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 3ولاء بخههم هسام عبج الخسهل
 ممخص:

فيو عثم  أصبح  التحديع السدتسح ضحورة ممحة فى صل مشاخ عسل متغيح ومتشغر يعث
ييثف البحت الحالي الى دراسة أثح  ،لمخمفتحاجعا تشغيح الأعسال وتحديع الخثمات 

العسلاء مع تشبيق التحديع السدتسح )كايخن( عمى رضاء العسلاء مع وجية نضح كلا 
البحت بذكل رئيدي مثى التأثيحات السختمفة لاستخثام مشيجية التحديع يشاقذ  ،والعامميع

يفية تشبيقيا في مختمف جغانب العسل بذحكات الإسكان التابعة لمذحكة السدتسح)كايخن( وك
اعتسث  البحت عمى أداة  ،القابزة لمتذييث والتعسيح بسا يحقق الغصغل الى رضاء العسلاء

لمتحميل الإحرائى. كسا قامة  SPSSالإستبيان لجسع البيانات وتحميميا باستخثام بحنامج 
يح السدتقل التحديع السدتسح )كايخن(  وابعاده )تفعيل الباحثة بالثراسة مع خلال الستغ
تشبيق أداة التاءات  -تقميل اليثر والفاقث خلال العسميات  -روح التعاون وعسل الفحيق 

والستغيح التـــــابع وىغ رضاء العسلاء وابعاده  استخثام التكشغلغجيا فى العسل( - 5sالخسدة 
رفع مدتغى  -لمعسيل السقثم خفز سعح السشتج  -)تقميل وقة انتضار العسيل بالسشضسة 

وتغصمة نتائج البحت  ،زيادة مدتغى التغاصل مع العسلاء( -جغدة السشتج السقثم لمعسيل 
العسلاء مع وجية نضح ورضاء بيع التحديع السدتسح )كايخن( سحدية أن ىشاك علاقة 
 ديع السدتسح)كايخن( وكسا وجثت علاقة ذات دلالة احرائية بيع التح ،العسلاء والعامميع

السشتج السقثم لمعسيل، خفز سعح السشتج السقثم لمعسيل( مع  رفع مدتغى جغدةوكلا مع )
                                                 

1
  جامعت حلوان كليت التجارة وإدارة الأعمال أستاذ ادارة الأعمال المساعد 
2

 جامعت حلوان كليت التجارة وإدارة الأعمال مدرس ادارة الأعمال 
3

 جامعت حلوان عمالكليت التجارة وإدارة الأباحثت ماجستير بقسم إدارة الأعمال  
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كلا حرائية بيع التحديع السدتسح )كايخن( و إ ت دلالةوعلاقة ذا  وجية نضح العامميع،
 ، تقميل وقة انتضار العسيل،  خفز سعح السشتج السقثم لمعسيل،التغاصل مع العسلاءمع )

البحت بأنو ويغصى  ، مع وجية نضح العسلاء رفع مدتغى جغدة السشتج السقثم لمعسيل(
يسكع اعتساد السشيج اليابانى لمتحديع السدتسح بالسشضسات ذات الإمكانيات السحثودة 

بشيئة وبتكمفة مشخفزة واستغلال السغارد تثريجية والجى يعتسث عمي تشبيق تحديشات 
اعتساد تشبيق السشيج الامحيكى لمتحديع السدتسح بالسشضسات  الفعمية الستاحة. كسا يسكع

التي لثييا إمكانيات وقثرة عمى تحسل التكمفة والجى يعتسث عمي تتبع تحديشات سحيعة 
وتحقيق نتائج افزل في وقة قريح. وتحى الباحثة أنو يفزل عشث التشبيق أن يتظ الثمج 

 ابقا وعمى محاحل مختمفة.بيع السشيجيع الدابقيع سبقا لخشة تشبيق معثة س
 رضاء العسلاء  ،مشيجية كايخن  ،التحديع السدتسح الكمسات السفتاحية:

Abstract: 

  Continuous improvement has become an urgent necessity in light 

of the changing and evolving business climate where the lack of business 

development and service improvement is lagging. This present study aims 

at studing the effect of applying continuous improvement (kaizen) on 

customer satisfaction from both customers and employees' point of view. 

The present study also extended to discussing different effects of using 

continuous improvement (Kaizen) and how to apply it in various aspects 

of work in the Holding Company for Construction and Development to 

achieve customer satisfaction. The study relied on a questionnaire tool to 

collect and analyze data using the SPSS statistical analysis program. The 

study also extended to the study of continuous improvement (Kaizen) and 

its dimensions (activating the spirit of cooperation and teamwork - 

reducing waste and waste during operations - applying the 5S tool - using 

technology at work) and the dependent variable which is customer 

satisfaction and its dimensions (reducing customer waiting time - reducing 

product prices - increase product quality - increase the level of 

communication with customers). The results show that customer 

satisfaction is directly proportional to continuous improvement (Kaizen) 

from the point of view of customers and employees. A statistically 
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significant relationship was found between continuous improvement 

(Kaizen) and both raising product quality and reduceing product price 

from the employees 'point of view. A statistically significant relationship 

was also found between continuous improvement (Kaizen) and 

communication with customers, which reduces customers' waiting time, 

reducing the product price, and raising product quality from a customer's 

point of view. The study recommends the possibility of adopting the 

Japanese approach to continuous improvement by organizations with 

limited capabilities, which depends on the application of incremental 

improvements. Besides, it is possible to adapt the application of the 

American approach to continuous improvement (Kaizen) in organizations 

with high capacity and affordability, which rely on tracking rapid 

improvements and this approach may achieve better results in a shorter 

time. Finally, we can conclude that on application it is better to combine 

Japanese and American approaches according to a pre-prepared 

application plan in different stages. 

Keywords: Continuous Improvement - Kaizen - Customer Satisfaction. 

 السقجمة
ان التغيحات والتشغرات التى حثثة فى بيئة الأعسال السعاصحة نتيجـة زيـادة السشافدـة 
العالسية والتقثم فى تكشغلغجيا الترشيع والسعمغمات، جعمة مع الرـعب عمـى السشضسـات ان 
تدــتسح وتبقــى فــى دائــحة السشافدــة اذا لــظ تتجــاوت ليــجه التغيــحات والتشــغرات، فــالتحكيخ عمــى 

ســلاء اصــبح امــحا ضــحوريا يشبغــى عمــى السشضســات الاىتســام بــو بــثلا مــع التحكيــخ رضــاء الع
و لعـل مـع   (.92، ص9002عمى زيادة الانتاج الشسشى وذى السسيخات السحثودة )ريـخان، 

الجــثيح بالــجكح ان احتياجــات العســلاء ليدــة مدــتقحة او ثابتــو وأنيــا تتغيــح باســتسحار، اذ أن 
تعــث ابتكاريــة اليــغم تعــث مجــحد روتــيع لــثال وان تكــالي  الدــمع السيــخة الدــماية الخاصــة التــى 

التـــى تعـــث رابحـــة اليـــغم تكـــغن صـــفقة خاســـحة لـــثال لذـــثة السشافدـــة. لـــجلط فالاســـتجابة ليـــجه 
الاحتياجـــات مـــع اجـــل إرضـــاء العســـلاء ىـــى الشحيقـــة الغحيـــثة لمتحدـــيع السدـــتسح )ابـــحا يظ، 

" ادخــال تحدــيشات مدــتسحة عمــى (. وتقــغم مشيجيــة التحدــيع السدــتسح عمــى 42، ص9002
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كافة مجـالات العسـل فـى السشضسـات لمتكيـ  مـع الستغيـحات التـى تحـثث فـى بيئـة السشضسـات 
(، وىشـــاك ثـــلاث مـــثاخل لمتحدـــيع السدـــتسح 492، ص 9004الثاخميـــة والخارجيـــة )عقيمـــى،

والســـثخل الأمحيكـــى الـــجى يشمـــق عميـــو  Kaizenىســـا الســـثخل اليابـــانى والـــجى يشمـــق عميـــو 
(. ييــثف ىـجا البحـت دراســة (Suzaitul,2012, P112ثاع ومـثخل التسيـخ فــى الأداء الإبـ

أثــح تشبيــق التحدــيع السدــتسح )كــايخن( عمــى رضــاء العســلاء مــع وجيــة نضــح كــلا العســلاء 
ــالتشبيق  والعــامميع ومــثى التــأثيحات السختمفــة لاســتخثام مشيجيــة التحدــيع السدــتسح)كايخن( ب

ذــحكة القابزــة لمتذــييث والتعسيــح بســا يحقــق الغصــغل الــى عمــى كــحكات الإســكان التابعــة لم
 رضاء العسلاء. 

 الجراسات الدابقة 
أىــظ  ومــعإىتســة العثيــث مــع البحــغث والثراســات العمسيــة بسغضــغع مشيجيــة )كــايخن(، 

 ,Nilakshiدراسـة ، الثراسـات والبحـغث العمسيـة التـى تشاولـة مغضـغعات مشيجيـة )كـايخن(
ــــــغان "نســــــغذج اســــــت(2006 ــــــي أداء ( بعش حاتيجية الترــــــشيع التحدــــــيع السدــــــتسح )كــــــايخن( ف

واسـتحاتيجية الترــشيع العسميـات" وتيــثف الــى تحثيـث تــأثيح أســاليب العسـل بالتحدــيع )كــايخن( 
ـــح بتـــأثيح  ـــى التغيي ـــث أىسيـــة الاســـتحاتيجية التشافدـــية بـــالتحكيخ عم ـــات، وتحثي ـــى اداء العسمي عم

لأداء التذـغيمي، وكانـة عيشـة الثراسـة مـع تغجيات )كايخن( )أساليب / عسمية العسل( عمى ا
ـــيع ىســـا Garmeiitحـــالتيع مـــع صـــشاعة  ـــار مشضست ـــظ اختي  بعـــث إجـــحاء مدـــح مدـــبق وت

Paradigm Clothing (Pvt) Ltd و YKK Lanka (Pvt) Ltd..  كسـا تـظ الإعتسـاد ،
ن أىـظ الشتــائج التـى تغصــمة الييـا الثراســة أ عمـى اسـتخثام الإســتبيان كـأداة لمثراســة، وكانـة

ىشاك علاقة إيجابية بيع أساليب العسل السغجية نحغ )كـايخن( والأداء التذـغيمي وكانـة اىـظ 
التغصيات التى قثمتيا الثراسة أن تتبع السشضسات التي تحكخ عمى التكمفة تحدـيشات العسميـة 

دراســة )ريــخان، بــحزيع، (، أمــا وإلا فإنيــا ليــح قــادرة عمــى تحقيــق الأداء التذــغيمي )الإيجــابي
تشبيــق أســمغت  الــىىــثفة ( بعشــغان "أســمغت )كــايخن( وعلاقتــو بتخفــيز التكــالي " 9002

)كـــايخن( كأحـــث أدوات التحدـــيع السدـــتسح وعلافتـــو بتخفـــيز التكـــالي ، وتـــظ اختيـــار كـــحكة 
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 يسع لرشاعة الأسفشج والسفحوكات فى محافضـة دىـغك كعيشـة لمثراسـة، وكانـة أىـظ الشتـائج 
يــخ عمــى رضــاء العســلاء اصــبح امــحا ضــحوريا يشبغــى عمــى التــى تغصــمة الييــا الثراســة التحك

الغحـثات الاقترـادية الاىتسـام بــو بـثلا مـع التغجييــات الدـابقة التـى كانــة تحكـخ عمـى زيــادة 
الانتـــاج الشسشـــى وذى السسيـــخات السحـــثودة، واىـــظ التغصـــيات التـــى قـــثمتيا الثراســـة ضـــحورة 

لتحدــيع العسميـــات الانتاجيــة ومـــا  اعتســاد الغحــثات الاقترـــادية عمــى اســـاليب اداريــة حثيثـــة
يـــشعكد مـــع تحقيـــق أىـــثاف الغحـــثة فـــى البقـــاء والشســـغ والاســـتسحار فـــى تقـــثيظ مشتجـــات ذات 

 اسعار مشخفزة وجغدة عالية.
ـــغان "عغامـــل الشجـــاح Jackson, 2010: )مـــع أىـــظ الثراســـات أيزـــا دراســـة ( بعش

ـــث العغا ـــا الحاســـسة لمحفـــان عمـــى نتـــائج أحـــثاث كـــايخن" تيـــثف الـــى تحثي مـــل الأكثـــح ارتباسل
حـثثلا مـع أنذـشة )كـايخن(  26واقترـح حجـظ عيشـة الثراسـة عمـى  باسـتثامة نتـائج )كـايخن(،

فــــي ثســــاني مشضســــات جسيــــع السشضســــات السذــــاركة ىــــي مشضســــات الترــــشيع، وتــــظ اســــتخثام 
أىــظ الشتــائج التــى تغصــمة الييــا الثراســة أن عسميــة تخشــي   الإســتبيان كــأداة لمثراســة، ومــع 

محتبشــة ســمبلا باســتثامة الشتــائج، نضــحلا لأن نســغذج اســتثامة الشتــائج يفدــح محثوديــة  الأحــثاث
 .التبايع ويبثو أنو محتبط مع مذاكل القياس، فإن التفديح الكامل ليجه العلاقة ليح واضح

كسا وصة الثراسة أن السـثيحيع قـادريع عمـى تحكيـخ جيـغد التحدـيع التـي يقغمـغن بيـا عمـى 
كثيح مع العغامل، ومع ناحية أخحى، يتسثـل أحـث القيـغد عمـى نتـائج أساس مجسغعة أصغح ب

"ميشـث، ركـا،  وكانة دراسـة ،البحت في عثم وجغد قثر كبيح مع التبايع في الشساذج الشاتجة
" بعشــغان "أثــح اســتخثام التحدــيع السدــتسح عمــى كفــاءة الخثمــة الجامايــة" تيــثف الــى 9042

ل اسـتخثام تقشيـة التحدـيع السدـتسح اى اسـتخثام رفع تحديع كفاءة الخثمة الجامعة مع خـلا
الغسائل الحثيثة لمتعمظ بثلا مع الغسائل التقميثية )ىـثف ثـانغى( مسـا يـادى الـى تأىيـل سمبـة 
ـــغم الإقترـــادية  ـــة بغـــثاد لمعم ـــخة )ىـــثف رئيدـــى(، وكانـــة عيشـــة الثراســـة كمي بسغاصـــفات مسي

ة بغثاد )الثراسات السدائية(، وتـظ جامع –الجامعة )جامعة خاصة( وكمية الإدارة والإقتراد 
اســـتخثام اســـتسارة الإســـتبيان كـــأداة لجســـع البيانـــات وكانـــة أىـــظ الشتـــائج التـــى تغصـــمة الييـــا 
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الثراسة ان وجـغد سياسـة تعميسيـة واضـحة ومحـثدة وتحثيـث الأىـثاف لمغصـائف الأساسـية فـى 
الثراســـة  ضـــا تمـــط الدياســـات التعميسيـــة يدـــاعث فـــى تحدـــيع الخثمـــة الجامايـــة كســـا وصـــة
 بزحورة وجغد سياسة تعميسية واضحة ومحثدة وتحثيث الأىثاف لمغصائف الأساسية.

ه رًأث رالمستم هالتحسي( بعشــغان "مــثخل 9042، نادية، ر)بكدراســة: كســا اعتســثت 
تحثيــــث  واســــتيثفة "، رمصلكيحبــــاء كة القابضة رعمى الكالسشضســــات بــــالتشبيق ء أداءعمى 

يجية )كايخن(  فـى الإدارة، ودراسـة تغجييـات القيـادات الإداريـة الإسار الشضحى والفمدفى لسش
فى القشاع محل الثراسة نحغ تمط السشيجية، وتسثمة عيشة الثراسة في كـحكة جشـغت القـاىحة 
لتغزيــع الكيحبــاء، التابعــة لمذــحكة القابزــة لكيحبــاء مرــح لإجــحاء دراســة الحالــة عمييــا، وقــث 

كــأداة لجســع البيانــات ومــع أىــظ الشتــائج التــى تغصــمة  اســتخثمة الثراســة اســتسارة الإســتبيان
الييــا الثراســة الــى أن ميــارة القيــادات الإداريــة فــى القشــاع محــل الثراســة نحــغ تحقيــق فعاليــة 
مشيجيــة )كـــايخن( فـــى الإدارة تتدـــظ بالانخفــاس الذـــثيث فـــى مدـــتغاىا ويحجــع ذلـــط الـــى عـــثم 

الإدارة، واىــظ التغصــيات التــى قــثمتيا  الألســام بالسفــا يظ الأساســية حــل مشيجيــة )كــايخن( فــى
الثراسة ضحورة الشيغس بسدتغى القيادات الإدارية فى القشاع محـل الثراسـة نحـغ متشمبـات 
تحقيــــــق فعاليــــــة مشيجيــــــة )كــــــايخن( فــــــى الإدارة، مســــــا يــــــاثح إيجابيــــــا عمــــــى مدــــــتغى الأداء 

)كـايخن(  ةمشيجيـ تشبيـق " بعشـغان "أثـح9042وسـع،  دراسـة: " ببـاس،واعتسـثت التشضيسى.
 سـاريا مجسـع حالـة اليـثر دراسـة مـع الـتخمر خـلال مـع الرـشابية الساسدـات فـي

اىثاف الثراسة الى كقيع ىسـا )التعحيـق بسشيجيـة )كـايخن( كسيجيـة  عمى تقديظ الرشاعي"، 
معحفـــة مـــثى تـــأثيح مشيجيـــة )كـــايخن( عمـــى اليـــثر،  -لتحدـــيع أداء الساسدـــات الرـــشابية 

عـــامميع بسجســـع ســـحايا الرـــشاعى وتـــظ إختيـــار مفـــحدات العيشـــة وتسثمـــة عيشـــة الثراســـة مـــع ال
بشحيقــــة عذــــغائية بدــــيشة، واســــتخثمة الاســــتبيان كــــأداة لمثراســــة، ومــــع أىــــظ الشتــــائج التــــى 
تغصـــــمة الييـــــا الثراســـــة أنـــــو تغجـــــث علاقـــــة ذات دلالـــــة إحرـــــائية بـــــيع الترـــــشي  ونجـــــاح 

لتشضي  ومحاجعتـو وإعتبـاره استحاتيجية الـتخمر مـع اليـثر، كسـا وصـة الثراسـة بالاىتسـام بـا
 مع الزحوريات وتغفيح الخامات السدتغردة مع الخارج.
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 التعميق عمى الجراسات الدابقة

بعث الإسلاع عمى الثراسات الدابقة يتبـيع أىسيـة مشيجيـة التحدـيع السدـتسح )كـايخن( 
وتشبيقاتيــا السمسغســة عمــى السشضســات بذــكل عــام وعمــى رضــاء العســلاء بذــكل خــاص، كســا 

ثت الثراسات عمى ضحورة تييئة السشاخ السشاسب لمتأقمظ مع السسارسـات الحثيثـة بـثءا مـع اك
 الإدارة العميا محورا بجسيع العامميع بسختمف السدتغيات وفيسا يمى أىظ ملاحضات الباحثة:

بـيع خرــائر ومشيجيـات العسميــات التــى   يغجـث عامــل مذـتحك بالثراســات الدــابقة .4
 ورغبات العسيل التى ترل بو الى مححمة الحضا. تقغم بيا السشضسات وحاجات

اقترــحت الثراســات الدــابقة التــى تشاولــة العلاقــة بــيع التحدــيع السدــتسح "كــايخن"  .9
مجــال  -وبــيع رضــاء العســلاء عمــى بعــز مجــالات التشبيــق )مجــال السدتذــفيات 

 مجال الذحكات الرشابية(.  -التعميظ 
تشبيـــق مشيجيـــة التحدـــيع السدـــتسح  لا تغجـــث دراســـات ســـابقة تشـــاولات العلاقـــة بـــيع .2

 )كايخن( ورضاء العسلاء بالتشبيق عمى كحكات الإسكان 
 :مذكمة البحث
أن مذـكمة البحـت تتبمـغر فـى وجـغد وجـث  بالاسلاع عمى الثراسـات الدـابقة بعث القيام 

فجغة  بيع السفا يظ والأساسيات العمسية التي تقغم عمييا مشيجية التحديع السدـتسح )كـايخن( 
لسسارســات العسميــة التــي تتبعيــا السشضســات فــي تحدــع وتشــغيح اعساليــا ومشتجاتيــا وكيفيــة وا

تشبيقيا في مختمف جغانب العسل وعثم حفاصيا عمى عسمية التحدـيع السدـتسح لمعسـال أو 
السشتجات التي تقغم بتشغيحىا وتتزح ىجه الفجغة بذحكات الإسـكان التابعـة لمذـحكة القابزـة 

وتضيـح مذـكمة البحـت بغضـغح  محل الثراسة ولظ يتظ التشحق الى معالجتيـالمتذييث والتعسيح 
   مع خلال التداؤلات التالية:
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ىــل يـــاثح تفعيـــل روح التعـــاون وعســـل الفحيـــق مـــع خـــلال اســـتخثام مـــشيج التحدـــيع  -4
السدـــتسح"كايخن" عمـــى عمـــى تقميـــل وقـــة الانتضـــار لمعسيـــل وتحدـــيع رضـــاىظ تجـــاه 

 السشيج؟مشضسات الأعسال التى تتبشى ىجا 
ىــل يــاثح اســتخثام مــشيج التحدــيع السدــتسح"كايخن" عمــى تقميــل اليــثر والفاقــث مســا  -9

 يتحتب عميو خفز الدعح عمى العسيل وتحقيق رضاءه؟
( كــــأداة مــــع أدوات مــــشيج التحدــــيع 5sىــــل يــــاثح تشبيــــق أداة التــــاءات الخسدــــة ) -2

 السدتسح"كايخن" رفع مدتغى الجغدة وتحقيق رضاء العسيل.
ــــا فــــى العســــل مــــع خــــلال اســــتخثام مــــشيج التحدــــيع ىــــل يــــاثح تشب -2 يــــق التكشغلغجي

 السدتسح"كايخن" عمى التغاصل مع العسلاء لحفع القثره عمى تحقيق رضائيظ؟
 متغيخات البحث:

 البحت يسكع تقديسيا كالأتى:ىجا الستغيحات والأبعاد التي اعتسثت عمييا الباحثة فى 
)تفعيل روح التعاون  :ابعاده ىىالستغيح السدتقل التحديع السدتسح )كايخن( و  -4

تشبيق أداة التاءات الخسدة  -تقميل اليثر والفاقث خلال العسميات  -وعسل الفحيق 
(5s )- .)استخثام التكشغلغجيا فى العسل 
وابعاده ىى: )تقميل وقة انتضار العسيل بالسشضسة  الستغيح التـــــابع رضاء العسلاء -9

 -رفع مدتغى جغدة السشتج السقثم لمعسيل  -لمعسيل  السقثمخفز سعح السشتج  -
 زيادة مدتغى التغاصل مع العسلاء(.

  فخضيات البحث:
 الفحضيات التي اعتسث عمييا البحت يسكع تقديسيا كالأتى:

الفحضــــية الحئيدــــية الأولــــى: لا تغجــــث علاقــــة ذات دلالــــة إحرــــائية بــــيع التحدــــيع  .4
مـع وجيــة  تذـييث والتعسيـح"السدـتسح )كـايخن( ورضـاء العسـلاء بالذــحكة القابزـة لم

  الفحبية التالية: اتويشبثق مع ىجه الفحضية الفحضي ،نضح العامميع
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  لا تغجث علاقة ذات دلالة احرائية بيع التحديع السدـتسح )كـايخن( ورفـع
 مع وجية نضح العامميع. لمعسيل مدتغى جغدة السشتج السقثمة 

 تسح )كــــايخن( لا تغجــــث علاقــــة ذات دلالــــة احرــــائية بــــيع التحدــــيع السدــــ
 بالذحكة مع وجية نضح العامميع. وخفز سعح السشتج السقثم لمعسيل 

ـــيع التحدـــيع  .9 ـــة إحرـــائية ب ـــة: " لا تغجـــث علاقـــة ذات دلال الفحضـــية الحئيدـــية الثاني
مـع وجيــة  السدـتسح )كـايخن( ورضـاء العسـلاء بالذــحكة القابزـة لمتذـييث والتعسيـح"

  الفحبية التالية: اتضيويشبثق مع ىجه الفحضية الفح  ،نضح العسلاء
  )لا تغجــــث علاقــــة ذات دلالــــة احرــــائية بــــيع التحدــــيع السدــــتسح )كــــايخن

 والتغاصل مع العسلاء مع وجية نضح العسلاء.
  )لا تغجــــث علاقــــة ذات دلالــــة احرــــائية بــــيع التحدــــيع السدــــتسح )كــــايخن

 بالذحكة مع وجية نضح العسلاء. وتقميل وقة انتضار العسيل 
 دلالــــة احرــــائية بــــيع التحدــــيع السدــــتسح )كــــايخن(  لا تغجــــث علاقــــة ذات

 بالذحكة مع وجية نضح العامميع. وخفز سعح السشتج السقثم لمعسيل 
  لا تغجث علاقة ذات دلالة احرائية بيع التحديع السدـتسح )كـايخن( ورفـع

 لمعسيل مع وجية نضح العسلاء. مدتغى جغدة السشتج السقثم 
  هجف البحث:

مشيجيــــة التحدــــيع السدــــتسح)كايخن( فــــي دراســــة دور اســــتخثام  ييــــثف البحــــت الحــــالي الــــى
مختمـف جغانــب العســل بالذـحكة القابزــة لمتذــييث والتعسيـح كــأداة فعالــة لتحقيـق الغصــغل الــى 

 رضاء العسلاء مع خلال: 
تحثيث أثح التحديع السدتسح)كايخن( عمى رضاء العسلاء مـع وجيـة نضـح العـامميع  .4

 ة القابزة لمتذييث والتعسيح.  بذحكات الإسكان  التابعة لمذحك
تحثيث أثح التحديع السدتسح)كايخن( عمى رضـاء العسـلاء مـع وجيـة نضـح العسـلاء  .9

 بذحكات الإسكان التابعة لمذحكة القابزة لمتذييث والتعسيح.
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 أهسية البحث
 يسكع تحثيث أىسية البحت مع خلال زاويتيع كسا يمى:

الى التحديع السدتسح)كايخن( وتأثيحة تشاول البحت الح :الأىسية العمسية الشضحية -4
عمى رضاء العسلاء فى كحكات الإسكان وىغ ما يسيخ مغضغع البحت بالحثاثة 
فشبقا لسا تبيع  بالثراسات الدابقة بعثم وجغد تشبيقات ليجه السشيجية بذحكات 

 الإسكان.
 أىسية قشاع الإسكان لكغنة يعث مع أكثح القشاعات :الأىسية العسمية التشبيقية -9

استثسارا ومشافدة وبالتالى فإن التحكيخ عمى التشغيح والتحديع السدتسح لذحكات 
 الإسكان  أىظ  السحاور الأساسية فى السشافدة فى قشاع الإسكان.

 مشهجية البحث
كـلا مـع السـثخل الاسـتقحائي فـي إعـثاد الإسـار  استخثام البحت عمي مشيجية اعتسثت

جسغعــة مــع السفــا يظ الشضحيــة التــي ســغف يــتظ الفكــحل لمبحــت وذلــط مــع خــلال التغصــل لس
أمــا بالشدــبة  ،إخزــاعيا لمتشبيــق، والســثخل الإســتشباسي مــع خــلال تشبيــق السفــا يظ الستبشــاه

لسـا يتعمـق بسـشيج البحـت فإنـو سـغف يـتظ الإعتسـاد عمـي السـشيج الغصـفي التحميمـي مـع أجــل 
ثـحه عمـى الغصـغل الـى تغفيح رؤية عمسيـة مغثقـة عـع مغضـغع التحدـيع السدـتسح )كـايخن( وأ

 رضا العسلاء.
 مشهجية التحدين السدتسخ )كايــــــــدن(

  ( مرشمحKaizenىغ كمسة يابانية تعشى التغييح لمفزل أو التحديع السدتسح ) 
(Rof L.M., 2011, Vol. 5, No 8, p106 ) ويكسع اليثف مع ىجا السشيج فى .
ضسة ككل مع خلال تحديع سيح تحديع العسل فزلا عع رضا السغصفيع وارضاء السش

 ,.Rodigues M., Fernando L)العسل وتحقيق أعمى درجات الجغدة والدلامة. 
2012, P P 964: 965)  وىشاك عشاصح عثيثة يجب التحكيخ عمييا مغضحة بالذكل ،

 ( ومع اىسيا مايمى.220، ص9042( )صلاح الثيع، 9)
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 مع يخيث كسا والسدتفيثيع، لاءالعس معحفة حاجات مع التحكيخ عمى العسلاء: يخيث 
والخثمات والأداء  السشتجات عمى الدمبية السلاحضات ومعحفة تغجيات الدغق  معحفة
 Cox and)العسيل لكدب ولائو  عمى تدغيقيال  تحكخ الشاجحة السشضسات مع فكثيح

Dale,2001, pp 121:131. 
 د التشضيسية مع يسكع نذح التحديع السدتسح عبح الحثو  :روح التعاون وعسل الفحيق

خلال ثقافة السشضسات والستسثمة بسجسغعات مع القيظ والتقاليث والاتجاىات السذتحكة 
 (.90، ص 9042بيع العامميع داخل السشضسات )ابغ لشيظ، نعسة، 

  التغقية السشمغت: التحديع السدتسح بحنامج لتقميل الغقة السدتخثم لاكسال الشمبات
  (Al-Jawazneh, 2011, p: 235)ثمة التغصيلوأوقات تشغيح الخثمات وأوقات خ

  في تحسين لتذجيع مذاركة العامميع الجًدة اداة فعالة حمقات الجغدة: تسثل حمقات
ايسان، مدمظ، الفردي ) ل بحوح جسابية بثلال مع الأداء الجميع ًالعممذاركة الجًدة ً

 (.  2،6، ص  9006،
  علاقات الإدارة مع العامميع: يدحد(Imai, 2013,pp5,6)  واجبات السدتغيات

 السختمفة فى الأدارة كالتالى:
o .علاقات الإدارة العميا: ادخال مشيج كايخن كاستحاتيجية بالسشضسات 
o  علاقات الإدارة الغسشى والسغصفيع: تشفيج أىثاف مشيج كايخن  حدب تغجييات

 الإدارة العميا.
o ة السختمفة.علاقات السذحفيع:استخثام مشيج كايخن  فى الادوار الغصيفي 
o  علاقات العسال: استخثام مشيج كايخن مع خلال نضام مقتحح لعسل أنذشة

 لمسجسغعات الرغيحة.
  اســتخثام التكشغلغجيــا فــى العســل: اســتخثام تكشغلغجيــا السعمغمــات والاترــالات تحفــع مــع

السيــخة التشافدــية لمسشضســات وتعضــظ ميســة العســلاء عــع سحيــق تحثيــث حاجــاتيظ ورغبــاتيظ 
عمــى الجـغدة والدــعح مــع خـلال الأعســال الكتحونيــة وتقشيـات معمغماتيــة حثيثــة  بـالتحكيخ
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(.42،49، ص 9042)بــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــغ عقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــال، 
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 ( شكل السظمة لتهضيح عشاصخ التحدين السدتسخ )كايدن(.1شكل )

 461، ص 2116السرجر: صلاح الجين، 
يقــغم عمييــا مــع لمتحدــيع السدــتسح )كــايخن( مبــاد  : مبــادا التحدــين السدــتسخ )كــايدن( 

 (HILL, 2000, P 507):اىسيا 
  محاجعة العسميات: الغحثة الأساسية لتحميل اسمغت كايخن ىى محاجعة العسميات

 السعشية.
  يأتى الشجاح مع الأكخاص: تعتسث بحامج كايخن الشاجحة عمى معحفة الأكخاص

 ونضحتيظ الى الأنضسة والإجحاءات الثاخمية.
 تعتسث بحامج كايخن الشاجحة عمى حاجة الجسيع الحاجة الثائسة الى التغييح :

 السدتسحة لمتغييح وعثم قبغل العسميات الحالية.
 ىشاك ثلاث مثاخل لمتحديع السدتسح ىظ:   :)كايدن( مجاخل التحدين السدتسخ

  السثخل اليابانى لمتحديع السدتسح: يعتقث اليابانيغن بأن التحديع الأفزل وحتى
خلال تحديشات تثريجية بقفخات صغيحة كسا ىغ  يكغن مدتسح يجب أن يتظ مع

، فسشيج كايخن يقزى بأن الغحثة الإقترادية تدعى باستسحار (2)مغضح بالذكل 
الى تقثيظ أفزل أداء عبح التعميظ وحل السذاكل والأخث بإجحاءات التحديع 

 .(Dan reid & Sanders, 2002, P 112)باستسحار 

 التوقيت المطلوب 

 منع الأخطاء 
 مجموعة العمل الصغيرة 

 علاقات العمل التعاونية 
 تحسين الإنتاجية 

 

 إرضاء العميل 
 الجودة الشاملة 

 جودةحلقات ال 
 الصيانة الإنتاجية 

 التكنولوجيا 
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السدتسخ )كايدن(  من خلال العلاقة بين  لمتحدين ابانيالي ( رسم تهضيحى لمسجخل2شكل )
 الأداء والدمن

 . : (Slack & et al, 2001, p614)السرجر 
 يحكخ عمى إستحثاث أكياء جثيثة ومبتكحة  :السثخل الأمحيكى لمتحديع السدتسح

مبثعة لتحل محل القثيسة، فالتحديع ىشا يجب أن يتظ دفعة واحثة، أو بزحبة 
( وذلط مع أجل الغصغل الى أعمى مدتغى 2مغضح بذكل )واحثة كسا ىغ 

لمجغدة، وذلط مع خلال الاعتساد عمى أساليب تكشغلغجية معقثة ومتشغرة جثال 
 (.242،ص9002وإمكانية مالية كبيحة )الريحفى، 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

الأدا

 ء

 الإبذاع

 الإبذاع

 المعيار الإبذاع

 الزمه

 الأداء الفعلى

 الصياوت
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 الدمن.السدتسخ من خلال العلاقة بين الأداء و  لمتحدين الأمخيكي رسم يهضح السجخل   (3شكل )
 (Yorks & et al, 1994,  p69)السرجر 

  مثخل التسيخ فى الأداء: يعتسث عمى فمدفة تحكخ عمى أربع مباد  رئيدية تتسثل
 :) 460:422، ص ص   9006إيسارك،(فى
o  :كخرية تضيح التغاضع برغرة أكثح عمى قادة ذًي قائسة عممية القيادة

 ,Sean Silver, 2007) الجيدة السشضسات لقيادة الإمبحاسغرى من التكبر 
p1.) 

o  ،العسلاء: العسيل او السدتفيث او الستعاممغن كميا الفان متذابية فى معانييا
ولكشيا تختمف بحدب واقع السشضسات وتخرراتيا، فيشاك السشضسات 

 (. 40، ص 9046التجارية وليحىا. )السييثت، 
o  مميع بيا كل العاالبكري المتاح لممنظمة أي صح العنالعامميع: يقرث بيا

 (.42، ص9006ل )مغسى، عماو أسغاء كانغا مغصفيع 
o لكيفية س ايعكو ىرد، ولفايفة وننة لولمكم الميام اتماق واجة تحقيالأداء: در

 (.96، ص9004)حدع، يفة ونلت امباطمترد لفايكبع ق أو لتي يحقا
تشبيق مشيج كايخن يحتاج الى مقغمات  مقهمات نجاح التحدين السدتسخ )كايدن(:

 (: 466، ص 9042تحقيقيا بشجاح مشيا)محمد، ل
  الشخول الى مغقع الحثث، عشثما تضيح مذكمة لا تحاول حميا وأنة فى بحج

 عالى.
 .اىتظ بعشاصح مغقع الأحثاث والأفحاد والسعثات والألات 
 .البحت عع ججور السذكمة 
 .وضع قاعثة لتجشب تكحار السذكمة والجى يعشى التقشيع 

  :)كايدن( ن السدتسخمعهقات تظبيق التحدي
 (:406، ص9042فيسا يمى بعز معغقات تشبيق التحديع السدتسح )سميسان، 
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  قث يدبب التغيح نتائج سيئة أو جيثة فيغ فى بعز الأحيان يحسل نتائج ليح
 مغثغقة.

  يحتاج التغييح الى وقة سغيل لكى تضيح نتائجو مسا يفقث الحساس لاستكسال
 السديحة.

 كمف، وىجا مع أىظ مسيخات )كايخن(، فيغ يعتسث عمى أقل التغييح فى الغالب م
 التكمفة.

  التغييح فى الغالب يتجاىل العامميع فترثر قحرات مع أعمى اليحم وفى الغالب لا
 يمتخم بيا العامميع فلا يحثث التغييح.

 )كايدن(: تقشيات اسمهب التحدين السدتسخ
الأســد التــى يسكــع ان تدــتشث عمييــا  اســمغت التحدــيع السدــتسح )كــايخن( بسثابــة تعــث تقشيــات

ادارة السشضسـات عشــث حــثوث مذــاكل فــى العسميـات الإنتاجيــة والدــبل الكفيمــة لحميــا )البكــحى: 
 ( وىى كالتالي:262،266ص ص ، 9000
  تقشية التاءات الخسدة(5S’s) إن التغجو اليابانى فى )كايخن(  يدتشث فى جانب:

غقع أن تداىظ ىجه التقشية فى زيادة كبيح مشو الى اكحاك العامميع، فسع الست
( يدتشث الى خسد  (5S’sإنتاجية السشضسة وتحديع أدائيا وىجه التدسية لمتقشية 

كمسات يابانية، محادفتيا الإنجميخية والعحبية ومزسغن كل مشيا كسا ىغ مغضح 
 (.20:90، ص ص 9042( )الخىحانى وأخحون، 4فى جثول )

 ومعانيها (5S’s) التاءات الخسدة ( الكمسات الخاصة بتقشية1ججول )
 الكمسة
 باليابانية

 الكمسة
 بالإنجميخية

 الكمسة
 بالعحبية

 معشى الكمسة

Seiri Organization  التشضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيظ
 )الترشي (

ســـيغلة الاســـتخثام )الـــتخمر مـــع أدوات 
 ومعثات العسل ليح الزحورية(

Seiton Clearing-up الفرل بيع الأكياء حدب ضحورتيا التحتيب 
Seiso Cleaning   التشضيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 )الشضافة(
الفحـــر السدـــتسح لكـــل كـــ  مـــع أدوات 

 العسل وتشضيفيا
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Seiketsu Standardization )وضـــــع معـــــاييح لإبقـــــاء الأكـــــياء مشضســـــة  السعايحة )التقييد
ومحتبــة ونضيفــة عمــى الرــعيث الذخرــى 

 والبيئى
Shitsuke Discipline  الإنزــــــــــــــــــــــــــــــــــــــباط

 )الإلتخام(
 مغكجعل ما سبق سياق عسل وس

 20:90، ص ص 9042السرثر: الخىحانى، سعث وآخحون، 
  حمقات ضبط الجـهدة(QC) : تسثـل حمقـات ضـب  الجـغدة(QC)  أداة أساسـية لحـل

ـــط الأداة مـــع ســـبع  ـــة، وتتكـــغن تم ـــاء وفعالي ـــة وبكف ـــة وعمسي السذـــكلات بشحيقـــة عسمي
فيــظ الغضــع وتحثيــث  -  تحثيــث الغضــع وصــف السذــكمة) وىــى  خشــغات أساســية

التخشــــي  وتشفيــــج  -تحميــــل الأســــبات  -التخشــــي   –وتحميــــل السذــــكلات  اليــــثف
 Rodigues)تغثيـق نيـج الزـب  ووضـعو.  -محاجعـة الشتـائج -التثابيح السزـادة 

M., Fernando L., 2012, P965) 
 رضاء العسلاء

مثل  داخمية بعغامل قحاراتو السشضسات، وتتأثح لسشتجات الشيائي السدتخثم العسيليعتبح 
خارجية وعميو يسكع تقديظ انغاع رضاء العسلاء الى  وبعغامل الذخرية والسعتقثات فعالثوا
 : (Stock, 2005,P 59) نغعيع
o .رضا الرفقة: وىغ يحثث بذكل ماقة فيغ رضا محثد برفقة 
o  الحضا التحاكسـى: ويحـثث بتكـحار وتعـثد الرـفقات والتعـاملات الستتابعـة فـى علاقـة

   العسيل وذلط فى الأجل الشغيل.
، ص 9009أبعاد رئيدية وىي )الدامحائى،  ثلاثة وتذسل محاحل تحقيق رضاء العسلاء

66-24:) 
o أن يكغنــغا عمــى اترــال  بالسشضســات فيــظ حاجــات العســلاء: يتغجــب عمــى السدــغقيع

دائظ بالعسلاء، سغاء الحالييع أو السحتسميع، ليتدشى ليظ معحفة العغامـل التـى تحـثد 
 .لاءالدمغك الذحائى ليالاء العس
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o  ــــالشحق والأســــاليب التــــى يدــــتعسميا ــــثة لمعســــلاء: يتسثــــل ىــــجا البعــــث ب التغجيــــة السحت
 لتعقب آراء العسلاء عع السشضسة لسعحفة مثى تمبيتيا لتغقعاتيظ.السدغقييع 

o  :تتسثــــل بقيــــام  ء العســــلاءارضــــالخشــــغة الأخيــــحة لتحقيــــق يعتبــــح القيــــاس السدــــتسح
 (CSM)عســــلاء كشضـــام لمحضــــاء البإنذــــاء بحنـــامج خــــاص لقيـــاس  السشضســـات

“Customer Satisfaction Matrices”  الــجل يقــثم اجــحاءات لتتبــع رضــاء
 (.92، ص 9042العسلاء سغال الغقة )ابحا يظ، 

 عمى تعسل والتي تاثح في رضاء العسلاء عثيثة ( عغاملSingh, 2006, P2) حثد
  (.2) السشضسات كسا ىغ مغضح بذكل تقثميا التي السشتجات رضاه تجاه تعخيخ

 
 ( العهامل السؤثخة فى رضا العسلاء 4شكل رقم ) 

Source: Singh, Harkiranpal, The Importance of Customer Satisfaction in 
Relation to Customer Loyalty and Retention, Utci Working Paper, 2006, p 

2. 
 :   ( Singh, 2006, P2 )ومع اىظ محثدات رضاء العسلاء ىى

o .تغقعات العسيل بالشدبة لمدمعة أو الخثمة 
o .الأداء الفعمي أو السحقق 
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o .مثى التشابق والسقارنة بيع التغقعات والأداء الفعمي 
o .مثى تحقيق الحضاء أو عثم الحضاء لمعسيل نتيجة ىجه السقارنة 

 الجراسة السيجانية لمبحث
ي اسـتبيان الأولـى لقيـاس اعتسـث البحـت عمـى اسـتخثام قـائست :ترسيم استسارة جسع البيانـات

رضـاء العسـلاء مـع )وجيــة نضـح العـامميع( والثانيــة لقيـاس رضـاء العســلاء مـع )وجيـة نضــح 
 العسلاء(. 

اسـتشث البحـت فـي ميـاس متغيحاتيـا عمـى اعـثاد قائسـة استقرـاء اكـتسمة  أداة جسع البيانـات:
 عمى مقياسيع عمى الشحغ التالى: 

سـاال مغجيـو لمعـامميع، وتـظ الاعتسـاد  92تتكـغن مـع  الخاصـة بالعـامميع: الاستسارة الأولـى
ــأثيح أبعــاد التحدــيع السدــتسح )كــايخن( وىــى )روح التعــاون وعســل الفحيــق   -عمييــا لقيــاس ت

اســـتخثام  - 5Sتشبيـــق التـــاءات الخســـد  -تقميـــل الفاقـــث واليـــثر خـــلال محاحـــل العسميـــات 
عمــى أبعـــاد )رفــع مدـــتغى التكشغلغجيــا فــى العســـل( عمــى رضــاء العســـلاء مــع خـــلال تأثيحىــا 

خفز سعح السشتج عمى العسيل( وىجه الإبعـاد التـي تـظ الإعتسـاد عمييـا فـي ميـاس  -الجغدة 
يسكـع  واضـح ليـا تـأثيح ىـي الأبعـاد التـي يسكـع ان يكـغن و رضاء العسلاء في ىجه الإستسارة 

 إعشاء رأى واضح عشيا. و مع وجية نضح العامميع ملاحضتو 
ــة ســاال مغجيــو لمعســلاء وتــظ الاعتســاد  24ة بــالعسلاء: تتكــغن مــع الخاصــ الإســتسارة الناني

ــــق ــــأثيح أبعــــاد التحدــــيع السدــــتسح )كــــايخن(  )روح التعــــاون وعســــل الفحي  - عمييــــا لقيــــاس ت
استخثام التكشغلغجيا فى العسل( عمى رضاء العسلاء مع خلال تأثيحىا عمى أبعـاد )التغاصـل 

خفــز ســعح السشــتج   -ع مدــتغى الجــغدة رفــ -تقميــل وقــة انتضــار العســلاء  -مــع العســلاء 
عمـــى العسيـــل( وىـــجه الإبعـــاد التـــي تـــظ الإعتســـاد عمييـــا فـــي ميـــاس رضـــاء العســـلاء فـــي ىـــجه 
الاســـتسارة ويسكـــع ان يكـــغن تأثيحىـــا واضـــح وممحـــغن فـــي تحقيـــق الحضـــا )مـــع وجيـــة نضـــح 

 العسلاء(.
 التحميلات الإحرائية الخاصة بالعاممين: 12-1
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يتكـغن مجتسـع العـامميع مـع جسيـع العـامميع فـى كـحكات الإسـكان  مجتسع البحث لمعـاممين:
( 9فــحدا، ويغضــح جـــثول ) 226التابعــة لمذــحكة القابزــة لمتذـــييث والتعسيــح، ويبمــ  عـــثدىظ 

تغزيــع العيشــة عمــى  ،تغزيــع اعــثاد وندــب العــامميع بالذــحكات الــثلاث السحــثدة بعيشــة البحــت
ستشاسب تظ تغزيـع حجـظ العيشـة الإجسـالي عمـى الشبقات السختمفة: باستخثام أسمغت التغزيع ال

 ( حجظ العيشة مع كل كحكة.9الذحكات الثلاث، ويغضح الجثول )
 ( تهزيع أعجاد ندب العاممين بالذخكات النلاث بعيشة البحث2ججول )

 الشدبة السئغية عثد العامميع الذحكة
 %96.9 926 السعادى لمتشسية والتعسيح
 %26.2 260 الشرح للإسكان والتعسيح

 %26.2 260  مرح الجثيثة للإسكان والتعسيح
 %400.0 226 الإجسالى

 السرثر: اعثاد الباحثة مع نتائج التحميل الإحرائي 
 تظ حدات حجظ العيشة الإجسالى بالاعتساد عمى السعادلة التالية:  عيشة البحث لمعاممين:

n   = 
N 

(N - 1) e2  +  1 
ـــــــــت:  ـــــــــة،    nحي ـــــــــو   eالسجتســـــــــع، حجـــــــــظ  Nحجـــــــــظ العيش الخشـــــــــأ السدـــــــــسغح ب
 (.  490،ص9002)الرياد،

( e، والخشـأ السدـسغح بـو )226( بــ Nوبالتعغيز في السعادلة الدابقة عع حجظ السجتسع )
 مفحدة. 924، فإن حجظ العيشة الإجسالي يبم  0.06بـ 

 ظتغزيــع العيشــة عمــى الشبقــات السختمفــة: باســتخثام أســمغت التغزيــع الستشاســب تــظ تغزيــع حجــ
( حجــظ العيشــة مــع كــل 2العيشــة الإجســالي عمــى الذــحكات الــثلاث، ويغضــح الجــثول )

 ( عجد العاممين في عيشة البحث من الذخكات النلاثة.3ججول )    كحكة.
 الشدبة السئغية عثد العامميع في العيشة الذحكة

 %96.9 64 السعادل لمتشسية والتعسيح
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 %26.2 406 الشرح للإسكان والتعسيح
 %26.2 406  الجثيثة للإسكان والتعسيحمرح 
 %400.0 924 الإجسالى

 السرثر: اعثاد الباحثة مع نتائج التحميل الإحرائي 
نتــائت تحميــل بيانــات اســتسارة الاستقرــاء السهجهــة لمعــاممين واختبــار الفــخو  الستعمقــة 

مـل الذخرـية تـظ تقدـيظ الإسـتسارة الـى محـغرييع أوليسـا خـاص بالأسـئمة الستعمقـة بالعغا :بها
لمعـــامميع، والتـــي تسثمـــة فـــي الشـــغع والساىـــل العمســـى والذـــحكة التـــي يعســـل بيـــا، والسدـــتغى 
ــــاول السحــــغر الثــــانى الأســــئمة الخاصــــة بتــــاثيح التحدــــيع  الإدارى وســــشغات الخبــــحة، بيشســــا تش

سـاال وتـظ  92السدتسح كايخن عمى رضاء العسلاء، مـع وجيـة نضـح العـامميع والسكغنـة مـع 
 مقياس ليكحت الخساسى. افحاليا ضسع

 0.266الـى 0.292كحونبـاخ تحاوحـة بـيع  –قث تبـيع ان ميسـة معامـل ألفـا  النبات والرجق.
، وىـغ الحـث الأدنـى 0.2((، وتعث ىجه القيظ محتفعة ومقبغلة، حيت انيا أكبـح مـع 2)جثول )

 0.622. وقــــث تبــــيع ان ميســــة معامــــل الرــــثق الــــجاتي تحاوحــــة بــــيع)السقبــــغل لسعامــــل ألفــــا
وبشــاءل عمــى   ((، وتعــث ىــجه القــيظ محتفعــة ومقبغلــة لألــحاس البحــت.2)جــثول ) 0.222لــىا

الشتائج الدابقة يسكع الاستثلال عمى تحقـق خاصـيتى الثبـات والرـثق لمسقـاييد السدـتخثمة 
لمتحميـل الإحرـائى تـظ  SPSSفي استسارة الاستقراء السغجية لمعامميع، باستخثام بحنـامج 

( يغضــح القــيظ معامــل 2والرــثق لأبعــاد إســتسارة العــامميع وجــثول )احتدــات معامــل الثبــات 
 كحونباخ والرثق الجاتى.

 ( معاملات النبات والرجق لأبعاد استسارة الاستقراء السهجهة لمعاممين4ججول )
 الأبعاد عثد الابارات كحونباخ -معامل ألفا معامل الرثق الجاتى

 التحديع السدتسح )كايخن(
 ح التعاون وعسل الفحيقرو  6 0.266 0.222
تقميل الفاقث واليثر خلال محاحل  6 0.292 0.622

 العسميات
 التاءات الخسد 2 0.202 0.222
 استخثام التكشغلغجيا فى العسل 6 0.662 0.262
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 الحضاء
 رفع مدتغى الجغدة 2 0.649 0.222
 خفز سعح السشتج عمى العسيل 6 0.244 0.204

 نتائج التحميل الإحرائي  السرثر: اعثاد الباحثة مع
( أن الستغســـشات الحدـــابية 6يتزـــح مـــع جـــثول )التحميمـــي الهصـــفى لإســـتسارة العـــاممين: 

(، حيـت 2.62و 9.24لسحغر التحديع السدتسح مع وجية نضح العامميع تحاوحة مـا بـيع )
( وىـغ الستغسـ  السحايـث. قـث تـظ اسـتخحاج 2.42حاز السحغر عمى متغس  حدابى إجسالي )

  الحدــابى لكــل ببــارة والإنحــحاف السايــارى لغصــف إجابــات العيشــة نحــغ الابــارات الستغســ
ـــارات محـــغر )التحدـــيع  ـــى لالبيـــة بب ـــثة معضـــظ أفـــحاد العيشـــة عم ونلاحـــن مـــع الجـــثول محاي
السدـــتسح)كايخن(( مـــع وجيـــة نضـــح العـــامميع، ويبـــثو ذلـــط فـــي مـــيظ الغســـ  الحدـــابى، وكســـا 

 يتزح ايزا مع الجثول الأتى:
الستهســظات الحدــابية والانحخافــات الس ياريــة لاســتجابات أفــخاد عيشــة البحــث ( 5جــجول )

 التحدين السدتسخ )كايدن( باستسارات الاستبيان عن عبارات محهر 
الستهسط  ال بارة م

 الحدابي
الانحــخاف 
 الجرجة الس ياري 

 روح التعاون وعسل الفحيق أولال:
ث وتفعيــل تعسـل إدارة الذـحكة عمـى دعــظ روح الفحيـق الغاحـ 4

 محايث 4.220 9.22 لتذجيع العسل بذكل جساعي.  التعاون بيع الإدارات 

تدــــاىظ فــــحق العســــل داخــــل الذــــحكة فــــى حــــل السذــــكلات  9
 محايث 4.922 9.26 وتغفيح الاترال السفتغح بيع إدارات الذحكة ككل.

ـــغم ادارة 2 الذـــحكة بتذـــجيع العـــامميع عمـــى السذـــاركة  تق
 محايث 4.299 9.22 بيشيظ.الفعالة وتبادل الخبحات 

يعســـل العـــاممغن معـــا بذـــكل جســـاعي لتقميـــل وقـــة انجـــاز  2
 محايث 4.292 2.02 ميام العسل.

تغجـــــث قشـــــغات اترـــــال مفتغحـــــة بـــــيع العـــــامميع ومختمـــــف  6
 محايث 4.929 2.90 السدتغيات الإدارية داخل الذحكة.

 محايث 4.206 2.04 السجسغع لمبعث الأول
 واليثر خلال محاحل العسميات تقميل الفاقث ثانيال 
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2 
يغجــث بالذــحكة نضــام محاجعــة لمجــغدة لمكذــف عــع عيــغت 
العسميــات ومحاجعــة القغاعــث والقــغانيع السغضــغعة لزــسان 

  تحقيق الشتائج السشمغبة. 
 محايث 4.902 2.06

يتغفح لثى الذحكة بحنامج فعال لممع الغقـائى قبـل البـثء  6
 محايث 4.964 2.00 بالعسل.

2 
وجيــــة نضــــحى انــــو يغجــــث وقــــة ميــــثر بــــيع الخشــــغة  مــــع

والأخـــحى فـــى انتضـــار التعميســـات والسعمغمـــات خـــلال أداء 
 السيام.

 مغافق 4.922 2.62

أرى انو يغجث اجحاءات وعسميات اثشاء أداء العسل اليغمي  2
 مغافق 4.422 2.66 لا تزي  ميسة لمسشتج.

لات وإدخـــال التعــــثي يقـــغم رئـــيد القدـــظ بتحثيــــث الأخشـــاء 40
 مغافق 4.906 2.62 اللازمة لمعسميات ومحاقبتيا لمحث مع تكحارىا.

 محايث 4.942 2.26 السجسغع لمبعث الثانى
ثــــــــــال
 التاءات الخسد ثال 

44 
يـتظ فرــل وتحتيـب الأكــياء اللازمــة لإنجـاز السيــام حدــب 
ضــــحوريتيا فــــى مكــــان محــــثد وبعشــــغان ومعــــحوف بحيــــت 

 .تربح قابمة للاستخثام بثون إضاعة وقة
 محايث 4.462 2.49

يتــــغفح لــــثى الذــــحكة بحنــــامج دقيــــق ومتخرــــر لفحــــر  49
 محايث 4.949 9.24 الأدوات والآلات وتشضيفيا بذكل دورى.

42 
قغاعــــث ماياريــــة   مــــع وجيــــة نضــــحى أن الذــــحكة تدــــتخثم 

لمتشضـيظ وتيـتظ بالحــث مـع الفغضـى بــالتخمر مـع الأكــياء 
 ليح الزحورية لمعسل بذكل دورى.

 محايث 4.992 9.22

تمتخم إدارات الذحكة بالحث الأقرى والأدنى مـع الكسيـات  42
 محايث 4.422 2.06 السشمغت استخثاميا فى العسل.

أرى أن الذــحكة تقــغم بغضــع معــاييح لمقغاعــث والإجــحاءات  46
 محايث 4.294 2.99 ممخمة لجسيع ادارات الذحكة.

ع أرى أنـــــــــو يمتـــــــــخم العـــــــــاممغن بتشفيـــــــــج القغاعـــــــــث والقـــــــــغاني 42
 محايث 4.922 2.22 السشرغص عمييا بسكان العسل.

 محايث 4.929 2.02 السجسغع لمبعث الثالت
 استخثام التكشغلغجيا فى العسل رابعا
تيــتظ الذــحكة بتحــثيت الالآت والسعــثات والأجيــخة القثيســة  46

 محايث 4.292 2.49 لسغاكبة التشغر التكشغلغجى.
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 السرثر: الجثول مع اعثاد الباحثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائى
( أن الستغســشات الحدــابية لسحــغر "رضــاء العســلاء" مــع وجيــة نضــح 2يتزــح مــع جــثول )

(، حيــــت حــــاز السحــــغر عمــــى متغســــ  حدــــابى 9.24و 9.24العــــامميع تحاوحــــة مــــا بــــيع )
حاج الستغســـ  الحدـــابى لكـــل ( وىـــغ الستغســـ  بثرجـــة السحايـــث. قـــث تـــظ اســـتخ9.62إجســـالي )

ـــارة والإنحـــحاف السايـــارى لغصـــف إجابـــات العيشـــة نحـــغ الابـــارات ونلاحـــن مـــع الجـــثول  بب
محايــثة معضــظ أفــحاد العيشــة عمــى لالبيــة ببــارات محــغر )رضــاء العســلاء( مــع وجيــة نضــح 

 العامميع، ويبثو ذلط في ميظ الغس  الحدابى، وكسا يتزح مع الجثول الأتى:

حثيثـة متشـغرة لتدـغيق تمجأ الذحكة الى إستخثام أساليب  42
 مغافق 4.920 2.69 وتحويج مشتجاتيا.

42 
ــو لجســع  تعتســث الذــحكة عمــى نضــظ إلكتحونيــة حثيثــة وفعال
وحفـــن البيانـــات تقمـــل مـــع ازدواجيـــة السعمغمـــات وتدـــييل 

 إجحاءت العسل والتعامل.
 محايث 4.922 2.02

تغفح قاعثة بيانات الذحكة احتياجاتشا مع السعمغمات عع  90
 محايث 4.960 2.49 ء والسغرديع والسشافديع.العسلا

يتغفح لثى الذحكة أنضسة إترالات حثيثة ومتعثدة تـثعظ  94
 محايث 4.422 2.92 الإدارات فى التغاصل فيسا بيشيظ ومع العسلاء.

 محايث 4.962 2.99 السجسغع لمبعث الحابع
 محايث 4.92 2.42 السجسغع الكمى لسحغر التحديع السدتسح )كايخن(
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هسظات الحدابية والانحخافات الس يارية لاستجابات أفخاد العيشة عن ( الست6ججول )
 عبارات محهر 
 باستسارات الاستبيان السهجهة لمعاممينرضاء العسلاء 

 التحميل الإحرائى السرثر: الجثول مع اعثاد الباحثة مع خلال نتائج
 الفخ  الخئيدى الأول:إختبار 

يشر الفحس الحئيدي الأول عمى أنو "لا تغجث علاقة ذات دلالة إحرائية بيع التحديع  
السدتسح )كايخن(  ورضاء العسلاء )مع وجية نضح العامميع(". ولاختبار ىجا الفحس تظ 

وعسل الفحيق، تقميل الفاقث اختبار العلاقة بيع أبعاد التحديع السدتسح )روح التعاون 

الستغســــــ   الابارة 
 الحدابي

الانحـــــحاف 
 السايارل 

 الثرجة

 رفع مدتغى جغدة السشتج  أولا
أرى أن مدــــئغلى البحــــغث والتشــــغيح بالذــــحكة يحــــثثغن  99

 أنضسة أداء الأعسال والتعاملات بذكل مدتسح.
 محايث 4.422 9.66

مـــع وجيـــة نضـــحى أن الذـــحكة تعتســـث عمـــى السعمغمـــات  92
  تشغيح السشتجات السقثمة.  السحتثة مع العسلاء فى 

 محايث 4.924 9.20

ارى أن مدــــئغلى البحــــغث والتشــــغيح بالذــــحكة يقغمــــغن  92
 بتشغيح وتشغيع السشتجات التى تقثميا الذحكة.

 محايث 4.426 9.22

 محايث 4.900 9.20 إجسالي البعث الأول
 خفز سعح السشتج عمى العسيل ثانيا
ـــى تقـــثيظ عـــحوس مدـــتسحة لخفـــز  96 تحـــحص الذـــحكة عم

 أسعار السشتجات التى تقثميا. 
 محايث 4.962 9.22

يغجـــث تعـــاون مدـــتسح بـــيع محاســـبيع التكـــالي  وجسيـــع  92
  الأخحى لتخفيز التكالي  بالذحكة.  الإدارات 

 محايث 4.422 9.24

عمــــى الإســــتفادة مــــع فــــائز العسميــــات  تعســــل الذــــحكة 96
الإنتاجيـــة بإعـــادة ترـــشيعيا أو بيعيـــا لتخفـــيز أســـعار  
  السشتجات الشيائية.  

 محايث 4.469 9.22

مــع وجيــة نضــحى أن الذــحكة تعتســث عمــى نضــام واضــح  92
  السقثمة.  بذكل سميظ لمحث مع رفع أسعار السشتجات  

 محايث 4.990 9.66

جــــث أســــد وسياســــات عادلــــة مــــع وجيــــة نضــــحى أنــــو يغ  92
 السقثمة مع الذحكة.   لتحثيث أسعار مشتجات 

 محايث 4.222 9.24

  4.920 9.62 إجسالي البعث الثانى
  4.996 9.62 الإجسالى الكمى لسحغر رضاء العسلاء
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واليثر، تشبيق التاءات الخسد، استخثام التكشغلغجيا( ورضاء العسلاء )مع وجية نضح 
، ويغضح جثول Multiple Regressionالعامميع( تظ استخثام تحميل الانحثار الستعثد 

 ( نتائج ىجا التحميل وىي كسا يمى:6)
(، أل أن 0.222) (R2)لتحثيــــــث القـــــغة التفدـــــيحية لمشســــــغذج: بمغـــــة ميســــــة معامـــــل ا -4

الستغيـحات السدـتقمة الستزـسشة فـي الشسـغذج )روح التعـاون وعسـل الفحيـق، تقميـل الفاقـث 
% مــع التبــايع 22.2تفدــح  واليــثر، تشبيــق التــاءات الخســد، اســتخثام التكشغلغجيــا(

في الستغيح التابع )رضاء العسلاء )مـع وجيـة نضـح العـامميع((. وبمغـة ميسـة معامـل 
(، وىــي تذــيح الــى وجــغد علاقــة ارتبــاط ســحدى قغيــة 0.222) (R)بــاط الستعــثد الارت

 والستغيح التابع. –مجتسعة  –بيع الستغيحات السدتقمة الستزسشة في الشسغذج 
الـــــى أن نســــــغذج  F-Testمعشغيـــــة نســـــغذج الإنحـــــثار: أكـــــارت نتيجـــــة اختبـــــار ف  -9

ميسـة مدـتغى السعشغيـة  الانحـثار الستعـثد يعتبـح معشغيـا وذا دلالـة إحرـائية، حيـت أن
، ومع ثظ فإنو يغجث عمى الأقل واحث مع الستغيـحات السدـتقمة لـو تـأثيح 0.06أقل مع 

 معشغل عمى الستغيح التابع.
)لاختبـار معشغيـة كـل  T-Testمعشغية الستغيحات السدتقمة: بفحر نتائج اختبـار ت  -2

 متغيح مدتقل عمى حثة( تبيع ما يمى:
o غيـــح السدـــتقل )روح التعـــاون وعســـل الفحيـــق( والستغيـــح تغجـــث علاقـــة معشغيـــة بـــيع الست

التابع )رضـاء العسـلاء )مـع وجيـة نضـح العـامميع((، حيـت أن ميسـة مدـتغى السعشغيـة 
(، وتذـــيح 0.469، وقـــث بمغـــة ميســـة معامـــل الانحـــثار )0.06لاختبـــار ت اقـــل مـــع 

 الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.
o ـــح التـــابع تغجـــث علا ـــث واليـــثر( والستغي ـــل الفاق ـــح السدـــتقل )تقمي ـــيع الستغي قـــة معشغيـــة ب

ــــة  )رضــــاء العســــلاء )مــــع وجيــــة نضــــح العــــامميع((، حيــــت ان ميســــة مدــــتغى السعشغي
(، وتذـــيح 0.426، وقـــث بمغـــة ميســـة معامـــل الانحـــثار )0.06لاختبـــار ت أقـــل مـــع 

 حدية.الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة س
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o  تغجـث علاقــة معشغيــة بـيع الستغيــح السدــتقل )تشبيــق التـاءات الخســد( والستغيــح التــابع
)رضــــاء العســــلاء )مــــع وجيــــة نضــــح العــــامميع((، حيــــت ان ميســــة مدــــتغى السعشغيــــة 

(، وتذـــيح 0.464، وقـــث بمغـــة ميســـة معامـــل الانحـــثار )0.06لأختبـــار ت أقـــل مـــع 
 حيع ىي علاقة سحدية.الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغي

o  تغجـــث علاقـــة معشغيـــة بـــيع الستغيـــح السدـــتقل )اســـتخثام التكشغلغجيـــا( والستغيـــح التـــابع
)رضــــاء العســــلاء )مــــع وجيــــة نضــــح العــــامميع((، حيــــت أن ميســــة مدــــتغى السعشغيــــة 

(، وتذـــيح 0.296، وقـــث بمغـــة ميســـة معامـــل الانحـــثار )0.06لاختبـــار ت اقـــل مـــع 
 قة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.الإكارة السغجبة الى أن العلا

o  ومــــع خــــلال مــــيظ معــــاملات بيتــــاBeta  أمكــــع تحتيــــب الستغيــــحات السدــــتقمة
 السعشغية مع حيت الأىسية الشدبية كسا يمى:

  = (0.262استخثام التكشغلغجيا )بيتا 
  = (0.422روح التعاون وعسل الفحيق )بيتا 
  = (0.462تشبيق التاءات الخسد )بيتا 
 (0.492ث واليثر )بيتا = تقميل الفاق 

وبشــاء عمــى الشتــائج الدــابقة فإنــو يــتظ رفــز فــحس العــثم لمفــحس الحئيدــي الاول الــجل يــشر 
عمـــى أنـــو " لا تغجـــث علاقـــة ذات دلالـــة إحرـــائية بـــيع التحدـــيع السدـــتسح )كـــايخن( ورضـــاء 

 العسلاء )مع وجية نضح العامميع(.
علاقــة بــين ابعــاد التحدــين السدــتسخ  ( نتــائت تحميــل معامــل الانحــجار الستعــجد لم7جــجول )

 ورضاء العسلاء )من وجهة نظخ العاممين(
معــــــــــــــــــــــــــــــــــــاملات  الستغيحات السدتقمة

 الانحثار
B 

 T - Test اختبار ت   معاملات بيتا
 .Sigالسعشغية t القيسة 

 0.009 2.462 0.422 0.469 روح التعاون وعسل الفحيق
 0.0426 9.202 0.492 0.426 تقميل الفاقث واليثر

 0.040 9.202 0.462 0.464 تشبيق التاءات الخسد
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 0.000 2.222 0.262 0.296 استخثام التكشغلغجيا
 F-Testاختبار ف 

 )اختبار معشغية نسغذج الانحثار(:
 f) القيسة )
 .Sigالسعشغية 

 
26.222 
0.000 

 R2) (معامل التحثيث
 (R)معامل الارتباط الستعثد 

0.222 
0.222 

 جثول مع اعثاد الباحثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائىالسرثر: ال
 اختبار الفخ  الفخعى الأول لمفخ  الخئيدى الأول: 

يــشر الفــحس الفحعــي الأول عمــى انــو "لا تغجــث علاقــة ذات دلالــة إحرــائية بــيع التحدــيع 
السدــتسح )كــايخن( ورفــع مدــتغى الجــغدة )مــع وجيــة نضــح العــامميع(". ولاختبــار ىــجا الفــحس 

( نتــــائج ىــــجا التحميــــل ويسكــــع 2ظ اســــتخثام تحميــــل الانحــــثار الستعــــثد، ويغضــــح جــــثول )تــــ
 تمخيريا فيسا يمى:

(، أل أن 0.224) (R2)بمغة ميسة معامل التحثيث  القغة التفديحية لمشسغذج: -4
الستغيحات السدتقمة الستزسشة في الشسغذج )روح التعاون وعسل الفحيق، تقميل 

% مع 22.4ءات الخسد، استخثام التكشغلغجيا( تفدح الفاقث واليثر، تشبيق التا
التبايع في الستغيح التابع رفع مدتغى الجغدة )مع وجية نضح العامميع(. وبمغة 

(، وىى تذيح الى وجغد علاقة 0.242)  (R)ميسة معامل الارتباط الستعثد 
غيح والست –مجتسعة  –ارتباط قغية بيع الستغيحات السدتقمة الستزسشة في الشسغذج 

 التابع.
الى أن نسغذج  F-Testمعشغية نسغذج الانحثار: أكارت نتيجة اختبار ف  -9

الانحثار الستعثد يعتبح معشغيا وذا دلالة إحرائية، حيت أن ميسة مدتغى 
، ومع ثظ فإنو يغجث عمى الأقل واحث مع الستغيحات 0.06السعشغية أقل مع 

 السدتقمة لو تأثيح معشغل عمى الستغيح التابع.
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)لاختبار معشغية  T-Testشغية الستغيحات السدتقمة: بفحر نتائج اختبار ت مع -2
 كل متغيح مدتقل عمى حثة( تبيع ما يمى:

o  )تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )روح التعاون وعسل الفحيق
والستغيح التابع )رفع مدتغى الجغدة )مع وجية نضح العامميع((، حيت أن 

، وقث بمغة ميسة معامل 0.06ختبار ت أقل مع ميسة مدتغى السعشغية لا
(، وتذيح الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع 0.426الانحثار )

 ىي علاقة سحدية.
o  لا تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )تقميل الفاقث واليثر( والستغيح

يسة مدتغى التابع )رفع مدتغى الجغدة )مع وجية نضح العامميع(، حيت ان م
 .0.06السعشغية لاختبار ت أكبح مع 

o  تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )تشبيق التاءات الخسد( والستغيح
التابع )رفع مدتغى الجغدة )مع وجية نضح العامميع(، حيت ان ميسة مدتغى 

، وقث بمغة ميسة معامل الانحثار 0.06السعشغية لاختبار ت أقل مع 
لإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة (، وتذيح ا0.226)

 سحدية.
o  تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )استخثام التكشغلغجيا( والستغيح

التابع )رفع مدتغى الجغدة )مع وجية نضح العامميع(، حيت أن ميسة مدتغى 
 ، وقث بمغة ميسة معامل الانحثار0.06السعشغية لاختبار ت أقل مع 

(، وتذيح الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة 0.469)
 سحدية.

o  مع خلال ميظ معاملات بيتاBeta  أمكع تحتيب الستغيحات السدتقمة السعشغية
 مع حيت الأىسية الشدبية كسا يمى:

  = (0.222تشبيق التاءات الخسد )بيتا 



استخذام التحسيه المستمر )كايزن( على رضاء العملاء بالتطبيق على الشركت القابضت للتشييذ  دور

  والتعمير
 

 

  0202الثاوي العذد  - 53  المجلذ               المجلت العلميت للبحوث والذراساث التجاريت  

67 
 

 

 

 
 

  = (0.422استخثام التكشغلغجيا  )بيتا 
 (0.464عاون وعسل الفحيق )بيتا = روح الت 

وبشاء عمى الشتائج الدابقة فإنو يتظ رفز فحس العثم لمفحس الفحعي الأول مع 
الفحس الحئيدى الأول، ويشر ىجا الفحس عمى أنو " لاتغجث علاقة ذات دلالة إحرائية 

 بيع التحديع السدتسح )كايخن( ورفع مدتغى الجغدة )مع وجية نضح العامميع(.
( نتائت تحميل الانحجار الستعجد لمعلاقة بين التحدين السدتسخ ورفع  8قم ) ججول ر 

 مدتهى الجهدة من وجهة نظخ العاممين

 الستغيحات السدتقمة
معاملات 
 الانحثار

B 
 معاملات بيتا

 اختبار ت
T – Test 

 القيسة
t 

 السعشغية
Sig. 

 0.096 920.9 0.464 0.426 روح التعاون وعسل الفحيق 
 0.462 262.4 0.066 0.026 ل الفاقث واليثرتقمي

 0.000 224.2 0.222 0.226 تشبيق التاءات الخسد
 0.002 222.9 0.422 0.469 استخثام التكشغلغجيا

 F-Testاختبار ف 
 )اختبار معشغية نسغذج الانحثار(:

 f) القيسة )
 .Sigالسعشغية 

 
 

29.662 
0.000 

 R2) (معامل التحثيث
 (R)لستعثد معامل الإرتباط ا

0.224 
0.242 

 السرثر: الجثول مع اعثاد الباحثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائى
 لمفخ  الخئيدى الأول:  النانىاختبار الفخ  الفخعى 

يشر الفحس الفحعى الثانى عمى انو "لا تغجث علاقة ذات دلالة إحرائية بيع 
ولاختبار ىجا   امميع(".التحديع السدتسح )كايخن( وخفز الدعح )مع وجية نضح الع
وىى  ( نتائج ىجا التحميل2الفحس تظ استخثام تحميل الانحثار الستعثد، ويغضح جثول )

 كسا يمى:
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(، أل أن 0.242) (R2)بمغة ميسة معامل التحثيث القهة التفديخية لمشسهذج:  -4
 الستغيحات السدتقمة الستزسشة في الشسغذج )روح التعاون وعسل الفحيق، تقميل الفاقث

% مع التبايع 24.2واليثر، تشبيق التاءات الخسد، استخثام التكشغلغجيا( تفدح 
في الستغيح التابع )خفز الدعح )مع وجية نضح العامميع((. وبمغة ميسة معامل 

( ، وىى تذيح الى وجغد علاقة ارتباط سحدى قغية 0.222)  (R)الإرتباط الستعثد 
 والستغيح التابع. –مجتسعة  –غذج بيع الستغيحات السدتقمة الستزسشة في الشس

الى أن نسغذج  F-Testأكارت نتيجة اختبار ف معشهية نسهذج الإنحجار:  -9
الانحثار الستعثد يعتبح معشغيا وذا دلالة إحرائية، حيت أن ميسة مدتغى السعشغية 

، ومع ثظ فإنو يغجث عمى الأقل واحث مع الستغيحات السدتقمة لو تأثيح 0.06أقل مع 
 ى الستغيح التابع.معشغل عم

)لاختبار معشغية  T-Testبفحر نتائج اختبار ت معشهية الستغيخات السدتقمة:  -2
 كل متغيح مدتقل عمى حثة( تبيع ما يمى:

o  تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )روح التعاون وعسل الفحيق( والستغيح
السعشغية  التابع )خفز الدعح مع وجية نضح العامميع(، حيت أن ميسة مدتغى 

(، وتذيح 0.422، وقث بمغة ميسة معامل الانحثار )0.06لاختبار ت أقل مع 
 الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.

o  تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )تقميل الفاقث واليثر( والستغيح التابع
يسة مدتغى السعشغية )خفز الدعح مع وجية نضح العامميع(، حيت ان م

(، وتذيح 0.462، وقث بمغة ميسة معامل الانحثار )0.06لاختبار ت أقل مع 
 الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.

o  لا تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )تشبيق التاءات الخسد( والستغيح
ع(، حيت ان ميسة مدتغى السعشغية التابع )خفز الدعح مع وجية نضح العاممي

 .0.06لاختبار ت أكثح مع 



استخذام التحسيه المستمر )كايزن( على رضاء العملاء بالتطبيق على الشركت القابضت للتشييذ  دور

  والتعمير
 

 

  0202الثاوي العذد  - 53  المجلذ               المجلت العلميت للبحوث والذراساث التجاريت  

65 
 

 

 

 
 

o  تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )استخثام التكشغلغجيا( والستغيح التابع
)خفز الدعح مع وجية نضح العامميع(، حيت أن ميسة مدتغى السعشغية 

 (، وتذيح0.294، وقث بمغة ميسة معامل الانحثار )0.06لاختبار أفل مع 
 الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.

o  ومع خلال ميظ معاملات بيتاBeta  أمكع تحتيب الستغيحات السدتقمة السعشغية مع
 حيت الأىسية الشدبية كسا يمى:

  = (0.242استخثام التكشغلغجيا )بيتا 
  = (0.422روح التعاون وعسل الفحيق )بيتا 
 (0.424ر )بيتا = تقميل الفاقث واليث 

وبشاء عمى الشتائج الدابقة فإنو يتظ رفز فحس العثم لمفحس الفحعي الثانى مع 
الفحس الحئيدى الأول، ويشر ىجا الفحس عمى أنو "تغجث علاقة ذات دلالة إحرائية بيع 

 التحديع السدتسح )كايخن( وخفز الدعح )مع وجية نضح العامميع(".
نحجار الستعجد لمعلاقة بين التحدين السدتسخ ( نتائت تحميل الا  9)  رقم ججول

 وخفض الدعخ من وجهة نظخ العاممين

 معاملات الانحثار الستغيحات السدتقمة
B 

معاملات 
 بيتا

 اختبار ت
T – Test 

 القيسة
t 

 السعشغية
Sig. 

 0.006 9.269 0.422 0.422 روح التعاون وعسل الفحيق
 0.042 9.222 0.424 0.462 تقميل الفاقث واليثر
 0.222 0.604 0.064 0.066 تشبيق التاءات الخسد
 0.000 2.202 0.242 0.294 استخثام التكشغلغجيا

 F-Testاختبار ف 
 )اختبار معشغية نسغذج الانحثار(:

 f) القيسة )
 .Sigالسعشغية 

 
 

22.226 
0.000 

 R2 0.242) (معامل التحثيث 
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 0.222 (R)معامل الارتباط الستعثد 
 : الجثول مع اعثاد الباحثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائىالسرثر
 التحميلات الإحرائية الخاصة بالعسلاء:-49-9

يتكغن مجتسع العسلاء مع جسيع العسلاء الجيع يتحددون عمى مجتسع البحث لمعسلاء: 
 ، ويعتبحىجا مجتسعا ليح محثود.كحكات الإسكان التابعة لمذحكة القابزة لمتذييث والتعسيح

 ولتحثيث حجظ عيشة العسلاء تظ الاعتساد عمى السعادلة التالية:عيشة البحث لمعسلاء: 

n   = 
Z2 * P * (1 - P) 

e2 
:n حجظ العيشة 
:Z  =( 26عشث درجة ثقة  4.22القيسة السايارية السشاصحة لثرجة الثقة السشمغبة)% 
:P ندبة الخاصية محل الاىتسام فى السجتسع 
E بو: الخشأ السدسغح 

ونضحا لعثم تغفح بيانات عع أعثاد العسلاء لكل كحكة مع الذحكات الـثلاث فقـث تـظ اسـتخثام 
نفـد الأوزان الشدــبية لمذـحكات حدــب أعــثاد العـامميع، وباســتخثام أسـمغت التغزيــع الستشاســب 

( تغزيــع مفــحدات عيشــة 40ويغضــح جــثول ) تــظ تغزيــع عيشــة العســلاء عمــى الذــحكات الــثلاث،
ات الثلاث بعيشة البحت عشث درجة ثقـة معيشـة وخشـأ مدـسغح بـو معـيع يكـغن العسلاء بالذحك

بــ  Zوبـالتعغيز فـى السعادلـة الدـابقة عـع  .P  =0.6أكبح حجظ عيشة مسكع عشثما تكـغن 
فــإن حجــظ العيشــة  0.6تدــاوى  P، وبـافتحاس أن 0.06( بـــ e، والخشـأ السدــسغح بــو )4.22

 مفحدة. 226الإجسالي يبم  
 يع مفخدات عيشة العسلاء بالذخكات النلاث بعيشة البحث( تهز 11ججول )

 الشدبة السئغية عثد العسلاء في العيشة الذحكة
 96.9 26 السعادى لمتشسية والتعسيح
 26.2 422 الشرح للإسكان والتعسيح

 26.2 422  مرح الجثيثة للإسكان والتعسيح
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 400.0 226 الإجسالي
 ع خلال نتائج التحميل الإحرائيالسرثر: الجثول مع اعثاد الباحثة م

تـــظ تقدـــيظ الإســـتسارة الـــى  نتـــائت تحميـــل بيانـــات اســـتسارة الاستقرـــاء السهجهـــة لمعســـلاء:
محغرييع أوليسا خاص بالأسئمة الستعمقة بالعغامل الذخرـية لمعامـل والتـي تسثمـة فـي الشـغع 

ئمة الخاصـة بتـاثيح والعسح والذحكة التـي يتعامـل معيـا بيـا، بيشسـا تشـاول السحـغر الثـانى الأسـ
سـاال وتـظ  24التحديع السدتسح عمى رضاء العسلاء مع وجية نضح العسـلاء والسكغنـة مـع 

 افحاليا ضسع مقياس ليكحت الخساسى.
كحونبــاخ( تحاوحــة  –تبــيع ان ميســة معامــل ثبــات الاتدــاق الــثاخمى )ألفــا   والرــجق: النبــات
((، وتعث ىجه القيظ محتفعة ومقبغلـة، حيـت انيـا أكبـح 44)جثول ) 0.226الى  0.262بيع 
، وىغ الحث الأدنى السقبغل لسعامل ألفا. وتحاوحة ميسة معامـل الرـثق الـجاتي بـيع 0.2مع 

((، وتعــث ىــجه القـــيظ محتفعــة ومقبغلــة لألــحاس البحـــت. 44)جــثول ) 0.242الــى  0.249
صـيتى الثبـات والرـثق لمسقـاييد وبشاءل عمى الشتائج الدابقة يسكع الاسـتثلال عمـى تحقـق خا

السدـــتخثمة فـــي اســـتسارة الاستقرـــاء السغجيـــة لمعســـلاء. وبشـــاءل عمـــى الشتـــائج الدـــابقة يسكـــع 
الاســـــتثلال عمـــــى تحقـــــق خاصـــــيتى الثبـــــات والرـــــثق لمسقـــــاييد السدـــــتخثمة فـــــي اســـــتسارة 

لمتحميــل الإحرــائى تــظ احتدـــات  SPSSالاستقرــاء السغجيــة لمعســلاء، باســتخثام بحنـــامج 
( معــاملات الثبــات 44مــل الثبــات والرــثق لأبعــاد إســتسارة العــامميع. ويغضــ  جــثول )معا

 والرثق لأبعاد استسارة الاستقراء السغجية لمعسلاء.
 ( معاملات النبات والرجق لأبعاد استسارة الاستقراء السهجهة لمعسلاء11ججول )

معامـــــــــــــــل الرـــــــــــــــثق 
 الجاتى

 -معامـــــــــــــــــل ألفـــــــــــــــــا
 كحونباخ

 الأبعاد عثد الابارات

 التحديع السدتسح )كايخن(
 تفعيل روح التعاون وعسل الفحيق 6   0.622 0.226
 استخثام التكشغلغجيا فى العسل 6 0.206 0.222

  الحضاء
 التغاصل مع العسلاء 2 0.299 0.206
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 تقميل وقة انتضار العسيل 6 0.622 0.222
 خفز سعح السشتج 6 0.262 0.249
 دةرفع مدتغى الجغ  6 0.226 0.242

 السرثر: الجثول مع اعثاد الباحثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائى
في ىجا الجخء يـتظ عـحس بعـز السقـاييد الإحرـائية  التحميمي الهصفى لإستسارة العسلاء:

)الغس  الحدابى، الإنححاف السايارى( لفقـحات كـل بعـث مـع أبعـاد البحـت، حيـت أن الإجابـة 
( أن الستغســـشات 49يتزـــح مـــع جـــثول ) لخساســـى.عمـــى كـــل فقـــحة وفقـــا لسقيـــاس ليكـــحت ا

 2.60الحدــــابية لسحــــغر التحدــــيع السدــــتسح مــــع وجيــــة نضــــح العســــلاء تحاوحــــة مــــا بــــيع )
( وىـــــغ الستغســـــ  2.20(، حيـــــت حـــــاز السحـــــغر عمـــــى متغســـــ  حدـــــابى إجســـــالي )9.24و

السحايث. قث تظ استخحاج الستغس  الحدابى لكل ببـارة والإنحـحاف السايـارى لغصـف إجابـات 
لعيشــة نحــغ الابــارات ونلاحــن مــع أيزــا محايــثة معضــظ أفــحاد العيشــة عمــى لالبيــة ببــارات ا

محــغر )التحدــيع السدــتسح )كــايخن(( مــع وجيــة نضــح العســلاء، ويبــثو ذلــط فــي مــيظ الغســ  
 .(49)الحدابى كسا فى جثول 

( الستهسظات الحدابية والانحخافات الس يارية لاستجابات أفخاد العيشة عن 12ججول )
 بارات محهر التحدين السدتسخ )كايدن( من استسارات الاستبيان السهجهة لمعسلاءع
الستغس   الابارة 

 الحدابي
الانحــــــحاف 
 السايارل 

 الثرجة

 تفعيل روح التعاون وعسل الفخيق
الســغصفيع لدــحعة  أرى أنــو يغجــث قشــغات اترــال فعالــة بــيع 4

 الاستجابة لحل مذاكل العسلاء.
 محايث 4.422 2.22

العــامميع يجعــل العســلاء يذــعحون بالثقــة  أرى أن ســمغك 9
 .والاسسئشان في التعامل مع الذحكة

 مغافق 4.024 2.60

 مــع وجيــة نضــحل لا يحتــاج العســلاء إلــى عــثة زيــارات 2
 .معيشة حل مذكمة أجل مع لمذحكة

 محايث 4.902 9.24

أرى أن الســـغصفيع يعسمـــغا بذـــكل متعـــاون مســـا يدـــيل مـــع  2
 السعاملات داخل الذحكة.إنديابية سيح 

 محايث 4.466 2.20

يعســل جسيــع العــامميع بالذــحكة كفحيــق واحــث لتقــثيظ أفزــل  6
 مدتغى مسكع مع جغدة لمسشتجات السقثمة.

 محايث 4.462 2.92

 محايث 4.460 2.20 إجسالي البعث الأول
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    استخجام التكشهلجيا فى العسل 
ة تغاكـــــــب أرى أن الذــــــحكة تستمـــــــط نضــــــظ حثيثـــــــة ومتشــــــغر  2

 التشغرات الحثيثة لتدييل إجحاءات العسلاء.
 محايث 4.404 9.22

مــع وجيــة نضــحى أن الذـــحكة تعتســث عمــى أســاليب حثيثـــة  6
 فى تدييل السعاملات السالية لمعسلاء.

 محايث 4.022 9.22

يعكد السغقـع الإلكتحونـى لمذـحكة السعمغمـات الكاممـة عـع  2
 السشتجات السقثمة.

 محايث 4.026 2.02

تدــتخثم الذــحكة وســـائل حثيثــة ومتشـــغرة لتدــغيق وتـــحويج  2
 السشتجات التى تقثميا.

 محايث 4.022 2.92

ــا الحثيثــة التــى تدــتخثميا  40 أرى أن يــاثح وســائل التكشغلغجي
الذـــحكة بذـــكل واضـــح عمـــى تقميـــل وقـــة إنيـــاء تعـــاملات 

 العسلاء بالذحكة. 

 محايث 4.022 2.42

 محايث 4.026 2.02 إجسالي البعث الثانى
 محايث 4.442 2.42 الإجسالى الكمى لسحغر التحديع السدتسح

 السرثر: الجثول مع اعثاد الباحثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائى
( الستغســشات الحدــابية والانححافــات الساياريــة لاســتجابات أفــحاد العيشــة 42ويغضــح جــثول )

السغجيـــة لمعســـلاء. ويتزـــح مـــع عـــع ببـــارات محغررضـــاء العســـلاء مـــع اســـتسارة الاســـتبيان 
الجــــثول مغافقــــة معضــــظ أفــــحاد العيشــــة عمــــى الابــــارات حيــــت أن الستغســــشات الحدــــابية ليــــجا 

( 9.24و 2.22السحــــغر )رضــــاء العســــلاء مــــع وجيــــة نضــــح العســــلاء(، تحاوحــــة مــــا بــــيع )
( وىــغ الستغســ  2.42لمستغسـ  الحدــابى كســا حـاز السحــغر عمــى متغســ  حدـابى إجســالي )

 .بثو ذلط في ميظ الغس  الحدابىالسحايث، وي
( الستهسظات الحدابية والانحخافات الس يارية لاستجابات أفخاد العيشة عن 13ججول )

 عبارات محهر رضاء العسلاء من استسارة الاستبيان السهجهة لمعسلاء
الستغســــ   الابارة 

 الحدابي
الانحـــــــحاف 
 السايارل 

 الثرجة

  التهاصل مع العسلاء اولا
الذـــــحكة تـــــغفح فحيـــــق كامـــــل لمتعـــــاون وتدـــــييل أرى أن  44

  معيا.  تغاصل العسلاء 
 محايث 4.402 2.96

مـــع وجيـــة نضـــحى أن الذـــحكة تـــغفح آليـــو لمتغاصـــل مـــع  49
  احتياجاتيظ وككغاىظ بذكل مدتسح.  العسلاء لسعحفة 

 محايث 4.462 2.02
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تقـغم الذـحكة بالتغاصــل مـع العســلاء لعـحس كــل مـا ىــغ  42
  جثيث لثييا.  

 محايث 4.422 2.02

تقـــغم الذـــحكة بالتغاصـــل مـــع العســـلاء لتحـــثيت بيانـــاتيظ  42
  مدتسح.  بذكل 

 محايث 4.440 9.24

أرى أنــــو تتـــــغافح معمغمــــات عـــــع الذــــحكة فـــــى مختمـــــف  46
  الإجتساعى.  وسائل التغاصل 

 محايث 4.420 2.42

مـــع وجيـــة نضـــحى أنـــو يترـــف مغصفـــغا الذـــحكة بالقـــثرة  42
  جيثة مع العسلاء.  عمى بشاء علاقات 

 مغافق 4.022 2.24

 محايث 4.429 2.42 إجسالي البعج الأول 
    تقميل وقت إنتظار العسيل 
ـــو يـــتظ انجـــاز الاجـــحاءات بدـــحعة وســـيغلة أثشـــاء  46 أرى ان

  الذحكة. التعامل مع 
 محايث 4.422 2.20

مــــع وجيـــــة نضـــــحى أن الذـــــحكة تقـــــغم بتمبيـــــة اى سمـــــب  42
  وسيل.لمعسيل بذكل سحيع 

 محايث 4.422 2.49

تقــغم بــالحد الفــغرى عمــى   مــع وجيــة نضــحى أن الذــحكة  42
  العسلاء. وككاوى  استفدارات 

 محايث 4.444 2.02

ـــــــاء  90 أرى انـــــــو لا يغجـــــــث صـــــــفغف إنتضـــــــار لمعســـــــلاء أثش
  مشتجات الذحكة.  الحرغل عمى 

 محايث 4.022 2.24

ابة أرى انــــــو يتدـــــــظ مغصفــــــغا الذـــــــحكة بدــــــحعة الإســـــــتج 94
 إنذغالو.  ميسا كانة درجة  لاحتياجات العسلاء 

 محايث 4.062 2.92

 محايث 4.442 2.29 إجسالي البعج النانى 
    خفض سعخ السشتت عمى العسيل 
ـــــــة ومغضـــــــغبية  99 أرى أن الذـــــــحكة تزـــــــع أســـــــعار عادل

  والخثمات التى تقثميا. لمسشتجات 
 محايث 4.022 2.09

مشخفزــة  تــى تقــثميا الذــحكة تعتبــح أســعار السشتجــات ال 92
  عع أسعار الذحكات الأخحى بالدغق. 

 محايث 4.062 9.22

أرى انــو تتشاســب مدــتغى جــغدة السشتجــات التــى تقــثميا  92
  الذحكة مع أسعارىا. 

 محايث 4.426 2.04

مع وجيـة نضـحى أن الدـعح ىـغ السقيـاس الأول لمعسيـل  96
  إختيار مشتجات وخثمات الذحكة. فى 

 مغافق 4.462 2.26

أرى أنو لا مانع مـع رفـع الدـعح مقابـل إضـافة مسيـخات  92
  أخحى لسشتجات الذحكة. 

 مغافق 4.022 2.22

 محايث 4.444 2.99 إجسالي البعج النالث 
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    رفع مدتهى الجهدة السشتت السقم لمعسيل 
بذكل جيث  أرى أن الذحكة تححص عمى تقثيظ مشتجاتيا  96

  وسميظ مع أول محة.
 محايث 4.062 2.92

الذــــحكة  مــــع وجيــــة نضــــحى أن الإمبــــال عمــــى مشتجــــات  92
  يحجع لإرتفاع مدتغى الجغدة.

 محايث 4.462 2.24

تعتبح جغدة خثمة مـا بعـث البيـع أحـث مسيـخات السشتجـات  92
  التى تقثميا الذحكة.  

 محايث 4.420 2.22

تمتخم الذـحكة بتدـميظ مشتجاتيـا فـى الغقـة الستعاقـث عميـو  20
  وبالجغدة السشمغبة.

 محايث 4.462 2.02

جــــغدة  تتسيـــخ السشتجـــات التـــى تقــــثميا الذـــحكة بسدـــتغى  24
  أعمى مع الذحكات السشافدة ليا.

 مغافق 4.022 9.22

 محايث 4.422 2.46 إجسالي البعث الحابع 
 محايث 4.496 2.42 الإجسالى الكمى لسحغر رضاء العسلاء 

 احثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائىالسرثر: الجثول مع اعثاد الب
 اختبار الفخ  الخئيدى النانى:

يشر الفحس الحئيدي الثانى عمى انـو لا تغجـث علاقـة ذات دلالـة إحرـائية بـيع )التحدـيع  
السدـــتسح )كـــايخن(( رضـــاء العســـلاء )مـــع وجيـــة نضـــح العســـلاء(. ولاختبـــار ىـــجا الفـــحس تـــظ 

تسح ورضــاء العســلاء تــظ اســتخثام تحميــل الانحــثار اختبــار العلاقــة بــيع أبعــاد التحدــيع السدــ
 (:42الستعثد، كسا ىغ مغضح بجثول )

ــــار ف  -1 ــــة نســــغذج الانحــــثار: أكــــارت نتيجــــة اختب الــــى أن نســــغذج  F-Testمعشغي
الإنحـــــثار الستعـــــثد يعتبـــــح معشغيـــــا وذا دلالـــــة إحرـــــائية، حيـــــت أن ميســـــة مدـــــتغى 

واحـــث مـــع الستغيـــحات  ، ومـــع ثـــظ فإنـــو يغجـــث عمـــى الأقـــل0.06السعشغيـــة أقـــل مـــع 
 السدتقمة لو تأثيح معشغل عمى الستغيح التابع.

ــــث  -2 (، أل أن 0.206) (R2)القــــغة التفدــــيحية لمشســــغذج: بمغــــة ميســــة معامــــل التحثي
الستغيــحات السدــتقمة الستزــسشة فــي الشســغذج )روح التعــاون وعســل لفحيــق، اســتخثام 

)رضــاء العســلاء( مــع  % مــع التبــايع فــي الستغيــح التــابع20.6التكشغلغجيــا( تفدــح 
(، وىــي 0.662) (R)وجيــة نضــح العســلاء. وبمغــة ميســة معامــل الارتبــاط الستعــثد 
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تذيح الى وجـغد علاقـة ارتبـاط سـحدى قـغى بـيع الستغيـحات السدـتقمة الستزـسشة فـي 
 والستغيح التابع. –مجتسعة  –الشسغذج 

ر معشغيــة )لاختبــا T-Testمعشغيــة الستغيــحات السدــتقمة: بفحــر نتــائج اختبــار ت  -3
 كل متغيح مدتقل عمى حثة( تبيع ما يمى:

o  )ــــيع الستغيــــح السدــــتقل )روح التعــــاون وعســــل الفحيــــق ــــة ب ــــة معشغي تغجــــث علاق
والستغيـــح التـــابع )رضـــاء العســـلاء( مـــع وجيـــة نضـــح العســـلاء، حيـــت أن ميســـة 

، وقث بمغة ميسـة معامـل الإنحـثار 0.06مدتغى السعشغية لاختبار ت اقل مع 
 يح الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.(، وىى تذ0.240)
o  تغجـــث علاقـــة معشغيـــة بـــيع الستغيـــح السدـــتقل )اســـتخثام التكشغلغجيـــا( والستغيـــح

التـــابع )رضـــاء العســـلاء( مـــع وجيـــة نضـــح العســـلاء، حيـــت أن ميســـة مدــــتغى 
، وقــــث بمغــــة ميســــة معامــــل الإنحــــثار 0.06السعشغيــــة لاختبــــار ت اقــــل مــــع 

 الى أن العلاقة سحدية بيع الستغيحيع. (، وىى تذيح0.922)
o  مع خلال ميظ معاملات بيتـاBeta  أمكـع تحتيـب الستغيـحات السدـتقمة السعشغيـة

 مع حيت الأىسية الشدبية كسا يمى:
 = (0.692روح التعاون وعسل الفحيق )بيتا 
  = (0.222استخثام التكشغلغجيا )بيتا 

لمعلاقة بين ابعاد التحدين السدتسخ ( نتائت تحميل معامل الانحجار الستعجد 14ججول )
 ورضاء العسلاء )من وجهة نظخ العسلاء(

ـــــــــــــاملات  الستغيخات السدتقمة مع
 الإنحجار

B 

معــــــــــــاملات 
 بيتا

 T - Testاختبار  ت    
 القيسة السحدهبة

t 
 السعشهية

Sig. 
تفعيــــــــــل روح التعــــــــــاون وعســــــــــل 

 الفحيق
0.240 0.692 42.202 0.000 

 0.000 40.062 0.222 0.922 ي العسلاستخثام التكشمغجيا ف
 :السعشغية الكمية لمشسغذج
 (F)ميسة ف السحدغبة 

 
926.222 
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 0.000 (Sig)السعشغية 
 R2) (معامل التحثيث

 (R)معامل الارتباط الستعثد 
0.206 
0.662 

 السرثر: الجثول مع اعثاد الباحثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائى
ة فإنـو يـتظ رفـز فـحس العـثم لمفـحس الحئيدـي الثـانى الـجل يـشر وبشاء عمـى الشتـائج الدـابق

عمـى أنــو تغجـث علاقــة ذات دلالـة إحرــائية بـيع التحدــيع السدـتسح )كــايخن( رضـاء العســلاء 
 )مع وجية نضح العسلاء(. 

 :  اختبار الفخ  الفخعي الأول من الفخ  الخئيدي الناني
ذات دلالـو إحرـائية بـيع )التحدـيع يشر الفـحس الفحعـي الأول عمـى انـو " لا تغجـث علاقـة 

السدــتسح كــايخن( التغاصــل مــع العســلاء )مــع وجيــة نضــح العســلاء(. ولاختبــار العلاقــة بــيع 
أبعــاد التحدــيع السدــتسح التغاصــل مــع العســلاء مــع وجيــة نضــح العســلاء تــظ اســتخثام تحميــل 

 ( نتائج ىجا التحميل وىي كسا ما يمى:46الانحثار الستعثد، ويغضح جثول )
الى أن نسغذج  F-Testعشغية نسغذج الانحثار: أكارت نتيجة اختبار ف م -1

الانحثار الستعثد يعتبح معشغيا وذا دلالة إحرائية، حيت أن ميسة مدتغى 
، ومع ثظ فإنو يغجث عمى الأقل واحث مع الستغيحات 0.06السعشغية أقل مع 

 السدتقمة لو تأثيح معشغل عمى الستغيح التابع.
(، أل أن 0.622) (R2)لمشسغذج: بمغة ميسة معامل التحثيث  القغة التفديحية -2

الستغيحات السدتقمة الستزسشة في الشسغذج )روح التعاون وعسل الفحيق، استخثام 
% مع التبايع في الستغيح التابع التغاصل مع العسلاء 62.2التكشغلغجيا( تفدح 

(، 0.662) (R))مع وجية نضح العسلاء(. وبمغة ميسة معامل الإرتباط الستعثد 
وىي تذيح الى وجغد علاقة ارتباط قغية بيع الستغيحات السدتقمة الستزسشة في 

 والستغيح التابع. –مجتسعة  –الشسغذج 
)لاختبار معشغية  T-Testمعشغية الستغيحات السدتقمة: بفحر نتائج اختبار ت  -3

 كل متغيح مدتقل عمى حثة( تبيع ما يمى:
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o السدتقل )روح التعاون وعسل الفحيق(  تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح
والستغيح التابع التغاصل مع العسلاء )مع وجية نضح العسلاء(، حيت أن 

، وقث بمغة ميسة معامل 0.06ميسة مدتغى السعشغية لاختبار ت أقل مع 
(، وىى تذيح الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة 0.222الإنحثار )
 سحدية.

o الستغيح السدتقل )استخثام التكشغلغجيا( والستغيح  تغجث علاقة معشغية بيع
التابع التغاصل مع العسلاء )مع وجية نضح العسلاء(، حيت أن ميسة مدتغى 

، وقث بمغة ميسة معامل الإنحثار 0.06السعشغية لاختبار ت أقل مع 
 (، وىى تذيح الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.0.222)

o ت بيتا مع خلال ميظ معاملاBeta  أمكع تحتيب الستغيحات السدتقمة
 السعشغية مع حيت الأىسية الشدبية كسا يمي:

 (0.606روح التعاون وعسل الفحيق )بيتا =  .4
 (0.226استخثام التكشغلغجيا )بيتا =  .9

وبشاء عمى الشتائج الدابقة فإنو يتظ رفز فحس العثم لمفحس الفحعي الأول الجى 
ت دلالة إحرائية بيع التحديع السدتسح )كايخن(  التغاصل يشر عمى أنو يغجث علاقة ذا

 مع العسلاء )مع وجية نضح العسلاء(.
( نتائت تحميل الانحجار الستعجد لمعلاقة بين التحدين السدتسخ  15ججول رقم ) 

 والتهاصل مع العسلاء )من وجهة نظخ العسلاء(

 الستغيحات السدتقمة
معاملات 
 الإنحثار

B 
معاملات 
 بيتا

 بار تاخت
T - Test 

القيسة 
 tالسحدغبة 

 السعشغية
Sig. 

 0.000 42.420 0.606 0.222 تفعيل روح التعاون وعسل الفحيق
  2.224 0.226 0.222 استخثام التكشمغجيا في العسل

 0.000 
 :السعشغية الكمية لمشسغذج
 (F)ميسة ف السحدغبة 

 (Sig)السعشغية 

 
969.224 
0.000 
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 R2) (معامل التحثيث
 (R)معامل الارتباط الستعثد 

0.622 
0.662 

 السرثر: الجثول مع اعثاد الباحثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائى
 :  من الفخ  الخئيدي الناني النانىاختبار الفخ  الفخعي 

يشر الفحس الفحعي الثاني عمى انو " لا تغجث علاقة ذات دلالو إحرائية بيع التحديع 
ولاختبار العلاقة بيع  ،وقة انتضار العسيل مع وجية نضح العسلاء السدتسح كايخن وتقميل

أبعاد التحديع السدتسح وتقميل وقة الانتضار تظ استخثام تحميل الانحثار الستعثد، ويغضح 
 ( نتائج ىجا التحميل وىى كسا يمى:42جثول )
الى أن نسغذج  F-Testأكارت نتيجة اختبار ف معشهية نسهذج الإنحجار:  -1

ر الستعثد يعتبح معشغيا وذا دلالة إحرائية، حيت أن ميسة مدتغى الانحثا
، ومع ثظ فإنو يغجث عمى الأقل واحث مع الستغيحات 0.06السعشغية أقل مع 

 السدتقمة لو تأثيح معشغل عمى الستغيح التابع.
(، أل أن 0.642) (R2)بمغة ميسة معامل التحثيث القهة التفديخية لمشسهذج:  -2

مة الستزسشة في الشسغذج )روح التعاون وعسل الفحيق، استخثام الستغيحات السدتق
% مع التبايع في الستغيح التابع تقميل وقة الانتضار 64.2التكشغلغجيا( تفدح 

(، 0.642) (R))مع وجية نضح العسلاء(. وبمغة ميسة معامل الإرتباط الستعثد 
لسدتقمة وىى تذيح الى وجغد علاقة ارتباط سحدى متغس  بيع الستغيحات ا

 والستغيح التابع. –مجتسعة  –الستزسشة في الشسغذج 
)لاختبار معشغية  T-Testبفحر نتائج اختبار ت معشهية الستغيخات السدتقمة.  -3

 كل متغيح مدتقل عمى حثة( تبيع ما يمى:
o  )تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )روح التعاون وعسل الفحيق

نتضار )مع وجية نضح العسلاء، حيت أن ميسة والستغيح التابع تقميل وقة الا
، وقث بمغة ميسة معامل الإنحثار 0.06مدتغى السعشغية لاختبار ت أقل مع 

 (، وىي تذيح الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.0.222)
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o  تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )استخثام التكشغلغجيا( والستغيح
الانتضار )مع وجية نضح العسلاء، حيت أن ميسة مدتغى التابع تقميل وقة 

، وقث بمغة ميسة معامل الإنحثار 0.06السعشغية لاختبار أفل مع 
(، وىى تذيح الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية. 0.920)

أمكع تحتيب الستغيحات السدتقمة السعشغية  Betaومع خلال ميظ معاملات بيتا 
 الشدبية كسا يمى:مع حيت الأىسية 

  = (0.699روح التعاون وعسل الفحيق )بيتا 
  = (0.200استخثام التكشغلغجيا )بيتا 

وبشاء عمى الشتائج الدابقة فإنو يتظ رفز الفحس العثم لمفحس الفحعي الثاني الجل 
يشر عمى أنو يغجث علاقة ذات دلالة إحرائية بيع التحديع السدتسح كايخن وتقميل وقة 

 يل مع وجية نضح العسلاء.انتضار العس
( نتائت تحميل الانحجار الستعجد لمعلاقة بين التحدين السدتسخ  16)  رقم ججول

 وتقميل وقت الانتظار )من وجهة نظخ العسلاء(

 الستغيخات السدتقمة
معاملات 
 الإنحجار

B 
معاملات 

 بيتا

 اختبار ت
T - Test 

القيسة 
 t   السحدهبة

 السعشهية
Sig. 

 .000 49.246 0.699 0.222 التعاون وعسل الفحيق تفعيل روح
 .000 6.262 0.200 0.920 استخثام التكشمغجيا في العسل
 :السعشغية الكمية لمشسغذج
 (F)ميسة ف السحدغبة 

 (Sig)السعشغية 

 
902.099 
000. 

 R2) (معامل التحثيث
 (R)معامل الارتباط الستعثد 

0.642 
0.642 

 الباحثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائىالسرثر: الجثول مع اعثاد 
 

 :  من الفخ  الخئيدي الناني النالثاختبار الفخ  الفخعي 
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يـــشر الفـــحس الفحعـــي الثالـــت عمـــى انـــو لا تغجـــث علاقـــة ذات دلالـــو إحرـــائية بـــيع 
التحدـــيع السدـــتسح كـــايخن وخفـــز ســـعح السشـــتج السقـــثم لمعسيـــل مـــع وجيـــة نضـــح العســـلاء. 

بعــاد التحدــيع السدــتسح وخفــز الدــعح تــظ اســتخثام تحميــل الانحــثار ولاختبــار العلاقــة بــيع أ
 ( نتائج ىجا التحميل وىي كسا يمى:46الستعثد، ويغضح جثول )

الى أن نسغذج  F-Testأكارت نتيجة اختبار ف معشهية نسهذج الإنحجار:  -1
الانحثار الستعثد يعتبح معشغيا وذا دلالة إحرائية، حيت أن ميسة مدتغى 

، ومع ثظ فإنو يغجث عمى الأقل واحث مع الستغيحات 0.06ل مع السعشغية أق
 السدتقمة لو تأثيح معشغل عمى الستغيح التابع.

(، أل أن 0.244)(R2)بمغة ميسة معامل التحثيث القهة التفديخية لمشسهذج:  -2
الستغيحات السدتقمة الستزسشة في الشسغذج )روح التعاون وعسل الفحيق، استخثام 

% مع التبايع في الستغيح التابع تقميل وخفز الدعح 42.4دح التكشغلغجيا( تف
( 0.666)  (R)وبمغة ميسة معامل الإرتباط الستعثد   )مع وجية نضح العسلاء(.

، وىى تذيح الى وجغد علاقة ارتباط سحدى متغس  بيع الستغيحات السدتقمة 
 والستغيح التابع. –مجتسعة  –الستزسشة في الشسغذج 

)لاختبار معشغية  T-Testبفحر نتائج اختبار ت ت السدتقمة: معشهية الستغيخا -3
 كل متغيح مدتقل عمى حثة( تبيع ما يمى:

o  )تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )روح التعاون وعسل الفحيق
والستغيح التابع وخفز الدعح )مع وجية نضح العسلاء، حيت أن ميسة 

قث بمغة ميسة معامل الانحثار ، و 0.06مدتغى السعشغية لاختبار ت أقل مع 
 (، وىى تذيح الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.0.249)
o  تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )استخثام التكشغلغجيا( والستغيح

التابع وخفز الدعح )مع وجية نضح العسلاء(، حيت أن ميسة مدتغى 
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ة ميسة معامل الانحثار ، وقث بمغ0.06السعشغية لاختبار أفل مع 
 (، وىى تذيح الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.0.922)
o  ومع خلال ميظ معاملات بيتاBeta  أمكع تحتيب الستغيحات السدتقمة السعشغية

 مع حيت الأىسية الشدبية كسا يمى:
  = (0.222روح التعاون وعسل الفحيق )بيتا 
  = (0.920استخثام التكشغلغجيا )بيتا 

وبشــاء عمــى الشتــائج الدــابقة فإنــو يــتظ رفــز فــحس العــثم لمفــحس الفحعــي الثــاني الــجل 
يــشر عمــى أنـــو يغجــث علاقـــة ذات دلالــة إحرــائية بـــيع التحدــيع السدـــتسح كــايخن وخفـــز 

 سعح السشتج السقثم لمعسيل مع وجية نضح العسلاء.
تحدين السدتسخ ( نتائت تحميل الانحجار الستعجد لمعلاقة بين ال 17)  رقم ججول

 وخفض الدعخ من وجهة نظخ العسلاء

 الستغيخات السدتقمة
معاملات 
 الإنحجار

B 
معاملات 

 بيتا

 اختبار ت
T – Test 

القيسة 
 T  السحدهبة

 السعشهية
Sig. 

 .000 6.220 0.222 0.249 تفعيل روح التعاون وعسل الفحيق
 .000 6.626 0.920 0.922 استخثام التكشمغجيا في العسل
 :السعشغية الكمية لمشسغذج
 (F)ميسة ف السحدغبة 

 (Sig)السعشغية 

 
22.926 
000. 

 R2) (معامل التحثيث
 (R)معامل الارتباط الستعثد 

0.244 
0.666 

 السرثر: الجثول مع اعثاد الباحثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائى
 :  من الفخ  الخئيدي الناني الخابعاختبار الفخ  الفخعي 

لفحس الفحعي الحابع عمى انو لا تغجث علاقة ذات دلالو إحرائية بيع التحديع يشر ا
السدتسح كايخن و رفع مدتغى جغدة السشتج السقثم لمعسيل مع وجية نضح العسلاء. 
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ولاختبار العلاقة بيع أبعاد التحديع السدتسح وخفز الدعح تظ استخثام تحميل الانحثار 
 جا التحميل. ومع الجثول الدابق يتزح ما يمى:( نتائج ى42الستعثد، ويغضح جثول )

الى أن نسغذج  F-Testأكارت نتيجة اختبار ف  معشهية نسهذج الإنحجار: -1
الانحثار الستعثد يعتبح معشغيا وذا دلالة إحرائية، حيت أن ميسة مدتغى 

، ومع ثظ فإنو يغجث عمى الأقل واحث مع الستغيحات 0.06السعشغية أقل مع 
 يح معشغل عمى الستغيح التابع.السدتقمة لو تأث

(، أل أن 0.929) (R2)بمغة ميسة معامل التحثيث  القهة التفديخية لمشسهذج: -2
الستغيحات السدتقمة الستزسشة في الشسغذج )روح التعاون وعسل الفحيق، استخثام 

% مع التبايع في الستغيح التابع الجغدة )مع وجية نضح 92.9التكشغلغجيا( تفدح 
( ، وىى تذيح الى 0.229)  (R)مغة ميسة معامل الارتباط الستعثد العسلاء(. وب

وجغد علاقة ارتباط سحدى متغس  بيع الستغيحات السدتقمة الستزسشة في الشسغذج 
 والستغيح التابع. –مجتسعة  –

)لاختبار معشغية  T-Testبفحر نتائج اختبار ت  معشهية الستغيخات السدتقمة: -3
 يع ما يمى:كل متغيح مدتقل عمى حثة( تب

تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )روح التعاون وعسل الفحيق(  -4
والستغيح التابع والجغدة )مع وجية نضح العسلاء، حيت أن ميسة مدتغى 

، وقث بمغة ميسة معامل الإنحثار 0.06السعشغية لاختبار ت أقل مع 
 سحدية.(، وىى تذيح الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة 0.220)
تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )استخثام التكشغلغجيا( والستغيح  -9

التابع والجغدة )مع وجية نضح العسلاء(، حيت أن ميسة مدتغى السعشغية 
(، وىى 0.929، وقث بمغة ميسة معامل الانحثار )0.06لاختبار أفل مع 

 تذيح الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.
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أمكع تحتيب الستغيحات السدتقمة السعشغية  Betaع خلال ميظ معاملات بيتا وم -2
 مع حيت الأىسية الشدبية كسا يمى:

 (0.246روح التعاون وعسل الفحيق )بيتا =  .4
 (0.929استخثام التكشغلغجيا )بيتا = .9

وبشــاء عمــى الشتــائج الدــابقة فإنــو يــتظ رفــز فــحس العــثم لمفــحس الفحعــي الثــاني الــجل 
نو يغجث علاقة ذات دلالة إحرائية بيع التحديع السدتسح كـايخن ورفـع مدـتغى يشر عمى أ

 جغدة السشتج السقثم لمعسيل مع وجية نضح العسلاء.
( نتائت تحميل الانحجار الستعجد لمعلاقة بين التحدين السدتسخ والجهدة  18)  رقم ججول

 )من وجهة نظخ العسلاء(

 الستغيخات السدتقمة
معاملات 
 الانحجار

B 
 معاملات بيتا

 اختبار ت
T – Test 

القيسة 
 T السحدهبة

 السعشهية
Sig. 

 0.000 2.422 0.246 0.220 تفعيل روح التعاون وعسل الفحيق
 0.000 2.646 0.929 0.929 استخثام التكشمغجيا في العسل
 :السعشغية الكمية لمشسغذج
 (F)ميسة ف السحدغبة 

 (Sig)السعشغية 

 
66.226 
0.000 

 R2) (ل التحثيثمعام
 (R)معامل الارتباط الستعثد 

0.929 
0.229 

 السرثر: الجثول مع اعثاد الباحثة مع خلال نتائج التحميل الإحرائى
 البحث النتائج

فيسا يخص الفخ  الخئيدـي الأول الستعمـق بعلاقـة التحدـين السدـتسخ )كـايدن(  ورضـاء 
 :العسلاء من وجهة نظخ العاممين اتزحت الشتائت الاتية
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تغجــث علاقــة سحديــة بـــيع روح التعــاون وعســل الفحيــق ورضـــاء العســلاء مــع وجيـــة  -4
، وتذـيح 0.06نضح العامميع، حيت أن ميسة مدتغى السعشغية لاختبار ت اقل مـع 
 الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.

نضــح العــامميع،  تغجــث علاقــة بــيع تقميــل الفاقــث واليــثر ورضــاء العســلاء مــع وجيــة -9
ــــل مــــع  ــــار ت أق ــــة لاختب ــــت ان ميســــة مدــــتغى السعشغي ، وتذــــيح الإكــــارة 0.06حي
 السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.

تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدـتقل تشبيـق التـاءات الخسـد ورضـاء العسـلاء  -2
تبـــار ت أقـــل مـــع مــع وجيـــة نضـــح العـــامميع، حيـــت ان ميســـة مدـــتغى السعشغيـــة لأخ

ــــة 0.06 ــــيع الستغيــــحيع ىــــي علاق ــــى أن العلاقــــة ب ــــة ال ، ، وتذــــيح الإكــــارة السغجب
 سحدية.

تغجـــث علاقـــة معشغيـــة بـــيع اســـتخثام التكشغلغجيـــا ورضـــاء العســـلاء مـــع وجيـــة نضـــح  -2
، ، وتذــيح 0.06العــامميع، حيــت أن ميســة مدــتغى السعشغيــة لاختبــار ت اقــل مــع 

 بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.الإكارة السغجبة الى أن العلاقة 
وبشاء عمى الشتائج الدابقة فإنو يتظ رفز فحس العثم لمفحس الحئيدـي الاول الـجل  -6

يـــشر عمـــى أنـــو " لا تغجـــث علاقـــة ذات دلالـــة إحرـــائية بـــيع التحدـــيع السدـــتسح 
 )كايخن( ورضاء العسلاء )مع وجية نضح العامميع(" وقبغل الفحس البثيل.

ي الأول من الفخ  الخئيدي الأول الستعمق بعلاقة التحدين فيسا يخص الفخ  الفخع
السدتسخ )كايدن(  ورفع مدتهى جهدة السشتت السقجمة لمعسيل من وجهة نظخ العاممين 

 اتزحت الشتائت الاتية بشاء عمى التحميل الإحرائي:
تغجث علاقة بيع روح التعاون وعسل الفحيق ورفع مدتغى الجغدة مع وجية نضح  -4

، وتذيح 0.06حيت أن ميسة مدتغى السعشغية لاختبار ت أقل مع  العامميع،
 الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.
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لا تغجث علاقة معشغية بيع الستغيح السدتقل )تقميل الفاقث واليثر( والستغيح التابع  -9
ى السعشغية )رفع مدتغى الجغدة )مع وجية نضح العامميع((، حيت ان ميسة مدتغ 

 .0.06لاختبار ت أكبح مع 
تغجث علاقة بيع تشبيق التاءات الخسد ورفع مدتغى الجغدة مع وجية نضح  -2

، وتذيح 0.06العامميع، حيت ان ميسة مدتغى السعشغية لاختبار ت أقل مع 
 الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.

لغجيا في العسل ورفع مدتغى الجغدة مع وجية تغجث علاقة بيع استخثام التكشغ  -2
، وتذيح 0.06نضح العامميع، حيت أن ميسة مدتغى السعشغية لاختبار ت أقل مع 
 الإكارة السغجبة الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.

وبشاء عمى الشتائج الدابقة فإنو يتظ رفز فحس العثم لمفحس الفحعي الأول مع  -6
الأول والجل يشر عمى أنو "لا تغجث علاقة ذات دلالة إحرائية  الفحس الحئيدى

بيع التحديع السدتسح )كايخن( ورفع مدتغى الجغدة )مع وجية نضح العامميع(" 
 وقبغل الفحس البثيل.

فيسا يخص الفخ  الخئيدي الناني الستعمق بعلاقـة التحدـين السدـتسخ )كـايدن(  ورضـاء 
 ت الشتائت الاتية:العسلاء من وجهة نظخ العسلاء اتزح

ـــة بـــيع روح التعـــاون وعســـل الفحيـــق ورضـــاء العســـلاء مـــع وجيـــة نضـــح  -4 تغجـــث علاق
، وىـي تذـيح 0.06العسلاء، حيـت أن ميسـة مدـتغى السعشغيـة لاختبـار ت اقـل مـع 

 الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.
ـــابع ورضـــاء العســـلاء مـــع و  -9 ـــة بـــيع اســـتخثام التكشغلغجيـــا الت جيـــة نضـــح تغجـــث علاق

، وىـى تذـيح 0.06العسلاء، حيـت أن ميسـة مدـتغى السعشغيـة لاختبـار ت اقـل مـع 
 الى أن العلاقة سحدية بيع الستغيحيع.
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وبشــاء عمـــى الشتــائج الدـــابقة فإنــو يـــتظ رفــز فـــحس العــثم لمفـــحس الحئيدــي الثـــانى  -2
الـــجل يـــشر عمـــى أنـــو تغجـــث علاقـــة ذات دلالـــة إحرـــائية بـــيع التحدـــيع السدـــتسح 

 ورضاء العسلاء )مع وجية نضح العسلاء( وقبغل الفحس البثيل.)كايخن( 
فيسا يخص الفخ  الفخعي الاول من الفخ  الخئيدي الناني الستعمق بعلاقة التحدين 
السدتسخ )كايدن(  والتهاصل مع العسلاء من وجهة نظخ العسلاء اتزحت الشتائت الاتية 

 بشاء عمى التحميل الإحرائي:
لتعاون وعسل الفحيق والتغاصل مع العسلاء مع وجية نضح تغجث علاقة بيع روح ا -4

، وىي تذيح 0.06العسلاء، حيت أن ميسة مدتغى السعشغية لاختبار ت أقل مع 
 الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.

تغجث علاقة معشغية بيع استخثام التكشغلغجيا والتغاصل مع العسلاء مع وجية  -9
تذيح و ، 0.06سة مدتغى السعشغية لاختبار ت أقل مع نضح العسلاء، حيت أن مي

 الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.
بشاء عمى الشتائج الدابقة فإنو يتظ رفز فحس العثم لمفحس الفحعي الأول مع  -2

الفحس الحئيدى الثانى الجل يشر عمى أنو "لا تغجث علاقة ذات دلالة إحرائية 
يخن(  التغاصل مع العسلاء )مع وجية نضح العسلاء( بيع التحديع السدتسح )كا
 وقبغل الفحس البثيل.

فيسا يخص الفخ  الفخعي النانى من الفخ  الخئيدي الناني الستعمق بعلاقة التحدين 
السدتسخ كايدن وتقميل وقت انتظار العسيل من وجهة نظخ العسلاء اتزحت الشتائت 

 الاتية بشاء عمى التحميل الإحرائي:
لاقة بيع تفعيل روح التعاون وعسل الفحيق وتقميل وقة الانتضار مع وجية تغجث ع -4

، وىى 0.06نضح العسلاء، حيت أن ميسة مدتغى السعشغية لاختبار ت أقل مع 
 تذيح الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.
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ع تغجث علاقة بيع السدتقل استخثام التكشغلغجيا وتقميل  وقة الانتضار العسيل م -9
، 0.06وجية نضح العسلاء، حيت أن ميسة مدتغى السعشغية لاختبار أفل مع 

 تذيح الى أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.و 
بشاء عمى الشتائج الدابقة فإنو يتظ رفز الفحس العثم لمفحس الفحعي الثاني مع  -2

حرائية الفحس الحئيدى الثانى الجل يشر عمى أنو "لا تغجث علاقة ذات دلالة إ
بيع التحديع السدتسح كايخن تقميل وقة الانتضار )مع وجية نضح العسلاء(" 

 وقبغل الفحس البثيل.
فيسا يخص الفخ  الفخعي النالث من الفخ  الخئيدي الناني الستعمق بعلاقة التحدين 
السدتسخ كايدن وخفض سعخ السشتت السقجم لمعسيل من وجهة نظخ العسلاء اتزحت 

 :بشاء عمى التحميل الإحرائي الشتائت الاتية 
تغجث علاقة بيع روح التعاون وعسل الفحيق وخفز الدعح مع وجية نضح  -4

تذيح الى و ، 0.06العسلاء، حيت أن ميسة مدتغى السعشغية لاختبار ت أقل مع 
 أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية

ء، حيت أن تغجث بيع استخثام التكشغلغجيا وخفز الدعح مع وجية نضح العسلا -9
تذيح الى أن العلاقة بيع  و، 0.06ميسة مدتغى السعشغية لاختبار أفل مع 

 الستغيحيع ىي علاقة سحدية.
وبشاء عمى الشتائج الدابقة فإنو يتظ رفز فحس العثم لمفحس الفحعي الثالت مع  -2

الفحس الحئيدى الثانى الجل يشر عمى أنو "لا يغجث علاقة ذات دلالة إحرائية 
يع السدتسح كايخن وخفز الدعح )مع وجية نضح العسلاء(" وقبغل بيع التحد

 الفحس البثيل.
فيسا يخص الفخ  الفخعي الخابع من الفخ  الخئيدي الناني الستعمق بعلاقة 
التحدين السدتسخ كايدن رفع مدتهى جهدة السشتت السقجم لمعسيل من وجهة نظخ 

 :لإحرائي العسلاء اتزحت الشتائت الاتية بشاء عمى التحميل ا
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تغجث علاقة بيع روح التعاون وعسل الفحيق ورفع مدتغى الجغدة مع وجية نضح  -4
تذيح الى و ، 0.06العسلاء، حيت أن ميسة مدتغى السعشغية لاختبار ت أقل مع 

 أن العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.
تغجث علاقة بيع استخثام التكشغلغجيا ورفع مدتغى الجغدة مع وجية نضح  -9

تذيح الى أن و ، 0.06ل مع قعسلاء، حيت أن ميسة مدتغى السعشغية لاختبار أال
 العلاقة بيع الستغيحيع ىي علاقة سحدية.

بشاء عمى الشتائج الدابقة فإنو يتظ رفز فحس العثم لمفحس الفحعي الحابع مع  -2
الفحس الحئيدى الثانى الجل "يشر عمى أنو لا يغجث علاقة ذات دلالة إحرائية 

ديع السدتسح كايخن وجغدة السشتج السقثم لمعسيل )مع وجية نضح بيع التح
 العسلاء(" وقبغل الفحس البثيل.

 البحثتهصيات 
بشـــاء عمـــى الشتـــائج التـــي تغصـــل الييـــا البحـــت، تقـــثم الباحثـــة فيســـا يمـــى بعـــز التغصـــيات 
الخاصــة بكيفيــة تشبيــق وتفعيــل مشيجيــة )كــايخن(  سبقــا لمسشــاىج والاســد العمسيــة مســا يــاثح 
بذــكل فعـــال عمـــى السشضســـات وتحدــشيع أدائيـــا بذـــكل مدـــتسح ويحقــق رضـــاء العســـلاء عـــع 
السشتجــات السقثمــة ليــظ مــع خــلال الــحب  بــيع أداء الذــحكات والعغامــل الســاثحة عمــى رضــاء 

 العسلاء.
بــأن تفعيــل تشبيــق مشيجيــة )كــايخن(   نتــائج البحــت تــحى الباحثــة انــو سبقــا لســا اصيحتــو -4

العمسية  تعتبح مشيجية مشاسبة لمتشبيق بجسيع السشضسـات التـي  وفقا لمساليب والسشاىج
وتخررـاتيا وذلـط بانـو يسكـع اعتسـاد )كـايخن(  امكانياتيـا تتعامل مـع عسـلاء بسختمـف 

 بالسشضســات ذات الإمكانيــات السحــثودة باعتســاد السشيجيــة التــي تتبــع اعتســاد تحدــيشات
ـــة وبتكمفـــة مشخفزـــة مـــع خـــلال اســـتغلال ال تثريجيـــة ـــة الستاحـــة قـــثر بشيئ ســـغارد الفعمي

الإمكــان، والساسدــات التــي لــثييا إمكانيــات وقــثرة عمــى تحســل التكمفــة يسكشيــا اعتســاد 
 السشيجية التي تتبع تحديشات سحيعة وتحقيق نتائج في وقة قريح.
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كســا يسكـــع لمسشضســـات التحكيـــخ عمـــى العســـلاء مـــع حيـــت احتياجـــاتيظ والسذـــكلات التـــي  -9
قعـات التـي يتشمعـغن الييـا، والاىتسـام بثراسـة وتحميـل تعميقـات تغاجييظ والاىتسام وبالتغ 

العســلاء وكيفيــة التغاصــل معيــظ، كســا تــحى الباحثــة أن تفعيــل تشبيــق مشيجيــة )كــايخن(  
وذلـــط مــــع خـــلال عســــل بــــحامج تثريبيـــة لسشيجيــــة )كــــايخن(  تذـــسل جسيــــع السدــــتغيات 

لتشبيـــــق فـــــي مختمـــــف الإداريــــة تذـــــسل السشيجيـــــة ومتشمبـــــات وآليـــــات التشفيــــج وكيفيـــــة ا
 القشاعات .
   العخبية السخاجع بالمغة

دور التحديع السدتسح فى تحقيق القيسـة السثركـة " ، 9042أبغ لشيظ، أزىار نعسة، .4
، " مــع العـــامميع فــى السعاىـــث والكميــات التقشيـــة دراســـة تحميميــة لآراء عيشـــة : لمعسيــل

  .90العحاق، ص 
ة والتحدـــيع السدـــتسح" الحيـــاس، دار ، " نضـــام ادارة الجـــغد9042 ،الخىحانـــى، ســـعث  .9

 . 20:90والتغزيع، ص ص لمشذح  قحسبة 
 فـي واثـحه الرحية لمخثمة التدغيقي السخيج 9009 ،"الله، عشا حفرة الدامحائى،  .2

رضا ءالعسلاء"، كمية الادارة ،والاقتراد جامعة ،24:66ص ص  بغثاد.  
بشــــاء فحيــــق حمقــــة الجــــغدة ، "9006مدــــمظ عــــلاوى الدــــعث، ايســــان عدــــكح حــــاوى،    .2

 ، كميـة"حالـة فـى الذـحكة العامـة لمرـشاعات الغرميـة وعلاقتو بتحديع الجغدة دراسـة 
 .  2:6  والأقتراد، جامعة البرحة، ص  إدارة

 والعسميـات، مــثخل الـشضظ، الــثار الانتـاج ادارة"  9000 محمد، ،  سـغنيا البكـحى، .6
262: 222، ص ص  "العحبية ة، الاسكشثرية، جسيحية مرح الجاماي.   
دور تكشغلغجيا السعمغمات والاترالات فـى تحدـيع أداء ،  "9042بغ عقال وسام،   .2

وكــالات البشــط الــغسشى الجخائــحى، كميــة العمــغم الاقترــادية  السشضســات دراســة حالــة 
  .42:49ص  وعمغم التيدييح والعمغم التجارية، 

التسيـخ الساسدـى" تحجسـة محمد نـغيح،  –، " أفزل السسارسـات 9006جغن إيسارك،  .6
ص ص  لمجــــــــغدة الذــــــــاممة، دبــــــــي، الإمــــــــارات، الإلكتحونيــــــــة  دار نذــــــــح الكميــــــــة 

460:422 . 
رضـاء العسـلاء كستغيـح وسـي  بـيع جـغدة الخثمـة ، 9049 حاكظ جبغرى الخفاجى، .2

ــــــة  ــــــل، كمي ــــــة  وولاء العسي ــــــة، مجم ــــــغم الإدارة الإقترــــــاد، جامعــــــة الكغف الغــــــحى لمعم
 .22الاقترادية والإدارية، ص 
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رضـــاء العســـلاء والسدـــتفيثيع أفكـــار تدـــغيقية ، 9046 رائـــث عبـــث العخيـــخ السييـــثت،  .2
  .40ربحية، محكخ استحاتيجيات التحبية، ص  لمسشضسات الحبحية والغيح 

دار ل، اية مستقبمية، رؤيةرلبكوارد المإدارة ا،  9004ن،حسد ية محمروا  .40
  .96ص ،يةدرسكنلإا ،لجامعيةا
 وعلاقتو كايخن  أسمغت) ، 9002 ،محمد كي  بحزيع. د. عخت،م الثيع صلاح ريخان .44
بتخفـيز  التكـالي( ، جامعـة  بغـثاد، السعيـث العـالي السحاسـبية للدراسات والساليـة، 

  .92:9ص ص 
ــــا كــــايخن لمت9042ســــميسان ســــميسان تــــغيج،  .49 ــــيع ، نســــغذج الجسب حدــــيع السدــــتسح ب

 . 406الشضحية والتشبيق، دار المالاة لمشذح والتغزيع، السشرغرة، مرح، ص 
ــــثيع،   .42 ــــثيع اســــساعيل صــــلاح ال الاتجاىــــات الحثيثــــة فــــى ادارة "، 9042صــــلاح ال

إستحاتيجى" كمية التجارة وادارة الأعسـال، جامعـة حمـغان،  الإنتاج والعسميات "مشضغر 
 .220جسيغرية مرح العحبية، ص 

ـــــث الله،  .42 ـــــاس، وســـــع يغســـــف عب ـــــة الكـــــايخن فـــــي ، 9042بب ـــــح تشبيـــــق مشيجي " أث
الساسدــات الرــشابية مــع خــلال الــتخمر مــع اليــثر: دراســة حالــة مجســع ســحايا 
الرــشاعى"، جامعــة الدــغدان لمعمــغم والتكشغلغجيــا، مجمــة إدارة الجــغدة الذــاممة، ص 

 .66:22ص 
اء الأفــــحاد فــــى الساسدــــات نضــــام مقتــــحح لتقيــــيظ أد، 9006عبــــث الشاصــــح مغســــى،   .46

بــاجى مختــار، عشابــة، قدــظ العمــغم والأقترــاد، ص  الإقترــادية العسغميــة، جامعــة 
42.  
ـــــى، عسحوصـــــفى،  .42 ـــــة لإدارة الجـــــغدة ، "9004  عقيم ـــــة الستكامم ـــــى السشيجي مـــــثخل ال

  .492، دار وائل لمشذح عسان، ص "الذاممة
ة لاعتســــاد اســــمغت السعمغمــــات السحاســــبية اللازمــــ"، 9002عمــــى ابــــحا يظ حدــــيع،  .46

السشذــأت الرــشابية بــالتشبيق عمــى مرــشع الغــخل  التحدــيع السدــتسح )كــايخن( فــى 
جامعـــة السغصـــل، العـــحاق، ص  ، كميـــة الإدارة والإقترـــاد، "والشدـــيج فـــى السغصـــل

42. 
  Kaizen مـــثخل التحدـــيع السدـــتسح ، "9042بكـــح، ناديـــة عبـــث الخـــالق رمزـــان،  .42

،كميــة " ق عمــى الذــحكة القابزــة لكيحبــاء مرــحبــالتشبي وأثــحه عمــى أداء السشضســات 
  .962:920صص  التجارة، جامعة الازىح، 

قدـــــظ ادارة  ،"أثـــــح الإدارة المغجدـــــتية فـــــى رضـــــاء العســـــلاء"، 9042فيـــــث ابـــــحا يظ،  .42
  .26:2الأوس  ص ص  العسال، كمية الأعسال، جامعة الذحق 
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وإمكانيــة   Kaizen التحدــيع السدـتسح بأسـمغت كـايخن "، 9044 كـاصظ، حـاتظ كـحيظ،  .90
، مجمــة محكــخ دراســات "لرــشاعة الإســارات فــى الشجــف أعتســاده فــى الذــحكة العامــة 

  .464:462  ، ص ص 94العحاق، ع  –الكغفة 
 ,والتغزيـع لمشذـح صـفاء ، دار"الإدارة الحائـثة"،  ،9002الفتـاح عبـث محمد ،الرـيحفي .94
عسان,  242  الاردن، ص.  
ـــــح"، 9042، محمد أحســـــث محمد  .99 ـــــا كـــــايخن أحـــــث أســـــاليب التغيي ـــــثريب "جيسب ـــــة الت ، مجم

لمتــــثريب التقشــــى والسيشــــى، الحيــــاس، السسمكــــة العحبيــــة  العامــــة  والتقشيــــة، الساسدــــة 
  .466الدعغدية، ص 

أثــح اســتخثام التحدــيع السدــتسح " ،9042 ركــا عــثنان احســث، ميشــث عبــث الــححسع، .92
 .  92:4لمعمغم الإقترادية، ص ص ، كمية بغثاد "عمى كفاءة الخثمة الجاماية
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 السمحقات
 : إستمارة إستقصاء العامليه -1

 تحية سيبة،،،
مع أجل إكسال متشمبـات البحـت العمسـى )أثـح  نقثم لديادتكظ إستسارة الإستقراء التى اعثت

ــجا أرجــغ الإجابــة عمــى جسيــع  إســتخثام التحدــيع السدــتسح "كــايخن" عمــى رضــاء العســلاء(، ل
التداؤلات التى تتزسشيا الإسـتسارة مـع اجـل الغصـغل الـى نتـائج تتدـظ بالثقـة والسغضـغبية، 

 فق .عمسا بأن ىجه السعمغمات سيتظ إستخثاميا لألحاس البحت العمسى 
 مع فائق الذكح والتقثيح لكظ،،،

البيانــات الذخرــية: معمهمــات هــحه الإســتسارة ســخية، ولــن تدــتخجم إلا لأ ــخا  البحــث 
 العمسي لحا نخجه الإجابة بكل مهضهعية

 أولًا: بيانات الأساسية:
 ( فى الخانة السشاسبة:√يخجى وضع علامة )

 الشهع -1
)   أنثى  -   ( )   ذكح -

  ) 
 ىالعلم السؤهل  -2
 )             ماىل متغس  -

  ) 
 )            ماىل الثرجة الجاماية الأولى  -

  )      
 )               درجات جاماية أعمى -

  )  
 إسم الذخكة التى تعسل فيها: -3
 )      السعادى لمتشسية والتعسيح -

  ) 
   )           الشرح للاسكان والتعسيح -

  )  
 )     مرح الجثيثة للاسكان والتعسيح -

  )  
 السدتهى الإدارى  -4
     )  الإدارة الغسشى -    (   )   الإدارة العميا  -

  )  
 )  وصيفة ليح إكحافية -   (       )  الإدارة الإكحافية  -

  )  
 سشهات الخبخة:  -5
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     )  سشة 46الى اقل  6مع  -   (   )  سشغات 6أقل مع     -
  ) 

 )  فأكثح سشة 96 مع   -  (       سشة) 96الى  46مع   -
  )  

 السحهر الأول: التحدين السدتسخ كايدن:
 الآتية: ال بارات عمى مهافقتك درجة حجد -6

مهافق  البيانات رقم 
 مهافق  ججا

لا 
رأى 
 عشجى

ـــخ     ي
مهافق 

  

ــــــخ   ي
مــــــهاف

ق 
إطـــــلا 

 قا 

روح التعاون 
وعســـــــــــــــــــــــــــــل 

 الفحيق

2/4 

تعسل إدارة الذحكة عمى دعظ 
ـــــل  روح الفحيـــــق الغاحـــــث وتفعي

  الإدارات  التعـــــــــــــــاون بــــــــــــــــيع
لتذــــــــــــجيع العســــــــــــل بذــــــــــــكل 

 جساعى.

     

2/9 
تدــــــاىظ فــــــحق العســــــل داخــــــل 
الذـــحكة فـــى حـــل السذـــكلات 
وتغفيح الإترال السفتغح بـيع 

 إدارات الذحكة ككل.
     

2/2 
الذــحكة بتذــجيع  تقــغم ادارة

العــــــــامميع عمــــــــى السذــــــــاركة 
الفعالـــــــــة وتبــــــــــادل الخبــــــــــحات 

 بيشيظ.
     

2/2 
كل يعســــل العــــاممغن معــــا بذــــ

ـــل وقـــة انجـــاز  جســـاعى لتقمي
 ميام العسل.

     

2/6 
تغجــث قشــغات إترــال مفتغحــة 
بـــــــــــيع العـــــــــــامميع ومختمـــــــــــف 
السدــــــتغيات الإداريــــــة داخــــــل 

 الذحكة.
     

تقميـــــــــــــــــــــــــل -
الفاقــــــــــــــــــــــــــــــــث 
واليــــــــــــــــــــــــــثر 
خــــــــــــــــــــــــــــــلال 
محاحــــــــــــــــــــــــــل 
 العسميات

2/2 

يغجــث بالذــحكة نضــام محاجعــة 
ـــغت  لمجـــغدة لمكذـــف عـــع عي
ـــــات ومحاجعـــــة القغاعـــــث  العسمي

السغضـغعة لزـسان  والقغانيع
  تحقيق الشتائج السشمغبة.

     

يتــــغفح لــــثى الذــــحكة بحنــــامج  2/6
     فعــــــال لممــــــع الغقــــــائى قبــــــل 
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 البثء بالعسل.

2/2 

مــع وجيــة نضــحى انــو  يغجــث 
وقــــــة ميـــــــثر بـــــــيع الخشـــــــغة 
والأخــــــــــــــحى فــــــــــــــى إنتضــــــــــــــار 
التعميسـات والسعمغمــات خــلال 

 أداء السيام.

     

2/2 
ـــــــــو يغجـــــــــث اجـــــــــحاءات  أرى ان
وعسميـــــات اثشـــــاء أداء العســـــل 
اليـــــــــغمى لا تزـــــــــي  ميســـــــــة 

 لمسشتج.
     

2/40 
يقــــــغم رئــــــيد القدــــــظ بتحثيــــــث 

وإدخـــال التعـــثيلات  الأخشـــاء
ــــات ومحاقبتيــــا  اللازمــــة لمعسمي

 لمحث مع تكحارىا.
     

التــــــــــــــــــــاءات 
 الخسد

2/44 

يــــتظ فرــــل وتحتيــــب الأكــــياء 
اللازمـــــــــــة لإنجـــــــــــاز السيـــــــــــام  
حدــب ضـــحوريتيا فــى مكـــان 

عشــــــــغان ومعــــــــحوف محــــــــثد وب
بحيـــــــــــــــت ترــــــــــــــــبح قابمــــــــــــــــة 
ـــــــثون إضـــــــاعة  للإســـــــتخثام ب

 وقة. 

     

2/49 
يتــــغفح لــــثى الذــــحكة بحنــــامج 
دقيــــــق ومتخرــــــر لفحــــــر 
الأدوات والالات وتشضيفيــــــــــــــا 

 بذكل دورى. 
     

2/42 

مــع وجيــة نضــحى أن الذــحكة 
قغاعـــــــــث ماياريـــــــــة   تدـــــــــتخثم 

لمتشضــــــيظ وتيــــــتظ بالحــــــث مــــــع 
الفغضــــــــــى بــــــــــالتخمر مــــــــــع 

الزـــــــــحورية  الأكـــــــــياء ليـــــــــح
 لمعسل بذكل دورى. 

     

2/42 
تمتـــــخم إدارات الذـــــحكة بالحـــــث 
ــــــــــــى مــــــــــــع  الأقرــــــــــــى والأدن
ــــــــــــــــــــــــات السشمــــــــــــــــــــــــغت  الكسي

 استخثاميا فى العسل. 
     

2/46 
أرى أن الذـــحكة تقـــغم بغضـــع 
معــــاييح لمقغاعــــث والإجــــحاءات 
ـــــــــــــــــــع ادارات  ممخمـــــــــــــــــــة لجسي

 الذحكة.
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2/42 
أرى أنو يمتخم العاممغن بتشفيج 

اعــث والقــغانيع السشرــغص القغ 
 عمييا بسكان العسل  

     

اســـــــــــــــــــتخثام 
التكشغلغجيــــــــا 
 فى العسل

2/46 
تيـتظ الذـحكة بتحـثيت الالآت 
والسعــــثات والأجيــــخة القثيســــة 
 لسغاكبة التشغر التكشغلغجى.

     

2/42 
ــــى إســــتخثام  تمجــــأ الذــــحكة ال
أســـــــــــاليب حثيثـــــــــــة متشـــــــــــغرة 
 لتدغيق وتحويج مشتجاتيا.

     

2/42 

ــــــى نضــــــظ تعت ســــــث الذــــــحكة عم
ـــــــــو  ـــــــــة وفعال ـــــــــة حثيث إلكتحوني
لجســــع وحفــــن البيانــــات تقمــــل 
مــــــــع ازدواجيــــــــة السعمغمــــــــات 
وتدـــــــــييل إجـــــــــحاءت العســـــــــل 

 والتعامل.

     

2/90 
ـــات الذـــحكة  ـــغفح قاعـــثة بيان ت
احتياجاتشــــــا مــــــع السعمغمــــــات 
عــــــــــع العســــــــــلاء والســــــــــغرديع 

 والسشافديع.
     

2/94 
يتــــغفح لــــثى الذــــحكة أنضســـــة 

ــــــة ومتعــــــثدة إترــــــالات حث يث
تـــثعظ الإدارات فـــى التغاصـــل 

 فيسا بيشيظ ومع العسلاء.
     

 السحهر النانى رضاء العسلاء:
  الآتية: ال بارات عمى مهافقتك درجة حجد -7

مهافق  البيانات رقم 
 ججا

لا  مهافق 
رأى 

 عشجى 

ــــــخ   ي
مهافق 

   

ــــــخ   ي
 مهافق 
إطـــــلا 

 قا
4-

رفـــــــــــــــع 
مدتغى 
 الجغدة

البحــــغث والتشــــغيح  أرى أن مدــــئغلى 6/4
بالذـــــــــــــحكة يحـــــــــــــثثغن أنضســـــــــــــة أداء 
 الأعسال والتعاملات بذكل مدتسح.

     

مـــع وجيـــة نضـــحى أن الذـــحكة تعتســـث  6/9
عمى السعمغمات السحتـثة مـع العسـلاء 

  تشغيح السشتجات السقثمة.  فى 

     

ارى أن مدــــئغلى البحــــغث والتشــــغيح  6/2
ــــــع  بالذــــــحكة يقغمــــــغن بتشــــــغيح وتشغي
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 التى تقثميا الذحكة.السشتجات 
9-

خفـــز 
 سعح

السشــــتج 
عمـــــــــــى 
 العسيل

تحــحص الذــحكة عمــى تقــثيظ عــحوس  6/2
أســـــعار السشتجـــــات  مدـــــتسحة لخفـــــز 

 التى تقثميا.

     

يغجـــث تعـــاون مدـــتسح بـــيع محاســـبيع  6/6
الأخـــــحى  التكـــــالي  وجسيـــــع الإدارات 
  لتخفيز التكالي  بالذحكة. 

     

ــــى الإســــ 6/2 تفادة مــــع تعســــل الذــــحكة عم
الإنتاجيـــــة بإعـــــادة  فـــــائز العسميـــــات 

ترــشيعيا أو بيعيــا لتخفــيز أســـعار 
  السشتجات الشيائية. 

     

مـــع وجيـــة نضـــحى أن الذـــحكة تعتســـث  6/6
بذــكل ســميظ لمحــث  عمــى نضــام واضــح 

  السقثمة. مع رفع أسعار السشتجات 

     

مــــع وجيــــة نضــــحى أنــــو يغجــــث أســــد  6/2
ار وسياســـــــات عادلـــــــة لتحثيـــــــث أســـــــع

  السقثمة مع الذحكة .  مشتجات 

     

 إستمارة الإستقصاءالعملاء: -0
 تحية سيبة،،،

نقثم لديادتكظ إستسارة الإستقراء التى أعثت مع اجل أكسال متشمبـات البحـت العمسـى )أثـح 
ــجا أرجــغ الإجابــة عمــى جسيــع  إســتخثام التحدــيع السدــتسح "كــايخن" عمــى رضــاء العســلاء(، ل

يا الإسـتسارة مـع أجـل الغصـغل الـى نتـائج تتدـظ بالثقـة والسغضـغبية، التداؤلات التى تتزسش
 عمسا بأن ىجه السعمغمات سيتظ إستخثاميا لألحاس البحت العمسى فق .

   مع فائق الذكح والتقثيح لكظ،،
البيانات الذخرية: إن معمهمات هحه الإستسارة سـخية، ولـن تدـتخجم إلا لأ ـخا  البحـث 

 بكل مهضهعيةالعمسي لحا نخجه الإجابة 
 أولًا: بيانات الأساسية:
 ( فى الخانة السشاسبة:√يخجعى وضع علامة )

 الشهع -1
   أنثى  -  ( )    ذكح -

 (  ) 
 العسخ -2
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 )  سشو  20الى اقل مع  20مع  - (   )  سشو 20أقل مع  -
  )  

       )  سشو فأكثح 60مع   -  (      ) سشو 60الى اقل مع  20 مع  -
 )  

 العمسى  السؤهل  -3
  (   )     ماىل متغس  -
      (   )   ماىل الثرجة الجاماية الأولى  -
  (   )             درجات جاماية أعمى -

  اسم الذخكة التى تتعامل معها: -4
  (   )   السعادى لمتشسية والتعسيح    -
  (   )    الشرح للاسكان والتعسيح -
  (   )  مرح الجثيثة للاسكان والتعسيح -

  :السحهر الأول: كايدن 
  الآتية: ال بارات عمى مهافقتك درجة حجد   -5

 مغافق البيانات رقظ 
 جثا

لا  مهافق 
رأى 

 عشجى 

ــــــــــخ   ي
 مهافق

 يــــــخ 
مهافق 
إطــــــلا 

 قا
4- 

تفعيــــــــــــــــــل 
روح 

التعــــــــــاون 
وعســـــــــــــــــل 
 الفحيق

 أرى أنــو يغجــث قشــغات اترــال فعالــة بــيع 6/4
السغصفيع لدحعة الاستجابة لحل مذاكل 

 العسلاء.

     

العــامميع يجعــل العســلاء  أن ســمغك أرى  6/9
يذــعحون بالثقــة والإسسئشــان فــى التعامــل 

 .مع الذحكة

     

مـع وجيـة نضـحى لا يحتـاج العسـلاء إلـى  6/2
 حل مذكمة أجل مع لمذحكة عثة زيارات

 .معيشة

     

أرى أن الســغصفيع يعسمــغا بذــكل متعــاون  6/2
مسا يديل مع إندـيابية سـيح السعـاملات 

 .داخل الذحكة

     

يعســــل جسيــــع العــــامميع بالذــــحكة كفحيــــق  6/6
واحـــث لتقـــثيظ أفزـــل مدـــتغى مسكـــع مـــع 

 جغدة لمسشتجات السقثمة.

     

أرى أن الذــــــــحكة تستمــــــــط نضــــــــظ حثيثــــــــة  9-6/2
ومتشــــــــغرة تغاكــــــــب التشــــــــغرات الحثيثــــــــة 
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اســـــــتخثام 
ـــــــغلج التكش
ـــــــــى  ـــــــــا ف ي
 العسل

 لتدييل إجحاءات العسلاء.
كة تعتسـث عمـى مع وجية نضحى أن الذـح  6/6

أســــاليب حثيثــــة فــــى تدــــييل السعــــاملات 
 السالية لمعسلاء.

     

يعكــــــــد السغقــــــــع الإلكتحونــــــــى لمذــــــــحكة  6/2
السعمغمــــــــات الكاممــــــــة عــــــــع السشتجـــــــــات 

 السقثمة.

     

تدــتخثم الذــحكة وســائل حثيثــة ومتشــغرة  6/2
 لتدغيق وتحويج السشتجات التى تقثميا.

     

كشغلغجيـا الحثيثـة أرى أن ياثح وسائل الت 6/40
التــــى تدــــتخثميا الذــــحكة بذــــكل واضــــح 
عمى تقميل وقة إنياء تعـاملات العسـلاء 

 بالذحكة. 

     

  السحهر الأول: رضاء العسلاء:
  الآتية: ال بارات عمى مهافقتك درجة حجد    -6

 مهافق البيانات رقظ 
 ججا

لا رأى  مهافق 
 عشجى 

 يــــــــخ 
 مهافق

 يـــــــــــــــــــخ 
مهافـــــــــــــق 

 إطلاقا
4-
لتغاصـــــــــــل ا

مـــــــــــــــــــــــــــــــــــع 
 العسلاء

أرى أن الذــحكة تــغفح فحيــق كامــل  2/4
لمتعــاون وتدــييل تغاصــل العســلاء 

  معيا. 

     

مع وجية نضحى أن الذـحكة تـغفح  2/9
آليو لمتغاصل مـع العسـلاء لسعحفـة 

احتياجـــــــــاتيظ وكـــــــــكغاىظ  بذـــــــــكل  
  مدتسح.

     

تقـــــــــغم الذـــــــــحكة بالتغاصـــــــــل مـــــــــع  2/2
جثيــث  العسـلاء لعــحس كــل مــا ىــغ 

  ثييا.ل

     

تقـــــــــغم الذـــــــــحكة بالتغاصـــــــــل مـــــــــع  2/2
العســــلاء لتحــــثيت بيانــــاتيظ بذــــكل 

  مدتسح. 
 

     

أرى أنشـــــو تتـــــغافح معمغمـــــات عـــــع  2/6
الذــــــــحكة فـــــــــى مختمــــــــف وســـــــــائل 

  الإجتساعى. التغاصل 

     



استخذام التحسيه المستمر )كايزن( على رضاء العملاء بالتطبيق على الشركت القابضت للتشييذ  دور

  والتعمير
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ـــــو يترـــــف  2/2 مـــــع وجيـــــة نضـــــحى أن
مغصفــغا الذــحكة بالقــثرة عمــى بشــاء 

  جيثة مع العسلاء. علاقات 

     

تقميـــــــــــل -9
وقــــــــــــــــــــــــــــة 
إنتضــــــــــــــــــار 
 العسيل

ـــــتظ انجـــــاز الاجـــــحاءات  2/6 ـــــو ي أرى ان
بدـحعة وسـيغلة أثشـاء التعامـل مــع 

  الذحكة. 

     

مع وجيـة نضـحى أن الذـحكة تقـغم  2/2
ـــــل بذـــــكل  ـــــب لمعسي ـــــة اى سم بتمبي

  سحيع وسيل.

     

تقغم   مع وجية نضحى أن الذحكة  2/2
بـــــالحد الفــــــغرى عمــــــى استفدــــــارات 

  عسلاء.ال وككاوى  

     

أرى انــو لا يغجــث صــفغف إنتضــار  2/40
ــــــاء الحرــــــغل عمــــــى  لمعســــــلاء أثش

  مشتجات الذحكة. 

     

أرى انــــــو يتدــــــظ مغصفــــــغا الذــــــحكة  2/44
بدـــــــحعة الإســـــــتجابة لاحتياجـــــــات 

ـــــــــة درجـــــــــة  العســـــــــلاء  ميســـــــــا كان
  إنذغالو. 

     

خفــــــــــــــــــــز 
ســـــــــــــــــــــــــــعح 
السشـــــــــــــــــــــتج 
عمــــــــــــــــــــــــــــى 
 العسيل

أرى أن الذــــــــحكة تزــــــــع أســــــــعار  2/49
ــــــــة ومغضــــــــغبية لمسشتجــــــــات  عادل

  والخثمات التى تقثميا. 

     

تعتبـــــــح أســـــــعار السشتجـــــــات التـــــــى  2/42
مشخفزــــــة عــــــع  تقــــــثميا الذــــــحكة 

أسعار الذحكات الأخحى بالدـغق. 
  

     

أرى انـــــو تتشاســـــب مدـــــتغى جـــــغدة  2/42
الذحكة مـع  السشتجات التى تقثميا 

  أسعارىا.

     

مـــع وجيـــة نضـــحى أن الدـــعح ىـــغ  2/46
إختيـار  سقياس الأول لمعسيل فى ال

  مشتجات وخثمات الذحكة.

     

أرى أنــو لا مــانع مــع رفــع الدــعح  2/42
أخـــــــحى  مقابـــــــل إضـــــــافة مسيـــــــخات 

  لسشتجات الذحكة.
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رفــــــــــــــــــــــــــــــــع 
مدــــــــــــــــــتغى 
 الجغدة

أرى أن الذـــــــحكة تحـــــــحص عمـــــــى  2/46
بذــكل جيــث وســميظ  تقــثيظ مشتجاتيــا 
  مع أول محة.

     

أن الإمبـال عمـى مع وجية نضحى  2/42
الذـــــحكة يحجـــــع لإرتفـــــاع  مشتجـــــات 

  مدتغى الجغدة.

     

تعتبــح جــغدة خثمـــة مــا بعــث البيـــع  2/42
ـــــــخات السشتجـــــــات  ـــــــى  أحـــــــث مسي الت

  تقثميا الذحكة. 

     

تمتخم الذـحكة بتدـميظ مشتجاتيـا فـى  2/90
الغقـــــة الستعاقـــــث عميـــــو وبـــــالجغدة 

  السشمغبة.

     

ى تقـــــــثميا تتسيـــــــخ السشتجـــــــات التـــــــ 2/94
جــغدة أعمــى مــع  الذــحكة بسدــتغى 

  الذحكات السشافدة ليا.

     

 


