
-  75 - 
 

 
 من قبل العميل  للخدمة التعليمية العلاقة بين تكامل سلسلة التوريد والقيمة المدركة

 المعاهد التجارية العليا بمدينة القاهرة الكبري   على دراسة ميدانية
 

The relationship between supply chain integration and the 
perceived value of educational service by the customer 

A field study on the higher commercial institutes in Greater 
Cairo 

 
 

 1د. رفيق وجدي لويس 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ال، كلية التجارة، جامعة  رفيق وجدي لويس )حاصل على درجة دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعم   د/   1

عام   شمس  الأع  2016عين  إدارة  مدرس  بالقمال م(.  المتطورة  للدراسات  العالي  المعهد  له،    طامية. 

الإنسانية  العلوم  مجال  في  بحثية  اللوجيستيات،  اهتمامات  وإدارة  والعمليات،  الإنتاج  إدارة  مجال  في   ،
 وإدارة الموارد البشرية. 



-  76 - 
 

 المستخلص
درىلاقددى نددكا ل سلدد    وددى درلقسمددت مدركة ددى در تسعددى لددا قبدد  درى كدد    ددسرل بك   هددت ا درتسد ددى ارددر درلىدد     ددر

مدلبىدا درتسد دى در دنال درق دلت درلي ك دت مقدت   ر  كنى  شقدئةى طبكةى لا طلاب در ىسهدت درى ةدس  سرهدسه ل در بد    
مقت لق  ا درتسد ى ارر  تد لا درنلسئل عسن أه اس مجقد لأثك  جقه ي رل سل    و ى . لل دل  382ن غ حجم درىكنى 

)درل سلد  دردتدي ت  درل سلد  درجدسسجت  درل سلد  دت دل دلةجتت   در ليودكا دركة دى در تسعدى لدا درلقسمت  أ ىدسد  درلالاثدى  
 هدتسقودس  در ىأسدل درل سلد  مدرلد د ب ندكا زمع س أم ا درتسد ى ن قب  درى ك   ت در ىسهت درلجسسمى درى ةس لي  درتسد ى.

 د د ست لدا در   دا دن لا يلال لشسسعى در ى قلست مدرلج ةب در شل ك نكنام مذرك لدا دجد  للدسدي دي   در جل لى
درى دد    ددت لودداك  دتجدد دصدت درجس ددى  سرلىسلدد  لددم در ددلاب نتدلددى لددا درلوددجك   سر ىاددت   م لىاددت أيليددتد دديدد  

قةددسا درىلاقددى نددكا در ددقسدها مدر ىاددت   ع ددس أم ددا  أه ةددى درى  ةددى درلى ة ةددىل دحدد  ناددم م درجس ددى   سلأنشدد ىلدد مسد 
كا ع  لب درلنوك  دم در قسدها درذها هق  من در ىدتدت ك س     ت ل قم هس   قدص در قسدها دلأ صقسل لول  ل مدرى 

ليودكا دركة دى در تسعدى لدا قبد  درى كد  ك د  مجدم ل دس هدنى ي   دت أى   دت ةددرلت لوس ت   در لهدتلم درى  ةدى درلى ة 
درد طب نددكا ي دب در ىادت لدم د ددل دلةجةى   ود ى درلقسمدت  مذردك لددا أجد  ليهكد  در ندس م در لبسدرددى  مليهكد   )در سردبت

قدت ليدتد أي لركد   كادس نلةجدى  حكد  أندمنشدسص قس دتل لقسمدت ل ندى مذردك   ع دس أم دا درتسد دى   نكا در ىادت ملقسدلدم
ليتد نكا در ىات مأحت لقسدلم ل س هت م در ىات درت درلىسل  لم لقسد أي  ل س هؤث    دت نجدس  دلايللا  درذي قت  

 .درى  ةى درلى ة ةى  سر ىات ملا ثم دركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك  )در سربت
 

دركة ددى  /درل سلدد  دت ددل دلةجت  /درل سلدد  درجددسسجت  / درل سلدد  درددتدي ت /ل سلدد    ودد ى درلقسمددت  الكلماااا الماتاةيااة  
 در تسعى لا قب  درى ك 

Abstract: 
The study aimed at recognizing the relationship between supply chain 

integration and the customer perceived value with the application to a stratified random 

sample of students of higher commercial institutes in Greater Cairo following both the 

descriptive and analytical approaches. 

The study has arrived at a number of conclusions the most important of which is 

the existence of a significant impact of supply chain integration of its three dimensions 

(internal integration, external integration and strategic integration) upon the 

improvement of the customer perceived value at the higher commercial institutes under 

study. 

The study also recommended the increase of integration and interdependence 

between the different departments  of the Institute through information sharing and joint 

planning, in order to avoid any conflict that may arise within the Institute, and also 

facilitating the procedures of dealing with students at all phases of registration, student 

activities , the educational process, and the graduation. 

The study also recommended the measurement of the relationship between the 

Institute and the suppliers at a continual basis for the sake of developing this 

relationship. 
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This includes main suppliers which provide the equipment that facilitates the 

undertaking of the educational process to the fullest which is in turn, reflected in the 

improvement of the perceived value of the client (the student).  

The study also recommended the achievement of the link between the Institute's plans 

and the supply plan strategy for the sake of achieving mutual benefits of the Institute 

and the suppliers.  

It also recommended the establishment of a flexible supply base since any dispute 

between the Institute and any of the suppliers may lead to the transfer to deal with 

another supplier and this will affect the educational process and consequently the 

perceived value of the educational process from the part of the client (the student).  

Key words: supply chain integration, internal integration, external integration, strategic 

integration, and client perceived value. 

 
    مقادمة

لا  در نظ ست  لوىر  د ل دلةجةًّس  لىت  لاحًس  ناس   ل لبب  درلت  مدر لسهةم  ر ى ك   در تسعى  دلاهل س   سركة ى  ان 
رل  دس    ةى درش دص  مطسرلسرت أ بح    دلجسهسً مدريلسظ   كام  ملؤشً د هتل اذد عسن ر ى ك   يلارم ارر جذب درى لاص  

ر ت  أ سً س  لىت  ادسدكاس  درى ك   قة ى  سرةى لول ةم  در نظ ست    ن لق ك   أ س ةًّس لا  قدل  نجس  ل ك   سللًا 
 ت. Verhoef & Lemon , 2013ليه ِّ  در نظ ست لكزل لنس وةى لول  ل مسد جى )

؛    و ى درلقسمت هت در للس  دلأ س ت عت لنجح درش عستن اددسل درل سل   ت   م ت هذد دروةسق  ل  ا درهقل  أ
درلقسم ل سل    و ى  اكلوسب  در نظ ست    تحك  ل  ا ل سس ست  لنس وةى   ا ط م  د ل سدهس   ر لهقمى  ت  لكزل 

مدر سدلى مدربش مى  مليوكا در سرةى  مدر قدسد  مدرجب دت  در ى قلست  ملبسدل  دلأي     در نظ ست  لم  ع  لا    لاقسلاس 
  لكزل كليه   س لوس ت در نظ ست عت لص  ارر   مدر وس تل   ر لنشةب دلأددص درلشرك ت   ص م   ةى دتنلسج  دلأدد

 .( Joshi, et ., 2013 ) لنس وةى   ا ط م  لهتلم لنلجسلاس ميتلسلاس  جقدل  سرةى
لوىر ل سل  درو و ى  ك س لوس ت ل سل    و ى درلقسمت در نظ ست  ت ليهك  أهتد اس   قدص قصك ل دلأج  درلت  

دلأج    طقم ى  أم  درل سرةف؛  مله ك   در جزمن  دمسدن  لىتل  ميلض  دتنلسج   زمسدل  ملل لا   ت  ليكةهاس  ارر 
( دروققةى  مدريصى  در طيةى   مزمسدل  درى لاص   سضس  لولق   س م  در  لا ى  ت   Wiengarten, et )دلا ل دلةجةىت 

al,2016 در نس وى محتلاس  مدسللسع دزدلسد  در نس وى    ت ؛ ملم  ارر  در نظ ست  درى لاص   هت لقجاا   هف لققىست 
 . د ل سدًد   ر ل سل  لقدسد أ ضسص   و ى درلقسمت مقتسدلاس 

در هتلى  دركة ى  رلىظةم  درنسجيى لقجم ل عكزهس   ر لن ةى لنلجسلاس مل قم هس  عةس لناس  در نظ ست  كذرك نجت 
در نلجست    سرصقسل درلت ليه  أكب  اشبسع ل  ا ر ى لاص  هتل   ر لهتلم قة ى  ارر درى ك ؛ حك  أن ل قس هذ  

 ,.Chen , P . Hu HUI, H ذدت لكزل ر ى ك   ل س ل  ا در نظ ست لا ليهك  لققىًس لل كزًد نكا در نس وكا )
 ت.  2010

بش مى  حلر لصبح ل عز   ر لأهك  در قدسد دردرلت    لهتلم درجتلى درلى ة ةى  م  ت لجسل درلى ةم درىسرت لىتك س أن
لا أهم در جسلات درلت لانت لا لج جست درى  ةى درلى ة ةى قسدسل   ر احتدد درلركك  در جل ىت دتلجسنت در نشقد   

أث   درلقسمت    درلى     ر  د ل دلةجةى   كاس  و ى  ض ا  درلى ة ةى  ر ى  ةى  در نشقدل  در  سس ست  ليهك   نات     
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در سرب   رجى   ر  نظ ى  درر س م طسقى    –عى ك     -لل سل ى  درلت حص    كاس    س هؤدي  درلى ة ةى  ر كة ى  لتسك 
 در جل م در  ةى   ش   ليه  درلن ةى در ولتدلى  ت در جل م مطسرلسرت د م ملن ةى  ج ى دلاقلصسد درقطنت.

دتنلسج  لجسل  مدرلقسمت  ت  دتلتدد  اددسل  لا    أه ةى  د لى ضا  درلت  مدلأ يسد  درتسد ست  م  ل  لا   مطسر غم 
 ت  2017 ت لجسل درلى ةم درىسرت ) سطف    س لجتدلاسدرلت قسلا  دلأ يسدمدرى  ةست الا أنم لقجت نتسل  ت 

  ر در ولقمست در جل لى  سرلى ةم درجسلىت  درذي لشات ل قسًد لول  ًّد  ت   دً شتهت  سً دهل سل  حسرةسً عس ى دمل درىسرم  ملقرت  
درل د مدر جل دحلةسجست  درلى ةم  دلجس  دلأ ض  عت هقدكب  دريتهلاى  مرذرك   ن  مدرلهنةى  درى م   م  ميصسئص  ص  

درجسلىت درىسرت هنظ  ارةم ننسص   ر درتمس در ل كز درذي هؤدلم  ا ط م  ا تدد در قددس مدر سقست دتنوسنةى درى  ةى  
 در جل لى.مدرلنةى مدر انةى مدرلاهسفةى    ر أنم لصتس ت تدد قسدل درل    ت ج ةم لجسلات دريةسل 

 الخلفية النظرية لمتغيراا الدراسة -1
  تكامل سلسلة التوريد 1/1
 ماهوم تكامل سلسلة التوريد  1/1/1

   ةى لل سل ى لل قن لا لج ق ى لا در  دح  درلت لبتأ نلقسمت در قسد ر  قدد      ر أناس    و ى درلقسمتلى    
هلم   ناسئةى  لنلجست  ملج ةىاس  ت  قسل  نلصنةىاس  لهق   درلت  در نشأل  ارت  لصنق ى  درنصف  در نلجست  أم  درجس  

دلأيذ  ت   درى لاص   لم  ارت  درلجزئى ملو ة اس  لسج   ارت  ثم  درج  ى    لسج   ارت  در سدي    دلا لبسسليقم اس  درلت   
ر  نلجست لا أ  ت لأ ل    أي لا در قسدها ارت درى لاص ملت   در ى قلست لا أ ل  ارت أ  ت   أي لا درى لاص  

 ت .  Deshmukh & Vasudevan , 2014 ;  Sarode & Kole , 2016 ) ارت در قسدها
لل قن   أناس عبسسل  ا شب ى  درلقسمت  للاق    و ى  لنسمل  درلت مملاحظ لا يلال  در نشأت  لا لج ق ى لا 

دحلةسجسلام  ه بت  ؛  س  درى لاص  درت  ملو ة اس  لنلجست  درت  درجس   در قدد  ليقم   لوئقرى  ا  أ ضسص  لىلب    لاس ى 
ت   و ى درلقسمت مدلجس   1مميه  سضسئام ننسصد   ت در ى قلست درلت هلم دريصقل   كاس لنام   ممقضح درش   سقم ) 

  لت   در نلجست مدر ى قلست .
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

لت      
 در ى قلست 

     
  لت      

 در نلجست  
 

 الموردون

 المنتجون 

 تاجر الجملة  

 تاجر التجزئة 

 العملاء  

 Source: Deshmukh, A. J. and H. Vasudevan. (2014). Emerging supplier 
 selection criteria in tl context of traditional vs green supply chain management 
International Journal Managing Value and Supply Chains. Vol.5. No.l. March. 
pp.19-33. 
 

 

ت   و ى درلقسمت مدلجس  لت   در نلجست 1درش   سقم )
 مدر ى قلست
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شسسل درت أه ةى ليهك  درلىسمن مدرل سل  نكا أ ضدسص   ود ى درلقسمدت لدا لجتس دت  نم  ت1درش   سقم )لا يلال  
ل س لوس ت  ت ليوكا  س  ةى معلسصل درتمس دردذي لهدق   دم عد   ضدق   س ل  دس يلال لشسسعى در ى قلست فة س نكنام  

ل  لدى مدرققدا مدر  مندى لا أ ضسص درو و ى نات  ليهك  لكزل لنس وةى   لا يلال ل بةى سغبدست درى دلاص لدا حكد  در
   ستضس ى ارت درهتسل   ت اددسل درلىهكت  دت   ود ى درلقسمدت مليهكد  لدت   در نلجدست  شد   أ ضد     ضدلا  دا نندسص 

  لا   لقسمت أققي مأكلا  قتسل   ت در نس وى . 
 ى لضسسب  مح  لش   درو و ى ملات    و ى درلقسمت ارت يلض درل سرةف لا يلال ليوكا درىلاقست نكا أ ضسص  

 ستضس ى ارت در طب نكا دحلةسجست درى لاص    نكنام در صسرح نكنام مإددسل ملنوك  لت   در قدد مدر ى قلست مدر نلجست  
در ي ت  در ولقي  درو و ى   ت  أ ضسص  رج ةم  درلنس وةى  در زدلس  لتعةم  ارت  هؤدي  ل س  درلقسمت    مأنش ى   و ى 

 Azevedo et al ., 2011 ) مدرىسر ت . ) 
عبسسل  ت هذد دربي  درلى مف درلسرت "هت    مملبنر دربسح      ددسل   و ى درلقسمتلىتدت درلىسسمف درجس ى    مقت

 ا اددسل شب ى لىهتل لا دلأنش ى درلت للى   نلهتلم در نلل ارت درى لاص نتدلى لا دريصقل   ت در قدد درجس  ل مسدً  
أي أناس عبسسل  ا اددسل  لاقست دلأنش ى درلت هلم أددئاس لا   درى لاص نلصنةم در نلل ملقزمىم محلت لو ة م ارت  

نتدلى محلت ناسلى   و ى درلقسمت ع     ملا يلال ليوكا درىلاقست نكا أ ضسص   و ى درلقسمت  ر ض ليهك  در كزل 
 .   تGimenez & Sierra , 2013درلنس وةى )

 ت دسطىى  ش  لل  ب رل بك  اددسل   و ى درلقسمت مهم :   Robert and Rhonda , 2000حتد ) مقت 
لجفةض    ليتهت حجم در جزمن     هصت  ت درنهص  دتنلسج   سطب   و ى درلقسمت    دكز درلشرك    درل سل  درجسسجت

%  90انلسج حقدرت     لوسمي در  ب لم درى ض   ل دجىى أس تل در جزمن  ش   هقلت لم در قسدها    زلا درلو ةم
در نلل لول     هقلةس  لا  دلأددص  ش    درتدي ت   ل دجىى  ر نظم     درل سل   درلشرك   ل دكز    دتنلسجةىللائ ى 
 نش  در ى قلست ددي  درو و ى .   ثبست درجتدمل ر   ح هست درو و ى  دلأنلسج طبهس ر بتأ درويب  در ولجتلى

لوس ت   ت    مط س  در ؤ وت   عةس نيق ليوكا دلأددص   التكامل عبر سلسلة التوريدقت ألجاا در نظ ست درت  م 
درو مىى   دلأ لجس ى  رلنى ي  ت  درلأكت  مله ك   ت   درل سرةف  ميلض  دلأنتدع  زمسدل  رةوام  ت  در قدسد  قكقد  لج ت 

قناس ليلسج درت تشبسع حسجست در ولوا ك   ملم ذرك   ن ل بك  درل سل  رو و ى درلقسمت رةي  سرى  ةى دروا ى ع
 (UWAMAHORO, 2018) . أ ضسص   و ى درلقسمت لاقى نكا لنوةهس للبسدلا م 

ف ل سل    و ى درلقسمت  أنم  مى  رل سل    و ى درلقسمت الا أنم ل  ا لدللسق   ت لى مف ليتد    لا  ت  مجقدسر غم   
 ت Basnet,2013"    ةى درلىسمن نكا درش عست درىسل ى  ت درو و ى نات  ليهك  لنس م للبسدرى ".)

درتدي ةى    تFlynn et al.2010)م  لى  ك س   م   ةسلاس  أنش لاس  نكا  درل سل   ليهك   در نظ ى   ت  قتسل  أنم    ت 
مدرلىسمن دلأ ل دلةجت نكناس مطكا در قسدها مدرى لاص  ت درل سل  درجسسجت مذرك نات  ليهك  مليوكا قة ى درى ك  

أقص رلق ك   مدره دسدت  مدر ى قلست  مدر نلجست  درجس   در قدد  لت    مدرلس  ةى  ت  ل  ا لاحلةسجست مدر لسصل  أشبسع  ت 
درجتلى   دم  در نلل  ر ى ك   ا  در تسعى  دركة ى  ليوا  ل س  در نس بى  مطسرل  لى  در نس ب  درققا  درى لاص  ت  مسغبست 

 در هتلى لا قب  در نظ ى .  
لولقي لىسمن در صنىكا ا ل دلةجةس لم أ ضسص   و ى   ات      و ى درلقسمت :درلى مف درلسرت تددسل    ملبنر دربسح م 
لقسمت مإددسل درى  ةست ددي  ميسسج در نظ ى  صقسل لىسمنةى نات  ليهك  لت هست علؤل م ىسرى ر  نلجست مدرجتلست در

 مدر ى قلست مدرنهقد مدره دسدت رلىظةم دركة ى ر  ولا ك  أق  ل  لى ل  نى مأ  ت    ى .  
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  ابعاد تكامل سلسلة التوريد 1/1/2

 -فة س ه ت: درلت هلبنسهس دربسح  درلقسمت ملل لا  أ ىسد ل سل    و ى 
   التكامل الداخلي .1
لشك  درل سل  درتدي ت درت درتسجى درلت لى    كاس أقوس  در نظ ى ممحتدلاس دتددسمى    مهى لىسمنةى ملللس    

رج ةم  ل ضةى  نلسئل  درت  مدرلق    در نظ ى  ددي   ليتد  أن  ل  ا  درلت  درص د ست  ري   دربىض  لم  ىضاس 
 ى در نظ ى ر   سس ست   مدتج دصدت ممى ي درل سل  درتدي ت لتي هة ؛  ت     Danese , et al 2014دلأط د  )  

 سررسلى دلأ س ةى  ؛  ر نظ ى  غةى اشبسع حسجست درى لاص  مدرو قعةست درلنظة ةى    صقسل لى ي درلىسمن نكا اددسدت د
لا درل سل  درتدي ت هق أن لى   دتددسدت مدرقظسئف ددي  در نظ ى  صقسل لل س  ى   مدرى     ت ليهك  درلىسمن 

   . ت  Kumar et al, 2014) مدرلنوك  نكنام
   التكامل الخارجي .2

 ر  ى قلست   ملبسدل  لىسمنةى    لاقست    ر   مدر يس ظى  مل قم   ننسص    ر  درش عى  قتسل ارر  درجسسجت  درل سل   لشك 
 درىنس     أن  لىنت  مهذد  درلقسمت     و ى  أنش ى  ملنو   لج ةب    ت  اش دكام  ارر  اضس ى  مدر ولا  كا  در قسدها  لم

  مدرلنوك     سر ى قلست   مدرلشسسك  مدر ولا  كا   مدر قسدها  درش عى  نكا  درلىسمن   هت  درجسسجت  درل سل   ربنسص  در ئةوةى
 .   درش عى  ج ب هلى   فة س در شل ك

الموردين -أ مع  هذ   م    التكامل  مدر يس ظى   ت  در قسدها  لم  لىسمنةى  ننسص  لاقست  قتسل   ت  درت  مشك  
  ت    Danese , et al 2014درىلاقى مدرى     ت ل قم هس مدش دكام  ت لج ةب أنش ى   و ى درلقسمت. )  

ممش   درل سل  لم در قسد   ت لج ق ى لا در  سس ست درلت لل لا   ت در شسسعى لم در قسد   مدر شسسعى  ت  
 Liuدرلص ةم   مله ك   تد لصسدس درلقسمت   مدلأرلزد  لا قب  در قسد   ملشسسك در ى قلست نكا در نظ ى مدر قسد )  

et al , 2013 ت . 
هبكا لت  درلنوك  نكا در نظ ى م  لائاس دلأ س ككا فة س لجص دره دسدت در  لب ى     التكامل مع العملاء -ب

دتنلسج  مللس ىى در  بةست  ملققم در  ب  ملو ةم در نلل  حك  لشسسك درل سل    ولق  درلجزما  منج ةب 
در ش لات ح   مدر شسسعى  ت  مدتلصسلات  درلىسمن  زمسدل  درى لاص  ت  در نظ ى  ت  ام  لم  لوس ت    س 

ر ى ك  در تسعى  دركة ى  ليوا  رل بكلاس    س  مدروىت  مسغبسلام  مطبةىلاس  درى لاص  در نظ ى   دحلةسجست   ا 
 ت   Liu et al , 2013) ملنلجسلاس ميتلسلاس

ت لا يلال ي   مطنسص قة ى SCMت لم اددسل   و ى درلقسمت )CRMلشل ك اددسل درىلاقست لم درى لاص )ك س  
مدر قضقعةى   مدرلنوك   درل سل   ليهك   ط م   درلقسمتدرى ك   ا  أ ضسص   و ى  در ى قلست   نكا  ملشسسعى 

  .در لسحى لىام
الإستراتيجي  -جا     درذي        التكامل  ا ل دلةجةى ارر لشك م  درش عست   لم  درلقسمت   و ى  لقدصلى    أهتد  

(Lintukangas et al., 2009)  ىسرى   مإحتدد دلصسل قنقدت  لح هل  ب درلىسل  درل سل  دت ل دلةجت ع س ان ؛  
 در لبسدرى نكا در نس م رليهك  درلقسمت    و ى ش عسص  سقت ر ش عى مطكا دلألت  ىكت دت ل دلةجت  درلقجم نكا در قدصلى
حك    درلقسمت رو وى دت ل دلةجت درتمس ل قس مقت؛   ت  Carr and Pearson, 2002 درلقسمت .) ملصسدس درش عى
قت  م  .در ئةوكا در قسدها مطكا أهتد  دلألت  ىكتل درش عى أهتد   نكا مدر قدصلى احتدد درلقد   أه ةى درش عست أدسعا
درىلاقست  ننسص   ر لوس ت ل نى لقسمت قس تل لش ك أن    (Guinipero and Eltantawy, 2004)   أمضح
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لا   درش عى لل  بست ل بةى   ر درهتسل رتلم  درذي ديلةسس در قسد    ر  مدرى    درلقسمت    و ى ش عسص نكا مليوكناس
 مدلارلزد  درلاهى أ سا   ر قسئ ى للبسدرى  لاقسترل قما   در قسدها لم دلالصسل  س  ةى   ر  مدريلسظ در قدسد  

 مدلاحل د  در لبسدل . 
  القيمة المدركة للعميل 1/2
 ماهوم القيمة المدركة للعميل    1/2/1

دراسلى   در نظ ى  درى ك  أحت أ قل  درنسجيى هت  لصتس أسطسحم لىلب   درا    اس   سر نظ ست  درلت لول ةم ق ب 
درى لاص  ت أ  ت درا   ثم لألت  ىت ذرك در قظلكا درذها هلىسل قن لم درى لاص لبسش ل       لجى درلنظة ت درله كتي  

ل  درا   مدرلت ل قن   ثم دتددسل درق  ت مدرلت ل قن لا لاس لهتلم يتلست جكتل ر ى لاص   ملألت دتددسل درى ةس  ت أ  
دتددسل د م  لا    لا لاس  لولقي  ع   ميتللام  ت  درى لاص  حسجست  اشبسع  ممجب  لاسلاس    أددص  درق  ت  ت 

ت لهسسنى نكا دسجى أهل س  در نظ ست درله كتلى مدرنسجيى  سرى لاص  ت درا   2لولقمست دتددسل   ممقضح درش   سقم )
 درلنظة ت . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  نظ دً لأيللاطاس لم  ىض در لسهةم  ر كة ى در تسعى ر ى ك درتسد ست درىتهت لا درصىقطست  نت لى ملاس  قت مدجاا  
لجل ف  حك   للى    سرى ك   ر قناس  ناس  ليةب  درذي  ر ر قض  عذرك  دلأ لالاكةى    مدركةم  درشجصةى  دركةم  للا  
  يللا  درى ك  معذرك لجل ف ادسدك نلي درى ك  ر كة ى لا مقا لأي    مر ا هنسك أللسق نكا درتسد ست   ت أن  

هلم ر ى ك   در تسعى  .    دركة ى  در قسدمن  لهتلاس  أم  ه دهس  ع س  مرةي  راس  درى ك   ادسدك  يلال  لا   ليتهتهس 
(Woodruff, 1997  ت ؛ مملبنر دربسح   ت هذد دربي  درلى مف درلسرت ر كة ى در تسعى ر ى ك : هت درلهته  در  ت

  مأن أ سا ادسدك  ر  نلىى درجس ى       ك  مدر بنةى   ت ادسدكم ر س لم دريصقل   ةم ملس د  س   ت در هسن   

Source: Kotler, P. and Keller, K. L.(2006) Marketing Management 
, The Edition , USA:Prentice-Hall,Inc.,P140. 

 

الإدارة  

 العليا 

 الإدارة الوسطي 

 العمــــــــــــــلاء 

الموظفين الذين يتعاملون مع العملاء  

 مباشرة 

 

الإدارة  

 العليا 

 الإدارة الوسطي 

 العمــــــــــــــلاء 

الموظفين الذين يتعاملون مع  

 العملاء مباشرة 

( سقم  مدريتهلاى  2ش    درله كتلى  در نظ ست  أهل س   ت 
  سرى لاص  

  در نظ ست درله كتلى
  در نظ ست دريتهلاى
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هلي  اس درلت  مدرلضيةست  ليص    كاس  درلت  در نس م  نكا  ر قدزنى  اج دص   هق  ر كة ى  لى  اس     درى ك   ع س 
(Choo,H.J,et al , 2012    در نلل مدرلت هتسعاس درى ك  ر ج ق ى لا درجصسئص در  لب ى  أددص  ت  أناس لهكةم 

ر  نلل .  دركة ى در تسعى درى ك  هت ح م    Barnes , C. et al , 2009مم ي )    درى ك  أثنسص د لجتدلم  ت  أن 
درل سرةف درلت هلي  اس رةيص   شجصت ر ى ك  لهسسن فةم در نس م درلت ليص    كاس لا د لجتد  در نلل   مطكا 

ت  أناس   Edward , M, and Sahadev , 2011  ةم   مدركة ى لنلل  نتلس للقق در نس م درل سرةف . ممى  اس )  
  در  ت ر  نلىى درلت ليههاس رم در نلل مدرذي هلققف   ت ادسدكم ر س ليص    ةم لهسن  لس لهتلم   ممل لا  لس درلهته

ليص    ةم  ت درجقدل مدر نلىى در لى هى  سر نلل   ألس درلضيةست  لل لا   ت دروى  درذي هت ىم لهسن  دريصقل  
   ت در نلل .

 لكا رزمسدل دركة ى در تسعى مه س :  ت أنم هقجت ط مه Rust et al ., 2000)    مم
زمسدل لنلىى درى ك  : هل  ب لنح قة ى ر ى ك  لى  ى لل  بست   ميصسئص   مأمرةست درى ك    حك    الأولي

درجقدل لا   لىسهك   لجل ف  مر ا  رام    لهبقرى  سرنوبى  ذدت جقدل  لنلجست  درى لاص  سريصقل   ت  ه غب لىظم 
 شجص درت أي  . 

درلت    والثانية در نلىى  زمسدل  لا يلال  رةي  هب  در تسعى  دركة ى  زمسدل  ر  نظ ى  ل  ا   : درى ك   لضيةى  له ك  
ليص    كاس درى ك    ن  ألضس لا يلال لجفةض درل سرةف درلت هلي  اس ر يصقل   ت در نلل للا  درووى     

 درققا   درجات   مل سرةف دربي  .
 نماذج خلق قيمة العميل  1/2/2

 -د من نماذج خلق القيمة للعميل وتتمثل فيما يلي يوجد العدي 
 سلسلة القيمة    -1

س م لولقي ادسدك درى ك  ر كة ى درلت لهتلاس رم در نظ ى   ل  ا ل بك  أددل د ل دلةجةى لا ى   مهت   لا أج 
( سقم  درش    هق لقضح  ت  ع س  دركة ى  لىظةم  لؤدهاس  3  و ى  درلت  دلأنش ى  ل دجىى  يلاراس  لا  هلم  مدرلت  ت   

زما در قدد   م   ةست درلشرك    ملنسمرى ) لنسمرى ملج  ر ئةوةىدرش عى ملنهوم درت نق كا لا دلأنش ى  دلأنش ى د
ملقزمم در نلجست درناسئةى   مدلأنش ى درلوقمكةى   ميتلست لس  ىت دربةم ت مدلأنش ى در وس تل ) در شل مست   اددسل 
 در قدسد دربش مى   مدربيقد مدرل قم  ت مليه  در نظ ست در زدلس درلنس وةى لا يلال ليوكا دلأددص ملجفةض درل  لى

درلت   ر   درناسئةى  دركة ى  دركة ى ر   نشسط   مطسرلسرت لىظةم  نشسط لا هذ  دلأنش ى   س هنى ي   ت لىظةم 
 ت . (Keller, K, 2008 ليص    كاس درى ك  .

 
 ( سلسلة القيمة  3شكل رقم )  
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Source: M. Porter, competitive davantage, free press, inc, USA, 1985, p:53 
 

دلأل    ت لي ك    و ى دركة ى ر  نظ ى  هب ن  ألضس لي ك  أنش ى در نشأت در ؤث ل  ت در نظ ى    لهلصملا  
أج    در نظ ى لا  دلأنش ى مطكا  نكا هذ   ت مدرى     ت ي   ل سل   در نس وقن  در قز قن    در قسدمن     ( للا  

 رلىظةم دركة ى درلت ليص    كاس درى ك  .  
 لتسويق  نموذج الجمعية الأمريكية ل -2

  التالي  (4وتمر عملية خلق القيمة للعميل بخمس خطواا أساسية وفقاً للشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ت  "دمس در زمل درل ممجت  ت ي   قة ى درى ك : دسد ى آسدص  كنى لا لولجتلت لهنةى  2018در صتس: در ضر  ح زل   ت نس   )
4g      ر قطك ةي   ر لولق  ملالى در وك ى"  س سرى لسجولك   ع ةى درى ق  دتقلصسدلى مدرلجسسمى م  ق  درلوكك   جسلىى لي ت نقضةس

 .41درجزدئ   ص 

 الإكتشاف 

 التحسين التعهد 

 قيمة العميل 

 الخلق 
 التقييم 
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درى .أ هذ   ك :  دكلشس   ملىلب   مسغبسلام  حسجسلام  تكلشس   مدر ولا  كا  دلأ قدق  دسد ى  يلال  لا 
در ى قلست ملي ك اس  ش    دركة ى  نجس  در نظ ى  ت ج م  درج قل دلأمرر مدر ئةوةى  ت    ةى ي   

 جكت لوسهم  ت نجس  درج قدت درلسرةى.
درى ك  .ب درلىات  هلم  ر  نظ ى  در ولات كا  درى لاص  اكلشس   درى لاص لا يلال  :  ىت  ملبنت هؤلاص  لىات 

 ا تدد درب دلل مدرج ب ر ق قل ارر درى لاص مليهك  دركة ى در   قطم رام.  
دركة ى ر ى ك :  ج        در نظ ى . ي    در ى قلست درلت لم لج ةىاس  لهق   هلم ا تدد مي   هذ  دركة ى لا يلال 

در يلال  لا  ر ى ك   دركة ى  نلهتلم  درجس ى  درج ى  ن نسلل  نل بك   مإ تدد  درى لاص  ل  ىست  لم  هلقد    درذي   نلل 
 درجتلست در  د هى ملاكئى دلأ  دد در ىنككا نلهتلم هذ  دركة ى ر ى ك .

لا يلال لى  ى سدمد أ ىسل درى لاص لجس  دركة ى در هتلى رام   مذرك   ى  ى جقدنب   د. لهكةم سد  ى  درى ك :      
 ي سص مدتني د ست.درهقل مدرضىف  ت درى  ةى ملصيةح دلأ

: مل ت ي قل درليوكا مدرلىته   ت دركة ى در هتلى    ةى درلهكةم مذرك لا هد. ليوكا ملىته  دركة ى در هتلى       
 يلال درل عكز   ر نهسط درهقل ملصيةح ملىته  نهسط درضىف درلت لم درلى     كاس  ت درج قل دروس هى. 

 (Baker, 2003نموذج خلق القيمة لكوتلر   ) -3
ه  ل      ح لكا  له كتلسً  دركة ى  عقل     ن  نظ   مجاى  لصقس  لا  ه ل ز   ر  مدرذي  در نلل  دلأمرر  نس ى  س: 

در نظ ى ر  نلل درذي ل مت انلسجم ملا ثم درلل ك   ت لصسدس درل قم  دلأمرةى مدركت درىسل ى ثم لألت در  ح ى درلاسنةى 
مهت لوقم  در نلل ملشل     ر ي وى  نس   لوىك  در نلل در صنم    ضم ر بةم  درل ممل رم  ديلةسس قنقدت  

  مم در نس بى  ض سن يتلست لس  ىت دربةم.درلقز 
 -أما من وجهة النظر الحديثة فإن القيمة أكثر تطوراً وتنقسم إلى ثلاث مراةل 

القيمة    -أ در  ح ى  اختيار  هذ   دت ل دلةجت لتي   درلوقم   دركة ى  حك   ض ا  نقع  ديلةسس  ل مت   هلم  درلت 
لجزئلاس ارر أقوس  للجسنوى حوب دحلةسجست در نظ ى لو ة اس رى لائاس ننسصدً   ر دسد ى دروقق حك  هلم  

  مذرك رليل  ل سنى أ ض  ممليه  ذرك لا يلال ي   قة ى ل كزل ر ى لاص.
القيمة    -ب لنلجسلاس   س  تسليم  نل قم   در نظ ى  لبتأ  حك   درل لة ت  درلوقم   ض ا  در  ح ى  هذ   ملتي  

 د هى رلو ةم دركة ى مدرلت راس لأثك    ر نظ ل  هلنس ب لم ل  ىست درى لاص ع س ل قس در نظ ى درجتلست در 
در نس ب مدرذي ل قن  دروى   در نظ ى   يلةسس  لهق   ثم  در نظ ى   رم لنلجست  ل نياس  درلت  ر كة ى  درى ك  

  بب قبقل أم س ض دركة ى لا قب  درى ك   ثم لجلسس در نظ ى قنقدت درلقزمم در نس بى رلو ةم دركة ى 
لوىر در نظ ى  ت هذ  در  ح ى رلو ةم دركة ى رى لائاس حك  لولجت  للاق  دتلصسلات   للقيمة الترويج    -جا

درلوقمكةى در ل سل ى لا يلال ديلةسس  نس   در زمل درل ممجت در نس بى مدرلت لى    ت ش   للنس   ملل سل  
   ر ل ممل درجكت ر كة ى درلت ل مت در نظ ى لو ة اس رى لائاس.  

 أبعاد القيمة المدركة للعميل  1/2/3
المدركةللرك    القيمة  درت    أبعاد  لليقل  نتمسهس  مدرلت  درى لاص    مسغبست  لل  بست  ر لرك   ت  لبىس   س ل  دس 

لرك دت لؤث    ت طبةىى لققىسلام ر و م مدرجتلست   مدرذي لىنت  سرض مسل لرك  ادسدكم ر كة ى ؛ م ت هذد دروةسق  
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دربسحلاكا ؛لىتدت در يسملات درجس ى ن دركة ى در تسعى ر ى ك  لا قب  درىتهت لا  مقت لبنت   لصنةف ملهوةم أ ىسد 
   دربسح   ت هذد دربي  دلأ ىسد درلسرةى ر كة ى در تسعى ر ى ك  :

 الجودة المدركة     .1
ت   ت أناس لليتد  ت ضقص در هسسنست درلت لج ماس درى ك  نكا لس   Cronin and Taylor , 1992لى  اس )  

 Brdy andعذرك لى  اس )  دريصقل   ةم لا در نظ ى درجتلةى مطكا لس ليص    ةم  ى ةس لا يتلست .    هلققم
Cronin , 2001    . درجقدل در تسعى    مدن ت  أناس عبسسل  ا لهكةم درى ك  رجقدل درجتلى درلت هل هسهس لا در نظ ى

 ,. Yoo et alهت درهتسل در تسعى ر  نلل   ت ليهك  حسرى دتشبسع ر ى ك  لهسسنى لم در نلجست دربته ى . ممؤعت )
ت   ت أن درجقدل در تسعى لكةي ح م در ولا ك   ت درللقق أم دلأللةسز در  ت ر ىلالى درلجسسمى نتلًا لا   2000

 ح  م   ت درىنس   در ل دل ر جقدل .
 السعر المدرك     .2

  ( درى ك     Zeithaml , 1988لى    قب   لا  درلضيةى  م  أم  درلج ت  نم  هلم  لس  در تسك  أنم  دروى   ت 
 ر يصقل   ت در نلل .  

 ت حك     م  أنم لس لجب أن هلج ت  نم درى ك  ر يصقل   ت در نلل. Tam , 2004مملل  لىاس ) 
 الصورة الذهنية المدركة للعلامة    .3

ل درذهنةى ر ىلالى م ف رللوك  درى ك  ر صلست درجقه مى مدرجسسجةى لأي لنلل حك  ل لا  درصلست ل لا  درصقس 
درجقه مى درجقدص در  لب ى  سر نلل مل لا  درجقدنب درجسسجةى ) درىلالى درلجسسمى   مدرو ىى   مدرشا ل ت مغك هس لا  

ى ر ىلالى  سر ى قلست در ول  ى لا قب  درى ك  در ظسه  در لى هى  سرصقسل درجس ى ر ىلالى   مللأث  درصقسل در تسع
 ت  Ali , 2007 ضلا  ا لأثك  درىقدل  درل ممجةى . )

 دراسةمشكلة ال -2
درى ك   ت لل دل لا  50  ج دص دسد ى د ل لاعةى   ر  كنى ل قنى لا )  قس  دربسح لش  ى دربي    كلم  ةسغى  ر

 ت اج دص هذ  درتسد ى در بتئةى   ر  ) در سرب ت  ت در ىسهت درلجسسمى درى ةس   تهنى درهسه ل در ب ي ؛ مأ ل ت دربسح   
هؤلاص   لا  لج ق ى  ا لهصسص   ر  قسئ ى  در  درى لاص  لقزمم  دلأ  سس  لب قس  أ ئ ى  للض ا  لى واس     درلت  ئةوةى 

ل درجتلى درلى ة ةى مدركة ى در تسعى ر ى ك  لا يلال جقدل درجتلى  لولقي جقد ددست دلأ ئ ى حقلللرك دت دربي    
در هتلى رم  ت هذ  در ىسهت  مه  رل سل    و ى درلقسمت دمسد  ت ليوكا دركة ى در تسعى ر ى ك    س لى ي لولقي  

هتلم درجتلى  جقدل درجتلى درلى ة ةى در هتلى   مه  هنسك لىققست لىقق ذرك   مه  هنسك نكئى للائ ى لوس ت   ت ل
  جقدل  سرةى د  لا ؟ 

 كانت نتائج الدراسة الإستطلاعية كما يلي   
•  ( در هتلى  ت  درلى ة ةى  درجتلى  دركة ى 55دنجلسض  ت لولقي جقدل  لتنت لولقي  مطسرلسرت  درىكنى  %ت لا 

 در تسعى لا قب  درى لاص  ت در ىسهت ) در لاب ت .  

ر ى   نيق دلأنتدع مدلأنل سس رليوكا درجتلى درلى ة ةى   %ت  38 ت )  در نسخ دربكئت غك  للائم ) غك  لاةأ ت •
 . 

 .  لا درىكنى%ت 63 ت ) ق  ل سل    و ى درلقسمت  سر ىسهتق ى درق ت   لا •
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در سدلى • دتل سنةست  )  هقجت قصقس عبك   ت  ل سل    %ت  34 ت  در ىسهت ل س هؤث    بس   ت    ةى  ددي  
   و ى درلقسمت مدركة ى در تسعى ر ى ك  . 

 . لا درىكنى %ت 51)   تمجقد اج دصدت سملكنةى  ت درى   دنجلسض درتقى  ت أددص دلأ  سل مذرك نلةجى  •

 .  %ت19 ت )   درلازلىق ى دلأهل س   سر لاب ملش لالام مقضسلسهم  سرتسجى   •

 .  %ت42 ت ) لىسنت أ ضسص هكئى درلتسمي ملىسمنكام لا علاس ى  تد در لاب لهسسنى  ىتدهم  •

 .     %ت59 ت ) لىسنت دراكئى در ىسمنى لا لا ةش مدضح م ت  دلأهل س   ى  ةست درلتسمب •

دلأهل س    • مدضح  ت  قصقس  دلأنش ى  نلق ك مجقد  ر  سس ى  مدلسكا  عسفةى   ت  در جل لى    در لانةى   لبسنت 
 .  %ت72)

 .    %ت 31 ت )  ت  مجقد نظس  مأ ي ملىسهك  رلهكةم لولقي جقدل درجتلى در هتلى •

  لدراسة ا  مشكلة  صياغة  يمكنبناءً على نتائج الدراسة الإستطلاعية، ومن خلال مراجعة الدراساا السابقة،  
    الأتية التساؤلاا في

ر نكا  لاقى  هقجت ه  .1 مدرلركك   درلقسمت  ىسهك دلأرلزد   دركة ى    ت  در ولجت  ل سل    و ى  درى ةس  در ىسهت 
 ؟ر جتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك در تسعى 

     ؟ سسمى درى ةس ل سل    و ى درلقسمت  ت در ىسهت درلجمدروةس ست در لبىى  ت    ةى  دت ل دلةجةستلس هت  .2
 لس هت طبةىى درىلاقى نكا ل سل    و ى درلقسمت مدركة ى در تسعى رجقدل درجتلى درلى ة ةى ر ى ك  ؟ .3

 

  دراسة الحالية لوالجدوى العلمية والتطبيقية ل دافهالأ  -3
   ي تسعى الدراسة إلى تحقيقهاالأهداف الت  3/1

   .در ىسهت درلجسسمى درى ةس   ت ل سل    و ى درلقسمت اج دصدت ت لنلكذ  منهسط درضىف درهقل  نهسط ليتهت .1
در تسعى .2 مدركة ى  در ىسهت  درلقسمت  ت  ل سل    و ى  نكا  درىلاقى  ملي ك   قب     دسد ى  لا  درلى ة ةى  ر جتلى 

 . درى ك 
أقصت   .3 ليهك   لوام  ت  أن  ل  ا  درلت  مدر هل حست  درلق ةست  ملهتلم  ىض  درنلسئل  ارر  ىض  درلق   

ر جتلى درلى ة ةى لا ل  نى لا ا لجتد  أ ض  ط ق ل سل    و ى درلقسمت رليوكا دركة ى در تسعى    ا للسدل
 ر ىسهت درلجسسمى درى ةس .  ت د  قب  درى ك 

   الجدوى العلمية للدراسة  3/2
درلن ةى مدر قت   لن    لا يلاراس  جلات  درلت  در ن  هست  در عسئز   مأ ظم  أهم  درىسرت لا  درلى ةم  لىت لؤ وست 
دريضسسي    ضلا  ا دمسهس در ام  ت غ ا قةم در جل م مدريلسظ   ت لنظقللم دلأيلاقةى مدركة ةى   رذرك لهسا 

هت  درشىقب لهسا   تي نجس  لؤ وسلاس درلى ة ةى  ت لهت  درجسلىست   هتدس لس لهتلم رجتلى لجل ىسلاس ؛ ن  ان ل
أددص درتمس در نقط ناس  ت ليهك  درلن ةى در ولتدلى   مدرناضى درشسل ى ر  جل م  ت شلت در جسلات مدره س ست ؛ 

ل  ا أه ةى دربي  دريسرت لا درجسنب درى  ت  ت أنم هل  ق ترهسص درضقص   ر لتي  ل سل   لا   درلقسمت    رذرك
 س ليسمل دربي  نةسن لن ةى دتنتدع رتي درهسدل مدرىسل كا لا أج  ليوكا دركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا    ع

 قب  درى ك    مليهك  دلأهتد    لسصل م س  ةى .
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   للدراسة  تطبيقيةالجدوى ال 3/3
دسد ى دروب  در لك ى نليهك   دلأهل س  نل قم  مليوكا جقدل درجتلست درلت لهتلاس لؤ وست درلى ةم درىسرت   م لىت  

درلن قي لا در قدضةم درلت   يظت  أهل س  عبك   ت درىص  دريسرت   ملا ة س  ت ظ  درليتلست در ىس  ل لدمسهس 
درلت لقدجم لجل ىنس در ص ي   مض مسل لقدجالاس  ي قل انتدعةى غك  له كتلى   ل د ت درظ م  دريةسلةى مدر لرك دت  

مدتق ة ةى مدرتمرةى   ملضم در لى م  ت نؤسل دلأهل س  لا أج  ننسص لجل م لص ي هلى م ممل   ممبل    ل س  در ي ةى  
 ) در سرب ت .  ر جتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك  لوس ت   ر لن ةى دركة ى در تسعى 

آددص در ىسهت مليه   محك  أن لجسل درل بك  هق در ىسهت درى ةس   ن نلسئل درتسد ى  ق  للكت  ت ليوكا مل قم   
 قة ى ر  سرب.

 

 نتائج الدراساا السابقة -4
 الدراساا المتعلقة بتكامل سلسلة التوريد  4/1

( دراسة  درب د ى     (Caballero et al., 2020توصلت  درلقسمت   ر  ل سل  جقدل   و ى  أث  لأ ىسد  ارر مجقد 
حك  أن ل سل  درجقدل درتدي ةى راس لأثك  عبك    ر درب د ى حك  ل  ا درل سل  درتدي ت درش عست لا دت لرلال 
دت لرلال لا  ع   ل قم   درى لاص  جقدل  ل سل   هت م  ع س  درقظةفةى  در جسلات  مدر ى  ى  ب   ر  قدسد   درلىسل 
ع س  دريسرةى   دروقق  رلققىست  درلىسرى  دت لجس ى  لا  هزمت  درى لاص  لققىست  در ى قلست  ا  أن  حك   مدت ل شس  
ل قم   هت م  درذي  در شل ك  مدرى    در ى  ى  نه   لا  ل  ا  در قسدها  لم  درل سل   آرةست  أن  ارر  درتسد ى  لق  ا 

لت در قسدها  لم  درجكت  درلىسمن  أنش ى  أن  ع س  دتنل سس    ر ش عى  قتسدت  لو ح  درلت  ر هتسدت  در لزدلا  درل قم    م 
 نليوكا درى  ةى مدر نلجست دريسرةى مدر نلجست درجتهتل رل بةى ط بست درى لاص 

( دسد ى  د لات ا  دلآددص  Errassafi et al., 2019ك س  درلقسمت   ر  اددسل   و ى  ل سل   أث   درلى     ر  ت 
ل سل  درتدي ت   ر درىلاقى نكا درل سل  درجسسجت مدلآددص درلشرك ت درلشرك ت ر ش عست درصنسعةى مدرلأثك  درق ةب ر 

( درىكنى  ر ولق  75مش  ا  عبك   لأثك   مجقد  ارر  درتسد ى  نلسئل  مأظا ت  در ر ب  ش عى  نسعةى  سل ى  ت  ت 
درلشرك ت   دلآددص  الجسنت   ر  در قسدها  ش    مل سل   درتدي ت  مدرل سل   درى لاص  نكا  لي  درل سل   درش عست    ت 

درتسد ى  ع س دن درل سل  درتدي ت هلق ب درىلاقى نكا درل سل  لم درى لاص مدلآددص درلشرك ت   ر در غم لا  ت  مجقد  
  لاقى نكا درل سل  درتدي ت ع لرك  م ةب نكا درل سل  لم در قسدها مدلآددص درلشرك ت.

دمس ل سس ست اددسل   و ى درلقسمت ارر ليهك  لج ق ى لا دلأهتد  أه اس ليتهت  (2018سعت دراسة )عبد الرب، 
درى  ةست  در قسدها   لم  )درىلاقى  لا  ع   دمس  اظاسس  لا يلال  درتمدئت  ر لصنةم  درة نةى  درش عست  آددص  مليوكا 
درتدي ةى  درىلاقى لم درق  سص  درىلاقى لم درى لاص  در شسسعى  ت در ى قلستت  ت ليوكا آددص ل ك درش دكست ع س 

أهم در  سس ست درلت راس درتمس دلأكب   ت ليوكا آددص درش عست در ولجكبى ملقضةح مدقم    ىا درتسد ى ارر ان دز
دربسرغ ) درتسد ى  دربةسنست لا لجل م  ت مقت لم د ل ددد  تد  149ل ك در  سس ست  ت ل ك درش عست  ع س لم لج ةم 

د ل سس ست اددسل   و ى درلقسمت  ت  ت د لبسنى ج ةىاس  سريى ملق  ا درتسد ى ارر أن هنسك ل بةهسً عبك دً لأ ىس135)
درىكنى ننونى   درلرك  دريس    ت دلأددص لىز  ارر ل سس ست اددسل   و ى درلقسمت م ت لهتللاس  75ش عست  % لا 

درتسد ى   أم ا  مقت  در ى قلست   در شسسعى  ت  ثم  درى لاص  لم  درىلاقى  ثم  درتده ةى  نل بك   درى  ةست   ستهل س  
سمت ميس ى  ىت درىلاقى لم درق  سص مدر شسسعى  ت در ى قلست نظ دً رضىف دتهل س  ناس  ل سس ست اددسل   و ى درلق 

  نوبةسً  ستضس ى ارر  ىض در  سس ست درتدي ةى  ت ع   ىت.
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درلقسمت )درل  ارر أن  (2014توصلت دراسة )الشعار,   درتديل سل    و ى  درل سل    ر , درل سل   سل  دت ل دلةجر, 
درتسد ى ارر أن ا لجس ى   و ى  , رم أث   ر دلأددص  درجسسجرت درلقسمت, ع س أشسست نلسئل  درلشرك ر مد لجس ى   و ى 

درلشرك ر دلأددص  لؤث   ر  مدرصتق  درلقسمت  درلاهى  لولق   س م  درتسد ى  سرى     ر  مأم ا  مدتهل س  ,  مدترلزد  
لا درل سل  درجسسجر رو و ى درلقسمت, مدرى      ص يى ع  ط   لا أط د    و ى درلقسمت ر يلسظ   ر لولق  جكت 

ا سدل   لا يلال  دروقق  ل  أ   ر  أن  ل  ا  لركك دت  رلأ قدق ملأ   درلقسمت  د لجس ى   و ى  لولق   ليوكا    ر 
       هة  ى درش عى ملبوةب اج دصدت درى  . 

رل سل  درجقدل درتدي ةى   ر ل سل    رارر مجقد لأثك  لىنقي الجسن  (Huo et al., 2014)كما توصلت دراسة  
جقدل در قسد  ع س لق  ا ارر مجقد لأثك  الجسنت لىنقي رل سل  درجقدل درتدي ةى   ر ل سل  جقدل درى ك   ع س أنم  

ن درلىسمن درتدي ر قت  ل  ا د لبسس ل سل  درجقدل درجسسجةى )درى ك  مدر قسدت دللتدددً رل سل  درجقدل درتدي ةى  حك  أ
درتدي ةى  ق  لقدجم   درلىسمنةى  ر لىسمن درجسسجت ع س أن در نظ ى درلت لا للبم   ولى درجقدل  لى   عش ط أ س ر 

    ىقطست  ت ليهك  ل سل  درجقدل درجسسجةى. 
 
 الدراساا المتعلقة بالقيمة المدركة  4/1

در نظ ست ارر ط مهى  ىسرى رلىزمز ملاص درى ك  لا يلال  ت عةفةى م قل   (2016،  أةمد)تلخصت مشكلة دراسة  
دركة ددى در تسعددى ملق دد ا درتسد ددى رىددتد لددا درنلددسئل أه اددس  أن در نظ ددست لبيدد   ددا لجددسل لاكلوددسب لكددزل  لددتي 

يلال لهتلم لنلجست ذدت جقدل  سرةى  أن لؤ ودست درادسلف درنهدسل  دسرجزدئ  لا لىل دت نتسجدى عبكد ل   در   لنس وةى لا
 دركة ى در تسعى لا دج  عوب درى ك .  لةجةىد ل د

ارددر ا دلىتدد در ددلاب ر  شددسسعى  دت دتنددتدع هددؤث    در لشددسسعى در ددلاب  ددت ( Mostafa, 2015أشااارا دراسااة )
م ددسئ  دت ددلا  دتجل سعةددى مأن ذرددك رددم  لاقددى  سركة ددى در تسعددى ر جتلددى  مقددت أظادد ت درنلددسئل د ددلنسددً ارددر  كنددى لددا 

جسلعةسً أن در لاب درذها هم   ر د لىتدد ر  شدسسعى  دت ي د  دركة دى ل ك دقن اردر ادسدك قة دى أكبد   ندت طسربسً    353
لشدسسعى م دسئ  دت ددلا  دتجل سعةدى م  ددر مجدم درجصددقص   ندتلس ل ددقن در دلاب رددتهام دد دم ر  شددسسعى درلىسردى  ددت 

ت مأضدس  أن Carr, 2007مقدت اللد  لىدم )ي   قة ى لضس ى   ام هدتسعقن قة دى أ  در مظةفةدسً مدجل سعةدسً م سطفةدسً 
سدمد  ىددد  در ودددلا  كا   دددر درجدددتلست   دددس  دددت ذردددك در ضدددس درجتلدددى هلدددأث  نلهكدددةم  تدردددى درجتلدددى لدددا نسحةدددى حودددسب 

  در ج جست  در هسسنى لم درذها حص قد   ر نلي درجتلى أم درجتلى در لققىى أم درجتلى در عةسسمى. /در تيلات
 جدقدل ارر ليهك   تد لا دلأهتد  أه اس لى  ى طبةىى درىلاقى نكا دركة ى در تسعدى  (2014، ةسين)دراسة  سعت  

 درتسد ددى  لى مددف للجددذي درجتلددى  دروددى   درصددقسل درذهنةددى ملأثك هددس   ددر ملاص درزطددقن ر  صددسس  دلأه ةددى  ددت لجل ددم
ص ردت  درزطدقن معةفةدى دلاحللدسظ دره دس  دت در صدسس   سر  سس دست درلدت لدا در   دا د ل سدهدس  دت لىزمدز لودلق  دردقلا

 ت150)د لجتد  در نال درق لت ملنال دسد ى دريسرى حك  ديذت  كنى لا در صسس  دلأه ةى مز ا   كاس   م  ملم
دركة ددى در تسعددى  )ملق دد ا درتسد ددى رىددتد لددا درنلددسئل أه اددس ديددللا  لوددلق  د ددلجس ى درزطددسئا حددقل در لددسهةم  د دلبسنى
ل سس ددست اددسل  ل ددس هددتل   ددر لبددسها درددتمس درددذي لؤدلددم هددذ  در لددسهةم  ددت تسل درذهنةددىدرجتلددى  دروددى  مدرصددق  جددقدل

لىزمز ملاص درزطقن مدروىت ل لاحللسظ  م ملج ر ذرك لدا يدلال د دلىتدد درزطدقن ر ليدتد   لجسنةدى  دا   در ص    ت
    دهل ددددس  اددسل هلىسلدددد  لىددددم مر ندددم دنددددت  لدددد دد  ل ددددس هلى دددد    ندددتدص درنصددددةيى مدرلق ددددةى  سر صدددد در صددد   درددددذي

ركة ددى درجتلددى در هتلدى لددا قبدد   ى كد ل دس أد  ارددر دسللددسع لودلق  لققىددست در ى ددلاصهددتسعاس در در صد    سركة ددى درلدت
 در ص  .
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ع لركد  لدس م لدم لدأثك  اردر ديلبدسس درلاهدى ع لركد  لودله   دت ملاص درى كد   (Hasan& Teo, 2014سعت دراساة )
  كدد  ربنددقك  239سضددسص درى كدد  ع لركدد  م ددةب  ملددم د ددلجتد  لددنال دسد ددى دريسرددى حكدد  لددم أيددذ  كنددى ل قنددى لددا 

أجنبةى  ت لنظهى  ةسحةى  ت لسركزمس  مقت ديلب ت درتسد دى   ضدةى أندم هقجدت  لاقدى الجسنةدى ندكا درلاهدى مملاص درى كد   
اس أه ةى دسد ى دربكئدى درلدت لى د   كادس در نظ دى حلدر لودل ةم أن لن دت أ دسركب ملق  ا درتسد ى رىتد لا درنلسئل لن

ل  نادس لدا دريصدقل   در ملاص درى كد   ع دس مضدىا مأنددم لدا درضد مسي  ادم درىقدلد  دلآيد   درلدت لدؤدي ارددر ملاص 
 درى ك  مليه  سضس . 

مشكلة المنعمعبدالحميد,  )دراسة    تلخصت  لولق    (2013،  عبد  ضىف  ت  مجقد  در لا ي    ت  ملاص   لاص 
ه جم قت  درذي  دلأل   مهق  دركة ى    درجسهزل  ارر  درقلاص  لولق   دنجلسض  ه جم  ه   دلآلةى   دلأ بسب  لا  مدحت  ارر 

لأثك  لىنقي  أ  لا  ه  هقجت  درتسد ى    در تسعى  درجسهزل  م ىا  در لا ي  ر ى ك    ر ملاص   لاص  در تسعى  ر كة ى 
  ر طبةىى درىلاقى نكا دركة ى در تسعى مملاص درى ك   ليتهت لس اذد عسن   درلى  ر ق قل رىتد لا دلأهتد  أه اس   

ر ى ك    ر ملاص درى ك   ملق  ا درتسد ى رىتد لا درنلسئل أه اس  مجقد   هنسك لأثك  لىنقي لأ ىسد دركة ى در تسعى
ر ى ك  در تسعى  دركة ى  نكا  لىنقي  نس  دسلبسط  لا  درى ك   مملاص  نسحةى  لا  لىنقي مأ ىسدهس  لولق   أي    نت  حةى 

 ر تي  درشا ي ر و ل  شأن ج ةم للرك دت درتسد ى. م هس ى لاص  مجقد   مق لىنقمى نكا در  0,01
نكا   درىلاقى  لنسمرا  درلت  درتسد ست  نتسل  ت  هقجت  أنم  ن    دروس هى  درتسد ست  ل دجىى  درلقسمت  ملا  ل سل    و ى 

مدركة ى در تسعى ر جتلى ميس ى درجتلى درلى ة ةى  م  ر هذد جسصت هذ  درتسد ى روت درلجقل دربيلاةى  ت درىلاقى نكا 
 در لرك دت. 

 منهج الدراسة   -5
 اسة مجنمع وعينة الدر  5/1

  ملم ليتهت حجم درىكنى   درى لاص ) در لاب ت  سر ىسهت درلجسسمى درى ةس   تهنى درهسه ل در ب ي هل لا  لجل م دربي   ت 
 ك س ه ت :
   . %(95)ثهى   محتمد  %( 5 )لولق  لىنقمى  نت 

                                                                                             استخدام المعادلة التاليةب      
 

   ةيث 
 حجم درىكنى در   قبن    =   
 .  % ت ر يصقل   ر أكب  حجم ر ىكنى 50)  =      ح

ب                  

 الفرق بين النسبة  في مجتمع) أقصى خطأ مسموح به =  ـــــــــــــــ ،  حيث  ب   =        أ 

  ( (.0.95) البحث والنسبة في العينة عند مستوى ثقة                       1.96                
 

 ت  المقيدين بالمعاهد)  112207=    ةجم مجتمع الدراسة 
 

               بتطبيق المعادلة 
 
 

 
112207 

( ح – 1) ح 

( ح – 1) ح 

ن
2أ+ 

=ن  

( ح – 1) ح 

( ح – 1) ح 

ن
2أ+ 

=ن  
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 .   )  طالب ( ماردة  3841=   ةجم العينة    إذن

   القياس أداةمتغيراا الدراسة و  5/2
 متغيراا الدراسة  5/2/1
ثلاثى أ ىسد هت درل سل    ت عبسسل لا يلال19للرك  ل سل    و ى درلقسمت )للرك  لوله ت: مملم قةسلم  ىتد ) •

 ت عبسسل. 5عبسسل   ىت درل سل  دت ل دلةجت  ىتد ) ت6درل سل  درجسسجت  ىتد ) ىت ت عبسسل  8درتدي ت  ىتد )
 عبسسل.  ت18للرك  دركة ى در تسعى ر ى ك  )للرك  لس مت: مملم قةس م  ىتد ) •
  قياسالأداة  5/2/2

دربسح   لأغ دض در كتدنةى  د ل ت  درتسد ى  درجس ى    ال س   دربةسنست    لا   سربي   ر أ  قب دلا لهصسص  ت ج م 
لم اج دص   دربي  يلال لص ةم مإ تدد قسئ ى د لهصسص )ل  هىت  ت ضقص درىتهت لا درتسد ست در لض نى  ت أدنةست  

ك  لقجم ارر محتدت در ىسهنى درجس ى   ي رللنس ب لم لض قن دربي  ملجسل درل بك     ىض درلىتهلات در فةلى  
ت  4)  مهت ل قنى لا  دربي  سرىكنى  ر يصقل   ر دربةسنست درلازلى ر ليه  لا درل مض  مدرق قل ارر أهتد   

 :  ع س ه ت لقضيم   أقوس 
دربي  ر ل سل  درتدي ت رو و ى درلقسمت در ولجت   كنى    مش  لا  درذها  ادسدك درى لاصلجلص  كةسا    القسم الأول  •

   . ت عبسسل8ل قن لا )مم لا قب  در ىسهت درلجسسمى درى ةس؛  
الثاني  • درى لاصلجلص  كةسا    القسم  ر ل سل    كنى    مش  لا  درذها  ادسدك  درلقسمت دربي   رو و ى  درجسسجت 

  . ت عبسسل6ل قن لا )مم لا قب  در ىسهت درلجسسمى درى ةس؛  در ولجت 
الثالث   • درى لاصلجلص  كةسا    القسم  ر ل سل    كنى    مش  لا  درذها  ادسدك  درلقسمت دربي   رو و ى  دلا ل دلةجت 

  . ت عبسسل5ل قن لا )مم لا قب  در ىسهت درلجسسمى درى ةس؛  در ولجت 
الرابع   • درى لاصلجلص  كةسا    القسم  درلى ة ةى  كنى    مش  لا  درذها  ادسدك  ر جتلى  در تسعى  ر كة ى  دربي  

  . ت عبسسل18ل قن لا )مم در ولجتلى لا قب  در ىسهت درلجسسمى درى ةس؛ 
 

 فروض الدراسة 5/3
مدرلجقل دربيلاةى درلت ظا ت لا يلال درتسد ست  لا نلسئل درتسد ى دت ل لاعةى ملا لش  ى دربي  ملوسؤلالاس  

 -: قمه فرض أساسيلهق  دربي    ر دروس هى 
للخدمة التعليمية من  ذاا دلالة إةصائية بين تكامل سلسلة التوريد وبين القيمة المدركة    تأثير  " توجد علاقة

 ."العليا بمدينة القاهرة الكبري  بالمعاهد التجارية ) الطالب ( لعميلقبل ا
   هي فرعية فروض 3  الرئيسي الارض هذا من ويتارع

قب   نكا    احصسئةى  دلارى   ذدت  لأثك    لاقى  لقجت • لا  درلى ة ةى  ر جتلى  در تسعى  دركة ى  مطكا  درتدي ت  درل سل  
 . درى ك  )در سربت  سر ىسهت درلجسسمى درى ةس

قب   نكا    احصسئةى  دلارى   ذدت  لأثك    لاقى  لقجت • لا  درلى ة ةى  ر جتلى  در تسعى  دركة ى  مطكا  درجسسجت  درل سل  
 . درى ك  )در سربت  سر ىسهت درلجسسمى درى ةس

درل سل  دت ل دلةجت مطكا دركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب  نكا    احصسئةى  دلارى  ذدت  لأثك    لاقى  لقجت •
 . درى ك  )در سربت  سر ىسهت درلجسسمى درى ةس
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 الدراسة نموذج  5/4
درلقسمت  ت ليوكا  مطنسصدً   ر ذرك لصبح درن قذج درجسص   لرك دت دربي  ملتي  لاقى أ ىسد ل سل    و ى  

 ع س هق لقضح  سرش   درلسرت :  لا قب  درى ك  ر جتلى درلى ة ةى دركة ى در تسعى
 

 

 
 
 الدراسة الميدانية  -6
  الأساليب الإةصائية المستخدمة 6/1
 دلا لهصسص  ققدئم  لل مغ  لم   د لجس ى  3800    ر   دلا  درليص   هلم  رم  مر ا   قسئ ى د لهصسص   3841  لقزمم  لم •

درلت لم لج ةىاس  م     قسئ ى  3800  مدربسرغ  تدهسمل قمتهس   ر لي ك   درصسريى دربةسنست دلأمرةى  لم لشرك  ملي ك  
 ت.   SPSS سلا لىسنى نب نسلل )

 لم د لجتد  لج ق ى لا دلأ سركب دتحصسئةى لايلبسس  يى   مض درتسد ى مذرك ع س ه ت:  •
درق ب      -    ج ىاس ملش  :مهت لي كلات احصسئةى لصف دربةسنست درلت لم  التحليل الإةصائي الوصاي    .أ

 دتني د  در عةسسي.  -دريوسنت . 
الإستدلالي    .ب الإةصائي  دربسح التحليل  ل  ا  لس  در لرك دت    مهق  نكا  مدلاسلبسطست  درىلاقست  قةسا  لا 

 للا :
 (.(Cronbach Alphaديلبسس درصتق مدرلابست:  سلا ل سد   ر لىسل   -
 در لق ب در لل ض.رتسد ى درل مق  ا T-Test)  )مF-Test) )لي ك  -
 .(Simple Linear Regression) درج ت دربوةبلي ك  دلانيتدس  -
 لي ك  نلسئل درتسد ى در كتدنةى مديلبسس  يى درل مض.  -
 ديلبسس ثبست م تق در كةسا در ولجت   ت درتسد ى   -

 المتغير المستقل 

 تكامل سلسلة التوريد 

 التابع المتغير 

القيمة المدركة للخدمة التعليمية من قبل  

 العميل 

 

 التكامل الداخلي 

 التكامل الخارجي 

 الإستراتيجي التكامل 

 ( نموذج البحث  4الشكل رقم ) 

 المصدر: من إعداد الباحث 
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 تحليل نتائج الدراسة الميدانية واختبار صحة الاروض  6/2
    المستخدم في البحثختبار ثباا وصدق المقياس ا

حكد  هلد دم  ؛ لايلبدسس ثبدست أم لجدسني در كةدسا مدلودسقم دردتدي ت Alpha Coefficientلىسل  أرلس  لم د لجتد 
محلدددر هل لدددم در كةدددسا  سرلابدددست لجدددب ألا لهددد  دريدددت دلأدندددر ركة دددى   ت1.0   0.0قة دددى لىسلددد  دلاسلبدددسط أرلدددس ندددكا )

ممقضدح درجدتمل درلدسرت نلدسئل ديلبدسس درلابدست    مهدى "أرلدس ع ملبدسخ" رعبدسسدت دت دل سسل مهدت   ت0.60در ىسل   دا )
 ك س ه ت: 

 
 باستخدام طريقة " ألاا كرومباخ" ابعاد البحثثباا المقياس لعباراا  - (1جدول رقم ) 

 البعد 
عدد  
 معامل الصدق الذاتى  معامل ألاا كرونباخ  العباراا 

 0,940 0,883 8 التكامل الداخلي 

 0,906 0,821 6 التكامل الخارجي 

 0,914 0,836 5 التكامل الاستراتيجي 

القيمة المدركة للخدمة  
 0,931 0,867 18 التعليمة من قبل العميل 

 0,950 0,902 37 الإجمالي 

   0.821  0.883درلددقدرت ) ع منبددسخ عسنددا   ددر ست ارددر أن قة ددى أرلدد1أشددسسدت درنلددسئل در بكنددى  ددت درجددتمل سقددم )
لودم  سرلابدست قسئ ى دلا لهصسص لمطنسصً   ر ذرك ل  ا درهقل  أن   ملىلب  هذ  دركةم لهبقرى جتدً  ؛ت0.867    0.836
 رعبسسدلاس.درتدي ت 

القيمااة المدركااة لجااودة الخدمااة  لعماالاءلقائمااة استقصاااء اقياااس صاادق الاتساااق الااداخلي بطريقااة "كناادال"  (1
 "   المدرك" و"  التوقع" التعليمية

     التكامل الداخليصدق الاتساق الداخلي لعباراا بُعد  •
مدرتسجددى  درل سلدد  دردتدي تعبددسسدت  دىدت  ت دلاسلبددسط ندكا دسجددى عد  عبددسسل لداهقضدح درجددتمل درلدسرت نلددسئل لىدسللا

 در  ةى راذد دربدىت مذرك ع س ه ت : 
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 وبين الدرجة الكلية لهذا البُعد  التكامل الداخلي  صدق الاتساق الداخلي بين درجة كل عبارة من عباراا  (   2جدول رقم )  

 التكامل الداخلي عبارات بعُد  م

الارتباط مع بعُد 

  التكامل الداخلي

 التوقع "

الارتباط مع بعُد 

 التكامل الداخلي 

 "  المدرك" 

معامل  

 الارتباط 
 المعنوية 

معامل  

 الارتباط 
 المعنوية 

يوفر المعهد أحدث الأجهزة والمعدات التي تساعد    .1

 علي تحسين مستوي الخدمة المقدمة للطالب 
**.674 0.00 ** 

**.673 0.00 ** 

تؤدي إلى  يوفر المعهد لوحات إرشادية للطلاب    .2

 سرعة الوصول لمكان الخدمة المطلوبة 
**.736 0.00 ** 

**.736 0.00 ** 

يوفر المعهد أحدث الأجهزة والمعدات التي تساعد    .3

 علي تحسين مستوي الخدمة المقدمة للطالب 
**.674 0.00 ** 

**.673 0.00 ** 

يوفر المعهد لوحات إرشادية للطلاب تؤدي إلى    .4

 الخدمة المطلوبة سرعة الوصول لمكان 
**.736 0.00 ** 

**.736 0.00 ** 

يوجد ترابط بين المعهد والطلاب من خلال الموقع    .5

 الرئيسي للمعهد
**.790 0.00 ** 

**.790 0.00 ** 

يتوافر عدد كاف من العاملين بالمعهد على دراية   .6

 كاملة بأعمالهم 
**.796 0.00 ** 

**.796 0.00 ** 

الطلاب عن الخدمة  يقيس المعهد مستوي رضا   .7

 المقدمة بشكل مستمر 
**.803 0.00 ** 

**.802 0.00 ** 

 ** 0.00 738.** ** 0.00 738.** يهتم المعهد برأي العميل عن مستوى الخدمة  .8

9.  
تعمل اقسام المعهد المختلفة بصورة تفاعلية مع  

بعضها البعض من اجل تقديم الخدمة علي اعلي 

 مستوي 

**.759 
0.00 ** 

**.758 
0.00 ** 

هناك فرق عمل بالمعهد تعمل علي التحسين   .10

 المستمر للأداء من أجل تحسين جودة الخدمة
**.640 0.00 ** 

**.632 0.00 ** 

 0.01** ددرى  نت لولقي لىنقمى 
  ( سقم  درجتمل  دسجى ع  عبسسل لا عبسسدت  دىت    2هلضح لا  نكا  دلاسلبسط  لىسللات  أن  درتدي ت ت    درل سل  

مأن قةم لىسللات دلاسلبسط ج ةىاس لقجبى ملل دم  نكا   ؛" مدرتسجى در  ةى راذد دربدىت ج ةىاس ددرى احصسئةسً  در تسك"
هلضح أن لىسللات دلاسلبسط    ع س  ؛ت ل س هتل   ر دلالوسق درتدي ت نكا عبسسدت هذد دربدىت  0.802ت ارر )0.632)

ددرى احصسئةسً    نكا دسجى ع  عبسسل لا عبسسدت " دربدىت ج ةىاس  راذد  در  ةى  مأن قةم لىسللات    ؛درلققم " مدرتسجى 
( نكا  ملل دم   )0.640دلاسلبسط ج ةىاس لقجبى  ارر  دلالوسق0.803ت  هتل   ر  هذد   ت ل س  نكا عبسسدت  درتدي ت 

 .دربدىت
   التكامل الخارجي صدق الاتساق الداخلي لعباراا بُعد  -2

مدرتسجى    درل سل  درجسسجتعبسسدت  دىت    ت دلاسلبسط نكا دسجى ع  عبسسل لاهقضح درجتمل درلسرت نلسئل لىسللا
 در  ةى راذد دربدىت مذرك ع س ه ت : 
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 وبين الدرجة الكلية لهذا البُعد  الخارجي التكامل  صدق الاتساق الداخلي بين درجة كل عبارة من عباراا  ( 3جدول رقم ) 

 الخارجي التكامل عبارات بعُد  م

الارتباط مع بعُد 

  الخارجيالتكامل 

 التوقع "

الارتباط مع بعُد 

 الخارجي التكامل 

 "  المدرك" 

معامل  

 الارتباط 
 المعنوية 

معامل  

 الارتباط 
 المعنوية 

الطلاب عند يأخذ المعهد بعين الاعتبار توقعات   .1

 ** 0.00 **705. ** 0.00 **758. تخطيط أنشطة سلسلة التوريد 

هناك استجابة فورية لمطالب واستفسارات   .2

 ** 0.00 **794. ** 0.00 **811. الطلاب المتقدمين للمعهد 

 اجلهناك استعداد دائم للتعاون مع العميل من   .3

 ** 0.00 **785. ** 0.00 **803. انتهاء الإجراءات اللازمة للقيد بالمعهد 

يتم تبادل المعلومات مع المورد من خلال الموقع    .4

 ** 0.00 **777. ** 0.00 **814. الرئيسي للمعهد

يسعي المعهد الي تطوير إدارة سلسلة التوريد   .5

 ** 0.00 **735. ** 0.00 **772. بشكل مستمر لتحسين الخدمة المقدمة 

يبحث المعهد عن حلول للمشاكل بالتعاون مع   .6

 ** 0.00 **569. ** 0.00 **630. الموردين

 0.01** ددرى  نت لولقي لىنقمى  
  ( درجتمل سقم  نكا دسجى ع  عبسسل لا عبسسدت  دىت    3هلضح لا  دلاسلبسط    درجسسجت درل سل   ت أن لىسللات 

دربدىت ج ةىاس ددرى احصسئةسً  در تسك" در  ةى راذد  مأن قةم لىسللات دلاسلبسط ج ةىاس لقجبى ملل دم    ؛" مدرتسجى 
هلضح أن لىسللات   ع س  ؛ت ل س هتل   ر دلالوسق درتدي ت نكا عبسسدت هذد دربدىت  0.794ت ارر )0.569نكا )

مأن قةم   ؛درلققم " مدرتسجى در  ةى راذد دربدىت ج ةىاس ددرى احصسئةسً    دلاسلبسط نكا دسجى ع  عبسسل لا عبسسدت " 
( نكا  دلاسلبسط ج ةىاس لقجبى ملل دم   ارر ) 0.630لىسللات  نكا  0.814ت  درتدي ت  دلالوسق  هتل   ر  ت ل س 

 عبسسدت هذد دربدىت
    التكامل الاستراتيجي عباراا بُعد صدق الاتساق الداخلي ل -3

لىسللا نلسئل  درلسرت  درجتمل  لاهقضح  عبسسل  ع   دسجى  نكا  دلاسلبسط  دلا ل دلةجتعبسسدت  دىت    ت    درل سل  
 مدرتسجى در  ةى راذد دربدىت مذرك ع س ه ت :  

 وبين الدرجة الكلية لهذا البُعد  الاستراتيجي التكامل  صدق الاتساق الداخلي بين درجة كل عبارة من عباراا  ( 4جدول رقم ) 

 الاستراتيجيالتكامل عبارات بعُد  م

التكامل  الارتباط مع بعُد 

 التوقع " الاستراتيجي

التكامل  الارتباط مع بعُد 

 "  المدرك"  الاستراتيجي

معامل  

 الارتباط 
 المعنوية 

معامل  

 الارتباط 
 المعنوية 

 ** 0.00 **818. ** 0.00 **818. بناء علاقات جيدة مع الموردين الرئيسيينتعتمد استراتيجية المعهد على   .1

 ** 0.00 **823. ** 0.00 **825. يقوم المعهد بإشراك الموردين في عملية صياغة الأهداف   .2

يطور المعهد برامج شراكة طويلة الأجل مع الموردين لصالح سلسلة    .3

 التوريد 
.767** 0.00 ** .766** 0.00 ** 

 ** 0.00 **803. ** 0.00 **805. المعهد على إشراك الموردين في  الخطط الاستراتيجية للمعهد يعمل   .4

يعمل المعهد على إشراك الموردين في عملية البحوث والتطوير من   .5

 أجل تطوير خدماته 
.680** 0.00 ** .673** 0.00 ** 

 0.01** ددرى  نت لولقي لىنقمى  
 دلا دل دلةجتدرل سلد  ت أن لىسللات دلاسلبدسط ندكا دسجدى عد  عبدسسل لدا عبدسسدت  دىدت  4هلضح لا درجتمل سقم )  

مأن قددةم لىددسللات دلاسلبددسط ج ةىاددس لقجبددى مللدد دم   ؛" مدرتسجددى در  ةددى راددذد دربدىددت ج ةىاددس ددرددى احصددسئةسً در ددتسك"
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ع دس هلضدح أن لىدسللات  ؛كا عبسسدت هذد دربدىت ت ل س هتل   ر دلالوسق درتدي ت ن0.823ت ارر )0.673نكا )
مأن قدةم  ؛درلققدم " مدرتسجدى در  ةدى رادذد دربدىدت ج ةىادس ددردى احصدسئةسً  دلاسلبسط نكا دسجى عد  عبدسسل لدا عبدسسدت "

ت ل ددس هددتل   ددر دلالوددسق درددتدي ت نددكا 0.825ت ارددر )0.680لىددسللات دلاسلبددسط ج ةىاددس لقجبددى مللدد دم  نددكا )
 بدىتعبسسدت هذد در

    القيمة المدركة لجودة الخدمة التعليمية من قبل العميلصدق الاتساق الداخلي لعباراا بُعد  -4
دركة ددى در تسعددى رجددقدل عبددسسدت  دىددت  ت دلاسلبددسط نددكا دسجددى عدد  عبددسسل لدداهقضددح درجددتمل درلددسرت نلددسئل لىددسللا

 مدرتسجى در  ةى راذد دربدىت مذرك ع س ه ت : درجتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك  
وباين القيمة المدركة لجاودة الخدماة التعليمياة مان قبال العميال  صدق الاتساق الداخلي بين درجة كل عبارة من عباراا (  5جدول رقم ) 

 الدرجة الكلية لهذا البُعد

 م
القيمة المدركة لجودة الخدمة التعليمية  عبارات بعُد 

 من قبل العميل 

الارتباط مع بعُد 

القيمة المدركة لجودة  

الخدمة التعليمية من 

 التوقع "قبل العميل 

الارتباط مع بعُد 

ة لجودة  القيمة المدرك 

الخدمة التعليمية من 

 قبل العميل 

 "  المدرك" 

معامل  

 الارتباط 
 المعنوية 

معامل  

 الارتباط 
 المعنوية 

يشعر المعهد العميل بأنهه يقهدم إليهه خدمهة خاصهة وتعامهل   .1

 ** 0.00 **562. ** 0.00 **545. مميز

بقههوم المعهههد بالتههدخل الفههوري لحههل مشههكلات العمههلاء   .2

 ** 0.00 **634. ** 0.00 **613. رضاهم عن الخدمة المقدمة إليهموسؤالهم عن مدى 

يحهههرل المعههههد علهههى تقهههديم خهههدمات إضهههافية للعميهههل   .3

 ** 0.00 **687. ** 0.00 **673. الطلابية  كالأنشطة

 ** 0.00 **748. ** 0.00 **749. وضع مصلحة العميل في مقدمة اهتمام المعهد وموظفيه  .4

 ** 0.00 **746. ** 0.00 **731. الحصول علي خدمات المعهداشعر بالسعادة عن   .5

لا يتطلب الحصول علهي الخدمهة مهن المعههد بهذل مجههود   .6

 ** 0.00 **632. ** 0.00 **615. كبير

 ** 0.00 **670. ** 0.00 **653. يتعامل موظفي المعهد معي بشكل لطيف  .7

 ** 0.00 **553. ** 0.00 **496. التسهيلات المادية في المعهد تظهر بشكل أنيق ولائق  .8

 ** 0.00 **225. ** 0.00 **220. خدمات المعهد تتميز بالإبداع والابتكار  .9

 ** 0.00 **395. ** 0.00 **369. أوصي الأخريين بالتعامل مع المعهد ,  .10

 ** 0.00 **476. ** 0.00 **424. يتوفر لدي الموظفين الخبرة والكفاءة لتقديم الخدمة  .11

 ** 0.00 **484. ** 0.00 **443. ياستفساراتيقوم المعهد بالرد السريع علي   .12

 ** 0.00 **471. ** 0.00 **427. دائما مصلحة العميل اولا بالمعهد  .13

والهيئة    .14 المعهد  اساتذة  بروح   المعاونة يتعامل  العملاء  مع 

 الصداقة والرقي 
.375** 0.00 ** .435** 0.00 ** 
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القيمة المدركة لجودة الخدمة التعليمية من قبل العميل    صدق الاتساق الداخلي بين درجة كل عبارة من عباراا  (   5جدول رقم )  تابع  
 وبين الدرجة الكلية لهذا البُعد 

 م
القيمة المدركة لجودة الخدمة  عبارات بعُد 

 التعليمية من قبل العميل 

الارتباط مع بعُد 

القيمة المدركة لجودة  

الخدمة التعليمية من 

 التوقع "قبل العميل 

الارتباط مع بعُد 

القيمة المدركة لجودة  

الخدمة التعليمية من 

 قبل العميل 

 "  المدرك" 

معامل  

 الارتباط 
 المعنوية 

معامل  

 الارتباط 
 المعنوية 

للعملاء بصدر   .15 والإرشاد  النصح  الموظفين  يقدم 

 رحب
.483** 0.00 ** .546** 0.00 ** 

الخدمة    .16 طبيعة  مع  يتلاءم  للمعهد  العام  المظهر 

 المقدمة
.239** 0.00 ** .225** 0.00 ** 

حديثة    .17 وتكنولوجيا  للعصر  مسايرة  معدات  توفر 

 مما يساعد على تقديم الخدمة بشكل جيد 
.749** 0.00 ** .743** 0.00 ** 

 ** 0.00 **740. ** 0.00 **731. المعهدهناك سهولة في إجراءات التعامل داخل   .18

 0.01** ددرى  نت لولقي لىنقمى 
دركة دى در تسعدى رجدقدل ت أن لىسللات دلاسلبسط نكا دسجى ع  عبسسل لدا عبدسسدت  دىدت  5هلضح لا درجتمل سقم )  

مأن قدةم لىدسللات  ؛" مدرتسجدى در  ةدى رادذد دربدىدت ج ةىادس ددردى احصدسئةسً در دتسك"درجتلى درلى ة ةى لا قبد  درى كد   
ت ل س هدتل   در دلالودسق دردتدي ت ندكا عبدسسدت هدذد 0.748ت ارر )0.225دلاسلبسط ج ةىاس لقجبى ملل دم  نكا )

رادذد دربدىدت  درلققدم " مدرتسجدى در  ةدى ع س هلضدح أن لىدسللات دلاسلبدسط ندكا دسجدى عد  عبدسسل لدا عبدسسدت "  ؛دربدىت  
ت ل ددس 0.749ت ارددر )0.220مأن قددةم لىددسللات دلاسلبددسط ج ةىاددس لقجبددى مللدد دم  نددكا ) ؛ج ةىاددس ددرددى احصددسئةسً 

 هتل   ر دلالوسق درتدي ت نكا عبسسدت هذد دربدىت
 مناقشة نتائج الدراسة الميدانية للمتغير المستقل   6/2

 مدتنيددد د حددد  لنسقشدددى نلدددسئل درتسد دددى در كتدنةدددى ر  لركددد  در ودددله  لدددا يدددلال حودددسب درق دددب دريودددسنت سدرب لندددسمل
 نلسئل:اذ  درت   ضسً ر6  ممقضح درجتمل سقم )رل سل    و ى درلقسمتدر عةسسي لا لجس ست لل ددت درىكنى 
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 الوسط الحسابي والإنحراف المعياري لاستجاباا عينة الدراسة   - (6جدول رقم ) 
 لتكامل سلسلة التوريد 

 تكامل سلسلة التوريد  أبعاد م
الوسط 

 الحسابي 

الإنحراف  

 المعياري
 الترتيب

 التكامل الداخلي 

1 
التي تساعد   المعهد أحدث الأجهزة والمعدات  يوفر 

 19 0,83 3,43 علي تحسين مستوي الخدمة المقدمة للطالب 

2 
إلى   تؤدي  للطلاب  إرشادية  لوحات  المعهد  يوفر 

 2 0,79 3,67 سرعة الوصول لمكان الخدمة المطلوبة 

3 
يوجد ترابط بين المعهد والطلاب من خلال الموقع  

 6 0,84 3,52 الرئيسي للمعهد

4 
دراية   على  بالمعهد  العاملين  من  كاف  عدد  يتوافر 

 15 0,90 3,46 كاملة بأعمالهم 

5 
الخدمة  عن  الطلاب  رضا  مستوي  المعهد  يقيس 

 12 0,84 3,49 المقدمة بشكل مستمر 

 17 0,85 3,44 يهتم المعهد برأي العميل عن مستوى الخدمة 6

7 

مع  تفاعلية  بصورة  المختلفة  المعهد  اقسام  تعمل 

اعلي  علي  الخدمة  تقديم  اجل  من  البعض  بعضها 

 مستوي 
3,52 0,85 7 

8 
عمل   فرق  التحسين هناك  علي  تعمل  بالمعهد 

 3 0,85 3,62 المستمر للأداء من أجل تحسين جودة الخدمة

 التكامل الخارجي 

9 
عند   الطلاب  توقعات  الاعتبار  بعين  المعهد  يأخذ 

 1 0,80 3,69 تخطيط أنشطة سلسلة التوريد 

10 
هناك استجابة فورية لمطالب واستفسارات الطلاب  

 5 0,85 3,58 المتقدمين للمعهد 

11 
من   العميل  مع  للتعاون  دائم  استعداد    اجل هناك 

 8 0,89 3,52 انتهاء الإجراءات اللازمة للقيد بالمعهد 

12 
الموقع   خلال  من  المورد  مع  المعلومات  تبادل  يتم 

 9 0,87 3,52 الرئيسي للمعهد

13 
التوريد   سلسلة  إدارة  تطوير  الي  المعهد  يسعي 

 13 0,86 3,49 الخدمة المقدمة بشكل مستمر لتحسين 

14 
مع   بالتعاون  للمشاكل  حلول  عن  المعهد  يبحث 

 10 0,90 3,52 الموردين

 التكامل الاستراتيجي 

15 
جيدة   علاقات  بناء  على  المعهد  استراتيجية  تعتمد 

 16 0,90 3,46 مع الموردين الرئيسيين 

16 
صياغة  عملية  في  الموردين  بإشراك  المعهد  يقوم 

 14 0,84 3,49 الأهداف 
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 الوسط الحسابي والإنحراف المعياري لاستجاباا عينة الدراسة   - ( 6جدول رقم ) تابع 
 لتكامل سلسلة التوريد 

 تكامل سلسلة التوريد  أبعاد م
الوسط 

 الحسابي 

الإنحراف  

 المعياري
 الترتيب

 التكامل الاستراتيجي تابع 

17 
شراكة   برامج  المعهد  مع  يطور  الأجل  طويلة 

 18 0,85 3,44 الموردين لصالح سلسلة التوريد 

18 
الخطط   في   الموردين  إشراك  على  المعهد  يعمل 

 11 0,85 3,52 الاستراتيجية للمعهد 

19 
عملية   في  الموردين  إشراك  على  المعهد  يعمل 

 4 0,85 3,62 البحوث والتطوير من أجل تطوير خدماته 

دروسن   هلضح   درجتمل  نةسنست  در لاب  نت لج ةب  )  لأن عبسس نلي ك   لققىست  دلا لبسس  در ىات  ىكا  لأيذ 
ر  سس ست    درى ك  )در سربتأحل ا در  لبى دلأمرت نكا لل ددت  كنى درتسد ى لا حك  ادسدك    تأنش ى   و ى درلقسمت
درلقسمت درق ب     در ىات  ت    ل سل    و ى  ن غ  )حك   راس  رقحست  )عبسسل  اس  كمل   ت   3.69دريوسنت  در ىات  هق   

درجتلى در   قطى ر  سن  درق قل  ارر    ى  درق ب دريوسنت راس )  تاسشسدلى ر  لاب لؤدي     ت  ت3.67حك  ن غ 
ت  ب هق   در ىات أحتد دلأجازل مدر ىتدت درلت لوس ت   ت ليوكا لولقي درجتلى در هتلى ر  سر)  ل حكا دحل ا عبسسد 

حك   در  ع لا  دلأيك   )در سربتادسدك  ز  درلقسمتر  سس ست    درى ك   درق ب در ىات ت    ل سل    و ى  ن غ  حك     
    ت .3.43دريوسنت راس )

 مناقشة نتائج الدراسة الميدانية للمتغير التابع    6/3
دركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب   ربىت  ت   ضسً رنلسئل د لجس ست  كنى درتسد ى  7هقضح درجتمل سقم )

  س لجتد  درق ب دريوسنت مدتني د  در عةسسي .  درى ك 
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 الوسط الحسابي والإنحراف المعياري لاستجاباا عينة الدراسة   - (7جدول رقم ) 

 "القيمة المدركة لجودة الخدمة التعليمية من قبل العميل" بعد  لعباراا

 م
القيمة المدركة لجودة الخدمة  " بعد عبارات

 " التعليمية من قبل العميل 

الوسط 

 الحسابي 

الإنحراف  

 المعياري
 الترتيب

1 
المعهد   خاصة  يشعر  خدمة  إليه  يقدم  بأنه  العميل 

 12 0,83 3,49 وتعامل مميز

2 

بقوم المعهد بالتدخل الفوري لحل مشكلات العملاء  

المقدمة  الخدمة  عن  رضاهم  مدى  عن  وسؤالهم 

 إليهم 
3,71 0,78 

1 

3 
للعميل  إضافية  خدمات  تقديم  على  المعهد  يحرل 

 7 0,83 3,53 الطلابية  كالأنشطة

4 
مصلحة   المعهد وضع  اهتمام  مقدمة  في  العميل 

 13 0,90 3,49 وموظفيه 

 6 0,84 3,54 اشعر بالسعادة عن الحصول علي خدمات المعهد 5

6 
بذل  المعهد  من  الخدمة  علي  الحصول  يتطلب  لا 

 17 0,84 3,48 مجهود كبير

 5 0,84 3,57 يتعامل موظفي المعهد معي بشكل لطيف  7

8 
في   المادية  أنيق التسهيلات  بشكل  تظهر  المعهد 

 3 0,84 3,64 ولائق 

 14 0,86 3,49 خدمات المعهد تتميز بالإبداع والابتكار  9

 2 0,82 3,69 أوصي الأخريين بالتعامل مع المعهد , 10

 4 0,86 3,60 يتوفر لدي الموظفين الخبرة والكفاءة لتقديم الخدمة  11

 10 0,90 3,51 ياستفساراتيقوم المعهد بالرد السريع علي  12

 11 0,89 3,51 دائما مصلحة العميل اولا بالمعهد  13

14 
والهيئة   المعهد  اساتذة  العملاء    المعاونةيتعامل  مع 

 15 0,88 3,49 بروح الصداقة والرقي 

15 
بصدر  للعملاء  والإرشاد  النصح  الموظفين  يقدم 

 9 0,91 3,52 رحب

16 
الخدمة  طبيعة  مع  يتلاءم  للمعهد  العام  المظهر 

 18 0,85 3,44 المقدمة

17 
توفر معدات مسايرة للعصر وتكنولوجيا حديثة مما  

 16 0,89 3,49 يساعد على تقديم الخدمة بشكل جيد 

 8 0,84 3,53 هناك سهولة في إجراءات التعامل داخل المعهد 18

 

 هق  در ىات  سرلتي  درلقسي ري  لش لات درى لاص م ؤدرام عبسسل " أن  درجتمل دروسن  لي ك  نةسنست  هلضح لا
اركام در هتلى  درجتلى  سضسهم  ا  لت   د لجس ىاحل ا    "    ا  دلأمرر  ت  ر كة ى    دربي   ىلل ددت  كن  در  دلب 

( راس  دريوسنت  درق ب  ن غ  حك   درى ك   قب   لا  درلى ة ةى  درجتلى  رجقدل  نت  3.71در تسعى  جسصت     "  كن س  عبسسل 
دربي  ر كة ى در تسعى رجقدل    ىلل ددت  كن  درلاسنةى  ت د لجس ى"  ت در  دلب  "  أم ت دلأي مكا  سرلىسل  لم در ىات  

راس ) دريوسنت  درق ب  درى ك  حك  ن غ  درلى ة ةى لا قب   ر  ىات مدحل ا عبسسل "     ت  3.69درجتلى  درىس   در ظا  
دربي  ر كة ى در تسعى رجقدل درجتلى    ىلل ددت  كن  " در  لبى دلأيك ل  ت د لجس ى  هللاص  لم طبةىى درجتلى در هتلى 

 . ت 3.44درلى ة ةى لا قب  درى ك  حك  ن غ درق ب دريوسنت راس )
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    الاروض اختباراا نتائج -7
     الأول الارض اختبار نتائج 7/1

ل سل    و ى درلقسمت    نكا  احصسئةى   دلارى   ذدت  لأثك    لاقى  لقجت"     أنم   درهسئ ى  درل ضةى   يى   دسد ى  أج    لا
   مض   عةى هت :  3 ؛ مدرذي هلل ع لنم" مدركة ى در تسعى رجقدل درجتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك 

درل سل  درتدي ت مدركة ى در تسعى رجقدل درجتلى درلى ة ةى   نكا  احصسئةى  دلارى  ذدت  لأثك    لاقى   لقجت -
 " لا قب  درى ك 

درل سل  درجسسجت مدركة ى در تسعى رجقدل درجتلى درلى ة ةى   نكا  احصسئةى  دلارى  ذدت  لأثك    لاقى  لقجت -
 " لا قب  درى ك 

دت ل دلةجت  نكا  احصسئةى  دلارى   ذدت  لأثك    لاقى   لقجت - درجتلى    درل سل   رجقدل  در تسعى  مدركة ى 
 " درلى ة ةى لا قب  درى ك 

 معسنا درلس م  مدر لرك  در وله  در لرك  أ ىسد ر    ىت لا دربوةبدرج ت  دلانيتدس لي ك   يوسب دربسح  قس 
 ".    :  ه ت ع س درنلةجى

 ديلبسس درل ض درل  ت دلأمل :  -

   " درهسئ ى  أنم  درل ضةى  أج  دسد ى  يى  درتدي ت    نكا  احصسئةى  دلارى  ذدت  لأثك     لاقى  لقجتلا  درل سل  
دربوةب نكا    درج ت   يوسب لي ك  دلانيتدس   دربسح   قس    "  درلى ة ةى لا قب  درى ك مدركة ى در تسعى رجقدل درجتلى  

ت؛ معسنا   دركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك ت  مدر لرك  درلس م )    درل سل  درتدي تدر لرك  در وله  )  
 : ت 11سقم )درنلةجى ع س هقضياس درجتمل 

 والقيمة المدركة للخدمة التعليمية من قبل العميل   التكامل الداخلي بين  الخطي البسيط  الإنحدارنتائج تحليل  - (8جدول رقم ) 

المتغير 

 التابع

المتغير 

 المستقل 

معامل  

 الانحدار 

B 

 اختبار  ت

T-Test 

 اختبار  ف

F-Test   معامل

 الارتباط 

R 

معامل  

 التحديد 

R2 
 المعنوية  القيمة  المعنوية  القيمة 

القيمة  

مدركة  ال

للخدمة  

التعليمية  

من قبل  

 العميل 

التكامل  

 الداخلي 
0,508 17,699 0,000 * 313,254 0,000 * 0,576 0,376 

 در صتس : نلسئل درلي ك  دتحصسئت ر بةسنست  

- : ر ن قذج  درللوك مى  )    درهقل  درليتهت  قة ى لىسل   )  0.376ت    R2ن را  در وله   در لرك   أن  أي  درل سل     
     ت  دركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك % لا درلبسها  ت در لرك  درلس م )  37.6ت للو   درتدي ت

لوئقرى   أم رىت  ادسدج للرك دت لوله ى أي ي  درىشقدئت   جم ارت درج أ  لهت     %ت62.4)  ألس درنوبى دربسقةى
 درلس م.   ا للوك  جزص لا در لرك 
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  مهت لشك  ارت مجقد  لاقى دسلبسطةى   0.576ت    Rن را قة ى لىسل  دلاسلبسط )    لىنقمى ن قذج دلانيتدس : -
 ققمى نكا در لرك  در وله  مدر لرك  درلس م .  

درت أن دلانيتدس لىلب  لىنقمس مذد دلارى احصسئةى   حك  أن لولقي در ىنقمى أق  لا    Fلشك  نلةجى ديلبسس   -
0.05  . % 

در وله  - در لرك   در وله  )    :  لىنقمى  ر  لرك   درتدي تن را قة ى لىسل  دلانيتدس  ت      0.508ت )  درل سل  
در تسعى رجقدل درجتلى درلى ة ةى دركة ى  مهت لشك  درت مجقد  لاقى ط دلى نكا هذد در لرك  مدر لرك  درلس م )  

 ت .  لا قب  درى ك 

أيلبسس   - نلةجى  دلارى    Tلشك   مذد  لىنقمس  لأثك د  لىلب   در لرك   هذد  لأثك   مأن  لىنقمى  درىلاقى  هذ   أن  درت 
 % .   0.05 احصسئةى   حك  ان در ىنقمى أق  لا 

دلامل درذي هنص   ت أن " لقجت  لاقى ذدت دلارى احصسئةى نكا    درل  ت   مطنسصد   ت ذرك هلم قبقل درل ض
 " . مدركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك  درل سل  درتدي ت  ىت 

 :  درلاسنتديلبسس درل ض درل  ت   -

  " درهسئ ى  أنم  درل ضةى  أج  دسد ى  يى    درجسسجت درل سل     نكا  احصسئةى  دلارى  ذدت  لأثك    لاقى  لقجتلا 
دربوةب نكا    درج ت   يوسب لي ك  دلانيتدس   دربسح   قس    "  كة ى در تسعى رجقدل درجتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك مدر

ت؛ معسنا    دركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك ت  مدر لرك  درلس م )    درل سل  درجسسجتدر لرك  در وله  )  
 : ت 9سقم )درنلةجى ع س هقضياس درجتمل 

 والقيمة المدركة للخدمة التعليمية من قبل العميل  التكامل الخارجي بين  الخطي البسيط  نتائج تحليل الإنحدار - (9جدول رقم ) 

المتغير 

 التابع

المتغير 

 المستقل 

معامل  

 الانحدار 

B 

 اختبار  ت

T-Test 

 اختبار  ف

F-Test   معامل

 الارتباط 

R 

معامل  

 التحديد 

R2 
 المعنوية  القيمة  المعنوية  القيمة 

القيمة  

مدركة  ال

للخدمة  

التعليمية  

من قبل  

 العميل 

التكامل  

 الخارجي 
0,429 19,487 0,000 * 379,74 0,000 * 0,601 0,413 

 در صتس : نلسئل درلي ك  دتحصسئت ر بةسنست  

- : ر ن قذج  درللوك مى  )    درهقل  درليتهت  قة ى لىسل   )  0.413ت    R2ن را  در وله   در لرك   أن  أي  درل سل     
     ت  دركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك % لا درلبسها  ت در لرك  درلس م )  41.3ت للو   درجسسجت

لوئقرى   أم رىت  ادسدج للرك دت لوله ى أي ي  درىشقدئت   جم ارت درج أ  لهت     %ت58.7)  ألس درنوبى دربسقةى
  ا للوك  جزص لا در لرك  درلس م. 

  مهت لشك  ارت مجقد  لاقى دسلبسطةى   0.601ت    Rن را قة ى لىسل  دلاسلبسط )    لىنقمى ن قذج دلانيتدس : -
 ققمى نكا در لرك  در وله  مدر لرك  درلس م .  
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لولقي در ىنقمى أق  لا  درت أن دلانيتدس لىلب  لىنقمس مذد دلارى احصسئةى   حك  أن    Fلشك  نلةجى ديلبسس   -
0.05  . % 

ت      0.429ت )   درجسسجتدرل سل   ن را قة ى لىسل  دلانيتدس ر  لرك  در وله  )    :  لىنقمى در لرك  در وله  -
دركة ى در تسعى رجقدل درجتلى درلى ة ةى مهت لشك  درت مجقد  لاقى ط دلى نكا هذد در لرك  مدر لرك  درلس م )  

 ت .  لا قب  درى ك 

أيلبسس   - نلةجى  دلارى    Tلشك   مذد  لىنقمس  لأثك د  لىلب   در لرك   هذد  لأثك   مأن  لىنقمى  درىلاقى  هذ   أن  درت 
 % .   0.05 احصسئةى   حك  ان در ىنقمى أق  لا 

درذي هنص   ت أن " لقجت  لاقى ذدت دلارى احصسئةى نكا    درل  ت درلاسنتمطنسصد   ت ذرك هلم قبقل درل ض  
 " . مدركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك  درجسسجتدرل سل   ىت 

 :  درلاسر ديلبسس درل ض درل  ت   -

 دلا ل دلةجتدرل سل     نكا  احصسئةى  دلارى  ذدت  لأثك    لاقى  لقجتلا أج  دسد ى  يى درل ضةى درهسئ ى  أنم "  
دربوةب نكا    درج ت   يوسب لي ك  دلانيتدس   دربسح   قس    "  مدركة ى در تسعى رجقدل درجتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك 

  ( در وله   دلا ل دلةجتدر لرك   )    درل سل   درلس م  قب   ت  مدر لرك   درلى ة ةى لا  ر جتلى  در تسعى  ت؛    درى ك دركة ى 
 : ت  10سقم ) معسنا درنلةجى ع س هقضياس درجتمل 

 والقيمة المدركة للخدمة التعليمية من قبل العميل   الاستراتيجيالتكامل بين  الخطي البسيط  نتائج تحليل الإنحدار - (10جدول رقم ) 

المتغير 

 التابع

المتغير 

 المستقل 

معامل  

 الانحدار 

B 

 اختبار  ت

T-Test 

 اختبار  ف

F-Test   معامل

 الارتباط 

R 

معامل  

 التحديد 

R2 
 المعنوية  القيمة  المعنوية  القيمة 

القيمة  

مدركة  ال

للخدمة  

التعليمية  

من قبل  

 العميل 

التكامل  

 الاستراتيجي 
0,397 17,739 0,000 * 314,67 0,000 * 0,677 0,397 

 در صتس : نلسئل درلي ك  دتحصسئت ر بةسنست  

- : ر ن قذج  درللوك مى  )    درهقل  درليتهت  قة ى لىسل   )  0.397ت    R2ن را  در وله   در لرك   أن  أي  درل سل     
 دركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك  % لا درلبسها  ت در لرك  درلس م )  39.7ت للو   دلا ل دلةجت

دربسقةى     ت درنوبى  درج أ  لهت     %ت60.3)  ألس  ارت  أي ي درىشقدئت   جم  لوله ى  للرك دت  ادسدج  رىت   أم    
 لوئقرى  ا للوك  جزص لا در لرك  درلس م. 

  مهت لشك  ارت مجقد  لاقى دسلبسطةى   0.677ت    Rن را قة ى لىسل  دلاسلبسط )    لىنقمى ن قذج دلانيتدس : -
 ققمى نكا در لرك  در وله  مدر لرك  درلس م .  

  لىنقمس مذد دلارى احصسئةى   حك  أن لولقي در ىنقمى أق  لا  درت أن دلانيتدس لىلب  Fلشك  نلةجى ديلبسس   -
0.05  . % 
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ت     0.397ت )   دلا ل دلةجتدرل سل   ن را قة ى لىسل  دلانيتدس ر  لرك  در وله  )    :  لىنقمى در لرك  در وله  -
دركة ى در تسعى رجقدل درجتلى درلى ة ةى مهت لشك  درت مجقد  لاقى ط دلى نكا هذد در لرك  مدر لرك  درلس م )  

 ت .  لا قب  درى ك 

أيلبسس   - نلةجى  دلارى    Tلشك   مذد  لىنقمس  لأثك د  لىلب   در لرك   هذد  لأثك   مأن  لىنقمى  درىلاقى  هذ   أن  درت 
 % .   0.05 احصسئةى   حك  ان در ىنقمى أق  لا 

درذي هنص   ت أن " لقجت  لاقى ذدت دلارى احصسئةى نكا   درلاسر درل  ت  مطنسصد   ت ذرك هلم قبقل درل ض  
 " . مدركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب  درى ك  دلا ل دلةجتدرل سل   ىت 

 نتائج والتوصياا ال -8

   نتائج اختباراا فروض البحث أهم  8/1
لم   درلي ك  دتحصسئت  نلسئل  أثبللم  دنمدرل ض    قبقلننسص   ر لس  ع ةس مجزئةسً مدرذي هنص   ت  " لقجت    در ئةوت 

نكا    لأثك    لاقى درلذدت دلارى احصسئةى  درجتلى  در تسعى رجقدل  دركة ى  درلقسمت مطكا  قب  ل سل    و ى  ى ة ةى لا 
لا حك  مجقد لأثك     تHuo et al., 2013)  ت مدسد ى2018) بتدر ب,    د هلل  لم دسد ىدرى ك  ) در سرب ت مهذ

مدرلر    تMostafa,2015) الجسنر رل سل  جقدل   و ى درلقسمت درتدي ةى مدرجسسجةى   ر درى ك , ع س هلل  لم دسد ى
ر جتلى   در تسعى  دركة ى  سضسهم  ا  لت   رليتهت  در لاب  اج دؤهس   ر  درل  لم  لا  لل ع  ثلاد    ضمقت  در ئةور 

  :نى ض ل جص نلسئجاس فة س ه ر   عةى  مض 

 الأول  الارعي  ملخص نتائج إختبار الارض -

ذدت دلارى   لأثك  مهق " لقجت  لاقىدرل  ت دلأمل درل ض  قبقلننسص   ر لس أثبللم نلسئل درلي ك  دتحصسئت لم 
نكا  ىت   درتدي تاحصسئةى  درى ك     درل سل   قب   لا  درلى ة ةى  درجتلى  رجقدل  در تسعى  أن  "  مدركة ى  حك   ؛ 

 Huo)مدسد ى    تCaballero et al., 2020% ت مهذد هلل  لم دسد ى )  0.05لولقي در ىنقمى أق  لا )  
et al., 2013 ع س دللها لم دسد ى  ت لا حك  مجقد لأثك  الجسنر ر ل سل  درتدي ر   ر درى ك ,  (Carr, 

  ا مجقد لأثك  الجسنر ر ى ك   ا دركة ى در تسعى. ت 2007

  الارعي الثاني ملخص نتائج إختبار الارض -

ذدت  لددأثك  مهددق " لقجددت  لاقددىدرل  ددت درلاددسنت درلدد ض  قبددقلننددسص   ددر لددس أثبللددم نلددسئل درلي كدد  دتحصددسئت لددم 
؛ حكد  أن "  ةى لا قب  درى ك  مدركة ى در تسعى رجقدل درجتلى درلى ة درل سل  درجسسجتدلارى احصسئةى نكا  ىت 

 Huo)مدسد دى  تCaballero et al., 2020, مهذد هلل  لم دسد ى )% ت 0.05لولقي در ىنقمى أق  لا ) 
et al., 2013 لدددم دسد دددى  هللددد ت لدددا حكددد  مجدددقد لدددأثك  الجدددسنر ر ل سلددد  درجدددسسجر   دددر درى كددد , ع دددس 

 .لا أج  اكلوسب درى ك  در تسعى ت ل دلةجةى دركة ىت  ا مجقد لأثك  الجسنر 2016لي قد , أح ت, )
 

   الارعي الثالث ملخص نتائج إختبار الارض -

ذدت  لددأثك  مهددق " لقجددت  لاقددىدرل  ددت درلاسردد  درلدد ض  قبددقلننددسص   ددر لددس أثبللددم نلددسئل درلي كدد  دتحصددسئت لددم  -
؛ حكد  " مدركة ى در تسعى رجقدل درجتلى درلى ة ةى لا قب  درى كد   درل سل  دلا ل دلةجتدلارى احصسئةى نكا  ىت  

لددا حكدد  مجددقد لددأثك   ,ت2014)درشددىسس, مهددذد هللدد  لددم دسد ددى  % ت, 0.05أن لوددلقي در ىنقمددى أقدد  لددا ) 
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 لدددم دسد ددددى  هللددد , ع دددس أددص در نظ دددى  دددر دت دددل دلةجر عأحدددت أ ىدددسد ل سلددد    وددد ى درلقسمدددت الجدددسنر ر ل سلددد  
 .ت  ا مجقد لأثك  الجسنر ت ل دلةجةى دركة ى در تسعى لا أج  اكلوسب درى ك 2016)لي قد , أح ت, 

    التوصياا 8/2
ل  ددا درلهددت   سرلق ددةست  ددت ضددقص درشدد  درنظدد ي مدرى  ددت ر بيدد   مطنددسص   ددر لددس لددم درلق دد  ارةددم لددا نلددسئل   نددم 

 درلسرةى :

 آليات التنفيذ  التوصية الأبعاد

توصـــيات تخـــا التكامـــل 

 الداخلي للمعاهد

لابههد مههن زيههادة التكامههل والتههرابط بههين اقسههام 

المعههههد مهههن خهههلال مشهههاركة المعلومهههات 

والتخطههيط المشههترك بيههنهم و لهه  مههن اجههل 

تفههادي اي صههراعات مههن الممكههن ان تحههدث 

 داخل المعهد

من خلال عقههد إجتماعههات شهههرية  -

 للأقسام العلمية مع عميد المعهد.

تههوفير نظههام معلومههات يههربط بههين  -

 كافة أقسام وإدارات المعهد. 

العمهههل علهههي تسههههيل الإجهههراءات الخاصهههة 

بدايههة مههن التسههجيل بالتعامههل مههع الطههلاب 

بالمعههههد مهههرورا بالانشهههطة الخاصهههة بههههم 

والعمليههة التعليميههة مههن اجههل اشههباع رغبههاتهم 

 وانتهاءاً بتسليم شهادة التخرج لهم .

مههن خههلال تههوفير موقههع إلكترونههى  -

يسهههاعد الطهههلاب علهههى التسهههجيل 

 والتعرف على كافة أنشطة المعهد.

وجههههههود عههههههدد مههههههن الإدارات  -

الطههلاب والوحههدات التههى تسههاعد 

تحقيههق أهههدافهم بالمعهههد مههن  علههى

خههههههلال الأنشههههههطة التعليميههههههة 

  والإجتماعية.  

توصـــيات تخـــا التكامـــل 

 الخارجي للمعاهد

ضرورة قياس العلاقة بين الموردين والمعهههد 

بصورة مستمرة والعمل علي تطويرها، سواء 

المهههوردين الاساسهههين كمكتهههب التنسهههيق او 

ي تسههاعد الموردين الذين يوفرون المعدات التهه 

على تقديم العملية التعليمة علي اكمل وجه مما 

ينعكس علي تحسين القيمههة المدركههة مههن قبههل 

 العميل ) الطالب (

أطههراف   من خلال قياس آراء كافة -

الأطههههراف العمليههههة التعليميههههة و

   .المجتمعية فى التعامل مع المعهد

توصـــيات تخـــا التكامـــل 

 الإستراتيجي

المعههههد مهههع ضهههرورة الهههربط بهههين خطهههط 

استراتيجية سلسههلة التوريههد ، و لهه  مههن أجههل 

 تحقيق المنافع المتبادلة بين المعهد ومورديه

من خلال دمج إسههتراتيجية سلسههلة  -

التوريههد مههع الخطههة الإسههتراتيجية 

لوحهههدة خدمهههة المجتمهههع والخطهههة 

 الإستراتيجية الكلية للمعاهد.

ضرورة انشاء قاعدة توريههد مرنههة و لهه  لأن 

قد يحدث أي تغير فيها نتيجة الاخههتلاف الههذي 

قد يحدث بين المعهد وأحد مورديههه ممهها يههدفع 

المعهد الي التعامل مع مورد أخر وا ا لم تكههن 

قاعدة التوريههد الخاصههة بالمعهههد مرنههة بالقههدر 

الكههافي سههوف يكلههف المعهههد اهههدار الوقهه  

امل مههع مههورد جديههد ممهها والمال من اجل التع

يؤثر علي نجاح العملية التعليمية بالمعهد ومن 

ثم القيمههة المدركههة للخدمههة التعليميههة مههن قبههل 

 العميل ) الطالب (  

إنشههاء قاعههدة بيانههات تشههمل كافههة  -

 (الحههاليين والمحتملههين)المتعههاملين 

 مع المعاهد.

التواصههههل المسههههتمر مههههع كافههههة  -

المتعههاملين مههع المعهههد لحضههور 

الأحداث والمناسههبات لههدى المعهههد 

   لتوطيد العلاقة معهم.  
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 إستمارة استقصاء
 لاقى ل سل    و ى درلقسمت  سركة ى در تسعى ر جتلى درلى ة ةى لا قب   فة س ه ت لج ق ى لا درعبسسدت درلت لى ي 

 ت درجسنى درلت لى ي دسجى لقد هلك   ر ع  عبسسل  لم ت  √  مم جر درل    نقضم  لالى )  درى ك  )در سربت
 يسرص درش   ريوا لىسمنك.
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  التكامل الداخلي      

 
    

التي تساعد علي تحسين مستوي  يوفر   المعهد أحدث الأجهزة والمعدات 

 الخدمة المقدمة للطالب .
1 

 
    

لمكان  الوصول  إلى سرعة  تؤدي  إرشادية للطلاب  المعهد لوحات  يوفر 

 الخدمة المطلوبة  
2 

 3 يوجد ترابط بين المعهد والطلاب من خلال الموقع الرئيسي للمعهد .      

 
 4 بأعمالهم .  كاملة دراية على العاملين بالمعهد من كاف عدد يتوافر    

 
 5 يقيس المعهد مستوي رضا الطلاب عن الخدمة المقدمة بشكل مستمر.    

 6 يهتم المعهد برأي العميل عن مستوى الخدمة     

 
    

تعمل اقسام المعهد المختلفة بصورة تفاعلية مع بعضها البعض من اجل  

 تقديم الخدمة علي اعلي مستوي . 
7 

 
    

أجل   من  للأداء  المستمر  التحسين  علي  تعمل  بالمعهد  عمل  فرق  هناك 

 تحسين جودة الخدمة . 
8 

  التكامل الخارجي      

 
    

سلسلة   أنشطة  تخطيط عند الطلاب توقعات  الاعتبار بعين المعهد يأخذ

 التوريد . 
9 

 
 10 هناك إستجابة فورية لمطالب واستفسارات الطلاب المتقدمين للمعهد .    

 
    

هناك استعداد دائم للتعاون مع العميل من اقل انتهاء الإجراءات اللازمة  

 للقيد بالمعهد .  
11 

 
 12 الموقع الرئيسي للمعهد . من خلال المورد مع المعلومات يتم تبادل    
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  تابع التكامل الخارجي       

 
    

لتحسين   مستمر  بشكل  التوريد  سلسلة  إدارة  تطوير  الي  المعهد  يسعي 

 الخدمة المقدمة  . 
13 

 
 14 الموردين . مع بالتعاون للمشاكل حلول عن المعهد يبحث    

  التكامل الإستراتيجي       

 
 15 .الرئيسيين الموردين مع جيدة علاقات بناء على المعهد إستراتيجية تعتمد    

 
 16 . الأهداف صياغة عملية  في الموردين بإشراك المعهد قومي    

 
    

الأجل شراكة برامج المعهد طوري  سلسلة  لصالح الموردين مع طويلة 

 . التوريد
17 

 
 18 الخطط الأستراتيجية للمعهد .    في الموردين إشراك على المعهد عملي    

 
    

البحوث والتطوير من أجل   عملية في  الموردين إشراك  على المعهد عملي

 تطوير خدماته .
19 

 

    
 الـــعــبــارات 

 ( القيمة المدركة لجودة الخدمة التعليمية من قبل العميل)عن 
 

 
 20 وتعامل مميز يشعر المعهد العميل بأنه يقدم إليه خدمة خاصة     

 
    

مدى   عن  وسؤالهم  العملاء  مشكلات  لحل  الفوري  بالتدخل  المعهد  بقوم 

 رضاهم عن الخدمة المقدمة إليهم 
21 

 
 22 يحرل المعهد على تقديم خدمات إضافية للعميل كالانشطة الطلابية      

 
 23 وموظفيه  المعهد إهتمام مقدمة في  العميل مصلحة وضع    

 
 24 اشعر بالسعادة عن الحصول علي خدمات المعهد     

 
 25 لا يتطلب الحصول علي الخدمة من المعهد بذل مجهود كبير     

 
 26 لطيف  بشكل معي المعهد موظفي يتعامل    

 
 27 ولائق  أنيق بشكل تظهر المعهد في المادية التسهيلات    
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  القيمة المدركة لجودة الخدمة التعليمية من قبل العميل تابع    

 
 28 والابتكار  بالإبداع تتميز المعهد خدمات    

 
 29 أوصي الأخريين بالتعامل مع المعهد .    

 
 30 يتوفر لدي الموظفين الخبرة والكفاءة لتقديم الخدمة      

 
 31 يقوم المعهد بالرد السريع علي استفسارتي .     

 
 32 دائما مصلحة العميل اولا بالمعهد      

 
    

يتعامل اساتذة المعهد والهيئة المعانونة مع العملاء بروح الصداقة والرقي  

. 
33 

 
 34 يقدم الموظفين النصح والأرشاد للعملاء بصدر رحب .     

 
 35 المظهر العام للمعهد يتلاءم مع طبيعة الخدمة المقدمة     

 
    

تقديم   على  يساعد  مما  حديثة  وتكنولوجيا  للعصر  مسايرة  معدات  توفر 

 الخدمة بشكل جيد . 
36 

 
 37 هناك سهولة في إجراءات التعامل داخل المعهد      

 

 

 

 

 

 

 


