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فؤاد ِحّذ ػجذ اٌزًٍّّ
(1)
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(2)

                                         

fouadabd523@uowasit.edu.iq                                                           iqimanhal@uowasit.edu. 

 وٍٍخ الاداسح ٚالالزصبد /عبِؼخ ٚاعظ

ٍْص ُّغزخَ  :اٌ

ظ١ُّ ِٕزظ ٠ٍجٟ ٌزظ١ٕف ٚرشر١ت ِزطٍجبد اٌضثبئٓ اٌخبسع١١ٓ ٚاٌذاخ١١ٍٓ ٚر  ٠kanoٙذََف اٌجؾَْش ئٌٝ رٛظ١ف أّٔٛرط 

 سغجبد اٌضثبئٓ ٚفمب لاؽز١بعبرُٙ .

ْٓ ٔبؽ١خ ِٚٓ   ِِ ٚلذ رُ اخز١بس ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ فٟ ِؾبفظخ ٚاعؾ وؼ١ٕخ ٌٍجؾش وٛٔٗ ٠ؼًّ فٟ ث١ئخ رٕبفغ١خ 

ٝ ٌلإعبثخ ػٍٝ ِشىٍخ اٌجؾش ٚاخزجبس اٌفشػ١خ ػٍ ٚاػزّذٔبؽ١خ أخشٜ رذخً فٟ طٕبػخ ِٕزغبرٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّىٛٔبد , 

َْٕٙظ  ِّ ْٕٙظَ الاعزمشائٟ  فٟ اعزؼشاع اٌغبٔت إٌظشٞ ثبلاػزّبد ػٍٝ اٌىزبثبد راد اٌؼلالخ ثأدث١بد اٌجؾش , ٚاٌ ِّ اٌ

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

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

إٌّزظ أْ رضْ عّخ اٌشػب  لإداسحؽش٠ك إٌّزظ ثٕبءً ػٍٝ اٌذسعخ اٌزٟ ِٓ اٌّؾزًّ أْ رشػٟ اٌضثبئٓ ثٙب , ٌٚزا ٠ّىٓ 

أخز ثؼ١ٓ رٚاٌؼبٌٟ ِمبثً رىب١ٌف رٕف١ز٘ب ٌزؾذ٠ذ ِب ئرا وبٔذ ئػبفزٙب ئٌٝ خبسؽخ اٌطش٠ك لشاساً  اعزشار١غ١بً ع١ٍّبً أَ لا , 

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

Abstract: 

The research aims to employ the kano model to classify and arrange the requirements of 

external and internal customers and design a product that meets the desires of customers 

according to their needs. 

  The Wasit textile and knitting factory in Wasit Governorate was selected as a sample for 

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

other hand many components are involved in the manufacture of its products, and it was 

adopted to answer the research problem and test the hypothesis on the inductive approach in 
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reviewing the theoretical side by relying on writings related to the literature The research, 

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

textile and knitting factory, the research sample. 

The research concluded a set of conclusions, the most important of which is that the kano 

model is a model for prioritizing features on the product roadmap based on the degree to 

which customers are likely to be satisfied, and therefore product management can weigh the 

high satisfaction feature against its implementation costs to determine whether to add it to 

the roadmap. Make a sound strategic decision or not, and take into account meeting the 

requirements of customers on the one hand, and the satisfaction of management and 

employees on the other hand. 

 اٌّمذِخ:

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

رخٍفٙب ػٓ ِٕبفغ١ٙب , ٚٔز١غخ ٌزٌه فمذ لبِذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ ثزجٕٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اعزشار١غ١بد اٌزؾغ١ٓ 

اٌّغزّش ٌزمذ٠ُ أداء ع١ذ ِمبثً رظٛساد اٌضثبئٓ ِٓ أعً اسػبء اٌضثبئٓ ٚسغجبرُٙ اٌّزٕٛػخ , ٌٚزٌه أطجؼ ٌضاِبً ػٍٝ 

 لالزظبد٠خ أْ رزّزغ ثبٌّشٚٔخ اٌؼب١ٌخ فٟ رمذ٠ُ إٌّزغبد ٚاٌم١بَ ثأٔشطزٙب.اٌٛؽذح ا

رجٕٟ أعب١ٌت ٚأدٚاد ّٚٔبرط عذ٠ذح لبدسح ػٍٝ ِٛاعٙخ إٌّبفغخ ٚٔز١غخ ٌزٌه اطجؼ ٌضاِبً ػٍٝ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ 

اٌلاصِز١ٓ ٌّٛاعٙخ رؾذ٠بد اٌّشؽٍخ  اٌشذ٠ذح ٚرؾغ١ٓ أدائٙب ٚالاسرمبء ثٗ اٌٝ أداء اعزشار١غٟ ِز١ّض ٠ؼّٓ اٌمٛح ٚاٌّشٚٔخ

  ب.ٚرغبٚص٘

٠ٚٛػؼ ٘زا الأّٛرط أُ٘ اٌّزطٍجبد  Kanoِٚٓ أُ٘ ّٔبرط ل١بط اٌغٛدح ٚرط٠ٛش إٌّزغبد ٚسػب اٌضثبئٓ ٘ٛ أّٔٛرط 

خ , اٌزٟ ٠شغت ثٙب اٌضثبئٓ فٟ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٚفك صلاس ِزطٍجبد أعبع١خ رشرجؾ ثبٌّٕزظ أٚ اٌخذِخ )اٌّزطٍجبد الأعبع١

٠شوض ػٍٝ اٌضثْٛ فٟ رؾم١ك اٌغٛدح اٌّطٍٛثخ , اْ  Kano اٌّزطٍجبد أؽبد٠خ اٌجؼذ , ٚاٌّزطٍجبد اٌغبرثخ( ٌزا فاْ أّٔٛرط

ِٚٓ صُ فاْ  ع١غؼً ِٓ اٌّّىٓ رؾذ٠ذ اٌغّبد اٌزٟ رّبسط اٌزأص١ش الأوجش ػٍٝ سػب اٌضثبئٓ Kano اعزؼّبي أّٛرط

ح الالزظبد٠خ رؾبفع ػٍٝ ؽظزٙب اٌغٛل١خ ٚرّىٕٙب ِٓ ِغبساح ِٚغب٠شح رؾم١ك سػب اٌضثبئٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ ع١غؼً اٌٛؽذ

 اٌزطٛساد فٟ ث١ئخ الاػّبي.
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 اٌّجحش الاٚي 

 ِٕٙغٍخ اٌجحش 

 :ِشىٍخ اٌجحش 1-1

٠جذٞ أٞ ا٘زّبَ ثشغجبد ِٚزطٍجبد اٌضثبئٓ ٌٍؾظٛي ػٍٝ  رزّضً ِشىٍخ اٌجؾش فٟ اْ ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ لا

فٟ ظً عٛق رٕبفغ١خ ػب١ٌخ اٌّغزٜٛ, ٚػٍٝ ػٛء ِب روش فمذ ِٛاوجزٗ ٚثمبءٖ ّٖٚٔٛ ٌج١ئخ الاػّبي  ِّب ٠فغش ػذَ سػبُ٘

 أص١ُُشد اٌزغبؤلاد اٌزب١ٌخ:

 فٟ رٍج١خ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ؟  kanoِب دٚس أّٛرط  .1

 ٌم١بط سػب اٌضثبئٓ فٟ رؾغ١ٓ الاداء الاعزشار١غٟ؟  kanoِب دٚس اعزؼّبي أّٔٛرط  .2

 أ٘ذاف اٌجحش: -1-2

 ٙذََف اٌجؾَْش ئٌٝ رؾم١ك أ٢رٟ:٠

 .  kanoث١بْ اٌّشرىضاد إٌظش٠خ لأّٔٛرط  .1

 الاعزشار١غٟ. ٌلأداءث١بْ اٌّشرىضاد إٌظش٠خ  .2

 .ؾغ١ٓ الأداء الاعزشار١غٟر٠غبػذ فٟ   kanoأّٔٛرط  ثٕبء ِم١بط ٌشػب اٌضثْٛ ػٍٝ ٚفك ِزطٍجبد .3

 أٍّ٘خ اٌجحش: - 1-3

 رىّٓ ا١ّ٘خ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ثّب ٠ٍٟ:

 .Kanoِٓ خلاي اعزؼّبي أّٔٛرط ِٓ ّٔبرط ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚ٘ٛ أّٔٛرط  الاعزشار١غٟبّ٘خ فٟ رؾغ١ٓ الأداء اٌّغ .1

 اٌّغبّ٘خ فٟ رؾغ١ٓ ِٛلف اٌٛؽذح الالزظبد٠خ اٌزٕبفغٟ فٟ اٌغٛق ِٓ خلاي رؾغ١ٓ أداء٘ب الاعزشار١غٟ. .2

ىً ئػبفخ ِؼشف١خ رضٚد اٌجبؽض١ٓ ٌٕذسح رطَْج١ِمٙب ػٍٝ ٠ضٚد اٌّىزجخ اٌؼشث١خ ثّغبّ٘خ ثَؾْض١خ رش Kanoئْ دساعخ أّٔٛرط  .3

 اٌظؼ١ذ اٌّؾٍٟ ٚاٌؼشثٟ .

 فشضٍخ اٌجحش: - 1-4

 ٠غبػذ فٟ رؾغ١ٓ الاداء الاعزشار١غٟ (.  ٠kanoغزٕذ اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ فشػ١خ أعبع١خ ِفبد٘ب ) أْ اعزؼّبي ئّٔٛرط 

 ِٕٙظ اٌجحش: -1-5

ْٕٙظَ الاعزمشائٟ فٟ اعزؼشاع اٌغبٔت إٌظشٞ ثبلاػزّبد ػٍٝ اٌىزبثبد ػٍٝ  اٌجبؽش فٟ اػذاد اٌجؾش اٌؾبٌٟ اػزّذ ِّ اٌ

ْٕٙظَ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٚ راد اٌؼلالخ ثأدث١بد اٌجؾش ِّ ٛطف ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبد ٚرمبس٠ش أؽذ اٌّظبٔغ اٌّؾ١ٍخ )ِظٕغ ٔغ١ظ ٌاٌ

 شار١غٟ.ٌزؾغ١ٓ الاداء الاعز kanoٌزغشثخ اعزؼّبي أّٛرط ٚإٌّٙظ اٌزغش٠جٟ  ٚؽ١بوخ ٚاعؾ(
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 ِغزّغ ٚػٍٕخ اٌجحش: -1-6

اٌششوخ اٌؼبِخ ٌٍظٕبػبد إٌغ١غ١خ فٟ اٌؼشاق , أِب ػ١ٕخ اٌجؾش فمذ  -٠زّضً ِغزّغ اٌجؾش ثبٌمطبع اٌظٕبػٟ فٟ اٌؼشاق 

 لغُ اٌؾ١بن -ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ  اخز١بسرُ 

 حذٚد اٌجحش: -1-7

 ظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌّؾبعج١خ اٌخبطخ ثّظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ.( ٌٍؾ2222اٌؾذٚد اٌضِب١ٔخ : رُ اخز١بس اٌغٕخ اٌّب١ٌخ )

ْٓ ٔبؽ١خ ِٚٓ  ِِ اٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ : رُ اخز١بس ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ فٟ ِؾبفظخ ٚاعؾ وٛٔٗ ٠ؼًّ فٟ ث١ئخ رٕبفغ١خ 

 ٔبؽ١خ أخشٜ رذخً فٟ طٕبػخ ِٕزغبرٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّىٛٔبد.

 ِصبدس عّغ اٌّؼٍِٛبد -1-8

اٌىزت اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ ٚاٌجؾٛس ٚاٌذٚس٠بد ٟ اٌؾظٛي ػٍٝ ث١بٔبد ِٚؼٍِٛبد ٘زا اٌجؾَْش ػٍٝ أػزّذ اٌجبؽش ف

ف١ّب ٠زؼٍك  إٌّشٛسح ػٍٝ الأزشٔذ ٚاٌشعبئً ٚالأؽبس٠ؼ اٌغبِؼ١خ ٚاٌّزٛافشح فٟ اٌّىزجبد أٚ إٌّشٛسح ػٍٝ الأزشٔذ

ٌىشٛفبد اٌّب١ٌخ اٌخبطخ ثبٌّظٕغ ٚاٌّمبثلاد اٌشخظ١خ , أِب اٌغبٔت اٌؼٍّٟ فمذ اػزّذ ػٍٝ اٌزمبس٠ش ٚا ثبٌغبٔت إٌظشٞ

ْٓ خلاي ئعشاء اٌض٠بساد ا١ٌّذا١ٔخ. ِِ خَ اٌجؾَْش  غَ ِغإٌٟٚ اٌشؼت ٚالالغبَ فٟ اٌّظٕغ ػ١َِّٕ َِ 

 اٌّجحش اٌضبًٔ

 kano لأّٔٛرطاٌّشرىضاد إٌظشٌخ 

 :Kanoٔشأح ِٚفَٙٛ إّٔٛرط  2-1

 kano( فٟ اِش٠ىب , ئر رؾذٜ kanoٚاٌزٟ ٠طٍك ػ١ٍٙب ثاعُ )ئّٔٛرط الأعبط ٌـ)ٔظش٠خ اٌغٛدح اٌغزاثخ(   Kanoٚػغ 

الإّٔٛرط اٌزم١ٍذٞ اٌّزّضً فٟ ئسػبء اٌضثبئٓ اٌمبئً ثأْ "الأفؼً ٘ٛ الأفؼً"  أٞ أٔٗ وٍّب وبْ الأداء أفؼً فٟ وً 

 ٠زغبٜٚ فٟ ٔظش أْ الأداء ػٍٝ عّبد إٌّزظ اٚ اٌخذِخ لا Kanoعّخ ِٕزظ أٚ خذِخ ع١ضداد سػب اٌضثبئٓ , ئر سأٜ 

 Zultnerاٌضثبئٓ, ٌزٌه ٠إدٞ رشو١ض الأداء ػٍٝ فئبد ِؼ١ٕخ ِٓ اٌغّبد ئٌٝ ِغز٠ٛبد أػٍٝ ِٓ اٌشػب ِمبسٔخ ثغ١ش٘ب, )

& Mazur,2006:109.) 

ػٍٝ فُٙ اٌغٛأت اٌّخزٍفخ ٌى١ف١خ رم١١ُ اٌضثبئٓ ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِخ ثشىً أفؼً, ٚػٍٝ ِذٜ اٌؼمذ٠ٓ  ٠Kanoشوض ئّٔٛرط 

١ٓ , اوزغت ٘زا الإّٔٛرط ػشػًب ٚلجٛلًا ِزضا٠ذًا ٚرُ رطج١مٗ فٟ اٌزفى١ش الاعزشار١غٟ ٚرخط١ؾ الأػّبي ٚرط٠ٛش اٌّبػ١

 Löfgren ٠غبػذ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ ػٍٝ الاثزىبس ٚاٌمذسح اٌزٕبفغ١خ  فٟ رمذ٠ُ إٌّزغبد اٚ اٌخذِبد, ) لأٔٗإٌّزغبد 

and witell,2004:5.) 

ٓ ػبٍِٟ اٌشػب ٚػذَ اٌشػب ,  ؽ١ش لا ٠ىفٟ رغٕت ِظبدس ػذَ اٌشػب ػٓ اٌؾبعخ  ٌٍؾظٛي ١ّ٠ٚض ٘زا الإّٔٛرط ث١ 

ػٍٝ ِٕزظ ٠ٛفش اٌشػب , أٞ لا ٠ىفٟ اٌزشو١ض ػٍٝ ئثؼبد ػٛاًِ ػذَ اٌشػب ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌشػب اٌزبَ ٌٍضثبئٓ ػٓ إٌّزظ 

 ٍٝ اٌشػب  ٌزغٕت ِظبدس ػذَ اٌشػب,اٚ اٌخذِخ, ِٚٓ ٔبؽ١خ أخشٜ , لا ٠ىفٟ رٍج١خ الاؽز١بعبد اٌزٟ ٌٙب رأص١ش ػ

Rejeb,2008:95)). 
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ِشىٍخ اٌزفشد اٌغبثمخ فٟ رؼش٠ف عٛدح إٌّزظ , ٚاعزخشط ِزطٍجبد اٌغٛدح ِٓ ئّٔٛرط أؽبدٞ اٌجؼذ  Kanoػبٌظ ئّٔٛرط 

 liao et, )ئٌٝ ئّٔٛرط صٕبئٟ الأثؼبد , ِّب ٠ز١ؼ رؾذ٠ذًا أوضش دلخ ٌٍّزطٍجبد اٌّخزٍفخ ٌٍّٕزغبد ِٓ ِخزٍف اٌّغزخذ١ِٓ

al,2015,270.) 

ف ئّٔٛرط  ثبٔٗ اؽذ اُ٘ الادٚاد اٌؾذ٠ضخ اٌّغزؼٍّخ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌزٞ ٠شرت ا٠ٌٛٚبد عّبد  kanoٚلذ ػُشِّ

 (.chen et al ,2016 :4إٌّزظ اٚ اٌخذِخ ٚرؾذ٠ذ٘ب ٚرظ١ٕفٙب ِٓ اعً وغت سػب اٌضثْٛ , )

رغزؼًّ ٌزؾذ٠ذ اٌغّبد اٌزٟ رإصش ثشىً وج١ش ػٍٝ سػب اٌضثْٛ ػٕذ ػٍٝ أٗ اعٍٛة اٚ رم١ٕخ ٠ٚIshak et alؼشفٗ 

 (. Ishak et al, 2020: 2رظ١ُّ إٌّزظ اٚ اٌخذِخ , )

ف ػٍٝ أٗ ؽش٠مخ ٘بِخ ٌزؾذ٠ذ ِفب١ُ٘ عّبد رظ١ُّ إٌّزظ اٚ اٌخذِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌضثْٛ ٌزؾم١ك سػبٖ ,  ٚػُشِّ

(Stevenson,2007:152) . 

 Kanoثْٛ حغت إّٔٛرط رصٍٕف ِزطٍجبد اٌض 2-2

فٟ ئّٔٛرعٗ ث١ٓ صلاصخ أٛاع ِٓ ِزطٍجبد إٌّزظ اٚ اٌخذِخ ٚاٌزٟ رإصش ػٍٝ سػب اٌضثْٛ ثطشق ِخزٍفخ ػٕذ  ١ّ٠Kanoض 

 :Bilgilia,2011:832)ٚ٘زٖ اٌّزطٍجبد ٟ٘, ) رؾم١مٙب

ٛلغ اٌضثبئٓ أْ ٠زُ رٍج١خ ٘زٖ ٠ز: أٚ الأعبعٍخ ٌٍّٕزظ(  غٍش اٌّؼٍٕخاٌّزطٍجبد اٌضشٚسٌخ )اٌّزطٍجبد اٌّزٛلؼخ أٚ  -1

اٌّزطٍجبد ثبعزّشاس , ٚاْ ػذَ اعز١فبء ٘زٖ اٌّزطٍجبد فٟ إٌّزظ اٚ اٌخذِخ ع١غؼً اٌضثْٛ غ١ش ساعٍ ٌٍغب٠خ , ٌٚىٓ 

غٍُّ ثٗ , فاْ رؾم١مٙب ٌٓ  ُِ اٌشػب لا ٠ضداد ػٕذ اٌٛفبء ثٙب , ٚثؼجبسح اخشٜ , ٔظشًا لأْ اٌضثْٛ ٠أخز ٘زٖ اٌّزطٍجبد وأِش 

 اٌؼشٚس٠خ ئلا  ِٓ سػبٖ , ٚاٌّزطٍجبد اٌؼشٚس٠خ ٟ٘ اٌّؼب١٠ش الأعبع١خ ٌٍّٕزظ ٌزٌه ٌٓ ٠إدٞ اٌٛفبء ثبٌّزطٍجبد٠ض٠ذ 

 .Bilgilia,2011:832)),ئٌٝ ؽبٌخ "غ١ش ساعٍ"

ٚرش١ش ٘زٖ اٌّزطٍجبد اٌٝ اْ ئسػبء اٌضثْٛ ٠زٕبعت ِغ ِغزٜٛ اٌٛفبء  اٌّزطٍجبد أحبدٌخ اٌجؼذ )ِزطٍجبد الاداء(: -2

طٍجبد ؽشد٠ب, فىٍّب اسرفغ ِغزٜٛ الإٔغبص ثٙزٖ اٌّزطٍجبد  صاد سػب اٌضثْٛ ٚاٌؼىظ طؾ١ؼ , ٚػبدح ِب ٠زُ ؽٍت ثبٌّز

 اٌزبَ اٌشػب عزؾمك فأٙب إٌّزظ اٚ اٌخذِخ فٟ رٛافشد ئرا اٌّزطٍجبد اٌّزطٍجبد أؽبد٠خ اٌجؼذ ِٓ لجً اٌضثْٛ , وّب اْ ٘زٖ

 اٌّزطٍجبد  ٌٚزٌه فاْ ٘زٖ الاعز١بء ع١غجت ٗ أخفبػ ٚاْ اٌضثْٛ سػب ِٓع١ض٠ذ  الأداء اسرفبع فأْ ٌٍضثْٛ ٚثبٌزبٌٟ

 (.146: 2212, )اٌطبئٟ ٚاخشْٚ,ِغزم١ُ  خؾ شىً ػٍٝٚ ِٚزّبصٍخ خط١خ رىْٛ

٘زٖ اٌّزطٍجبد ِؼب١٠ش رخض إٌّزظ ٚاٌزٟ ٌٙب اٌزأص١ش الأوجش ػٍٝ ِذٜ سػب اٌضثْٛ ػٓ ٚرّضً  اٌّزطٍجبد اٌغزاثخ: -3

١ٕخ , ؽ١ش لا ٠زُ اٌزؼج١ش ػٓ اٌّزطٍجبد اٌغزاثخ ثشىً طش٠ؼ ٚلا ٠زٛلؼٙب اٌضثْٛ, ٚ ٠إدٞ اٌٛفبء ثٙزٖ ِٕزظ اٚ خذِخ ِؼ

 .Bilgilia,2011:832)ب , )اٌّزطٍجبد ئٌٝ اٌشػب إٌغجٟ , ِٚغ رٌه ئرا ٌُ ٠زُ رٍج١زٙب  فلا ٠ٛعذ شؼٛس ثؼذَ اٌشػ

َ اٌخذِخ رىّٓ فٟثبٌٕغجخ ٌٍّٕزظِ اٚ ِم Kanoئّٔٛرط  ِزطٍجبد رظ١ٕف ا١ّ٘خ اْ  رشر١ت أّ٘ٙب ٔٛاؽٟ ِٓ ػذح ذِّ

 ِزطٍجبد ٌزط٠ٛش عٙٛد٘ب ِٓ رٛع١ٗ الإداسح رّىٓ ؽ١ش اٌّمذِخ , اٌخذِخإٌّزظ اٚ   عٛدح ثزط٠ٛش الأ٠ٌٛٚبد اٌّزؼٍمخ

 (.124: 2214الأعبع١خ , )ؽٍٛص, اٌّزطٍجبد رط٠ٛش ٔؾٛ رٛعٙٙب اْ ِٓ ثذلاً  اٌغبرثخ ٚاٌّزطٍجبد الأداء

 ( اٌؼلالخ اٌّٛعٛدح ث١ٓ ِزطٍجبد إٌّزظ اٚ اٌخذِخ ٚدسعخ سػب اٌضثْٛ .1ً )٠ٚٛػؼ اٌشى
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 ٌشضب اٌضثْٛ Kano( ِزطٍجبد 1اٌشىً )

 

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

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

ئر ٠ش١ش اٌّؾٛس  الافمٟ ٚاٌّؾٛس اٌؼّٛدٞ( اٌّؾٛس) ِؾٛس٠ٓ ِٓ ٠زىْٛ   ٠kanoش١ش اٌشىً أػلاٖ اٌٝ ئْ ئّٔٛرط ٚ

 الافمٟ اٌٝ ِغزٜٛ اداء ٘زٖ اٌّزطٍجبد ٠ٚزذسط ِٓ ِغزٜٛ الاداء إٌّخفغ اٌٝ ِغزٜٛ الاداء اٌؼبٌٟ اِب اٌّؾٛس

ٚوزٌه ٠ش١ش ٘زا اٌشىً اٌٝ أٗ ثّشٚس اٌضِٓ رزؼشع ٘زٖ  الاداء , ِغزٜٛ ِغ اٌضثْٛ سػب اٌٝ ِغزٜٛ اٌؼّٛدٞ ف١ش١ش

 اعبع١خ رظجؼ اٌجؼذ اؽبد٠خ ٚاٌّزطٍجبد اٌجؼذ اؽبد٠خ ِزطٍجبد اٌغزاثخ اٌّزطٍجبد رظجؼ اٌخٛاص اٌٝ اٌزغ١ش اٌّغزّش ؽ١ش

,  اٌغٛق فٟ اٌجمبء ػٍٝ إٌّزظ اٚ اٌخذِخ ٠غبػذ اٌزٞ ٛ٘ ظ اٚ اٌخذِخإٌّز ثزظ١ُّ اٌّغزّش ٚ٘زا اٌزغ١١ش

(Stevenson:2009:159). 

 :kanoخطٛاد رطجٍك إّٔٛرط  -2-3

: 2217صلاس خطٛاد ٌٍؾظٛي ػٍٝ اساء اٌضثبئٓ ٚ٘زٖ اٌخطٛاد ٟ٘ , )ػذاٞ , kano رزؼّٓ اداسح ٚرؾ١ًٍ ئّٔٛرط 

63:) 

 رصٍٕف ِزطٍجبد اٌضثبئٓ اٌى صفبد عٛدح إٌّزظ اٚ اٌخذِخ: -2-3-1

ِٓ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ اٌزٟ ٌٙب اٌزأص١ش الاوجش ػٍٝ سػب اٌضثبئٓ )اٌؼشٚس٠خ  ػٍٝ صلاس فئبد أعبع١خ ٠Kanoشوض ئّٔٛرط 

, ؽ١ش ٠ٛفش اعزج١بْ Kanoٚاؽبد٠خ اٌجؼذ ٚاٌغزاثخ(, ِٚغ رٌه ٠زُ رمذ٠ُ رظ١ٕف ٚرؾ١ًٍ أوضش رفظ١لاً فٟ اعزج١بْ ئّٔٛرط 

,  (Shahin et al. ,2013:346 )اٌّخزٍفخ ,  Kanoؽش٠مخ ِٕٙغ١خ ٌزغ١ّغ اؽز١بعبد اٌضثبئٓ فٟ فئبد  Kanoئّٔٛرط 

 ئٌٝ عذ فئبد ِٓ اٌظفبد : Kanoٚآخشْٚ اٌشدٚد اٌغب٘ضح ِٓ خلاي اعزج١بْ  Kanoٚلذ طٕف 
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( 3ٚوّب ِٛػؼ ثبٌشىً ) أؽبد٠خ اٌجؼذ  , عزاثخ  , ٠غت أْ رىْٛ )الاعبع١خ(  , غ١ش ِجب١ٌخ , ِؼىٛعخ , ِٚشىٛن ف١ٙب , 

 , Ting,2008:18)(, ٟ٘ ٚ٘زٖ اٌظفبد , )Rui,2013:37: ) 

 اٌغٛدح ػٕبطش ٚرؼشف ثبٔٙب :Must-be quality Attributes )الاعبعٍخ(  رىْٛ اْ ٌغت اٌزً اٌغٛدح صفبد .1

 .ثٙب اٌٛفبء ٠زُ لا ػٕذِب اٌشػب ػذَ رإدٞ ئٌٝ ٌٚىٕٙب  اٌّغٍُ ثٙب الأِٛس ِٓ ٠ؼزجش ثٙب اٌٛفبء اٌضثبئٓ ٚاْ لجً ِٓ اٌّزٛلؼخ

 رإدٞ ٚرؼشف ثبٔٙب اٌغّبد اٌزٟ: One-dimensional quality Attributes ء(الادا( اٌجؼذ احبدٌخ اٌغٛدح صفبد .2

 , ٚرشرجؾ عٛدح ٘زٖ اٌخذِبد  ثٙب اٌٛفبء ػٕذ اٌشػب ئٌٝ

 .خط١بً ثشػب اٌضثبئٓ, فىٍّب اسرفغ ِغزٜٛ اٌغٛدح , صادد دسعخ اٌشػب ٚاٌؼىظ طؾ١ؼ

ٙب اٌغّبد اٌزٟ رجٙش اٌضثْٛ ػٕذ رٛفش٘ب ٚرؼشف ثبٔ Attractive quality Attributes :اٌغزاثخ  اٌغٛدح صفبد  .3

 ػٕذ غ١بثٙب. اٌشػب ثؼذَ ٠شؼش لاٚ فٟ إٌّزظ اٚ اٌخذِخ

اٚ  اٌشػب ئٌٝ رإدٞ لا اٌزٟ ٚرؼشف ثبٔٙب اٌغّبد : Indifferent quality Attributes ّحبٌذحاٌ اٌغٛدح صفبد .4

 ِزٛفشح فٟ إٌّزظ اٚ اٌخذِخ اَ لا. وبٔذ ئرا ػّب إٌظش ثغغ ػذِٗ 

 اٌضثْٛ سػب ػذَ اٌٝ ٚرؼشف ثبٔٙب اٌغّبد اٌزٟ رإدٞ:  Reverse quality Attributes اٌؼىغٍخ اٌغٛدح صفبد .5

 اٌٛاؽذ. اٌجؼذ راد اٌغٛدح طفبد ِٓ رّبِبً  ػٍٝ اٌؼىظ ٟٚ٘ ٚرض٠ذ ِٓ سػبٖ ػٕذ غ١بثٙب , ػٕذ رٛفش٘ب

لؼبد ٚاٌشىٛن فٟ سدٚد ٟٚ٘ اٌزٟ رظٙش ثغجت اٌزٕب  Questionable Attributes : فٍٙب ٌصفبد اٌّشىٛنا .6

)لا رظٙش ٘زٖ إٌزبئظ فٟ ئّٔٛرط  kanoاٌضثْٛ , ِّب أدٜ ئٌٝ ػذَ فُٙ أٚ عٛء فُٙ لإعبثبد الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثبعزج١بْ 

Kano )لأٔٙب ػبدح ِب رىْٛ ٔغجخ طغ١شح لا رإصش  ػٍٝ ثبلٟ اٌظفبد. 

 kano(: ِخطظ صفبد اٌغٛدح ٚفك إّٔٛرط  2اٌشىً )

 

Source: Rui, Zhu , 2013,A Patient-Oriented Approach To Facilities Management In 

Singapore’s Hospitals, Master's Thesis Of Science (Building), Department Of Building , 

National University Of Singapore, , P (39). 
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الأعبع١خ  Kanoثْٛ رمغ فٟ ئؽذٜ ِزطٍجبد ٚرغذس الإشبسح ئٌٝ أْ ٘زا الأّٛرط ٠فزشع أْ وً عّخ ِٓ عّبد اٌض

اٌضلاس ِٚغ رٌه فٟ ثؼغ الأؽ١بْ لذ لا ٠زّىٓ اٌضثبئٓ ِٓ اٌزؼج١ش ػٓ سأ٠ُٙ ؽٛي ِب ئرا وبْ ِٕزظ ِؼ١ٓ أٚ ١ِضح ِؼ١ٕخ 

بد ٌّٕزظ ِب رٍجٟ اؽز١بعبرُٙ  ففٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ  ٠ّىٓ رظ١ٕفٙب ػٍٝ أٔٙب غ١ش ِجب١ٌخ ثذلاً ِٓ وٛٔٙب فٟ ٚاؽذح ِٓ اٌّزطٍج

اٌشئ١غ١خ اٌضلاس , فارا رُ رظ١ٕفٙب ػٍٝ أٔٙب غ١ش ِجب١ٌخ , فٙزا ٠ؼٕٟ أْ اٌضثبئٓ غ١ش ِجب١ٌٓ ثٙزا اٌّزطٍت ٚأْ اٌٛفبء ثٗ أٚ 

ػذَ اٌٛفبء ثٗ ٌٓ ٠زغجت فٟ أٞ ص٠بدح أٚ ٔمض فٟ سػب اٌضثبئٓ ارغبٖ إٌّزظ , ٚرش١ش اٌفئزبْ الأخش٠بْ ئٌٝ ٚعٛد رٕبلغ 

 .((Shahin et al. ,2013:346ئٍخ )ِشىٛن ف١ٗ( أٚ )ػىغ١خ(, فٟ ئعبثبد اٌضثْٛ ػٍٝ الأع

٠زؼؼ ِّب رمذَ اْ رظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثبئٓ اٌٝ عّبد عٛدح إٌّزظ اٚ اٌخذِخ ٠غبػذ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ فٟ رؾذ٠ذ 

شٜ الاِش ا٠ٌٛٚبد  رط٠ٛش إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ؽ١ش ٠ّىٓ اٌزشو١ض ػٍٝ رط٠ٛش فئخ ِؼ١ٕخ ِٓ اٌغّبد أوضش ِٓ اٌغّبد الاخ

 اٌزٞ ٠ؾغٓ ِٓ عٛدح إٌّزظ ٚثغؼش ِٕبعت ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ.

 إػذاد الاعزجٍبْ: -2-3-2

اعزج١بٔبً خبطًب  ٌزؾذ٠ذ سدٚد اٌضثبئٓ ٚرظ١ٕفٙب ئٌٝ فئبد ِخزٍفخ , ؽ١ش ٠طٍُت ِٓ اٌضثبئٓ الإعبثخ  ٠Kanoغزؼًّ ئّٔٛرط 

خ ِزطٍجبد اٌضثْٛ فٟ شى١ٍٓ ِخزٍف١ٓ) ٚظ١فٟ ٚغ١ش ٚظ١فٟ( ػٍٝ صٚع١ٓ ِٓ الاعئٍخ , ئر ٠فؾض وً صٚط ِٓ الأعئٍ

 ؽ١ش ئْ :

 اٌغؤاي اٌٛظٍفً: ِب ٘ٛ شؼٛسن إرا وبٔذ ٘زٖ اٌٍّضح ِٛعٛدح فً إٌّزظ؟

 اٌغؤاي غٍش اٌٛظٍفً: ِب ٘ٛ شؼٛسن إرا ٌُ رىٓ ٘زٖ اٌٍّضح ِٛعٛدح فً إٌّزظ؟

( , ؽ١ش 1خ ثخّظ ؽشق وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي )٠ّىٓ ٌٍضثْٛ الإعبثخ ػٍٝ ٘ز٠ٓ اٌشى١ٍٓ اٌّخزٍف١ٓ ِٓ الأعئٍ

رٛػؼ ؽشق الإعبثبد اٌخّظ ٘زٖ اعزغبثبد اٌضثبئٓ ٌٛعٛد )اٌشىً اٌٛظ١فٟ( أٚ غ١بة )اٌشىً غ١ش اٌٛظ١فٟ( ٌغّخ 

ٌزظ١ٕف اٌشدٚد اٌغب٘ضح ئٌٝ فئبد  Kanoإٌّزظ اٚ اٌخذِخ , اْ ٘زا اٌّض٠ظ ِٓ ّٔبرط الأعئٍخ ٘ٛ ١ِضح خبطخ لاعزج١بْ 

Kano  , اٌّخزٍفخ , ٚاٌزٟ لا ٠ّىٓ رؾم١مٙب ِٓ خلاي اعزج١بٔبد اٌّغؼ اٌزم١ٍذ٠خ) (Madzik, 2016:4. 

 Kano(: الإعبثبد اٌّحزٍّخ ػٍى اعزجٍبْ 1عذٚي )

اٌغؤاي 

 اٌٛظٍفً

إرا وبٔذ اٌغٍبسح رٛفش 

 اٌٛلٛد ، وٍف عزشؼش؟

 عٍىْٛ ِفٍذًا عذًا )ساضٍ عذًا( .1

 جخ ًٌ )ساضٍ(. عٍىْٛ ٘زا ٘ٛ اٌحذ الأدٔى ثبٌٕغ2

 . لا أ٘زُ )ِحبٌذ(3

 . لذ ٌضػغًٕ رٌه ٌٚىٓ ٌّىًٕٕ لجٌٛٗ )غٍش ساضٍ(4

 . ٌضػغًٕ وضٍشًا ٚلا ٌّىًٕٕ لجٌٛٗ )ِغزبء عذًا(5
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اٌغؤاي غٍش 

 اٌٛظٍفً

إرا وبٔذ اٌغٍبسح لا رٛفش 

 اٌٛلٛد ، وٍف عزشؼش؟

 . عٍىْٛ ِفٍذًا عذًا )ساضٍ عذًا(1

 جخ ًٌ )ساضٍ(. عٍىْٛ ٘زا ٘ٛ اٌحذ الأدٔى ثبٌٕغ2

 . لا أ٘زُ )ِحبٌذ(3

 . لذ ٌضػغًٕ رٌه ٌٚىٓ ٌّىًٕٕ لجٌٛٗ )غٍش ساضٍ(4

 ٌضػغًٕ وضٍشًا ٚلا ٌّىًٕٕ لجٌٛٗ )ِغزبء عذًا(  .5

Source: Ting, WANG, 2008,QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT 

OPTIMIZATION WITH KANO’S MODEL, A thesi of Master of Philosophys, The 

Hong Kong Polytechnic University;p19. 

 :  رحًٍٍ سدٚد الاعزجٍبْ اٌى صفبد اٌغٛدح 2-3-3

اٌغذ  Kanoاعزٕبدًا ئٌٝ سدٚد اٌضثبئٓ ػٍٝ صٚط الأعئٍخ فٟ الاعزج١بْ , ٠ّىٓ رظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثْٛ فٟ ئؽذٜ فئبد 

غإاي غ١ش اٌٛظ١فٟ , فؼٍٝ عج١ً اٌّضبي اٌّزوٛسح عبثمًب ِٓ خلاي ػًّ رمبؽغ ث١ٓ اعبثبد اٌغإاي اٌٛظ١فٟ ِغ اعبثبد اٌ

ئرا أعبة اٌضثْٛ )ساع رّبِب( ػٍٝ اٌشىً اٌٛظ١فٟ ٌٍغإاي )ارا وبٔذ اٌغ١بسح رٛفش اٌٛلٛد( ٚ ) ٠ضػغٕٟ وض١شا ( ػٍٝ 

عإاي الإّٔٛرط غ١ش اٌٛظ١فٟ )ارا وبٔذ اٌغ١بسح غ١ش الزظبد٠خ فٟ اٌٛلٛد (, ٚثبٌزؾمك ِٓ اٌزمبؽغ ث١ٓ اٌظف الأٚي 

( ؽ١ش ٠ش١ش رٌه  ئٌٝ أْ الالزظبد فٟ 2( وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي ) Oاٌخبِظ , ٠ّىٓ اٌٛطٛي اٌٝ اٌغّخ ) ٚاٌؼّٛد 

 ( .Ting,2008:19طشف اٌٛلٛد ٌٍغ١بسح ٟ٘ عّخ أؽبد٠خ اٌجؼذ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ٘زا اٌضثْٛ, )

 ٌزصٍٕف عّبد اٌغٛدح Kano(: عذٚي رمٍٍُ 2اٌغذٚي )

 اٌؾبعخ

 اٌغإاي غ١ش اٌٛظ١فٟ

ع . سا1

 عذا
 .ِؾب٠ذ3 . ساع2

. غ١ش 4

 ساع

 . ِغزبء5

 عذا

إاي غاٌ

 اٌٛظ١فٟ

 Q A A A O ساع عذا.1

 R I I I M . ساع2

 R I I I M . ِؾب٠ذ3

 R I I I M . غ١ش ساع4

 R R R R Q . ِغزبء عذا5

Source: Bennur, Shubhapriya & Jin, Byoungho, 2012, A Conceptual Process of 

Implementing Quality Apparel Retail Store Attributes: An Application of Kano's Model and 
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the Quality Function Deployment Approach, International Journal of Business. Vol. (2), 

No.(1) , p. 176 

 :Bennur& Jin,2012 بٌزبٌٟ,ٟٚ٘ و خّبد اٌغزٗ ٌغٛدح إٌّزظ اٚ اٌخذِؽ١ش رش١ش اٌشِٛص ثبٌغذٚي اػلاٖ اٌٝ اٌغ

176):) 

 . Must be( M) اٌغّبد اٌؼشٚس٠خ ٠ٚشِض ٌٙب ثبٌشِض

   One dimentional .(O) اٌغّبد اؽبد٠خ اٌجؼذ ٠ٚشِض ٌٙب ثبٌشِض

   Attractive .(A) اٌغّبد اٌغزاثخ ٠ٚشِض ٌٙب ثبٌشِض

 .Indifferent ( I) اٌغّبد اٌّؾب٠ذح ٠ٚشِض ٌٙب ثبٌشِض

 .Reverse( R) خ ٠ٚشِض ٌٙب ثبٌشِض اٌغّبد اٌّؼىٛع 

 .  Questionable( Q) اٌغّبد اٌّشىٛن ف١ٙب ٠ٚشِض ٌٙب ثبٌشِض 

ٚاخ١شاً ٠ّىٓ رؾذ٠ذ ٔٛع اٌّزطٍجبد ِٓ خلاي ؽش٠مخ الاعزغبثخ الاوضش ش١ٛػبً ٌىً فئخ ِزطٍت ٚرٌه ثؼذ فؾض ع١ّغ 

ؽ١ش رجؾش اٌطش٠مخ فٟ ػذد اعزغبثبد اٌضثبئٓ فٟ ,  Kanoالاعزج١بٔبد اٌزٟ رُ عّؼٙب ِٓ اٌضثبئٓ ثٛاعطخ عذٚي رم١١ُ 

( , ؽ١ش رش١ش اٌفئخ راد الاوضش 3( فٟ اٌغذٚي ) Kanoاٌفئبد اٌغزخ ٌىً ِزطٍت ٚرضج١زٙب فٟ عذٚي )عذٌٚخ اعزج١بْ 

( ٚاٌزٟ 13( ٟ٘ )  3 رىشاساً  ئٌٝ ػشع اٌضثْٛ ا١ٌّّٙٓ ٌزٍه اٌغّخ , فؼٍٝ عج١ً اٌّضبي اْ أػٍٝ ل١ّخ ٌـ )اٌّزطٍت

 ., (Ting,2008:20) (A( , ٌٚزٌه ٠زُ رظ١ٕف ٘زا اٌّزطٍت وّزطٍجبد عزاثخ )Aذسط فٟ اٌفئخ اٌغزاثخ )رٕ

 Kano( : عذٌٚخ اعزجٍبْ إّٔٛرط 3عذٚي )

ِزطٍجبد 

 اٌضثْٛ
A M O R Q I فئخ  اٌّغّٛعKANO 

1. 1 7 15    23 O 

2.  22   1  23 M 

3. 13  5   5 23 A 

4. 8 2 4   9 23 I 

... ... ... ... ... ... ... ... ... 

... ... ... ... ... ... ... ... ... 
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Source:Ting, WANG, 2008,QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT 

OPTIMIZATION WITH KANO’S MODEL, A thesi of Master of Philosophys, The 

Hong Kong Polytechnic University;p.20. 

بد اٌغٛدح د٠ٕب١ِى١خ , ِّب ٠ؼٕٟ أٔٗ ثّشٚس اٌٛلذ لذ رزغ١ش ا١ٌّضح ِٓ ِشػ١خ ئٌٝ غ١ش أْ عّ kanoوّب ٠ٚؼزجش ئّٔٛرط 

 .(paraschivescu and cotirlet,2012:117 )ِشػ١خ , ,

ثبٔٗ اداح رخفغ رىب١ٌف الأزبط ٚرؼضص ِٓ عٛدح إٌّزظ  لأْ ئّٔٛرط  kanoٚثٕبءاً ػٍٝ ِب رمذَ ٠ّىٓ ٚطف ئّٔٛرط 

kano إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٚثبٌزبٌٟ ٠مًٍ ِٓ وٍفخ اٌزشو١ض ػٍٝ عّبد ١ٌظ ثبٌؼشٚسح اٌزشو١ض ػ١ٍٙب  ٠شرت أ٠ٌٛٚبد رط٠ٛش

ٚثّب أٗ ٠ظٕف اٌّزطٍجبد  اٌٝ عّبد عٛدح إٌّزظ )اؽبد٠خ ٚعزاثخ ٚاعبع١خ ِٚشىٛن ف١ٙب ٚػىغ١خ ٚلا ِجب١ٌخ( فأٗ 

ّٕزظ اٚ اٌخذِخ ٚرٛف١ش دسعخ ِمجٌٛخ ِٓ اٌغّبد ٠ٛعٗ إٌّزِظ اٚ ِمذَ اٌخذِخ ٌٍزشو١ض ػٍٝ اٌّزطٍجبد اٌزٟ رؼ١ف ل١ّخ ٌٍ

 ٠ؾمك اٌز١ّض ٌٍّٕزظ اٚ اٌخذِخ فٟ ظً عٛق إٌّبفظ اٌشذ٠ذح. kanoالاخشٜ ٚثبٌزبٌٟ فاْ ئّٔٛرط 

 ِفَٙٛ الاداء الاعزشارٍغً: 2-3-4

ّٕبرط اٌزٟ اْ ِفَٙٛ الاداء الاعزشار١غٟ ٠ظؼت رأؽ١شٖ ثزؼش٠ف ِؾذد ٚرٌه لاخزلاف ٚرؼذد اٌّمب١٠ظ ٚاٌّذاخً ٚاٌ

رإدٞ ا١ٌٗ ٌٚىٓ ٕ٘بن ارفبق ػّٕٟ ٌٍزؼج١ش ػٓ الاداء الاعزشار١غٟ ٚ٘ٛ لذسح اٌٛؽذح الالزظبد٠خ ػٍٝ رؾم١ك ا٘ذافٙب 

ٚغب٠برٙب ثىفبءح , ٚػٍٝ اٌشغُ ِٓ ٘زا الارفبق ئلا أْ ٕ٘بٌه اٌىض١ش ِٓ الاخزلافبد فٟ الا٘ذاف ٚاٌغب٠بد ٚاٌزٟ عبءد 

 (.٧٩: ١ٕٓٔٗغ١خ ِٓ ؽ١ش سؤ٠خ الاداسح ٚؽج١ؼخ ث١ئزٙب, )اٌؼضاٚٞ, ٔز١غخ اخزلاف اٌزٛعٙبد الاعزشار

٠ٕظشاْ ا١ٌٗ ػٍٝ أٔٗ ِؼ١بس ٌؾبٌخ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ أٚ ٔزبئغٙب اٌّزؾممخ   carton & Hofer أِب الاداء الاعزشار١غٟ فاْ

 ( . carton & Hofer, 2006:3ِٓ لشاسارٙب الإداس٠خ ٚاْ ٘زا اٌّؼ١بس ٠ّضً إٌزبئظ اْ وبٔذ ع١ذٖ أَ سد٠ئخ ٌٍٛؽذح , )

 رحغٍٓ الاداء الاعزشارٍغً: 2-3-5

ئْ رؾغ١ٓ الاداء ٘ٛ ػ١ٍّخ ٠زُ ثّٛعجٙب اعشاء اٌزؼذ٠لاد ٚ اٌزغ١١شاد إٌّبعجخ فٟ الاداء اٌفؼٍٟ ٚرٌه ِٓ اعً اٌٛطٛي 

 (.9: 2216ثٗ ئٌٝ الاداء اٌّخطؾ ,)اٌم١غٟ ٚ اثشا١ُ٘, 

ٔٗ ػ١ٍّخ ئداس٠خ ِزىبٍِخ رٙزُ ثزؾ١ًٍ فغٛح الأداء ِٚؼشفخ أعجبثٙب صُ ثؼذ رٌه وّب ٠ّٚىٓ اٌزؼج١ش ػٓ رؾغ١ٓ الأداء ثأ

 (.147: 2228ئخز١بس أفؼً اٌّذاخً ٌؼلاعٙب , )ثٛوفخ,

٠ٚؼشف ػٍٝ أٔٗ اعزؼّبي اٌٛؽذح الالزظبد٠خ ع١ّغ اٌّٛاسد اٌّزبؽخ ٌزؾغ١ٓ اٌّخشعبد ٚئٔزبع١خ اٌؼ١ٍّبد ٚرؾم١ك اٌزىبًِ 

 .( 11: 1999اٌزٟ رٛظف سأط اٌّبي ثبٌطش٠مخ اٌّضٍٝ,)اٌخضاِٟ, ث١ٓ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌظؾ١ؾخ

 ( :26:  ٠ٚ2215زىْٛ رؾغ١ٓ الأداء ِٓ اٌّجبدب الأعبع١خ ا٢ر١خ , )ِش٠ُ ,

 ).اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ(اٌٛػٟ ثزؾم١ك اؽز١بعبد اٌضثْٛ ٚرٛلؼبرٗ  .1

 .اٌزخٍض ِٓ اٌؾٛاعض ٚاٌؼٛائك ٚؽش ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اٌّشبسوخ   .2

 .ٝ إٌظُ ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزشو١ض ػٍ .3
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 اٌم١بط اٌّغزّش ِٚزبثؼخ الأداء. .4

 فً رحغٍٓ الاداء الاعزشارٍغً اٌّغزذاَ: kano دٚس إّٔٛرط  2-3-6

ئْ الاداء ٠ؼىظ لذسح اٌٛؽذح الالزظبد٠خ ػٍٝ اعزغلاي ِٛاسد٘ب ٚلبث١ٍزٙب فٟ رؾم١ك الا٘ذاف اٌّٛػٛػخ ٚرٌه ِٓ خلاي 

 (. ٣ٖ: ٕٓٔٓئُ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ ٚؽج١ؼخ ػٍّٙب, )اٌششا٠ؼخ, أشطزٙب اٌّخزٍفخ ٚفك اٌّؾبٚس اٌزٟ رلا

وّب اْ ل١بط الاداء ٠ّضً ِؾبٌٚخ ِٕٙغ١خ ٌٍزؼشف ػٍٝ و١ف١خ اعزغبثخ ِٕزغبد اٌٛؽذح الالزظبد٠خ اٚ خذِبرٙب لاؽز١بعبد 

ع١خ رّىٓ اٌّذ٠ش٠ٓ ِٓ اٌضثبئٓ ٚلذسرٙب ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌىفبءح ٚاٌفبػ١ٍخ ِٓ ؽ١ش اٌى١ّخ , وّب ٠ٚؼذ ل١بط الاداء اداح اعب

( , ٠ٚزىْٛ رؾغ١ٓ الاداء ٌٍٛؽذح الالزظبد٠خ kala, 2012: 105,107رؾم١ك ِٚشالجخ الا٘ذاف اٌّشعٛح ٚاعزشار١غ١برُٙ,)

 (.٣ٕ: ٢ِٕٓٓٓ ػٕبطش ٟ٘ )اٌغٛدح ٚالأزبع١خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٚاٌزىٍفخ(, ) اٌّبٔغ, 

ػشع اٌم١ّخ ٌٍضثْٛ ٚعٍغٍخ اٌم١ّخ ٌلأٔشطخ اٌزٟ رمَٛ ثٙب  ٚثّب ئْ اعزشار١غ١خ اٌؼًّ رزىْٛ ِٓ ِى١ٔٛٓ أعبع١١ٓ ّ٘ب

اٌٛؽذح , ٚ ئْ سػب اٌضثْٛ ٠ّضً اٌّؾٛس الأوضش أ١ّ٘خ  فٟ ع١بعخ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ فٙٛ ٠ؼذ أعبط ػ١ٍّبرٙب ٚاٌّؼ١بس 

الاعزّشاس ثاػّبٌٙب (, ٚئٔٗ ٠غبػذ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ فٟ اٌجمبء wikhamn, 2019:76ٚالاوضش فبػ١ٍخ ٌزم١١ُ أدائٙب , )

ٚخٍك ا١ٌّضح اٌّغزذاِخ ٌزؾم١ك الاسثبػ ٚرٌه ِٓ خلاي رمذ٠ُ إٌّزغبد اٚ اٌخذِبد فٟ اٌٛلذ ٚاٌغؼش إٌّبعج١ٓ ٚاٌغٛدح 

 (.awoke, 2015:150اٌّطٍٛثخ , )

ىٟ رؾبفع وّب اْ رؾذ٠ذ اؽز١بعبد اٌضثْٛ ٚرشعّزٙب اٌٝ طفبد ٌزظ١ُّ إٌّزغبد اٚ اٌخذِبد ٠ؼذ اِشا ثبٌغ الا١ّ٘خ ٌ

اٌٛؽذح الالزظبد٠خ ػٍٝ لذسرٙب اٌزٕبفغ١خ فٟ اٌغٛق, ٌزا ٠غت ػٍٝ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ اٌزشو١ض ػٍٝ رط٠ٛش ٚدساعخ 

الاعشاءاد اٌزٟ رغبػذ٘ب ػٍٝ ِؼشفخ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ٚاوزغبة سػبُ٘ ٚثبٌزبٌٟ اٌزشو١ض ػٍٝ رط٠ٛش إٌّزغبد ث١ّضاد 

٠غبػذ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ فٟ فُٙ ِزطٍجبد   kanoاْ اعزؼّبي ئّٔٛرط (, ٌٚزٌه فtontini,2003: 103ِجزىشح , )

 (.Stevenson,2018: 160اٌضثبئٓ ٚعّبع طٛد اٌضثْٛ ٌٍؾظٛي ػٍٝ سػبٖ,)

 lina etفٟ رؾذ٠ذ الاؽز١بعبد ٚرشر١ت الا٠ٌٛٚبد ٌٍضثبئٓ ,) kanoئر ٠غبػذ رظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ٚفك ئّٔٛرط 

al,2017:4ىٓ الا ًّ داسح ِٓ رشر١ت الا٠ٌٛٚبد ثخظٛص رط٠ٛش إٌّزغبد اٚ اٌخذِبد ؽ١ش ٠غبػذ٘ب فٟ ( , وّب ٠ٚ

رٛع١ٗ عٙٛد٘ب ٌزط٠ٛش اٌغّبد الاؽبد٠خ اٌجؼذ ٚاٌغزاثخ ثذلا ِٓ رشو١ض٘ب ػٍٝ رط٠ٛش اٌغّبد الاعبع١خ اٌزٟ ٟ٘ ِزٛافشح 

 (.124: 2214ثذسعخ ِشػ١خ ػٕذ اٌضثْٛ, )ؽٍٛص, 

ػٍٝ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ ٚثظٛسح دل١مخ لأٔٗ ٠غبػذ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ ػٍٝ  ٠شوض ٠kanoزؼؼ ِّب رمذَ أْ ئّٔٛرط 

الاثزىبس ٚئػبفخ ١ِضاد عزاثخ ِٓ شأٔٙب اْ رجٙش اٌضثبئٓ ٚثبٌٕز١غخ الاؽزفبظ ثضثبئٕٙب ٚاوزغبة صثبئٓ عذد, وّب ٠ٚشرت 

جؼذ ٚاٌغزاثخ ثذلا ِٓ اْ ٠طٛس أ٠ٌٛٚبد رط٠ٛش إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد ٚثبٌزبٌٟ ع١شوض ػٍٝ رط٠ٛش اٌغّبد الأؽبد٠خ اٌ

اٌغّبد الاعبع١خ ٚاٌزٟ ٟ٘ ِزٛفشح فٟ إٌّزظ ثظٛسح ِمجٌٛخ ِّب ٠ض٠ذ ِٓ سػب اٌضثْٛ ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك )اٌغٛدح إٌّبعجخ 

 ٚاٌزىب١ٌف إٌّخفؼخ ٚالأزبع١خ اٌؼب١ٌخ( ٚ٘زٖ رّضً ػٕبطش رؾغ١ٓ الاداء الاعزشار١غٟ.
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 اٌّجحش اٌضبٌش

 اٌّصٕغ ِحً اٌجحش ٌزحغٍٓ الاداء الاعزشارٍغً فً kanoرطجٍك أّٛرط 

 ٚصف ػٍٕخ اٌجحش:3-1

رُ أخز١بس ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ وؼ١ٕخ ٌٍجؾش , ؽ١ش ش١ُِّذ ػٍٝ اٌؼفخ ا١ٌغشٜ ٌٕٙش دعٍخ ٚرٌه ثّٛعت الارفبل١خ 

ٌجغخ اٌذاخ١ٍخ ٚاٌخبسع١خ ئر رُ رظ١ُّ اٌّظٕغ لإٔزبط الالّشخ اٌمط١ٕخ إٌّغٛعخ ٚالا 1959اٌغٛف١ز١خ فٟ ػبَ  -اٌؼشال١خ 

اٌّؾبوخ ٚاٌغٛاسة ٚاٌغضٚي ٚأزبط خ١ٛؽ اٌغضي اٌمطٕٟ ثاؽغبَ ٚأٛاع ِخزٍفخ لإعزؼّبٌٙب فٟ لطبع إٌغ١ظ ٚفٟ ثذا٠خ 

رّذ اػبدح رغ١ّخ اٌّظٕغ ثمشاس ِٓ ِغٍظ اٌٛصساء  ؽ١ش ع١ّذ )ششوخ ٚاعؾ اٌؼبِخ  2221إٌظف اٌضبٟٔ ِٓ ػبَ 

ذٚس٘ب رزىْٛ ِٓ ِظٕؼ١ٓ ّ٘ب ِظٕغ اٌغضي ٚإٌغ١ظ ٚاٌزٞ ٠خزض ثأزبط الألّشخ اٌمط١ٕخ ٌٍظٕبػبد إٌغ١غ١خ(  ٚاٌزٟ ث

إٌّغٛعخ )اٌخبَ, اٌجٛث١ٍٓ ٚاٌجبصح(, ٚ ِظٕغ اٌؾ١بوخ ٚاٌزٞ ٠خزض ثأزبط اٌّلاثظ اٌخبسع١خ ٚاٌذاخ١ٍخ ٚاٌغٛاسة 

 .2222ػبَ ٚالالّشخ اٌّؾبوخ ثبلإػبفخ اٌٝ أزبط اٌج١ش٠خ اٌؼغىش٠خ اٌزٟ أػ١فذ ٌلإٔزبط 

 ِظبٔغ إٌغ١ظ الاخشٜ صُ ثؼذ رٌه رُ دِغٗ ِغ  )عؾاٚ ٚؽ١بوخ ٔغ١ظ ِظٕغ(ثاعُ  اٌششوخ رغ١ّخرُ   2216ٚفٟ ػبَ 

 ٌزأع١ظ )اٌششوخ اٌؼبِخ ٌظٕبػبد إٌغ١ظ ٚاٌغٍٛد(.

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

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

اٌّىذعخ  فٟ  اٌجؼبػخ اٌغب٘ضح, فؼلا ػٓ ادٜ اٌٝ طؼٛثخ إٌّبفغخ ٚاٌزٞ  اٌّغزٛسدح سد٠ئخ إٌٛػ١خ ٚسخ١ظخ اٌغؼش 

ذفبع ٚاٌذاخ١ٍخ ٚاٌظؾخ ٌششاء ِٕزغبد اٌّظٕغ  ٚاٌزٞ رغجت أؼذاَ رؼبْٚ اٌٛصاساد ٚثبٌخظٛص ٚصاساد اٌاٌّخبصْ 

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

ٔظبَ اٌؾٛافض  أؼذاَذَ رطج١ك لبْٔٛ اٌزؼشفخ اٌىّشو١خ  فؼلا ػٓ ػطج١ك ؽّب٠خ إٌّزظ اٌّؾٍٟ ٚػذَ رٛفش ٚراٌّظٕغ  ٚ

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

 اٌّؾ١ٍخ ثغجت رمبدِٙب ٚاٌزٞ أصش ثشىً وج١ش ػٍٝ الأزبط.

 فً اٌّصٕغ ِحً اٌجحش: kanoرطجٍك أّٛرط  3-2

د الأ٠ٌٛٚخ ؾ ِظٕغ اٌؾ١بوخ ٌزؾذ٠ذ ٚرطج١ك ِزطٍجبد اٌضثبئٓ رافٟ ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاع kanoرطج١ك أّٛرط ئْ 

 ٠غزٍضَ اٌم١بَ ثبلأرٟ:

 رحذٌذ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ الاعبعٍخ: 3-2-1

رؼذ اٌّزطٍجبد الأعبع١خ ٔمطخ الأطلاق ٚالاعبط فٟ ثٕبء الاعزجبٔخ ار ع١زُ ػٍٝ اعبعٙب رؾذ٠ذ اؽز١بعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ 

خ ِؾبٚس اعبع١خ ٚ٘زٖ اٌّؾبٚس ٟ٘) اٌغٛدح ٚاٌزىٍفخ , ث١ئخ اٌؼًّ , اٌزغ٠ٛك , اٌزذس٠ت ٚلذ ؽذدد فٟ ٘زٖ اٌذساعخ عز

 ٚاٌزؼ١ٍُ , ٚاٌغلاِخ( ٚاْ وً ِؾٛس ِٓ اٌّؾبٚس اٌغزخ اٌشئ١غ١خ ٠زؼّٓ ػذح ِزطٍجبد اعبع١خ ٚوب٢رٟ:

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

 ًّ: ٚرزؼّٓ اسثغ ِزطٍجبد.ث١ئخ اٌؼ -3

 اٌزغ٠ٛك: ٠ٚزؼّٓ ِزطٍج١ٓ.-4

 اٌزذس٠ت ٚاٌزؼ١ٍُ: ٠ٚزؼّٓ صلاس ِزطٍجبد. -5

 اٌغلاِخ: ٚرزؼّٓ ِزطٍج١ٓ فمؾ. -6

)عإاي ٚظ١فٟ ٚعإاي غ١ش ٚظ١فٟ(  kanoِٚٓ صُ فبْ وً ِزطٍت اعبعٟ ٠زؼّٓ ٔٛػ١ٓ ِٓ الاعئٍخ فٟ اعزج١بْ 

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

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

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

١فٟ فزىْٛ الاعبثخ ػ١ٍخ ٚفك اٌخبِظ )لا ٠ؼغجٕٟ عذاً)ِغزبء عذا( ٌٛعٛد ٘زا اٌّزطٍت فٟ إٌّزظ(, اِب اٌغإاي غ١ش اٌٛظ

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

 ِغزبء عذا ٌؾزف ٘زا اٌّزطٍت فٟ إٌّزظ(. -عذاً 

 :(Kano)رحًٍٍ ٚرصٍٕف ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ٚفك ٔزبئظ اعزجٍبْ أّٛرط  3-2-2

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

عإاي( فٟ ؽبي ٚعٛد ٘زا  17صثٛٔبً داخ١ٍبً ٚخبسع١بً( ؽ١ش رؼّٓ اٌغإاي اٌٛظ١فٟ ) 52ػٍٝ ػ١ٕخ اٌجؾش ٚاٌزٟ ثٍغذ )

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

% , ٚرُ رؾ١ًٍ ٔزبئظ اعبثبد اٌضثبئٓ ٚ 92, ؽ١ش وبٔذ ٔغجخ الاعزغبثخ الاعزجبٔخ اٌخبصخ ثبعزطلاع اساء اٌضثبئٓ( 1سلُ 

( خطٛاد 4ٚؽغت سأٞ الاغٍج١خ ٌىً ِزطٍت , ٠ٚٛػؼ اٌغذٚي ) kanoرظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثبئٓ اٌٝ طفبد أّٛرط 

الاعزجبٔخ ٚٚفمبً لإعبثخ اؽذ افشاد  اػزّبدا ػٍٝ الاعبثبد فٟ kanoاٌٝ طفبد أّٛرط  ً ٚرظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثبئٓرؾ١ٍ

 اٌؼ١ٕخ ٚوبلارٟ:

 kano(: خطٛاد رحًٍٍ ٚرصٍٕف اٌّزطٍجبد اٌى صفبد 4اٌغذٚي )

اٌغؤاي اٌٛظٍفً:)ِب سأٌه  د

ثٛعٛد ٘زا اٌّزطٍت فً 

 إٌّزظ؟(

 ( ٌؼغج1ًٕ

 ٚعٛد عذا

٘زا 

ٌّزطٍت ا

 فً إٌّزظ

2 )

 ٌؼغجًٕ

٘زا  ٚعٛد

اٌّزطٍت 

فً 

 إٌّزظ

( غٍش 3

ِٙزُ 

٘زا  ٛعٛدث

اٌّزطٍت 

 فً إٌّزظ

( لا 4

ٌؼغجًٕ 

٘زا ٚعٛد 

اٌّزطٍت 

فً 

 إٌّزظ

(لا 5

ٌؼغجًٕ 

عذا ٚعٛد 

٘زا 

اٌّزطٍت 

 فً إٌّزظ

     √ ِمبَٚ ٌٍزأصٍشاد اٌغٌٛخ 1
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     √ ِزبٔخ اٌمّبػ 2

 

 ٌزصٍٕف ِزطٍجبد اٌضثْٛ  kano عذٚي رمٍٍُ

 

 kanoعذٌٚخ اعزجٍبْ 

 اٌغؤاي غٍش اٌٛظٍفً:)ِب د

سأٌه ثحزف ٘زا اٌّزطٍت 

 ِٓ إٌّزظ؟(

 ( ٌؼغج1ًٕ

حزف  عذا

٘زا 

اٌّزطٍت 

 فً إٌّزظ 

2 )

 ٌؼغجًٕ

حزف ٘زا 

اٌّزطٍت 

فً 

 إٌّزظ 

( غٍش 3

ِٙزُ ثحزف 

٘زا 

اٌّزطٍت 

 فً إٌّزظ 

( لا 4

ٌؼغجًٕ 

حزف ٘زا 

اٌّزطٍت 

فً 

 إٌّزظ 

(لا 5

ٌؼغجًٕ 

حزف عذا 

٘زا 

اٌّزطٍت 

 فً إٌّزظ 

 √     ٌغٌٛخِمبَٚ ٌٍزأصٍشاد ا 1

  √    ِزبٔخ اٌمّبػ 2

 ِزطٍجبد اٌضثْٛ

 اٌغؤاي غٍش اٌٛظٍفً

 ( ٌؼغج1ًٕ

حزف  عذا

٘زا 

 اٌّزطٍت 

2 )

 ٌؼغجًٕ

حزف ٘زا 

 اٌّزطٍت 

( غٍش 3

ِٙزُ ثحزف 

٘زا 

 اٌّزطٍت 

( لا 4

ٌؼغجًٕ 

حزف ٘زا 

 اٌّزطٍت 

(لا 5

عذا ٌؼغجًٕ 

حزف ٘زا 

 ّزطٍت اٌ

اٌغؤا

ي 

اٌٛظ

 ٌفً

 Q A A A O ٌؼغجًٕ عذا –1

 R I I I M ٌؼغجًٕ  -2

 R I I I M غٍش ِٙزُ -3

 R I I I M لا ٌؼغجًٕ-4

لا ٌؼغجًٕ  -5

 عذا

R R R R Q 
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 A O M I R Q ِزطٍجبد اٌضثبئٓ
  رصٍٕف

Kano 

 اٌغٛدح

 O     √  ِمبَٚ ٌٍزأصٍشاد اٌغٌٛخ

اٌمّبػِزبٔخ   √      A 

 A      √ اٌٛصْ ٚعٌٙٛخ اٌزٕظٍف

 O     √  اٌغّبٌٍخ

 M    √   صجبرٍخ اٌٍْٛ

 اٌّصذس: اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍى اعبثخ احذ افشاد ػٍٕخ اٌجحش

 اْ اٌشِٛص فٟ اٌغذٚي اػلاٖ رش١ش اٌٝ الارٟ:

M) )ْٛ(: ٚرش١ش اٌٝ اٌظفبد الاعبع١خ)٠غت اْ رىMust be. 

(O)ٚ : رش١ش اٌٝ اٌظفبد اؽبد٠خ اٌجؼذOne dimensional. 

R) ٚرش١ش اٌٝ اٌظفبد اٌؼىغ١خ:)Reverse. 

A)ٚرش١ش اٌٝ اٌظفبد اٌغزاثخ :)Attractive   

I)  ٚرش١ش اٌٝ اٌظفبد غ١ش اٌّجب١ٌخ:)Indifferent 

Q)ٚرش١ش اٌٝ اٌظفبد اٌّشىٛن ف١ٙب:)Questionable . 

اػزّبداً ػٍٝ ٔزبئظ الاعزجبٔخ ٚرُ رظ١ٕف اٌّزطٍجبد  kanoثبئٓ اٌٝ طفبد ٠ٛػؼ اٌغذٚي اػلاٖ رظ١ٕف ِزطٍجبد اٌض

 (:5ؽغت سأٞ الاغٍج١خ ٌىً ِزطٍت ٚاػزّبداً ػٍٝ الاعبثخ الاوضش رىشاساً ٚوبٔذ إٌزبئظ وّب فٟ اٌغذٚي )

 KANO(: رصٍٕف ِزطٍجبد اٌضثبئٓ اٌى صفبد 5اٌغذٚي )

 A M O I R Q ِزطٍجبد اٌضثبئٓ
اٌّغّ

 ٚع

رصٍٕف 

Kano 

 اٌغٛدح

 

 O 40 0 0 1 21 13 5 ِمبَٚ ٌٍزأصٍشاد اٌغٌٛخ

 A 40 0 0 1 13 6 20 ِزبٔخ اٌمّبػ

 O 40 0 0 0 18 9 13 اٌٛصْ ٚعٌٙٛخ اٌزٕظٍف
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 O 40 0 0 2 20 11 7 اٌغّبٌٍخ

 M 40 0 0 1 14 18 7 صجبرٍخ اٌٍْٛ

 اٌزىٍفخ

 

 M 40 0 0 0 7 19 14 اٌغؼش إٌّبعت

ثٍئخ 

 اٌؼًّ

 O 40 0 0 4 16 13 7 ِؼذاد حذٌضخرٛافش 

 I 40 0 0 15 10 11 4 اٌّٛلغ إٌّبعت

 O 40 0 0 0 19 13 8 ٚعٛد ٔظبَ ٌحٛافض اٌؼبٍٍِٓ

رٛافش عبػبد اٌؼًّ اٌىبفٍخ 

 ٌلإٔغبص فً اٌٛلذ اٌّحذد
9 17 14 0 0 0 40 M 

اٌزغٌٛ

 ق

رشٌٚظ إٌّزظ ثبلأعبٌٍت 

 اٌحذٌضخ
6 15 19 0 0 0 40 O 

ٍٓ رٚ ِٙبساد ٚعٛد ػبٍِ

 ػبٌٍخ فً اٌزغٌٛك
3 14 17 6 0 0 40 O 

اٌزذسٌت 

 ٚاٌزؼٍٍُ

 O 40 0 0 3 18 12 7 رٛافش ثشاِظ رذسٌجٍخ ٌٍؼبٍٍِٓ

ٚعٛد ػبٍٍِٓ رٚ لذساد 

ػبٌٍخ ٌٍمٍبَ ثبلأػّبي اٌّٛوٍخ 

 اٌٍُٙ

5 13 20 2 0 0 40 O 

ٚعٛد ػبٍٍِٓ ِزؼذدي 

 اٌّٙبساد
16 4 12 8 0 0 40 A 

 اٌغلاِخ

خٌٛاصَ اٌٛلبٌخ ٚاٌغلاِ رٛافش  3 22 10 5 0 0 40 M 

ِؼبٌغخ الأجؼبصبد ٚاٌزٍٛس 

 اٌجٍئً
0 21 13 6 0 0 40 M 

 اٌّصذس: اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍى ٔزبئظ الاعزجبٔخ.
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ؽغت اٌظفخ الاوضش رىشاساً ِٓ ث١ٓ اٌظفبد  الاخشٜ ٌٕفظ اٌّزطٍت ,  kanoؽ١ش رُ رظ١ٕف اٌّزطٍجبد اٌٝ طفبد 

اٌغذٚي                      (:6ٌزؼج١ش ػٓ رىشاس اعبثبد اٌضثبئٓ ػٍٝ شىً ٔغجخ ِئ٠ٛخ ٚوّب فٟ اٌغذٚي )٠ّٚىٓ ا

 (:إٌغت اٌّئٌٛخ ٌزىشاس اعبثبد ػٍٕخ اٌجحش6)

 اٌّغّٛع A M O I R Q ِزطٍجبد اٌضثبئٓ
رصٍٕف 

Kano 

دح
ٛ
غ

اٌ
 

 %30 %12 ِمبَٚ ٌٍزأصٍشاد اٌغٌٛخ
55

% 
3% 0 0 %100 O 

 %15 %50 بػِزبٔخ اٌمّ
32

% 
3% 0 0 %100 A 

 %23 %32 اٌٛصْ ٚعٌٙٛخ اٌزٕظٍف
45

% 
0% 0 0 %100 O 

 %27 %18 اٌغّبٌٍخ
50

% 
5% 0 0 %100 O 

 %45 %17 صجبرٍخ اٌٍْٛ
35

% 
3% 0 0 %100 M 

فخ
ىٍ

ٌز
 %48 %35 اٌغؼش إٌّبعت ا

17

% 
0% 0 0 %100 M 

ً
ؼّ

اٌ
خ 

ٍئ
ث

 
 %32 %18 رٛافش ِؼذاد حذٌضخ

40

% 
10% 0 0 %100 O 

 %27 %10 اٌّٛلغ إٌّبعت
25

% 
38% 0 0 %100 I 

 %32 %20 ٚعٛد ٔظبَ ٌحٛافض اٌؼبٍٍِٓ
48

% 
0% 0 0 %100 O 

رٛافش عبػبد اٌؼًّ اٌىبفٍخ 

 ٌلأغبص فً اٌٛلذ اٌّحذد
22% 43% 

35

% 
0% 0 0 %100 M 

ٛ
غ

ٌز
ا

ك
ٌ 

 O 100% 0 0 %480 %37 %15 رشٌٚظ إٌّزظ ثبلاعبٌٍت اٌحذٌضخ
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% 

بٍٍِٓ رٚ ِٙبساد ػبٌٍخ ٚعٛد ػ

 فً اٌزغٌٛك
8% 35% 

42

% 
15% 0 0 %100 O 

ٍُ
ؼٍ

ٌز
ٚا

ت 
سٌ

زذ
اٌ
 

 %30 %18 رٛافش ثشاِظ رذسٌجٍخ ٌٍؼبٍٍِٓ
45

% 
7% 0 0 %100 O 

ٚعٛد ػبٍٍِٓ رٚ لذساد ػبٌٍخ 

 ٌٍمٍبَ ثبلأػّبي اٌّٛوٍخ اٌٍُٙ
13% 32% 

50

% 
5% 0 0 %100 O 

 %10 %40 ٚعٛد ػبٍٍِٓ ِزؼذدي اٌّٙبساد
30

% 
20% 0 0 %100 A 

ِخ
لا

غ
اٌ
 

خرٛافش ٌٛاصَ اٌٛلبٌخ ٚاٌغلاِ  8% 55% 
25

% 
12% 0 0 %100 M 

 %52 %0 ِؼبٌغخ الأجؼبصبد ٚاٌزٍٛس اٌجٍئً
33

% 
15% 0 0 %100 M 

 (.5اٌّصذس: اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍى ٔزبئظ الاعزجبٔخ ٚاٌغذٚي )

( اعزٕبداً ػٍٝ اػٍٝ ٔغجخ ؽظٍذ ػ١ٍٙب 17ِزطٍت ِٓ اٌّزطٍجبد )( رُ رؾذ٠ذ عّخ وً 6ٚثبلاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌغذٚي )

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

ٍغب اػٍٝ ٔغجخ ِئ٠ٛخ  ()ػشٚس٠خ لإرّبَ اٌؼ١ٍّخ( ػٍٝ أّٙب ثMٚاٌّزطٍت )رٛافش ٌٛاصَ اٌٛلب٠خ ٚاٌغلاِخ(رٚ عّخ اعبع١خ )

ّْ ػذَ رٛافش ٘زٖ اٌغّخ  55) %( ٌىً ِّٕٙب  ار رؼذ اٌغّخ الاٌٚٝ ٚفك ٘زا اٌزظ١ٕف ِّٙخ عذا ١ًٌٕ سػب اٌضثْٛ , وّب ئ

٠إدٞ ئٌٝ أخفبع ِغزٜٛ اٌشػب ػٕذ اٌضثْٛ , اِب اٌغّخ اٌضب١ٔخ فاْ رٛافش٘ب ثذسعخ ِمجٌٛخ ٠ىفٟ ١ًٌٕ سػب اٌضثبئٓ ٚاْ 

اٌٝ رم١ًٍ ِغزٜٛ اٌشػب ٌذٜ اٌضثْٛ ٚثبٌزبٌٟ ػذَ الا٘زّبَ , ٌٚزٌه ٠غت ػٍٝ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ أْ  ػذَ رٛافش٘ب ٠إدٞ

 رؼًّ ثىً  ئِىب١ٔزٙب اٌلاصِخ ٌزٛف١ش اٌغّخ الاٌٚٝ فٟ إٌّزظ اٚلاً ِٚٓ صُ رٛف١ش اٌغّخ اٌضب١ٔخ ثذسعخ ِمجٌٛخ. 

ّْ اٌضثْٛ غ١ش ِٙزُ ثٙزا Iِجب١ٌخ )أِبّ اٌّزطٍت )اٌّٛلغ إٌّبعت( فمذ طٕف ػٍٝ أٔٗ رٚ عّخ غ١ش  ( )ِؾب٠ذح(  أٞ أ

 اٌّزطٍت عٛاء رٛافش أَ ٌُ ٠زٛافش ِٚٓ صُ فاْ ِغزٜٛ سػب اٌضثْٛ لا ٠زأصش ئْ رؾممذ ٘زٖ اٌغّبد أٚ لا. 

( DI( ِٚإششاد ػذَ اٌشػب )SIرُ ؽغبة ِإششاد اٌشػب )  Kanoٚاعزىّبلًا ٌزؾ١ًٍ اٌغّبد اٌزٟ الزشؽٙب ئّٔٛرط

( ل١ُ اٌغّبد 7ِٓ اٌجؾش , ٠ٚٛػؼ اٌغذٚي ) اٌضبٟٔ (, ٚاٌزٟ رُ اٌزطشق ٌٙب فٟ اٌّجؾش(Berger et al,1993ٚفمبً ٌـ 

( ٌٍزأو١ذ ػٍٝ 1-صثٛٔبً داخ١ٍبً ٚخبسع١بً , ثؼذ اْ رُ ػشة ِإشش ػذَ اٌشػب ثـ ) 42اٌزٟ رأخز ثؼ١ٓ الاػزجبس ػ١ٕخ ِٓ 

 ١ش رُ ؽغبة اٌّإششاد ٚفك اٌّؼبدٌز١ٓ:ػذَ ٚعٛد اٌّطٍت أٚ رأص١شٖ اٌغٍجٟ ػٍٝ سػب اٌضثْٛ , ؽ

(= (SCِإشش اٌشػب 
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 (= DCِإشش ػذَ اٌشػب )
   

       
 

 :اْ ؽ١ش 

:(M)اْ رىْٛ )الاعبع١خ(.                ٠غت اٌظفبد 

  :(A)اٌغزاثخ اٌظفبد. 

:(O)أؽبد٠خ اٌجؼذ اٌظفبد. 

 (I):ِؾب٠ذح( اٌّجب١ٌخ غ١ش اٌظفبد(. 

 

 ٍُ ِؤششاد اٌشضب ٚػذَ اٌشضب ٌّزطٍجبد اٌضثبئٓ(:ل7اٌغذٚي)

 A M O I R Q ِزطٍجبد اٌضثبئٓ

ِؤششا

د 

اٌشضب 

SC 

ِؤششاد 

ػذَ 

اٌشضب 

DC 

 اٌغٛدح

 

 0 0 1 21 13 5 ِمبَٚ ٌٍزأصٍشاد اٌغٌٛخ
1
0.65 

2
0.85- 

 -0.475 0.825 0 0 1 13 6 20 ِزبٔخ اٌمّبػ

 -0.675 0.775 0 0 0 18 9 13 اٌٛصْ ٚعٌٙٛخ اٌزٕظٍف

 -0.775 0.675 0 0 2 20 11 7 اٌغّبٌٍخ

 -0.8 0.525 0 0 1 14 18 7 صجبرٍخ اٌٍْٛ

 -0.65 0.525 0 0 0 7 19 14 اٌغؼش إٌّبعت اٌزىٍفخ

ثٍئخ 

 اٌؼًّ

 -0.725 0.575 0 0 4 16 13 7 رٛافش ِؼذاد حذٌضخ

 -0.525 0.35 0 0 15 10 11 4 اٌّٛلغ إٌّبعت

 -0.8 0.675 0 0 0 19 13 8ٚعٛد ٔظبَ ٌحٛافض 

                                                           
1  : (5+21 )÷40=0.65 
2  : (13+21 )÷40=0.85 
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ٍٓاٌؼبٍِ  

رٛافش عبػبد اٌؼًّ 

اٌىبفٍخ ٌلأغبص فً 

 اٌٛلذ اٌّحذد

9 17 14 0 0 0 0.575 0.775- 

 اٌزغٌٛك

رشٌٚظ إٌّزظ ثبلاعبٌٍت 

 اٌحذٌضخ
6 15 19 0 0 0 0.625 0.85- 

ٚعٛد ػبٍٍِٓ رٚ 

ِٙبساد ػبٌٍخ فً 

 اٌزغٌٛك

3 14 17 6 0 0 0.5 0.775- 

اٌزذسٌت 

 ٚاٌزؼٍٍُ

رٛافش ثشاِظ رذسٌجٍخ 

 ٌٍؼبٍٍِٓ
7 12 18 3 0 0 0.625 0.75- 

ٚعٛد ػبٍٍِٓ رٚ لذساد 

ػبٌٍخ ٌٍمٍبَ ثبلأػّبي 

 اٌّٛوٍخ اٌٍُٙ

5 13 20 2 0 0 0.625 0.825- 

ٚعٛد ػبٍٍِٓ ِزؼذدي 

 اٌّٙبساد
16 4 12 8 0 0 0.7 0.4- 

 اٌغلاِخ

رٛافش ٌٛاصَ اٌٛلبٌخ 

خٚاٌغلاِ  
3 22 10 5 0 0 0.325 0.8- 

ِؼبٌغخ الأجؼبصبد 

 ٚاٌزٍٛس اٌجٍئً
0 21 13 6 0 0 0.325 0.85- 

 (5اٌّظذس : اػذاد اٌجبؽش ثبلاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌغذٚي )         

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

berger,1993)ِ ٛػٛػ١خ ٠ّٚىٓ الاػزّبد ػٍٝ ٔزبئغٙب اٌذل١مخ , فجؼذ اْ رُ اؽزغبة اٌّإششاد ٠زُ ( ٚاٌزٟ رىْٛ اوضش

رّض١ٍٙب فٟ اصٚاط ِٓ إٌمبؽ )ل١ُ ِإشش اٌشػب, ل١ُ ِإشش ػذَ اٌشػب( ,ؽ١ش ٠زُ رطج١ك اصٚاط إٌمبؽ ػٍٝ اٌشعُ اٌج١بٟٔ 

 ٌشػب .ار ٠ّضً اٌّؾٛس اٌغ١ٕٟ ل١ُ ِإشش ػذَ اٌشػب ٠ّٚضً اٌّؾٛس اٌظبدٞ ل١ُ ِإشش ا

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

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

 فٟ إٌّزظ.



Al Kut Journal of Economics and Administrative Sciences /ISSN: 1999 -558X /ISSN Online 2707-4560/ Vol (15) Issue: 48-2023 

September)) 
 

474 
 

ػٍٝ  ٚاٌزٟ رُ رظ١ٕفٙب ٌٛاصَ اٌٛلب٠خ ٚاٌغلاِخ( ٚ)ِؼبٌغخ الأجؼبصبد ٚاٌزٍٛس اٌج١ئٟ( ِٓ عبٔت آخش فاْ اٌّزطٍج١ٓ)رٛافش

ِّب ٠ؼٕٟ اْ ػذداً ل١ًٍ ِٓ اٌّغزغ١ج١ٓ ٠ٕظشْٚ  (0.325(ٚ)0.325)أٙب )اعبع١خ( فأٙب رّضً إٌمبؽ الالشة اٌٝ اٌظفش 

 اٌٝ اْ ٘زا اٌّزطٍت ٠ّضً ١ِضح ٌٍّٕزظ.  

١ٓ رٚ ِٙبساد ػب١ٌخ فٟ اٌزغ٠ٛك( ٚاٌزٞ رُ رظ١ٕفٗ ػٍٝ أٗ اؽبدٞ اٌجؼذ ١ّ٠ً ٘زا اٌّزطٍت ثبٌٕغجخ ٌٍّزطٍت )ٚعٛد ػبٍِ

 اٌٝ اْ ٠ىْٛ رٚ عّخ اعبع١خ  , ِّب ٠ذي ػٍٝ اْ اٌّغزغ١ج١ٓ  وبٔٛا لذ أزجٙٛا اٌٝ ٘زا اٌغبٔت .

١خ, رٛافش ٌٛاصَ اٌٛلب٠خ أِب ثبٌٕغجخ ٌٍغّبد اٌّظٕفخ ػٍٝ أٔٙب )اعبع١خ( ٟ٘)صجبر١خ اٌٍْٛ , رٛافش عبػبد ػًّ وبف

ٚاٌغلاِخ , ِؼبٌغخ الأجؼبصبد ٚاٌزٍٛس اٌج١ئٟ ( فبٌّزطٍجبد )صجبر١خ اٌٍْٛ ٚرٛافش عبػبد ػًّ وبف١خ (ؽظٍذ ػٍٝ اػٍٝ 

اٌّإششاد فٟ  ٘زٖ اٌغّخ ٚثغٍٛن ِشبثٗ عذاً ثٕبءاً ػٍٝ اٌشعُ اٌج١بٟٔ , ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ الأداء اٌؼبٌٟ فٟ ٘زٖ اٌّزطٍجبد ٌٓ 

 ص٠بدح وج١شح فٟ سػب اٌضثْٛ.  ٠إدٞ ئٌٝ

اٌّزطٍجبد )ِمبَٚ ٌٍزأص١شاد اٌغ٠ٛخ( ٚ)رش٠ٚظ إٌّزظ ثبلأعب١ٌت اٌؾذ٠ضخ ( ٚاٌّظٕفخ ػٍٝ أٙب اؽبد٠خ اٌجؼذ فمذ ؽظٍذ اِب 

ِّب ٠ذي ػٍٝ أْ غ١بة ٘زٖ اٌّزطٍجبد ع١غجت ػذَ سػب  ( ٌٚىً ِّٕٙب 0.85-ػٍٝ اوجش ل١ّخ ٌّإششاد ػذَ اٌشػب )

 رمذ٠ُ إٌّزظ. ػبٌٟ عذاً فٟ 

إششاد اٌشػب ٚػذَ وجش ِٓ ؽ١ش اٌشػب ٚػذَ اٌشػب ثٕبءًا ػٍٝ ٌٍِغّبد راد اٌزأص١ش الأ ( رشر١جبً ٠ٚ8ج١ٓ اٌغذٚي )

 (.7ؽزغبثٙب فٟ اٌغذٚي )اٌشػب اٌزٟ رُ ئ

 حغت ِؼبِلاد اٌشضب ٚػذَ اٌشضب  Kano(: رشرٍت عّبد 8اٌغذٚي)

 اٌغّبد اٌشئٍغٍخ

ِؼبًِ 

اٌشضب 

CI 

ِؼبًِ ػذَ 

 DCٌشضب ا

فئخ 

KANO 

 اٌغٛدح

 

 A -0.475 0.825 ِزبٔخ اٌمّبػ

 O -0.675 0.775 اٌٛصْ ٚعٌٙٛخ اٌزٕظٍف

 O -0.775 0.675 اٌغّبٌٍخ

 O -0.85 0.65 ِمبَٚ ٌٍزأصٍشاد اٌغٌٛخ

 M -0.8 0.525 صجبرٍخ اٌٍْٛ

 اٌزىٍفخ

 

 M -0.65 0.525 اٌغؼش إٌّبعت

ٍٍٓٚعٛد ٔظبَ ٌحٛافض اٌؼبِثٍئخ   0.675 0.8- O 
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 O -0.725 0.575 رٛافش ِؼذاد حذٌضخ اٌؼًّ

فً اٌٛلذ  ٌلإٔغبصرٛافش عبػبد اٌؼًّ اٌىبفٍخ 

 اٌّحذد
0.575 0.775- M 

 I -0.525 0.35 اٌّٛلغ إٌّبعت

 

 اٌزغٌٛك

اٌحذٌضخ ثبلأعبٌٍترشٌٚظ إٌّزظ   0.625 0.85- O 

 O -0.775 0.5 ٚعٛد ػبٍٍِٓ رٚ ِٙبساد ػبٌٍخ فً اٌزغٌٛك

اٌزذسٌت 

 ٚاٌزؼٍٍُ

 A -0.4 0.7 ٚعٛد ػبٍٍِٓ ِزؼذدي اٌّٙبساد

 O -0.75 0.625 رٛافش ثشاِظ رذسٌجٍخ ٌٍؼبٍٍِٓ

ٚعٛد ػبٍٍِٓ رٚ لذساد ػبٌٍخ ٌٍمٍبَ ثبلأػّبي 

 اٌّٛوٍخ اٌٍُٙ
0.625 0.825- O 

 اٌغلاِخ

خرٛافش ٌٛاصَ اٌٛلبٌخ ٚاٌغلاِ  0.325 0.8- M 

 M -0.85 0.325 س اٌجٍئًِؼبٌغخ الأجؼبصبد ٚاٌزٍٛ

 (.7اٌّصذس : اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍى ثٍبٔبد اٌغذٚي )

)ِزبٔخ اٌمّبػ ، اٌٛصْ ٚعٌٙٛخ اٌزٕظٍف ، اٌغّبٌٍخ ، اٌّزطٍجبد  رٍج١خ  ٠ش١ش اٌغذٚي أػلاٖ اٌٝ أ١ّ٘خ اٌزشو١ض ػٍٝ

ٔٙب راد عّخ أؽبد٠خ اٌجؼذ ٚثبٌزبٌٟ فاْ ٚاٌؾشص ػٍٝ رٛف١ش٘ب فٟ إٌّزظ لأٔٙب طٕفذ ػٍٝ أِمبَٚ ٌٍزأصٍشاد اٌغٌٛخ ( 

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

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

 ٔزبع١خ.بً ٌلأخ ٌٍضثْٛ ِّب ع١ؾمك رخف١ؼبً ٌٍزىٍفخ ٚرؾغ١ٕثبٌٕغج

)عبػبد ػًّ وبفٍخ ػٍٝ أٙب عّخ اؽبد٠خ اٌجؼذ ٚ kanoاٌّظٕفخ ؽغت أّٛرط  )اٌّؼذاد اٌحذٌضخ(ٍّزطٍجبد ٌثبٌٕغجخ أِب 

عبثمبً ,  (8( ٌىً ِّٕٙب وّب ِج١ٓ فٟ اٌغذٚي )0.575سػب )ثأػٍٝ ِإششاد  ٚاٌّظٕفخ ػٍٝ أٙب عّخ اعبع١خٌلإٔغبص( 

اٌّؼذاد ِّب ٠ؼٕٟ اْ اٌّغزغ١ج١ٓ ساػ١ٓ رّبِبً ػٓ ٚعٛد ٘زٖ اٌّزطٍجبد فٟ ػ١ٍّخ الأزبط ِغ اػطبء الا٠ٌٛٚخ ٌّزطٍت) 

( لأٔٗ رٚ عّخ اؽبد٠خ اٌجؼذ ٚثبٌزبٌٟ فاْ اٌؾشص ػٍٝ ٚعٛدٖ فٟ ػ١ٍّخ الأزبط ع١ٛفش اٌشػب ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ لاْ اٌحذٌضخ

لذ ٚاٌغٙذ ٚرؼطٟ أزبع١خ افؼً اػف اٌٝ رٌه رٛفش اٌظ١بٔخ ٚاٌّٛاد الاؽز١بؽ١خ ٌزٍه اٌّؼذاد اٌؾذ٠ضخ عزخزظش اٌٛ

اٌّؼذاد خظٛطبً ٚأْ اٌّؼذاد اٌؾب١ٌخ اطجؾذ ِزٙبٌىخ ثبلإػبفخ اٌٝ أزبع١زٙب اٌزٟ لا رض٠ذ ػٓ سثغ ؽبلزٙب اٌزظ١ّ١ّخ 

اعبع١خ ٚثبٌزبٌٟ فاْ رٛفشٖ ثذسعخ  ( فمذ طٕف ػٍٝ أٗ رٚ عّخعبػبد ػًّ وبفٍخٚطؼٛثخ ط١بٔزٙب , اِب اٌّزطٍت )

اْ ٚعٛد ٘زا اٌّزطٍت فٟ اٌؼ١ٍّخ الأزبع١خ ٌٗ وّب ِمجٌٛخ ٠ىْٛ وبف١بً لأْ اٌزشو١ض ػٍٝ ٘زا اٌّزطٍت لا ٠ض٠ذ ِٓ اٌشػب , 

ٌٍّزطٍجبد لاْ رٛفش عبػبد ػًّ وبف١خ رغبػذ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ أغبص ؽٍجبد   Kanoدٚس اعبعٟ ثٕبءاً ػٍٝ رظ١ٕف 
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عبػبد ػًّ ١ِٛ٠بً  6ٌٛلذ إٌّبعت خظٛطبً ٚاْ عبػبد اٌؼًّ اٌؾب١ٌخ فٟ اٌّظٕغ )اٌضثبئٓ ثب
3

( اٚ الً ٚ٘زا لا ٠ٕبعت 

 ٚلذ اٌؼ١ٍّخ الأزبع١خ ِّب ٠إصش عٍجبً,  ٌٚزٌه فاْ ِزطٍت )عبػبد اٌؼًّ اٌىبف١خ ( ػشٚسٞ عذا فٟ ػ١ٍّخ رؾغ١ٓ الاداء.

ظٕف ػٍٝ أٔٗ رٞ عّخ اؽبد٠خ اٌجؼذ ٚاٌزٞ ؽظً ػٍٝ ِإشش سػب ( اٌّ)رشٌٚظ إٌّزظ ثبلأعبٌٍت اٌحذٌضخاِب اٌّزطٍت 

( اٞ اْ رٛفش ٘زا اٌّزطٍت فٟ ػ١ٍّخ ث١غ إٌّزظ ػشٚس٠خ عذا ٌض٠بدح ؽظخ اٌّج١ؼبد ِٚٓ صُ اٌؾظٛي ػٍٝ 0.625)

( ٚاٌزٟ رؼٕٟ اْ -0.85سػب اٌضثبئٓ ٚسػب اطؾبة اٌّظبٌؼ , اِب ِإشش ػذَ اٌشػب فمذ عبء ثذسعخ ػب١ٌخ عذا )

 .ثْٛ لا ٠ٙزُ ثبٌّٕزظ اْ ٌُ ٠زُ رؾم١ك ٘زا اٌّزطٍت فٟ ػ١ٍّخ ث١غ إٌّزظاٌض

( ِٓ ث١ٓ اٌغّبد الاخشٜ ِّب 0.7ػٍٝ أػٍٝ ِإشش سػب  ) )ٚعٛد ػبٍٍِٓ ِزؼذدي اٌّٙبساد(ٚلذ ؽظً اٌّزطٍت 

١ٍٓ ع٠ٕٛبً ٠ؼٕٟ اْ ٚعٛد ٘زا اٌّزطٍت فٟ اٌّظٕغ ع١ؾمك أداءاً افؼً ٌغذ عضء ِٓ إٌمض اٌؾبطً فٟ اػذاد اٌؼبِ

ثغجت رٛلف اٌزؼ١١ٓ ٌؼب١ٍِٓ عذد ِٕز عٕٛاد , ِٚغ رط٠ٛش ِٙبساد اٌؼب١ٍِٓ ١ٌظجؾٛا ِزؼذدٞ اٌّٙبساد لاثذ ِٓ رٛفش 

ٔظبَ ٌٍؾٛافض ٠ؾمك اٌؼذاٌخ ٌٍؼب١ٍِٓ اٌىفإ٠ٓ ٚ٘ٛ ِبرؾمك فٟ اٌّزطٍت ) ٚعٛد ٔظبَ ٌؾٛافض اٌؼب١ٍِٓ( ٚاٌزٞ ؽظً ػٍٝ 

اداسح اٌّظٕغ اْ رؼ١ذ اٌؼًّ ثٕظبَ اٌؾٛافض اٌّزٛلف لاْ رٌه ع١ؾمك اٌشػب  ( ِّب ٠ؼٕٟ اْ ػ0.675ٍِٝإشش سػب )

( ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ غ١بة ٘زا -0.8ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ٚثذسعخ ػب١ٌخ , اِب ِإشش ػذَ اٌشػب فمذ ؽظً ػٍٝ دسعخ ػب١ٌخ ة)

 .اٌّزطٍت ع١غجت ِشبوً وج١شح ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ أغبص ِٙبُِٙ

ػٍٝ  َ اٌٛلبٌخ ٚاٌغلاِخ ، ٚعٛد ٔظبَ ٌٍضّبْ الاعزّبػً ، ِؼبٌغخ اٌزٍٛس اٌجٍئً()رٛافش ٌٛاصطٕفذ اٌّزطٍجبد  ٚلذ

 . أٙب راد عّخ اعبع١خ ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ رٛفش٘ب فٟ اٌّظٕغ ٚؽغت اِىب١ٔبد اٌّظٕغ ٠ؾمك اٌشػب ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّغزّغ

اٌزىٍفخ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ( إٌّبعجخ فٟ ػ١ٍّخ ٚثبٌزبٌٟ فاْ رشر١ت ٘زٖ اٌّزطٍجبد ثٙزا اٌشىً ع١ٛفش ٌلاداسح )اٌغٛدح ٚاٌٛلذ ٚ

ٌغبػذ فً رحغٍٓ   kano) أْ اعزؼّبي إّٔٛرط رظ١ٕغ إٌّزظ ٚ٘زا ِب٠ضجذ رؾمك فشػ١خ اٌجؾش ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ 

 الاداء الاعزشارٍغً (.

 اٌّجحش اٌشاثغ

 الاعزٕزبعبد ٚاٌزٛصٍبد

 الاعزٕزبعبد: 4-1

 خٍض اٌجؾش اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ الاعزٕزبعبد ٟٚ٘:

أّٛرعبً ٌزؾذ٠ذ أ٠ٌٛٚبد اٌغّبد ػٍٝ خبسؽخ ؽش٠ك إٌّزظ ثٕبءً ػٍٝ اٌذسعخ اٌزٟ ِٓ اٌّؾزًّ أْ    kanoذ أّٛرط ٠ؼ .1

رشػٟ اٌضثبئٓ ثٙب , ٌٚزا ٠ّىٓ لاداسح إٌّزظ أْ رضْ عّخ اٌشػب اٌؼبٌٟ ِمبثً رىب١ٌف رٕف١ز٘ب ٌزؾذ٠ذ ِب ئرا وبٔذ 

 ع١ٍّبً أَ لا. ئػبفزٙب ئٌٝ خبسؽخ اٌطش٠ك لشاساً  اعزشار١غ١بً 

ػٓ إٌّبرط الأخشٜ , وّب اْ   kanoّٔٛرطاػٍٝ و١ف١خ رفبػً اٌضثبئٓ ِغ وً عّخ ٘ٛ ِب ١ّ٠ض  kanoاْ رشو١ض أّٛرط  .2

 لأٞ عّخ عذ٠ذح ٘ٛ ِذٜ ئسػبء اٌضثبئٓ. Kanoالاػزجبس اٌشئ١غٟ لأّٛرط 

                                                           
3
 الحياكة. : مقابلة مع مدير معمل 
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ٌّؼشفخ عّبد اٌؾذ الأدٔٝ اٌزٟ ٠غت ػ١ٍُٙ ِٓ اوضش إٌّبرط فبػ١ٍخ ٌٍٛؽذاد اٌزٟ رؾزبط اٌٝ ئسشبداد  ٠kanoؼذ أّٛرط  .3

رؾم١مٙب فٟ إٌّزظ , ٚعّبد الأداء اٌزٟ ٠غت اٌجذء فٟ رؾم١مٙب فٟ إٌّزظ  , ٚرٌه ِٓ خلاي رظ١ٕف اٌّزطٍجبد اٌٝ عّبد 

 ) اؽبد٠خ اٌجؼذ , عزاثخ , اعبع١خ , غ١ش ِجب١ٌخ , ِؼبوغخ ِٚشىٛن ف١ٙب(.

ّْ اعزؼّبي ئّٔٛرط  .4 )اٌغٛدح ٚاٌغؼش ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٚاٌزىٍفخ( إٌّبعجخ ٚاٌزٟ رؼذ ػٕبطش رؾغ١ٓ  ٠غبػذ ػٍٝ رؾم١ك kanoئ

 الاداء الاعزشار١غٟ.

ئْ الاداء الاعزشار١غٟ ٠فشع ػٍٝ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ سثؾ ؽبػش٘ب ثّغزمجٍٙب ٚرٌه ِٓ خلاي رى١١ف ٔفغٙب ِغ  .5

اٌزٟ رّضً اٌفبسق ث١ٓ الاداء اٌفؼٍٟ فٟ ظً اٌّزغ١شاد اٌج١ئ١خ , ٚٚػغ خططٙب ػٍٝ اعبط ِؼبٌغخ اٌفغٛاد الاعزشار١غ١خ 

 ظشٚفٙب اٌّؾ١طخ ثٙب ٚث١ٓ ِب رشغت ثزؾم١مٗ ِغزمجلاً.

أّ٘بي ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ لأ١ّ٘خ اٌزؼشف ػٍٝ سغجبد ٚاؽز١بعبد اٌضثبئٓ ٚالاِش اٌزٞ ادٜ اٌٝ أزبط ِٕزغبد  .6

 خ ٌٍّظٕغ فٟ اٌغٛق.ثؼ١ذح ػّب ٠طٍجٗ ٠طّؼ ا١ٌٗ اٌضثْٛ  ِّب ٠فغش أخفبع اٌؾظخ اٌغٛل١

اٌذٚساد اٌزذس٠ج١خ ٚاٌزط٠ٛش٠خ إٌّّٛؽخ ِٓ ٚصاسح اٌظٕبػخ ٚاٌّؼبدْ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ اٌّظٕغ ػ١ٕخ اٌجؾش ل١ٍٍخ عذا أٚ رىبد  .7

 رىْٛ ِؼذِٚخ ِٓ ؽ١ش ػذد )اٌذٚساد ٚاٌّشبسو١ٓ ف١ٙب( . 

ر١غ١خ  رأخز ثؼ١ٓ الاػزجبس رٍج١خ ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ ٠غؼٍٗ لبدسا ػٍٝ ط١بغخ اعزشا  kanoئْ اعزؼّبي أّٛرط  .8

 ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ِٓ عٙخ ٚسػب الاداسح ٚاٌؼب١ٍِٓ ِٓ عٙخ اخشٜ .

 :اٌزٛصٍبد 4-2

فٟ ئؽبس ِب رؼّٕٗ الاؽبس إٌظشٞ ٚاٌزطج١مٟ ٚاٌخبص ثذِسَاعَخ ٚرؾ١ًٍ ِشىٍُخ اٌجؾش ٚٚػغ اٌؾٍٛي إٌّبعجخ ٌٙب ٠ٛطٟ 

 اٌجبؽش ثب٢رٟ :

ٌٍّظٕغ ػ١ٕخ اٌجؾش ٚثشىً خبص ٠إدٞ ٌّٕبفغخ ػبدٌخ ث١ٓ اٌمطبػبد , ٚرمذ٠ُ افؼً خذِخ رفؼ١ً ع١بعخ اٌذػُ اٌؾىِٟٛ  .1

 ٌٍضثبئٓ .

َْ رطج١ك أّٛرط  .2 ْٓ خلاي ٔشش ٚثطبلخ اٌؼلاِبد اٌّزٛاصٔخ اٌّغزذاِخ  kanoئصَِاٌخَ وبفخ اٌّؼٛلبد اٌزٟ رؾٛي دُٚ ِِ ٚرٌه 

 اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ ؽذ عٛاء( .صمبفخ اٌزطٛس ٚالاثذاع  ٚاٌؼًّ ثشٚػ فش٠ك ٚاؽذ )الاداسح ٚ

 اػزجبس ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ٚسغجبرُٙ اٌٙذف الاعبط اٌزٞ ٠زٛعت ػٍٝ اٌشَشِوَخ رؾم١مٗ  . .3

ْٕزغَبد ٚرٛف١ش  .4 ُّ ْٓ خلاي رغ١ٙض٘ب ثالاد ِٚؼذاد ؽذ٠ضخ ِٓ أعً رؾغ١ٓ اٌ ِِ خَ اٌجؾش  رأ١ً٘ خطٛؽ الأزبط فٟ اٌّظٕغ ػ١َِّٕ

ْٕزغَبداٌٛلذ ٚاٌغٙذ ٚثبٌزبٌٟ رخَْف١ِغ رىب١ٌف ا ُّ ٌ . 

ٌزظ١ٕف ِزطٍجبد اٌضثْٛ ؽغت ا٠ٌٛٚبرٗ ٚاٌؼًّ   ٠kanoٛطٟ اٌجبؽش ثزطج١ك ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ  أّٛرط  .5

 ػٍٝ رؾم١مٙب ٌٍؾظٛي ػٍٝ سػبٖ .

اششان اٌؼب١ٍِٓ فٟ دٚساد رذس٠ج١خ )داخً اٌؼشاق أٚ خبسعٗ( ٌزط٠ٛش ِٙبساد اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌزؼشف ػٍٝ دٚس أّٛرط  .6

kano لاداء الاعزشار١غٟ.فٟ رؾغ١ٓ ا 
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 اٌّصبدس:

 أٚلاً: اٌّصبدس اٌؼشثٍخ:

 اٌزمبسٌش ٚاٌٛصبئك اٌشعٍّخ - أ

 .رمبسٌش حغبثبد اٌىٍفخ"(: "2222ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ ) .1

 ".رمبسٌش شؼجخ اٌزغٌٛك(: "2222ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ ) .2

 ".عغلاد اٌشٚارت ٚالأعٛس(: "2222ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ ٚاعؾ ) .3

 ". ٚصبئك لغُ اٌزخطٍظ ٚاٌّزبثؼخ(: "2222ٚاعؾ ) ِظٕغ ٔغ١ظ ٚؽ١بوخ .4

 اٌىزت: - ة

 ع١ٕبء, اثٓ ِىزجخ ,3اٌطجؼخ  ,الاداء رحغٍٓ :اٌزحغٍٓ اٌى اٌزمٍٍُ ِٓ الاداء رىٌٕٛٛعٍبػجذ اٌؾى١ُ أؽّذ اٌخضاِٟ,  -1

 .11 ص ,1999 اٌمب٘شح,

 اٌؼشث١خ إٌّظّخ ,ٚاٌخبصخ خاٌؼبِ إٌّظّبد فً الاعزشارٍغً الأداء ,2212ٚآخشْٚ, اٌمبدس ػجذ , طلاػ إٌؼ١ّٟ -2

 .ِظش اٌمب٘شح, الإداس٠خ, ٌٍز١ّٕخ

 الأداء ل١بط فٟ اٌؾذ٠ضخ الأعب١ٌت ،"ٚالأٍّ٘خ اٌزبسٌخً ٚاٌزطٛس إٌشأح الأداء "لٍبط2228  ِؾّذ, اٌشؽ١ُ ػجذ -3

 .اٌمب٘شح الإداس٠خ, ٌٍز١ّٕخ اٌؼشث١خ إٌّظّخ اٌؾىِٟٛ,

 اٌجحٛس ٚاٌذٚسٌبد: - د

,  دٚس عٛدح إٌّزظ فً اثٙبط اٌضثْٛ ثبعزخذاَ ّٔٛرط وبٔٛ(  ٕٓٔٓٞ, ٘بشُ فٛصٞ ) اٌطبئٟ, ٠ٛعف ؽغ١ُ ٚاٌؼجبد -1

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

 رمٍٍُ الاداء الاعزشارٍغً ٌٍّشبسٌغ اٌضساػٍخ ثبػزّبد, اعؼذ ػجبط طبدق,  2218ؽبفع ,ػجذ إٌبطش ػٍه ٚ اٌغؼ١ذ ,  -2

 (.127-85(, ص.ص.)127(, اٌؼذد )24ِغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚالإداس٠خ , اٌّغٍذ )ِؤششاد دٌٍٚخ ، 

رىٌٕٛٛعٍب اٌزحٛي اٌشلًّ ٚرأصٍش٘ب فً رحغٍٓ الاداء الاعزشارٍغً ,  2222ثش٠ظ , اؽّذ وبظُ ٚ عجش , ٚسٚد لبعُ , -3

, اٌّغٍخ اٌؼشال١خ ٌٍؼٍَٛ ِحبفظخ وشثلاء( ٌٍّصشف )دساعخ اعزطلاػٍخ َساء ػٍٕخ ِٓ ِذٌشي اٌّصبسف اٌخبصخ فً

 (.227-221( , ص.ص. )65(, اٌؼذد )16الاداس٠خ, اٌّغٍذ )

 (.227-217,ص.ص.) 7, رؾ١ًٍ الأعظ إٌظش٠خ ٌلأداء , اٌغضائش, ِغٍخ اٌجبؽش, اٌؼذد 2212اٌش١خ اٌذاٚدٞ, -4

 :الاطبسٌح ٚاٌشعبئً اٌغبِؼٍخ - س

 اٌؼبٍٍِٓ اٌضجبط ػٍى رطجٍمٍخ دساعخ – الأداء رحغٍٓ فً ٚدٚس٘ب يالإرصب رمٍٕبد , 2226ػٍٟ, ثٓ اٌّبٔغ , ِؾّذ -1

 .اٌش٠بع ِٕشٛسح, ,ِزوشح ِبعغز١شغ١ش اٌؼبَ ثبلأِٓ

 ,ٚاٌّزٛعطخ اٌصغٍشح اٌّؤعغبد أداء ػٍى ٚالإرصبلاد اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛعٍب إعزخذاَ أصش , ,2008 ثٛوفخ, ؽّضح -2

 اٌجٛالٟ. أَ عبِؼخ اٌّإعغخ, ّٕذِٕبع رخظض اٌزغ١١ش ِٕشٛسح,ػٍَٛ غ١ش ِبعغز١ش, ِزوشح
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 ,ػّبْ ِذٌٕخ فً ٔغَٛ ٚالأسثغ اٌخّظ فئخ فٕبدق أداء ػٍى اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح أصش ,2010,ِؾّٛد ٚائً ,اٌششا٠ؼخ -3

 الأٚعؾ , الاسدْ. اٌششق عبِؼخ ,سعبٌخ ِبعغز١ش

ٌّغزذاِخ ٚ دٚسٖ فً رششٍذ ٚٔشش ٚظٍفخ اٌغٛدح ا  Kanoرىبًِ أّٔٛرط  , 2222اٌظب٘ش , ػؾٝ وّبي ػجذ اٌىش٠ُ ,  -4
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