب أي مشاكل وبسعر مناسب 

محاولتيا لمحفاظ عمى  فيوأيضا إضافة متطمبات تجذب الزبائن لمنتجاتيم  ,المجتمع يرضي جميع فئات
المتطمبات )فاعمية التنظيف والتعقيم, الحد من اليدر والإسراف في الموارد الطبيعية, تركيز  البيئة  , أماّ 

منتج الشركة بيذه ق عمى تفوّ قد منتج المنافس ال نلاحظ أنّ فمن المواد الضارة(  خالٍ المادة والمزوجة, 
 مواد ذات جودة وفاعمية عالية تعمل عمى زيادة كفاءة منتجيم وذلك بسبب استخدام مصنّعيوالمتطمبات 
لمحفاظ عمى الموارد وعدم ىدرىا خلال عمميات  الشركة المنافسة , أيضا محاولات عينة البحث مقارنة بمنتج
 الانتاج.  

0.00%
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4.00%
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8.00%
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12.00%

14.00%

قلٌل 
التأثٌر 
 على الجلد

فاعلٌة 
التنظٌف 
 والتعقٌم

الحد من 
الهدر 

والاسراف 
فً 

الموارد 
 الطبٌعٌة  

تركٌز  السعر  
المادة 
 واللزوجة

التخلص 
من 

المخلفات 
بالطرق 
 الصحٌحة  

اعادة 
تدوٌر 
 المواد

سهولة 
حمل 
 العبوة 

العطر 
 واللون

خالً من 
المواد 
)  الضارة
 (السامة

 متطلبات الزبائن

 منتج الشركة

 المنتج المنافس



 حقيق انقيمت المشتركتالمسْتذامت نت اَنْجَىدة وَظِيفَت ونشرْ Kano أنُمُىرَج تَكامُمانفصم انثانث / المبحث انثاني : 

 

98 

 تحديدُ الخصائصِ الفنيةِ لممنتجِ  -2

وىي تتمثل بتحديد  ,نشر وظيفة الجودة المستدامة أداة عتبر الخطوة الثانية من خطوات تطبيقتُ  وىذه 
 لمقابمةىا, وعند قيام الباحثة باالخصائص الفنية لممنتج )صوت الميندس( التي تضيف قيمة لممنتج عند توافر 

ىي  ,متطمبات بسبعةن أنيا تتمثل يذه الخصائص تبيّ لعاممين في قسم الإنتاج والتحضير من الميندسين وال
 (15كما في الشكل )

 ( الخصائص الفنية لمنتج سائل التنظيف ) الجود( 15شكل)

 
 ممين في قسم الإنتاج والتحضير.االمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى آراء الميندسين والع

وأيضا تحديد  ,الخصائصوبعد تحديد الخصائص سوف يتم احتساب الأىمية النسبية لكل خاصية من 
  -ويتم ذلك كالآتي: ,علاقتيا مع متطمبات الزبائن

 

 

 

 جودة المواد المضافة

 التركيبة الكيميائية

 عملية الخلط

 المكائن والآلات

 عملية التعبئة والتغليف

 إضافة العطور والألوان

كمية الماء المضافة الى 
 سائل التنظيف

 (الجود)الخصائص الفنية لمنتج سائل التنظيف 



 حقيق انقيمت المشتركتالمسْتذامت نت اَنْجَىدة وَظِيفَت ونشرْ Kano أنُمُىرَج تَكامُمانفصم انثانث / المبحث انثاني : 

 

99 

 بناء مصفوفةِ الارتباطِ اليندسيِ ) الفنيةَ ( - أ
توضح قوة العلاقة بين المتطمبات  يّاذلك لأن, نشر وظيفة الجودة المستدامة أداة ىذه المصفوفة قمب  عدّ تُ    

أصبح من السيل رسم  ,الفنية ومتطمبات الزبائن, فبعد أن تم تحديد الخصائص الفنية ومتطمبات الزبائن
فني, وتم الاعتماد عمى المصفوفة العلاقات التي من خلاليا يتم تحديد علاقة كل متطمب زبون بالمتطمب 

(, وتم 13ج والتحضير لتحديد ىذه العلاقات كما موضح في الجدول )آراء الميندسين العاممين في قسم الإنتا
 كالآتي: ,إعطاء رموز توضح نوع العلاقات ولكل رمز وزن خاص بو

 

 
 ( العلاقة بين متطمبات الزبائن والمتطمبات الفنية13جدول )

متطمبات 
أنموذج
Kano 

 المتطمبات الفنية متطمبات الزبائن
جودة 
المواد 
 المضافة

التركيبة 
 الكيميائية

عممية 
 الخمط

المكائن 
 والآلات

عممية 
التعبئة 
 والتغميف

كمية الماء 
المضافة الى 
 سائل التنظيف

اضافة 
العطور 
 والألوان

متطمبات يجب أ ن تكون )الأساسية(
 

 الجمدقميل التأثير عمى 
  

   
  

فاعمية التنظيف 
 والتعقيم

      

 

الحد من اليدر 
والإسراف في الموارد 

 الطبيعية

       

 السعر
     

  

متطمبات أحادية 
البعد )الأداء(

 تركيز المادة والمزوجة 
       

 الوزن الرمز  العلاقات
 علاقة قوية

 

5 

 علاقة متوسطة
 

3 

 علاقة ضعيفة
 

1 
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متطمبات غير 
مبالية

 

التخمص من المخمفات 
 بالطرق الصحيحة

       

 إعادة تدوير المواد
       

متطمبات جذابة
 

    سيولة حمل العبوة 
  

  

 العطر والمون
       

من المواد الضارة)  خالٍ 
 السامة(

  

    
 

 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى آراء الميندسين في قسم الإنتاج.

بين متطمبات الزبائن والمتطمبات الفنية وفق الأوزان المحددة ليا وكما موضح في وتتم ترجمة قوة العلاقات 
 ( :14الجدول )

 معلاقة بين متطمبات الزبائن والمتطمبات الفنيةل( الأىمية النسبية 14جدول )
متطمبات 

أنموذج
Kano 

متطمبات 
 الزبائن

الأىمية 
 النسبية

 المجموع المتطمبات الفنية
جودة 
المواد 
 المضافة

التركيبة 
 الكيميائية

عممية 
 الخمط

المكائن 
 والآلات

عممية 
التعبئة 
 والتغميف

كمية الماء 
المضافة 
الى سائل 

 التنظيف

إضافة 
العطور 
 والألوان

متطمبات يجب أ ن تكون )الأساسية(
 

قميل 
التأثير 

 عمى الجمد

10.48
% 

52.410 52.4 0 0 0 10.48 10.48 125.76 

فاعمية 
التنظيف 

 والتعقيم

10.86
% 

54.3 54.3 54.3 10.86 10.86 54.3 0 238.92 

الحد من 
اليدر 

والاسراف 
في الموارد 
 الطبيعية  

10.09
% 

30.27 30.27 50.45 50.45 50.45 50.45 50.45 312.79 
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  (03.02*%5  =58.0) 



 حقيق انقيمت المشتركتالمسْتذامت نت اَنْجَىدة وَظِيفَت ونشرْ Kano أنُمُىرَج تَكامُمانفصم انثانث / المبحث انثاني : 

 

101 

10.67 السعر
% 

32.01 53.35 32.01 32.01 32.01 0 0 181.39 
متطمبات أحادية 

البعد )الأداء(
تركيز  

المادة 
 والمزوجة

9.71% 29.13 48.55 48.55 29.13 29.13 29.13 9.71 223.33 

متطمبات غير مبالية
 

التخمص 
من 

المخمفات 
بالطرق 

 الصحيحة

8.70% 43.5 43.5 8.7 43.5 43.5 26.1 26.1 234.9 

اعادة 
تدوير 
 المواد

9.23% 46.15 46.15 27.69 9.23 46.15 9.23 9.23 193.83 

متطمبات 
جذابة

 

سيولة 
حمل 

 العبوة 

10.33
% 

0 0 0 10.33 51.65 0 0 61.98 

العطر 
 والمون

10% 10 10 10 10 10 10 50 110 

من  خالٍ 
المواد 

الضارة) 
 السامة(

9.90% 49.5 49.5 0 0 0 0 9.9 108.9 

 1791.8 165.87 189.69 273.75 195.51 231.7 388.02 347.26 %100 المجموع

الأىمية النسبية 
 لمخصائص الفنية

 11

19.38
% 

21.65
% 

12.93% 10.91% 15.27% 10.58% 9.25% 100% 

 (.10113المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الجدول )

المتطمب الفني )التركيبة الكيميائية( قد حصل عمى أعمى  ( نلاحظ أنّ 14بالاعتماد عمى نتائج الجدول )   
وىذه النتيجة تستدعي الاىتمام بالتركيبة الكيميائية باعتبارىا ميمة في  ,%( 21.65أىمية نسبية قدرىا )
المتطمب الفني )جودة المواد  وأيضا تؤثر عمى فاعمية وكفاءة سائل التنظيف, أماّ  ,عممية إنتاج المنتج

                                                           
11

  (001.81 /0130.2 *033 = %03.02)% 
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 %( لأىميتو في تقديم منتج ذي جودة عالية ليمبيّ  19.38بالمرتبة الثانية وبنسبة ) فقد جاء المضافة(
 توقعات الزبائن ويزيد من الميزة التنافسية لممنتج في السوق, وحصل المتطمب الفني )عممية التعبئة والتغميف(

عممية التعبئة والتغميف دور ميم في حماية المنتج عند ل أنّ إذ  ,%( 15.27المرتبة الثالثة وبنسبة ) عمى
إذ قد يجذب التغميف المميز الزبائن إلى شراء المنتج,  ,أىمية في عممية التسويق اكذلك لي ,النقل والشحن

 كونحيث ت ,%( بالمرتبة الرابعة 12.93والمتطمب الفني )عممية الخمط( حصل عمى أىمية نسبية قدرىا )
 يم في تجانس المواد مع بعضيا, أماّ تس ياّ لأن ,عممية الخمط ذات أىمية كبيرة عند إنتاج منتج سائل التنظيف

المكائن  لأنّ  ,%( 10.91جاء بالمرتبة الخامسة وبنسبة قدرىا )فقد ي )المكائن والآلات( المتطمب الفن
لأنيا تعمل عمى تقميل وقت عممية الإنتاج, وحصل المتطمب الفني  ,عاملا ميما لإنتاج المنتج عدّ الحديثة تُ 

كمية الماء  أنّ إذ  ,%( 10.58)كمية الماء المضافة إلى سائل التنظيف( عمى المرتبة السادسة بنسبة )
وأيضا يؤثر عمى فاعمية التنظيف, وجاء في المرتبة السابعة  ,المضاف تحدد كلا من تركيز المادة والمزوجة

عطاء المظير إ%( لما لو من دور في  9.25المتطمب الفني )اضافة العطور والألوان( وبنسبة قدرىا )
 .الخارجي لممنتج والجاذبية لجذب الزبائن لشراء المنتج

 مصفوفة العلاقاتِ التبادليةِ لممتطمباتِ الفنيةِ  -ب 

بعد أن تم تحديد الخصائص الفنية واستخراج الأىمية النسبية لكل متطمب, يتم في ىذه الخطوة رسم    
فيما إذا و  ,ح العلاقة التبادلية بين المتطمبات الفنية وتوضيح التأثيرات فيما بين ىذه المتطمباتيمصفوفة لتوض

تم فقد كانت تأثيرات موجبة أو سالبة لإيجاد التفسيرات لمتأثيرات السالبة ومعالجتيا, ولرسم ىذه المصفوفة 
 .الآتي (16في الشكل ) ي قسم الإنتاج والتحضير كما موضحالاعتماد عمى آراء الميندسين العاممين ف
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 ( مصفوفة المبادلات الفنية لمنتج سائل التنظيف ) الجود( 16شكل)

 

 

 

  

 بالاعتماد عمى آراء الميندسين والعاممين في قسم الإنتاج.المصدر: إعداد الباحثة 

( إلى قوة الارتباط بين المتطمبات الفنية لممنتج والأوزان المقابمة لكل علاقة 16وتشير الرموز في الشكل )
 كما يأتي:,

 الوزن الرمز  العلاقات
 ارتباط  موجب قوي

 

5 

 ارتباط موجب
 

3 
 0 # ارتباط سالب

 -( ما يمي :16مصفوفة العلاقات المبادلات الفنية في الشكل )ويتضح من 

متطمب جودة المواد المضافة ارتباط موجب قوي مع المتطمب التركيبة الكيميائية, وارتباط موجب ل إنّ  -1
 مع كل من متطمب عممية الخمط ومتطمب عممية التعبئة والتغميف ومتطمب العطور والألوان.

مو ارتباط موجب مع كل من متطمب عممية الخمط وكمية سائل فالمتطمب التركيبة الكيميائية  أماّ  -2
 التنظيف المضاف لمماء ومتطمب العطور والألوان. 

مو ارتباط موجب قوي مع المتطمب المكائن والآلات وارتباط موجب فوبالنسبة لممتطمب عممية الخمط  -3
 لمماء والعطور والألوان.مع المتطمبين كمية سائل التنظيف المضاف 

جودة المواد 
 المضافة

التركيبة 
 الكيميائية

المكائن  عممية الخمط
 والآلات

عممية التعبئة 
 والتغميف

كمية سائل 
التنظيف المضاف 

 لمماء

اضافة العطور 
 والألوان
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 ارتباط موجب قوي مع متطمب عممية التعبئة والتغميف.  ممتطمب المكائن والآلاتل -4
 ممتطمب كمية سائل التنظيف المضاف لمماء ارتباط موجب مع متطمب العطور والألوان.لو  -5

 تحديدُ القيمِ المستيدفةِ  -ج 

ن المنتج المنافس ومتطمبات الزبون ومنتج الشركة يتم في ىذه الخطوة تحديد درجة التقييم الفني لكل م   
حتى يتم تحديد الفجوات بينيم والعمل عمى تحسين القيمة لممنتج, وتتم عممية تحديد القيم المستيدفة عن 

( مع الدرجات التي تقابمو في الجدول 13طريق ضرب كل وزن من الأوزان المقابل لكل علاقة في الجدول )
 (:15كما موضح في الجدول )( 10ة عمى شكل درجات في الجدول )الزبائن المترجم( وأيضا متطمبات 12)

 ( تحديد القيم المستيدفة15جدول )

متطمبات 
أنموذج
Kano 

 قوة العلاقة بين المتطمبات الفنية ومتطمبات الزبائن درجات التقييم متطمبات الزبائن

متطمبات الزبائن
س 

المنتج المناف
 

منتج شركة 
 

جودة 
المواد المضافة

 

التركيبة الكيميائية
 

عممية الخمط
 

  
المكائن والآلات

عممية التعبئة  
والتغميف

 
كمية الماء المضافة 

الى سائل التنظيف
 

 
اضافة العطور 

والالوان
 

متطمبات يجب أ ن تكون )الأساسية(
 

قميل التأثير عمى 
 الجمد

8 4 6 5 5 0 0 0 1 1 

فاعمية التنظيف 
 والتعقيم

10 10 5 5 5 5 1 1 5 0 

الحد من اليدر 
والاسراف في الموارد 

 الطبيعية  

6 3 2 3 3 5 5 5 5 5 

 0 0 3 3 3 5 3 3 2 9 السعر

متطمبات أحادية البعد 
)الأداء(

 

 1 3 3 3 5 5 3 7 9 3 تركيز المادة والمزوجة
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متطمبات غير مبالية
التخمص من  

المخمفات بالطرق 
 الصحيحة

1 5 9 5 5 1 5 5 3 3 

 1 1 5 1 3 5 5 1 1 2 اعادة تدوير المواد

متطمبات جذابة
 

 0 0 5 1 0 0 0 8 7 7 سيولة حمل العبوة 

 5 1 1 1 1 1 1 10 8 5 العطر والمون

من المواد  خالٍ 
 الضارة) السامة(

4 6 4 5 5 0 0 0 0 1 

التقييم الفني  
 لمتطمبات الزبائن

   18412 208 134 95 131 107 75 

الفني لممنتج  التقييم 
 المنافس

   180 202 132 99 131 120 90 

التقييم الفني لمنتج  
 شركة الجود 

   171 191 101 109 145 100 105 

 (10112113المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الجداول )

بعد الانتياء من احتساب التقييم الفني لمتطمبات الزبائن ومنتج الشركة والمنتج الأردني سوف يتم تحديد 
الفجوات في درجات التقييم الفني بالمقارنة بين التقييم الفني لكل من متطمبات الزبائن ومنتج الشركة والمنتج 

تطويرىا وأيضا التعرف عمى نقاط الضعف الى ليتم تسميط الضوء عمى نقاط القوة لمشركة والسعي  ,المنافس 
 ( يبن مقدار تمك الفجوات.16ل )لمعمل عمى كيفية التخمص منيا وحميا, والجدو 
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 ( مقدار الفجوات بين منتج الشركة والمنتج المنافس)الاردني( ومتطمبات الزبائن16جدول )
جودة المواد  التقييم الفني

 المضافة
التركيبة 
 الكيميائية

 عممية
 الخمط

المكائن 
 والآلات

عممية 
التعبئة 
 والتغميف

كمية الماء 
المضافة الى 
 سائل التنظيف

اضافة  
العطور 
 والالوان

التقييم الفني 
 لمتطمبات الزبائن

184 208 134 95 131 107 75 

 30 (7) 14 14 (33) (17) (13) مقدار الفجوة

التقييم الفني لمنتج 
 شركة الجود

171 191 101 109 145 100 105 

 15 (20) 14 10 (31) (11) (9) مقدار الفجوة

التقييم الفني لممنتج 
 الاردني

180 202 132 99 131 120 90 

 (15المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الجدول )

لممتطمب الفني  المكائن  اً ممحوظ اً منتج الشركة يحقق تقييم ( نلاحظ أنّ 16بالاعتماد عمى نتائج جدول )و    
ق المتطمب الفني عممية الشركة تستخدم مكائن حديثة ذات سرعة في العمل, وايضا تفوّ  ذلك لأنّ , والآلات 

الشركة حريصة عمى تقديم منتجيا بأحسن صورة وتحافظ عميو عند عممية النقل  أنّ التعبئة والتغميف باعتبار 
احد المتطمبات التي توفرىا الشركة لجذب الزبائن  فيوالالوان ق متطمب العطور و من مكان الى اخر, وتفوّ 

ختيار افضل المواد لابالنسبة لممتطمب جودة المواد المضافة فعمى الشركة ان تسعى جاىدة  أماّ لشراء منتجيا, 
 تعمل عمى تحديد جودة المنتج, وايضا بالنسبة لممتطمب الفني التركيبة لأنْ و  ,الأولية في صناعة منتجاتيا

 .عمى الشركة ان تعمل عمى تحسينيافالكيميائية 

 تحديدُ مكوناتِ المنتجِ التي تساعدُ في سدِ الفجواتِ  -د

في ىذه الخطوة, يتم تحديد مكونات سائل التنظيف ونوع العلاقة التي تربطيا بالمتطمبات الفنية, بيدف    
تمبية احتياجات الزبائن, وتم الاستفسار تطوير جودة خصائص المنتج لتتناسب مع تطوير المتطمبات الفنية, ل

من الميندسين عن تحديد مكونات المنتج التي تساعد في سد الفجوات وأيضا تحديد العلاقة بينيا وبين 
  -( يوضح ذلك:17والجدول ) ,المتطمبات الفنية
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 ( العلاقة بين المتطمبات الفنية ومكونات المنتج17جدول )

 مكونات المنتج متطمبات الفنية
مادة  ممح  بيتائين كمبرلان مادة فعالة

 حافظة
 لون عطر كمسرين

 جودة المواد المضافة
        

 التركيبة الكيميائية
        

 عممية الخمط
        

 المكائن والآلات
        

 عممية التعبئة والتغميف
 

       

كمية الماء المضافة الى 
 سائل التنظيف

   

     

       العطور والالوان
  

 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى آراء الميندسين العاممين في قسم الإنتاج

و  العلاقةمبات الفنية, يمكن تحديد نوع بمجرد تشكيل مصفوفة العلاقة بين مكونات سائل التنظيف والمتط
 في سد الفجوة, بحيث يمكن لمشركة توجيو الانتباه إلييا. ليا أكبر تأثيريد المكونات التي بينيما لتحد قوتيا

 ( الأىمية النسبية لمعلاقة بين مكونات المنتج والمتطمبات الفنية18جدول )

متطمبات 
 الفنية

الأىمية 
النسبية 

لممتطمبات 
 الفنية

 المجموع  مكونات المنتج

مادة 
 فعالة

مادة  ممح  بيتائين كمبرلان 
 حافظة

 لون عطر كمسرين

جودة 
المواد 

 المضافة

19.38
% 

96.9 96.9 96.9 58.14 58.14 96.9 96.9 96.9 697.68 

التركيبة 
 الكيميائية

21.65
% 

108.25 108.25 108.25 64.95 64.95 64.95 64.95 21.65 606.2 
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عممية 
 الخمط

12.93
% 

64.65 38.79 38.79 38.79 12.93 12.93 38.79 12.93 258.6 

المكائن 
 والآلات

10.91
% 

54.55 32.73 32.73 54.55 10.91 10.91 32.73 10.91 240.02 

عممية 
التعبئة 

 والتغميف

15.27
% 

45.81 0 0 0 0 0 0 0 45.81 

كمية 
سائل 

التنظيف 
المضاف 

 لمماء

10.58
% 

52.9 31.74 52.9 0 0 0 0 0 137.54 

العطور 
 والألوان

9.25% 0 0 0 0 0 0 46.25 46.25 92.5 

 2078.35 188.64 279.62 185.69 146.93 216.43 329.57 308.41 423.06 %100 المجموع
الأىمية 
 النسبية

 20.35
% 

14.83% 15.85% 10.41% 7.06% 8.93% 13.45% 9.07% 100% 

 (14117المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الجدول )

 سائل التنظيف ما يمي:( لمكونات 18أظيرت الأىمية النسبية في الجدول )
%( لأنيا تعتبر المادة  20.35الة حصل عمى أعمى أىمية نسبية قدرىا )مكون المادة الفعّ  إنّ  -1

وىذا ما يرغبو  ,الضرورية في إنتاج المنتج لمساىمتيا في تفكيك الأوساخ والدىون والتخمص منيا
 الزبون في منتج سائل التنظيف. 

أىميا إعطاء  ة,%( لما لو من خصائص كثير  15.85نية وبنسبة )نال المرتبة الثا بيتائينوالمكون  -2
 لو خاصية تنظيفية.  لطيفا عمى البشرة و فضلا عن كونوكثافة رغوية لممنتج 

ذلك لأىميتو في , %(  14.83حصل عمى المرتبة الثالثة بنسبة قدرىا )فقد المكون كمبرلان  أماّ  -3
 لو دور في إعطاء رغوة لممنتج. كثافة المنتج وتحسين قوامو و زيادة

رائحة منتج العمل عمى إعطاء لأنو ي%(  13.45وحصل مكون عطر عمى المرتبة الرابعة بنسبة ) -4
فاعميتو في  فضلا عنل أن يكون سائل التنظيف ذا رائحة مميزة بعض الزبائن يفضّ  لأنّ  ,جذابة

 التنظيف. 
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مادة ميمة  عدّ لمرتبة الخامسة لأنو يُ باجاء %( و  10.41ومكون الممح حصل عمى نسبة قدرىا ) -5
 لزيادة كثافة سائل التنظيف. 

 عطاء الجمالية لممنتج.ضروريا لإ لكونو%(  9.07وحصل مكون لون عمى المرتبة السادسة بنسبة ) -6
عمى حماية تعمل ىذه المادة  لأن%(  8.93نال المرتبة السابعة بنسبة قدرىا )فقد مكون كمسرين  أماّ  -7

 اليدين عند استخدام سائل التنظيف. 
منع اإذ تعمل ىذه المادة  ,%( 7.06حصل عمى المرتبة الثامنة بنسبة )فقد مكون مادة حافظة  أماّ  -8

 أن تتراكم في المنتج حيث تعتبر مثل حماية لممنتج.عن البكتريا والجراثيم 
من تحديد احتياجات  ودة المستدامة واضحًا, بدءً ة الجومما سبق أصبح الدور الذي تمعبو أداة نشر وظيف    

يم في تمبية ت, إلى تحديد الاحتياجات التي تسالزبائن, من خلال العمميات والأنشطة المتعمقة بتمك الاحتياجا
إلى تنفيذ ىذه المتطمبات, وبالنتيجة سد فجوة  بين منتجات شركة الجود  يؤدي وىذااحتياجات الزبون 

 وزبائنيا.

لاستفادة ولغرض االبحث  مجتمع فقد اقترح عمى الشركةومن أجل إنتاج منتج مستدام وبتكاليف منخفضة     
إلى جيات معينة  بأن تبيعيامن مخمفات الإنتاج مثل )عبوات التعبئة المخالفة لممواصفات, كراتين التعبئة( 

 لاستخداميا في صنع أشياء معينة أخرى.

 بوضعوتستخدم ماء الإسالة  الشركةكانت فقد در في الموارد الطبيعية )الماء( بخصوص الإسراف والي أماّ    
ونتيجة ىذه العممية يتم إىدار  ,كل فترة يتم تفريغ ىذه الخزانات ليتم غسميا وتعقيميا فيت كبيرة, و في خزانا

ظف ىذه المنظومة بإنشاء منظومة حديثة لتنقية وفمترة الماء, تن الشركةكميات كبيرة من الماء, لذلك قامت 
 أوتوماتيكيا وبيذا يتم التخمص من اليدر في المورد الطبيعي )الماء(.

تخفيض التكاليف فقد تم تطبيق الكمفة المستيدفة ولتحقيق التخفيض المستيدف تم استخدام أداة  أماّ    
 التحميل المفكك.
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 ( TCتطبيقُ  الكمفةِ المستيدفةِ) 

بعد تحديد مكونات منتج التنظيف السائل عند تطبيق نشر وظيفة الجودة المستدامة وتحديد الأىمية    
المستيدفة وفقًا  الكمفةتطبيق  يتمّ سما تم التطرق عنو في الجانب النظري, بالنسبية لكل مكون, والحاقا 

 لمخطوات الاتية:

 تحديدُ سعرِ البيعِ المستيدفِ  -1
يتوفر في السوق مجموعة من منتجات المنظف السائل بمستويات متعددة من الجودة والسعر والحجم,     

تحديد سعر البيع المستيدف من الضروري معرفة المنتجات المماثمة في السوق, لذلك قامت  لذلك  فانّ 
لمحمي لمعرفة أسعار الباحثة بمقابمة مسؤول قسم التسويق في الشركة, وأيضا تم إجراء مسح في السوق ا

( الذي يوضح تمك المنتجات مقسمة 19كما في الجدول ), المنتجات المماثمة والمنافسة لمنتج سائل التنظيف 
 مستوى السعر والجودة:فئتين عمى  عمى

 ( أسعار المنتجات المنافسة بالدينار العراقي19جدول )

 اسعار البيع الحجم/لتر المنشأ الفئات المنتج

 2250 1 عراقي الثانية دينا

O2 1750 1 عراقي الثانية 

 2250 1 سوري الثانية لميس

 2500 1 عراقي الثانية طوري

 2750 1 اردني الثانية العملاق

 4500 1 سعودي الاولى فيري

 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مقابمة المسؤول في قسم التسويق وبعض الأسواق المحمية في السوق.

الفئة الاولى تضم منتج فيري الذي  أنّ ذ إمى فئتين وقد اختارت الفئة الثانية, علباحثة المنتجات قسمت ا لقد
يمتمك مميزات لا يمكن لمشركة مجتمع البحث توفيرىا في الوقت الحالي كون شركة فيري ىي شركة متعددة 

 :تيلآ( ا20الثانية وعمى وفق الجدول) الجنسيات, لذى سيتم اختيار الفئة
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 ( الفئة الثانية من اسعار المنتجات المنافسة بالدينار العراقي20جدول )

 اسعار البيع الحجم/لتر المنشأ المنتج

 2250 1 عراقي دينا

O2 1750 1 عراقي 

 2250 1 سوري لميس

 2500 1 عراقي طوري

 2750 1 اردني العملاق

 230013   متوسط الاسعار

 (.19بالاعتماد عمى جدول )المصدر: إعداد الباحثة 

المنتج الأردني ىو  ن أنّ وأيضا من خلال المقابمة التي جرت مع الوكلاء ومع قسم التسويق في الشركة تبيّ    
ه أقوى منافس ليا في السوق لجودتو وفاعميتو القوية في التنظيف ولسعره المناسب, لذا سوف يتم اختيار 

 ( دينار سعر البيع المستيدف.2300سيتم اعتماد متوسط الأسعار )عينة البحث. و  لممفاضمة بينو وبين منتج

 تحديدُ الربحِ المستيدفِ  -2
تعد ىذه الخطوة الثانية من خطوات تطبيق الكمفة المستيدفة إذ يتم فييا تحديد الربح المستيدف الذي    

%(, ونتيجة المنافسة الشديدة في السوق لمنتج  15 -% 10تسعى عينة البحث إلى تحقيقو وىو يتراوح بين )
 سيكون الربح المستيدف: %( لذا 10سائل تنظيف )الجود( قد تم اختيار الحد الأدنى لمنسبة وىي )

 

 وفق المعادلة أعلاه سيكون الربح المستيدف:و 
 دينار الربح المستيدف %230 = 10 × 2300
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 دٌنار 8033=  5( ÷ 8853+0153+8853+8533+8153)  

 َسثح هايش انشتح × انشتح انًستهذف = سعش انثٍع انًستهذف 
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 تحديدُ الكمفةِ المستيدفةِ  -3
تحديد في الخطوتين السابقتين سعر البيع المستيدف والربح المستيدف, تحدد ىذه الخطوة  بعد أن تمّ    

 الكمفة المستيدفة عمى النحو الآتي: 
 
 

 الكمفة المستيدفة لسائل التنظيف ) الجود(

 دينار   2070= 230 -2300

 الحاليةِ تحديدُ الكمفةِ  -4
تم حساب الكمفة الحالية لمنتج سائل التنظيف بالاستناد الى سجلات التكاليف لمشركة عينة البحث كما    

 دينار .( 2572)(  الموضح في الفصل الثالث المبحث الاول , اذ كان مقدارىا 7مبين في الجدول ) 

 تحديدُ التخفيضِ المستيدفِ ) فجوةُ الكمفةِ ( -5
 : يتم تحديد التخفيض المستيدف لمكمفة الحالية لممنتج سائل التنظيف وفق المعادلة الآتيةفي ىذه الخطوة     

 

 دينار لمتر الواحد 502= 2070 – 2572= 

فجوة الكمفة المستيدفة  لكل عنصر ( يوضح نسبة عنصر الكمفة الى اجمالي التكاليف و نسبة  22والجدول )
 تي :لآمن عناصر التكاليف  وكا

 

 

 

 

 انشتح انًستهذف  –انكهفح انًستهذفح = سعش انثٍع انًستهذف 

 انكهفح انًستهذفح  –انتخفٍط انًستهذف )فزىج انكهفح( = انكهفح انحانٍح 
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 لكل عنصر من عناصر التكاليف   ليف ونسب فجوة الكمفة المستيدفة (نسب عنصر الكمفة الى اجمالي التكا21جدول )

كمفة الوحدة  عناصر الكمفة
 /دينارالواحدة

نسب عنصر الكمفة 
 الى اجمالي التكاليف

الكمفة نسبة فجوة 
المستيدفة لكل 

 /دينارعنصر
 19915 0.3914 1020 المواد المباشرة

 98 0.19 500 الأجور المباشرة

 68 0.13 352 كمفة متغيرة أخرى

 98 0.19 500 الكمفة الثابتة 

 39 0.07 200 كمفة تسويقية

 502 1 2572 كمفة الوحدة الواحدة

 .مصنعباحثة بيانات سجلات الكمفة لمالمصدر: إعداد ال

جور ( دينار , والأ199مباشرة بمقدار )فجوة الكمفة المستيدفة لممواد ال أنّ ( اتضح  21ومن الجدول ) 
( واخيرا كمفة تسويقية 98( والكمفة الثابتة )68كمفة متغيرة اخرى كانت بمقدار  ) أماّ ( , 98المباشرة بمقدار )

 ( .39بمقدار )

 تحقيقُ التخفيضِ المستيدفِ  -6
محاولاتٍ لمحصولِ عمى التخفيضِ المستيدفِ لمكمفةِ الحاليةِ لمنتجِ سائلِ التنظيفِ  في ىذهِ الخطوةِ , تبذلُ    

لتحقيقِ الكمفةِ المستيدفةِ , وعادةُ ما يتمُ استخدامَ عدةِ أدواتٍ لتحقيقِ التخفيضِ المستيدفِ , وأىمُ ىذهِ الأدواتِ 
قِ عكسيةُ ( , التي يتمُ توظيفيا لتحقيقِ التخفيضاتِ المستيدفةِ وتحقي, ىوَ التحميلُ المفككُ ) اليندسةُ ال

ىناكَ  ( اتضحَ أنّ  17امةِ في الجدولِ ) عمى مخرجاتِ نشرِ وظيفةِ الجودةِ المستد التكاليفِ المستيدفةِ , وبناءً 
, عممية الخمط , وكمية ائيةُ فجواتُ سالبةٌ لكلٍ منْ المتطمبِ الفنيِ ) جودةُ الموادِ المضافةِ , التركيبةُ الكيمي

عدُ جودةُ الموادِ المضافةِ ( إذْ تفوقَ المنتجُ المنافسُ عمى منتجِ الشركةِ وتُ الماء المضافة لسائل التنظيف
والتركيبةِ الكيميائيةِ ضروريةً لتقديمِ منتجٍ ذي كفاءةٍ عاليةٍ , ولتقميصَ ىذهِ الفجوةِ يتمُ استعمالَ مكوناتِ موادِ 

عدّ ىذهِ الموادِ منْ الموادِ الأساسيةِ لأنيا تعملُ عمى تحقيقِ وتُ  ,, كمبرلانْ ( بيتائينالمادةُ الفعالةُ , المنتجِ ) 
المتطمباتِ الأساسيةِ ) فاعميةُ التنظيفِ والتعقيمِ , قميل التأثيرِ عمى الجمدِ ( وأيضا متطمباتِ الأداءِ ) تركيزُ 
                                                           

14
  0383 /8518  =3.03 

15
  3.03  *538  =033 
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تمُ مقارنةِ ىذهِ تلمكوناتِ المنتجِ , لذلكَ سوفَ وناتِ أعمى أىميةٍ نسبيةٍ المادةِ والمزوجةِ ( إذْ نالتْ ىذهِ المك
 المكوناتِ معَ مكوناتِ المنتجِ المنافسِ لإضافةِ التحسيناتِ لمنتجِ الشركةِ وتطويرهِ وأيضا لتقميلِ تكاليفوِ . أماّ 

قَ إذْ تفوّ  لوانِ ( فقدْ حققتْ فجواتٍ موجبةً ) عمميةُ التعبئةِ والتغميفِ , إضافةُ العطورِ والأ ةالمتطمباتُ الفنيُ 
نَ ىذهِ المتطمباتِ الفنيةِ ليا دورٌ في تحقيقِ المتطمباتِ الجذابةِ أمنتجُ الشركةِ عمى المنتجِ المنافسِ بيا , حيثُ 

 ) سيولةُ حملِ العبوةِ , العطرُ والمونُ ( لذا عمى الشركةِ دعميا والمحافظةُ عمييا.

  -يل المفكك وفق المراحل الآتية:التحم لذلك سوف يتم تطبيق

 التعريف بوظيفة منتج الشركة )سائل التنظيف(  - أ
بأنو مادة تستخدم في تنظيف الأوساخ  رفّ إذ عُ  ,تختص ىذه الخطوة في بيان وظيفة سائل التنظيف   

والدىون والتخمص منيا, حيث يمتاز ىذا المنتج بتركيبة متكاممة لتفكيك الدىون والقضاء عمى الجراثيم معززا 
 :ذلك بمواد مطرية لحماية اليدين أثناء الجمي,  ويمكن بيان كيفية عمل المنتج كالآتي

 الصحون.فصل الأوساخ والدىون الصعبة العالقة في  -1
 لو قابمية عمى القضاء عمى البكتريا والتخمص منيا. -2
 يكون سريع التفاعل ولا يترك أي رواسب عمى الصحون. -3
 تفكيك وتجزئة منتج سائل التنظيف  - ب
في ىذه الخطوة يتم تفكيك منتج سائل التنظيف إلى مكوناتو من حيث الكمية والنوع ومعدل صرف المواد,    

جراء المفاضمة بينيما لتحسين وتطوير منتج الشركةلمقارنتو مع المنتج المنا كما موضح في  ,فس )الأردني( وا 
 -( :22الجدول )
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 (مكونات منتج سائل التنظيف ومعدل صرفيا واسعارىا22جدول )

سعر المادة بالدينار لوحدة  وحدة القياس  معدل الصرف المادة المادة 
 القياس

 3.3 غم 120 الةالمادة الفعّ 

 3.8 غم 12.5 كمبرلان

 2.81 غم 45 بيتائين

 2.414 غم 5 ممح

 4 غم 2 مادة حافظة

 4.5 غم 2 الكمسرين

 19.33 غم  6 عطر

 0.4 غم 5 لون

 237 عدد 1 العبوة

 45 عدد 1 العلامة اللاصقة

 240 عدد 12/ 1 كرتون التعبئة

 24 متر 12/ 0.5 شريط لاصق لمكرتون

 عينة البحث.في المصدر: إعداد الباحثة بالاستناد عمى بيانات شعبة التكاليف 

 تفكيك المنتج المنافس )الأردني( - خ
يتم في ىذه الخطوة تحميل وتفكيك المنتج المنافس لمقارنتو مع منتج الشركة, إذ قام قسم الإنتاج بتحميل    

تم تحديدىا من فقد كميات المواد ومعدل صرفيا وأسعارىا  المنتج لمعرفة المكونات الداخمة في إنتاجو, أماّ 
  -( :23قبل شعبة التكاليف كما موضح في الجدول )
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 ( مكونات المنتج المنافس ومعدل صرفيا واسعارىا23جدول )

سعر المادة بالدينار لوحدة  وحدة القياس  معدل الصرف المادة المادة 
 القياس

 3 غم 100 الةالمادة الفعّ 

 3.6 غم 10 كمبرلان

 2.63 غم 48 بيتائين

 2.5 غم 8 ممح

 4 غم 2 مادة حافظة

 3 غم 2 ميثيل أيزوثيازولينون

 4.5 غم 1 الكمسرين

 20 غم 4 عطر

 0.4 غم 3 لون

 237 عدد 1 العبوة

 120 عدد 1/12 كرتون التعبئة

 48 متر 0.5/12 شريط لاصق

 عينة البحث. ميل المنتج المنافس من قبلالمصدر: إعداد الباحثة بالاستناد عمى تح

 تحقيق التخفيض المستيدف - ث
عينة البحث ونتائج تفكيك المنتج المنافس, في محاولة  ارنة بين نتائج تفكيك منتجيتم في ىذه الخطوة المق   

طبقا لمواصفات المنتج  عينة البحثالكمفة المستيدفة من خلال تعديل مواصفات منتج الى لموصول 
 -(:24, مع مراعاة عدم المساس بجودة المنتج كما موضح في الجدول )المنافس
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 ( نتائج المقارنة بين منتج الشركة والمنتج المنافس وأثرىا في تخفيض التكاليف24جدول )

مقدار تخفيض  المنتج المنافس )الأردني( منتج الشركة
 الكمفة

(1-2) 
 /دينار

معدل  المادة
صرف 
 المواد

سعر المادة 
 القياس لوحدة

الكمفة لوحدة 
 (1المنتج )
 /دينار

معدل صرف 
 المادة

سعر المادة 
لوحدة 
 القياس

الكمفة لوحدة 
 (2المنتج)

 /دينار
 96 300 3 100 396 3.3 120 الةالمادة الفعّ 

 11.5 36 3.6 10 47.5 3.8 12.5 كمبرلان

 0.21 126.24 2.63 48 126.45 2.81 45 بيتائين

 (7.93) 20 2.5 8 12.07 2.414 5 ممح

 0 8 4 2 8 4 2 مادة حافظة

ميثيل 
 أيزوثيازولينون

 (6) 6 3 2 ــــــ ــــــ ـــــ

 4.5 4.5 4.5 1 9 4.5 2 الكمسرين

 35.98 80 20 4 115.98 19.33 6 عطر

 0.8 1.2 0.4 3 2 0.4 5 لون

 0 237 237 1 237 237 1 العبوة

العلامة 
 اللاصقة

 45 ــــ ـــــــ ـــــ 45 45 1

 10 10 120 1/12 20 240 1/12 كرتون التعبئة

 (1) 2 48 0.5/12 1 24 0.5/12 شريط لاصق

 189 831   1020   مجموع الكمفة

 (.23122المصدر: إعداد الباحثة بالاستناد عمى الجدول )

مقدار التخفيض الذي حصل في منتج سائل التنظيف لمشركة عينة  ( أنّ 24نلاحظ من نتائج الجدول )   
( دينار, 502%( من التخفيض المستيدف لمكمفة البالغ ) 37.64( دينارا, أي بنسبة )189البحث بمقدار )
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عينة البحث  عمىفلذلك  ,( دينار199%( من مقدار فجوة الكمفة المستيدفة لممواد المباشرة )94.97وبنسبة ) 
جاىدة لتعديل مواصفات المنتج سائل التنظيف بالاعتماد عمى مواصفات المنتج المنافس, لمحصول أن تعمل 

 .عمى منتج ذي ميزة تنافسية عالية مع محاولة التقميل من تكاليف إنتاجو

تم اثبات فرضية البحث التي  وبالاستناد الى ما تم تطبيقو في ىذا المبحث والى النتائج التي تم التوصل ليا
و ,  ونشر وظيفة الجودة المستدامة يسيم في تحقيق القيمة المشتركة( Kanoمفادىا أن ) تكامل أنموذج 

اضافة المتطمبات الجذابة تناقشت الباحثة مع المسؤولين في عينة البحث لتحسين وتطوير المنتج من خلال 
يم في جعميا سيمة الحمل راح اضافة بعض التعديلات لمعبوة لتسذ تم اقتإيم في زيادة رضا الزبون , التي تس

ولة عند نقميا من مكان الى اخر ولا تجيد الزبون عند استخداميا حتى يتم تحقيق المتطمب الجذاب ) سي
 إذ ,وان والعطور المستخدمة في الانتاجلالأ فضلا عنلوان وعطور جديدة أحمل العبوة ( , وايضا اضافة 

قد تزيد ىذه التحسينات و , المتطمب الجذاب ) العطر والمون( يحقق وجذب الزبائن  فيقترح يم ىذا الميس
ما يجب ان  وىذا ,من تكاليف الانتاج لكن في المقابل سوف تعمل عمى زياد رضا الزبون وجذبو الى منتجيا

 .  تسعى اليو عينة البحث

 

 

 

 



 

 

  

 

 

 

 

 

 الاستنتاجاث   -:الأول المبحث

 انتىصياث -:انثاني المبحث

 

 رابعانفصمْ ان
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 الرابعِ  الفصل

 الاستنتاجاتُ :  الأولُ  المبحثُ 

 والجانبِ  النظريِ  الجانبِ  منْ  كلٍ  في الباحثةُ  إلييا توصمتْ  التي الاستنتاجاتِ  أىمَ  المبحثِ  ىذهِ  يتضمنَ    
 :التطبيقيِ 

 النظريِ  الجانبِ  استنتاجاتُ  -:  أولاً 
تعزيزِ فيمِ  فيفريقَ التصميمِ  المستدامة  نشرِ وظيفةِ الجودةِ أداة المتكاملَ معَ  Kanoأنموذجُ  اعديس -1

ميزةٍ تنافسيةٍ في السوقِ . إذْ يؤدي ىذا التكاملِ  , مما يؤدي إلى تصميمِ منتجِ ذي احتياجاتِ الزبائنِ 
 لوياتِ متطمباتِ الزبائنِ وتحقيقِ الرضا ليمْ.إلى تحديدِ وتصنيفِ الأىميةِ لأو 

الوحداتِ الاقتصاديةِ لمعرفةِ صوتِ  أدواتِ وتقنياتِ حديثةٍ منْ قبل ىناكَ حاجةٌ ماسةٌ إلى تطبيقِ  -2
 الزبائنِ ولمواكبة التطورات والتغييراتِ التي تحدثُ في متطمباتيمْ.

نْ تصنيفِ وتحديدِ أولوياتِ متطمباتِ الزبائنِ عمى تمكينِ الوحداتِ الاقتصاديةِ م Kanoيعملَ أنموذجُ  -3
 وتزويدِ الوحدةِ بالتوجيياتِ والتعميماتِ الضروريةِ لتطويرِ المنتجِ ليزيدَ منْ رضا الزبائنِ.

عمى تصنيف متطمبات الزبائن الى صفات في المنتج يتم تضمينيا عند تطوير  Kanoيعمل أنموذج  -4
وتصميم المنتج وىذه الصفات ىي )الاساسية , الاداء , الجذابة, غير مبالية , عكسية, مشكوك 

 فييا(.
 جوانبِ  فضلا عنتعملَ أداةَ نشرِ وظيفةِ الجودةِ المستدامةِ عمى تحويلِ متطمباتِ الزبائنِ ورغباتيمْ  -5

 الاستدامةِ في ىذهِ المتطمباتِ إلى خصائصَ ىندسيةٍ في المنتجِ.
منْ إمكانيةِ التطويرِ والابتكارِ لتصميمِ المنتجاتِ  تزيدَ أن ّ نشرَ وظيفةِ الجودةِ المستدامةِ  يمكن لأداة -6

 المستدامةِ بالالتزامِ معَ الإرشاداتِ والقوانينِ المتعمقةِ بالاستدامةِ.
قتصادية والاىتمامات الاجتماعية والبيئية في الوحدة الاقتصادية يسيم في ان تنسيق الانشطة الا -7

, اي توفر فرصة لتحويل الوحدة الاقتصادية من اجل تحقيق القيمة المشتركة لموحدات الاقتصادية 
 الاستدامة.

يدِ الكمفةِ يمُ الكمفةُ المستيدفةُ في إدارةِ الكمفةِ في مرحمةِ تخطيطِ المنتجِ وتصميموِ بواسطةِ تحدتس -8
 المستيدفةِ لمنتجٍ أوْ خدمةٍ معينةٍ. 
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يمُ في تحقيقِ التخفيضِ المستيدفِ الذي تمَ التوصلُ إليوِ عندَ تطبيقِ يس توظيفَ التحميلِ المفككِ  إنّ  -9
الكمفةِ المستيدفةِ التي تحققُ لموحدةِ  نحوالوصولَ بكمفةِ المنتجِ الى إذْ تيدفُ  ,الكمفةِ المستيدفةِ 

 الاقتصاديةِ الربحَ المطموبَ.
نشرِ وظيفةِ الجودةِ المستدامةِ يمكنُ إدارةَ أداة و  Kanoمنْ خلالِ عمميةِ التكاملِ بينَ أنموذجِ  -10

 .أقلَ خلالَ عمميةِ الإنتاجِ  , والمساعدةُ عمى البدءِ بمشاكل الٍ عممياتِ تطويرِ المنتجاتِ بشكلٍ فعّ 

 التطبيقيِ  الجانبِ  استنتاجاتُ :  ثانيا

قدرتيا عمى  لعدمعدم قدرةِ أنظمةِ تقديرِ التكاليفِ التقميديةِ عمى تمبيةِ متطمباتِ وأىدافِ الإدارةِ , نظرا  -1
توفيرِ بياناتِ دقيقةٍ تتيحُ للإدارةِ اتخاذَ القراراتِ المناسبةِ في ظلِ بيئةِ الأعمالِ المعاصرةِ التي تتميزُ 

 بالتغيراتِ والتطوراتِ السريعةِ والمنافسةِ الشديدةِ.
منيا  ,الزبونِ  البحثِ بتطبيقِ تقنياتِ وأساليبَ عمميةٍ حديثةٍ لمعرفةِ صوتِ  مجتمععدم اىتمامِ الشركةِ  -2

مما أدى إلى ضعفِ تطويرِ المنتجاتِ واشتدادِ  ,نشرِ وظيفةِ الجودةِ المستدامةِ أداة و  Kanoأنموذجِ 
 المنافسةِ عميوِ.

علامِ الزبائنِ بيا ,  -3 فضلا عن عدم الاىتمامِ بشكلٍ جيدٍ بالدعايةِ والإعلانِ لتسويقِ منتجاتِ الشركةِ وا 
في انخفاضِ  قد أسيمتمنتجاتٍ أخرى ومنْ مناشئَ مختمفةٍ  منْ قبلِ المنافسةِ الشديدةِ في السوقِ  أنّ 

 نسبةِ المبيعاتِ.
ىماليا الصناعةَ في العراقِ  بسببِ  -4 أصبحَ منْ الصعبِ استيرادُ الموادِ الأوليةِ فقد  ,سياسةِ الحكومةِ وا 

في  قد أسيموأيضا زيادةُ المنتجِ المستوردِ في الأسواقِ بأسعارِ رخيصةٍ وبجودةٍ منخفضةٍ  ,ذاتِ الكفاءةِ 
 المبيعاتِ. تدنيّ 

صفاتٍ ىيَ ) الأداءُ  ونَ بتوفرىا في المنتجِ إلى اربعمتطمباتِ الزبائنِ التي يرغب Kanoصنفَ أنموذجُ  -5
 , غيرَ مباليةٍ , الأساسيةَ , الجذابةَ (.

نشرِ وظيفةِ الجودةِ المستدامةِ تمَ تحديدُ الأىميةِ النسبيةِ لمتطمباتِ الزبائنِ , إذْ حصلَ اة أدنتيجة تطبيقِ  -6
كلٌ منْ المتطمبِ ) سيولةُ حملِ العبوةِ , العطرُ والمونُ ( عمى أعمى نسبةِ للأىميةِ النسبيةِ بمقدارٍ ) 

ضمنَ  Kanoفي أنموذجِ  ىذينِ المتطمبينِ  تم تصنيفإذْ  ,% ( عمى التوالي %10.59 ,  10.78
 المتطمباتِ الجذابةِ.
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 قِ متطمباتِ الزبائنِ , اتضحَ أنّ منْ خلالِ تحديدِ نسبةِ مساىمةِ كلٍ مكونٍ منْ مكوناتِ المنتجِ في تحقي -7
يمُ في تحقيقِ متطمباتِ الزبائنِ بنسبةٍ ) تائين ( أكثرَ المكوناتِ التي تسالمكونَ ) المادةُ الفعالةُ , بي

 % ( عمى التوالي. 15.83 % , 20.31
وىوَ ناتجٌ عنْ  ,( 502مقدارَ التخفيضِ المستيدفِ ىوَ )  يقِ الكمفةِ المستيدفةِ اتضحَ أنّ منْ خلالِ تطب -8

مقدار فجوة المواد المباشرة من الكمفة المستيدفة ىو  حاليةِ والكمفةِ المستيدفةِ وكانالفرقِ بينَ الكمفةِ ال
 ( دينار.199)

حميلِ المفككِ اتضحَ وجودُ اختلافاتٍ بينَ منتجِ سائلِ التنظيفِ والمنتجِ المنافسِ ) الأردنيَ عندَ تطبيقِ الت -9
( نتيجةُ تعديلِ مواصفاتِ منتجِ  189انخفاضٌ في الكمفةِ بمقدارٍ )عمى ذلك ( في المواصفاتِ , وترتبَ 

 .سائلِ التنظيفِ وفقَ مواصفاتِ المنتجِ المنافسِ 
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 التوصياتُ :  الثاني المبحث
 إلى المبحثِ  ىذا في سنتطرقُ  , السابقِ  المبحثِ  في إلييا التوصلُ  تمَ  التي الاستنتاجاتِ  عمى بالاعتمادِ 

 :كالآتي البحثِ  أىدافِ  لتحقيقِ  ضروريةٌ  أنيا الباحثةُ  ترى التي التوصياتِ  أىمِ 
البحثِ أنْ تعملَ عمى استخدامِ أساليبَ حديثةٍ لسماعِ صوتِ الزبائنِ  مجتمعينبغي عمى الشركةِ  -1

 وتضمينِ متطمباتيمْ في تصميمِ المنتجِ.
تطويرَ نظامِ الكمفةِ الذي تطبقوُ منْ خلالِ اعتمادِ تقنياتٍ بالبحثِ  مجتمعالشركةِ  ضرورة قيام -2

حديثةٍ لممحاسبةِ الإداريةِ والكمفةِ , معَ تأىيلٍ وتدريبٍ محاسبيٍ الشركةِ لتطبيقِ ىذهِ التقنياتِ 
 لمساعدةٍ في مواكبةِ التطوراتِ التي تحدثَ.

, الشركة نِ بمنتجاتالزبائ عرفّ تلالِ الدعايةِ والإعلاناتِ لالاىتمام بتسويقِ المنتجاتِ منْ خ -3
, وعدمَ منتجاتالكذلكَ زيادةُ نقاطِ التوزيعِ لتسويقِ تقديمِ منتجاتِ الشركةِ لمزبائنِ, لأىميتيا في و 

 لوكلاءِ الشركةِ. المحدودِ  رىا عمى المعرضِ الرئيسيِ والعددِ اقتصا
المراحلَ  بّعنحوٍ متكاملٍ , وتتنشرِ وظيفةِ الجودةِ المستدامةِ عمى أداة و  Kanoاستخدامُ أنموذجِ  -4

 التي تمَ ذكرىا في الجانبِ التطبيقيِ لتحقيقِ القيمةِ المشتركةِ لمشركةِ.
تركيزِ عمى المنافسةِ , أنْ تضمنَ الشركةُ تحسينَ مركزىا التنافسيِ بينَ منافسييا منْ خلالِ ال ينبغي -5

ينَ أىدافيمْ ومحاولةِ الاستفادةِ منْ لنقاطِ القوةِ والضعفِ لدى منافسييا , وتخم والتقييم الدوري
 الفرصِ المتاحةِ في السوقِ.

دخالِ تصميماتٍ جديدةٍ تعكسُ  حثُ  -6 احتياجاتِ إدارةَ الشركةِ عمى تحسينِ جودةِ منتجاتيا الحاليةِ وا 
 نشرِ وظيفةِ الجودةِ المستدامةِ.أداة و  Kanoعمى تطبيقِ تكاملِ أنموذجِ  ورغباتِ الزبائنِ بناءً 

أساليبَ إدارةَ الكمفةِ الحديثةِ , بما  مُ اعنْ استخدامِ الطريقةِ التقميديةِ لتسعيرِ المنتجِ واستخد التوقفُ  -7
 في ذلكَ الكمفةِ المستيدفةِ والتحميلِ المفككِ.

الخصائصِ الأساسيةِ لممنتجِ وبجودةٍ عاليةٍ أثناءَ تصميموِ منْ أجلِ أنْ  تحقيقُ بالشركةِ  ضرورة قيام -8
إيلاءُ المزيدِ منْ الاىتمامِ لتحقيقِ صفاتٍ أحاديةٍ  , و الزبائنِ وولائيمْ لمشركةِ  تحافظَ عمى رضا

زالةُ العقباتِ التي تمنعيمْ منْ تحقيقيا لأنيا ذاتُ أىميةٍ قصوى لزيادةِ رضا  ,البعدِ ) الأداءُ ( وا 
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لمنتجيا يساعدىا  الزبائنِ وتحقيقِ التفوقِ عمى المنافسينَ في السوقِ , وعمييا تقديمُ صفاتٍ جذابةٍ 
سعادىمْ.  عمى جذبِ المزيدِ منْ الزبائنِ وا 

لمقارنةِ واالمنتجاتِ المنافسةِ المشابيةِ لممنتجِ عينةَ البحثِ وتحميميا  دراسةُ بالشركةِ  ضرورة قيام -9
في تخفيضِ التكاليفِ وتحسينِ منتجِ الشركةِ منْ خلالِ اعتمادِ الأساليبِ الحديثةِ  للإسيام ابينيمْ 
 منْ ضمنيا أسموبُ التحميلِ المفككِ. ,يضِ التكاليفِ لتخف

تطبيقُ الكمفةِ المستيدفةِ لتسعيرِ منتجاتِ الشركةِ بدلَ النيجِ التقميديِ , لتزيدَ منْ قدرةِ الشركةِ  -10
 عمى المنافسةِ. 

نشرِ وظيفةِ الجودةِ المستدامةِ لأنوُ يسمحُ أداة معَ  Kanoتطبيقِ أنموذجِ  اعتمادُ  ضرورة -11
مينَ بالحفاظِ عمى التطويرِ المستدامِ لممنتجاتِ والتركيزِ عمى الابتكارِ منْ خلالِ عينَ والمصمّ لممصنّ 

 .التكنولوجيا الحديثةِ والموادِ المستدامةِ 
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 المراجع
 القرآن الكريم

 الْمصادر 
 العربيَّة المصادر:  أوَّلا

 الَكُتب - أ
مدخل لمتميز  -إدارة الجودة( "  2010البرواري , نزار عبد المجيد و باشيوة , لحسن عبدالله, )  -1

 .الأردن-,عمانق لمنشر و التوزيع ار مؤسسة الو  "مفاىيم واسس وتطبيقات / والريادة
,   جوانب نظرية وتجارب واقعية " ," إدارة الجودة,   ( 2010)الجبوري , ميسر ابراىيم احمد , -2

 كمية الإدارة والاقتصاد , جامعة الموصل , العراق . 

 والاطاريح الرَّسائل - ب
" دور الاتصالات التسويقية المتكاممة في خمق القيمة لمزبون دراسة ( , 2011بن سالم فاروق ,) -1

", مذكرة مقدمة ضمن متطمبات الحصول عمى شيادة الماجستير في حالة مؤسسة حمود بوعلام 
 ,الجزائر . 3 -تسويق , جامعة الجزائر  :العموم التجارية , تخصص

لتحسين جودة  (QFD) و اداة (Kano)تكامل نموذج "  (2016)الجاف , نادية عبد الله محمد ,  -2
 منتوج الحاسوب المحمول /تصميم المنتوج دارسة حالة في شركة الصناعات الإلكترونية

بغداد لمحصول عمى   /,رسالة ماجستير غير منشورة مقدمة الى الكمية التقنية الادارية")القيثارة(
 .الماجستير التقني في تقنيات ادارة الجودة الشاممة

" استعمال تحميل سمسمة القيمة لخمق القيمة المشتركة " , ( , 2021حسين كاظم, ), عبد الحر  -3
ماجستير في التقنيات المحاسبة ,  رسالة, دراسة حالة في عينة من الشركات الصناعية العراقية

 جامعة الفرات الاوسط التقنية . 
تحسين جودة ( لQFD( واداة )  Kanoتكامل نموذج) ( , " 2018عبود, مصطفى قصي , ) -4

" , رسالة ماجستير مقدمة الى كمية الادارة دراسة حالة في مجمع الايادي السكني –المشروع 
 والاقتصاد / جامعة بغداد لمحصول عمى درجة الماجستير في عموم الادارة الصناعية.
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لتحديد رضا الزبائن عن جودة الخدمات  Kanoتطبيق نموذج ( , " 2017عداي , عمي حسين , ) -5
", رسالة ماجستير مقدمة الى مجمس كمية الادارة والاقتصاد /  بحث تطبيقي في بمدية الدورة –

 جامعة بغداد .
" اثر تطبيق ادارة الجودة الشاممة عمى رضا و ولاء ,  ( 2017)عمر , انور موسى ابراىيم ,  -6

تير مقدمة الى , رسالة ماجس  كوكاكولا" –العملاء : دراسة حالة شركة دال لمصناعات الغذائية 
 الخرطوم.  ,جامعة النيمين  

المستيدفة في تخفيض التكاليف  الكمفةدور  , "(2016) ,السعدي عمرون, حسام الدين, رجال,  -7
 ةالتجاري والعمومة الاقتصادي العموم ةكمي ماجستير مقدمة الى رسالة ,"  وتحقيق القدرة التنافسية

 .الجزائرم البواقي , جامعة ا ر,يالتسي وعموم
دور التكامل بين تقنيتي الكمفة عمى أساس الوظائف " ,(2016الكواز, صلاح ميدي جواد, ) -8

", اطروحة دكتوراه مقدمة الموجية بالوقت ونشر وظيفة الجودة في تحقيق القيمة المضافة لمزبون
 الى مجمس كمية الإدارة والاقتصاد في الجامعة المستنصرية, بغداد.

 .والدَّوْريَّات والْبحوث المقالات - ت
نماذج التحميل المالي عن طريق قياس مساىمة ( , " 2018محمد , ), حشماوي و سعاد  ,الأغا -1

 Le Manager , 5(1 , )15-pp.7 " ,المؤسسة في خمق القيمة
دور الذكاء الاستراتيجي في ",  (2019)الحميري , بشار عباس , عبد الميدي , عمي مظير ,  -2

 , مجمة كميو الإدارة والاقتصاد لمدراسات الاقتصادية والإدارية "المستدامةتحقيق الميزة التنافسية 
 .532- 532, الصفحات  2, الإصدار  11 دوالمالية , مجم

" نموذج مقترح لقياس رضا مستخدمي القوائم المالية , ( 2020),  الشباسي , محي سامي محمد  -3
قسم  ,مجمة الاسكندرية لمبحوث المحاسبية و المتوسطة ) دراسة اختبارية ( ", ةلممنشآت الصغير 

 المحاسبة والمراجعة , العدد الاول , المجمد الرابع . 
 في وتأثيرىا البشرية لمموارد الادارية العمميات ىندسو اعادة" , (2018) الرضا عبد نوفل , الكمري -4

,  115والاقتصاد , الاصدار مجمة الادارة ة" الفندقي لممنظمات المستدامة التنافسية الميزة تحقيق
 . 301-282الصفحات 
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التكامل بين مدخمي اليندسة العكسية والكمفة عمى اساس (. "7201صلاح ميدي ).الكواز  -5
 (.19)5 ,والاقتصاد الإدارة مجمة ," الخصائص

", توظيف اسموب التحميل المفكك في تحسين قيمة المنتج(, "2009الكواز, صلاح ميدي جواد, ) -6
 جامعة كربلاء العممية, المجمد السابع, العدد الثالث.مجمة 

تأثيرا تجربة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية ( , "2018النعيمي , حارث حسين عمي , ) -7
, الصفحات  41, الاصدار  14" , مجمة تكريت لمعموم الإدارية والاقتصادية , المجمد المستدامة

46- 75. 
باستعمال اداة نشر  ترشيد التكاليف ,"(2021) ,ابراىيم محمود الغبانفائزة  , زىراء فلاح, جالي  -8

 . 97 ,(55)16-117, مجمة دراسات محاسبية ومالية ,"وظيفة الجودة
منيج التسعير عمى أساس الكمفة المستيدفة وامكانية تطبيقو في (, "2011جريرة, طلال سممان, ) -9

", مجمة دراسات العموم الإدارية  دراسة تطبيقية –قطاع الادوية والصناعات الطبية في الاردن 
 (. 1(, العدد )38المجمد )

" التنمية المستدامة في الجزائر : قراءة تحميمية في  ( ,2020)حجام , العربي و سميحة طري , -10
 .104-121,ص.ص: 1,العدد 6مجمة أبحاث ودراسات التنمية, المجمد ,  المفيوم والمعوقات "

" التنمية المستدامة و المحافظة عمى البيئة أساس  ( 2018 ) أحمد , بوضياف حفيظ , ,حنيش -11
, الممتقى العممي الدولي حول استراتيجيات  الطاقات المتجددة الاستثمار في الطاقات المتجددة " 

ير ية وعموم التسي, كمية العموم الاقتصادية و التجار  24-23ودورىا في تحقيق التنمية المستدامة, 
 , الجزائر.,جامعة البميدة

التحميل الشبكي كأداة إدارية  ( ,"2021خالد , رفاه محمد و عبد الرزاق , محمد صادق , ) -12
( بحث تطبيقي في الشركة العامة لمصناعات الغذائية/مصانع  (Kanoلممشاريع باستخدام أنموذج

(: 3) الجزء , 56 رقم , 17. المجمد , الاقتصادية والعموم للإدارة تكريت , مجمة" ألبان أبو غريب
269-285. 

خمق القيمة المشتركة كمفيوم جديد في أخلاقيات الأعمال "( , 2020خرشي , اسحاق , ) -13
.172-157(, 1)4 , مجمة الامتياز لبحوث الاقتصاد والادارة , "لمشركات" منظور تحميمي
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و العلامة يالتنافسي في توج" مساىمة الذكاء ( , 2016فلاق محمد, ) و إسحاق ,خرشي -14
العلامة التجارية كوكا -التجارية نحو مفيوم القيمة المشتركة في الأسواق ذات الدخل المنخفض

.198-179(, 1)6 , أبعاد اقتصاديو " , –كولا أنموذجا
 للأداء الاستدامة تحقيق في الخضراء الانتاجية استراتيجية دور(, " 2017داود, فضيمة سممان ) -15

 ", مجمة العموم الاقتصادية والادارية والقانونية, العدد الثاني, المجمد الاول .والاجتماعي البيئي
دور الكمف المستيدفة الخضراء والتحميل المفكك في تخفيض  (, "2017سرور, منال جبار, ) -16

 , محاضرة مقدمة في قسم المحاسبة, كمية الادارة والاقتصاد,التكاليف وتحقيق الميزة التنافسية"
 جامعة بغداد.

عناصر التحسين المستمر ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية ",  (2017)صالح ماجد حمد , - -17
-144, صفحات 38, اصدار  13مجمد ,  والاقتصادية الإدارية, مجمة تكريت لمعموم  "المستدامة

180. 
الداخمية لمحوكمة  دور الميكانزمات( , " 2018عائشة , طاسين و حمودي , دحاج صحراوي , ) -18

 – 2014لمفترة  CAC40 دراسة عينة مؤسسات  –المؤسسية في خمق القيمة في المؤسسة 
 . 152 -123, ص  1, العدد  18, مجمة العموم الاقتصادية وعموم التسيير , المجمد "  2016

لممنظمات اثر عوامل تمكين ادارة المعرفة في خمق القيمة ( , "  2019عبد , ضرغام حسن , )  -19
" , مجمة الادارة  بحث تطبيقي مقارن في جامعتي الفرات الاوسط التقنية وكمية الامام الصادق –

 .  30, العدد  8والاقتصاد , المجمد 
 خمق القيمة واقتصاد الاصول غير المادية(, " 2017عماني , لمياء و كيحمي , عائشة سممى , ) -20

 .  12عدد " ,  مجمة اداء المؤسسات الجزائرية  , ال
مساىمة ركائز حوكمة الشركات في خمق القيمة لممؤسسات ( ,"  2017غضبان , حسام الدين ,) -21

" , مجمة الحقيقة , الجزائــر –دراسة حالة المؤسسة العمومية لأشغال الطباعة باتنــة  -الاقتصادية
 . 174 – 145,  3, مجمد  12عدد 
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استخدام مصفوفة بين الجودة في دعم , "  (2018غنيم , عادل محمد حبيب ابو المعاطي , ) -22
" , مجمة الجامعة الاسلامية لمدراسات  مستويات الاداء القياسية بالتطبيق عمى جامعة بيشة

 .  2, العدد  26الاقتصادية والادارية , فمسطين , المجمد 
في أثر المخاطر المالية عمى خمق القيمة  "( ,  2021كريمة , بن عشية و حياة , نجار , ) -23

عينة من المؤسسات المدرجة في السوق المالي السعودي في دراسة  :المؤسسة الاقتصادية
 .  350 – 331,  01, العدد  7مجمة البشائر الاقتصادية , المجمد باستخدام نماذج البانل " , 

" خمق القيمة في المؤسسة باستخدام مؤشر القيمة ( , 2021لعقون , امال و يوسفي , امان , ) -24
" , دراسات الاقتصادية ,  2019 – 2002دراسة حالة مؤسسة الاوراسي  – EVAالاقتصادية 

ISSN 2602-7925  251 – 234, ص  02, العدد  19, المجمد . 
لممؤسسة القرارات المالية وفاعميتيا في تعظيم القيمة السوقية (, "2017محمد, بنية, ) -25

 2010دراسة حالة عينة من الشركات المدرجة في السوق المالي السعودي لمفترة  –الاقتصادية 
 .4, عدد , الجزائرقتصادية والتجارية وعموم التسيير, جامعة يحي فارس, كمية العموم الا" 2015 –
غيرة " الممتقى الوطني حول اشكالية استدامة المؤسسات الص( , 2017مصطفى , عوادي , ) -26

 الوادي  –, جامعة الشييد حمة لخضر  والمتوسطة في الجزائر "
" دور البيانات الضخمة في دعم التنمية ( , 2019صبرينة , وشبيمة مقدم , ), مقناني  -27

 , مجمة دراسات المعمومات والتكنموجيا .  المستدامة  بالدول العربية "
تطبيق تقنية الكمفة المستيدفة باستخدام "  ,(2013) ,فيحاء عبدالله, حميد عمي صالح, يعقوب  -28

(.25)8 مجمة دراسات محاسبية ومالية, ,"اليندسة العكسية

Second: Foreign Sources 
A- Books 
1- Datar, Srikant M. , Madhav V. Rajan, (2018), "Horngren‖s Cost 

Accounting: A Managerial Emphasis", Hoboken, Nj : Pearson, Sixteenth 
Edition. 
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2- David ,Fred r., Forest r. David,(2017)," Strategic Management concepts 
and cases", Sixteenth edition. 

3- Drury, C., (2018), " Management & Cost Accounting", 10th  ed., 
International Thomson Business Press, London. 
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 (1انًهحك )

 اسرثٛاٌ اسرطلاع اساء انضتائٍ -انقسى الأل :
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 كهٛح الاداسج ٔالاقرصاد / جايؼح كشتلاء 
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 انًستزٍة انًحتشو  ....

 ذحٛح طٛثح ..
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Abstract 
As a result of the developments and changes that occur in the business 

environment, economic units have become unable to keep pace with these 

developments and have failed to provide products that meet the desires of 

customers, so the research aims to integrate the Kano model with the Sustainable 

Quality Function Deployment tool to draw attention to the second dimension of 

customer requirements that the Kano model came with. And it is what delights 

the customer, and not just focusing on the basic requirements, as the first matrix 

of the Quality Function Deployment tool (Voice of the Customer) is supported 

with information that is rarely obtained in its traditional situation, and also made 

it sustainable by introducing social and environmental requirements as well as 

economic and including them when designing And product development to 

generate value for the economic unit and society alike (the principle of shared 

value), and Al-Joud Company for the manufacture of detergents and sterilizers 

was chosen as a research society and the Detergents and Sterilizers laboratory as 

a sample for research because it seeks to provide sustainable products that 

achieve economic value and social and environmental value. 

 The researcher reached several conclusions, the most important of which is that 

the integration of the Kano model with the sustainable quality function 

deployment tool will classify the customers’ requirements within the first matrix 

of the quality function deployment tool according to the dimensions of the Kano 

model, and this provides information that helps the design team in enhancing and 

increasing their understanding of customers’ needs, which provides a product 

with features Delight the customer, not just satisfy him
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