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 ية كايزن ودرجة تطبيقيا في مراكز خدمات الجميور في بمديات محافظة الخميلمنيج

 اعداد: ا ان عجد انر ان رصرص

‌إشراف: د. ا اد اندلجري

 ملخص الدراسة

اندراا  إنى ان لرف عيى درد   طجرق امعدر  كةرزن ف  اراكز تداةت انداع ر  هدفت

ث عدد اناكةن  ه  جةن ر رب ان مةزن  ف  انجيدرةت انتاس انكجرى ف  ا ةفظ  انتيرل ان  ر

انتيرل  رطة  انظةهرر   د را    ي  ل.  قد اع ادت اندراا  انامعج ان صف    قد  ك ن اد اع 

) ا ظفةً   م عال 81اندراا  ان دارع انا ظفرن ف  اراكز تداةت انداع ر  انجةنغ عددهم (

ت إنى  لا   ا ة ر: امعدر   ضع ااح شةال نعم. اا تدات الاا جةم  نداع انجرةمةت  قد قاا

ق اعد  اض   نيلال   امعدر  ان د ان انعدر   امعدر   مظرف   مظرم ا قع انلال.  م   زرع 

) اا جةم    جذنك  ك ن ماج  76 جيغ عدد الاا جةمةت اناا ردل  (اا جةم   رقر    )77(

 ) ن  يرل انجرةمةت.SPSS.  م اا تدام جرمةاج ان  يرل الا صةئ (%)  دررجةً 94الاا ردةع (

أظعرت م ةئج اندراا  إنى أن امعدر  كةرزن اطجد  جدرد  ار فل  ف  اراكز تداةت 

انداع ر ف  جيدرةت ا ةفظ  انتيرل جاجلةدهة ان لاث  رث دةءت امعدر   مظرف   مظرم ا قع 

 در.انلال الأعيى  طجردةً   يرعة امعدر   ضع ق اعد  اض   نيلال   م امعدر  ان د ان انع

   صيت اندراا  إنى  د د فر ق ف  درد   طجرق كةرزن  ا ة رهة  لزى نا غرر انجيدر  

 رث ر ضح جان أعيى درد   طجرق كةمت نصةنح جيدر  د را ف  درد   طجرق امعدر  كةرزن  

)  3.65)  ريرعة جيدر   ي  ل جدرد  ار فل  ج اط  اةج  (3.69جدرد  ار فل  ج اط  اةج  (

)  ريرعة جيدر  انظةهرر  جدرد  3.58نتيرل انجيدة انددرا  جدرد  ار فل  ج اط  اةج  (ريرعة جيدر  ا
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)  ريرعة جيدر  انتيرل عرن اةرة جدرد  ار فل  ج اط  اةج  3.45ار فل  ج اط  اةج  (

 ).3.29)   أتررا جيدر  رطة جدرد  ا  اط  ج اط  اةج  (3.42(

انار فع ان كةرزن  ج شدرع انا ظفرن أ صت اندراا  جضر رة انا ةفظ  عيى اناا  ى 

   كذنك جةشراك انا ظفرن ف   ضع ا ار جةن  افز اناةدر   انالم ر اناي زارن جةن  ارن انا

ال اك  ج   ارئر  نيا ظفرن  كاة انتطط نزرةدة ان زااعم جعة.  ا صت أرضةً جدلل إدراءات انل

رن ف  ا اقع اراكز تداةت  صت جضر رة  ضع انازرد ان اني  ةت  الارشةدات نيا اطمأ

 انداع ر.

 كةرزن  الإدارة انرشرد   الإدارة انارئر   اراكز تداةت انداع رالكممات المفتاحية: 
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Kaizen Methodology and the Degree of its implementation in Public 

Service Centers in the Municipalities of Hebron  

 

Abstract 
The study aimed to identify the degree of implementation of the Kaizen 

methodology in public service centers in the five largest municipalities in Hebron 

Governorate in terms of population, in descending order: Hebron, Yatta, Dhahiriya, 

Dura, and Halhul. The study adopted a descriptive approach and was conducted on all 

employees in the public service centers, totaling (81) employees, through a 

comprehensive survey. Data was collected using a questionnaire divided into three 

axes: methodology for setting clear work rules, methodology for reducing waste, and 

methodology for cleaning and organizing the workplace. A total of (77) paper 

questionnaires were distributed, and (76) were returned, making the response rate 

approximately (94%). The SPSS software was used for data analysis. 

The results of the study showed that the Kaizen methodology is highly 

implemented in the public service centers of the Hebron Governorate municipalities 

across its three dimensions, with the methodology for cleaning and organizing the 

workplace (5Ss) being the highest in application, followed by the methodology for 

setting clear work rules, and then the methodology for eliminating waste. 

The study found differences in the degree of Kaizen implementation and its 

dimensions due to the municipal variable in the degree of applying the Kaizen 

methodology. It was evident that the highest degree of implementation was in favor of 

Dura Municipality with a high mean score of (3.69), followed by Halhul Municipality 

with a high mean score of (3.65), then Hebron Old City Municipality with a high mean 

score of (3.58), followed by Dhahiriya Municipality with a high mean score of (3.45), 

then Hebron Ain Sara Municipality with a high mean score of (3.42), and finally Yatta 

Municipality with a moderate mean score of (3.29). 

The study recommended maintaining the high level of Kaizen and encouraging 

employees committed to continuous improvement with financial and moral incentives. 

It also advised involving employees in setting plans to increase their commitment to 

them. Furthermore, the study recommended making work procedures written and 

visible to employees and stressed the need to place more signs and guidelines for 

citizens at the locations of the public service centers. 

 

Key words: Kaizen, Lean Management, Visual Management, Public Service Centers 
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 الفصل الأول

 الإطار العام لمدراسة
 المقدمة:
 عدف اناؤااةت جكل قطةعة عة إنى  ط رر  زرةدة د دة أدائعة  انذي ردةس جد دة  

ة عة   لةظم أرجة عة.  م رد  ني غررر انا اةرع ف  جرئةت الأعاةل أض ى ان ط ر  ان  ارن اترد

اناا ار ركرزة أاةار  ف  إدارة اناؤااةت.  ف   لا رمرةت اندرن اناةض  ظعر افع م اند دة 

دارة اند دة انشةاي  كفرع ددرد ان فر ع عيم الإدارة؛ نراةعد انامظاةت ف    درق هذه انغةر .   ا 

  جدأت انامظاةت ف   طجرده ف  ظل ان مةفس انكجرر جرمعة  انصراع ان أدل انجدةء. 

جدأ افع م إدارة اند دة انشةاي  جةنظع ر جلد ان رب انلةنار  ان ةمر  ف  انرةجةن   رث 

قةات انلدرد ان اناؤااةت ف  اندطةعرن انلةم  انصمةع  جةن ركرز عيى اند دة   اا تدام 

).  م  جل عة Alketbi, Elmualim, & Mushtaha, 2022معة ان ذنك (الأد ات ان    اك

ان لارةت انا  دة ف  ذنك؛  رث أدتل انلياةء ف  انجيدرن اند دة انشةاي  إنى اندطةع انصمةع   

  فدةَ نياجةدئ ان در   لإدارة اند دة انشةاي  أصجح جةلإاكةن مديعة إنى اندطةع انتداة     نكن 

مظراً؛ لأن انتدا  نرات شرئةً ايا اةً   ان انصلب قرةاعة. ف م  طجردعة ف  ذنك نم ركن اعلًا 

 Soft مطةق ا د د ف  اناؤااةت انتداة ر   جةن ركرز عيى اندةمب الإماةم   أصج ت  ااى

TQM)( (Nasim, 2018) .  كةمت شرك    ر  ة أفضل ا ةل نمع ض انرةجةن جلد ان رب

انشرك  عيى ادى ام ات  إنى أن  ف قت أرجة عة ان راكار  ف  انلةنار  ان ةمر    رث  ط رت هذه 

) عيى شركةت اةجد  نعة  رائدة ف  قطةع صمةع  2018) إنى عةم (2004انف رة اة جرن عةم (

انارةرات   رث فةقت أرجة عة أرجةح كل ان: ف رد   درمررال ا   رز   ف نكافةدن   ه مدا 

ذنك إنى مظةم ان صمرع انذي ا جل ه   ر  ة  انذي ).  رل د انفضل ف  Liker, 2021اد ال  (
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  اع اد مظةم   ر  ة عيى امعدر  Toyota Production Systemاصطيح عيى  اار ه جةااعة 

ان  ارن اناا ار  رلرف جةنرةجةمر  كةرزن  اج كر هذا انمظةم ه  ادررهة ف  ذاك ان قت  ةررش  

‌).2022أ ه م  (أ اد  

اناا ار جامعدر  كةرزن ف  كل د امب ان رةة انرةجةمر    رث  م  جم  أاي ب ان  ارن  

أ د ت هذه انامعدر  طفرة صمةعر  ف  انرةجةن  إنى أن دةء انلةنم انرةجةم  اةاةك  إراةي ف  

 Kaizen: The Key قةم جمشر هذه انامعدر  نيلةنم  عمداة أصدر ك ةجه انشعرر  1986انلةم 

to Japanese Competitive Success"  رث شرح فره انامعدر  ان   كةمت اناجب ف  "

  ).2018صل د انرةجةن   ف قعة (عار  

 م رد  ناة اجق  امذ ذنك ان قت أض ت امعدر  كةرزن اصدر دذب نيجة  رن 

 اناط ررن ف  انادةل  فدةات انلدرد ان اندرااةت عيى جرئ  انلال انصمةعر  ف  انرةجةن ان   

عدة ا ة ر ف  انامظا ؛ إذ إمعة   فز انلاةل نجذل أعيى  اع جرت كةرزن فياف   لال عيى

طةقة عم    فاح انادةل لأفكةرهم ان    تيق انازرد ان الاج كةرات  الإجداعةت (شرا جري   

).  جلداة أ ج ت كةرزن مدةع عة ف  اندطةع انصمةع   ام ديت إنى اندطةع انتداة    م إنى 2020

 ).2022ers, & oth  Theresiaدارع د ل انلةنم (

 مشكمة الدراسة:
  ى   اكن انشركةت  اناشةررع ان إطةن  ادة جدةئعة  الاا ارار ف  ار ي  مض دعة  

 ددت اناجرل إنى ذنك  لزرز  دداعة   ى لا   دةدم   انلال جشكل اا ار عيى  ط ررهة  إلا أن 

ان    دلل الأار صلجةً   ط رهة ج اب انافع م انددرم ف  الإدارة ر دل كةهيعة جازرد ان ان كةنرف

 جل  غرر ااكن ف  اناؤااةت انصغررة  انجيدان انمةار  انفدررة.
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 لأن ان ةد  أم الات راع ظعر افع م كةرزن نك  رمعض جةنامظاةت  ان   لا راكمعة  كجد 

 كةنرف ان ط رر  ان  ارن اناا ار نعة.   كةن لاجد ان إردةد  ل آتر فكةمت همة  لادة كةرزن. 

اد هذا الأاي ب الإداري عيى إ داث  لدرلات جارط   ا درد   نكمعة دائا   ر ار    رث رل 

كاة  أمعة  ا مد عيى اكةف   فرر اةت ان  ارن  ه  انعدر جكل أشكةنه   رث  فرض أمه همةك 

 ).2018ر ارةً طررد  أفضل راكن اا  دا عة نيدرةم جةنلال (انكار  

إنى أ ر افع م كةرزن  أد ا ه عيى أج ة عم   رث  أشةرت انلدرد ان اندرااةت اناةجد    

 ,Chotaliya and Mehta)جرمت د ره ف  زرةدة الام ةدر   جةن ةن  زرةدة الإم ةج ف  ادةجل دعد أقل 

ان   ات صت جج ث إاكةمر   طجرق كةرزن ف  -) ف  دراا ه Bwemelo, 2016.  ركشف ((2022

أن كةرزن كةمت  نردة اندطةع انصمةع  إلا أمه  م  إمه عيى انرغم ان-اناؤااةت انتدار  انلةا 

ل: انص    ان ليرم  انجم ك. طةعةت انلال الأترى انتداة ر   ا  ردا عة  مديعة  جشكل درد إنى ق

كاة أكد أن كةرزن قةجي  ني طجرق ف  قطةع انتداةت انلةا  جل   ؤدي  جشكل كجرر إنى   ارن 

   ديرل ان كةنرف نعذا اندطةع. كجرر ف  كفةءة ان شغرل   د دة انتدا  

 لد جيدرةت ا ةفظةت انضف  إ دى أهم اناؤااةت ان   جةلام دةل انى ان اقع انفياطرم  

الت إنى ان ط ر  ان  ارن ان د دة تداة عة؛  ذنك امذ أن  ايا عة انايط  انفياطرمر  ان 

انا ير  نيمع ض جعة؛ فلايت الا  لال  قةات  زارة ان كم انا ي  انفياطرمر  جةن لة ن اع انعرئةت 

عيى إعةدة هركي عة   مظراعة  داج جلضعة    ارن انجمر  ان   ر  نعة  كاة قةات جةنلدرد ان 

امعة إمشةء اراكز تداةت اناشةررع  انتط ات ان    رفع ان د دة انتداةت اناددا   كةمت ان ض

نيا اطمرن  فلايت عيى  اعرل  ه  اناكةن انذي  دار ان تلانه كةف  انتداةت اناددا   انداع ر 

 ) 2013 (هيا    ان د ان ان قت  اندعد انلازارن. ددرم انتدا  
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قةات  زارة ان كم انا ي  انفياطرمر  جةا  داث فكرة اراكز تداةت انداع ر ف     

انعرئةت انا ير  ف  انضف  انغرجر   جلد أن أ ج ت الإدارة ان ديردر   انجرر قراطر  فشيعة ف   ددرم 

دا  نيا اطمرن جشكل فلةل  دةءت اراكز تداةت انداع ر  يجر  ني ةد  اناةا  لإردةد انت

 ه  ا ض ع دراا مة -ااةراةت ددردة ف  الإدارة هدفعة  ط رر    ارن انتداةت اناددا 

عةدة هركي عة  ج رث  ددم انتداةت ان مدط  ا صةل  ا دة  -ان ةنر    جارط الإدراءات انا جل   ا 

 ددرم تدا  أفضل  جاداء أعيى  كاة أمعة  ديل ان هدر ان قت  اندعد  انطةقةت ااة رم ج عمه 

دنرل إرشةدي   ل  ط رر اراكز تدا  انداع ر  اناصةدر اناا تدا  ف  أاي ب الإدارة اناةجق (

 ).2013  ف  انجيدرةت انفياطرمر 

ارمر  ان  ان هذا انامطيق رظعر أن اراكز تداةت انداع ر كةمت فكرة  ط ررر        

قجل ان زارة  إلا أن هذا انكرةن قرةاةً عيى غرره ان اناؤااةت ج ةد  إنى  ط رر    ارن اا ار  

 نكن اة رظعر نمة ان تلال ارادل  اندرااةت اناةجد  جان همةك ش ة ف  اندرااةت  الأج ةث 

 جةنا ل ان    طرقت نه عيى  ده انتص ص كدزء هةم  رئرا  ان انجيدرةت  انعرئةت انا ير   

اندرااةت ان    مة نت امعدر  كةرزن  كةد  ك ن الد ا  ف  امطد مة عيى انرغم ان أمعة ا ط 

ج ث   طجرق انك رر ان اندارارن انجة  رن عن ان ط رر  ان  ارن.  دةءت دراا مة هذه ن غط  

  نعدف  زارة هذه انفد ة انج  ر  نكل ان اناؤاا  اناج      امعدر  كةرزن الإدارر  انامش دة؛  يجر

ان كم انا ي  انذي كةن اندافع لإمشةئعة اراكز تداةت انداع ر   ه  انج ث عن أاةنرب إدارر  

ددردة  لال عيى  ط رر تداة عة   رفع اا  ى رضى انا اطمرن عمعة  فامعدر  كةرزن ان 

ةدة رضى الأاةنرب الإدارر  انددردة ان    م ات جةرهة ف  ات يف اندطةعةت.  ان انا  قع أن زر

انا اطن عن انتداةت اناددا  ان انجيدرةت  شل ره جةه اةاعة ج اعرل انتدا   الإدراءات عيره؛ 



6 
 

قد رؤدي إنى رفع ان زااه ج ادرد اة عيره نيجيدر  ان اا  دةت  جةن ةن  رصب ذنك ف   يد  

 ان  ارن اناا ار نيجيدرةت  انتدا  اناددا .

 :ؤال الرئيس التاليتبمورت مشكمة الدراسة للإجابة عن الس 

 ما درجة تطبيق منيجية كايزن في مراكز خدمات جميور بمديات محافظة الخميل؟

  ر فرع امه الأائي  انفرعر  ان ةنر :

 اة درد   طجرق امعدر   ضع ق اعد  اض   امظا  نيلال ف  اراكز تداةت انداع ر؟ .1

 كز تداةت انداع ر؟اة درد   طجرق امعدر  ان مظرف  ان مظرم ف  اكةن انلال ف  ارا .2

 اة درد   طجرق امعدر  ان د ان انعدر ف  اراكز تداةت انداع ر؟ .3

انداع ر  تداةت اراكز ف  امعدر  كةرزن  ا ة رهة  طجرق درد  هل   دد فر ق ف  .4

 ؟ لزى نا غرر انجيدر 

 أىداف الدراسة: 
ز تداةت  عدف هذه اندراا  جشكل رئرا  ان لرف إنى درد   طجرق امعدر  كةرزن ف  اراك

 انداع ر ف  جيدرةت ا ةفظ  انتيرل.

 : رمدرج    ه الأهداف انفرعر  ان ةنر 

 ان لرف إنى درد   طجرق امعدر   ضع ق اعد  اض   نيلال ف  اراكز تداةت انداع ر .1

ان لرف إنى درد   طجرق امعدر   مظرف   مظرم ا قع انلال ف  اراكز تداةت  .2

 انداع ر.

   ان د ان انعدر ف  اراكز تداةت انداع ر.ان لرف إنى درد   طجرق امعدر .3
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ان لرف عيى انفر ق ف  درد   طجرق امعدر  كةرزن  ا ة رهة ف  اراكز تداةت  .4

 انداع ر  لزى نا غرر انجيدر  إن  ددت.

 أىمية الدراسة:  
 :الأىمية العممية 

 ل   ديى أهار  هذه اندراا  ف  ا ض ع ج  عة   رث إمعة عيى  د عيم انجة    ان أ ائ

اندرااةت ان    ج ث ف  امعدر  كةرزن ف  فياطرن جشكل عةم  انضف  انغرجر  جشكل 

 تةص   كذنك ه  ان اندرااةت اندلائل ان    لمى جدراا  اراكز تداةت انداع ر؛ نذنك

 انداع ر. دالت امعدر  كةرزن جاراكز تداةت جرز أهار عة أمعة 

 أمعة ان أ ائل اندرااةت ف  اناك ج    ددم اندراا  أاةس ندراا  كةرزن ف  اناكة ب  رث

 انلرجر  ان    لمى جكةرزن ف  اناك ب كاكةن نيلال   ددرم انتدا .

   اناك ج  انلرجر  جدراا   ج ث ف  امعدر  كةرزن  كذنك دراا     ري اناك ج  انفياطرمر 

  ج ث ف  اراكز تداةت انداع ر.

  أ ج ت  -ا ل كةرزن-الإدارة    ده انجة  رن ف  فياطرن إنى دراا  امةهج ددردة ف

قدر عة ف  د ل أترى  ان لاق فرعة   كاة  راكن أن  اةعدهم م ةئج هذه اندراا   ف  جمةء 

  ص رات  اد ر ةت ني ط رر  ان  ارن ف  ض ء امعدر  كةرزن.

 الأىمية العممية:

 م  لمى هذه اندراا  جةندطةع انتداة   انلةم   هذا رلم  أن اناا فردرن ان تداة ه ه

دارع أفراد اناد اع جات يف أطرةفعم.  ااة رزرد أهار عة أمعة   تصص ج يد  ان صل اة 

جرن انجيدرةت اناددا  نيتدا    داع ر اناا فردرن امعة  ألا  ه  اراكز تداةت 

 انداع ر.
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  هذه اندراا   يفت ام جةه انالمررن ان أص ةب اندرار  الإدارات انليرة ف  اراكز تداةت

ف  الإدارة   ان    ل جر ددردة ماجرةً  -كةرزن–رئةت انا ير  نعذه انامعدر  انداع ر  انع

ف  انمةار    جتةص  فياطرن ك معة  ا ل  اقلةً نه صفة ه انتةص ؛ فع   لد امةاج  نعذه 

اند ل ان  رث ك معة لا   كجد انك رر ان ان كةنرف  جل إمعة  د م عيى  ديرل ان كةنرف 

  ان د ان انعدر. 

 لدراسة:حدود ا
 درد   طجرق امعدر  كةرزن ف  اراكز تداةت انداع ر الحدود الموضوعية: 

 -ان  رث عدد اناكةن-اراكز تداةت انداع ر ف  انجيدرةت انتاس انكجرى الحدود المكانية:

ان      ي اركز تداةت ف  انجيدرةت  انعرئةت انا ير  ف  ا ةفظ  انتيرل (انتيرل   ي ي ل  

 طة).د را  انظةهرر   ر

دارع انلةايرن ف  اراكز تداةت انداع ر ف  انجيدرةت انتاس انكجرى ف   الحدود البشرية:

 ا ةفظ  انتيرل.

  .2023 عةم  2022  ه  انف رة ان    م إدراء هذه اندراا  فرعة اة جرن عةم الحدود الزمانية:

 الكممات المفتاحية والتعريفات الإجرائية:

 رث تصص   جر ه  عايه   رةة انشتصر   الاد اةعر  نيفرد  فان  ارن اناا ار ف  ان: كايزن

فع   ).Masaaki, 1986(  انلةايرن.   ارن اا ار رشال اندارع انادرررن مهف  ادةل انلال إ

اياي  ان الاج كةرات انصغررة انا راكا  انا درد   انا دةرج  ف  ان دم  ان   لا  ل اد عيى غررهة 

 )Iwao, 2017(   .ف  عاير  الإم ةج إنى الأفضل إنى إ داث  غررر ان أمشط  كةرزن   ان    عدف
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. جدأت ن انمة ر  انمظرر   انلاير امعدر  ا  فياف   م  جمرعة ف  عةنم الإدارة ا: الإدارة الرشيقة

جدع د شرك    ر  ة انرةجةمر   رث أمعة  ااات عيى فكرة انكةرزن.  أاةس اجدئعة ه  ان ديرل ان  

)Ismyrlis, 2022(.  

مظةم إداري رعدف إنى   ارن الأداء جدلل انالي اةت انلازا  ا ة   نلأطراف : الإدارة المرئية

 )2022(زمة    انالمر  جعة جةا تدام ا فزات   اةئل جصرر   اكن انفرد ان فعاعة جاارع  قت.

يف   اراكز تدا  انا اطمرن أمعة اكة ب  ك ار   رث   دد ايطةت ات : مراكز خدمات الجميور

  ددم انلدرد ان انتداةت انلةا  ف  ا قع  ا د.  رد م اجدا انمةفذة ان ا دة عيى   فرر دارع 

انتداةت نيا اطمرن ف  اكةن  ا د   ددرم ان اعرلات نعم ان تلال داع اا يرن عن اناؤااةت 

 )Fredriksson, 2020 (انالمر  جةنتدا    ت ادف  ا د.
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 الثاني لالفص

 الإطار النظري والدراسات السابقة
 

 المقدمة 1. 1
الأ ل الإطةر انمظري   ان ةم  اندرااةت اناةجد .  قام  :قام هذا انفصل إنى قاارن

نعة   ةررخ   الأاس انمظرر  الأ ل امعدر  كةرزنانا  ر  ل الإطةر انمظري إنى ا  ررن   مة

أاة ان ةم  فدد   طرق إنى  لررف   فصرل اراكز تداةت  ط رهة  أجرز انافةهرم انار جط  جعة. 

 انداع ر.

 الإطار النظري 1. 1

 (Kaizen Methodologyمنيجية كايزن ) 1. 1. 1 
 تعريف كايزن 1. 1. 1.1

 رلم  ان غررر   ان ةم   KAIالأ ل  :  رةجةمر  اك م  ان ادطلرنجةلأصل كيا KAIZENكيا  

ZEN 2020 راكن  ردا عة جامعة ان  ارن اناا ار(   رلم  نلأفضل Miranda,.( 

 

 :‌تعريف‌كايزن‌‌1الشكل

 

 

KAI  

ZEN 

KAIZEN 



12 
 

 

 

ف   جل ان  ارن اناا ار ان  ارن )  لررفه لأ ل ارة نكةرزن أمهMasaaki, 1986أطيق (

  ارن اا ار  مه  جر ه  عايه.  رث تصصه ف  عايه إان رةة انشتصر   الاد اةعر  نيفرد  ف

  انلةايرن. رشال اندارع انادرررن

 Japanese Union for Scientists and نم رلرف الا  ةد انرةجةم  نيلياةء  اناعمدارن

Engineers (JUSE)  ً 2015 ,كةرزن  لررفةً  اض ة) Baghel (Bhuiyan & .  إلا أمه امذ أن مدل

  ى قةم انلدرد ان انجة  رن ان انرةجةن    ل انلةنم   اةاةك  إراةي افع م كةرزن تةرج انرةجةن

)  Lillrank & Kano, 1989 ان  ارن اناا ار.  رث  ضح (  جإدراء أج ة عم    ضرح افع م كةرزن

 Bessant etر الأاةار .  عرف (افع م ان  ارن اناا ار جامه اياي  ان اجةدئ ان  ارن اناا ا

al.1994  ان  ارن اناا ار أمه إجداع اركز  ا درج  اا ار.  ردب ان م ره همة جان  لررفه ري د (

جلال ادةرم  جرن كةرزن  قةم ) أن كةرزن لا ر لةرض اع الاج كةر Masaaki, 1997اع  اكرد (

ن كةرزن عجةرة عن   ارمةت   إلا أامعاة عجةرة عن  ط رر    ارن ن كلا الاج كةر  رث إ

صغررة أاة الاج كةر فع    ارن دذري را   ان تلال الاا غلال الأا ل نيا ارد  ان كم ن درة  هذا 

 ة ) فدد اع جر كةرزن مشةطFujimoto, 1999رظعر جان ان ا رل عمصر أاةا  ف  الاج كةر. أاة (

,Williams د  امظا .  دةء ( عرفه جامه مشةط راكن أن رغرر ر  رن انلال ف  انامظا  جطرر

جةمه  :)  اه م جللاق  ان  ارن اناا ار جكيف  انلاير  الإم ةدر   فلرف ان  ارن اناا ار2001

 ,Likerطررد  ان اهم  أفضل انطرق ان    د م ج ديرل كيف  الإم ةج عيى انادى انجلرد.  رلرف (

طررد  ان   رلال جعة انلةاي ن ف  ) انكةرزن ه  الان زام ج  ارن الأداء جةا ارار   ه  ان2021

 انامظا  ان أدل   درق الأهداف جشكل عيا .
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أمه اياي  ان  :)  لررف كةرزن جارادل  اندرااةت اناةجد Iwao, 2017نتص (

الاج كةرات انصغررة انا راكا  انا درد   انا دةرج  ف  ان دم  ان   لا  ل اد عيى غررهة ان أمشط  

 ر دث هذا ان غررر عيى  لا      داث  غررر ف  عاير  الإم ةجكةرزن   ان    عدف إنى إ

.  راكن اع جةر كةرزن  ى فرق انلال   عيى اا  ى انادرررناا  رةت : اا  ى انلاةل  اا 

فياف  إدارر   لم  جةن غررر إنى الأفضل   ر فرع ان هذه انفياف  طرق   طجردةت  اةعد عيى 

 ).Shang, 2017إنى  ط رر عل انادى انجلرد ( طجردعة ف  كل اكةن  كل قطةع ر  ةج 

اا مةداً عيى اة اجق  جارادل  انك رر ان اندرااةت ر جرن نمة أن همةك ا فةق جرن انجة  رن 

جلضعم نم رذكر  ) continuous improvement)CI اناا ار  عيى ان كةرزن ه  ان  ارن 

 اندارارن نم  د  ديرةً نمة أن انجة  رن   نكن رج)CI(نفظ  كةرزن  اك فى ج لررف ان  ارن اناا ار 

  رلرفعة امعدر  أ    صمرف ا دد نكةرزن؛ فجلضعم رراهة فياف  إدارر    آترر فد ا عيى  لررف أ

ا را ردر    ةنث رصمفعة ادتلًا ن ل اناشةكل   غرره لا زانت عمده مظرر .  راكن  فارر إ

جة ث عرفعة ان تلال ادةل دراا ه ات لاف انجة  رن ف   لررف   اار  كةرزن إنى أن كل 

فكرر  إدارر   ايك   اندطةع انذي  طجق عيره.   ارل انجة    إنى  لررف كةرزن أمعة امعدر 

 الأد ات ان   ان شامعة   ارن انلال جشكل اا ار  انلال عيى   ا را ردرةتادا ع  ان الإ

  ل اناشكلات.

 الأسس النظرية لكايزن 
  ط رهة   كةرزنةررت  قد رك ن الأماب ف  اا لراضعة نامعدر   ر ان رأت انجة    أن   جع ان ط

 م اا لراضعة لأهم انافةهرم ان   لا راكن فصيعة عن كةرزن  ان   ظعرت م رد  نظع ر كةرزن   

 ار جطت ار جةطةَ   ردةَ جعة: كةند دة انشةاي   الإدارة انرشرد   الإدارة انارئر . 
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 نشأة وتطور كايزن

ف  اصةمع شرك    ر  ة ف  انرةجةن عيى رد قةد عة  اا شةررعة فف    ندت كةرزن

زار قةدة   ر  ة اصةمع ف رد  دمرال ا   رز نيارةرات ندراا  تط ط    لا رمرةت اندرن اناةض 

ادةرم  ج دم   ان دارع ندرعم. أدركت   ر  ة أن انا ق انرةجةم  لا رزال صغررا دداً  انطيب ا فرقة

يشركةت الأارركر    رث كةمت شرك  ف رد أكجر  داةً ان شرك    ر  ة ج اع الإم ةج انلةن  ن

ارات  فكةن لا جد ان  كررف الإم ةج نر مةاب اع انا ق انرةجةم     ط رر  ي ل فرردة ني  درةت 

 )Liker,  2021(ان     ادععة شرك    ر  ة. 

  ر  ة أن  )  آتر ن ان شرك Kiichiro Toyoda)   (Taiichi Ohnoرأى كل ان (

الاا ارارر  ف   دفق انلاير    م ع  ااع ف   ا اكمعم ان   فرراياي  ان الاج كةرات انجارط  

ف رد ف  الإم ةج  اج كر ا  عر ض انام دةت  تةص  جلد ان رب انلةنار  ان ةمر   فلةد ا إنى فكر

ضح ). أ  TPS )Toyota Production System .(Helmold, 2020) م ةج   ر  ة مظةم إ

Kiichiro Toyoda  جلة ني غررات  ان   لات ف    غرر انطررد  ان   رم ج جعة انجشر الأشرةء أن 

اؤااة عم  اد الة عم  اق صةدهم.  رث  ط ر ماط الإم ةج ان الإم ةج ان رف  إنى الإم ةج 

 Fordismن ج انضتم إنى الإم ةج انارن   رث إ   م ان الإم ة-مظةم ف رد أ  انف ردر -انضتم 

 (Bednarek & Parkes, 2021 ) لم  الإم ةج انضتم  الاا علاك انضتم.

فةق رح  فكرك عاير  الإم ةج   قدم فرردررك  ةري ر  صفةً ناجةدئ مظرر ه ف  الإدارة انليار 

إنى أمشط  جارط   ر م  لررن كل امعة نفررق عال ا دد عيى أن ر م  دررب هذا انفررق جشكل 

 اا مةداً إنى   . VILLA & TAURINO , 2009) (ارت هذه جةندةعدة ان ةري رر   ا  امةاب نيلال انا دد

أن ان ركةت  1911درااةت ان قت  ان رك  ان   قةم جعة كل ان  ةري ر  دريجررث  ررى  ةري ر 
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 ,PARLAK & DOĞAN)انزائدة نيلاةل  ان قت انذي رم ظر ن فره د ن عال رديل ان الإم ةدر . 

2022). 

رد افع م الإم ةج انضتم ف  اصةمله ف  جدار  اندرن ان ةاع عشر  اع اد أاس همري ف  

   ارز مظةم ف رد جةا تدام جلض ان ي ل ان    م امشةؤهة ف  إطةر انمظرر  تط ط ان دارع

 ان   عال  ةري ر فرعة عيى  مظرم انلال ااة ااح ج ط رر الإم ةج   )Tylorismانليار  ن ةري ر (

) جامه مظةم اجم  عيى الإم ةج انضتم Fordism .  ر صف مظةم ف رد ( الاا علاك جشكل داةع

) Tylorism رل جر كل ان ( .)Tylorism  دارم انلال انفكري  انرد ي  ه  ار جةط  اضح جمظةم (

) Fordism انمظةارن انااؤ نرن عن مدةح شركةت انارةرات الاارركر    ى ام صف تاارمرةت (

 )Bednarek & Parkes, lau2021 اندرن اناةض .(

 

 :‌تطور‌كايزن‌‌2الشكل

 

 اناصدر: ان إعداد انجة                             

 

TALORISM FORDISM TOYOTISM 
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 مفاىيم ارتبطت بكايزن 0 .5 .0. 0

ظعرت جلد كةرزن جلض انافةهرم الإدارر  ان   ار جطت جكةرزن  ان   لا رذكر كةرزن إلا  اق رمت 

 ءاً أاةارة امه:دز   أصجح جلضعة جه  

 إدارة الجودة الشاممة-1
 لرف إدارة اند دة انشةاي  عيى أمعة مظةم إداري رعدف إنى رضى انلارل ان تلال 

).  ل جر إدارة Ho,2023ان  ارن اناا ار نيام دةت  انتداةت  الأشتةص  انلايرةت  انجرئ (

ادا ع  ان اناجةدئ انار جط   د الا دةهةت ان در   ف  الإدارة  ان     ضان اند دة انشةاي  أ

ججلضعة ن شكل امعدةَ ا كةالًا لأداء انلال عيى اا  ى عةلٍ ان اند دة    ااى شةاي  لأمعة 

).  راكن 2021 ؤ ر عيى كل ش ء ف  انامظا   ردب عيى اندارع الان زام جعة (انلردةن  

انتداةت   دق رضى م ةج  ان ا رق   معة مظةم رلال عيى دلل كل ان انعمدا   الإ: إ لررفعة

 )(Ioakimidis,2022ف  ادةجل   درق انلايرةت الاق صةدر  ذات انكفةءة انلةنر .   انلارل انشةال

د هر إدارة اند دة انشةاي  ه  رضى انلالاء  تيق ان اةس ندرعم نام دةت أ  تداةت 

مظا  رل اد ن  د د انا رث إانامظا    ذنك ان تلال فعم ا  رةدة عم  ا طيجة عم اناا دجير  

رضةء  ص را عم   customer).عيى رضى  جدةء عالائعة  ف   ده اعةم انامظاةت م   انلالاء  ا 

orientation) ير  اا ارة  لا    قف أجداً ن إدارة اند دة انشةاي  عا جمةء عيى اة اجق ر ضح نمة أ

ف  رغجةت انلارل   كذنك ان غررر  معة ردب أن   اكب ان غرررات ان     دث ف  جرئ  انلال رث إ

)Dale,2007( 

 مبادئ إدارة الجودة الشاممة
  ارن  اجةدئ إدارة اند دة انشةاي  ه  ادا ع  ان اناجةدئ الإدارر  انعةا  ان    ركز عيى 

 اند دة   ان   ا ؤ ل إنى مدةح كجرر إذا  م  طجردعة ف  اناؤااةت:
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دارة انمةد   جاشةرك  ا ظفرعة :  د م الإجةنلال انداةع  فلي انفعم انكةال  الان زام ان .1

ندلل اند دة ان أ ن رة عة   شدع دع دهم اناجذ ن  نذنك  كاة  لال عيى ان مارق جرن 

الإدارات  الأقاةم   مار  ر ح انلال انداةع  ندرعم ن اعرل  طجرق اند دة   شرك 

 انا ظفرن ف  الإدارات ان اطى  اندمرة ف  ا تةذ اندرارات 

ن  ارن اناا ار  ان ط رر ف  عايرةت إمدةز انلال ج رث   طةجق ان  ارن اناا ار: ا .2

اع اند دة. فةن  ارن اناا ار عاير  هةا  ني ديرل ان الام رافةت ف  عاير  الإم ةج  رفع 

 د دة الأداء  زرةدة الإم ةدر . 

 ن الظم امظاةت: جمةء  دةف   مظرار  داعا   رث إان دةف  ان مظرار   .3

 ل انمةار   لةم  ان عدم  د د  دةف   اةمد  طجرق اند دة   اعم ف  اندطةع انلةم ف  اند  .4

 ان د ان انصراعةت.

لا    انا ةاج : نك    اكن انامظا  ان  طجرق إدارة اند دة انشةاي  جشكل فلةل انااةءن  .5

 )2021 ا ةجل  اا ارة  دعاه الإدارة انليرة. (انلردةن,  جد ان  د د مظةم ا ةاج 

ن  ارن اناا ار ه  دزء أاةا  ان إدارة اند دة انشةاي   جل ه  ن ااة اجق أر ضح ا

ن  صل إنى اا  ى د دة معةئ  لا أاةس إدارة اند دة انشةاي .  رث إن انامظا  لا راكن أ

 ا طرع جلده إضةف  ازرد ان اند دة  فةند دة عاير  اا ارة   اكب جشكل فلةل طيجةت انلارل 

). رشرر اةاةك  إراةي إنى أن ان  ارمةت راكن Dale,2007ل (انا دددة  ان غرررات ف  جرئ  انلا

أن  دام إنى كةرزن  الاج كةر. كةرزن ه  م رد  ان  ارمةت انصغررة اناا ارة   الاج كةر عجةرة عن 

 ) COTÎRLEȚ, 2015 Paraschivescu &   ارن دذري م رد  لإدتةل ان كم ن درة  الآلات انددردة.(
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 الرشيقةالإدارة  -1
أ  ان فكرر انرشرق    اار عة الإدارة انرشرد  أ  الإم ةج انرشرق أ  ان صمرع انرشرق راكن

  ظرت جدج ل     فياف   م  جمرعة جشدة ف  عةنم الإدارة ان انمة ر  انمظرر   انلاير  ه  امعدر  أ

رزن. معة  ااات عيى فكرة انكةإكجرر. جدأت جدع د شرك    ر  ة انرةجةمر  ن صمرع انارةرات   رث 

 أاةس اجدئعة ه  ان ديرل ان انعدر  نشرك  ف رد أ ر ف   ك رن افع اعة. ررى انجلض أمه كةن 

 انذي رؤدي إنى زرةدة الإم ةدر   ان ص ل عيى ا ارد تةص  جإردةد طرق ددردة لإرضةء 

دل   ارن أ  اندضةء عيى كل عاير  غرر م ج  جع  دفق اندرا  نيامظا  ان أانلالاء   رث  د  

  .)Ismyrlis, 2022ر   عدر انا ارد (ضر ر 

ر ا ل افع م الإم ةج انرشرق ف  ا ة ن  انداع اة جرن انكفةءة  ان ركرز عيى انلالاء  

 رث  د م هذه انفياف  عيى ا ة ن   ديرل اا تدام انا ارد    فارر افع م اندرا  ان تلال 

عةدة همدا  انلايرةت نيدضةء عيى  يك ان   لا  ضرف ةن     رل قرا   دردر    جةن  انلالاء   ا 

فمدد أن انافع م الأاةا  ف  الإم ةج  .)JITم ةج جمةء عيى طيب انلارل (الإم ةج ان راكا  انى إ

  انتدا  اناطي ج  جةنضجط ان جامعة انددرة عيى  ددرم انام ج أ انرشرق ه  اندرا   ان    لرف

 Aly, 2014:(Hines جةنالر انامةاب ( انلارل جاقل  قت ااكن ان ن ظ  طيجه إنى ن ظ   ايراعة 

P, Holweg & others, 2004(. 

م ةج انرشرق ادا ع  ان اجةدئ ان صمرع ان    الى الإ Jones& Womack عرف  

جةا ارار ن  ارن دارع عايرةت انشرك    ددرم ام ج تةلٍ ان انعدر  انلر ب  رث قةم جادةرم  

الأج ةث ان   قةات عيى مظةم  ).  جلد دراا Ioakimidis, 2022الإم ةج انرشرق جةلإم ةج انضتم (

ن  نتصة ف  ك ةجعاة الآ).  رث liker, 2021م ةج   ر  ة  جمةء عيرعة تردة جافع م الإدارة انرشرد  (إ

 عمةصر : 5) اجةدئ الإم ةج انرشرق ف  1990ان   غررت انلةنم (



19 
 

 .  درد اندرا  ان    صفعة أ  طيجعة انلارل .1

   درد دارع انتط ات ان   لا  ضرف قرا    ق اندرا  نكل ام ج  درد    جع  دف .2

 .لإزان عة

ارر  ر دفق جشكل اا ار ضان انلايرةت انا جدر   ان    ضرف قرا   دلل انام ج ر .3

  تيق  رك  غرر امدطل  ف  هذه اندرا .

  ددرم انام ج نيلارل   اكرمه ان اندرةم جةا تراج هذه اندرا  ان انشرك  اناصمل . .4

قل  د تط ات انلازا  نتدا  انلارل انى أدارة م   انكاةل ج رث ر م  ديرل ان قت  انالإ .5

  .)Helmold, 2020 ااكن.(

ان انعدر  تيق قرا  نيلارل  ان ديرل الإدارة انرشرد   د م عيى ر ضح ااة اجق أن فياف  

اة جرن ان ديرل  مه ان انمة ر  ان طجردر   ك ن انامظا  رشرد  ف   ةل اا طةعت تيق   ازنإلا أ

 ) Arlbjørn & others,2011( ان انعدر  تيق قرا  نيلارل.

 الإدارة المرئية -1
أدت اندع د اناجذ ن  ن طجرق كةرزن إنى ظع ر الإدارة انارئر    ان   قةات عيى  غررر 

  ضع   راةهم ف    درق الأهداف   ان  ده جعة م   أاي ب اجداع   الأاي ب ان ديردي نلإدارة

).  لد الإدارة 2022 ان تيص ان الأشرةء غرر انضر رر  (زمة      ان د ان انعدر  عد انلالق ا

انارئر  ماطةً إداررةً  در ةَ امج ق ان امعدر  كةرزن انرةجةمر    رث رل اد هذا انماط عيى  دمرةت 

عدر  ان ديرل ان أدل ان د ان ان   جرن إدار عة  ان  اصل انجصري جرن الأفراد انلةايرن ف  انامظا 

 ). 2022ني  ارن اناا ار  ن  درق أعيى د دة (اغة ري  ؛ امع  كرارهة  ان الأتطةء

معة ماط إداري ددرد رع م جةن اةئل انجصرر  ) الإدارة انارئر : إMasaaki, 2012عرف ( 

 ر عة اناا دجير ن  درق راةن عة  رؤ  ؛ رلال عيى مدل رؤر  انامظا  إنى عدير   ا  اةس انلةايرن
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) أمعة أاي ب إداري رلال عيى  لظرم ان  اصل انارئ  جرن 2012ان تلانعم.  ررى (جرهارن, 

راعل هذا الأاي ب فعم انلال   درراه جمظرة اررل  لأي شتص   اناا  رةت الإدارر  ان لا    

 ر ضح ارر انلايرةت نه. فع  مظةم إداري رعدف إنى   ارن الأداء   ردتل اناكةن نيارة الأ نى

جةا تدام ا فزات   اةئل جصرر   اكن   ل انالي اةت انلازا  ا ة   نلأطراف انالمر  جعةجدل

انفرد ان فعاعة جاارع  قت. كاة  عدف إنى الةرش  اشةكل انلال  الأ داث فره جشكل ايا س 

ردةد ان ي ل   رث   م اشةرك  انالي اةت عن طررق    ريعة إنى   ا ا س  دراا  أاجةجعة  ا 

 ).2022رع ان ص ل نكل ان ر  ةده. (زمة    شكل ارئ  ار 

ان  83% نإ رث   ) أن الإدارة انارئر  دزء أاةا  ان كةرزنHelmond, 2020ررى(

إنى أهار  انالي اةت انجصرر  ف      رشررر م إدراكعة ج ةا  انجصر لي اةت انا رط  جةنفردانا

جصرر  غةنجةً اة  ك ن أارع عايرةت  ل اناشكلات  ان  ارن اناا ار.  ذنك لأن الإشةرات ان

ادةرم  جةنالي اةت اناك  ج  أ  انامط ق   ااة ردليعة  ةاا  ن  درد اناشكلات    أاعل ف  انفعم

 ا اةرع . الةند عة جفلةنر  ف  جرئ  انلال ان

–الأاي ب الإداري انفلةل  م  أجرز انر اد انذرن اةها ا ف  اج كةر هذا رلد  ةرر ش  أ

  لم  الإدارة ان ا قع   ان   عرفت جةنرةجةمر  داجة كةرزن   -انارئر الإدارة 

ا قع  - ه  كيا  رةجةمر -: GEMBA ) فرلرفMasaaki, 1997 أاة ( ).2021انلال.(اناك  م 

ان دث أ  اناكةن انذي ر دث فره انلال.  رلرف ر ح انداجة اا مةداً إنى انمظرر  انرةجةمر  ف  

ه انام دةت؛ نذا فإن الأشتةص انا  اددرن ف  هذا اناكةن معة اناكةن انذي  صمع فر: إالإدارة

ير  الإم ةدر . نذا رد ل  انذرن رد ا ن عيى ان صمرع هم الأقدر عيى إ داث ان  ارمةت ف  انلا

 ن كل ان رديس ف  الإدارة انليرة  انافيى ندرعم مفس انددر ان الأهار .اةاةك  إراةي: إ
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 العمل القواعد الذىبية لإدارة الجمبا موقع
كل ر م. همةك فدط  ةن ةن ااكم ةن ف   م رافةتف  اندراجة   ظعر أم اع ات يف  ان الا

الأ نى  لم  ارر انلايرةت اندراجة: إاة أن انلاير    ت انارطرة  أ  أمعة تةرج انارطرة. ان ةن  

 - ا  أاة ان ةمر  ف لم  اناشةكل.  شال ااةرا  الإدارة انارئر  عرض  اضح نيدراج    جالاا 

جدارع انلمةصر ان    دلل اند دة     ج رث ر م  ذكرر الإدارة  انلاةل جةا ارار-انام ج انفلي 

انلةا   إنى أرقةم الإم ةج  إنى قةئا  جآتر  ا را ردر نلإ ان كيف   ان ايرم مةد   ان عرض 

ةن ةن   شكل اق را ةت انا ظفرن. جةلإضةف  إنى انرا م انجرةمر    اند ائم   ادلات الأداء   ج

 ة.الإدارة انارئر  دزءًا لا ر دزأ ان أاةس جرت اندراج

راةي انتط ات ان   عيى انفرد ا جةععة ف   ةل  د ث اشكي  أ  أي نذنك رجرن اةاةك  إ

  دث غرر طجرل 

 .ام دل إنى داجة (ا قع ان دث) أ لاً  .1

 قم جف ص اندراج  ا  ("انلمةصر ذات انصي ") .2

 .ف را تذ  داجرر اؤق   عيى ان .3

 .اج ث عن اناجب اندذري .4

 .)Masaaki ,2012 ( قم ج   رد انلاير  نامع  د ث  كرار .5

 مبادئ الإدارة المرئية:
 ان  اصل انفلةل. 

  انرؤر  أاةس ان ص ل عيى انالي ا. 

 اناراقج  انفةعي  ناكةن انلال 

 2019اند طةم  ( .اشةرك  اندارع ف  ا تةذ اندرارات .( 
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 سية لكايزن الأعمدة الأسا 1 .1 .1. 1
  :راةي أاةارةت كةرزن ف   لاث ركةئزريتص اةاةك  إ

 . ضع انالةررر  اند اعد ان اض   نيلال .1

 .ان د ان انعدر .2

 .)Masaaki, 2012( مظرف   مظرم ا قع انلال  .3

  ضان هذه انامعدرةت ان لاث عيى اناا  ى انلاي  ادا ع  ان انمشةطةت ان   لا  ا مد 

ان اناا  رةت الإدارر  انات يف   ددر اع اةدهة عيى اشةرك  الأفرادعيى اعةرات  دمر  عةنر  ج

)Honso, 2020(. 

 قاات عيى  لا   ا ة ر ف     قد  م اع اةد هذه الأعادة ان لاث نكةرزن أجلةداً نيدراا  ان ةنر 

ة اا جةم  اندراا .  رث شجه اةاةك  إدارة ا قع انلال(انداجة) جةنجرت انذي رد م عيى هذه الأعاد

    ت اااى ان لا  .  ااة رددر ذكره أن عدداً ان اندرااةت اناةجد   مة نت هذه الأجلةد ان لا 

  ان   ه  دزء لا ردزأ ان امعدر  كةرزن. الإدارة انارئر  

 وضع قواعد ومعايير واضحة منظمة لمعمل:
لأداء اناعا . فإذا ا جع  انالرةر جامه أفضل طررد  (Masaaki, 1997) لرف ر

فإمعم جذنك رضام ن رضى انلارل.  جاة   ن ف  ا قع انلال ق اعد  تط ات هذا انالرةر ظف  انا

فليى الإدارة أن   دد ج ض ح الةررر  ق اعد   أن انالرةر ه  انطررد  انفضيى نيدرةم جةنلال

 جمفس اند اعد  انتط ات ف  كل ارة رد ا ن     يزم انا ظفرن جة جةع مفس انالرةر  انلال

لا فإن انم رد  ا ت يفجلايعم؛  ااة رؤدي إنى  ديجةت ف  اند دة  جةن ةن  ارؤ ر ايجةً عيى    ا 

 رضى انلالاء.  رصف ق اعد انلال: 

 اض    ا ددة . 
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  ا ل أاعل  أفضل طررد  لإمدةز اناعا . 

 قةجي   اعي  ف  ان طجرق. 

 لال عيى رفع اعةرة انلةايرن  زرةدة تجر عم . 

 . تدم رؤر   راةن  انامظا  

 دد آنرةت  امع  كرار الأتطةء  . 

 ارم   قةجي  ني لدرل  ان ط رر نا اكج  ان ط رات  ان غرررات ف  جرئ  انلال. 

معة ادا ع  ان الإدراءات ان    ؤدي إنى    رد ) انالةررر: إ(MIkva, 2016 ضح 

  أاي ب همداه   :) أن الةررر انلال (Sahebagowda, 2017 امطد  نلأعاةل انا كررة.  ررى

مدةز انلال جشكل مظةا  رضان اا غلال ان قت جةنشكل  ر م اع اةده لإعداد ادةررس ان قت  ا 

 الأا ل  ان فةظ عيى الاا  انلاةل.

ر  فظ ن عاداً جاارارهم جلرداً عن الإدارة ني فةظ عيى جلض انارطرة  قدراة كةن انلاةل

امضم كرر شرر  نيشرك  لأ ل   ه  اة كةمت عيره ان ةل ف  اصمع   ر دا ج ش ك  نيغزل عمداة -

لا ظ كرر شرر  أن "انطرق اندرةار  ان   كةن ر  فظ جعة فمر  انغزل لأمفاعم  1921ارة ف  عةم 

 م قةم ج  ارن انللاق   ر شرر  ج ليم هذه الأارار جافرده دةم كف   كةمت شرئةً رشجه الأارار اناعمر

 انذي اع جر أاةس ان  ارن   ف    ر  ة  أ دد اة رااى جةنلال انا  د  جرن الإدارة  انلاةل

اناا ار   رث رل اد ان  ارن اناا ار عيى اشةرك  دارع انلاةل نكل اة ر ليا مه ان  دةرب 

 (. Liker,2021مدةح أ  فشل.(
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 PDCA ه  الأاةس ف   ضع الةررر  ةج   نيلال  :   لرف جةام عدي  ا  د رة درارمج   

.  ه  أ نى SDCAراةي أ رةمة ب شةر إنرعة  اب إ   ر   ارن اا ار نعة   عال صرةم 

 .)2020(ع اد   Walter Shewhart كةن أ ل ان  ضلعة ه    تط ات ان  ارن اناا ار

 P :PLAN  /S :STUDY: درد الأهداف  انلايرةت  انا اصفةت انضر رر   التخطيط  

  ان تطرط ناة ردب فليه.

 D:DO :م  تطرطه. ف  هذه انار ي  ر م  مفرذ اة : التنفيذ  

 C:  CHECK  :دررم  ف ص انم ةئج عن طررق ادةرم عة جةنا اصفةت : الفحص والتقييم 

  الأهداف. 

 A:ACT  :دراء التحسين : جمةء عيى م رد  انار ي  اناةجد  ر م  ص رح الام رافةت   ا 

 .)2020(ع اد   ان لدرلات انلازا  عيى انلاير  ان  ارمةت

ر  ر م إدراؤهة جمةءً عيى  تطرط  ذر   مفرذ ادةس  ر ضح هذا انافع م ان كل عاي

  اضح    يرل   دررم دقرق نيجرةمةت   م إدراءات  ص ر ر  ا  افد  اع اراقج   مفرذهة؛  ذنك 

 . )Abadi, 2018(ردلل  ل اناشكلات ااكمةً  اعلًا ف   ةل  د  عة 

 ‌المستمر‌التحسين‌دورة‌:‌‌‌3الشكل

‌

 (Helmond, 2020:‌)المصدر      
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 (:5Ssمنيجية تنظيف وترتيب وتنظيم موقع العمل )
  شرر  ؛ن انلال ندليه أك ر كفةءةدل  مظرم   ر رب اكة م إردةدهة ان أ ه  امعدر  

 جدأ جمفس  امةاج  امديرزر  نى كياةت ات ادةرج عة إS نى تاس كياةت رةجةمر   جدأ ج رف إ

ه  ان أ ددهة  Hiroyuki Hirano ).2023ى ان ةءات انتاس(د هر ن    ردات نيلرجر  إان رف

انذي رااح جاراقج   ةن  اندام   انارئ  ان  كم راارعة ركرزة انلال  مشرهة ف  ك ةجه   رث كةن 

  دطةعةتر م اا تدام هذه انامعدر  انر م ف  انلدرد ان ان ن الآف  أي  قت جطررد  ام د . 

إعةدة  مظرم الدات انلال  الأد ات  انا اد  انايفةت عيى  راكن أن رمط ي  طجردعة عيى  

 ).Hirano, 1995 ( انكاجر  ر  اة إنى ذنك.

 لد هذ انامعدر  مدط  الامطلاق  اف ةح ان  ارن ف  انلال  فع  إ دى أد ات إدارة 

تط ات  5 ه  الأاةس نفياف  ان  ارن اناا ار  جمرت عيى   اند دة انشةاي   الإم ةج انرشرق

قةم انرةجةمر ن ج ط ررهة   طجردعة ف  انشركةت انصمةعر      ا ادت ان ان دةف  انرةجةمر  انددرا ا

 ).2013تر ن: انكرك   آ 2020(ع اد  جعدف إدارة   مظرم اكةن انلال

اناةجد   جامعة  رى أمه ان اندرد أن  جدأ جعذه عيى اناا  ى انلاي  رلا ظ ان ارادل  اندرااةت 

اجةشرة   ف  اكةن انلال عمدك؛ لأمعة جارط  ماجرةً   ردت  طجرق كةرزنةل أانامعدر   ف   

معة    كيف  زهردة   الأهم إ ذات د دة عةنر   ام  نيا ظفرنآ   فر جرئ  عال    اعي  ان طجرق

  ,Rouf & others(  فر أاةاةً ن طجرق امعدر  كةرزن  جذنك    شدع اشةرك  اندارع ف  ان  ارن

جدرةس درد    نذنك فدد  ددت انجة    جلض الإشكةنر  ف   ط رر اندزء انتةص  تلافةَ  . )2017

ان أداة داع انجرةمةت    لز    ف  اراكز تداةت انداع ر ف  انجيدرةت   طجرق هذه انامعدر 

إنى ات لاف تصةئص انتداةت ان  رث انايا ار  عن انام دةت انصمةعر     انجة    ذنك

عن   ل  انتدا  اناددا  ف  اراكز تداةت انداع ر ف  انجيدرةت علا ة عيى ذنك ات لاف طجر
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مه رلا ظ أن دل اندرااةت اناةجد  ر   إذ إ يك ان    دداعة اناراكز انص ر  أ  اناؤااةت ان ليرا

كةمت   ا  ر   ل قطةع  ان ليرم  انص    الأار انذي تيق مدرة ف    ف  انتداةت انلةا 

 اندرااةت  الأد ات اناشةجع .

5. Seiri (Sort) : صمرف  فرز انا اد ان   لا  ا تدم ف  انلال    فرر جرئ  مظرف    ى ر م  

 دراء انارا ل انلا د .إ 

0. Seiton (Strengthen/ set in order  ان ر رب: ر م  ر رب دارع انلمةصر ف  هذه :

انتط ة  رث ردب أن رك ن نكل امعة اكةن امةاب  مظم   ر ب     ضع فره  ج رث راعل 

 ذنك انلال عيى الأشتةص انذرن رلاي ن ف  اناكةن.

2. Seiso (Shine) انامطد  ان تلال ال أ: ان انق أ  ان يارع: ان فةظ عيى مظةف  اكةن انل  

 . الآلاتان مظرف  صرةم  الأد ات  :الأمشط  انر  رمر  ا ل

4. Seiketsu (Standardize) رد انالةررر: ان فةظ عيى الةررر  اض   نيلايرةت    : 

  نيامظا .

1. Shitsuke(Sustain) ا داا  : ان فةظ عيى انلاير  ان    م  ط ررهة ف  انارا ل اناةجد  لا: ا

  الاا ارار فرعة عجر ان قت.

 ان افع م انيرن انذي  امعة نرات دزء: انالاا   رث إ SAFTYاةدا  لا دةً  ه    S  م إضةف   

 نكل اة اجق.  ضل ه   ر  ة   نكمعة ردب أن  ك ن اك مة أاةارة

اع اةداً عيى اة دراه   5Ssجرمةاج  تط ات ن طجرق امعدر   )Randhawa, 2017ريتص (  

 اناةجد ن:

 .ان ص ل عيى ان زام الإدارة انليرة .1
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 .اتجةر   ليرم اندارع   ل هذه انامعدر  .2

 .عال  اي   ر ردر  نعة .3

  .ظ جادلات تةص ة  فلاا .4

 . دررب عيرعة ان أدل ان مفرذ .5

 .مةاجم انجر ردر  .6

 رر اناا ار ان تلانه.ط  ان  .7

ن ان مفرذ ر م ج ايال رام   رلا ظ ان انتط ات اناةجد  أا را ردر  هر ااى انتط ات اناةجد  جإ

 ) 1995Hirano ,(رجدأ ان الأجاط  الأاعل أ لًا.

  منيجية الحد من اليدر:

 :اجج  نيعدرشكةل ان لا   انا ه  الأ 3Musه  أاةس افع م انكةرزن   د م عيى اكةف    

 2Mu’s : 

5. Mura صل اناشكلات : عدم ان  افق أ  الات لافةت ان    ارل إنى أن رك ن أ

  انااجب الأاةا  انذي رد د نيعدر انا دا.

0. Muri  . لم  انلبء انزائد جاجب مدص انا ارد ا  الاا لداد غرر انكةف   : 

2. Mudaةر  ف  ظع ر :   لم  انعدر ف  الإم ةج  ان رك   ان مدل  ان قت  الام ظ

 (Hosono & others, 2020 )الإم ةج انالرب.

 .انفرق جرن انافةهرم ان لا   ان ةن  ر ضح انشكل
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 ‌MUDA ,MURA , MURIمفهوم‌بين‌الفرق: ‌4الشكل

 

 

 Standardization - one of the tools of continuous improvement اناصدر::         

عاير  ان ادا ع  ان الأمشط   ان   راكن  صمرفعة إنى أمشط ضر رر    ك ن أي 

 :  انتدا  اناددا .  اندرا  ه ن   لا  ضرف قرا   دردر  نيام ج أ أمشط  غرر ضر رر   ه  ا

ان تيص ان أي مشةط لا   د م عيى Mudaأي إضةف  رك ن انلارل اا لد ندفع  امعة. انا دا 

 .)2020(ايراةن رضرف قرا 

 : 7Mudaك اجل  أم اع ان انعدر ف  انمشةطةت ان   لا  ضرف قرا   ااى همة

 Overproduction زرةدة عاة أ      ةده انلاير  ان ةنر  إم ةج أك ر ااة  :الإم ةج انزائد

 .انلارل رطيجه

 Waiting انلاةل رك م ن د ن عال جرماة  لال الآلات. :الام ظةر 

 Transportation: نمدل قدر الإاكةن. دصرر ااةر ا :انمدل 

 Process: ( أ  الإفراط ف  انالةند)  انالةند  غرر انضر رر  أ  انتةطئ .: انالةند 
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  : Inventoryأدزاء  ام دةت معةئر  ان الا  فةظ جا اد تةم غرر ضر رر    :اناتز ن

 ف  اناتز ن.

 Motion  : أي  ركةت نيلاةل  الآلات ان   لا  تيق قرا . :ان رك 

 Defects : ان ف رش  إعةدة انلال  انتردة. :ص رحان)Effah,2017 .( 

ن انعدر ار جط ججرئ  انلال ان   ر م فرعة إف افع م انعدر ان قطةع لآتر  رث رت ي

ان صمرع. إلا أن انالمى انلةم نيعدر راكن إادةطه عيى ات يف اندطةعةت الأترى  ان    شال 

فكةن رركز عيى الأمشط  انزائدة   انصمةعر انتداةت. فجدأ  لررف انعدر ف  كةرزن ف  انجرئةت 

 (Masaki, 2012)مه أي مشةط لا رضرف قرا إ :ف  انلايرةت الإم ةدر .  رلرفه إراةي جشكل عةم

 .  ر ضح اندد ل ان ةن  أشكةل انعدر انات يف  ف  انتداةت  ان صمرع.

 

 الخدمات‌وفي‌الصناعة‌في‌الهدر‌اشكال‌1:‌‌الجدول

 اليدر في التصنيع اليدر في الخدمات

 كرار  فةصرل جلض    كرار إعةدة إدتةل جرةمةت  
 ماةذج الإدتةل.

  صمرع ام دةت نم رطيجعة انلارل.  الإم ةج انزائد 

  قت الام ظةر نيتط ة ان ةنر  ف  انلاير . ان اترر ف  ام ظةر انزجةئن ن رن اا لام انتدا .
 عن ان ةد . ةمدل انا اد  انجضةئع انزائد   فةظ جةنلالاء.فددان انفرص  نلا

 انالةند  انزائدة  غرر انضر رر . ضلف ان  اصل اع انلالاء.
 .اناتز ن ف   ةن  الام ظةر ن رن ان ةد   انطيب تداةت غرر ص ر   غرر قةجي  ني ايرم.

 رك  انا ظف انزائدة لاا دجةل انطيجةت  ام ظةر 
 انلالاء.

لاةل غرر انضر رر  ان   لا  ضرف قرا   رك  ان
 نيام ج.

 ام دةت الرج  غرر قةجي  نيجرع. تطا ف  الةاي  انتدا .
 

 )Effah-Kesse, 2017( :اناصدر

م ع انعدر ان ةان  ه  عدم اا غلال إجداع  قدرات انا ظفرن  رث ررى  Liker(2021)رضرف 
 انعدر اناجل  اناةجد .  افةهرم  أمه انعدر الأك ر أهار    نه افع م أ اع ان
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 أدوات كايزن  1 .1 .1. 1
 &Chotaliyaرمدرج   ت امعدر  كةرزن ني  ارن اناا ار ادا ع  ان الأد ات  ان دمرةت أهاعة(

Mehta, 2022( 

 
 Poka-yoke (mistake proofing) ذنك   :   لم  امع  د ث الأتطةء ان ان د ث 

مه عمداة  ك ن انتط ات نرات  رث إ رط انص رح قجل أداء انتط ة؛جضاةن  د د انش

زان  انالرب ان انلاير  جاارع  قت ااكن   ف  اكةمعة انص رح رد م جةنكشف عمعة  ا 

  ذنك ررفع ان د دة انام ج جشكل كجرر.

 5 Whys انغرض امعة ه    :  ه  ان ان دمرةت الأاةار   انجارط  نامعدر  كةرزن 

ناةذا تاس ارات   تلال طرح اناؤال ذنك ان   اشكي  لأي  درد اندذر الأاةا  

 رث عن طرردعة ر اكن انشتص ان ان ص ل انى اناجب  ؟نالرف  اجب انفشل

ف   ةل   كجر ان الأائي   فراكمك طرح عدد أهمة ادةزي 5 انلدد   ان درد  نياشكي 

 ا  دت ني ص ل انى اجب اناشكي .

 Andon (light) ل  د د اشكي  ف  عاير  :  ه   دمر   ا تدم لإتجةر انا ظفرن ف   ة

   آنرةً.   راكن  فلريعة رد رة أالإم ةج

 Jidoka (autonomation) فرعة رك ن ندى ن  جياا  جشرر :  ااى أرضة ان شغرل الآ   

دزء انا ء د ن اراقج  ان اناشغل   رؤدي ن  انددرة عيى  اررز اندزء اندرد ان انالآ

   فرعة   جةا ارارر  ةج إنى  ف رش الآن؛ لأن اناشغل لا نى الةند  ا لددة الأغراضإ

دةئرة ف   ةل  د د أتطةء   رؤدي إنى  اكن اناشغل ان  شغرل أك ر ن   ي   قف الآ

 ن  ف  مفس ان قت.ان آ
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 مبادئ كايزن  1. 1. 1. 1
 نلال عيى ان  ارن اناا ارا. 

 لا ر دد فكرة صغررة ددًا. 

  درد   دررر   ل اناشةكل انفردر  . 

  ان غرررات اناجمر  عيى انلدلامر   ان كيف  انامتفض   اناتةطر انامتفض   ان ركرز عيى

 . نرس عيى الاج كةرات انكجرى

 ن مفرذ ان غررر عة   يري عةداع انجرةمةت  ان  دق ام. 

 رئرا  نلر ب اند دةاناصدر ه  اناشةكل ف  انلاير  ان. 

 ديرل ان جةرن ف  انلاير  أار  ر ي ن  ارن اند دة . 

    ديرل انتط ات ان   لا  ضرف قرا   درد. 

 كل  فةعل ه  جرن عارل  ا رد. 

 اكرن انلةال ان  مفرذ ان غررر . 

 اج ةمر م ان لةال اع دارع الأفكةر  الاا دةج  نعة جطررد  ا. 

 ديرل انعدر . 

     جةا ارار (الةند  اكةن انلال صرةمMasaaki, 2012(. 

 جودة الخدمات 1 .1 .1. 1
ةنرةً زرةدة ا اةرع  ند ره ف  الاق صةد انلةنا   فج اب امظا  رشعد قطةع انتداةت  

فإن ا  اط ااةها  اندطةع انتداة   رشكل أك ر ان  ي   انمة ج 2010  ان دةرة انلةنار  نلةم  

ن اةا  ف   دررم د دة انتدا    رث إالإداةن  ند ل انلةنم   رلد رضة انلارل ه  انلمصر الأ

رق جةلأرجةح  ان كةنرف؛ رؤدي ذنك إنى ال  انامظا  إنى انا ةفظ  د دة انتدا  نعة ار جةط   
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لا فإمعة ا تفق ف    درق رضة عالائعة  عيى د دة عةنر  نيتداةت    ارمعة جةا ارار   ا 

 الا  فةظ جعم.   طجرق كةرزن راكن أن رؤدي إنى   ارن انكفةءة ان شغرير  ادةجل  ديرل  كةنرف 

دارة اند دة انشةاي   زرد ان شغرل  الأهم   ارن د دة ا نتدا   علا ة عيى أن ااةراةت كةرزن  ا 

 ).Abadi,2018ان ان زام انا ظفرن  رضى انلالاء (

 انلالاء  انال  انكةال ن يجر  ا  رةدةت رشرر ان ركرز عيى انلالاء إنى إعطةء الاه اةم 

انمةد   رضة  ظاةتانام ضع ا   ان همةان تلال  ط رر علاقةت   رد  العم  ن دة ز   قلة عم

 طيجةت انلالاء نيد دة أصج ت ا ندد ). others,2019 Lim &انلالاء أ ن ر  أ نى ندرعة ( 

انجضةئع  انتداةت ذات اند دة انردرئ   أصجح انلارل لا ر عة ن أ  ر دجل أك ر صراا    لددًا  

امظا   ان لاء امتفض  ان تدا  انلالاء. انلارل ه  اناجب انرئرا  ن د د اناناا  رةت ان  

 .)Dale,2007(  الا  فةظ جةنلالاء ه  رجاة انادرةس ان  رد نمدةح انامظا 

 ان انلافت أن  طجرق إدارة اند دة انشةاي  ف  امظاةت انتداةت أقل ان  طجرده ف  

). عيى انرغم ان أن د دة انتدا  ه  انلةال others,2022  Alketbi &انامظاةت انصمةعر  (

ن اؤاا  انتداةت  ا طرع   درق ارزة    رث إمدةح أ  فشل  ددرم انتداةتاناعم ف   اكرد 

فإذا    مةفار  نعة ف  انا ق جمةء عيى د دة انتدا  ان    دداعة نيلالاء ادةرم  اع   قلة عم

فةقت   قلة ه رشلر  ف   رن إذا  رشلر انلارل جشل ر ا ةردفا ف    طةجدت اع   قع انلارل

  .)2023رشدي  (اجةرك    عمدهة جةنرضى

إدارة اند دة  امةهجقد كةمت انامظاةت انلةا  ف  صدارة الأج ةث   ل  مفرذ ات يف   

اع  ط ر فكر إدارة انلايرةت ف  هذا اندطةع. زاد ان ع  جرن انا اطمرن ج د قعم  طيجعم نيتدا  

نكن رق. هج إدارة اند دة  ان فكرر انرشةماذات اند دة انلةنر   ااة أدى إنى ان ركرز عيى 
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انامظاةت انلةا  ا ل انجيدرةت  انرعةر  انص ر   الإدارات الاد اةعر   غررهة نرات ادف ع  

 هذا اة رزرد هج. ةماجةلأرجةح عيى عكس اندطةع انتةص  ااة ردلل ان انصلب  مفرذ هذه ان

م نزرةدة رضة انلالاء ف  اندطةع انلة ؛ا را ردر    ارن انلايرةتإ  جةعف  ا ان ةد 

)namraju,2018Dro.( 

 الإدارة الرشيقة في القطاع العام  7. 1 .1. 1
ان    عدف إنى  ددرم    م  دررم الإدارة انرشرد  ان أك ر الأاةنرب انامةاج  نلإدارة انلةا 

ن الإدارة انرشرد   عدف إنى اا غلال دارع كفةءة  انفةعير  نيا اطمرن؛  رث إتدا    ام جةن

. فجلد أن  ددت د ل انلةنم مفاعة ف  جرئ   مةفار   دة زت  د دهة  انا ارد ف  انامظا  جكفةءة

ندات إنى انامعج اناجم  عيى انشفةفر  ف   ددرم انتداةت انلةا   اناشةرك  انفلةن  نيا اطمرن 

 انامظاةت غرر ان ك ار  ف  صرةغ    مفرذ انارةاةت انلةا   فدةءت فكرة مدل جلض الأاةنرب 

 .(PARLAK & DOĞAN, 2122)اندطةع انتةص  امعة الإدارة انرشرد   انامعدرةت انا جل  ف 

جدا أن انجمر  انجرر قراطر  ان ديردر  نلإدارة انلةا  غرر كةفر  ن يجر  اطةنب انتدا  

انا زاردة  انا م ع  نياد اع  فظعر معج الإدارة انلةا  انددرد كجرمةاج ني تيص ان مدةئص 

ت جمر   أاةنرب انلرض  الإم ةج نيتداةت انلةا       ل انما ذج الإداري ان ديردي    غرر 

انامعج ان ديردي انذي رركز عيى انلايرةت  اند اعد إنى امعج ددرد رركز عيى الأهداف  انم ةئج 

  قرةس الأداء  فكةمت الإدارة انرشرد  إ دى انامعدرةت اناا تدا  ف  الإدارة انلةا  انددردة.

(PARLAK & DOĞAN, 2122). 

انجيدرةت ك معة انامظاةت الأقرب نيا اطمرن ان  رث إم ةج انتداةت إنى اا تدام   عدف

ارة ا اردهة انلةا  ان أدل ضاةن رضة انا اطمرن اع ان فةظ عيى د دة انتدا     لد الإد

هداف انجيدرةت  فر ديى  طجرق افع م الإدارة انرشرد  ف  اؤااةت انرشرد  افع اة اعاة ن مفرذ أ
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م   درق رضة انا اطن اناا عدف ان تلال  ضله اركز انلاير   ان ركرز فدط عيى انجيدر .  ر 

ان دةئق ان   رراهة انا اطن كدرا   د ن اندرةم جةلاا  اةرات ان      ةج ان كةنرف انكجررة 

(PARLAK & DOĞAN, 2022). 

ان انددرر جةنذكر أمه عيى انرغم ان أهار  انلارل ف  اناؤااةت انا دع  ج ددرم 

انا ظفرن ف  انامظاةت ان    ددم هذه انتداةت ريلج ن د رًا انتدا  اناجةشرة نيلارل؛ إلا أن 

 شرر الأج ةث إنى أن ان  ده م   تدا  .   اعاًة جمفس انددر  ااة ردليعة عاير   مةئر  الا دةه

.‌ ا اقفعم  دةه انلالف  اندطةع انلةم انلالاء نه  ا رر إردةج  عيى أداء انا ظفرن 

tkus,2023)Bu.) 

 المبحث الثاني: مراكز خدمات الجميور 1. 1 .1

 تمييد: 
 لا   عد د أجرات جرن امظا  ان  ررر انفياطرمر    ك ا  الا  لال ان قجل اة ردةرب 

الإارائري  اة  لرف جة فةقر  أ اي ؛  ان   جا دجعة  م الا فةق عيى  شكرل ايط   كم ذا    

 ى انفياطرمر ن ر كا ن أمفاعم  فدةات انايط  انفياطرمر  ف ااات انايط  انفياطرمر   أض

  ). 2013هيا  جإمشةء ان زارات  ان   كةمت ان ضامعة  زارة ان كم انا ي (

عرفت ا فةقر  أ اي  راارة جةام إعلان اناجةدئ   ل  ر رجةت ان كم انذا   الام دةن   

اكرن انفياطرمررن ف  كل ادةلات  جي رت فكرة  شكرل هرئةت ا ير  ان شامعة   1993 ف  عةم 

ان رةة انارةار   الاق صةدر   الاد اةعر     ددرم انتداةت نعم   انلال عيى  مار  اد الة عم؛ 

فةع جرت   ) فراة ر ليق جةنعرئةت انا ير 1قةم ن رقم ( 1997فاصدرت انايط  انفياطرمر  عةم 

ذنك كرةمةً إداررةَ قةئاةً جذا ه.  م رد  نذنك انعرئةت انا ير  انفياطرمر  شتصر  اع جةرر  اا دي    ك

قةات ان ك اةت انفياطرمر  انا  انر  ج جم  فكرة إمشةء انعرئةت انا ير    ان ان شررلةت ان   



35 
 

 مظم انللاق  اة جرن ان ك ا   انعرئةت انا ير    كذنك   فرر انكفةءات ان الإدارات  انا ظفرن  

أعاةنعة ز ان ما ي  انذي راةعد انعرئةت انا ير  ف  أ ددت اة رااى جةندعة 2005 ف  عةم 

 ).2019قراض   ط رر انعرئةت انا ير (ا ةرا   انذي امدرج    ه صمد ق إ

 مفيوم مراكز خدمات الجميور: 1.1.1.1
 انتداةت  الةند عة   ايراعة نيا اطن  عيى ان  رد ن ددرم انطيجةت ني ص ل  الأ لانلم ان ه : 

 .ان ان كم ن درة ان در   الاا فةدةرل  اع ار ءات اجاط     ذنك جةا تدام إدرا

.(دنرل الهانللاق  عاير   ددرم انتداةت انجيدر  نيا اطن  جمةء لإدارة   عصريشكل  ضةري  

 ). 2013ارشةدي 

 نكمعة ف  انمعةر   ددت ن  درق ذات    قد  طيق عيى هذا انارفق انلةم ااارةت أترى

   أ  اراكز الا صةلcitizen service centers CSC اطمرن اركز تدا  انا :انغةر   ا ل

contact centers أ  اراكز انتداةت انجيدر     municipal service centers (MSCs)  

 &Kristianssen اركز انمةفذة ان ا دة ن ددرم انتدا .( one-stop shopsرااى  اةأ  

Olsson, 2016.( 

معة اكة ب  ك ار   رث   دد : إا  انا اطمرن) اراكز تدFredriksson,2020( لرف ر

ايطةت ات يف     ددم انلدرد ان انتداةت انلةا  ف  ا قع  ا د.  رد م اجدا انمةفذة ان ا دة عيى 

  فرر دارع انتداةت نيا اطمرن ف  اكةن  ا د   ددرم ان اعرلات نعم ان تلال داع اا يرن عن 

اة ركفل اع ن   ارع   ددرم انتداةت  جةن ةن  اناؤااةت انالمر  جةنتدا    ت ادف  ا د. ج

(اندنرل  مدط  اركزر  جرن دارع اندعةت.  ددرم أفضل انتداةت ج رث  ك ن   تفرض ان كيف  

 الارشةدي ن طجرق انمةفذة ان ا دة ف  اند ائر ان ك ار  الاردمر ).
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اعة. إلا  ع اندطةع  انتدا  ان   ردد  ت يف  لةررف اركز تدا  انداع ر جمةء عيى م

  .معة ار جطت اؤترا جةندطةع ان ك ا أ

كرةن ردار ان قجل ان ك ا   انلةا  ه  ن اركز انتداةتأ Vashakidze (2014) ررى 

ن يجر  ا طيجةت انا اطمرن  الأطراف انلةا  أ  رد م ج ددرم تداةت ا كةاي      أ  ان رم ب عمعة

د م رد  ني كةال انرأا   الأفد  نيعرةكل انتةص  جفلةنر   جطررد    ام جةن در   انكفةءة.  رل

 ت. ان ظةئف ان ك ار  اع جلض انر اجط اع  ط ر  كم ن درة انالي اةت  الا صةلا

   ه  اكةن اةدي أ  اف راض  داة شةئل  ن ددرم انتداةت ان ك ار  رلد اركز انتداةت أ

 ,Howard( هاة   رث راكن نيداع ر ان ص ل عيى انام دةت  انتداةت انا لددةأ  كلا

2017(.  

 جارادل  اندرااةت اناةجد  ملا ظ أن جلض انداراةت انلرجر  قد دادت اراكز تدا  

انجة  ةن انللاقةت  رث عرف   )2013  ا ل دراا  (ار ةن  علان  انداع ر جةنللاقةت انلةا 

 فع  ان     دد   ؤاس    ةفظ عيى .دارة الا صةل جرن انامظا   داع رهةانلةا   جامعة إ

 دارع انذرن رل اد عيرعم مدة عة أ  علاقةت ذات فةئدة ا جةدن  جرن انامظا   انداةهرر انات يف  

 نلأاةنربمعة الاا تدام انراا   ان اع  للاقةت انلةا  انجيدر  جةن لررف  إص انفشيعة.  رت

ان ك ار  اه اةم ان انا اطمرن جةنعرئ   م ةجإ دل   ر م  طجردعة ان قجل تجراء ان أانلاير   ان

 انا ير  ج ع  كةال امعم  جشكل افع م  فلةل.

 فوائد مراكز خدمات الجميور 1.1.1.1
ن ردمرعة  ائد ان   راكن أ) فإن انف2013ج اب اندنرل الارشةدي ناراكز تداةت انداع ر(

 انداع ر ه :
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  ق إدراءات  ا طيجةت  اض    ا ددةتداةت انجيدر  جشكل عةدل  ف عيىان ص ل 

  . اليم

    انتداةت يىان ص ل ع ف ان قت  اندعد  ررف.  

 شكة ى انداع ر  ان لةال العة جاعمر  لاا لام قم ات  آنرةت  اض    رر  ف. 

  رضرف Kristianssen& Olsson, 2016)  ( ن اركز تدا  انجيدرةت قد  م إمشةؤهة أ

فرص ا اة ر  نيا اطمرن ف  ان ص ل عيى اا  ى عةلٍ ان انتداةت   ندلل  لإعطةء

جمدط  ا صةل  انا اطنم ةدر   فع   اد انا اطن  ان ك ا  أك ر فلةنر   ا   ان فةعل اة جرن

  ا دة اع تداة عة انات يف .

 ىداف مراكز خدمات الجميورأ 1.1.1.1

 .زرةدة اا  ى رضة انا اطمرن ج ددرم تداةت اررل   ا دم   ا ط رة ان تلال ا قع  ا د 

   اطمرن  زرةدة ان د  انا جةدن .  ارن ص رة انجيدرةت ندى داع ر انا 

 دارة انليرة ان انلال جكفةءة  فلةنر .أ د أد ات انرقةج  ان    اكن الإ 

 دارر   زرةدة فةعير عةن الإدراءات الإ  ار. 

 قة عم ف  انلال جفةعير . اةعد صمةع اندرار ف  انجيدرةت عيى اا غلال أ  

 ةت انجيدر  د ن  فرق .(دنرل ارشةدي  ن  ف    فرر انتدا لزرز انلدان   انشفةفر   انااةء

3102.( 

  :لىركز الخدمة عبر النافذة الواحدة إييدف مبدأ م 2.4.4.4

  ا يد  انارع : رعدف اجدأ انمةفذة ان ا دة إنى زرةدة الاا فةدة ان ان قت ان تلال  اكرن

ةنعة ف  اكةن  ا د   اكرن اندع  ان ك ار  ان اندرةم جاعا انتدا  ان إمعةء الإدراءات
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ااة رؤدي إنى ا تةذ  ؛جارع  عةنر  جاجب   فر انالي اةت اناطي ج  ف  مفس اناكةن

 قرارات جاع ن .

  اند دة: رعدف إنى اجدأ انمةفذة ان ا دة إنى   ارن د دة انتداةت ن مةاب ا  رةدةت

انا اطمرن  انا لةايرن   ذنك ان تلال  اعرل ان ص ل إنى انالي اةت جد ن ان ةد  إنى 

 لةم  جاراكز أترى.الاا 

 نغةء انلايرةت     ديرل ان كيف  :  ذنك ان تلال داع كل انجرةمةت ف  اكةن  ا د  ا 

 انعةاشر  غرر انضر رر   ان ركرز عيى انلايرةت ذات اندرا  اناضةف .

  ديرل ان ةد  انى اطةجد  انالي اةت:  ذنك ان تلال  ديرص عدد دعةت الا صةل 

ااة رديل ان فرص  ؛ندعةت ان    شةرك ف   ددرم انتدا انتةردر  ذات انللاق   عدد ا

.(دنرل اطةجد عة ان تلال  د دهم ف  مفس اناكةن ن إات لاف انالي اةت  ان ةد  

 ).2012رشةدي ن طجرق اجدأ انمةفذة ان ا دة ف  اند ائر ان ك ار  إ

 خصائص الخدمات  1.1.1.1 
ا ا  اةدرةً   ان انصلب معة غرر ايانتداةت عةا  جلدة تصةئص أهاعة: إ  ام 

فصيعة عن ادداعة  كاة أمعة  ددم   ا عيك ف  مفس ان قت  لا راكن  تزرمعة نذنك رصلب قرةاعة 

 ف صعة   كذنك فإن انتداةت  ك ن غرر ا دةما  فان انصلب  ضع ماط  اضح  ا دد 

  مدةح انتدا رضةً أن انلارل رلد دزءاً هةاةً ان فره أ لا شكدائعة ف  كل ارة   ااة ناا  ى أ

ان تلال اة ردداه ان الي اةت   كذنك رضةه عن انتدا  انذي رك ن ان تلال الاا دةج  

عيى انرغم ان ان ط ر ان كم ن د  انكجرر     .انلةطفر   فةلإماةن جةنمعةر  ه  اددم  ام ج انتدا 

(هيا    أاةس  صمرلعة ه  الآن .فةنتداةت  ددم جشكل شتص  عيى عكس انايع ان   

2013.( 
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 أنواع الخدمات التي يمكن تقديميا من خلال مركز خدمة الجميور. 1.1.1.1 
 : دام تداةت اراكز انداع ر إنى 

  تداةت اجةشرة : ا ل تداةت اندجةر   ان  صرل   تدا  إصدار انشعةدات   ز رد

 انالي اةت.

 م اركز تداةت قاةم  اند ائر الأترى ف  انجيدر  ر ايتداةت غرر اجةشرة : مرةج  عن الأ

انداع ر ان انا اطمرن طيجةت انتداةت  ر  نعة إنى اندع  انالمر   رد م جا ةجل عة 

  أن ر م  ايراعة نيداع ر.  الةند عة  إنى

 ترى ان اندطةع انلةم  انتةص  الأهي .(دنرل ارشةدي  ةص  جاؤااةت أتداةت ت

2013(.  

 فذة الواحدة(أنماط مراكز خدمات الجميور)أنواع مبدأ النا 7.1.1.1
  انجةب ان ا د: ر م داع اا يرن عن دارع اناؤااةت أ  اند ائر انات يف  ف  اكةن  ا د

 عيى أن رد م كل ا ظف أ  شجةك جةندرةم جلال دائر ه أ  اؤاا ه.

  انمةفذة ان ا دة:  ر م ان تلال  د د ا ظف  ا د ر لةال اله ا يد  انتدا  عيى أن

ات جرن اناؤااةت أ  اند ائر جةلإضةف  انى ان  ةئق رك ن عيى درار  ج ايال الإدراء

  اناطي ج    ان  م رد م ج  زرلعة عيى امد ج  اناؤااةت انا د دة أصلا ف  انا قع

نا يد   انذرن رد ا ن جد رهم ج مفرذ انلايرةت اناطي ج    عمد الام عةء ر م  ايرم انالةاي  

ناؤاا  أ  اندائرة جدارع انصلا رةت مه ج م  ف رض امد ب اانتدا  عجر انمةفذة   رث إ

رشةدي ن طجرق اجدأ انمةفذة داةت ان تلال انمةفذة.(اندنرل الإنرد م ج ددرم انت ؛انلازا 

 )2012ان ا دة ف  اند ائر ان ك ار   
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 المحور الثاني: الدراسات السابقة 1.1.1
 الدراسات بالمغة العربية 
 أولا: الدراسات المحمية

رااةت اناةجد  فإن انا   ى تلانعة ارادل  الأدجرةت  اندعيى  د عيم انجة    ان  

  شجه ت نا ض ع كةرزن  جل راكن  صفعة جامعة مةدرة أرف در إنى الأج ةث ان    لرض انا ي 

  نم مدد ا ى هذه اندرااةت ان   اما لرضعة:  الد ا 

ة ستراتيجيات التحسين المستمر بمنيجيتطبيق إ ر( بعنوان:"أث2021دراسة)العطار، .1
Gemba Kaizen فمسطين"–عمى تحسين الأداء. دراسة حالة بمدية غزة 

 م إدراء هذه اندراا  عيى جيدر  غزة   رث  ك ن اد اع اندراا  ان دارع انلةايرن ف  

اع انالي اةت   رث انجيدر    اا تدم انجة ث انامعج ان صف  ان  يري   كةمت الاا جةم  أداة د

ا را ردرةت داجة كةرزن عيى   ارن الأداء ان  دع  مظر  طجرق إف   اقع نى الر هدفت اندراا  إ

عيى أداء انلةايرن    ضرح انللاق   تا را ردرة.  ان  م الرف  أ ر  طجرق هذه الإانلةايرن

 جرمعاة.

نك رر ان اندرااةت نفت انجة ث ان تلال ارادل ه نيدرااةت اناةجد  الام جةه إنى أن ا

 جة كةرزن جةام الإدارة انارئر .ا را ردرةت دااناةجد  درات إ

ا را ردر  كةرزن إنى  لاث إا را ردرةت: إا را ردر   ضع ق اعد انلال  قام انجة ث إ

ا را ردر  ان طعرر   ا   نى  لا   أقاةم انعدر.  جةنا ل قاات الاا جةم  إ ا را ردر  اندضةء عيى ا 

 نداع الي اةت عن كل اا را ردر .

ا را ردرةت داجة كةرزن جةندرد  اناطي ج   ر  غرر اطجد  لإأن انجيد   صيت اندراا  إنى

ا را ردرةت داجة كةرزن    ارن الأداء جيغت ن همةك علاق  ق ر  اة جرن  طجرق إإلا أ

) ان ان  ارن ف  الأداء.  رث   صيت إنى أن  طجرق انجيدر  ن ضع ق اعد  (74.6%ماج عة
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ن أن ق اعد  مظرم انلال ف  د   فررى انا ظف  نى انا افامظا  نيلال ر م جدرد  ا ةردة  ارل إ

نكمعة لا  غط  كل   انجيدر  دقرد    اض      ام ج صف  اضح نياعةم  الةررر الأداء

ا را ردر  نجة ث أرضةً أن انجيدر  لا  طجق إانالةالات   غرر الر ف  جةنماج  نيا اطمرن.   دد ا

ردة  ارل إنى عدم انا افد . أاة جدرد  ا ةا را ردر  رر جاا  ى امةاب فع   طجق هذه الإان طع

ظعرت أن همةك انج ث أمعة  طجق جدرد  ضلرف    أ اندضةء عيى انعدر فجرمت م ةئج ا را ردر ا

 أن همةك انك رر ان انالةالات    ةج إنى  قت ط رل   انك رر ان انعدر ف  اناةل  ان قت

 جل انتداةت اناددا  نه. لإ اةاعة؛ ااة ردلل انا اطن راةطل ف  دفع اة عيره ادة

لمتحسين المستمر وعلاقتو  Kaizenبعنوان: "مدخل كايزن  2018) دراسة )اشتيوي، .4
 بالتغيير التنظيمي في شركة الكيرباء في محافظات غزة".

نى درد   طجرق ادتل كةرزن ف  شرك  انكعرجةء ف  أدررت هذه اندراا  جعدف ان لرف إ

جرن ادتل كةرزن  ان غررر ان مظرا    ا ل اد اع اندراا   ا ةفظةت غزة   ان اكد ان انللاق 

اع اد انجة ث انامعج ان صف  ان  يري   رث  م   (401)جةنا ظفرن الإدارررن ف  انشرك   عددهم 

 %).58) ا ظف إداررةً جاة ماج ه (233(أتذ عرم  عش ائر  جارط  ان 

الاا جةم  إنى اجل  اا تدم انجة ث الاا جةم  ف  داع جرةمةت ج  ه   رث قاات 

ا ة ر   رث درات ا   امعة أجلةد كةرزن كاة رراهة انجة ث  انا  ر اناةجع كةن ر ليق جةن غررر 

ان مظرا .   ا يت أجلةد كةرزن: جةلاه اةم جةنلارل   الاه اةم جلال انفررق  ان ركرز عيى انا اعرد  

   جرئ  انلال. يدةت اند دة  ان  اصل جرن انلةايرن    ظرف ان كم ن درة ف

) جرن ادتل كةرزن 0.863(  صيت اندراا  إنى  د د علاق  إردةجر  جدرد  كجررة ماج عة 

 ان غررر ان مظرا    رث أن انشرك   طجق أجلةد كةرزن كاة  ض عة انجة ث جماج  ا  اط  قرا عة 

 %).61.41(%)    طجق ان غررر ان مظرا  جدرد  ا  اط   صيت إنى 63.06(
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بعنوان "مرتكزات التحسين المستمر كايزن ودوره في استدامة عمل  (2020،دراسة )عواد .3

 المنظمات الصحية غير الحكومية في المحافظات الجنوبية الفمسطينية".

كةرزن  أ ره ننى ادى  طجرق ار كزات ان  ارن اناا ار هدفت هذه اندراا  إنى ان لرف إ

ان تلال دراا    انا ةفظةت اندم جر ف   ف  اا داا  عال انامظاةت انص ر  غرر ان ك ار 

  ديرص انعدر.   مظرم اكةن انلال    أجلةد كةرزن ان    شال:    رد الةررر انلال  

اع ادت اندراا  انامعج ان صف  ان  يري    اا تدات انجة    الاا جةم  كاداة نداع 

غرر ان ك ار  ان   ان انلةايرن ف  اناؤااةت انص ر   اندراا    ك ن اد اع، انجرةمةت الأ نر 

 رث جيغ عددهة عشررن امظا    ادا ع   جلد د عال  ةج    فرعة تاا  ا ظفرن فاك ر

اا جةم   81  نذنك  م اع اةد ان صر انشةال ناد اع اندراا    اا رداد ) ا ظفرن (110ا ظفرعة

ةم  نيا ظفرن صةن   لأغراض ان  يرل. قاات الاا جةم  إنى  لا   أقاةم  ات ص اندام ان 

كةرزن.  زعت نانالرف جةن  ارن اناا ار  - انذي رعامة ف  دراا مة -جةنا غرر اناا دل فرعة

 أائي  هذا اندام عيى أجلةد كةرزن ان لا   ان   جرم عة انجة   .

  صيت اندراا  إنى أن ااةراةت كةرزن   م جدرد  ار فل  ف  انامظاةت انص ر  غرر 

نفياطرمر    رث أظعرت اندراا  أن أجلةد كةرزن ان لا   ان ك ار  ف  انا ةفظةت اندم جر  ا

  صيت عيى دردةت ار فل .

 بعنوان: "درجة تطبيق منيجية كايزن لمتحسين المستمر في  2020) دراسة )أبو بكر، .2
 .المدارس العربية داخل الخط الأخضر"

دةال  قام الإدارة  أص ل ان رجر   كير  ان رجر    دك  راههذه اندراا  ه  أطر    

نى درد   طجرق اضةارن امعدر  كةرزن ف  انادارس ك.  ات هذه اندراا  جعدف ان لرف إانررا  

 ان  دع  مظر اناليارن.  انلرجر  داتل انتط الأتضر
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ا جلت اندراا  انامعج ان صف   اا تدات الاا جةم  نداع انجرةمةت   رث طجدت عيى 

دارس انلرجر  داتل انتط الأتضر   انجةنغ اناك ن ان دارع اليا  انا  عرم  اد اع اندراا 

) الياةً  اليا . (1026 ه  عرم  عش ائر  طجدر  اك م  ان  أنف اليم  )41000(عددهم 

درارمج    ا را ردرانلال انادرا    ا    ا را ردرا ة ر: إ 3 قاات انجة    الاا جةم  إنى

 رق نامعدر  كةرزن ف  انادارسف  ان قت انا دد. أظعرت م ةئج اندراا   د د  طج  ا را ردر ا  

 ا را ردرةت كةرزن ان لاث جدردةت كجررة.انلرجر  جدرد  كجررة   رث  طجق إ
 

ب و ( بعنوان "مراكز خدمات الجميور في الييئات المحمية في جن2017دراسة )عمرو، .5
 الضفة الغربية التحديات وسبل التطوير".

تداةت انداع ر ف   اده اراكز دةءت هذه اندراا  جعدف ان لررف جةن  درةت ان     

 ان لررف أرضةً جاجل  ط رر هذه اناراكز.  ك ن اد اع اندراا    انا ير  ندم ب انضف  انعرئةت

) 18ان انجيدرةت ف  دم ب انضف  انغرجر   ان   ندرعة اراكز تداةت داع ر  انجةنغ عددهة (

 جيدر .

انذي رف  جغرض اندراا  ان  ا جلت انجة    ف  هذه اندراا  انامعج ان صف  ان  يري 

 ا دة  : دع  مظر انجة   ؛  رث اا تدات اا جةم رن كاداة نداع انجرةمةت الأ نر  انكار 

نى   نيا ظفرن ف  اراكز تداةت انداع ر  أترى نيا اطمرن ا يد  انتدا  ف   يك اناراكز.  ا 

انجيدرةت ني ص ل عيى دةمب الاا جةمةت قةات انجة    جلال ادةجلات اع الإدارة انليرة نعذه 

) ادةجلات اع الإدارة انليرة نجيدرةت (5انجرةمةت انم عر  ندعم م ةئج الاا جةم   رث أدرت انجة    

اناا ع.  م عال ااح شةال ندارع انا ظفرن ف    جرت أار     ي  ل    د را    كل ان انتيرل  

اا جةم  عيى عرم   (200).   م   زرع رن) ا ظف104(اراكز تداةت انداع ر  انجةنغ عددهم 

  م ات رةر  دم عرم   )% (93.5عش ائر  جارط  ان انا طمرن ا يد  انتدا  جماج  اا رداد 
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انا اطمرن جةلاع اةد عيى الدل عدد انارادلرن نكل اركز ف  انر م ان ا د.  زعت فدرات كلا 

كم ن د    ان  دي الاا جةم رن عيى ا   ا ة ر: ان  دي اناةدي   ان  دي الإداري   ان  دي ان 

 الاد اةع      دي  اكرن انا ظفرن   ا  ر اجل ان ط رر. 

  صيت اندراا  إنى أن ان  دي الاد اةع  ه  ان  دي الأكجر انذي ر اده اراكز تداةت 

  كاة أظعرت انم ةئج أن رضة انا اطمرن عن انتداةت اناددا  تانداع ر ان جرن انتاا    درة

شراكعم ف  اناشةرك   انلال اع انا اطمرن  ا   انجة    ج طجرق اجدأدةء جدرد  ا  اط .  أ صت 

 ضع انتطط ان ط ررر  نياراكز   عال مد ات  اد اةعةت د رر  نلاا اةع ناد ر ةت انا اطمرن 

 ااة راعم ف  تيق ان لاء نياراكز ان قجل انا اطمرن.

 ثانيا: الدراسات العربية

جية كايزن اليابانية في حل مشكمة انتظار بعنوان "تطبيق مني 2022) دراسة )العنزي، .6
 المرضى في قسم سحب الدم في مدينة الممك فيد الطبية".

نى أ ر  طجرق كةرزن ف   ل اشكي  ام ظةر انارضى هذه اندراا  إنى ان لرف إ تهدف

ف  قام ا ب اندم ف  ادرم  انايك فعد انطجر . ا جلت اندراا  انامعج ان صف    انامعج 

ك ن اد اع اندراا  ان كل انلةايرن ف  قام ا ب اندم ف  انلرةدات انتةردر     ان دررج   

 ة.  ارزت هذه اندراا  جك معة دراا   طجردر ) ا ظف45(نادرم  انايك فعد انطجر   انجةنغ عددهم 

ا جلت انامعج ان دررج ؛ فدةم انجة ث ج طجرق تط ات امعدر  كةرزن ن ل اناشكلات    ات 

ت    يريعة ان تلال ان  ةئق انراار  نيدام   ادا عةت انلال  انادةجلات عاير  داع انجرةمة

 انفردر   انداةعر  نيا ظفرن  انلصف انذهم    ان  يرل انرجةع    ما ذج اناجب  انم رد .

   ان  م   يرل انلايرةت - فدةً نامعج كةرزن انرةجةم  -ن قةم انجة ث ج  درد اناشكي جلد أ

جةن لة ن اع انا ظفرن انالمررن   م   درد ا اطن انتيل   جمةءً  ات ان  يرلاندةئا  جةا تدام أد  
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ن ر د ه  مفرذ هذه ان غرررات   ج     قع الأ ر انذي ان انااكن أعيرعة  م اق راح ان غرررات اناطي

  أترراً  مفرذ هذه ان غرررات.

 ث   رث   صيت اندراا  إنى  د د  ا رر ن طجرق امعدر  كةرزن ف   ل اشكي  انج

دقرد  تلال عةم  25 اكن انجة ث جلد  طجرق انامعدر  ان  تفرض ف رة ام ظةر انارضى ان 

اكةمر  2019دقرد  تلال عةم   6.3إنى   2018 . ااة رجرن الأ ر انفلي  نامعدر  كةرزن  ا 

 . طجردعة عيى أرض ان اقع

تطوير ر لمقومات تطبيق أسموب التحسين المستم بعنوان " (2023دراسة )شياب، .7

 .ية "الصناعية العراق ةالتكاليف المعيارية في البيئ

 ذنك ان   دراا  اا كشةفر  لإاكةمر   ط رر مظةم ان كةنرف انالرةرر دةء هذا انج ث 

عن طررق  ط رر  ضع انالةررر ف  انجرئ  انصمةعر  انلراقر .   تلال أاي ب ان  ارن اناا ار

 ك ن اد اع اندراا  ان انادرررن ف  انشركةت ا جلت اندراا  انامعج ان صف  ان  يري   

دارة ان اةجةت    ك مت عرم  اندراا     انالةال انصمةعر  انلراقر   ا ةاجرعم جدام ان كةنرف  ا 

اي ب كةرزن كاة لال اا جةم      ي اد اةت  طجرق أفرداً.   م داع انجرةمةت ان ت 78ان 

 جمداً. 15رراهة انجة ث دةءت ف  

إنى أن اد اةت  طجرق كةرزن ان  ارن اناا ار ا  افرة ف  انجرئ  تيصت اندراا  

نى أن همةك فر ق  ة الم ر  جرن رأي كل ان انادرررن  انا ةاجرن رلزى ذنكانصمةعر  انلراقر    ا 

 إنى ات لاف انتيفر  انليار   الأكةدرار  جرمعم.
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مر في تأثير منيجية كايزن لمتحسين المست بعنوان " (2022دراسة )أحمد،  .8

نايت القابضة في محافظة  ريالداء الوظيفي دراسة تطبيقية عمى موظفي شركة امبلأا

 ". السميمانية

أدررت هذه اندراا  عيى انشرك  اناج     ف  إقيرم كردا ةن انلراق   لال شرك  ااجريال         

ك  قةجض  مةرت ف  عدة ادةلات امعة إعةدة ان د رر   انضرةف    اصةمع انتراةم ؛ فع  شر 

نى ادى  ع  شرك  ااجريال شركةت. هدفت اندراا  إنى ان لرف إنادا ع  ان اناشةررع  ان

 ان زام إدار عة ج طجردعة ف  ا قع انلال   م دراا  ادى  ا رر امعدر  كةرزن عيى   جامعدر  كةرزن

 الأداء ان ظرف  نيلةايرن ف  انشرك .

راا  ان دارع انلةايرن ف  انشرك  ا جلت انشرك  انامعج ان صف    ك ن اد اع اند

ا ظفة   م عال ااح شةال نعم جةا تدام الاا جةم  كاداة نداع انجرةمةت ) (45  انجةنغ عددهم 

  اا جةم  صةن   لأغراض ان  يرل. نتص انجة ث امعدر  كةرزن ف   لا   أجلةد )(41 اا ردةع 

زء انتةص جامعدر  كةرزن .  رث  م ج  عة ف  الاا جةم  ف  اندMuda, Mura, Muri ه  

 جة م  عشر اؤالًا.

  صيت اندراا  إنى أن همةنك  ع    طجرق نامعدر  كةرزن ان قجل إدارة انشرك    أن 

 دةف  ان  ارن اناا ار ام شرة ف  انشرك    همةنك  ا ر ذ  دلان  إ صةئر  نامعدر  كةرزن عيى 

 الأداء ان ظرف .

ستزاتيجيت كبيزى في تحسيي أداء الوىارد أثز استخذام إ "(  2018)عبدلي، دراسة .9

 ."البشزيت دراست آراء عينت هي الأسبتذة بكليت العلىم الاقتصبديت والتيسيز

ا را ردر  كةرزن ف    ارن أداء انا ارد هدفت اندراا  إنى ان لرف إنى أ ر اا تدام إ

انفلل. فدرات  ا رر  ا ة ر: ان تطرط  ان مفرذ  انف ص  4انجشرر   رث   جمى اندراا  كةرزن ف  
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 م كل ا  ر عيى أداء انا ارد انجشرر . أدررت اندراا  ف  كير  انلي م الاق صةدر   ان دةرر   عي

 رث  ك ن اد اع اندراا  ان أاة ذة انكير    ف  اندزائر.  ان رارر جدةال  ج ضرةف جةنااري

اا جةم   90 م   زرع  اع ادت اندراا  انامعج ان صف   اا تدات الاا جةم  نداع انجرةمةت 

 امعة. 64 اا رداد 

ا را ردرةت   اط ان تط ات ان  ارن اناا ار  ا    صيت اندراا  إنى  د د اا  ى ا

ان  ارن اناا ار ان  دع  مظر الأاة ذة   كذنك   صيت إنى  د د علاق  ار جةطر  ضلرف  جرن 

 كل ان تط ات ان  ارن اناا ار  أداء انلمصر انجشري.

تطوير جودة  ستراتيجية كايزن التحسين المستمر في"دور إ بعنوان ( 2020ة،دراسة كنز )  .11
 ."-دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية الخاصة الأمير–الخدمات الصحية 

 

 رة   رث هدفت أدررت هذه اندراا  ف  اندزائر ف   لار  أم انج اق  عيى اناؤاا  انص ر  اناذك

اناا ار (كةرزن) ف   ط رر د دة انتداةت انص ر  ف  ا را ردر  ان  ارن إإنى انج ث ف  د ر 

. - اارت الأارر لاام اةنكعة اندك  ر جركةم  الأارر-ر اناؤاا  الاا شفةئر  انتةص  الأار

 رث ا يت اندراا  كةرزن ج لا   أجلةد: ان  ارن اناا ار ند دة انتداةت  ان  ارن اناا ار 

 دة.  ا يت اندراا  د دة انتدا  جتاا  أجلةد: نيلايرةت  ان  ارن اناا ار نمظم إدارة اند

 الاع اةدر   انايا ار   الاا دةج   ان لةطف  الأاةن. 

ا ظفةً اة جرن دراح  اارض  طجرب  )(36 م عال ااح شةال ناد اع اندراا  اناك ن ان 

داري.  كةمت الاا جةم  الأداة انالائا  نداع انجرةمةت انكار   الأاةار  ف  اندراا     اندزء  ا 

انتةص جكةرزن  مة ل أجلةد كةرزن ان لا  .  قةم انجة ث جإدراء ادةجي  غرر اعركي  اع انادرر  

  اع اد انالا ظ  أرضة نداع انجرةمةت انم عر .
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  ا را ردر  ان  ارن اناا ار كةرزنعلاق  ذات دلان  إ صةئر  اة جرن إ  صيت اندراا  إنى  د د 

 ا  الاا شفةئر  انتةص  الأارر. د دة انتداةت انص ر  ف  اناؤا
 

ستراتيجية كايزن لدى القادة درجة تطبيق إ" بعنوان ( 2022دراسة )المساعيد، .11

 ".الأكاديميين في جامعة آل البيت من وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس فييا

ا را ردر  كةرزن ف  ردن  هدفت إنى دراا  درد   طجرق إأدررت هذه اندراا  ف  الأ

رت ان  دع  مظر أعضةء هرئ  ان دررس. اع اد انجة  ةن انامعج ان صف     ا ل دةال  آل انج

اد اع اندراا  ان دارع أعضةء هرئ  ان دررس ف  اندةال  ان  اي  درد  اندك  راه  رث جيغ 

) إمة ة. أتذت عرم  عش ائر  جارط  ان 45) ذك ر   (309) ادراةً امعم (354عددهم (

 ر انجة  ةن اً.  نداع انالي اةت انلازا  لأغراض انج ث ط) فرد117اناد اع اك م  ان (

اندزء ان ةم  امعة ات ص ندرةس درد   طجرق كةرزن   قام هذا اندزء   رناا جةم  قاات إنى دزأ

ا را ردر  كةرزن  ه : ا طيجةت عةا  نلإدارة ةلات  درس ان تلانعة درد   طجرق إإنى أرجع اد

م ا طيجةت  د ر  ا طيجةت  طجرق كةرزن    كةرزن  ا طيجةت صرةغ    ان امظ ر كةرزن  

 ا را ردر  كةرزن.إ

  صيت اندراا  انى أن درد   طجرق كةرزن ف  دةال  آل انجرت دةءت جدرد  ا  اط   

كاة أمه   دد فر ق ذات دلان  إ صةئر   لزى نا غررات اندمس   اناااى الأكةدرا   ذنك ف  

   ةن اةجدةً.كل ادةلات  طجرق كةرزن كاة  ددهة انجة

 
‌

 

‌
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 الدراسات بالمغة الأجنبية:
 ( بعنوان:Mwenda , 2022دراسة ) .1

"Kaizen Approach to Quality Improvement and its Financial 

Implication." 

هذا انج ث جعدف دراا  أ ر ااةراةت كةرزن عيى د دة انشركةت انصمةعر   أدري

) كدراا   ةن .  رث قةم Kilimanjaro international leather companyانكجرى   أتذت شرك  (

انجة  ةن ج  يرل  ا رر ادتل كةرزن عيى ان ديرل ان الأتطةء  الام رافةت ف  انشرك    ذنك 

 .PDCAج طجرق عدي  

ا جع انجة  ةن دراا  ان ةن  نيشرك  اناذك رة  نذنك ني لاق ف  دراا     يرل  ا رر كةرزن. 

ر نيجرةمةت ن ةررتر  نلإم ةج انالرب أ  انذي ر   ي تيل كاصد اا تدم انجة  ةن انادلات ا

اة انجرةمةت الأ نر  فدد  م دالعة ان تلال انالا ظ   انادةجي   قةم انجة  ةن امذ جدار  ان ةم ر   أ

اندراا  جإدراء انلدرد ان انادةجلات  انمدةشةت اع ادرر اند دة ف  انشرك   اع انلاةل نفعم كرف 

 ةج   كذنك ن  ضرح كةرزن نعم  كرف ار م  طجردعة ف  انشرك . قةم كل عةال   م عاير  الإم

جافرده ج صر كل أشكةل الإم ةج انالرب انذي رلا ظهُ   م جلد ذنك طيب امعم  ر رجه  اب 

اا تدم انجة  ةن اتطط جةرر     ا را ردر  كةرزنره عيى انام ج انمعةئ    ن طجرق إدرد   ا ر

 الأتطةء ه  ذات ان ا رر الأكجر عيى انام ج انمعةئ    جرن أن أك ر أم اع  نالرف  أي الام رافةت

%    م 4انتيل ف  الإم ةج كةن انشد ق ان اض   ف  قطل  انديد انام د   ان   جيغت ماج عة 

 ا تةذ اندرار ج  يرل هذا انتيل.

ذا ف    يرل    درد اصدر ه -عظا  انااك -اع اد انجة  ةن اتطط اناجب  انم رد 

 ,Man(انتيل   الأتذ جلرن الاع جةر كل ان الآلات  انلاةل  انا اد   طررد  الإم ةج 

Machine, Material, Method ه  انل اال ان    ؤ ر ف  الإم ةج.  ات عاير    يرل  (
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أاجةب انشد ق ف  اندطع انام د  إنى رئرار   فرعر   ذنك عجر ار ي رن الأ نى كةمت داةعر  

 كل ا ظف رضع درد  نكل اجب عيى  رق  تةص  جه.   ن ةمر  كةمت جشكل فردياع انلاةل   ا

كارل   جرن أن اناجب انرئرا  نعذا ل نعذه اناصةدر جةا تدام جرمةاج إ جلد   يرل  ر رب انلاة

 WHYs 5ا را ردر  نتةم اناا تدا .  ا جع انجة  ةن إانتيل رل د إنى اند دة انا دمر  نيا اد ا

 طجق  PDCAا را ردر  إ مةء ذنك كةمت ئرا  ن دم  د دة انا اد انتةم.  أنر نالرف  اناجب ا

لإ داث ان غرررات انجارط   انا درد   ان   ان شامعة   ارن الإم ةج    م ان لة ن جرن ادرر 

اند دة  فررق انج ث انذي كةن رااى اا شةر كةرزن جإ داث ان غرررات انااكم  ف   دةف  انشرك  

 كةرزن. انلازا  ن طجرق

دارة اند دة ف  انشرك  ف  معةر  اناشر ع  جلد  -انجة  ةن-مدح فررق كةرزن اع انلاةل  ا 

% 2%   ى  صل إنى 4 طجرق كةرزن ف  تفض انام ج انالرب انذي ر  ي عيى شد ق ان 

 فدط.

 جلم ان :   )Tariku & Adem, 2020دراا  ( .3

"An Integrative Review On Factors Affecting Kaizen Implementation 

In Private And Government Owned Organizations In Ethiopia-Gaps 

On Existing Literatures And Insights For Future Researchers".  

دةءت هذه اندراا  لاا كشةف انل اال اناؤ رة عيى  مفرذ امعدر  كةرزن ف  اناؤااةت   

اندراا  انامعج انم ع  اع   يرل  صف    م عال  انتةص   ان ك ار  ف  أ ر جرة. اع ادت

دراا   اا جلةد  23ارادل  شةاي  ن يترص اندرااةت اناةجد  ان دررجر   انمظرر .  م انل  ر عيى 

درااةت أدررت ف   8دراا  امعة  35امعة لأمعة كةمت تةرج اندراا   فةق صرت عيى  8

درااةت اا عدفت اناؤااةت  3   دراا  ف  اناؤااةت ان ك ار  02اناؤااةت انتةص   

 ان ك ار  الةً.  ددت اندراا  أن انجة  رن انذرن ردرا ن انل اال اناؤ رة ف   مفرذ  انتةص 
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انكةرزن رركز ن عيى ان زام الإدارة انليرة  دعاعة   اناكةفآت  ان كرراةت  ان مارق  ان لة ن  انلال 

فد ات ج  ر  ف  كل ان اناةدة انليار  انداةع   انالرف   ان دررب  ان دةف .  ددت  د د 

 كذنك   هذه انفد ات صت ج جم  انازرد ان اندرااةت نالء اد الةت اندراا   انامعدر   أ  

 أ صت جداج اندطةعةت انلةا  ف  هذه انداراةت

 :) جلم انothers, 2011&  Poddigheدراا  ( .2

"Lean Production and One-stop Shop for Municipal Services " 

  دةءت هذه اندراا  ن جرن أن افع م الإم ةج انرشرق راكن مديه ان امظاةت الأعاةل إنى 

إلا أمعة  شرر أرضةً إنى ا د در  اندرااةت ان دررجر  ان   أدررت عيى   امظاةت اندطةع انلةم

اي  اندطةع انلةم.  را مد هذا انج ث عيى دراا   ةن   ا دة  ه  إدتةل افع م اك ب انتدا  انشة

ف  جيدر  إرطةنر   دةءت انم ةئج  لكس آ ةر ان فكرر انرشرق عيى الاج كةر الإداري ف  اندطةع 

 انلةم.

 رث  ددت أمه عال   أدرت اندراا   درراة نلال اناك ب جلد عدة أشعر ان اف  ة ه

عيى  اعرل  ص ل انا اطمرن إنره عن طررق  دارع انتداةت ف  اكةن  ا د    فرر اةعةت 

ةفر  نعم    اعرل  ص نعم اناجةشر نيالي ا   كذنك عايت هذه اناكة ب عيى ان ص ل عال إض

عيى الي اةت أ اع عن ا  رةدةت اناد اع ان   لا رلجر عمعة دائاة جصرا       ريعة إنى 

 تداةت اندعم.

 ( بعنوانSuarez & Others , 2009 ( دراسة .3

"Lean-kaizen public service: an empirical approach in Spanish local  

Governments" 
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هدفت هذه اندراا  إنى  ايرط انض ء عيى كرفر   طجرق كةرزن  ان فكرر انرشرق ن  ارن 

ان تلال  صف اندرااةت ان دررجر  ذات   اجةمرةان    دداعة انادةنس انا ير  ف  إانتداةت 

 دمرةت  3 ةئج إنى أن همةك انصي . اع ادت عيى امعج دراا  ان ةن  جشكل ط ن . أ ض ت انم 

  رام اتطط 5Ssتةص  جكةرزن  ؤ ر عيى انلايرةت  أمظا  الإدارة ف  انادةنس انا ير   ه : 

ارر انلايرةت   رش  عال داجة كةرزن.  رث   ان ان انلايرةت  ان د دة انتداةت ان   

ن انرشرق ف  اندطةع  دداعة امظاةت انتداةت انلةا .  راكن اع جةر هذه انم ةئج ان أاةس انكةرز 

 انلةم.

 ( بعنىاى:Khuzwayo, 2017) دراست .5

"Implementation of Kaizen Costing Towards Improving Cost 

Management At The Water And Sanitation and Electricity 

Departments Of The Ethekwini Municipality, Kwazulunatal" 

ا كةن  مفرذ  كةنرف انكةرزن ار ان إدارة ان كةنرف ف  هدف هذه اندراا  ه   دررم اة إذ

غرر اةت أن همةك انلدرد ان انف ائد أظعرت اندرا  أقاةم انارةه  انكعرجةء ف  جيدر  إر رك رم . 

اناا غي  ان   راكن نيجيدرةت اندم ب الأفرردر   غررهة ان انامظاةت الاا فةدة امعة ان تلال 

ذه دراا   صفر  كار  لأقاةم انارةه  انصرف انص    انكعرجةء ف   مفرذ  كةنرف انكةرزن.  ل جر ه

جيدر  إر رك رم    رث  م داع انجرةمةت ان اناشةركرن اناا عدفرن جةا تدام الاا جرةمةت.  م   زرع 

 اا جرةمًة    ك ن جشكل رئرا  ان أائي  اغيد   عيى اناشةركرن اناا عدفرن.  231

ج هذه اندراا  أن اع اةد  كةنرف انكةرزن قد رك ن مةدً ة أظعرت م ةئ   م   يرل انم ةئج. 

ف    ارن عدز إدارة ان كةنرف ان     ادععة انجيدرةت اندم ب الأفرردر . اا مةدًا إنى انم ةئج  

أشةر غةنجر  اناشةركرن إنى أمعم اردجي ن  ردعا ن  طجرق  كةنرف انكةرزن ف  أقاةم انارةه 
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در  إر رك رم .   ص  اندراا  جان أقاةم انارةه  انصرف  انصرف انص    انكعرجةء ف  جي

انص    انكعرجةء ف  جيدر  إر رك رم  ردب أن  مظر ف   مفرذ  كةنرف انكةرزن ن  ارن إدارة 

 . كةنرفه

 ( بعنوان:Bwemelo, 2016) دراسة .6

"Improving Public Service Delivery In Tanzania Through Kaizen: A 

Review Of Empirical Evidence" 

هدف هذا انج ث ه    درد اة إذا كةمت ااةراةت انكةرزن راكن أن  اعم ف   لزرز 

لا رزال انكةرزن ف  ار ي ه الأ دث  رث   .د دة انتدا   الإم ةدر  ف  اندطةع انلةم ف   مزامرة

 تدام رُطجق ف  عدد قيرل ان اناا شفرةت  عدد قيرل ددًا ان اناشر عةت انصغررة ني صمرع. جةا

ادةن  اا مدة إنى انج  ث لاا تلاص الأدن    ل  00معج ارادل  الأدب  را لرض انج ث 

قةجير   طجرق انكةرزن ف  امظاةت انتداةت انلةا . ركشف انج ث أمه عيى انرغم ان أن انكةرزن 

مشا ف  جرئ  ان صمرع  إلا أن اجةدئه  ااةراة ه راكن  ردا عة جشكل درد إنى  ةلات انلال 

ترى جاة ف  ذنك انتداةت انص ر    انايطةت انلةا    انجم ك   ان ليرم   اة إنى ذنك. الأ

رتيص انج ث إنى أن انكةرزن قةجل ني طجرق ف  اندطةع انلةم  راكن أن ر ان جشكل دذري 

انكفةءة ان شغرير   د دة انتدا   رديل ان كةنرف ف  هذا اندطةع. ر ص  انج ث جان ان ك ا  ردب 

انكةرزن   داده ف  دارع جرااج إصلاح اندطةع انلةم كاداة اا را ردر  م     ارن أن  ل اد 

 انفلةنر  انلةا   الأداء نامظاةت انتدا  انلةا .

 ( بعنوان:Monteiro, 2015دراسة ) .7

"Implementing Lean Office: A Successful Case in Public Sector" 
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ف  اناك ب ف  امظا  ف  اندطةع  نرشرد دةءت هذه اندراا  ن طجرق امعدر  الإدارة ا

ن هذا اندطةع قد رجد  صلجة ف   مفرذ الإدارة انرشرد  ادةرم  نيدطةع انصمةع   ذنك    رث إانلةم

ف  انامةطق   انرشردالإدارة معج ا طجرق مظراً لأن انتداةت   صف جامعة غرر ايا ا   إلا أن 

 ف ائد أترى ا ل  يك ان     ددت ف  جرئةت اناك جر  راكن أن رؤدي إنى   ارمةت ف  الأداء 

ف  اناك ب ف    انرشرد ر  الإدارةمعداان صمرع ان ديردر . ر مة ل هذا انج ث  ةن  مةد   ن مفرذ 

امظا  ف  اندطةع انلةم  اع ان ركرز عيى   ارمةت الأداء انرئرار .  م  ديرل ان قت اناطي ب 

جةلإضةف  إنى   درق   ارمةت دردة ف  الإم ةدر . لإمدةز أهم انلايرةت اناك جر  جشكل كجرر  

كةن جدء  مفرذ انمعج انرشرق ف  اناك ب ج ااط  رام ترائط انلايرةت فلةلًا ددًا ف    درق م ةئج 

اررل   جةن ةن  زرةدة ان  فرز  اناشةرك  ان اندارع. ان مة ر  أترى  كةن ني ةن  انمةد   نيمعج 

ردة  ا ل   نرد  دةف  اش رك  جرن دارع انفرق  كذنك  كةال انرشرق ف  اناك ب آ ةر دةمجر  د

 أاعل جرن دارع انفرق انات يف .

 :التعقيب عمى الدراسات السابقة

 ان تلال ارادل  الأج ةث اناةجد  ر جرن أمعة   ا ع جامعدر  ارم   عيار  ف  ا ض ععة 

  الر ف  جةه اةاعة جادق ان فةصرل.

 ه  الأاةنرب   اناةجد  ان  رث الأاةنرب اناا تدا    فق هذه اندراا  اع اندرااةت

 .ان صفر   ان  يرير 

  امب  جلضعة ر ليق جةندزء انمظري ا فرد اندراا  ان ةنر  ان الأج ةث اناةجد  ف  عدة د

كاة  م    درد ا ض ع انج ث  أهار ه   كذنك أائي  انج ث  أهدافه     درد افع م اندراا . :امعة

 .ل  انج ث  الأائي  انامعدر  اناا تدا  ن  درق أهداف انج ثالاا فةدة ان طجر
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عيى  د عيم -اندرااةت ائل ت يف اندراا  ان ةنر  عن اندرااةت اناةجد    لد ان أ  

 صاات اا جةم  تةص  ندرةاه ف  قطةع انتداةت   ان    مة نت ا ض ع كةرزن –انجة    

ةد عيرعة ف  دراا عم ندطةع انتداةت انلةا   رث راكن نيجة  رن ف  هذا اندطةع الاا م  انلةا 

ف   ددرم انتدا  أ  انام ج   رث إن  أرضة ف  أي قطةع اك ج  را تدم اناك ب    انتةص 

 انلرجر  تةص  كةمت ف  ادةل انص    ان ليرم  ا فدت اع دراا رن ف    اناةجد  أغيب اندرااةت

اعة جاك ب  ددرم انتدا   ه  اركز تداةت قطةع انجيدرةت إلا أن اندراا  ان ةنر   فردت جةه اة

 انداع ر.
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 الفصل الثالــث الطــريقة والإجراءات
 المقــدمة 1.1

رمةقش انفصل ان ةنث الإدراءات انليار   انتط ات انامعدر  ف  إعداد اندراا    رث إن 

   اة جرن إاكةمر   دارد ذنك عيى أرض  انامعدر   لد أداة رجط جرن اة ه  الرف  مظري   طجرد

قع   طجرده   رث رددم هذا انفصل انطررد  انليار  ف  داع انجرةمةت    يريعة  انامعج انليا  ان ا

 ن صف اناد اع انددا ل ان فصرير   اد اع اندراا اناا تدم   قرةس انصدق   ان جةت    زرع 

  أدل ان ص ل انى م ةئج عيار   صفر  عن انظةهرة ا ل اندراا .ان 

 منيــج الدراســة 1.1
نى درد   طجرق امعدر  ن  درق هدفعة الأاةا  ف  ان لرف إ  ان طجرل  اندراا   امطلاقة

 ان تلال انلدرد   كةرزن ف  اراكز تداةت داع ر انجيدرةت انتاس انكجرى ف  ا ةفظ  انتيرل

ان الأائي  ان    ررد اندراا  ان ةنررر  ان ص ل عيرعة  فدد اا تدات انجة    انامعج ان صف  

ر   انذي رل اد عيى دراا  انظةهرة عن طررق ان  يرل  ان فارر انليا   انامظم ان  يري  انكار

نياشكي  أ  انظةهرة ا ل اندراا     ص ررهة كارةً عن طررق داع انجرةمةت  انالي اةت عن 

تضةععة نيدراارر  اندقرد .  ,Sekaran & Bougie رث جرن ( انظةهرة   صمرفعة    يريعة  ا 

اندراا  ان  رث درااةت ان صفر  ه  داع جرةمةت  صف ا ض ع ) أن انعدف ان ان2016

 داث  ا غررات اندراا . أاة انامعج انكا  فع  انامعج اناع م جداع    يرل صفةت الأشرةء  الأ

انجرةمةت انامظا   ان   راكن قرةاعة   ا ريعة جشكل رقا  ج رث ر اكن انجة ث ان   يريعة 

 ).Goertzen, 2017إ صةئرةً (
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 البيانات والمعمومات  جمع 1.1
  م داع انجرةمةت  انالي اةت ان اصةدر أ نر    ةم ر 

اناصةدر ان ةم ر :  م ان ص ل عيرعة جارادل  الأدب انمظري  اندرااةت اناةجد   ان    مة نت  .1

ا ض ع اندراا   انذي  م ان ص ل إنره ان تلال الاطلاع عيى الأج ةث انامش رة عيى انا اقع 

نك ر مر   كذنك انا اقع الأ  انادلات انليار    اناك جةت الانك ر مر  نيدةالةت. الانك ر مر 

 نيجيدرةت.

 اناصةدر الأ نر :  .2

 الاا جةم  • 

 مجتمع الدراســة 1.1
أمه ادا ع  انلمةصر أ   :اد اع اندراا  (Saunders & others, 2016) رلرف (

فرااره اناد اع  دقاناد اع جشكل أ ان ةلات ان   اراتذ امعة انجة ث عرم ه   رطرد فر دد

ر انف  ائي  انج ث.أاناد اع انذي   اركز فره أهداف    ه   Target populationانعدف 

انكجرى  انتاس انجيدرةت ف  انداع ر تداةت اراكز ف  دارع انلةايرناد اع اندراا  ان ةنر  ان 

إنى الأصغر: انتيرل  رطة    ه  جةن ر رب ان الأكجر  انتيرل ان  رث عدد اناكةن ا ةفظ  ف 

كز الإ صةء نك ر م  نار (انا قع الأ 2021د را  انظةهرر    ي  ل  ذنك  اب إ صةئر  عةم 

 ف   طجردعة  درد  كةرزن ). ان أدل دراا  آرائعم   ل امعدر 4رقم( مظر اي قانفياطرم ). ا

م اا تدام    رث  فةا ظ )81(  رجيغ عددهم  انتيرل ا ةفظ  جيدرةت ف  انداع ر تداةت اراكز

) أداة ان أد ات اندراا  اناا ي  جةلاا جرررةن  77جمةءً عيى ذنك  م   زرع (أاي ب انااح انشةال    

   دررجة %)94ماج  الاا ردةع ( ك ن جذنك   ) اا جةم  76جيغ عدد الاا جةمةت اناا ردل  (  
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ة  اب كل جيدر  ان انجيدرةت ةمةت اناا رد الاا جأعداد اد اع اندراا  ر ضح  ان ةن  اندد ل 

 انادر ا .

   
 المدروسة‌البلديات‌من‌بلدية‌كل‌حسب‌المستردة‌والاستبانات‌الدراسة‌مجتمع‌اعداد‌‌2:‌‌الجدول

 ػذد اٌّٛظف١ٓ اٌثٍذ٠ح
ػذد الاعرثأاخ 

 اٌّٛصػح

ػذد الاعرثأاخ 

 اٌّغرشدج

 3 3 5 اٌخ١ًٍ اٌثٍذج اٌمذ٠ّح

١ً ػ١ٓ عاسجاٌخٍ  26 26 25 

 02 02 02 ٠طا

 01 01 00 اٌظا٘ش٠ح

 7 7 8 دٚسا

 4 4 4 ؼٍؽٛي

 65 66 70 اٌّعّٛع
 

 

 :تصةئصعم انشتصر   اندراغرافر اندراا   اب  اد اع  زرع  اندد ل ان ةن  ر ضح 

   
 والديمغرافية‌الشخصية‌المبحوثين‌خصائص‌3:‌‌الجدول

 النسبت الوئىيت العذد الفئت غيزالوت

 اٌعٕظ

 %73.7 56 روش

 %26.3 20 أٔصٝ

 %100.0 76 اٌّعّٛع

 اٌّؤً٘

 %31.6 24 دتٍَٛ

 %53.9 41 تىاٌٛس٠ٛط

 %14.5 11 ِاظغر١ش فأػٍٝ

 %100.0 76 اٌّعّٛع

 عٕٛاخ اٌخثشج

 %17.1 13 عٕٛاخ 4ألً ِٓ 

 %32.9 25 عٕٛاخ 01عٕٛاخ إٌٝ 4ِٓ 

 %50.0 38 عٕٛاخ 01ٓ أوصش ِ

 %100.0 76 اٌّعّٛع
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 اٌثٍذ٠ح

 %52.6 40 اٌخ١ًٍ

 %6.6 5 ؼٍؽٛي

 %10.5 8 دٚسا

 %17.1 13 ٠طا

 %13.2 10 اٌظا٘ش٠ح

 %100.0 76 اٌّعّٛع

 

 

 أداة الدراســـة 1.1
ندراا  ا دةهةت انلةايرن ف  اراكز تداةت انداع ر ف   ةناا تدات انجة    أداة الاا ج

م   امعدر  كةرزن  درد   طجردعة ف  اراكز   ت انتاس انكجرى ف  ا ةفظ  انتيرلانجيدرة

 رث  ك مت  ) ما ذج الاا جةم  1 رجرن اي ق رقم(تداةت انداع ر ف  جيدرةت ا ةفظ  انتيرل  

 ان قاارن:أداة اندراا  

 .اندام الأ ل: انتصةئص انشتصر   اندرا غرافر  نياج   رن

 ا ة ر رئرار  ه :  لا  ان عدر  كةرزن  رث  ك ن اندام ان ةم : ا ة ر ام

 ) فدرة. 13نيلال  ر ك ن ان (  اض   ق اعد  ضع ا  ر امعدر  

 ) فدرة.14انعدر  ر ك ن ان ( ان ان د ا  ر امعدر  

 ) فدرة.15انلال  ر ك ن ان (   مظرف ا قع   مظرم  ر رب ا  ر امعدر  

انصي  جا ض ع انج ث   زارت انجة    اراكز   قد قةات انجة    جارادل  الأدب انمظري ذي

تداةت انداع ر  أدرت ادةجلات أ نر  غرر اعركي  اع ااؤ نرن  ا ظفرن ف  اناراكز ان أدل 

نيجيدرةت.  اا فةدت ان  نك ر مر الإنلال فرعة  كاة  زارت انا اقع اا طلاع  فعم كرفر  ارر ا

ف  اندطةعةت انات يف   تةص  انتدار  امعة  اندرااةت اناةجد  ان   قةات جدرةس امعدر  كةرزن 

 أظعرت اندرااةت اناةجد  أن الاا جةم  جعذه الأجلةد  صيح ندرةس اصطيح كةرزن. اا مدت 
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  2020) )  دراا  (أج  جكر2020انجة    ف   صارم الاا جةم  عيى دراا  كل ان (ع اد 

 رث قةات جإادةطعة    نرفعة  .Lareau,    ((2006 Sarkar,) 2003).   (2021 دراا   انلطةر(

مه رلا ظ ان ارادل  اندرااةت اناةجد  أن ديعة كةن ف  رمةاب جرئ   اد اع اندراا   إذ إ جاة

 قطةع تداةت انص    ان ليرم.

) عيى انم   الآ  : 5 - 1ضان ادرةس نركرت انتاةا  (  ةم  مدرج الإدةج  عيى فدرات الاا ج 

 كجررة ددا)  (4= ف ق ا  اط )  (3= ا  اط )  (2= قيري ()  1= قيري  ددا(درد  ان طجرق 

=5.( 

 ثبات الأداة  1.1
 عجةرات   جةت أداة اندراا  ردصد جه ادى  دةمس إدةجةت اناج   رن  ا اةقعة عيى فدرات

أعرد  طجردعة ارة  إذا لط  أداة اندراا  انم ةئج ذا عة  ج رثدةجة عم  إأداة اندراا   ادى دق  

 م قرةس ان جةت  –  ةمالاا ج–أداة اندراا    ندرةس  جةت . الأ ضةع مفاعةأترى ف  انظر ف 

 Cronbach,s –أداة اندراا   انفدرات   ذنك جةا تدام الةالات ان جةت (كر مجةخ انفة  لأجلةد

alpha.( 

 الدراسة‌لأبعاد‌الثبات‌معاملات‌4:‌‌الجدول

 ػذد اٌفمشاخ اٌثؼذ
ٌصثاخ أٌفا ِؼاًِ ا

 وشٚٔثاؾ

 1983 02 ِٕٙع١ح ٚضغ لٛاػذ ٚاضؽح ٌٍؼًّ

 1976 03 ِٕٙع١ح اٌؽذ ِٓ اٌٙذس

 1980 04 ِٕٙع١ح ذشذ١ة ٚذٕظ١ُ ٚذٕظ١ف ِٛلغ اٌؼًّ

ٌذسظح ذطث١ك ِٕٙع١ح وا٠ضْ اٌذسظح اٌى١ٍح  33 1985 

 

  اض   ق اعد  ضع نا  ر امعدر  ان جةتدرد  الةال  ر ضح ان اندد ل اناةجق أن 

  ر رب امعدر   نا  ر  )0.87انعدر جيغت ( ان ان د  نا  ر امعدر  )0.92( نيلال جيغت
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  طجرق   أاة اندرد  انكير  نالةال ان جةت ندرد )0.91( انلال جيغت ا قع   مظرف   مظرم

م ةج اة إندراا  ان ةنر  قةدرة عيى إعةدة هذا ردنل عيى أن أداة ا)   0.96فجيغت ( كةرزن امعدر 

%) ان انجرةمةت  انم ةئج ان ةنر  فراة ن   م إعةدة اندرةس  انج ث  اا تدااعة ارة 96(ان  بردةر 

امةاج  لأغراض اندراا  اندراا  أترى جةنظر ف  الأ ضةع مفاعة   جةن ررةن  اع جرت أداة 

 زرد عن أ  دارلعة ديعة لأن الةالات ان جةت أجلةد ان هداف ان    ضلت انا ة ر  الأ الأ

 . ه  الأدمى انادج ل نالةالات ان جةت ف  ا ل هذه اندرااةت %)70( اة ي 

 صـــدق أداة الدراســة 7.1
). 2010رلرف افع م صدق الأداة: قدر عة عيى قرةس اة صاات ان أدل قرةاه (اندردة ي  

ن داة عيى دارع انلمةصر ان   ردب أ) أن انصدق رلم  ا   اء الأ1996 رضرف (عجردات  
 ان دع    ض ح فدرا عة  افردا عة نان اردرب عيرعة. دتل ف  ان  يرل 

 : صدق المحكمينأولا
 نضاةن   دردعة نلأهداف ان    ضلت ان  ) ةمأداة اندراا  (الاا جنلار دةء جاا  ى 

أديعة   ات ارادل عة    كراعة ان قجل عدد ان الأكةدراررن  انا تصصرن ف  ادةل اندراا   

شةرة ات صةصررن ف  ادةل الإ صةء ان أدل عاير  إدتةل كاة  م اا ). 1مظر اي ق رقم (ا

ك    انجرةمةت    يريعة.  ف  ض ء الا ظةت انا كارن  م  لدرل جلض عجةرات الاا جةمةت

  صجح أك ر  ض  ةً  ان  رث انصرةغ   ام اةؤهة نيا ة ر ان    مدرج    عة.

 ثانيا: صدق المحتوى
  ان   اعا عة ان لجرر عن ق ة انللاقرر  جرن كل فدرة  ان مة ر  أترى  م  اةب الةالات الار جةط

أداة أ  جلد    ل جر  أداة اندراارر   ذنك اع اندرد  انكير  نكل ا  ر  أجلةدان فدرات ا ة ر 

دانرر  نيفدرات   ا ع جدرد  عةنر  ان انصرردق عمداة  ك ن دارع الةالات الار جةط جامعة اندراا  
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)  جةن ةن  هذا ردل عيى زرةدة الا اةق 0.05اندلان  فرعة أقررل ان  صةئرةً أ  الظاعة (اا  ى إ

 أ  انا  ر. انجلدانداتي  نيفدرات داتل هذا 

   
‌في‌للعمل‌منظمة‌واضحة‌قواعد‌وضع‌منهجية‌لمحور‌الكلية‌والدرجة‌الفقرات‌بين‌الارتباط‌معاملات‌5:‌‌الجدول

 الجمهور‌خدمات‌مراكز

 اٌفمشج شلُاٌ
ِؼاًِ 

 الاسذثاط

ِغرٜٛ 

 اٌذلاٌح

 الإداسجذؼرّذ٘ا ذرضّٓ إظشاءاخ اٌؼًّ ذٛظذ خطح ٚاضؽح   09

 9فٟ ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس ٛظف١ّٓػّاي اٌأٌّراتؼح 
0.684 0.000 

٠ؾاسن اٌّٛظفْٛ فٟ اٌّشوض فٟ ص١اغح اٌخطظ اٌّرؼٍمح   39

 9ػّاٌُٙأت
0.688 0.000 

ؼ١ٍّاخ ٚالإظشاءاخ فٟ ٠ٛظذ لٛاػذ ٚاضؽح ٌٍؼًّ ٚع١ش اٌ  29

 ِؼشٚفح ٌذٜ ظ١ّغ اٌّٛظف9ٓ١ ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس
0.749 0.000 

ٌٍّٙاَ ٌىً  ِٚىرٛب ذؾًّ لٛاػذ اٌؼًّ ػٍٝ ٚصف ِؽذد  39

 9ِٛظف
0.730 0.000 

 0.000 0.663 ظ١ّغ اٌّٛظف١ٓ ٍِّْٛ تّا ٠ؼرثش ِؼ١اساً ٚذم١١ّاً ظ١ذاً ٌٍؼ9ًّ  49

 0.000 0.758 ذ ٚإظشاءاخ اٌؼ9ًّذٍضَ الإداسج اٌّٛظف١ٓ ترطث١ك لٛاػ’  59

 0.000 0.808 9تّشوض خذِاخ اٌعّٙٛس خاصحز اٌخطظ ا١ٌذٕفذراتغ الإداسج   69

ِا ذُ ذٕف١زٖ ِٓ خطظ ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس  لإداسجذشاظغ ا  79

 تؾىً دٚس9ٞ
0.765 0.000 

 اٌخاصحترصؽ١ػ أٞ أؽشافاخ ػٓ خططٙا  داسجذمَٛ الإ  89

 س9ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛ تأػّاي
0.740 0.000 

إظشاءاخ اٌؼًّ فٟ ِشوض  ٚذؽغ١ٓ ترؼذ٠ً داسجمَٛ الإذ  019

 تاعرّشاس9 خذِاخ اٌعّٙٛس
0.776 0.000 

داخً ؼذٚد ِشوض خذِاخ ذرغُ إظشاءاخ اٌّؼاِلاخ   009

 9تاٌّشٚٔح اٌعّٙٛس
0.618 0.000 

٠ٛظذ ٌٛؼاخ أٚ ٔؾشاخ ذٛضػ اٌّؼٍِٛاخ ٚالإظشاءاخ   039

 ٌٍّٛظف9ٓ١
0.599 0.000 

رؼذ٠لاخ ٚاٌرؽغ١ٕاخ اٌرٟ ذُ اذخار٘ا ػٍٝ ظ١ّغ ذؼ١ُّ ا٠ٌرُ   029

 9اٌؼا١ٍِٓ ٚذٛش١مٙا
0.710 0.000 

 

 

 

‌

‌
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‌خدمات‌مراكز‌في‌الهدر‌من‌الحد‌منهجية‌لمحور‌الكلية‌والدرجة‌الفقرات‌بين‌الارتباط‌معاملات‌6:‌‌الجدول
 الجمهور

 اٌفمشج اٌشلُ
ِؼاًِ 

 الاسذثاط

ِغرٜٛ 

 اٌذلاٌح

٠رُ أعاص اٌّؼاِلاخ تاعرخذاَ أٔظّح ِؽٛعثح تذلاَ ِٓ   039

 اٌٛسق9
0.424 0.000 

 0.000 0.540 إٌضاَ اٌّٛاط١ٕٓ ٚاٌّٛظف١ٓ تٕظاَ اٌذٚس9  ٠رُ  049

فٟ ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس ٔؾطح اٌؼًّ أ٠رُ ذٛص٠غ اٌّٙاَ ٚ  059

 9ٚذذس٠ثُٙ ػ١ٍٙاِرٕاعك ػٍٝ اٌّٛظف١ٓ تؾىً 
0.758 0.000 

069  
ذٌٚح ِشاظؼح ٌٍّٛاط١ٕٓ اٌّؽرًّ ص٠اسذُٙ ذغرخذَ الإداسج ظ

ِٓ خلاي إػلاُِٙ تّٛػذ، ٌٍؽذ ِٓ اٌضغظ فٟ فرشاخ 

 ِؼ١ٕح9
0.609 0.000 

٠رُ اٌرؼذ٠ً ػٍٝ الإظشاءاخ أٚ اعرؽذاز ذغ١ٙلاخ   079

 ٌٍّٛاط١ٕٓ لإداسج فرشاخ ضغظ اٌؼًّ اٌّؽرٍّح9 
0.693 0.000 

 ظشاءاخ اٌؼًّ دٚس٠ا ٌّؼاٌعح أٞ ٔؾاط لا٠رُ ِشاظؼح إ  089

 ٠ض١ف ل١ّح ٌٍؼ9ًّ 
0.826 0.000 

ٌزٌه ِخصص  ظشاء اٌّؼاِلاخ اٌّخرٍفح فٟ ِىاْ ٚاؼذإ٠رُ   319

 ٚلا ٠ؽراض اٌّٛظف ٌلأرماي إٌٝ ِىاْ آخش9
0.626 0.000 

أْ ذغرغشلٗ أٞ ِؼاٍِح ٌٍّٛاطٓ  ألذس اٌٛلد اٌزٞ ٠ّىٓ  309

 عرط١غ اخثاسٖ تزٌه9ٚأ
0.739 0.000 

ٌّؽذد ٌٙا دْٚ اٌؽاظح ذٕعض اٌّؼاِلاخ ػادج ضّٓ اٌٛلد ا  339

 ٌٛلد إضاف9ٟ
0.683 0.000 

٠رُ اعرٙلان ٚلد إضافٟ لإظشاء ِؼاِلاخ الألاسب   329

 ٚاٌّؼاسف9
-0.107 0.360 

 0.000 0.680 ٠رُ ذٕث١ٟٙ فٟ ؼاي ذأخشخ فٟ إٔعاص اٌّؼاٍِح9  339

349  
ذذلك اٌّؼاِلاخ تاعرّشاس ِٕز اٌثذا٠ح ٚخلاي ع١ش اٌؼًّ 

اء ٌٍخطٛج اٌرا١ٌح فٟ ٌٍرأوذ ِٓ صؽرٙا ِٕٚغ ٔمً الأخط

 ؼذٚد ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس9
0.728 0.000 

فٟ ؼاي ؼذٚز خطأ ِؼ١ٓ ذرثغ الإداسج آ١ٌح ِؼ١ٕح ذضّٓ   359

 الاعرفادج ِٕٗ ٚػذَ ذىشاس9ٖ
0.749 0.000 

٠رُ اعرغلاي لذساخ اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌّشوض تاٌؾىً الأِصً ِٓ   369

 لثً الإداسج9 
0.703 0.000 

 

 

‌  
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‌العمل‌موقع‌وتنظيف‌وتنظيم‌ترتيب‌منهجية‌لمحور‌الكلية‌والدرجة‌الفقرات‌بين‌الارتباط‌معاملات‌7:‌‌الجدول

 الجمهور‌خدمات‌مراكز‌في

 اٌفمشج اٌشلُ
ِؼاًِ 

 الاسذثاط

ِغرٜٛ 

 اٌذلاٌح

ذخٍٛ ِغاؼاخ ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس ِٓ أٞ أدٚاخ غ١ش   379

 ِغرخذِح فٟ ذمذ٠ُ اٌخذِح9
0.615 0.000 

طش٠مح ذص١ُّ ِىاذة اٌّٛظف١ٓ ِٕٚطمح ذٛاظذ اٌّٛاط١ٕٓ   389

 ذغًٙ ٚذغشع ػ9ٍّٟ
0.734 0.000 

٠ؼشف اٌضائش ٌّشوض خذِاخ اٌعّٙٛس غاٌثاً أ٠ٓ ٠رٛظٗ دْٚ   219

 اٌؽاظح ٌغؤا9ٌٟ 
0.653 0.000 

ذٛظذ إسؽاداخ ِؼٍمح أٚ ِطثٛػح داخً اٌّشوض ذذي   209

 اٌّٛاطٓ ػٍٝ اٌخطٛاخ اٌرٟ ػ١ٍٗ اذثاػٙا9
0.664 0.000 

لا ٠ٛظذ أٚساق أٚ أدٚاخ ػٍٝ ِىرثٟ أٚ ٍِفاخ ػٍٝ ظٙاصٞ   239

 اٌؽاعٛب ٌُ اؼرط إ١ٌٙا ِٕز ؽٙش9 
0.617 0.000 

أعرط١غ اٌٛصٛي لأٞ ٍِف أٚ ِؼاٍِح أٚ أداج اؼراض إ١ٌٙا فٟ   229

 شا١ٔح9 30ٚلد لا ٠ض٠ذ ػٓ 
0.613 0.000 

٠رُ ذص١ٕف ِؼاِلاخ اٌّٛاط١ٕٓ ؼغة اٌٛلد اٌلاصَ ٚ ٔٛع   239

 ٌخذِح اٌّطٍٛتح تاعرخذاَ ٔظاَ ِٛؼذ ٠غًٙ اٌشظٛع ٌٙا9ا
0.672 0.000 

249  

ظ١ّغ الأدٚاخ ٚالأشاز ٚالأظٙضج ٚاٌثشِع١اخ اٌخاصح 

تّشوض خذِاخ اٌعّٙٛس ٌٙا أِاوٓ ِؽذدج ِٚؼشٚفح 

ٌٍّٛظف١ٓ ٠ٚرُ فؽصٙا تؾىً دٚسٞ أٔٙا فٟ ِىأٙا 

 اٌصؽ١ػ9

0.690 0.000 

 0.000 0.689 ٕظاَ ٚاوّاي إظشاءاذٙا9 ٠ّىٕٕٟ ذرثغ ع١ش أٞ ِؼاٍِح ػٍٝ اٌ  259

أذخٍص ِٓ أ٠ح أدٚاخ أٚ ٍِفاخ ٌُ أػذ تؽاظح إ١ٌٙا فٟ ٔٙا٠ح   269

 ٠َٛ اٌؼ9ًّ
0.550 0.000 

٠ٛظذ فٙشط سئ١ظ ٠ؾ١ش تٛضٛغ إٌٝ أِاوٓ ذخض٠ٓ اٌٛشائك   279

 ٠ٚغرط١غ وً ِٛظف اعرخذا9ِٗ
0.757 0.000 

ش ٠رُ ػًّ ص١أح لأظٙضج اٌؽاعٛب ٚإصاٌح أٞ ٍِفاخ غ١  289

 لاصِح ٚذؽذ٠س اٌثشاِط اٌخاصح تؼًّ اٌّشوض تؾىً دٚس9ٞ 
0.618 0.000 

ذفؽص اٌّؼاِلاخ تؾىً دٚسٞ ٌٍرأوذ ِٓ أٔٙا فٟ ِىأٙا   319

 اٌصؽ١ػ ِٚؼاٌعح اٌؼاٌك ِٕٙا9
0.747 0.000 

ذرثغ الإداسج ِؼا١٠ش اٌغلاِح فٟ ِغاؼاخ ِشوض خذِاخ   309

 اٌعّٙٛس9
0.710 0.000 

اٌرضاِٗ تّا عثك ِٓ ؼغٓ  ذىافئ الإداسج اٌّٛظف ػٍٝ  339

 إداسذٗ ٌّٛلغ اٌؼًّ ٚاعرغلاٌٗ تاٌؾىً الأِص9ً
0.605 0.000 

 

 

ر ضح  د د ار جةطةت دان  إ صةئرة (اا  رةت    ل اناةجداانددانم ةئج ف  تلال   ان

   ذنك ف  كل ا  ر انكير  نعة ةتاع اندرد دررجة دارلعة  انفدرات) جرن 0.05اندلان  أقل ان 
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صةدق  ف  قرةس  انفدراتداة اندراا    جذنك  ل جر هذه صدق انا   ى لأ فةع درد  ردل عيى ار 

 .كل جلد أ  ا  ر  م ا  إنره

 ثالثا: الصدق البنائي
جرن  اةب الةالات الار جةط  ان أدل ان اكد ان انصدق انجمةئ  لأداة اندراا    م 

 ةن :نعة   ذنك عيى انم   ان  انكير   اندرد  كةرزن ا ة ر امعدر 

   
 لها‌الكلية‌والدرجة‌كايزن‌منهجية‌محاور‌بين‌الارتباط‌معاملات‌8:‌‌الجدول

 اٌّؽٛس
ِؼاًِ 

 الاسذثاط

ِغرٜٛ 

 اٌذلاٌح

 0.000 0.906 ِٕٙع١ح ٚضغ لٛاػذ ٚاضؽح ٌٍؼًّ

 0.000 0.922 ِٕٙع١ح اٌؽذ ِٓ اٌٙذس

 0.000 0.917 ِٕٙع١ح ذشذ١ة ٚذٕظ١ُ ٚذٕظ١ف ِٛلغ اٌؼًّ

 

 ان تلال اندد ل اناةجق ر ضح  د د ار جةطةت دان  إ صةئرة (اا  رةت اندلان  انالم ر  

   ذنك ردل نعة انكير   اندرد  كةرزن نا ة ر امعدر ) جرن اندردةت انكير  دارلعة 0.05أقل ان 

اة   ف  قرةس صةدق انا ة رعيى ار فةع درد  انصدق انجمةئ  لأداة اندراا    جذنك  ل جر هذه 

 . ضلت ندرةاه

 المعالجــة الاحصــائية لمبيانات 3.1
ان أدل إدتةنعة إنى  ةم ؛ ذنك جلد دالعة ان أداة الاا جقةات انجة    جارادل  انجرةمةت  

 رث أعطرت   نى رقار إأي ج   رل الإدةجةت انيفظر    رم ال ةان ةا ب  ذنك جإعطةئعة أرقةا

 الإدةج    2أعطرت اندرد    الإدةج  (قيري )  1درد     ددا)  عيى درد  ان طجرق (قيريالإدةج

عطرت الإدةج  ف   رن أ  4أعطرت اندرد    الإدةج  (كجررة)  3أعطرت اندرد   (ا  اط )

كياة زادت اندرد  زادت   ) ج رث5-1عيى ادرةس نركرت انتاةا  ان (   5(كجررة ددا) اندرد 
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ان    درس ا دةهةت انلةايرن ف      فدرات أداة اندراا اا دةجةت اناج   رن  ا دةهة عم م  درد 

  اراكز تداةت انداع ر ف  انجيدرةت انتاس انكجرى ف  ا ةفظ  انتيرل م   امعدر  كةرزن

 . درد   طجردعة ف  اراكز تداةت انداع ر ف  جيدرةت ا ةفظ  انتيرل

جةا تراج الأعداد   ةمجا  نيجرةمةت انتةص  جاداة الاا  قد  ات انالةند  الإ صةئر  انلاز 

م رافةت  انماب انائ ر  نتصةئص اناج   رن انشتصر   كاة  م  اةب الأ اةط ان اةجر   الا

   ذنك لأن اندردةت انكير  ه  عجةرة عن نيا ة ر اندردةت انكير    ةمانالرةرر  نفدرات الاا ج

ان   ه  ا غررات  ات ا غررات كار  جاجب  ك معة ان ادا ع (أ   اط  اةج ) ندردةت انفدر 

اندرد  انار فل  إنى  1=اج داءً ان اندرد  انامتفض  دداامةد أرقةم  لجر عن  ر رجعة (إ ر رجر   م 

)  فإمه لا اةمع ان ان لةال اع انجرةمةت ان ر رجر  Sauro & Lewis, 2012).   اب (5=ددا

ان ر رجر  عن طررق إامةد   أن   ظرف انطجرل  انكار  نيجرةمةت .ا لددة انادةررس عيى أمعة كار 

 .)Agresti, 2022( دردةت عددر  نعة رلط  ف ائد  ازارة ا م ع  ن  يرل انجرةمةت  تصرص 

 عيره فإمه ان انامةاب اا تدام الأ اةط ان اةجر   الام رافةت انالرةرر   جةق  الأاةنرب 

ان اط ان اةج  نيفدرة  نإ   رث  ةمةت انكار  ف    يرل فدرات الاا جالإ صةئر  انتةص  جةنجرةم

رلط    صرفة  اض ة  اعلا  ات صرا ندرد  اة رررد اناج  ث ان لجرر عمه أك ر ان انماب 

 ان      ةج إنى اا تدام أك ر ان ماج  ني لجرر عن درد  انفدرة  اا  اهة.  انائ ر 

  أاي ب   يرل  ةم) نف ص  جةت أداة الاا جCronbash Alphaكاة  م اا تدام الةدن  (

 ذنك جةا تدام جرمةاج انرزم الإ صةئر     ةمجةط جررا ن نف ص صدق أداة الاا جالةالات الار 

)SPSS.( 
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 مفتــــاح التصحيح  3.1
)   م  اةب فرق أدمررى قرا   5-1أرقةاةً  ا ل أ زامةً لا دةهة عم ( اناج   رنجلررد إعطةء ا دةهةت 

 م  م قاا  قرا  انادى عيى عدد   ه  اة رااى انادى  (5))  أعيى قرارر    ه  1 ه  (

   جةن ةن  0.8=  4/5)  نرصجح انمة ررج =5انادةلات اناطي جرر  ف  ان كم عيى انم ةئررج  ه  (

)   ذنك لإعطةء انف رات انتةص  ج  درد 1ما ار ف  زرةدة هذه اندرا  اج داءً ان أدمى قرا   ه  (

 ةج . اا  ى  شدة الاا دةج  جةلاع اةد عيى ان اررط ان ا

 

 الخماسي‌التصحيح‌مفتــاح‌9:‌‌الجدول

 الوستىي الىسط الحسببي

 ِٕخفضح ظذا 097ألً ِٓ 

 ِٕخفضح 395_ ألً ِٓ  097ِٓ 

 ِرٛعطح 293_ ألً ِٓ  395ِٓ 

 ِشذفؼح 393_ ألً ِٓ  293ِٓ 

 ظذاً ِشذفؼح  فأوصش 393ِٓ 

 
‌  
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 ئج التحميلنتــا :الفصــل الــرابـــع
‌

 المقــدمة1.1

 تحميل النتــائج وعرضيــا1.1

 

 

 

  



71 
 

 والإجابة عمى أسئمة الدراسةالفصــل الــرابـــع: نتــائج التحميل 
 المقدمة 1.1

 نى عرض م ةئج اا تدام جلض الأاةنرب الإ صةئر  ن  يرل فدراتهذا انفصل رعدف إ

ف  اراكز تداةت   ا دةهة عم ةايرندارع انل  )  ان تلال   يرل آراءةمأداة اندراا  (الاا ج

  م   امعدر  كةرزن  درد   طجردعة  ف  انجيدرةت انتاس انكجرى ف  ا ةفظ  انتيرل  انداع ر

ان تلال اا تدام ددا ل الا اةط   ف  اراكز تداةت انداع ر ف  جيدرةت ا ةفظ  انتيرل

 ان اةجر   الام رافةت انالرةرر   الأ زان انماجر .

 : أسئمة الدراسة 1.1
 درجة تطبيق منهجية كايزن في مراكز خدمات الجمهور ما السؤال الرئيسي: 

 في بلديات محافظة الخليل؟ 

 نا ة ر انكير   الأ زان انماجر   الام رافةت انالرةرر  انكير  رجرن الأ اةط ان اةجر  ان ةن اندد ل 

 .كةرزن امعدر 

   
 كايزن‌منهجية‌لمحاور‌النسبية‌والأوزان‌الكلية‌المعيارية‌والانحرافات‌الكلية‌الحسابية‌الأوساط‌11:‌‌الجدول

 اٌّؽٛس
اٌٛعظ 

 اٌؽغاتٟ

الأؽشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

اٌٛصْ 

 إٌغثٟ
 اٌّغرٜٛ

 ِشذفؼح %69.3 0.70 3.47 ِٕٙع١ح ٚضغ لٛاػذ ٚاضؽح ٌٍؼًّ

 ِشذفؼح %68.0 0.62 3.40 ِٕٙع١ح اٌؽذ ِٓ اٌٙذس

 ِشذفؼح %69.8 0.67 3.49 ٕظ١ُ ٚذٕظ١ف ِٛلغ اٌؼًِّٕٙع١ح ذشذ١ة ٚذ

 ِشذفؼح %69.1 0.61 3.45 ٌذسظح ذطث١ك ِٕٙع١ح وا٠ضْ اٌذسظح اٌى١ٍح

 تداةت اراكز ف  كةرزن امعدر   طجرق درد  ر ضح ان م ةئج اندد ل اناةجق جان

 ير ان اةج  انكت درد  ان اط  رث جيغ ار فل  كةمت انتيرل جيدرةت ا ةفظ  ف  انداع ر

كاة ر ضح جان  ).0.61(  الام راف انالرةري انكي  ادداره%) 69.1 ان زن انماج  () 3.45(
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انلال ج اط  ا قع   مظرف   مظرم  ر رب عيى دردةت ان طجرق كةمت درد   طجرق امعدر أ

 %)  ه  درد   طجرق ار فل   ريرعة درد   طجرق امعدر 69.8)   زن ماج  (3.49 اةج  (

%)  ه  درد   طجرق 69.3)   زن ماج  (3.47نيلال ج اط  اةج  (   اض  ق اعد  ضع

%) 68)   زن ماج  (3.40انعدر ج اط  اةج  ( ان ان د ار فل    أتررا درد   طجرق امعدر 

  ه  درد   طجرق ار فل  أرضة.

  ر فرع ان اناؤال انرئرا  اناةجق الأائي  انفرعر  ان ةنر :

 خدمات مراكز في للعمل منظمة واضحة قواعد وضع جيةمنه تطبيق درجةما السؤال الأول: 

 الجمهور؟

 ق اعد  ضع ا  ر امعدر رجرن الأ اةط ان اةجر   الام رافةت انالرةرر  نفدرات  ان ةن اندد ل 

 .انداع ر تداةت اراكز ف  نيلال امظا   اض  

 
‌للعمل‌منظمة‌واضحة‌قواعد‌وضع‌منهجية‌محور‌لفقرات‌معياريةال‌والانحرافات‌الحسابية‌الأوساط‌11:‌‌الجدول

 الجمهور‌خدمات‌مراكز‌في

 ِٕظّح ٚاضؽح لٛاػذ ٚضغ ِٕٙع١ح ذطث١ك دسظح اٌشلُ

 اٌعّٙٛس خذِاخ ِشاوض فٟ ٌٍؼًّ

اٌٛعظ 

 اٌؽغاتٟ

الأؽشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

اٌٛصْ 

 إٌغثٟ
 اٌّغرٜٛ

فٟ ٠ٛظذ لٛاػذ ٚاضؽح ٌٍؼًّ ٚع١ش اٌؼ١ٍّاخ ٚالإظشاءاخ   09

 ِؼشٚفح ٌذٜ ظ١ّغ اٌّٛظف9ٓ١ ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس
 ِشذفؼح 73.9% 0.95 3.70

 الإداسجذؼرّذ٘ا ذرضّٓ إظشاءاخ اٌؼًّ ذٛظذ خطح ٚاضؽح   39

 9فٟ ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس ٛظف١ّٓػّاي اٌأٌّراتؼح 
 ِشذفؼح 73.4% 0.91 3.67

ذؼ١ُّ اٌرؼذ٠لاخ ٚاٌرؽغ١ٕاخ اٌرٟ ذُ اذخار٘ا ػٍٝ ظ١ّغ ٠رُ   29

 ١ٍ9ٓ ٚذٛش١مٙااٌؼاِ
 ِشذفؼح 72.1% 1.08 3.61

 ِشذفؼح %71.8 0.91 3.59 ذٍضَ الإداسج اٌّٛظف١ٓ ترطث١ك لٛاػذ ٚإظشاءاخ اٌؼ9ًّ  39

 ِشذفؼح %71.1 0.87 3.55 9تّشوض خذِاخ اٌعّٙٛس خاصحز اٌخطظ ا١ٌذٕفذراتغ الإداسج   49

 اٌخاصحترصؽ١ػ أٞ أؽشافاخ ػٓ خططٙا  داسجذمَٛ الإ  59

 س9ِاخ اٌعِّٙٛشوض خذ تأػّاي
 ِشذفؼح 71.1% 0.87 3.55

داخً ؼذٚد ِشوض خذِاخ ذرغُ إظشاءاخ اٌّؼاِلاخ   69

 9تاٌّشٚٔح اٌعّٙٛس
 ِشذفؼح 71.1% 1.08 3.55

ٌٍّٙاَ ٌىً  ِٚىرٛب ذؾًّ لٛاػذ اٌؼًّ ػٍٝ ٚصف ِؽذد  79

 9ِٛظف
 ِشذفؼح 69.7% 1.03 3.49

 ِشذفؼح %69.5 0.87 3.47 ٌٍؼ9ًّ ظ١ّغ اٌّٛظف١ٓ ٍِّْٛ تّا ٠ؼرثش ِؼ١اساً ٚذم١١ّاً ظ١ذاً   89

إظشاءاخ اٌؼًّ فٟ ِشوض  ٚذؽغ١ٓ ترؼذ٠ً داسجمَٛ الإذ  019

 تاعرّشاس9 خذِاخ اٌعّٙٛس
 ِرٛعطح 67.6% 1.08 3.38
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ِا ذُ ذٕف١زٖ ِٓ خطظ ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس  لإداسجذشاظغ ا  009

 تؾىً دٚس9ٞ
 ِرٛعطح 65.8% 0.99 3.29

الإظشاءاخ ٠ٛظذ ٌٛؼاخ أٚ ٔؾشاخ ذٛضػ اٌّؼٍِٛاخ ٚ  039

 ٌٍّٛظف9ٓ١
 ِرٛعطح 64.7% 1.06 3.24

٠ؾاسن اٌّٛظفْٛ فٟ اٌّشوض فٟ ص١اغح اٌخطظ اٌّرؼٍمح   029

 9ػّاٌُٙأت
 ِرٛعطح 59.5% 1.05 2.97

 ِشذفؼح %69.3 0.70 3.47 اٌذسظح اٌى١ٍح 

 

 فدرات ان فدرة نكل انالرةرر   الام رافةت ان اةجر  انا  اطةت اناةجق اندد ل ر ضح

 اراكز ف  نيلال امظا   اض   ق اعد  ضع امعدر   طجرق درد   درس ان    ا اندرا أداة

 ان اردة انكير  اندرد    شرر ان اةج   ان اط دردةت  اب  مةزنرة  ر رجة ار ج   انداع ر تداةت

انكير   نيدرد  ان اةج  انا  اط جيغ  رث ار فل   كةمت اناج   رن ا دةهةت أن اندد ل ف 

 عيى ردل ااة)  0.7( ادداره انكي  انالرةري  الام راف%) 69.3( ادداره ماج  ج زن )3.47(

 .ار فل  انداع ر تداةت اراكز ف  نيلال امظا   اض   ق اعد  ضع امعدر  درد   طجرق أن

 اددا  ف  دةء  قد ان اةجر   الأ اةط دردةت  اب  مةزنرة  ر رجة الأداة فدرات  ر جت

 تداةت اركز ف   الإدراءات انلايرةت  ارر نيلال  اض   دق اع ر دد( انفدرة: انفدرات هذه

 ادداره الرةري  ام راف) 3.7( ادداره  اةج  جا  اط) انا ظفرن دارع ندى الر ف  انداع ر

 أعاةل نا ةجل  الإدارة  ل ادهة انلال إدراءات   ضان  اض   تط    دد( انفدرة)  0.95(

 ادداره الرةري  ام راف) 3.67( ادداره اةج   جا  اط) انداع ر تداةت اركز ف  انا ظفرن

)     ردعة انلةايرن دارع عيى ا تةذهة  م ان    ان  ارمةت ان لدرلات  لارم ر م( انفدرة)  0.91(

 انا ظفرن الإدارة  يزم(' انفدرة)  1.08( ادداره الرةري  ام راف) 3.61( ادداره  اةج  جا  اط

دراءات ق اعد ج طجرق  ادداره الرةري  ام راف) 3.59( ادداره  اةج  جا  اط) انلال  ا 

)0.91.( 
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 انتطط صرةغ  ف  اناركز ف  انا ظف ن رشةرك( انفدرة:  انفدرات أدمى كةمت  رن ف 

 ر دد( انفدرة)  1.05( ادداره الرةري  ام راف) 2.97( ادداره  اةج  جا  اط) جاعاةنعم انا ليد 

) 3.24( ادداره  اةج  جا  اط) يا ظفرنن  الإدراءات انالي اةت   ضح مشرات أ  ن  ةت

 تداةت اركز تطط ان  مفرذه  م اة الإدارة  رادع( انفدرة)  1.06( ادداره الرةري  ام راف

 انفدرة)  0.99( ادداره الرةري  ام راف) 3.29( ادداره  اةج  جا  اط) د ري جشكل انداع ر

 جا  اط) جةا ارار انداع ر تتداة اركز ف  انلال إدراءات    ارن ج لدرل الإدارة  د م(

 ).1.08( ادداره الرةري  ام راف) 3.38( ادداره  اةج 

 جةلاا م ةدةت اجق اة  يترص   ان تلال آراء اناج   رن  ا دةهة عم انار فل   راكن

 انداع ر تداةت اراكز ف  نيلال امظا   اض   ق اعد  ضع امعدر   طجرق درد :  ان ةنر 

  انداع ر تداةت اركز ف   الإدراءات انلايرةت  ارر نيلال  اض   ق اعد ر دد جامه    ا ل

 ؛الإدارة  ل ادهة انلال إدراءات   ضان  اض   تط    دد  انا ظفرن دارع ندى الر ف 

  م ان    ان  ارمةت ان لدرلات  لارم ر م  انداع ر تداةت اركز ف  انا ظفرن أعاةل نا ةجل 

دراءات ق اعد ج طجرق انا ظفرن الإدارة  يزم    ة    ردع انلةايرن دارع عيى ا تةذهة   انلال  ا 

 ام رافةت أي ج ص رح الإدارة  د م    انداع ر تداةت جاركز انتةص  انتطط  مفرذ الإدارة   ةجع  

  د د داتل انالةالات إدراءات   ام    انداع ر تداةت اركز جاعاةل انتةص  تططعة عن

 نكل نياعةم  اك  ب ا دد  صف عيى انلال  اعدق  شال    جةنار م  انداع ر تداةت اركز

 نيلال. درداً    درراةً  الرةراً  رل جر جاة ايا ن انا ظفرن دارع  ا ظف
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 الجمهور؟ خدمات مراكز في منهجية الحد من الهدر تطبيق درجةما السؤال الثاني: 

 معدر  ان د ان انعدرا  ر ارجرن الأ اةط ان اةجر   الام رافةت انالرةرر  نفدرات  ان ةن اندد ل 

 .انداع ر تداةت اراكز ف 

    
 

‌خدمات‌مراكز‌في‌الهدر‌من‌الحد‌منهجية‌محور‌لفقرات‌المعيارية‌والانحرافات‌الحسابية‌الأوساط‌12:‌‌الجدول
 الجمهور

 خذِاخ ِشاوض فٟ ِٕٙع١ح اٌؽذ ِٓ اٌٙذس ذطث١ك دسظح اٌشلُ

 اٌعّٙٛس

اٌٛعظ 

 ٟاٌؽغات

الأؽشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

اٌٛصْ 

 إٌغثٟ
 اٌّغرٜٛ

ٔعاص اٌّؼاِلاخ تاعرخذاَ أٔظّح ِؽٛعثح تذلاَ ِٓ إ ٠رُ  039

 اٌٛسق9
 ِشذفؼح 81.8% 0.85 4.09

049  
ذذلك اٌّؼاِلاخ تاعرّشاس ِٕز اٌثذا٠ح ٚخلاي ع١ش اٌؼًّ 

ٌٍرأوذ ِٓ صؽرٙا ِٕٚغ ٔمً الأخطاء ٌٍخطٛج اٌرا١ٌح فٟ 

 ؼذٚد ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس9
 ِشذفؼح 72.4% 1.06 3.62

فٟ ؼاي ؼذٚز خطأ ِؼ١ٓ ذرثغ الإداسج آ١ٌح ِؼ١ٕح ذضّٓ   059

 الاعرفادج ِٕٗ ٚػذَ ذىشاس9ٖ
 ِشذفؼح 72.1% 0.91 3.61

فٟ ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس ٔؾطح اٌؼًّ أ٠رُ ذٛص٠غ اٌّٙاَ ٚ  069

 9ٚذذس٠ثُٙ ػ١ٍٙاِرٕاعك ػٍٝ اٌّٛظف١ٓ تؾىً 
 ِشذفؼح 71.6% 1.00 3.58

أْ ذغرغشلٗ أٞ ِؼاٍِح ٌٍّٛاطٓ  زٞ ٠ّىٓألذس اٌٛلد اٌ  079

 عرط١غ اخثاسٖ تزٌه9ٚأ
 ِشذفؼح 70.5% 1.00 3.53

 ِشذفؼح %68.4 1.02 3.42 إٌضاَ اٌّٛاط١ٕٓ ٚاٌّٛظف١ٓ تٕظاَ اٌذٚس9  ٠رُ  089

٠رُ اعرغلاي لذساخ اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌّشوض تاٌؾىً الأِصً ِٓ   319

 لثً الإداسج9 
 ِشذفؼح 68.2% 1.10 3.41

لاخ ػادج ضّٓ اٌٛلد اٌّؽذد ٌٙا دْٚ اٌؽاظح ذٕعض اٌّؼاِ  309

 ٌٛلد إضاف9ٟ
 ِرٛعطح 66.3% 1.00 3.32

 ِرٛعطح %65.0 1.02 3.25 ٠رُ ذٕث١ٟٙ فٟ ؼاي ذأخشخ فٟ إٔعاص اٌّؼاٍِح9  339

ٌزٌه ِخصص  ظشاء اٌّؼاِلاخ اٌّخرٍفح فٟ ِىاْ ٚاؼذإ٠رُ   329

 ٚلا ٠ؽراض اٌّٛظف ٌلأرماي إٌٝ ِىاْ آخش9
ٛعطحِر 65.0% 1.17 3.25  

٠رُ اٌرؼذ٠ً ػٍٝ الإظشاءاخ أٚ اعرؽذاز ذغ١ٙلاخ   339

 ٌٍّٛاط١ٕٓ لإداسج فرشاخ ضغظ اٌؼًّ اٌّؽرٍّح9 
 ِرٛعطح 63.7% 0.98 3.18

٠رُ ِشاظؼح اظشاءاخ اٌؼًّ دٚس٠ا ٌّؼاٌعح أٞ ٔؾاط لا   349

 ٠ض١ف ل١ّح ٌٍؼ9ًّ 
 ِرٛعطح 61.3% 0.96 3.07

359  
رًّ ص٠اسذُٙ ذغرخذَ الإداسج ظذٌٚح ِشاظؼح ٌٍّٛاط١ٕٓ اٌّؽ

ِٓ خلاي إػلاُِٙ تّٛػذ، ٌٍؽذ ِٓ اٌضغظ فٟ فرشاخ 

 ِؼ١ٕح9
 ِرٛعطح 60.0% 1.06 3.00

٠رُ اعرٙلان ٚلد إضافٟ لإظشاء ِؼاِلاخ الألاسب   369

 ٚاٌّؼاسف9
 ِرٛعطح 53.7% 1.05 2.68

 ِشذفؼح %68.0 0.62 3.40 اٌذسظح اٌى١ٍح 
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 فدرات ان فدرة نكل انالرةرر  ةت الام راف ان اةجر  انا  اطةت اناةجق اندد ل ر ضح

 ار ج   انداع ر تداةت اراكز ف  انعدر ان ان د امعدر   طجرق درد   درس ان   اندراا  أداة

 ا دةهةت أن اندد ل ف  ان اردة انكير  اندرد    شرر ان اةج   ان اط دردةت  اب  مةزنرة  ر رجة

) ج زن ماج  ادداره 3.4د  انكير  ( رث جيغ انا  اط ان اةج  نيدر  ار فل   كةمت اناج   رن

 ان د امعدر  درد   طجرق أن عيى ردل ااة)  0.62الام راف انالرةري انكي  ادداره (%)   68(

 .ار فل  انداع ر تداةت اراكز ف  انعدر ان

 اددا  ف  دةء  قد ان اةجر   الأ اةط دردةت  اب  مةزنرة  ر رجة الأداة فدرات  ر جت

 جا  اط) ان رق ان جدلاَ  ا  اج  أمظا  جةا تدام انالةالات مدةزإ ر م( انفدرة:  انفدرات هذه

 امذ جةا ارار انالةالات  دقق( انفدرة)  0.85( ادداره الرةري  ام راف) 4.09( ادداره  اةج 

 اركز  د د ف  ان ةنر  نيتط ة الأتطةء مدل  امع ص  عة ان ني اكد انلال ارر  تلال انجدار 

 ف ( انفدرة)  1.06( ادداره الرةري  ام راف) 3.62( ادداره  اةج   اطجا ) انداع ر تداةت

  اةج  جا  اط)  كراره  عدم امه الاا فةدة  ضان الرم  آنر  الإدارة   جع الرن تطا  د ث  ةل

 اركز ف  انلال  أمشط  اناعةم   زرع ر م( انفدرة)  0.91( ادداره الرةري  ام راف) 3.61( ادداره

) 3.58( ادداره  اةج  جا  اط) عيرعة   دررجعم ا مةاق جشكل انا ظفرن عيى انداع ر تداةت

 ).1( ادداره الرةري  ام راف

 الأقةرب الةالات لإدراء إضةف   قت اا علاك ر م( انفدرة:  انفدرات أدمى كةمت  رن ف 

  ا تدم( انفدرة)  1.05( ادداره الرةري  ام راف) 2.68( ادداره  اةج  جا  اط)  انالةرف

 ف  انضغط ان ني د جا عد  إعلااعم تلال ان زرةر عم انا  ال نيا اطمرن ارادل  دد ن  الإدارة

 ارادل  ر م( انفدرة)  1.06( ادداره الرةري  ام راف) 3( ادداره  اةج  جا  اط) الرم  ف رات

 )3.07( ادداره  اةج  جا  اط) نيلال قرا  رضرف لا مشةط أي نالةند  د ررة انلال دراءاتإ
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  اعرلات اا  داث أ  الإدراءات عيى ان لدرل ر م( انفدرة)  0.96( ادداره الرةري  ام راف

 الرةري  ام راف) 3.18( ادداره  اةج  جا  اط) انا  اي  انلال ضغط ف رات لإدارة نيا اطمرن

 ).0.98( ادداره

 دةتجةلاا م ة اجق اة  يترص ان تلال آراء اناج   رن  ا دةهة عم انار فل   راكن  

 مدةزإ ر م جامه   ا ل انداع ر تداةت اراكز ف  انعدر ان ان د امعدر   طجرق درد :  ان ةنر 

 انجدار  امذ جةا ارار انالةالات  دقق    ان رق ان جدلاَ  ا  اج  أمظا  جةا تدام  انالةالات

 اةتتد اركز  د د ف  ان ةنر  نيتط ة الأتطةء مدل  امع  ص  عة ان ني اكد انلال ارر  تلال

 . كراره  عدم امه الاا فةدة  ضان الرم  آنر  الإدارة   جع الرن تطا  د ث  ةل ف     انداع ر

   دررجعم ا مةاق جشكل انا ظفرن عيى انداع ر تداةت اركز ف  انلال  أمشط  اناعةم   زرع ر م

 ر م    كجذن  رتجر مه نيا اطن الةاي  أي  ا غرقه أن راكن انذي ان قت رددر انلةاي ن    عيرعة

 الأا ل جةنشكل اناركز ف  انا ظفرن قدرات اا غلال ر م  اند ر جمظةم  انا ظفرن انا اطمرن إنزام

 الإدارة. قجل ان

 

 درجةما السؤال الثالث:  

الجمهور؟ خدمات مراكز في منهجية ترتيب وتنظيم وتنظيف موقع العمل تطبيق  

ا  ر امعدر   ر رب   مظرم   مظرف نالرةرر  نفدرات رجرن الأ اةط ان اةجر   الام رافةت ا ان ةن اندد ل 
 .انداع ر تداةت اراكز ف  ا قع انلال
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‌موقع‌وتنظيف‌وتنظيم‌ترتيب‌منهجية‌محور‌لفقرات‌المعيارية‌والانحرافات‌الحسابية‌الأوساط‌13:‌‌الجدول
 الجمهور‌خدمات‌مراكز‌في‌العمل

ِٕٙع١ح ذشذ١ة ٚذٕظ١ُ ٚذٕظ١ف ِٛلغ  ذطث١ك دسظح اٌشلُ

 اٌعّٙٛس خذِاخ ِشاوض فٟ اٌؼًّ

اٌٛعظ 

 اٌؽغاتٟ

الأؽشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

اٌٛصْ 

 إٌغثٟ
 اٌّغرٜٛ

 ِشذفؼح %75.8 0.97 3.79 وّاي إظشاءاذٙا9 ذرثغ ع١ش أٞ ِؼاٍِح ػٍٝ إٌظاَ ٚإ٠ّىٕٕٟ   379

389  

ظ١ّغ الأدٚاخ ٚالأشاز ٚالأظٙضج ٚاٌثشِع١اخ اٌخاصح 

خذِاخ اٌعّٙٛس ٌٙا أِاوٓ ِؽذدج ِٚؼشٚفح  تّشوض

ٌٍّٛظف١ٓ ٠ٚرُ فؽصٙا تؾىً دٚسٞ أٔٙا فٟ ِىأٙا 

 اٌصؽ١ػ9

 ِشذفؼح 74.2% 0.86 3.71

طش٠مح ذص١ُّ ِىاذة اٌّٛظف١ٓ ِٕٚطمح ذٛاظذ اٌّٛاط١ٕٓ   219

 ذغًٙ ٚذغشع ػ9ٍّٟ
 ِشذفؼح 74.2% 1.08 3.71

ٛع ٔخ اٌّٛاط١ٕٓ ؼغة اٌٛلد اٌلاصَ ٠ٚرُ ذص١ٕف ِؼاِلا  209

 اٌخذِح اٌّطٍٛتح تاعرخذاَ ٔظاَ ِٛؼذ ٠غًٙ اٌشظٛع ٌٙا9
 ِشذفؼح 73.4% 0.91 3.67

ذفؽص اٌّؼاِلاخ تؾىً دٚسٞ ٌٍرأوذ ِٓ أٔٙا فٟ ِىأٙا   239

 اٌصؽ١ػ ِٚؼاٌعح اٌؼاٌك ِٕٙا9
 ِشذفؼح 72.9% 0.92 3.64

٠رُ ػًّ ص١أح لأظٙضج اٌؽاعٛب ٚإصاٌح أٞ ٍِفاخ غ١ش   229

 اصح تؼًّ اٌّشوض تؾىً دٚس9ٞ لاصِح ٚذؽذ٠س اٌثشاِط اٌخ
 ِشذفؼح 72.6% 0.92 3.63

ذخٍٛ ِغاؼاخ ِشوض خذِاخ اٌعّٙٛس ِٓ أٞ أدٚاخ غ١ش   239

 ِغرخذِح فٟ ذمذ٠ُ اٌخذِح9
 ِشذفؼح 72.4% 0.80 3.62

ذرثغ الإداسج ِؼا١٠ش اٌغلاِح فٟ ِغاؼاخ ِشوض خذِاخ   249

 اٌعّٙٛس9
 ِشذفؼح 71.3% 0.87 3.57

ؼراض إ١ٌٙا فٟ ٚ ِؼاٍِح أٚ أداج أٛصٛي لأٞ ٍِف أأعرط١غ اٌ  259

 شا١ٔح9 30ٚلد لا ٠ض٠ذ ػٓ 
 ِشذفؼح 71.1% 1.04 3.55

٠ٛظذ فٙشط سئ١ظ ٠ؾ١ش تٛضٛغ إٌٝ أِاوٓ ذخض٠ٓ اٌٛشائك   269

 ٠ٚغرط١غ وً ِٛظف اعرخذا9ِٗ
 ِشذفؼح 70.8% 1.08 3.54

أذخٍص ِٓ أ٠ح أدٚاخ أٚ ٍِفاخ ٌُ أػذ تؽاظح إ١ٌٙا فٟ ٔٙا٠ح   279

 ٠َٛ اٌؼ9ًّ
 ِشذفؼح 69.5% 1.05 3.47

٠ؼشف اٌضائش ٌّشوض خذِاخ اٌعّٙٛس غاٌثاً أ٠ٓ ٠رٛظٗ دْٚ   289

 اٌؽاظح ٌغؤا9ٌٟ 
 ِرٛعطح 65.8% 1.13 3.29

ذٛظذ إسؽاداخ ِؼٍمح أٚ ِطثٛػح داخً اٌّشوض ذذي   319

 اٌّٛاطٓ ػٍٝ اٌخطٛاخ اٌرٟ ػ١ٍٗ اذثاػٙا9
 ِرٛعطح 65.3% 1.15 3.26

ٚ ٍِفاخ ػٍٝ ظٙاصٞ أ لا ٠ٛظذ أٚساق أٚ أدٚاخ ػٍٝ ِىرثٟ  309

 ؼرط إ١ٌٙا ِٕز ؽٙش9 اٌؽاعٛب ٌُ أ
 ِرٛعطح 62.9% 1.14 3.14

ذىافئ الإداسج اٌّٛظف ػٍٝ اٌرضاِٗ تّا عثك ِٓ ؼغٓ   339

 إداسذٗ ٌّٛلغ اٌؼًّ ٚاعرغلاٌٗ تاٌؾىً الأِص9ً
 ِرٛعطح 55.3% 1.34 2.76

 ِشذفؼح %69.8 0.67 3.49 اٌذسظح اٌى١ٍح 

 

 فدرات ان فدرة نكل انالرةرر   الام رافةت ان اةجر  طةتانا  ا اناةجق اندد ل ر ضح

 اراكز ف  انلال ا قع   مظرف   مظرم  ر رب امعدر   طجرق درد   درس ان   اندراا  أداة
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 ان اردة انكير  اندرد    شرر ان اةج   ان اط دردةت  اب  مةزنرة  ر رجة ار ج  انداع ر تداةت

 رث جيغ انا  اط ان اةج  نيدرد  انكير   ار فل   تكةم اناج   رن ا دةهةت أن اندد ل ف 

 عيى ردل ااة  )0.67الام راف انالرةري انكي  ادداره (%)   69.8) ج زن ماج  ادداره (3.49(

 .ار فل  انداع ر تداةت اراكز ف  انلال ا قع   مظرف   مظرم  ر رب امعدر  درد   طجرق أن

 اددا  ف  دةء  قد ان اةجر   الأ اةط ةتدرد  اب  مةزنرة  ر رجة الأداة فدرات  ر جت

  اةج  جا  اط) إدراءا عة كاةل ا   انمظةم عيى الةاي  أي ارر   جع راكمم ( انفدرة:  انفدرات هذه

  الأدعزة  الأ ةث الأد ات دارع( انفدرة .)0.97( ادداره الرةري  ام راف) 3.79( ادداره

 ف صعة  ر م نيا ظفرن  الر ف  ا ددة نأاةك نعة انداع ر تداةت جاركز انتةص   انجرادرةت

 ادداره الرةري  ام راف) 3.71( ادداره  اةج  جا  اط) انص رح اكةمعة ف  أمعة د ري جشكل

) عاي    ارع  اعل انا اطمرن   ادد  امطد  انا ظفرن اكة ب  صارم طررد ( انفدرة .)0.86(

 الةالات  صمرف ر م( انفدرة .)1.08( ادداره الرةري  ام راف) 3.71( ادداره  اةج  جا  اط

) نعة انرد ع راعل ا  د مظةم جةا تدام اناطي ج  انتدا   م ع انلازم ان قت  اب انا اطمرن

 ).0.91( ادداره الرةري  ام راف) 3.67( ادداره  اةج  جا  اط

 ان اجق جاة ان زااه عيى انا ظف الإدارة  كةفئ( انفدرة:  انفدرات أدمى كةمت  رن ف 

  ام راف) 2.76( ادداره  اةج  جا  اط) الأا ل جةنشكل  اا غلانه انلال نا قع  هإدار   ان

 دعةزي عيى ايفةت أ  اك ج  عيى أد ات أ  أ راق ر دد لا( انفدرة)  1.34( ادداره الرةري

 ادداره الرةري  ام راف) 3.14( ادداره  اةج  جا  اط) شعر امذ إنرعة   جأ نم ان ةا ب

 ان   انتط ات عيى انا اطن  دل اناركز داتل اطج ع  أ  اليد  إرشةدات د  د( انفدرة)  1.14(

 رلرف( انفدرة)  1.15( ادداره الرةري  ام راف) 3.26( ادداره  اةج  جا  اط) ا جةععة عيره
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 ادداره  اةج  جا  اط) ناؤان  ان ةد  د ن ر  ده أرن غةنجةً  انداع ر تداةت ناركز انزائر

 ).1.13( ادداره الرةري  ام راف) 3.29(

 جةلاا م ةدةت اجق اة  يترص   ان تلال آراء اناج   رن  ا دةهة عم انار فل   راكن

 انداع ر تداةت اراكز ف  انلال ا قع   مظرف   مظرم  ر رب امعدر   طجرق درد :  ان ةنر 

 د اتالأ دارع  إدراءا عة كاةل ا   انمظةم عيى الةاي  أي ارر   جع راكمعم جان انلةايرن   ا ل

  الر ف  ا ددة أاةكن نعة انداع ر تداةت جاركز انتةص   انجرادرةت  الأدعزة  الأ ةث

 انا ظفرن اكة ب  صارم طررد   انص رح اكةمعة ف  أمعة د ري جشكل ف صعة  ر م نيا ظفرن

 ان قت  اب انا اطمرن الةالات  صمرف ر م  عايعم   ارع  اعل انا اطمرن   ادد  امطد 

 جشكل انالةالات  ف ص  نعة انرد ع راعل ا  د مظةم جةا تدام اناطي ج  نتدا ا  م ع انلازم

 ان ةا ب لأدعزة صرةم  عال ر م  امعة انلةنق  الةند  انص رح اكةمعة ف  أمعة ان ني اكد د ري

زان   ااة ةت  تي   د ري جشكل اناركز جلال انتةص  انجرااج    درث لازا  غرر ايفةت أي  ا 

 الةررر الإدارة   جع  انتدا   ددرم ف  اا تدا  غرر أد ات أي ان ع راندا تداةت اركز

 أ  الةاي  أ  ايف لأي ان ص ل را طرع انلةاي ن  انداع ر تداةت اركز ااة ةت ف  انالاا 

 أاةكن إنى ج ض ح رشرر رئرس فعرس ر دد   ةمر  30 عن رزرد لا  قت ف  إنرعة   ةجأ أداة

 نم ايفةت أ  أد ات أر  ان ر تيص انلةاي ن  اا تدااه فا ظ كل  را طرع ان  ةئق  تزرن

 انلال. ر م معةر  ف  إنرعة ج ةد  رل د ا
 

 خدمات مراكز في منهجية كايزن ومحاورها تطبيق درجة السؤال الرابع: هل توجد فروق في

 الجمهور تعزى لمتغير البلدية؟

كةرزن  امعدر  انكير  نا ة ر نالرةرر  الام رافةت ا انكير  رجرن الأ اةط ان اةجر  ان ةن اندد ل 
  اب ا غرر انجيدر 
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 البلدية‌متغير‌حسب‌كايزن‌منهجية‌لمحاور‌الكلية‌المعيارية‌والانحرافات‌الكلية‌الحسابية‌الأوساط‌14:‌‌الجدول

 اٌؼذد اٌثٍذ٠ح
ِٕٙع١ح ٚضغ لٛاػذ 

 ٚاضؽح ٌٍؼًّ

اٌؽذ ِٓ  ِٕٙع١ح

 اٌٙذس

ع١ح ذشذ١ة ِٕٙ

ٚذٕظ١ُ ٚذٕظ١ف 

 ِٛلغ اٌؼًّ

اٌذسظح اٌى١ٍح ٌذسظح 

ذطث١ك ِٕٙع١ح 

 وا٠ضْ

اٌٛعظ 

 اٌؽغاتٟ

الأؽشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

اٌٛعظ 

 اٌؽغاتٟ

الأؽشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

اٌٛعظ 

 اٌؽغاتٟ

الأؽشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

اٌٛعظ 

 اٌؽغاتٟ

الأؽشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

اٌخ١ًٍ 

اٌثٍذج 

 اٌمذ٠ّح

4 
3.65 1.06 3.39 0.75 3.70 0.98 3.58 0.91 

اٌخ١ًٍ 

ػ١ٓ 

 عاسج

36 
3.44 0.75 3.36 0.55 3.47 0.58 3.42 0.57 

 0.50 3.65 0.40 3.63 0.70 3.74 0.46 3.58 5 ؼٍؽٛي

 0.41 3.69 0.54 3.69 0.55 3.73 0.39 3.64 8 دٚسا

 0.91 3.29 1.06 3.28 0.91 3.27 0.89 3.31 13 ٠طا

 0.30 3.45 0.45 3.54 0.32 3.31 0.38 3.49 10 اٌظا٘ش٠ح

 

 امعدر   طجرق ر ضح ان م ةئج اندد ل اناةجق جامه   دد فر ق جرن انجيدرةت ف  درد 

انتيرل انجيدة نيلال   رث ر ضح جان أعيى درد   طجرق كةمت نصةنح جيدر    اض   ق اعد  ضع

ج  جدرد  ار فل  ج اط  اة د را)  ريرعة جيدر  3.65جدرد  ار فل  ج اط  اةج  ( انددرا 

جدرد   انظةهرر )  ريرعة جيدر  3.58جدرد  ار فل  ج اط  اةج  (  ي  ل)   م جيدر  3.64(

جدرد  ار فل  ج اط  اةج   انتيرل عرن اةرة)   م ريرعة جيدر  3.49ار فل  ج اط  اةج  (

 ).3.31جدرد  ا  اط  ج اط  اةج  ( رطة)   أتررا جيدر  3.44(

  طجرق امه   دد فر ق جرن انجيدرةت ف  درد كاة ر ضح ان م ةئج اندد ل اناةجق ج

جدرد    ي  لانعدر   رث ر ضح جان أعيى درد   طجرق كةمت نصةنح جيدر   ان ان د امعدر 
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)  ريرعة جيدر  3.73جدرد  ار فل  ج اط  اةج  ( د را)  ريرعة جيدر  3.74ار فل  ج اط  اةج  (

جدرد   انتيرل عرن اةرة)  ريرعة جيدر  3.39جدرد  ا  اط  ج اط  اةج  ( انتيرل انجيدة انددرا 

)  3.31جدرد  ا  اط  ج اط  اةج  ( انظةهرر )  ريرعة جيدر  3.36ا  اط  ج اط  اةج  (

 ).3.27جدرد  ا  اط  ج اط  اةج  ( رطة أتررا جيدر  

  طجرق كاة ر ضح ان م ةئج اندد ل اناةجق جامه   دد فر ق جرن انجيدرةت ف  درد 

انلال   رث ر ضح جان أعيى درد   طجرق كةمت نصةنح  ا قع   مظرف  مظرم    ر رب امعدر 

جدرد  ار فل   د را)  ريرعة جيدر  3.70جدرد  ار فل  ج اط  اةج  ( انتيرل انجيدة انددرا جيدر  

)  ريرعة جيدر  3.63جدرد  ار فل  ج اط  اةج  (  ي  ل)  ريرعة جيدر  3.69ج اط  اةج  (

جدرد  ار فل  ج اط  انتيرل عرن اةرة)  ريرعة جيدر  3.54  ج اط  اةج  (جدرد  ار فل انظةهرر 

 ).3.28جدرد  ا  اط  ج اط  اةج  ( رطة)   أتررا جيدر  3.47 اةج  (

  طجرق كاة ر ضح ان م ةئج اندد ل اناةجق جامه   دد فر ق جرن انجيدرةت ف  درد 

جدرد   د راكةمت نصةنح جيدر  كةرزن جشكل عةم   رث ر ضح جان أعيى درد   طجرق  امعدر 

)  ريرعة 3.65جدرد  ار فل  ج اط  اةج  (  ي  ل)  ريرعة جيدر  3.69ار فل  ج اط  اةج  (

جدرد   انظةهرر )  ريرعة جيدر  3.58جدرد  ار فل  ج اط  اةج  ( انتيرل انجيدة انددرا جيدر  

ار فل  ج اط  اةج   جدرد  انتيرل عرن اةرة)  ريرعة جيدر  3.45ار فل  ج اط  اةج  (

 ).3.29جدرد  ا  اط  ج اط  اةج  ( رطة)   أتررا جيدر  3.42(
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 نتــائــج الدراســة وتوصياتيـــا الفصــل الخــامـس
 مقــــدمة1.1

 والاستنتاجاتالنتــــائــــج 1.1

 التوصيات1.1
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 نتــائــج الدراســة وتوصياتيـــا: الفصــل الخــامـس
 مقـــدمة 1.1

ا دةهةت انلةايرن ف  ا انفصل ان أدل   ضرح م ةئج اندراا    ان   هدفت انى الرف  كُرس هذ

اراكز تداةت انداع ر ف  انجيدرةت انتاس انكجرى ف  ا ةفظ  انتيرل م   امعدر  كةرزن 

   رث   صيررررت انجة     درد   طجردعة ف  اراكز تداةت انداع ر ف  جيدرةت ا ةفظ  انتيرل

 أائي  اندراارر . م ةئج   يرل انم ةئج جمةءً عيى اة  رد ف إنى ادا عرر  ان 

 نتاجاتتسوالا النتائج 1.1
‌

درجة تطبيق منهجية كايزن في مراكز خدمات الجمهور في بلديات ما السؤال الرئيسي: 

 محافظة الخليل؟

 جيدرةت ا ةفظ  ف  انداع ر تداةت اراكز ف  كةرزن امعدر   طجرق  جرن جان درد 

  ر رب رن جان أعيى دردةت ان طجرق كةمت درد   طجرق امعدر ار فل   كاة  ج كةمت انتيرل

انلال  ه  درد   طجرق ار فل      فق هذه انم رد  اع   صرةت اندرااةت  ا قع   مظرف   مظرم

مظراً ناع ن   طجردعة  قي  كيف عة فكةمت انم رد     طجردعة أ لا ف  قطةع انتداةت انلةا جاناةجد  

نيلال  ه  درد   طجرق   اض   ق اعد  ضع رد   طجرق امعدر ا  قل   امطدر   ريرعة د

 انعدر  ه  درد   طجرق ار فل  أرضة. ان ان د ار فل    أتررا درد   طجرق امعدر 

 قد   فق أرضةاع م رد  أج  جكر  ع اد  أ اد ج طجرق كةرزن جدرد  ار فل     م رد  اندراا  ا فدت 

 اط   راكن  فارر ذنك أمعة انم ةئج  ي ان   دةءت ا اع م رد  انلطةر انااةعرد  عجدن   اش ر

 .نيا  اط  انار فل  ف  هذه اندراا  جا  اطة عة ان اةجر  قررج  دداً 

 خدمات مراكز في للعمل منظمة واضحة قواعد وضع منهجية تطبيق درجةما السؤال الأول: 

 الجمهور؟
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 انداع ر تداةت اراكز ف  نيلال امظا   اض   ق اعد  ضع امعدر   جرن جان درد   طجرق

 تداةت اراكز ف  نيلال امظا   اض   ق اعد  ضع امعدر   طجرق درد  ار فل   كاة  جرن جان

 تداةت اركز ف   الإدراءات انلايرةت  ارر نيلال  اض   ق اعد ر دد جامه   ا ل انداع ر

 ل ادهة  انلال إدراءات   ضان  اض   تط    دد  انا ظفرن دارع ندى الر ف  انداع ر

 ان    ان  ارمةت ان لدرلات  لارم ر م  انداع ر تداةت اركز ف  انا ظفرن أعاةل نا ةجل  الإدارة

دراءات ق اعد ج طجرق انا ظفرن الإدارة  يزم      ردعة انلةايرن دارع عيى ا تةذهة  م   انلال  ا 

 ام رافةت أي ص رحج  الإدارة  د م  انداع ر تداةت جاركز انتةص  انتطط  مفرذ الإدارة   ةجع

  د د داتل انالةالات إدراءات   ام  انداع ر تداةت اركز جاعاةل انتةص  تططعة عن

 نكل نياعةم  اك  ب ا دد  صف عيى انلال ق اعد  شال  جةنار م  انداع ر تداةت اركز

 نيلال. درداً    درراةً  الرةراً  رل جر جاة ايا ن انا ظفرن دارع  ا ظف

م رد  انلطةر ان   دةء هذا انا  ر فرعة ا ةرد اةئل نيا افد  كاة فارمة  ا فدت هذه انم رد  اع

اةجدةً أن م ةئج اندراا  عمدمة ار فل   نكمعة قررج  ان انا  اط    كذنك   فق اع م ةئج انلجدن  

 ان   دةءت ا  اط   رث ات صت دراا ه فدط ف  هذا انا  ر    الت فره.

أشةر إنره دارع ادراء اراكز تداةت انداع ر  جلض انا ظفرن  لز  انجة    هذه انم رد  إنى اة 

أن اراكز تداةت انداع ر كدزء اعم ف  انادةجلات الأ نر  غرر اناعركي  ان   أدررت العم 

 أاةا  ان انجيدر    جع تط  انجيدر   ندى كل ا ظف  صف  ظرف  جةناعةم اناطي ج  امه  ر م 

   ضرح إدراءات انلال نه.

 الجمهور؟ خدمات مراكز في منهجية الحد من الهدر تطبيق درجةما ني: السؤال الثا

 ار فل   كاة  جرن جان انداع ر تداةت اراكز ف  انعدر ان ان د امعدر  درد   طجرق جرن جان 

 انالةالات مدةزإ ر م جامه   ا ل انداع ر تداةت اراكز ف  انعدر ان ان د امعدر   طجرق درد 
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 انلال ارر  تلال انجدار  امذ جةا ارار انالةالات  دقق  ان رق ان جدلاَ  ا  اج  أمظا  جةا تدام

  ةل ف   انداع ر تداةت اركز  د د ف  ان ةنر  نيتط ة الأتطةء مدل  امع ص  عة ان ني اكد

 اناعةم   زرع ر م   كراره  عدم امه الاا فةدة  ضان الرم  آنر  الإدارة   جع الرن تطا  د ث

رددر   عيرعة   دررجعم ا مةاق جشكل انا ظفرن عيى انداع ر تداةت كزار  ف  انلال  أمشط 

 إنزام ر م  جذنك إتجةره  را طرل ن نيا اطن الةاي  أي  ا غرقه أن راكن انذي ان قت انلةاي ن

 ان الأا ل جةنشكل اناركز ف  انا ظفرن قدرات اا غلال ر م  اند ر جمظةم  انا ظفرن انا اطمرن

   ان د ان انعدر اطجد   ا  فرة  إذ انن امعدراع دراا  أ اد ان  رث إة. ا فدت الإدار  قجل

جا ة رهة ان لاث : ا را  ا ري  ا دا.  فدط امعدر  ان د ان انعدردراا  دراا  ا اد  فردت ج

.  ا فدت أرضةَ اع دراا  انلطةر ف  امعة دةءت انا  ر الأقل  طجردةً ف  انا ة ر ان لاث نكةرزن

ان ان د ان انعدر قد رك ن أصلب ف  ان طجرق  اندرةس ف  قطةع انتداةت   لز  انجة    ذنك

عمه ف  اندطةع انصمةع   ذنك نتص صر  انتداةت.  قد رك ن نيدطةع انلةم د ر جامه قطةع 

غرر رج    غرر ااي ك لأفراد  فةندطةع انتةص راكن أن  ك ن انا ةجل   ان رص عيى ان ديرل 

 ةن  دداَ ان قجل اناةنكرن عمه ف  اندطةع انلةم. ان انعدر  ان كةنرف جاا  ى ع

 

  خدمات مراكز في منهجية ترتيب وتنظيم وتنظيف موقع العمل تطبيق درجةما السؤال الثالث: 

 الجمهور؟

 تداةت اراكز ف  انلال ا قع   مظرف   مظرم  ر رب امعدر  درد   طجرق جرن جان 

 ف  انلال ا قع   مظرف   مظرم  ر رب در امع  طجرق درد  ار فل   كاة  جرن جان انداع ر

 كاةل ا   انمظةم عيى الةاي  أي ارر   جع راكمعم جان انلةايرن   ا ل انداع ر تداةت اراكز

 نعة انداع ر تداةت جاركز انتةص   انجرادرةت  الأدعزة  الأ ةث الأد ات دارع  إدراءا عة
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 طررد   انص رح اكةمعة ف  عةأم د ري جشكل ف صعة  ر م نيا ظفرن  الر ف  ا ددة أاةكن

 الةالات  صمرف ر م  عايعم   ارع  اعل انا اطمرن   ادد  امطد  انا ظفرن اكة ب  صارم

  نعة انرد ع راعل ا  د مظةم جةا تدام اناطي ج  انتدا   م ع انلازم ان قت  اب انا اطمرن

 ر م  امعة انلةنق  الةند  انص رح اكةمعة ف  أمعة ان ني اكد د ري جشكل انالةالات  ف ص

زان  ان ةا ب لأدعزة صرةم  عال  اناركز جلال انتةص  انجرااج    درث لازا  غرر ايفةت أي  ا 

  ددرم ف  اا تدا  غرر أد ات أي ان انداع ر تداةت اركز ااة ةت  تي   د ري جشكل

  نرا طرع انلةاي  انداع ر تداةت اركز ااة ةت ف  انالاا  الةررر الإدارة   جع  انتدا 

 فعرس ر دد   ةمر  30  عن رزرد لا  قت ف  إنرعة ا  ةج أداة أ  الةاي  أ  ايف لأي ان ص ل

 ر تيص انلةاي ن  اا تدااه ا ظف كل  را طرع ان  ةئق  تزرن أاةكن إنى ج ض ح رشرر رئرس

 انلال. ر م معةر  ف  إنرعة ج ةد  رل د ا نم ايفةت أ  أد ات أر  ان

ر رب   مظرم ا قع انلال دةءت جدرد  ار فل   جةن ر رب الأ ل  لز  انجة    أن امعدر   

إنى اة أشةرت إنره اندرااةت اناةجد  ك معة الأاعل ف  ان طجرق  رث جرمت  جرن انامعدرةت ان لا  

أمه ف   ةل أردمة  طجرق امعدرةت كةرزن ف  ا قع انلال  تةص  ف  اندطةع انلةم مجدأ جامعدر  

  ك معة ذات انكيف  الأقل.  ر رب   مظرف ا قع انلال

 خدمات مراكز في منهجية كايزن ومحاورها تطبيق درجة السؤال الرابع: هل توجد فروق في

 ؟الجمهور تعزى لمتغير البلدية

  اض   ق اعد  ضع امعدر   طجرق ا ضح جامه   دد فر ق جرن انجيدرةت ف  درد 

  جدرد  ار فل  انتيرل انجيدة انددرا  نيلال   رث  جرن جان أعيى درد   طجرق كةمت نصةنح جيدر 

جدرد   انظةهرر ريرعة جيدر    جدرد  ار فل   ي  ل م جيدر    جدرد  ار فل  د راريرعة جيدر  

 جدرد  ا  اط . رطة أتررا جيدر    جدرد  ار فل  انتيرل عرن اةرة م ريرعة جيدر    ار فل 
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انعدر   رث  ان ان د امعدر  رق طج كاة  جرن جامه   دد فر ق جرن انجيدرةت ف  درد 

  لز  انجة    ذنك إنى   جدرد  ار فل   ي  لا ضح جان أعيى درد   طجرق كةمت نصةنح جيدر  

اة أشةرت إنره ادررة اركز  ي  ل م. رغد عةجد: أن اركز تداةت  ي  ل ر ارز عن أي اركز 

ا ع  ان اندرارات انف رر  ف  انا ةفظ  ان ادررة اناركز اعمدا   ه  جةن ةن  ات ن  لا تةذ اد

 د راريرعة جيدر  جشان جلض انالةالات د ن الام ظةر نلرضعة عيى ندم  اناعمدارن ف  انجيدر . 

 انتيرل عرن اةرةريرعة جيدر    جدرد  ا  اط  انتيرل انجيدة انددرا ريرعة جيدر    جدرد  ار فل 

 جدرد  ا  اط . رطةا جيدر   أترر   جدرد  ا  اط  انظةهرر ريرعة جيدر    جدرد  ا  اط 

   مظرف   مظرم  ر رب امعدر   طجرق كاة  جرن جامه   دد فر ق جرن انجيدرةت ف  درد 

جدرد   انتيرل انجيدة انددرا انلال   رث ا ضح جان أعيى درد   طجرق كةمت نصةنح جيدر   ا قع

رة أن اركز انجيدة انددرا    لز  ذنك انجة    إنى اة أشةر إنره ادرر اركز انتيرل عرن اة  ار فل 

ن ات يف اكةن انلال إلا أمه ر جع إداررة  ر ةجع ر ارة ان قجل إدارة اركز عرن اةرة   قد قةات   ا 

انجة    جفصيه عن اركز عرن اةرة لأن اندراا  المر  جةناكةن انذي رد م فره انا ظف ج ةدر  

 انظةهرر ريرعة جيدر    جدرد  ار فل   ي  لريرعة جيدر    جدرد  ار فل  د راريرعة جيدر  عايه. 

 جدرد  ا  اط . رطة أتررا جيدر    جدرد  ار فل  انتيرل عرن اةرةريرعة جيدر    جدرد  ار فل 

كةرزن جشكل عةم   رث  امعدر   طجرق كاة  جرن جامه   دد فر ق جرن انجيدرةت ف  درد 

جدرد    ي  لريرعة جيدر     فل جدرد  ار  د راا ضح جان أعيى درد   طجرق كةمت نصةنح جيدر  

ريرعة   جدرد  ار فل  انظةهرر ريرعة جيدر    جدرد  ار فل  انتيرل انجيدة انددرا ريرعة جيدر    ار فل 

 جدرد  ا  اط . رطة أتررا جيدر    جدرد  ار فل  انتيرل عرن اةرةجيدر  
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 التوصيات:
 توصيات لممسؤولين والمعنيين في مراكز خدمات الجميور

نا ةفظ  عيى اناا  ى انار فع ان  طجرق كةرزن ندى اراكز تداةت انداع ر ندى ا .1
 انلةايرن فرعة.

 عايعم. ذرن ري زا ن جةن  ارن ف نيا ظفرن ان جشكل اا ار   فرز   شدرع الإدارة .2
 جرن جيدرةت انا ةفظ  نلاا فةدة   شةرك انتجرات. ان لة ن  ان  اصل اند ري .3
 انعدر ك معة  لال عيى  ديرل ان كةنرف. ان ركرز عيى امعدر  ان د ان .4
دراءات انلال نرفع اا  ى ان زااعم  .5 ان اكرد اشةرك  انا ظفرن ف   ضع انتطط  ا 

 ج مفرذهة.
 ان اكرد عيى ارادل   مفرذ انتطط. .6
 ان اكرد عيى ارادل  إدراءات انلال جشكل د ري    ارمعة. .7
اك  ج   ارئر  عيى شكل  لزرز الرف   ان زام انا ظفرن جإدراءات انلال جدليعة  .8

 ن  ةت أ  مشرات.
ان اكرد عيى إمدةز انالةالات ضان ان قت انا دد نعة  ذنك ان تلال ارادل   قت  .9

امدةز كةف  انالةالات جشكل د ري  الةند  أي مشةط را مزف  قت د ن إضةف  
 قرا .

 ضع انازرد ان اني  ةت  الارشةدات انتةص  جةنا اطمرن ف  اراكز تداةت  .10
  ر.انداع

 اليات التنفيذ:

  رشةت عال ج ض ر كةف  الأقاةم  انا ظفرن ني اكرد عيى  طجرق كةرزن  .1
ندةء كةرزن ر ا  صجة   أ  د ري تةص جكل قام ن  ده نامةقش  كل ددرد أ   ل أي  .2

 إشكةنرةت ددردة أ   ضع اد ر ةت ددردة.
رات ان  ارن  رشةت عال   جةدل تجرات  ا ظفرن جرن انجيدرةت ف  انا ةفظ  نمدل تج .3

 اناا ار.
 إضةف  مظةم   افز اةدر   الم ر  تةص نيا ظفرن اناي زارن ج طجرق كةرزن. .4
 إضةف  تطط آنرةت تةص  نف رات انط ارئ  انضغط. .5



89 
 

 توصيات لمباحثين:

 إدراء انازرد ان اندرااةت ان    لمى جامعدر  كةرزن ف  اندطةع انلةم. .1
ع انتداةت  ف  اناكة ب  راكن الاا لةم  إدراء درااةت ا ليد  جامعدر  كةرزن ف  قطة .2

 جةا جةم  اندراا  ان ةنر  كااةس نيازرد ان اندرااةت.
إضةف  أائي  ف  الاا جةم    ليق جادى الائا  ا قع  ددرم انتدا  نلأشتةص ذ ي  .3

الا  رةدةت انتةص   رث أمعة أصج ت إدجةرر  كاة أشةر ادرر اركز تداةت انداع ر 
 ف  جيدر  انتيرل.

ف  أائي  نلاا جةم   ليق جادى الائا  انمظةم انا  اب اناا تدم ف  إدراء إضة .4
 انالةالات نلأشتةص ذ ي الا  رةدةت انتةص  ان انا ظفرن  انا اطمرن

دراا  أ ر  طجرق امعدر  كةرزن عيى ا غررات أترى ا ل رضة انلالاء  د دة انتدا   .5
 اناددا   أداء انا ظفرن   ديرل ان كةنرف.
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 المصادر والمراجع

 المراجع العربية

)  ا رر امعدر  كةرزن ني  ارن اناا ار ف  الأداء ان ظرف  2022فلاح  ان ( أ اد  .1
دراا   طجردر  عيى ا ظف  شرك  ااجريال مةرت اندةجض  ف  ا ةفظ  انايراةمر . ادي  قه 

 ).3( 7لاي زامات 
اناا ار  علاق ه جةن غررر  ني  ارن Kaizen ). ادتل كةرزن2018ا اد. (  اش ر ي‌ .2

ادي  دةال  انددس اناف      .ان مظرا  ف  شرك    زرع انكعرجةء ف  ا ةفظةت غزة
 ).10(3   نيج  ث الإدارر   الاق صةدر 

اا  ى أداء اندةال  انال در  ف  ظل أداء الإدارة انارئر   .)2012(جرهارن  أاررة.    .3
 دك  راهرهة ادرري اندةالةت   كلائعم  أطر    جافةهرم كةرزن نيد دة انرةجةمر  كاة ر ص  
 دةال  أم اندرى اناايك  انلرجر  انال در .

). درد   طجرق امعدرن  كةرزن ني ن ارن اناا ارن ف  انادارس 2022مرفرن. (  أج  جكر .4
ادي  دةال  دةال  انررا ك.  دك  راهج ث اا ل ان راةن   ضر.انلرجرن  داتل انتط الأت

 .2549-2509: )12( 36 انلي م الإماةمر   نلأج ةثانمدةح 
الاا جرةن  اياي  أد ات  انامعدر  ان رج ر  نجمةء اند اعد ).2010( اندردة ي  زرةد. .5

 .غزة   اطجل  أجمةء اندراح  2انك ةب الأ ل  ط انج ث 
 . 2012رشةدي ن طجرق انمةفذة ان ا دة ف  اند ائر ان ك ار  الا اندنرل .6
ررةت ان رجر   ان ليرم ف  ).   ارن الأداء اندرةدي جادر2022. (أال ا ا ب ا اد زمة    .7

 .228-75):35(35   ادي  الإدارة ان رج ر .ض ء ادتل الإدارة انارئر  ىاصر عي
فلةنر  د ائر انللاقةت انلةا  ف   لزرز اال  انعرئةت ) 2020( ار ةن  عجد انكررم .8

 .. راةن  اةدا رجيدر  ط نكرم ما ذدة .انا ير 
دراا    زن ف    ارن د دة انتداةت انص ر ). د ر ادتل انكةر2022أدرج . (  ةنايرا .9

   .300-267:)248(22  ادي  اندراءة  انالرف  . ةن 
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: تةرط  طررق ند دة أعاةل كةرزن).  طجردةت فياف  2020ام ي. (  ري جشرا  .10
 ط  أاردةال  -نکير  الآداب انليار انادي   .اؤااةت ان ليرم انلةن  انال دي

23)76:(199-226. 
). 2023ا اد. (  ا اد  اندرن م ر  ف ر    مةصر  عجد انيطرف  ر مس  شعةب .11

ن ط رر ان كةنرف انالرةرر  ف  انجرئ    (kaizen)اد اةت  طجرق أاي ب ان  ارن اناا ار
-343): 1(7  انا ةاجر ادي  الااکمدرر  نيج  ث . دراا  اا كشةفر –انصمةعر  انلراقر 

383. 
) . " دنرل ارشةدي   ل  ط رر اراكز تدا  انداع ر ف  2013(  ق انجيدرةت صمد   .12

 .انجيدرةت انفياطرمر "  فياطرن
 اقع  طجرق أجلةد إدارة اند دة انشةاي  ف  جيدرةت .(2021).  اةنم ر اف  انلردةن .13

  . أطر    دك  راةدم ب ا ةفظ  انتيرل   ا رره عيى الأداء ان  دع  مظر انلةايرن فرعة
 .ةال  انددسد
دار انفكر نيمشر   ). انج ث انليا  افع ا   أد ا ه  أاةنرجه1996. ( قةنذ  عجردات .14

 .عاةن, الاردن   ان  زرع

أ ر  طجرق اا را ردرةت ان  ارن اناا ار جامعدر  ). 2021( .اصطفى انلطةر  .15
Gemba Kaizen  ن  اةدا رر.راةفياطرن"–عيى   ارن الأداء. دراا   ةن  جيدر  غزة  

 اندةال  الإالاار  غزة.

 عيى).  ص ر اد رح ن ط رر أداء ا ظف  کير  ان رجر  دةال  انامرة 2018( علاء ر عا .16
 .248-181) : 4(34)  ادي  کير  ان رجر  (أار ط .ض ء أاي ب (انکةرزن)

). اراكز تداةت انداع ر ف  انعرئةت انا ير  ف  دم ب انضف  2017 لاء. (عار    .17
 راةن  اةدا رر دةال  انتيرل..ت  اجل ان ط ررانغرجر : ان  درة

رن أداء انا ارد انجشرر  ف    ا أ ر اا تدام اا را ردر  كةرزن ).2018(. عجي   عجدن  .18
دةال  -دراا  آراء عرم  ان الأاة ذة جكير  انلي م الاق صةدر   ان دةرر   عي م ان اررر

   أطر    دك  راة  دةال  انااري .ا اد ج ضرةف انااري 
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ار كزات ان  ارن اناا ار (كةرزن)  د ره ف  اا داا  عال  (2020). امةل  ع اد .19
. أطر    دك  راة   انا ةفظةت اندم جر  انفياطرمر انامظاةت انص ر  غرر ان ك ار  ف

 دةال  انددس.
).  طجرق امعدر  كةرزن انرةجةمر  ف   ل اشكي  2022( .مةصر  انف زان  عي   انلمزي .20

ادي  انلصر نيلي م  .  قام ا ب اندم ف  ادرم  انايك فعد انطجر ام ظةر انارضى ف
 .104-82): 6  (الاماةمر   الاد اةع

).  اقع  طجرق رؤاةء الأقاةم الإدارر  ف  اندةالةت ان ك ار  2019(   ررم.اند طةم  .21
ادي  انلي م  .م2030جامطد  انررةض لاا را ردرةت الإدارة انارئر  ف  ض ء رؤر  اناايك  

 .1-29 ,(17)3 , رج ر    انمفار ان
). ا طيجةت  طجرق اا را ردر  كةرزن ف  الإدارة 2017(. شررف  جمت ع ض  انكار .22

نغرض   ارن انلايرةت الإدارر  ان  دع  مظر انعرئ  الإدارر  (دراا  اردامر  عيى كير  
 .1(5):  58-86.اندةم مر ادي  انلي م الإق صةدر   الإدارر     .ان رجر  نيجمةت جشدراء)

). د ر إا را ردر  ان  ارن اناا ار (انكةرزن) ف  2020. (  كمزة  ش ق   تيرلكة ب .23
 .دةال  انلرج  جن اعردي  أم انج اق راةن  اةدا رر   . ط رر د دة انتداةت انص ر 

ااةعرل   دديانكرك    .24 : اا تدام فياف  انتط ات )2013( غةمم   هةب  ررةض   ا 
دراا   طجردر  ف  انشرك  انلةا  نصمةع   –انداتي  نياتزن  ف    ارن ان ر ربانتاس 

 ).3(10  ق صةدر  الا الادارر مرم ى. ادي   كررت نيلي م  - د ر   اناا يزاةت انطجر الأ
).  فلرل اجةدئ ان  كا  انرشردة ف  اؤااةت ان ليرم 2022هةن  أارن. (  اغة رى .25

جر  (الأزهر): ادي  عيار  ا کا  ان ر  .اندةال  اناصري عيى ض ء الإدارة انارئر 
 .27-1 :.41 (196)  الاد اةعر نيج  ث ان رج ر   انمفار  

). ادى  طجرق اندرةدة الإدارر  ف  جمك انجلاد 2021عاةف. (  فيفلان  الله عجد  اناك  م .26
انادي  الاكةدرار  انلةنار   .نا طيجةت الادارة انارئر    ا ررهة عيى أداء انلةايرن فره

 .33-: 1  3 (2)صةد  انلي م الادارر نلاق 
 انفياطرم .نك ر م  نيدعةز اناركزي نلإ صةء انا قع الا .27

https://www.pcbs.gov.ps/statisticsIndicatorsTables.aspx?lang=ar&ta
ble_id=705 
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). أ ر د دة انتداةت عيى رضةء انلالاء جاراكز 2023( اجةرك  أارر  رشدي  ا اد. .28
 .41 (1) .ادي  انج  ث الإدارر  .دراا  اردامر تداةت اناا  اررن: 

‌). 2022ااةعرد  نطف   انشرفةت  اايم. ( .29  طجرق اا را ردر  كةرزن ندى اندةدة درجة
ادي  انامةرة  .فيها‌الأكةدراررن ف  دةال  آل انجرت ان  دع  مظر أعضةء هرئ  ان دررس

 .271-245): 1( 1اياي  انلي م ان رج ر   انمفار   
). قرةس رضة ا يد  انتدا  ف  اراكز 2015عجد اندةدر. (   ارن   اد أ ادا  هياه .30

يج  ث الإماةمر  ادي  دةال  انددس اناف     ن تداةت انداع ر ف  انجيدرةت انفياطرمر .
‎‎).35(1.  الاد اةعر 
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 (1ممحق رقم)

 

 اندرااةت انليرةير  ك
 جرمةاج إدارة الأعاةل

 
 :أت  انا ظف  أت   انا ظف  انا  رارن

 انالام عيركم  ر ا  الله  جركة ه

منيجية كايزن ودرجة تطبيقيا في مراكز خدمات الجميور  د م انجة    جإدراء دراا  جلم ان: "

درد  اناةدا رر ف  إدارة   ذنك اا كاةلًا نا طيجةت ان ص ل عيى".  في بمديات محافظة الخميل

ان كرم جةلإدةج  عن فدرات هذه الاا جةم   عياةً جانَّ انالي اةت  رد  ان  ضر كمأنذا  ؛لالأعاة

 ان   ار م ان ص ل عيرعة ار م ان لةال العة جارر   ةا    ه  لأغراض انج ث انليا  فدط.

 نكم  ان  لة مكم ةً شةكر 
 
 

 : ا ان رصرصانجة   إعداد 
 دك  ر ا اد اندلجريإشراف: ان
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 البيانات العامةالقسم الأول: 
 

 ) ف  انارجع أاةم انتةم  ان    لائاك:رردى  ضع إشةرة (
 ام ى �󠆵󠆵�ذكر   �󠆵�الجنس : 

 فاك ر��اةدا رر  ��جكةن رر س    ��دجي م    �󠆵󠆵�المؤىل العممي: 
 10أك ر ان  ��   ��ام ات 10نى ام ات إ 5ان  ��ام ات   5 أقل ان �󠆵�سنوات الخبرة: 

 ام ات
 انظةهرر  ��رطة   ��د را   �� ي  ل   ��انتيرل   ��: البمدية

 

 القسم الثاني: فقرات الاستبانة  

 ان   رظعر  جشكل اا ار  د م عيى إ داث   ارمةت صغررة  ا درد امعدر  إدارر  كايزن: 
أعادة: امعدر   ضع  3.  ر كز كةرزن عيى اشكلات ل ان   أ رهة اع ان قت ف    ارن انلال

 . ق اعد انلال  امعدر  ان د ان انعدر   امعدر   مظرف   مظرم ا قع انلال

 الاستبانة‌1:‌‌الملحق

 الفقرة الرقم
 درجة التطبيق

كبيرة 
قميمة  قميمة متوسطة كبيرة جداً 

 جداً 
 د م هذه انامعدر  عيى  ضع ق اعد  اض   قواعد واضحة لمعمل:  المحور الأول: منيجية وضع

مدةز انالةالات    ارمعة د ررة.   لإدراءات  تط ات انلال  ا 
 ل ادهة   ضان إدراءات انلال   دد تط   اض     .1

ف  اركز تداةت   ظفرناعاةل انأنا ةجل   الإدارة
 .انداع ر

     

تطط رشةرك انا ظف ن ف  اناركز ف  صرةغ  ان  .2
 .عاةنعماانا ليد  ج

     

ر دد ق اعد  اض    نيلال  ارر انلايرةت   .3
الر ف  ندى   الإدراءات ف  اركز تداةت انداع ر

 دارع انا ظفرن.
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 الفقرة الرقم
 درجة التطبيق

كبيرة 
قميمة  قميمة متوسطة كبيرة جداً 

 جداً 
نياعةم   اك  ب  شال ق اعد انلال عيى  صف ا دد  .4

 .نكل ا ظف
     

دارع انا ظفرن ايا ن جاة رل جر الرةراً   درراةً درداً   .5
 نيلال.

     

دراءات ’  .6  يزم الإدارة انا ظفرن ج طجرق ق اعد  ا 
 انلال.

     

جاركز تداةت  تةص ذ انتطط انر مف  ةجع الإدارة   .7
 .انداع ر

     

اة  م  مفرذه ان تطط اركز تداةت  لإدارة رادع ا  .8
 جشكل د ري.انداع ر 

     

ج ص رح أي ام رافةت عن تططعة   دارة د م الإ  .9
 ر.ز تداةت انداع  ارك جاعاةل انتةص 

     

إدراءات انلال ف  اركز     ارن ج لدرل دارةد م الإ   .10
 جةا ارار. تداةت انداع ر

     

داتل  د د اركز تداةت   ام إدراءات انالةالات   .11
 .جةنار م  انداع ر

     

ر دد ن  ةت أ  مشرات   ضح انالي اةت  الإدراءات   .12
 نيا ظفرن.

     

 ان  ارمةت ان    م ا تةذهة   لارم ان لدرلات ر م   .13
 .عيى دارع انلةايرن     ردعة

     

 

 الفقرة الرقم
 درجة التطبيق

كبيرة 
قميمة  قميمة متوسطة كبيرة جداً 

 جداً 
أاةاعة ان تيص ان أي مشةط لا رضرف قرا  نيلال  رجدأ المحور الثاني : منيجية الحد من اليدر: 

امع انضغط انزائد فره   م رد م جاكةف   أي هدر جاشكةنه انات يف  جالةند  عدم ان مةاق ف   ال انلال   
 ا ل انعدر ف  انمدل  الام ظةر  انالةند   الإم ةج  ان رك   ان تزرن  الأتطةء.

ر م امدةز انالةالات جةا تدام أمظا  ا  اج  جدلَا   .14
 ان ان رق.
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 الفقرة الرقم
 درجة التطبيق

كبيرة 
قميمة  قميمة متوسطة كبيرة جداً 

 جداً 
      إنزام انا اطمرن  انا ظفرن جمظةم اند ر.  ر م  .15
ف  اركز تداةت مشط  انلال أ م   زرع اناعةم   ر  .16

  دررجعم ا مةاق عيى انا ظفرن جشكل انداع ر 
 .عيرعة

     

 ا تدم الإدارة دد ن  ارادل  نيا اطمرن انا  ال   .17
زرةر عم ان تلال إعلااعم جا عد  ني د ان 

 انضغط ف  ف رات الرم .

     

ت ر م ان لدرل عيى الإدراءات أ  اا  داث  اعرلا  .18
 نيا اطمرن لإدارة ف رات ضغط انلال انا  اي . 

     

ر م ارادل  ادراءات انلال د ررة نالةند  أي مشةط   .19
 لا رضرف قرا  نيلال. 

     

 ر م ادراء انالةالات انات يف  ف  اكةن  ا د  .20
نذنك  لا ر  ةج انا ظف نلام دةل إنى اتصص 
 اكةن آتر.

     

قه أي الةاي  أقدر ان قت انذي راكن أن  ا غر   .21
 نيا اطن  اا طرع اتجةره جذنك.

     

 مدز انالةالات عةدة ضان ان قت انا دد نعة   .22
 د ن ان ةد  ن قت إضةف .

     

ر م اا علاك  قت إضةف  لإدراء الةالات الأقةرب   .23
  انالةرف.

     

      ر م  مجرع  ف   ةل  اترت ف  إمدةز انالةاي .  .24
امذ انجدار   تلال ارر  دقق انالةالات جةا ارار   .25

انلال ني اكد ان ص  عة  امع مدل الأتطةء 
 نيتط ة ان ةنر  ف   د د اركز تداةت انداع ر.

     

ف   ةل  د ث تطا الرن   جع الإدارة آنر  الرم    .26
  ضان الاا فةدة امه  عدم  كراره.

     

ر م اا غلال قدرات انا ظفرن ف  اناركز جةنشكل   .27
 دارة. الأا ل ان قجل الإ
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 الفقرة الرقم
 درجة التطبيق

كبيرة 
قميمة  قميمة متوسطة كبيرة جداً 

 جداً 
:  صب هذه انامعدر  اه اةاعة عيى ا قع منيجية ترتيب وتنظيم وتنظيف موقع العمل المحور الثالث:

  ارار.تط ات:  صمرف   ر رب   مظرف   دمرن  اا 5انلال ان  رث  مظرم   ر رب اناكةن جةا تدام 
 تي  ااة ةت اركز تداةت انداع ر ان أي أد ات    .28

 غرر اا تدا  ف   ددرم انتدا .
     

طررد   صارم اكة ب انا ظفرن  امطد    ادد   .29
 انا اطمرن  اعل   ارع عاي .

     

رلرف انزائر ناركز تداةت انداع ر غةنجةً أرن ر  ده   .30
 د ن ان ةد  ناؤان . 

     

  أ  اطج ع  داتل اناركز  دل   دد إرشةدات اليد  .31
 انا اطن عيى انتط ات ان   عيره ا جةععة.

     

لا ر دد أ راق أ  أد ات عيى اك ج  أ  ايفةت عيى   .32
  شعر.دعةزي ان ةا ب نم ا  ج إنرعة امذ 

     

أا طرع ان ص ل لأي ايف أ  الةاي  أ  أداة ا  ةج   .33
  ةمر . 30إنرعة ف   قت لا رزرد عن 

     

 صمرف الةالات انا اطمرن  اب ان قت انلازم ر م   .34
  م ع انتدا  اناطي ج  جةا تدام مظةم ا  د راعل 

 .انرد ع نعة

     

دارع الأد ات  الأ ةث  الأدعزة  انجرادرةت انتةص    .35
جاركز تداةت انداع ر نعة أاةكن ا ددة  الر ف  
نيا ظفرن  ر م ف صعة جشكل د ري أمعة ف  اكةمعة 

 .انص رح

     

راكمم    جع ارر أي الةاي  عيى انمظةم  اكاةل   .36
 إدراءا عة. 

     

أ تيص ان أر  أد ات أ  ايفةت نم أعد ج ةد  إنرعة   .37
 ف  معةر  ر م انلال.

     

ر دد فعرس رئرس رشرر ج ض ح إنى أاةكن  تزرن   .38
 ان  ةئق   را طرع كل ا ظف اا تدااه.

     

زا  .39 ن  أي ايفةت ر م عال صرةم  لأدعزة ان ةا ب  ا 
غرر لازا     درث انجرااج انتةص  جلال اناركز 

 جشكل د ري. 

     



115 
 

 الفقرة الرقم
 درجة التطبيق

كبيرة 
قميمة  قميمة متوسطة كبيرة جداً 

 جداً 
 ف ص انالةالات جشكل د ري ني اكد ان أمعة ف    .40

 اكةمعة انص رح  الةند  انلةنق امعة.
     

  جع الإدارة الةررر انالاا  ف  ااة ةت اركز   .41
 تداةت انداع ر.

     

ه جاة اجق ان  كةفئ الإدارة انا ظف عيى ان زاا  .42
  ان إدار ه نا قع انلال  اا غلانه جةنشكل الأا ل.

     

‌

 شاكرةً لكم حسن تعاونكم

 الباحثة                                                                  

 سوسن رصرص
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 الخليل جامعة من بحث مهمة تسهيل كتاب 2:  الملحق
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 الاستبانة‌محكمي‌قائمة‌3:‌‌الملحق

 جامعة الخميل أ. د. سمير أبو زنيد
 الجامعة الامريكية العربية د. وسيم سمطان
 القدس المفتوحةجامعة  د. محمد عمرو

 جامعة القدس المفتوحة د. تيسير أبو ساكور
 بوليتكنك فمسطينجامعة  د. مروان جمعود
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 الفلسطيني‌الإحصاء‌مركز‌موقع‌‌2121لعام‌الخليل‌لمحافظة‌السكاني‌التعداد‌جدول‌4:‌‌الملحق

 4141-4117عدد السكان المقدر في منتصف العام لمحافظة الخميل حسب التجمع 
  

 رهز  التجوع اسن التجوع
 هنتصف العبمعذد السكبى في 

2017 2018 2019 2020 2021 

 782,227 762,541 743,121 723,954 705,053   هحبفظت الخليل

 221,136 215,571 210,081 204,662 199,319 502780 اٌخ١ًٍَ

 69,852 68,094 66,359 64,648 62,960 503120 ٠طََّا

 43,263 42,174 41,100 40,040 38,995 502840 دُٚسَا

ِ٘ش٠َِّحاٌ  39,510 38,516 37,535 36,567 35,612 503245 ظَا

ٍْؽُٛي  29,730 28,981 28,243 27,515 26,797 502630 ؼَ

ُّٛع  28,608 27,888 27,178 26,477 25,785 503320 اٌغَ

 28,606 27,886 27,175 26,475 25,783 502685 إرْٔاَ

 27,087 26,405 25,733 25,069 24,414 502815 تَٕٟ ٔؼ١َُِ

 22,791 22,217 21,651 21,093 20,542 502620 عَؼ١ِْش

١ا ِْ  21,239 20,704 20,177 19,657 19,143 502640 ذشَْلُٛ

 19,013 18,534 18,062 17,596 17,137 502450 صُٛس٠ِف

ش ِّ  18,672 18,202 17,738 17,281 16,830 502540 ت١ِد أُ

غ  17,377 16,940 16,509 16,083 15,663 502750 ذفَُّٛ

 15,988 15,586 15,189 14,797 14,411 502615 ت١ِد أُٚلا

 13,255 12,922 12,593 12,268 11,947 502635 اٌؾ١ُُٛؾ

ا َّٛ  11,478 11,189 10,904 10,623 10,345 502835 ت١ِد ػَ

ً ِِ  10,712 10,443 10,177 9,914 9,656 503215 اٌىَشْ

 10,051 9,798 9,549 9,303 9,060 502560 خَاسَاط

ٚب ُْ اٌؼَشُّ خ١ََّ ُِ 502530 8,863 9,101 9,342 9,586 9,834 

 9,767 9,521 9,278 9,039 8,803 502655 ت١ِد واؼًِ

ِِد  8,924 8,699 8,478 8,259 8,044 502810 د٠ِش عَا

اس َّٛ ُْ اٌفَ خ١ََّ ُِ 502905 7,575 7,778 7,984 8,192 8,404 

 6,328 6,169 6,012 5,857 5,704 502960 اٌش٠ِؽ١َِّح

 6,193 6,037 5,884 5,732 5,582 502585 ُٔٛتَا

 4,564 4,449 4,336 4,224 4,114 503335 اٌشَِاض١ِٓ

ج  4,334 4,225 4,118 4,012 3,907 502950 اٌصُشَّ

شَج ّْ  3,967 3,867 3,769 3,672 3,576 503100 ت١ِد ػَ

 3,829 3,732 3,637 3,543 3,451 502895 خُشَعا

 3,525 3,436 3,349 3,262 3,177 503170 اٌثشُْض ٚاٌث١شج

 3,282 3,199 3,118 3,037 2,958 502782 خٍَِّحْ  اٌذاس

 3,097 3,019 2,942 2,866 2,792 503145 سَاتُٛد

اس َّٛ  2,589 2,524 2,460 2,396 2,334 502920 ؼَذَبْ أٌفَ

عْذ َّ  2,504 2,441 2,379 2,318 2,257 502910 اٌ

 2,428 2,367 2,307 2,248 2,189 502980 إِش٠ِؼ

١ِّح َّ  2,364 2,304 2,245 2,187 2,130 503115 خٍَِّحْ اٌ

ٚب  2,153 2,099 2,046 1,993 1,941 502555 ؽ١ُُٛؾْ اٌؼَشُّ

 2,120 2,067 2,014 1,963 1,911 502680 ت١ِد ػ١ُِْٕٛ

 2,045 1,993 1,942 1,892 1,843 502970 د٠ِش اٌؼَغًَ اٌفُٛلا

ح َِ  1,959 1,910 1,861 1,813 1,766 503095 وَشْ

ٍْمظَ  1,880 1,832 1,786 1,740 1,694 502855 لَ
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َُّ ٌصَفاَ ٚاتٛ ؽثاْ  1,813 1,767 1,722 1,677 1,634 503150 أ

 1,685 1,643 1,601 1,559 1,519 502781 اٌث٠ٛشج )ػمثح أع١ٍح(

 1,610 1,570 1,530 1,490 1,451 502770 أٌىَُٛ

٠ْذ٠ٓ( -اٌىؼاتٕٗ  َٚ  1,610 1,570 1,530 1,490 1,451 503105 أَ اٌذسض )اٌضُ

 1,528 1,489 1,451 1,414 1,377 502778 اٌث٠ٛشج )اٌثمؼح(

 1,523 1,485 1,447 1,410 1,373 503090 ت١ِد اٌشُٚػْ اٌفُٛلا

 1,521 1,483 1,445 1,408 1,371 502595 وٛاص٠ثا

 1,443 1,407 1,371 1,335 1,301 503125 ١َّح ٚاٌذ٠ِشَاخ اٌشِفاَػِ 

 1,270 1,238 1,207 1,176 1,145 502550 ؼَرَّا

مْذَُٚ َِ  1,220 1,189 1,159 1,129 1,099 502765 ت١ِد 

 1,194 1,164 1,135 1,105 1,077 502681 للاع ص٠را

 1,167 1,138 1,109 1,080 1,052 502965 ص٠ِفْ 

 1,088 1,060 1,033 1,007 980 503126 )اٌٙزا١ٌٓ( خَؾُْ اٌذسض

 1,073 1,046 1,020 993 968 502870 ٚادٞ ػُث١َْذ

 1,037 1,011 985 960 935 503135 وُشْصَج

 1,005 980 955 930 906 502860 عِىَّح 

 1,000 975 950 925 901   ذعّؼاخ اخشٜ

قْ  سَّ َٛ ُّ  923 900 877 854 832 502795 اٌ

 838 817 796 776 755 502940 ٌؾَاظِٕحَٚادٞ ا

٠ْة َٛ  807 787 767 747 728 503005 اٌثُ

 754 735 717 698 680 503210 أَُ اٌخ١ش

ح َِ ا  706 688 671 653 636 502900 طَشَّ

 677 660 644 627 611 502925 د٠ِش اٌؼَغًَ اٌرؽَْراَ

 665 649 632 616 600 503111 أَُ اٌؾمؽاْ

 624 608 592 577 562 502830 ُ )خٍَِّحْ اٌّغافش(ِغافش تٕٟ ٔؼ١

 509 496 484 471 459 503295 ػَِّٕاب اٌىَث١ِش

 494 481 469 457 445 503265 إٌعَادَج

 474 462 450 439 427 503405 ػَشَب اٌفش٠َُْعَاخ

 471 459 447 436 424 503010 ت١ِد اٌشُٚػْ اٌرؽَْرَا

شْعُِ ِِ  459 447 436 424 413 503075 ت١ِد 

 440 429 418 407 397 503117 أَُ اٌؼّذ )عًٙ ٚاد اٌّاء(

 409 399 389 379 369 502545 ظَالا

 394 384 374 364 355 502435 خِشْتحِ اٌذ٠ِش

 384 374 365 355 346 503220 لٕاْ ظاتش

 343 335 326 318 309 503350 خِشْتحِ اٌفخ١َِد

 331 323 314 306 298 503325 (إدل١مح )خِشْتحِ ط٠ًَٛ اٌؾ١ِػ

شاغ اٌثمََّاس َِ 502915 296 304 312 321 329 

 323 315 307 299 291 502955 د٠ِش سَاصِغ 

 310 302 295 287 280 503285 خشتح ؽ٠ٛىح

 306 298 290 283 276 503380 إ١ِِٕضِي

 268 262 255 248 242 503235 عِٛشج

 246 240 234 228 222 502725 ٚادٞ اٌش٠ُِ

 233 227 222 216 210 502985 إعْى١ِه

اط َٛ  224 219 213 208 202 502890 طَ

 219 213 208 203 197 503256 عٛع١ا 

 213 208 203 197 192 503255 اٌرَٛأِٟ

 195 190 185 180 175 503310 ؽِؼِة اٌثطُُ
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ش ِّ  175 170 166 162 158 502735 لِٕاَْ إٌِ

 173 168 164 160 156 502881 اٌؼ١ٓ

 166 162 158 154 150 503130 خَؾُْ اٌىَشَْ

 165 161 157 153 149 502880 ت١ِش٠ِٓ

 153 149 145 141 138 502730 عُٛتَا

 153 149 145 141 138 502800 طَاسٚعَح

 148 145 141 137 134 503360 خِشْتحِ ت١ِش اٌؼِذ

ذحَ  144 140 137 133 130 503375 خِشْتحِ صَُّٔٛ

 135 132 129 125 122 503217 ِعذ اٌثاع
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