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 : البحثملخص  

ذه الدراسااة تاا اير التحسااين المسااتمر )كااايزن( علااي جااودة تناااول الباحنااان فااي  اا   

أداء الخدمااة لاادع العاااملين بشااركة مياااه الشاارب والصاارف الصااحي بالدقهليااة عنااد توساايط 

مفااردة  363الموظااف. ولتحقيااه الهاادف ماان الدراسااة تااه التيااار عيناا  بلاا  حجمهااا  إبااداع 

قهلياااة والباااال  مااان مجتماااا يااااه العااااملين بشاااركة ميااااه الشااارب والصااارف الصاااحي بالد

. وتاااه اساااتخدان البر اااام   %86، وقاااد بلااا  معااادل انساااتجابة مااان العيناااة 6614عااادد ه 

 لإحصائية.لإدلال البيا ات ا (& SPSS Smart PLSانحصائي) 

 تااائ  التحليااح الإحصااائى  وجااود تاا اير للتحسااين المسااتمر ) كااايزن( علااى قااد أوتااح  و

تاا اير للتحسااين المسااتمر ) كااايزن( علااي  إبااداع الموظااف وجااودة أداء الخدمااة ، كااذل  وجااد

لابااداع الموظااف علااى جااودة أداء تاا اير لإبااداع الموظااف، كمااا توصاال  الدراسااة إلااي وجااود 

ين التحسااين صاال  الدراسااة إلااي أن إبااداع الموظااف يتوسااط العلاقااة باا الخدمااة ، وألياارا  تو

 .المستمر ) كايزن ( وجودة أداء الخدمة

 جودة أداء الخدمة -إبداع الموظف   -مر )كايزن(المست التحسين:  الكلمات المفتاحية

 تمهيد: 

فااي انو ااة الألياارة تزايااد ان تمااان بااالجودة حتااى أصاابح  بمنابااة القااوة المحركااة 

يااه  حااو  جاااق وبقاااء المن مااات ، وأصاابى لزامااا علااى أع من مااة راتبااة فااي التمييااز وتحق

ط بااالجودة . ولااه يعااد التنافسااية أن تسااعي بشاامح مسااتمر وباالا توقااف لتحسااين كااح مااا و ماارتب

الهاادف  ااو تحقيااه جااودة الساالعة أو الخدمااة باا ع شاامح ماان الأشاامال ، بااح ماان لاالال جااودة 

دون توقاااف ، لاااذل  نباااد مااان تحساااين الن اااان القاااائه  أداء العماااح وتحساااين  بشااامح مساااتمر

 (.2012) عسمر ، باستمرار، ومحاولة تصحيى الألطاء بصورة دائمة 
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ة ان تماااان باساااتخدان أسااااليك مختلفاااة ك سااالوب لاااذا ينبغاااي علاااي الإدارة الحدينااا 

كااايزن الااذع حقااه  جاحاااا كبياارا فااي المن مااات الصاااناعية والخدميااة فااي مجااال لفااا  

حسااين الجااودة وإ عماااا  ااذا النجاااق علااي المنتجااات والخاادمات المقدماااة ؛ التماااليف ، وت

ريجيا الأداء تااد ممااا دفااا من مااات عالميااة كنياارة  إلااي تبنااي أساالوب كااايزن لرفااا مسااتوع

لمافااة عناصاار المن مااة ماان اننت ومااوارد بشاارية ودون الحاجااة إلااي اسااتنمارات كبياارة 

 (.2017لتبنى  ذا الأسلوب ) جمال الدين، 

تغياااار التمنولااااوجي المسااااتمر والبي ااااات الماااااطربة والتحااااديات التااااي ال ومااااا

 فرتاااتها العولماااة علاااى الخااادمات، والمنافساااة الشاااديدة فاااي بي اااات انعماااال العالمياااة ،

والتوقعاااات المتزايااادة للعمااالاء ، جعاااح المةسساااات الخدمياااة تشاااجا علاااي إباااداع الموظاااف 

رادات ، والأرباااق، وجااذب عماالاء لتطااوير الخاادمات الجدياادة كاا داة للمنافسااة و يااادة الإياا 

 Wang et)جاادد، والحصااول علااى فاارف جدياادة فااي الأسااواا، وتحسااين ونء العماالاء

al.,2021)  

 ة ومشكلة الدراسة:الدراسة الاستطلاعي أولاً:

قااان الباحنااان باادجراء دراسااة اسااتطلاعية ماان لاالال طاارق مجموعااة ماان الأساا لة 

مفااردة ماان العاااملين بشااركة مياااه  30و ااة ماان لتجميااا البيا ااات ماان عينااة عشااوائية بساايطة مم

إلااااي 10/9/2019الشاااارب والصاااارف الصااااحي بالدقهليااااة وذلاااا  فااااي الفتاااارة ماااان 

لموظاااف كوسااايط باااين التحساااين المساااتمر)كايزن( بهااادف تقيااايه دور إباااداع ا  25/9/2019

وجااودة أداء الخدمااة لااديهه ، وماان لاالال الدراسااة تااه التواصااح إلااي ا خفااا  مسااتويات 

دالاااح الشاااركة موتاااوع الدراساااة، وماااا يممااان أن يسااابب  مااان ا خفاااا   إباااداع الموظاااف

 خفااا  مسااتويات التحسااين المسااتمر)كايزن( ومااا يترتااك علياا  ماان  تااائ  قااد تتمنااح فااي ا

 تويات جودة أداء الخدمة. وقد توصح الباحنان إلي ما يلي:مس

( مااان أفاااراد العيناااة ن يشاااعرون بحاااريتهه فاااي اتخااااذ القااارار %77شاااخ  )  23 -1

 ك في شركتهه. المناس

( ماان أفااراد العينااة يشااعرون باا  هه لااه يحصاالوا علااى كااح مااا ؤعاادوا %63شااخ  )  19 -2

الإساااتجابة الساااريعة  بااا  مقاباااح جهاااد ه ومساااا ماتهه فاااي العماااح بشااا ن قااادرتهه فاااي

لحاجااات ورتبااات العماالاء ، فاااي عاان تقااديه لاادمات ترتااى أو تتجاااو  توقعااات 

 العملاء.
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الاارئي   ياارون عاادن تااوافر الاادعه المااافي ماان( ماان أفااراد العينااة %80شااخ  )  24 -3

 المباشر بتقديه أفمار إبداعية للتعامح ما المشملات. 

لوحااات وعلامااات إرشااادية  ( ماان أفااراد العينااة ياارون عاادن تااوفير%87شااخ  ) 26 -4

 تسهح الوصول إلي الإدارات والأقسان المختلفة.

ه الااالا ن ( مااان أفاااراد العيناااة نيشاااعرون بتاااوفير الشاااركة للااادع%57شاااخ  )  17 -5

 ن تاج أفمار جديدة وعملية لتحسين الأداء.

( ماان أفااراد العينااة ياارون أن موقااا الشااركة تياار ملائااه ويصااعك %70شااخ  )  21 -6

 عة.الوصول إليها بسر

وفاااي تاااوء ماااا توصاااح إليااا  الباحناااان بعاااد انطااالاع علاااى الدراساااات الساااابقة ذات 

مشااملة الدراسااة  والدراسااة انسااتطلاعية يمماان صااياتة الدراسااة،الصاالة بموتااوع 

 لية:  في التساؤنت التا

 ما  و أار التحسين المستمر ) كايزن ( علي جودة أداء الخدمة؟ -1

 ( علي إبداع الموظف؟ما  و أار التحسين المستمر ) كايزن   -2

 ما  و أار إبداع الموظف علي جودة أداء الخدمة؟ -3

 ودة أداء الخدمة؟ ح يتوسط إبداع الموظف العلاقة بين التحسين المستمر )كايزن( وج -4

 ثانياً : أهداف الدراسة: 

 تحقيه الأ داف التالية من إجراء  ذه الدراسة: إلىيهدف الباحنان 

 كايزن ( علي جودة أداء الخدمة.  معرفة أار التحسين المستمر ) -1

 تحديد أار التحسين المستمر ) كايزن ( علي إبداع الموظف. -2

 لخدمة؟استمشاف أار إبداع الموظف علي جودة أداء ا -3

التعرف على ما إذا كان إبااداع الموظااف يتوسااط العلاقااة بااين التحسااين المسااتمر )كااايزن(  -4

 وجودة أداء الخدمة.

 اسات السابقة : الإطار النظري والدر ثالثاً:

 يستعر  الباحنان متغيرات البحث وذل  على النحو التالي:           

   "Continuous Improvement "Kaizenالتحسين المستمر "كايزن":  -1

 مفهوم التحسين المستمر "كايزن"-أ 

تعاااددت التعااااريف لمفهاااون التحساااين المساااتمر)كايزن(، حياااث  عرفااا  ) تنااايه ، 

دارع متماماااح، يتاااامن العدياااد مااان انفماااار الإدارياااة و  اااه ( علاااى أ ااا  إمااادلح إ2009
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ة العمااح وأدوات تحليااح المشااملات واتخاااذ القاارارات ، وذلاا  بغيااة إجااراء تحسااينات مسااتمر

كااايزن علااى  Gupta, 2021)ن تتوقااف فااي مجااانت العمااح بالمن مااةإ، فااي حااين عاارف )

كاااب بمعنااى أفعااح أو  أ اا  مصااطلى يابااا ي يعنااى إالتحسااين المسااتمرإ تنقسااه إلااى جاازأين )

تياااار و  ن بمعنااااى الأفاااااح ( ، وتعتباااار ماااان أ ااااواع التفمياااار والإدارة ، و ااااي فلساااافة 

 الإدارة ولمن أياا في الحياة اليومية. يستخدمها اليابا يون لي  فقط في مجال 

( للتحسااين المسااتمر)كايزن( علااى أ اا  إماادلح   2009,    )تنيهوتبني الباحنان تعريف  

ن العديد من انفمار الإدارية و  ه العمح وأدوات تحليح المشملات واتخاااذ إدارع متمامح، يتام

ت العمااح بالمن مااةإ وذلاا  القرارات ، وذل  بغية إجراء تحسينات مستمرة ن تتوقااف فااي مجااان

لأ   يوتى مدع أ مية التحسين المستمر باسااتخدان منهجيااة كااايزن لمااح ماان الشااركة والعاااملين 

 تعريف شامح للتحسين المستمر وذل  على حد عله الباحث.  بروالعملاء؛ كما ا   يعت

 :المستمرأبعاد التحسين  -ب

( سااابعة 2012سااامر ، دراساااة )عاعتماااد الباحناااان علاااي الأبعااااد التاااى ذكر اااا فاااي 

 أبعاد للتحسين المستمر تتمنح في:

)  : تشااير إلااي ماادب قناعااة وإيمااان الإدارة العليااا وتااوفر بي ااةدعممم والتممزام الإدارع العليمما (1

 مادية ومعنوية ( مناسبة لتطبيه التحسين المستمر بمفاءة في الشركة.

ء مقترحاااتهه : تشااير إلااى أع ماادع يلسااماق للعاااملين باادداالمشمماركة والعمممج الجممماعى (2

ارات وماادب تممااين العاااملين للمشاااركة بفاعليااة فااي ووجهااات   اار ه فااي اتخاااذ القاار

 عملية التحسين.

تعااز  اقااة العاااملين والقاادرة وانلتاازان فااي تحمااح  تشااير الااي:  تنميممة العنصممر البشممري (3

 .المسةولية، ولله شعور الملمية عند العاملين تدفعهه  حو تحسين العمليات

تشااير إلااي الأدوات والأساااليك المميااة المسااتخدمة  اء:س المسممتمر لمم دالرقابممة والقيمما (4

  في قياا الأداء الفعلي وكشف ان حرافات.

تشااير إلااي أع ماادع تعمااح الشااركة علااي اسااتخدان يممات: التركيممز علممى الأنشممطة والعمل (5

 التمنولوجيا المتقدمة في تقديه الخدمة. 

لبعياااد يااارتبط بجهود اااا فاااي  جااااق الشاااركة علاااى المااادب ا :التركيمممز علمممى العمممملاء (6

المحاف اااة علاااى عملائهاااا وقااادرتها فاااي انساااتجابة الساااريعة لحاجااااتهه ورتبااااتهه 

 ات ترتي أو تتجاو  توقعاتهه.  المتغيرة باستمرار، فالا  عن تقديه لدم
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يشااير إلااى انعتماااد علااى مااوردين أكفاااء يااوردون مااواد ذات التركيممز علممى الممموردين:  (7

 جودة مرتفعة.

 : Employee Creativityإبداع الموظف  -2

 مفهوم إبداع الموظف : -أ 

( إباااداع الموظااافإ علاااى ا ااا  سااالوى معقاااد يحتاااوب علاااى Sarac,2014عااارف )

ة والفمريااةإ . ويشااير إلااي  ان إبااداع الموظااف تمنااح مجموعاا  ماان الخصااائ  الإجتماعياا 

علااى المسااتوب الفاااردع ظااا ره لااذا تعااارف علااى أ هاااإ إ تااااج لةفمااار الجدياادة والمفيااادة 

التاااي تمناااح علاااى المساااتوب الفاااردع ظاااا رهإ. فاااي حاااين تعااارف ) السااالنتي،  للمن ماااة

عاليااة (إبااداع الموظااف ب  اا  إللااه ساالا أو لاادمات أو إجااراءات جدياادة ذات جااودة 2015

والتااي تلبااي احتياجااات كااح ماان العماالاء القاادامي والعماالاء الجاادد فااي كااح ماان القطاااعين 

 .الخاف والعانإ

( علي ا اا  إ شاااط إ سااا ي وقاادرة علااي Das et al.,2020وفي سياا متصح عرف ) 

إ تاج كح ما و جديد من أفمار أو أفعال تتسه بالطلاقة والمرو ة والأصالة وتعطي أكبر قاادر ماان 

 يلات وإمما ية لحح المشملات من للال إعادة دم  المعارف والأفمار بشمح جديدإ.التفص

 أبعاد إبداع الموظف:  -ب 

  (، وذلاا 2006ر ااا فااي دراسااة ) العريفااي ،اعتمااد الباحنااان علااي الأبعاااد التااى ذك

 :على النحو التالي

: و ااو الإحساااا بالمشااملة ورؤيتهااا رؤيااة واتااحة وتحديااد ا  الإحسمماس بالمشممكلة -1

 دقيقا والتعرف على حجمها وجوا بها وأبعاد ا وآاار ا. تحديدا

: باا ن الإبااداع يحتاااج إلااى وفاارة ماان الأفمااار وربمااا أتلبهااا نيصاالى وفممرع الأفكممار -2

إ مااا يقااا فيااذ، ولماان المهااه ان ياارف  المبتماار أو المباادع فماارة تطاارأ علااى ذ ناا ، وللتن

تقييمهااا وتصاانيفها علياا  مهمااة تجميااا أكباار قاادر ماان الأفمااار، اااه يباادأ فااي فحصااها و

 فالعبرة  نا بمعدل إ تاج الأفمار للال فترة  منية معينة.

فالمرو ااة  ااي تنااوع أو : القاادرة علااى تغيياار الحالااة الذ نيااة بتغياار الموقااف،  المرونممة -3

الفاارد المباادع وبالتااالي فهااي تشااير إلااى درجااة السااهولة الااتلاف الأفمااار التااي ياا تي بهااا 

 وجهة   ر ما. التي يغير بها الفرد موقفا ما أو
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: تعنااي أن يبتعااد الإ سااان عاان طاارا التفمياار التقليديااة كمااا يستمشااف الأفمااار  الأصممالة -4

ى عااادن الرتاااا عااان الأمااار الواقاااا، الأصااايلة، فالأصاااالة  اااي  تيجاااة للتخياااح بمعنااا 

 والرتبة في لله شئ جديد أو مختلف.

ويااح الأمااد : قاادرة الفاارد المباادع علااى التركيااز المصااحوب بالإ تباااه ط مواصمملة الاتجمماه -5

واسااتمرار حماساا  واتجا اا   حااو الهاادف وتخطياا  لأيااة معوقااات تقااف فااي طريقاا  

والسااير فااي اتجا اا  وبمعنااى آلاار عاادن التنااا ل عاان الهاادف والإصاارار علااى متابعتاا  

 ومحاولة تحقيق  بطريه مباشر أو تير مباشر. 

: أنّ الشاااخ  المبااادع  اااو الاااذع يمتفاااي بقااادر يساااير مااان  القمممدرع علمممى التحليمممج -6

لومااات عنااد أع عمااح جديااد وذلاا  نمتلاكاا  القاادرة علااى تبساايط وتن اايه أفماااره المع

الفاارد الااذع والعمااح وفااه أساا  مدروسااة كمااا يوصااف الفاارد القااادر علااى التحليااح ب  اا  

 يستطيا أن يتناول فمرة أو عملا اه يحدد تفاصيل .

حااث عاان : الألااذ بزمااان المبااادرة فااي تبنااي انفمااار وانساااليك الجدياادة والبالمخمماطرع  -7

حلااول لهااا فااي الوقاا   فساا  الااذع يمااون فياا  الفاارد قااابلا لتحمااح المخاااطر الناتجااة عاان 

 مسةوليات المترتبة على ذل .الأعمال التي يقون بها ولدي  انستعداد لمواجهة ال

 Service Performance Quality جودع أداء الخدمة  -3

 مفهوم جودع أداء الخدمة : -أ 

 ها الخصائ  والسمات الملية للمنت  أو الخدمة والتي ( ب Sultan et al.,2014عرفها ) 

 تعم  قدرت  علي إشباع انحتياجات الصريحة والامنية .

علااي ا هااا مقار ااة العميااح بااين توقعاتاا  ماان  (2015،  جعفاارفي سياا متصح أشااار ) 

وصااح   الخدمة وبين الأداء الفعلي للخدمة المقدمة ، فتوقعات العميح  ي  تاج لبرات  السابقة ومااا

إلي مسامع  والعميح يختار المن مة بناء علي  ذه التوقعات ، فاادذا مااا حصااح علااي الخدمااة فد اا  

، فدذا كان ما قدن إلي  أد ى مستوب مما كان يتوقع  فقد ا تماماا  يقارن ما توقع  بما قدن الي  فعلا    

اه ويجعلاا  يقبااح علااي حقه رتاا بالمن مة ، وإذا اتفه ما قدن الي  ما توقعات  أو تفوا عليها فهذا ي

 تمرار التعامح ما المن مة. 
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 أبعاد جودع أداء الخدمة : -ب

وجود اتفاا علي تعدد أبعاد جااودة تعتبر جودة الخدمة ظا رة متعددة الأبعاد؛ وبالرته من  

(؛ 2011يوجد إجماع علي طبيعة ومحتوع  ذه الأبعاد بشمح دقيه ) موافي ، الخدمة ؛ إن ا   ن  

 Trivedi etنان اعتمد في  ذه الدراسة علااي الأبعاااد التااي تااه ذكر ااا فااي دراسااة )لذا فان الباح

al.,2021; Bradley et al.,2022وذل  على النحو التالي ،): 

كالأجهزة    :Tangibilityالملموسية   .1 المقدمة  بالخدمة  المرتبطة  المادية  التسهيلات  جميا 

 والمعدات المستخدمة في أداء ا والعاملين بالمن مة.

 : قدرة المن مة علي أداء الخدمة بدقة وبشمح يممن انعتماد علي .Reliabilityالاعتمادية  .2

عدة العملاء وتقديه لدمة قدمي الخدمة لمسا: تعني إستعداد م  Responsiveness  الاستجابة .3

 فورية لهه.

 : معرفة الموظفين بعملهه وقدرتهه علي بث النقة في  فوا العملاء.  Assurance الأمان .4

 : الإ تمان الذب توجه  المن مة لمح عميح من عملائها علي حدة. Empathy  لتعاطفا .5

 رابعاً: الدراسات السابقة وصياغة فروض الدراسة: 

قاااان الباحناااان بعااار  العلاقاااة باااين متغيااارات الدراساااة  الدراساااة، فااارو  لبنااااء

احنااان ذلاا  وذلاا  بااانطلاع علااي الدراسااات السااابقة المتعلقااة بهااذه المتغياارات. ويعاار  الب

  يلي:كما  

 الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين التحسين المستمر"كايزن" وجودع أداء الخدمة -1

ير لاادمات عرف على دور التحسااين المسااتمر فااي تطااو( إلي الت  2012ذ ب  دراسة ) عسمر ،  

الموا ئ بميناء بورسعيد ترب ، وذل  من للال إيااق العلاقة بااين التحسااين المسااتمر وتطااوير 

ات الموا ئ ، وكذل  التعرف على أار التحسين المستمر في تطوير لدمات الميناء، وأشارت لدم

ين المستمر وتطااوير الخاادمات، بالإتااافة إلااي النتائ  إلي وجود علاقة ارتباط معنوية بين التحس

ء ذل  ، وجود علاقة ارتباط معنوية بين التركيز على الموردين و أبعاد تطوير الخدمات ، باستننا

عدن وجود علاقة بين التركيز على الموردين وحذف الخاادمات المتقادمااة، وجااود علاقااة ارتباااط 

الخدمات، وجود ت اير ذو دنلة إحصائية لأبعاااد معنوية بين كافة أبعاد التحسين المستمر وتطوير  

التحسين المستمر علي تطوير الخاادمات، عاادن وجااود تاا اير ذو دنلااة إحصااائية لأبعاااد التحسااين 

ستمر علااي حااذف الخاادمات المتقادمااة، وجااود تاا اير معنااوع لأبعاااد التحسااين المسااتمر علااى لما

التركيااز علااى المااوردين (،   –لبشاارع  تخفي  تماليف تقديه الخدمااة باسااتنناء ) تنميااة العنصاار ا

وجود ت اير للتحسين المستمر علي كااح ماان ) إدلااال لاادمات جدياادة وتحسااين الخاادمات الحاليااة 
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يه الخدمة(، ن يوجد ت اير ذو دنلة إحصائية للتحسااين المسااتمر علااي حااذف قدوتخفي  تماليف ت

 الخدمات المتقادمة.

 ااو التعاارف علااي أااار تطبيااه معااايير ( 2016بينمااا كااان الهاادف ماان دراسااة )المااوافي ،

ات علااي تحسااين الأداء فااي المستشاافيات العامااة فااي ليبيااا ، وأظهاارت  تااائ  جااودة الخاادم

باااط طرديااة بااين بلعااد معااايير جااودة الخدمااة والتاازان الإدارة الدراسااة وجااود  علاقااة ارت

بالتحساااين المساااتمر فاااي انداء ، وجاااود علاقاااة باااين معاااايير جاااودة الخدماااة والتحساااين 

لمساااتمر فاااي الأداء و اااي أكنااار تااا ايرا  مااان قاااوة العلاقاااة باااين رتاااا العمياااح الاااداللي ا

طرديااة بااين المتغياارين ة والتحسااين المسااتمر فااي الأداء، بالإتااافة إلااي ذلاا ، وجااود علاقاا 

المسااتقلين ) معاااايير جاااودة الخدمااة ورتاااا العمياااح الااداللي ( والمتغيااار التاااابا التحساااين 

 المستمر في الأداء. 

( الدور الوساايط لمااايزن فااي العلاقااة بااين جااودة (Soltani et al., 2019ول دراسة في حين تنا

لعاملين بمجااال الغااا  الطبيعااي فااي وأجري  الدراسة علي عينة من ا  المن مة،  الخدمة وأداءأداء  

وقد توصل  الدراسة إلى أن  ناى علاقة ذات دنلة إحصااائية بااين مبااادن كااايزن والأداء   ايران،

وألياارا   كااايزن، ناى علاقة كبيرة بين جودة أداء الخدمة ومبااادن   ذل ،تافة إلي  التن يمي، بالإ

 .والأداء التن يمي عند توسيط كايزن  ناى علاقة ذات دنلة إحصائية بين جودة أداء الخدمة

 وبناءً علي ماسبق يمكن صياغة الفرض الأول كما يلي:

مر"كايزن" علممممي جممممودع أداء لا يوجممممد أثممممر  مو دلالممممة معنويممممة بممممين التحسممممين المسممممت

 الخدمة.

 الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين التحسين المستمر"كايزن" وإبداع الموظف -2

( أن المةسسااات العائليااة الصااغيرة فااي et al., 2011) Barrazaأظهاارت  تااائ  دراسااة 

 الممسي  يممنها تطبيقها منهجية كايزن ، ولمن درجة التطبيه ترتبط بمدع التطااور التااي وصاال 

إلي  تل  المةسسات العائلية،  أظهرت  تائ  الدراسة أن تطبيااه باارام  التحسااين المسااتمر تهاادف 

تطوير المنتجات والخدمات الخاصااة بتلاا  المةسسااات،  وبالتاليإلى انبدع في عمليات التشغيلية 

ء عنااد أن فهه العاملين لأ مية تنفيذ كايزن في إدارة ش ون حياتهه اليومية ، يةدع لتفااادع الألطااا

تطبيق ، بالإتافة إلااي ذلاا ، يجااك اسااتخدان التمنولوجيااا والأدوات والمبااادن الإرشااادية لمااايزن 

ركة كافااة المااوظفين ، ورفااا درجااة ونئهااه لتلاا  بشمح تاادريجي وماان ه وذلاا  ماان لاالال مشااا

المةسسات ، وذل  تمشيا ما الجهود التي تبذلها المةسسات من أجح انبدع. أن كايزن يعتبر أحااد 

أصااحاب  علااىلذل  يجك  الصغيرة،ساليك المهمة لتحسين القدرة التنافسية للمةسسات العائلية الأ

 تنافسية.تل  المةسسات من تطبيقها لتحسين قدرتهه ال
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المعوقااات التااي  علااى( التعاارف Khalil et al., 2021بينمااا اسااتهدف  دراسااة )

ليااة فااي   والمااوارد الماالفاقااد فااي الوقاا  الحاتاار ومنهاااتواجاا  مع ااه المن مااات فااي الوقاا  

وكاااذا لفااا  ا تبااااه الإدارة العلياااا  باااالعراا،الشاااركات الصاااناعات المهربائياااة وانلمترو ياااة 

( بالشاااركات محاااح الدراساااة. وأظهااارت )كاااايزنلتحساااين المساااتمر لتطبياااه اساااتراتيجية ا

 تاااائ  الدراساااة إلاااى تااارورة تفعياااح مبااادأ المشااااركة وتشاااميح الفااارا العماااح والعماااح 

اذ القااارارات الإدارياااة بماااا يشاااجا علاااي إباااداع الموظاااف، وكاااذا توصااال  الجمااااعي واتخااا 

الدراساااة، ركة محاااح الدراساااة إلاااي تااارورة تعزياااز دور تمنولوجياااا المعلوماااات فاااي الشااا 

ومسااااعدة الإدارة العلياااا والماااديرين فاااي فهاااه المفاااا يه الرئيساااية لتمنولوجياااا المعلوماااات 

لاااى أن  اااذه الدراساااة تزامنااا  ماااا وبالتاااالي ،  ياااادة فعالياااة المن ماااة وتجااادر الإشاااارة إ

، والتاااي تاااه إبااارا  أ ميتهاااا بشااامح كبيااار مااان لااالال اساااتخدان  19اجاااراءات  كوفياااد

ا إلااى جنااك مااا تمنولوجيااا المعلومااات. كااح اسااتراتيجيات التحسااين المساات مر )كااايزن( جنباا 

 انبداع.ذل  لتحقيه  

 وبناءً علي ماسبق يمكن صياغة الفرض الثاني كما يلي:  

جممد أثممر  مو دلالممة معنويممة بممين أبعمماد التحسممين المسممتمر"كايزن"  ني : لا يوالفممرض الثمما

لصمممرف الصمممحي منفمممردع( علمممي إبمممداع الموظمممف فمممي شمممركة ميممماه الشمممرب وا–مجمعمممة 

 بالدقهلية.

 الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين إبداع الموظف وجودع أداء الخدمة -3

بداع في العمح فااي تحسااين الإ  دور  على(  و التعرف  Hon,2013حيث كان الهدف من دراسة )

دراسة ت اير تغط العمح كمتغير وسيط للعلاقة بين متطلبااات  إلىبالإتافة  الخدمة،أداء موظفي 

لإبداع وأداء موظف الخدمة في الفنادا والمن مات الخدمية في مدينة شاانغهاع الصااينية. وظيفة ا

مح إيجااابي باااغط العمااح فااي الدراسة أن متطلبات الإبداع في العمااح تاارتبط بشاا   وأظهرت  تائ 

ذل ، وجااود علاقااة   إلىوبالإتافة    الخدمة،ت علاقة سلبية ب داء موظفي  حين ت هر تل  المتطلبا

أياا إلي أن أداء الخدمة يتوسط العلاقة بااين كاالا   الخدمة، توصل تغط العمح وأداء    سلبية بين

 العمااح يقلااح ماان التاا اير  الدراسة ب ن دعااه  ماالاء  الخدمة، وأظهرتمن دعه  ملاء العمح وبي ة  

 بينما مناخ الخدمة يزيد من الت اير السلبي. الخدمات،السلبي لاغط العمح على أداء 

 علااىأبعاد الجودة الشاااملة التااي لهااا تاا اير  إلى( (Antunes et al., 2021 أشارت دراسةبينما 

ائ  الدراسااة أن استراتيجيات الإبداع، في الشركات البرتغالية الصغيرة والمتوسااطة. أظهاارت  تاا 

المعيارية والتحسين المستمر و...( لها ت اير إيجابي   )المقار ةالعديد من أبعاد الجودة الشاملة منح  

كبير علي الإبداع المنتجات والخدمات؛ على الرته من أن تحليح البيا ات / قياا بلعد النتائ  لاا  و
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 ناااى العديااد ماان   ذلاا ،لى العماا  ماان  إن أن  ذا انرتباط سلبي ع  المنت ،ارتباط كبير بالإبداع  

كة المااوظفين ، منااح التاازان القيااادة ، والمقار ااة المعياريااة ، ومشااار  الشاااملة،أبعاد إدارة الجااودة  

ا بعملية الإبداع.  والتحسين المستمر ، أظهر ارتباط ا إيجابي ا و ام 

 وبناءً علي ماسبق يمكن صياغة الفرض الثالث كما يلي:

 الموظف علي جودع أداء الخدمة. لة معنوية بين إبداعلا يوجد أثر  مو دلا

أداء الخدمممة  الدراسممات المتعلقممة بالعلاقممة بممين التحسممين المسممتمر"كايزن" وجممودع -4

 عند توسيط إبداع الموظف

( فااي تحديااد الإطااار الن اارع والفلساافي لمنهجيااة كااايزن  2016)،بماار دراسااةأ ميااة تمماان 

اتجا ااات القيااادات انداريااة  حااو تلاا  المنهجيااة فااي الإدارة ، بالإتااافة إلااي ذلاا ، دراسااة 

ارياااة اللا ماااة  اااه المهاااارات الإدماان حياااث مااادع الإلماااان بالمفاااا يه انساسااية حولهاااا ، وأ

لتطبيقهااا بالشااركة القاباااة لمهرباااء مصااار. أظهاارت  تااائ  الدراسااة أن مهااارة القياااادات 

فااي اندارة تتسااه  الإداريااة فااي القطاااع محااح الدراسااة  حااو تحقيااه فعاليااة منهجيااة كااايزن

بان خفااا  الشااديد فااي مسااتوا ا، ويرجااا ذلاا  إلااي عاادن الإلمااان بالمفااا يه الأساسااية حااول 

فااي الإدارة ، وعاادن الإلمااان باا  ه الأاااار والنتااائ  المترتبااة علااي تطبيااه تلاا   منهجيااة كااايزن

 المنهجيااة فااي الإدارة ؛ وكااذا عاادن تطبيااه المهااارات والعناصاار المختلفااة اللا مااة لتحقيااه

وبالإتااافة الااي ذلاا  وجااود ا خفااا  فااي مسااتوع  شاار .فعاليااة منهجيااة كااايزن فااي اندارة

الاااح القطااااع محاااح الدراساااة، وتوصااال  الاااي ان روق التعااااون والعماااح باااروق الفرياااه د

 ناااى ا خفااا  فااي مسااتوع تحقيااه انبااداع والتغيياار المسااتمر الااذع يااةار علااي مسااتوع 

ح الدراسااة ، وتوصاال  الااى وجااود ا خفااا  أداء الخدمااة لمختلااف العماالاء فااي القطاااع محاا 

لااي فااي مهااارات الااتعله المسااتمر للعاااملين فااي القطاااع محااح الدراسااة ممااا يااةار ساالبا  ع

مساااتوب الاااتعله التن يماااي وتحقياااه التحساااين المساااتمر لاااةداء ، وتوصااال  الاااي وجاااود 

 ا خفااا  فااي تحقيااه انرتباااط والااونء التن يمااي للعاااملين دالااح القطاااع محااح الدراسااة ؛

وكااذا وجااود ا خفااا  فااي مسااتوب تحسااين جااودة الخدمااة وساارعة انداء وتحقيااه رتاااء 

 العملاء

دور إبداع الموظف كمتغياار  على(  و التعرف Yang etal.,2016) في حين كان تناول دراسة

وسيط في العلاقة بين فعالية التحسين المستمر وتطوير أداء الخدمات الجديدة وذلاا  ماان من ااور 

وجااود   إلااىخطوط الأمامية في القطاع المصرفي فااي الصااين. وأشااارت النتااائ   الموظفين في ال

وإبااداع الموظااف وتطااوير أداء الخدمااة الجديااد، علاقااة إيجابيااة بااين فعاليااة التحسااين المسااتمر 

أداء   وتطااويرعلاقة إيجابية بين إبداع الموظف في الخطااوط الأماميااة    ذل ، وجودبالإتافة إلى  
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تصااانت الفعالااة، والخباارة السااابقة لهااا الدارسة ب ن فعاليااة القائااد، انالخدمة الجديدة، وأظهرت  

 الية الإبداع.  ت اير كبير علي كفاءة تحسين التشغيح و فع

 وبناءً علي ماسبق يمكن صياغة الفرض الرابع كما يلي:

لا يوجمممد أثمممر  معنممموي مو دلالمممة إحصممماسية للتحسمممين المسمممتمر"كايزن"علي جمممودع أداء 

 يط إبداع الموظف .الخدمة عند توس

بناااء  علااي ماساابه أمماان للباااحنين وتااا التصااورالمبدئي الموتااى للعلاقااات بااين متغياارات 

 ( :1لموتى بالشمح رقه )الدراسة، وا

 

 

 

 

 

 



 

 

 ( 2023 يناير، 3، ج1، ع4لتجارية )موا المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية

 لمياء السعيد السلنتي د.؛ الرؤوف فهيم أحمد صفوت عبدأ.

 

- 1045  - 

 

 خامساً : متغيرات البحث: 

 :يتناول  ذا البحث الاث متغيرات كما يلي

عتماااد فااي تااه انولقااد  التحسممين المسممتمر  كممايزن( ويتمنااح فااي  المتغيممر المسممتقج : -أ

أبعاااد وتااه انعتماااد  7قياااا  ااذا المتغياار علااي مقياااا حيااث يتمااون  ااذا المقياااا ماان 

عبااارة،   اارا   28والااذب يتمااون ماان  (Menor and Roth, 2007)علااي مقياااا 

  بدرجااة مرتفعااة ماان الصاادا والنبااات بالإتااافة إلااي أ اا  تماا  انسااتعا ة بااا فااي لتمتعاا 

قباااح العدياااد مااان البااااحنين، مناااح دراساااة) العدياااد مااان الدراساااات الساااابقة مااان 

 الأجنبيااة منااح(كمااا اعتماادت علياا  بعاا  الدراسااات 2012؛ عساامر،2013النفااراوع،

 Oliveira et al.,2012 ;Kristal et al., 2010;Secchi et alدراسااة)

.,2019;Dahooie et al.,2021 ويتماااون مااان سااابعة أبعااااد لقيااااا التحساااين)

 على مقياا ليمرت الخماسي.  المستمر)كايزن(، وذل  بانعتماد

 ولقاااد تاااه انعتمااااد علاااي مقيااااا   إبمممداع الموظمممف ويتمناااح فااايالمتغيمممر الوسممميط :  -ب

(Zhou&George2001)  عباااااارة ، واعتمااااادت عليااااا   13والاااااذب يتماااااون مااااان

 2017؛ رتااااوان ،   2015؛الساااالنتى،؛2012؛ شوشااااة،2006دراسااااة) العريفااااي،

 Tsaur etدراسااااة)(كمااااا اعتماااادت علياااا  بعاااا  الدراسااااات الأجنبيااااة،منح 

al.,2010;Wang et al.,2010)  عبااارة لقياااا إبااداع الموظااف،  13ويتمااون ماان

 قياا ليمرت الخماسي.وذل  بانعتماد على م

 علاااي مقيااااا، ولقاااد تاااه انعتمااااد  جمممودع أداء الخدممممة  ويتمناااح فااايالمتغيمممر التمممابع : -ج

(Malhotra et al.,2013)  بدرجاااة عباااارة،   ااارا  لتمتعتااا   31والاااذب يتماااون مااان

لااي أ اا  تماا  انسااتعا ة بااا فااي العديااد ماان مرتفعااة ماان الصاادا والنبااات بالإتااافة إ

؛ 2016العدياااد مااان البااااحنين، مناااح دراساااة) الماااوافي،الدراساااات الساااابقة مااان قباااح 

(كمااااااا اعتماااااادت علياااااا  بعاااااا  الدراسااااااات الأجنبيااااااة،منح 2016عباااااادالعزيز،

 ,.Kristal et al., 2010; May et al., 2014;Silingiene et alدراسااة)

ويتمااون ماان لمسااة أبعاااد لقياااا جااودة أداء الخدمااة، وذلاا  بانعتماااد علااى  (;2014

 .مقياا ليمرت الخماسي
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 سادساً : أسلوب الدراسة:

 مجتمع وعينة الدراسة:  -1

 مجتمع الدراسة :  -1

تمنح مجتما الدراسة في كافة العاااملين بشااركة مياااه الشاارب والصاارف الصااحي بالدقهليااة 

( موظفا  2117( موظفا  بعد استبعاد مهنة الخدمات المعاو ة البال  عدد ه )8731والبال  عدد ه )

 وظفا  .( م6614) ليصبى اجمالي العينة

 : عينة الدراسة -2

 نوع وحجم العينة: -أ

تمنااح مجتماااا الدراسااة العااااملين بشااركة ميااااه الشاارب والصااارف الصااحي بالدقهلياااة 

الخااادمات المعاو اااة الباااال  عااادد ه  ( موظفاااا  بعاااد اساااتبعاد مهناااة6614والباااال  عااادد ه )

 .وتاااه التياااار عيناااة عشاااوائية بساايطة مااان مجتماااا الدراساااة باااافترا  أن( موظفااا  2117)

) أب  %95وبمعامااااح اقااااة  %5ال ااااا رة محااااح الدراسااااة تتمنااااح فااااى المجتمااااا بنساااابة 

 ( كانتى : 1996طبقا لمعادل  ) با رع  ،  384( فان حجه العينة يبل  0.05لطا

 = L) / D-L (1 2Z nحيث أن : 

Z  95عند معامح اق   1.96: التو يا الطبيعي المعيارع وتساوب%. 

L0,5لدراسة في المجتما وتساوب : احتمال وجود ال ا رة محح ا 

D  0,05: الخط  المسموق ب  ويساوب. 

( مفااارده تاااه تصاااحيى العيناااة بالنسااابة لحجاااه المجتماااا طبقاااا 6614وحياااث أن المجتماااا ) 

 n /  *n =(1+(n / N)) للمعادلة:

  يشير إلى حجه المجتما  Nحيث أن 

 n* =)384    /384 /6614+)1  =)363حجم العينة  

 363وعلياا  فاادن حجااه العينااة باسااتخدان المعادلااة السااابقة  ااو  :نمموع وحجممم العينممة -ب

( 312مفاااردة اعتماااادا  علاااي الجاااداول الإحصاااائية، وبلغااا  انساااتمارات الصاااحيحة )

 . %86مفردة بنسبة استجابة 
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   (1جدول رقم  

بيان بأعداد مجتمع الدراسة وتوزيع مفردات العينة ونسب الاستجابة بشركة مياه الشرب  

 بالدقهلية   والصرف الصحي

 عدد العاملين  البيان 
الوزن النسبي  

% 

عدد مفردات  

 العينة

عدد الردود  

 السليمة

نسبة 

 الاستجابة %

 %71 10 14 4 262 الهندسية

 %83 5 6 2 114 التمويج والمحاسبة

 %77 17 22 6 396 التنمية الادارية  

 %79 11 14 4 250 العلوم  

 %100 1 1 0.3 19 القانون 

 %100 1 1 0.1 7 الأمن 

 %100 1 1 0.2 13 الإعلام

 %87 163 188 52 3428 الفنية

 %90 52 58 16 1057 المكتبية

 %88 50 57 16 1060 حرفية 

 %100 1 1 0.1 8 الزراعة

 %86 312 363 100 6614 ليالإجما

ب  بشركة مياه الشر -من إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات إدارع مركز المعلومات:   المصدر

 2021والصرف الصحي بالدقهلية 

 البيانات المطلوبة ومصادر الحصول عليها:  -2

 اعتمد الباحنان بانعتماد على  وعين من البيا ات  ما:  

 لحصول عليها: البيانات الثانوية ومصادر ا -أ

تتمنح في اطلاع الباحنان على العديد من المراجااا العربيااة وانجنبيااة ماان كتااك دوريااات 

ة مرتبطة بمح من التحسين المستمر )كايزن(، إبداع الموظف، وجودة اداء وبحوث ورسائح علمي

الخدمة؛ وكذا انطلاع علي تقارير انحصائيات المتعلقة بشركة مياه الشرب والصاارف الصااحي 

 بالدقهلية.
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 البيانات الأولية ومصادر الحصول عليها:   -ب

يدا يااة، والمقااابلات تمنلاا  فااي البيا ااات التااى تااه الحصااول عليهااا ماان لاالال الدراسااة الم

الشخصية لبع  العاملين بشركة مياه الشرب والصرف الصااحي بالدقهليااة، والتااى تعماا  ماادب 

ا تشار إبداع الموظف ب بعاد ا المختلفااة، إدراى العاملين لأبعاد التحسين المستمر)كايزن(، ومدب 

تشااار جااودة اداء وكذل  البيا ات التى تااه الحصااول عليهااا ماان عينااة الدراسااة والمتعلقااة بماادب ا 

الخدمة في شركة مياه الشرب والصرف الصحي بالدقهلية محح التطبيه، والتى تااه توفير ااا ماان 

 للال قائمة استقصاء صمم  لهذا الغر .

 : في تحليج بيانات الدراسة   سية المستخدمةالأساليب الإحصا -3

المسااار و ااو اعتمد الباحنان في تحليح البيا ات والتبار فرو  البحث على أسلوب تحليااح 

أحااد الأشاامال الأساسااية لنمذجااة المعادلااة الهيمليااة و ااو  مااوذج يسااتخدن فااي التبااار تاا اير أحااد 

 ااذا ، وقااد اسااتخدن   لمتغياارات التابعااة.المتغيرات الوسيطة في العلاقة بين المتغيرات المستقلة وا

دراسااة، في التبار ابات وصدا  مااوذج ال Smart PLS V.2.3.7الباحنان البر ام  الإحصائي 

وأياا  في تقييه النموذج الهيملي للدراسة والتحقه من فرو  الدراسة وذل  بساابك قدرتاا  علااى 

تافة إلي قدرت  على التعامااح مااا تقدير العلاقات السببية بين جميا المتغيرات في وق  واحد بالإ

 التالي :  ألطاء القياا في النموذج الهيملى للدراسة والذب يممن تحديد لطوات  من للال الشمح

   (2شكج رقم  

 Smart PLSخطوات إجراء التحليج الإحصاسي باستخدام برنامج 
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 سابعاً : الإحصاءات الوصفية لمتغيرات الدراسة:

 SPSSيا ات باستخدان بر ام  الحاازن انحصااائية التحليح الوصفي للب قان الباحنان بدجراء

ي شاامح وطبيعااة البيا ااات والتعاارف علااي قيمااة لمتغياارات الدراسااة، وذلاا  بهاادف الوقااوف علاا 

المتوسطات الحسابية والإ حرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة ، ويممن توتيى ذل  ماان لاالال 

 الجدول التالي : 

 (  2جدول رقم   

 صاءات الوصفية لمتغيرات الدراسةحالإ

 المتغيرات
الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

معامج 

 الاختلاف
 الترتيب 

 4 32.12 1.21 3.76 التركيز على الأنشطة والعمليات 

 5 34.29 1.21 3.52 الرقابة والقياس المستمر ل داء 

 1 30.49 1.16 3.80 التركيز على العملاء 

 7 36.03 1.24 3.45 العليا  دعم والتزام الادارع

 2 31.08 1.17 3.78 تنمية العنصر البشرى 

 6 34.43 1.20 3.49 المشاركة والعمج الجماعي

 3 31.52 1.19 3.78 التركيز على الموردين 

  30.56 1.14 3.72 التحسين المستمر  كايزن( 

  12.86 0.51 3.95 ابداع الموظف

 3 26.43 1.07 4.05 الاعتمادية 

 5 23.77 1.16 4.88 ة موسيالمل

 4 26.79 1.09 4.07 الاستجابة

 2 24.84 1.02 4.11 الأمان 

 1 24.68 1.04 4.21 التعاطف 

  25.01 1.02 4.06 جودع أداء الخدمة

 ترتيك الأ مية وفقا  لأقح معامح التلاف*

 spss: من إعداد الباحث اعتمادا  على  تائ  التحليح الإحصائي لبر ام  المصدر 

 :يما يلبين من للال العر  السابه للجدول تي
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ين أن مسااتوب إدراى عينااة وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسة للتحسن المستمر)كايزن( تب •

( وا حااراف 3.72الدراسة يتساه بدرجة تميح الااى انيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )

 (.30.56( ومعامح التلاف بل  )1.14معيارب قدره )

عينة الدراسة لبعد التركيز على الأ شطة والعمليات تبااين أن مسااتوب مدب إدراى    وفقا  لقياا •

( 3.76درجة تميح الى انيجابية وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )إدراى عينة الدراسة يتساه ب

( وي تي  ذا البعد في المرتبة 32.12( ومعامح التلاف بل  )1.21وا حراف معيارب قدره )

 الرابعة في الأ مية.

لقياا مدب إدراى عينة الدراسة لبعد الرقابة والقياا المسااتمر لااةداء تبااين أن مسااتوب ا   وفق •

( 3.52ة يتساه بدرجة تميح الى انيجابية وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )إدراى عينة الدراس

( وي تي  ذا البعد في المرتبة 34.29( ومعامح التلاف بل  )1.21وا حراف معيارب قدره )

  مية.الخامسة في الأ

وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسة لبعد التركيز على العملاء تبين أن مستوب إدراى عينااة  •

( وا حااراف 3.80يتساه بدرجة تميح الااى انيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )الدراسة  

( وي تي  ذا البعااد فااي المرتبااة الأولااي 30.49( ومعامح التلاف بل  )1.16معيارب قدره )

 ة.في الأ مي

وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسة لبعد دعه والتزان اندارة العليا تبااين أن مسااتوب إدراى  •

( 3.45اسااة يتساااه بدرجااة تميااح الااى انيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )عينااة الدر

( وي تي  ذا البعد في المرتبة 36.03( ومعامح التلاف بل  )1.24وا حراف معيارب قدره )

 لأ مية.السابعة في ا

وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسااة لبعااد تنميااة العنصاار البشاارب تبااين أن مسااتوب إدراى  •

( 3.78ة يتساااه بدرجااة تميااح الااى انيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )عينااة الدراساا 

وياا تي  ااذا البعااد فااي  .(31.08( ومعامااح الااتلاف بلاا  )1.17وا حااراف معيااارب قاادره )

  مية.المرتبة النا ية في الأ

وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسة لبعد المشاركة والعمح الجماعي تبين أن مستوب إدراى  •

( 3.49راسااة يتساااه بدرجااة تميااح الااى انيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )عينااة الد

( وي تي  ذا البعد في المرتبة 34.43( ومعامح التلاف بل  )1.20وا حراف معيارب قدره )

 الأ مية.السادسة في 
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وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسة لبعااد التركيااز علااى المااوردين تبااين أن مسااتوب إدراى  •

( 3.78اسااة يتساااه بدرجااة تميااح الااى انيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )عينااة الدر

( وي تي  ذا البعد في المرتبة 31.52( ومعامح التلاف بل  )1.19وا حراف معيارب قدره )

 لأ مية.النالنة في ا

وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسة نبداع الموظف تبين أن مسااتوب إدراى عينااة الدراسااة  •

( وا حااراف معيااارب 3.95جة تميح الى انيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )يتساه بدر

 (.12.86( ومعامح التلاف بل  )0.51قدره )

ة تبااين أن مسااتوب إدراى عينااة وفقااا  لقياااا ماادب إدراى عينااة الدراسااة لجااودة أداء الخدماا  •

حااراف ( وا 4.06الااى انيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )  الدراسة يتساه بدرجة تميح

 (.25.01( ومعامح التلاف بل  )1.02معيارب قدره )

وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسة لبعد انعتمادية تبااين أن مسااتوب إدراى عينااة الدراسااة  •

( وا حااراف معيااارب 4.05نيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )يتساه بدرجة تميح الى ا

 ذا البعد في المرتبة النالنة في الأ مية.( وي تي  26.43( ومعامح التلاف بل  )1.07قدره )

وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسة لبعد الملموسية تبااين أن مسااتوب إدراى عينااة الدراسااة  •

( وا حااراف معيااارب 4.88  بمتوسااط حسااابى قاادره )يتساه بدرجة تميح الى انيجابيااة وذلاا 

المرتبااة الخامسااة فااي ( وياا تي  ااذا البعااد فااي  23.77( ومعامح الااتلاف بلاا  )1.16قدره )

 الأ مية.

وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسة لبعد انسااتجابة تبااين أن مسااتوب إدراى عينااة الدراسااة  •

( وا حااراف معيااارب 4.07بى قاادره )يتساه بدرجة تميح الى انيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااا

بعااة فااي ( وياا تي  ااذا البعااد فااي المرتبااة الرا26.79( ومعامااح الااتلاف بلاا  )1.09قاادره )

 الأ مية.

وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسة لبعد الأمان تبين أن مستوب إدراى عينة الدراسة يتساااه  •

وا حااراف معيااارب قاادره (  4.11بدرجة تميح الى انيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )

 ( وي تي  ذا البعد في المرتبة النا ية في الأ مية.24.84( ومعامح التلاف بل  )1.02)

وفقا  لقياا مدب إدراى عينة الدراسة لبعااد التعاااطف تبااين أن مسااتوب إدراى عينااة الدراسااة  •

 ( وا حااراف معيااارب4.21يتساه بدرجة تميح الى انيجابيااة وذلاا  بمتوسااط حسااابى قاادره )

( وياا تي  ااذا البعااد فااي المرتبااة الأولااي فااي 24.68( ومعامااح الااتلاف بلاا  )1.04قاادره )

 الأ مية.
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 يج العاملي الاستكشافي: التحل  ثامناً:

لإجااراء التحليااح العاااملى  SPSSتماااد علااى البر ااام  انحصااائي نااان بانعقااان الباح

يااح العاااملي انستمشااافي للتطبيااه علااي بيا ااات مقااايي  انستمشااافي لمعرفااة ماادب ملائمااة التحل

 Bartlett's( والتبار Kaiser-Meyer-Olkin)KMOالدراسة وذل  من للال إجراء التبار  

test of sphericityية:ن للنتائ  التال، وتوصح الباحنا 

   (3جدول رقم  

    KMO and Bartlett's testنتاسج اختبار 

 spssن اعتمادا  علي  تائ  التحليح الإحصائي المصدر : من إعداد الباحنا

 0.5وأن تمون أكبر من  1و 0يجك أن تتراوق قيمة انلتبار بين   KMOبالنسبة نلتبار      •

لاا  علااي أن التحليااح العاااملي يصاالى للتطبيااه علااي وكلما اقترب  من الواحد الصااحيى دل ذ

ممااا يعنااى أن   0.879بلغاا   ( أن قيماا  انلتبااار  3من الجاادول )  بيا ات المقياا ، و لاحظ

 بيا ات المقياا تصلى للتطبيه.

يجك أن تمون القيمة انحتمالية للالتبار  Bartlett's test of  sphericityبالنسبة نلتبار  •

( أ هااا 3لتحليح العاملي مناسااك للتطبيااه، و لاحااظ ماان الجاادول )ا  حتى يمون  0.05أقح من  

 .  P-Value<0.05معنوية حيث  

 

 

 

.879 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy 

25553.216 
Approx.Chi-Square 

Bartlett's test of 

sphericity  

.000 Sig  
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 ة وتفسير نتاسج البحث:تاسعاً : مناقش

 : الدراسةنتاسج اختبار فروض 

فااي التبااار ابااات  Smart PLS V.2.3.7يممن للباحنان في  ذا الجزء اسااتخدان بر ااام  

 التالي :وصدا  موذج الدراسة وذل  علي النحو 

 : تائ  التبار الفر  الأول  -1

على   ين   الذع  للدراسة  الأول  الفر   صحة  مو  نلتبار  أثر  يوجد  أبعاد "لا  معنوية  دلالة 

وينقسم   الخدمة".  أداء  جودع  أبعاد  علي  المستمر  كايزن(  إلي التحسين  الفر    ذا 

 : الفرو  الخامسة الفرعية التالية

 عاد التحسين المستمر علي انعتماديةن يوجد أار ذو دنلة معنوية أب 1/1

 موسيةن يوجد أار ذو دنلة معنوية أبعاد التحسين المستمر علي المل 1/2

 ن يوجد أار ذو دنلة معنوية أبعاد التحسين المستمر علي انستجابة1/3

 ن يوجد أار ذو دنلة معنوية أبعاد التحسين المستمر علي الأمان1/4

 ن المستمر علي التعاطفلة معنوية أبعاد التحسين يوجد أار ذو دن 1/5

 وفيما يلي عرتا  نلتبار الفرو  الفرعية وذل  كما يلي: 

 لا يوجد أثر مو دلالة معنوية أبعاد التحسين المستمر علي الاعتمادية 1/1

قان الباحنان بصياتة  ذا الفر  للتعرف على معنوية العلاقات المباشرة بين أبعاد التحسين 

 (.2ر )كايزن( علي انعتمادية كما  و موتى بالشمح رقه )المستم
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 ( 3شكج رقم  

 أبعاد التحسين المستمر علي الاعتمادية نمومج تأثير 

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليج الإحصاسي ببرنامج 
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 ( التالي: 4لتبار المسار من للال الجدول رقه )كما يممن توتيى  تائ  التحليح الإحصائي ن

 ( 4جدول رقم  

 أبعاد التحسين المستمر على الاعتماديةنتاسج التحليج الإحصاسي لاختبار  

 م

 المسار المباشر 

قيمة 

ج  معام

 المسار 

std .  

Error 
T.value0  المعنوية 

معامج  

التحديد  
2R 

1 
 دعم والتزام الادارع العليا 

 
 الاعتمادية 

0.030 0.077 
0.391 

0.046 ** 0.783 

 *** 0.000 4.756 0.100 0.474 الاعتمادية   المشاركة والعمج الجماعي  2

 * *0.034 2.123 0.080 0.169 الاعتمادية   مية العنصر البشرى نت 3

 ** 0.038 2.075 0.114 0.237 الاعتمادية   المستمر ل داء الرقابة والقياس  4

 * *0.002 1.335 0.100 0.143 دية الاعتما  التركيز على الأنشطة والعمليات  5

 ** *0.000 3.052 0.085 0.340 الاعتمادية   التركيز على العملاء  6

 * *0.048 1.980 0.067 0.133 الاعتمادية   التركيز على الموردين  7

 0.05* معنوية عند    0.01** معنوية عند    0.001*** معنوية عند 

 Smart PLSمن واقع مخرجات التحليج الإحصاسي ببرنامج   المصدر:

( ب    يوجد 3التحليح الإحصائي و و أياا  ما يوتح  الشمح رقه )(  تائ   4يتاى من الجدول )

ت اير معنوع إيجابي لدعه والتزان اندارة العليااا ، المشاااركة والعمااح الجماااعي ، تنميااة العنصاار 

ع ،الرقابة والقياا المستمر لةداء ، المشاركة والعمااح الجماااعي، التركيااز علااي الأ شااطة البشر

ي العملاء، التركيز على الموردين، علي انعتمادية؛ كما يتاى من  تائ  والعمليات ، التركيز عل

تحليح المسار أن أبعاد التحسين المستمر تختلف في درجة ت اير ا على انعتمادية، حيااث يتاااى 

يلياا   0.474ن أكبر ت اير كان للمشاركة والعمااح الجماااعي حيااث بلغاا  قيمااة المسااار المباشاار أ

الرقابة والقياا المستمر لةداء اااه بعااد تنميااة العنصاار البشاارب اااه بعااد   التركيز علي العملاء اه

ة التركيز علي ان شطة والعمليات وبعد التركيز على الموردين اه أليرا بعااد دعااه والتاازان اندار

 العليا . 

و ااذا يعنااي أن دعااه   0.783قااد بلاا     2Rواظهرت  تائ  التحليح الإحصااائى ان معامااح التحديااد  

دارة العليااا و المشاااركة والعمااح الجماااعى والرقابااة والقياااا المسااتمر لااةداء وتنميااة والتزان ان

ياار فااى من التغ0.783العنصر البشرب والتركيز علي العملاء والتركيز على الموردين يفسرون 

 .فيرجا لعوامح الرب 0.217انعتمادية اما الباقي 
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جزئيااا حيااث يوجااد تاا اير إيجااابى   و ستنت  مما سبه رف  الفر  الفرعي الأول للفر  الأول

معنوع لبعد المشاركة والعمح الجماعى وبعد التركيز على العملاء، على انعتمادية عند مسااتوب 

وع لمااح ماان بعااد دعااه والتاازان اندارة العليااا وبعااد كما يوجد تااير إيجااابي معناا   0.001معنوية  

وبعد التركيز على المااوردين وبعااد  الرقابة والقياا المستمر لةداء وبعد تنمية العنصر البشرب ،

 . 0.05التركيز على الأ شطة والعمليات عند مستوب معنوية  

 لا يوجد أثر مو دلالة معنوية أبعاد التحسين المستمر علي الملموسية  1/2

قان الباحث بصياتة  ذا الفاار  للتعاارف علااى معنويااة العلاقااات المباشاارة بااين أبعاااد التحسااين 

 (.3الملموسية كما  و موتى بالشمح رقه ) المستمر )كايزن( علي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 4شكل رقم )
 ر أبعاد التحسين المستمر علي الملموسية نموذج تأثي

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليل الإحصائي ببرنامج 



 

 

 ( 2023 يناير، 3، ج1، ع4لتجارية )موا المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية

 لمياء السعيد السلنتي د.؛ الرؤوف فهيم أحمد صفوت عبدأ.

 

- 1057  - 

 

 ( التالي:5كما يممن توتيى  تائ  التحليح الإحصائي نلتبار المسار من للال الجدول رقه )

 ( 5جدول رقم  

 أبعاد التحسين المستمر على الملموسية حصاسي لاختبار  تحليج الإنتاسج ال

قيمة معامج   المسار المباشر  م

 المسار 

std.  

rErro 

vT. alue0  معامج   المعنوية

التحديد 

2R 

 0.895 ** 0.002 3.188 0.059 0.189 الملموسية   والتزام الإدارع العليا دعم  1

 
 ** *0.000 6.985 0.059 0.412 الملموسية   مج الجماعي لع واالمشاركة   2

 ** *0.000 6.399 0.048 0.304 الملموسية   تنمية العنصر البشرى 3

 ** 0.004 1.933 0.079 0.152 الملموسية   والقياس المستمر ل داء الرقابة  4

 ** 0.008 0.910 0.067 0.061 الملموسية   علي الأنشطة والعمليات التركيز  5

 *** 0.000 1.671 0.054 0.091 الملموسية   علي العملاء التركيز  6

 ** 0.002 1.711 0.044 0.075 الملموسية   علي الموردين التركيز  7

 0.05* معنوية عند    0.01** معنوية عند    0.001*** معنوية عند 

 Smart PLS: من واقع مخرجات التحليج الإحصاسي ببرنامج المصدر 

 

ب  اا  (4(  تائ  التحليح الإحصائي و و أياا ما يوتااح  الشاامح رقااه)5يتاى من الجدول رقه )

صر البشرب، والمشاركة والعمح الجماااعي، ودعااه والتاازان بي معنوع لتنمية العنيوجد ت اير إيجا

نوية ت اير بعد التركيز علي العملاء، وبعااد التركيااز علااى الإدارة العليا على الملموسية؛ وعدن مع

الأ شطة والعمليات، وبعد التركيز على الموردين ، وبعد الرقابااة والقياااا المسااتمر لااةداء علااى 

، كما يتاى ماان  تااائ  تحليااح المسااار أن أبعاااد التحسااين المسااتمر تختلااف فااي درجااة الملموسية

أكبر ت اير كان للمشاركة والعمح الجماااعي حيااث بلغاا  ت اير ا على الملموسية، حيث يتاى أن  

يلي  بعد تنمية العنصر البشرع اه بعد دعه والتزان الإدارة العليااا اااه  0.412قيمة المسار المباشر 

بة والقياا المستمر لةداء اه بعد التركيز علي العملاء اه بعااد التركيااز علااي المااوردين بعد الرقا

 . شطة والعملياتواليرا بعد التركيز على الأ
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و ذا يعنااي أن المشاااركة  0.895قد بل   2Rواظهرت  تائ  التحليح الإحصائى ان معامح التحديد

من التغير   %89.5اندارة العليا يفسرون  والعمح الجماعى وتنمية العنصر البشرب ودعه والتزان  

 فيرجا لعوامح الرب %10.5فى الملموسية اما الباقي 

لفر  الفرعي النا ي للفر  الأول جزئيااا حيااث يوجااد تاا اير إيجااابى و ستنت  مما سبه رف  ا

كمااا يوجااد  0.001معنوع لبعد المشاركة والعمح الجماعى على الملموسية عند مسااتوب معنويااة 

ابي معنوع لمح من بعد التركيز على العملاءوبعد تنميااة العنصاار البشاارع ، وبعااد دعااه تااير إيج

ركيز علي المااوردين وبعااد الرقابااة والقياااا المسااتمر لااةداء وبعااد والتزان اندارة العليا وبعد الت

 .0.05التركيز على الأ شطة والعمليات عند مستوب معنوية  

 التحسين المستمر علي الاستجابة لا يوجد أثر مو دلالة معنوية أبعاد 1/3

لتحسااين قان الباحث بصياتة  ذا الفاار  للتعاارف علااى معنويااة العلاقااات المباشاارة بااين أبعاااد ا

 (.5المستمر )كايزن( علي انستجابة كما  و موتى بالشمح رقه )

 ( 5شكل رقم )
 لمستمر علي الاستجابة نموذج تأثير أبعاد التحسين ا

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليل الإحصائي ببرنامج 
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 ( التالي: 6كما يممن توتيى  تائ  التحليح الإحصائي نلتبار المسار من للال الجدول رقه )

 ( 6جدول رقم  

 أبعاد التحسين المستمر على الاستجابةنتاسج التحليج الإحصاسي لاختبار  

 م

 المسار المباشر 
معامج    قيمة

 المسار 

std.  

Error 
T.value0  المعنوية 

معامج  

التحديد 

2R 

 0.815 * **0.000 4.330 0.082 0.353 الاستجابة   والتزام الإدارع العليا دعم  1

2 
 والعمج الجماعي المشاركة  

 
 الاستجابة 

0.534 0.082 
6.538 

0.000 *** 

 *** 0.000 4.691 0.069 0.323 الاستجابة   تنمية العنصر البشرى 3

 ** 0.003 2.952 0.083 0.244 ستجابة لاا  والقياس المستمر ل داء الرقابة  4

 * *0.004 2.021 0.071 0.143 تجابة الاس   علي الأنشطة والعمليات التركيز  5

 ** 0.001 1.953 0.080 0.157 الاستجابة   علي العملاء التركيز  6

7 
 علي الموردين التركيز 

 
 الاستجابة 

0.072 0.048 
1.517 

0.030 * 

 0.05* معنوية عند    0.01** معنوية عند    0.001*** معنوية عند 

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليج الإحصاسي ببرنامج 

 

ب  اا  (5(  تائى التحليح الإحصائي و و أياا ما يوتااح  الشاامح رقااه)6يتاى من الجدول رقه )

ودعااه والتاازان   يوجد ت ئير إيحابى معنوع لتنمية العنصر البشرب، والمشاركة والعمح الجماااعي،

يااا، والتركيااز علااي ان شااطة والعمليااات والرقابااة والقياااا المسااتمر لااةداء علااى اندارة العل

ى انستجابة؛ وعدن معنوية ت اير بعد التركيز علااي العماالاء ، وبعااد التركيااز علااى المااوردين علاا 

انستجابة، كما يتاى ماان  تااائ  تحليااح المسااار أن أبعاااد التحسااين المسااتمر تختلااف فااي درجااة 

بة؛ يتاى أن أكبر ت اير كان للمشاركة والعمااح الجماااعى حيااث بلغاا  قيمااة ت اير ا على انستجا

د يلي  بعد دعه والتزان اندارة العليا اه بعد تنمية العنصر البشاارب اااه بعاا   0.534المسار المباشر  
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الرقابة والقياا المسااتمر لاالاداء اااه بعااد التركيااز علااي العماالاء اااه بعااد التركيااز علااي ان شااطة 

 ا بعد التركيز على الموردين. والعمليات والير

و ذا يعني أن المشاااركة  0.815قد بل    2Rواظهرت  تائ  التحليح الإحصائى ان معامح التحديد

والتاازان اندارة العليااا والتركيااز علااي ان شااطة  والعمح الجماعى وتنمية العنصر البشاارب ودعااه

التغير فى انسااتجابة امااا الباااقي من  %81.5تمر للاداء يفسرون  والعمليات والرقابة والقياا المس

 فيرجا لعوامح الرب 18.5%

و ستنت  مما سبه رف  الفر  الفرعي النالث للفر  الأول جزئيا حيااث يوجااد تاا اير إيجااابى 

لمشاركة والعمح الجماعى ، وبعد تنمية العنصر البشرب، وبعد دعه والتزان معنوع لملا من بعد ا

وبعااد  0.001عملاءعلااى انسااتجابة عنااد مسااتوب معنويااة ال اندارة العليااا وبعااد التركيااز علااي

التركيااز علااي ان شااطة والعمليااات وبعااد الرقابااة والقياااا المسااتمر لاالاداء وبعااد التركيااز علااى 

 . 0.05ة  الموردين عند مستوب معنوي

 لا يوجد أثر مو دلالة معنوية أبعاد التحسين المستمر علي الامان 1/4

ال بصياتة  ذا  الباحنان  التحسين قان  أبعاد  بين  المباشرة  العلاقات  معنوية  على  للتعرف  فر  

 (6المستمر )كايزن( علي انمان كما  و موتى بالشمح رقه )

 ( 6شكل رقم )
 المستمر علي الامان نموذج تأثير أبعاد التحسين  

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليل الإحصائي ببرنامج 
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 ( التالي: 7بار المسار من للال الجدول رقه )كما يممن توتيى  تائ  التحليح الإحصائي نلت

 ( 7جدول رقم  

 المستمر على الامان أبعاد التحسين نتاسج التحليج الإحصاسي لاختبار  

 م

 المسار المباشر 

قيمة  

معامج  

 المسار 

std.  

Error 
T.value0  المعنوية 

معامج  

التحديد 
2R 

 0.746 *** 0.000 3.663 0.095 0.346 الامان   دعم والتزام الادارع العليا  1

 ** 0.002 3.159 0.092 0.292 لامان ا  المشاركة والعمج الجماعى  2

 *** 0.000 4.578 0.086 0.392 الامان   تنمية العنصر البشرى 

 ** 0.005 1.738 0.114 0.197 الامان   الرقابة والقياس المستمر ل داء  7

 *** 0.000 5.065 0.096 0.488 الامان   التركيز على الأنشطة والعمليات  

 *** 0.000 0.671 0.084 0.056 الامان   التركيز على العملاء  5

 0.054 1.095 0.062 0.068 الامان   ى الموردين التركيز عل 6

 0.05* معنوية عند    0.01عنوية عند ** م   0.001*** معنوية عند 

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليج الإحصاسي ببرنامج 

 

(يوجد 6تح  الشمح رقه )(   تائى التحليح الإحصائي و و أياا ما يو7يتاى من الجدول رقه )

اندارة  والمشاركة والعمح الجماعي، ودعااه والتاازان ت ئير إيحابى معنوع تنمية العنصر البشرب،

العليا، والتركيز علااي ان شااطة والعمليااات علااى الأمااان؛ عاادن معنويااة تاا اير بعااد التركيااز علااي 

تمر لةداء علااى الأمااان؛ كمااا العملاء ، وبعد التركيز على الموردين ، وبعد الرقابة والقياا المس

علااى الأمااان،   يتاى من  تائ  تحليح المسار أن أبعاد التحسين المستمر تختلف في درجة ت اير ا

حيث يتاى أن أكبر ت اير كان للتركيز علي ان شطة والعمليات حيث بلغ  قيمة المسار المباشاار 

دارة العليااا اااه بعااد المشاااركة يلي  بعد تنمية العنصاار البشاارع  اااه بعااد دعااه والتاازان الإ  0.488

المااوردين والياارا  والعمح الجماعي اه بعد الرقابة والقياا المستمر لةداء اه بعااد التركيااز علااي

 بعد التركيز على العملاء. 

و ذا يعني أن المشاااركة  0.746قد بل    2Rواظهرت  تائ  التحليح الإحصائى ان معامح التحديد

البشاارب ودعااه والتاازان اندارة العليااا والتركيااز علااي ان شااطة  والعمح الجماعى وتنمية العنصر

 فيرجا لعوامح الرب %25.4اما الباقي من التغير فى الأمان  %74.6ات يفسرون والعملي
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و ستنت  مما سبه قبول الفر  الفرعي الرابا للفاار  الأول جزئيااا حيااث يوجااد تاا اير إيجااابى 

العمليات على الأمان ، بعد تنمية العنصاار البشاارب ، معنوع لملا من بعد التركيز علي ان شطة و

وبعااد   0.001لاء، عنااد مسااتوب معنويااة  وبعد دعه والتزان اندارة العليا لبعد التركيز علااي العماا 

المشاركة والعمح الجماعي وبعد التركيز على الموردين وبعااد الرقابااة والقياااا المسااتمر لاالاداء 

 . 0.05عند مستوب معنوية  

 معنوية لأبعاد التحسين المستمر علي التعاطف  أثر مو دلالةلا يوجد  1/5

معنو على  للتعرف  الفر   بصياتة  ذا  الباحنان  التحسين قان  أبعاد  بين  المباشرة  العلاقات  ية 

 (7المستمر )كايزن( علي التعاطف كما  و موتى بالشمح رقه )

 

 

 ( 7شكل رقم )
 نموذج تأثير أبعاد التحسين المستمر علي التعاطف 

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليل الإحصائي ببرنامج 
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 ( التالي: 8ل الجدول رقه )ما يممن توتيى  تائ  التحليح الإحصائي نلتبار المسار من للاك

 ( 8جدول رقم  

 تعاطف لأبعاد التحسين المستمر على النتاسج التحليج الإحصاسي لاختبار  

 م

 المسار المباشر 

قيمة  

معامج  

 المسار 

std.  

Error 
T.value0  المعنوية 

معامج  

التحديد 

2R 

  *** 0.000 3.844 0.075 0.288 التعاطف   دعم والتزام الادارع العليا  1

  ** 0.006 0.887 0.107 0.095 التعاطف   المشاركة والعمج الجماعى  2

  0.74 ** 0.001 3.325 0.069 0.229 التعاطف   تنمية العنصر البشرى 3

 * 0.006 0.583 0.098 0.057 التعاطف   الرقابة والقياس المستمر ل داء  4

 ** 0.005 2.850 0.088 0.252 التعاطف   التركيز على الأنشطة والعمليات  5

 *** 0.000 3.706 0.102 0.377 التعاطف   التركيز على العملاء  6

7 
 ن التركيز على الموردي

 
 التعاطف 

0.088 0.068 
1.289 

0.008 * 

 0.05* معنوية عند    0.01** معنوية عند    0.001*** معنوية عند 

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليج الإحصاسي ببرنامج 

( ب  اا  7ح رقااه)(   تائى التحليح الإحصائي و و أياا ما يوتح  الشم8يتاى من الجدول رقه )

والتزان اندارة العليااا، والتركيااز علااي يوجد ت ئير إيحابى معنوع لتنمية العنصر البشرب ، ودعه  

العملاء ، والتركيز علي ان شطة والعمليات علااى التعاااطف؛ وعاادن معنويااة ت ايربعااد المشاااركة 

تمر لااةداء علااى والعمح الجماعي، وبعد التركيز علااى المااوردين ، وبعااد الرقابااة والقياااا المساا 

تحسين المستمر تختلف في درجة ت اير ا التعاطف؛ كما يتاى من  تائ  تحليح المسار أن أبعاد ال

على التعاطف، حيث يتاى أن أكبر ت اير كان للتركيااز علااي العماالاء حيااث بلغاا  قيمااة المسااار 

 شطة والعمليااات  اااه يلي  بعد دعه والتزان الإدارة العليا  اه بعد التركيز علي ان  0.377المباشر  

الجماااعي اااه بعااد التركيااز علااي المااوردين بعد تنمية العنصر البشرع اه بعااد المشاااركة والعمااح 

 واليرا بعد الرقابة والقياا المستمر لةداء. 

و ااذا يعنااي أن تنميااة  %74قااد بلاا    2Rواظهاارت  تااائ  التحليااح الإحصااائى ان معامااح التحديااد

دارة العليااا والتركيزعلااي العماالاء والتركيزعلااي ان شااطة العنصاار البشاارب ودعااه والتاازان ان

 فيرجا لعوامح الرب %26ون من التغير فى التعاطف اما الباقي والعمليات يفسر
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و ستنت  مما سبه رف  الفر  الفرعي الخام  للفر  الأول جزئيا حيث يوجد تاا اير إيجااابى 

لتركيز علااي العماالاء علااى التعاااطف عنااد معنوع لملا من بعد دعه والتزان اندارة العليا ، وبعد ا

ير إيجابي معنوع لمااح ماان تنميااة العنصاار البشاارب، وبعااد كما يوجد تاا  0.001مستوب معنوية  

التركيز علي ان شطة والعمليات وبعد المشاركة والعمح الجماعي وبعد التركيااز علااى المااوردين 

 . 0.05وبعد الرقابة والقياا المستمر عند مستوب معنوية  

 : سج اختبار الفرض الثانينتا -2

"لا يوجد أثر مو دلالة معنوية بين لأبعاد  علي  نلتبار صحة الفر  النا ي للدراسة الذع ين   

الصحي   والصرف  الشرب  مياهم  شركة  في  الموظف  إبداع  علي  المستمر كايزن(  التحسين 

لة معنوية بين  قان الباحنان بصياتة  ذا الفر  للتعرف على مدب وجود اتفاا ذو دن  بالدقهلية.

ال وإبداع  المستمر )كايزن(  التحسين  أبعاد  الشمح رقه  العاملين علي  في  موظف كما  و موتى 

(8.) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ( 8شكل رقم )

 وظف نموذج تأثير أبعاد التحسين المستمر علي إبداع الم

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليل الإحصائي ببرنامج 
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 ( التالي: 9كما يممن توتيى  تائ  التحليح الإحصائي نلتبار المسار من للال الجدول رقه )

 ( 9جدول رقم  

 تحسين المستمر على إبداع الموظفأبعاد النتاسج التحليج الإحصاسي لاختبار  

 م

 المسار المباشر 

  قيمة

معامج  

 المسار 

Std.

Error 
T.value  المعنوية 

معامج  

التحديد 
2R 

1 
 إبداع الموظف   دعم والتزام الادارع العليا 

0.842 
0.116 

7.261 
0.000 *** 0.486 

2 
 إبداع الموظف   المشاركة والعمج الجماعى 

0.171 
0.132 

1.292 
0.007* * 

3 
 0.057 إبداع الموظف   تنمية العنصر البشري

0.131 
0.436 

0.006 ** 

 0.008 0.181 0.173 0.031 إبداع الموظف   الرقابة والقياس المستمر ل داء  4

 ** 0.001 3.443 0.126 0.433 إبداع الموظف   يز على الأنشطة والعمليات الترك 5

 ** 0.001 3.270 0.120 0.392 إبداع الموظف   التركيز على العملاء  6

7 
 التركيز على الموردين 

 إبداع الموظف  
0.116 

0.087 
1.328 

0.009 ** 

 0.05* معنوية عند    0.01نوية عند ** مع   0.001*** معنوية عند 

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليج الإحصاسي ببرنامج 

 

( ب  اا  8(   تائى التحليح الإحصائي و و أياا ما يوتح  الشمح رقااه)9يتاى من الجدول رقه )

ركيااز علااي والتزان اندارة العليااا، والتركيااز علااي العماالاء ، والت  يوجد ت ئير معنوع إيحابى دعه

ان شطة والعمليات علااى ابااداع الموظااف؛ عاادن معنويااة ت ايربعااد تنميااة العنصاار البشاارع وبعااد 

المشاركة والعمح الجماعي، وبعد التركيز على الموردين ، وبعد الرقابة والقياا المستمر لااةداء 

لااف فااي ى من  تائ  تحليح المسار أن أبعاااد التحسااين المسااتمر تختعلى ابداع الموظف؛ كما يتا

درجة ت اير ا على ابداع الموظف، حيث يتاى أن أكبر ت اير كااان للاادعه والتاازان الإدارة العليااا 

يلياا  بعااد التركيااز علااي ان شااطة والعمليااات  اااه بعااد   0.842حيث بلغ  قيمة المسااار المباشاار  

ه بعااد لمشاركة والعمح الجماعي اه بعد التركيااز علااي المااوردين ااا التركيز علي العملاء  اه بعد ا

 تنمية العنصر البشرع واليرا بعد الرقابة والقياا المستمر لةداء. 
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و ااذا يعنااي أن دعااه  %48.6قااد بلاا    2Rواظهرت  تائ  التحليح الإحصااائى ان معامااح التحاادع

 0.486ان شااطة والعمليااات يفساارون والتزان اندارة العليا والتركيزعلي العملاء والتركيزعلااي  

 فيرجا لعوامح الرب. %51.4موظف اما الباقي من التغير فى ابداع ال

و ستنت  مما سبه رف  الفاار  الدراسااة النااا ي حيااث يوجااد تاا اير إيجااابى معنااوع لبعااد دعااه 

كمااا يوجااد تااااير إيجااابي   0.001والتزان اندارة العليا على ابداع الموظف عند مستوب معنويااة  

علااي ان شااطة والعمليااات وبعااد تنميااة معنوع لمح من بعد التركيز علي العملاء ، وبعد التركيااز  

العنصر البشرع وبعد التركيز على الموردين وبعد المشاااركة والعمااح الجماااعي ، وبعااد الرقابااة 

 . 0.01والقياا المستمر للاداء عند مستوب معنوية  

 : ثالثالنتاسج اختبار الفرض  -3

ا للدراسة  نلتبار صحة  النالث  دلا  علىين     الذعلفر   مو  أثر  يوجد  إبداع "لا  معنوية  لة 

 (.9كما  و موتى في الشمح ) . الموظف علي جودع أداء الخدمة

 

 ( التالي: 10كما يممن توتيى  تائ  التحليح الإحصائي نلتبار المسار من للال الجدول رقه )

 (9شكل رقم )
 نموذج تأثير إبداع الموظف علي ابعاد جودة اداء الخدمة 

 Smart PLSمن واقع مخرجات التحليل الإحصائي ببرنامج المصدر :  
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 ( 10جدول رقم  

 إبداع الموظف على جودع أداء الخدمة  تاسج التحليج الإحصاسي لاختبارن

 م

 باشر المسار الم
قيمة معامج  

 المسار 

Std.

Error 
T.value  المعنوية 

معامج  

التحديد 
2R 

1 
 الاعتمادية   الموظف  ابداع 

0.607 0.052 
4.123 

0.000 *** 0.369 

 0.382 *** 0.000 4.756 0.103 0.618 ية الملموس   الموظف ابداع  2

 0.402 *** 0.000 4.391 0.033 0.614 الاستجابة   موظف الابداع  3

 0.359 *** 0.000 4.002 0.024 0.599 الامان   ابداع الموظف  4

 0.36 *** 0.000 4.335 0.039 0.600 تعاطف ال  الموظف ابداع  5

 0.05* معنوية عند    0.01** معنوية عند    0.001ية عند *** معنو

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليج الإحصاسي ببرنامج 

( ب    9(   تائى التحليح الإحصائي و و أياا ما يوتح  الشمح رقه)10يتاى من الجدول رقه )

الخدمة؛ كما يتاااى ماان  تااائ    عنوع إيحابى للإبداع الموظف  على ابعاد جودة اداءيوجد ت ئير م

تحليح المسار أن أبعاد جودة اداء الخدمة تختلف في درجااة ت اير ااا علااى ابااداع الموظااف، حيااث 

يلي  بعااد انسااتجابة  0.618يتاى أن أكبر ت اير كان للملموسية حيث بلغ  قيمة المسار المباشر 

اااه بعااد التعاااطف    0.607اااه بعااد انعتماديااة بمعامااح مسااار قاادرة  0.614قاادرة  بمعامح مسار  

 . 0.599واليرا بعد انمان بمعامح مسار قدرة  0.600بمعامح مسار قدرة 

و ااذا يعنااي أن  %36.9قااد بلاا    2Rواظهاارت  تااائ  التحليااح الإحصااائى ان معامااح التحديااد

فيرجااا لعوامااح   %63.1ظااف امااا الباااقي  من التغير فااى ابااداع المو  0.369انعتمادية يفسرون  

و ااذا يعنااي أن الملموسااية يفساارون  %38.2للملموسااية قااد بلاا   2Rح التحدياادالاارب، امااا معاماا 

فيرجااا لعوامااح الاارب، امااا معامااح   %61.8من التغير فى ابااداع الموظااف امااا الباااقي    0.382

ماان التغياار فااى   020.4و ذا يعني أن انسااتجابة يفساارون    %40.2للاستجابة قد بل     2Rالتحديد

للامااان قااد بلاا    2Rيرجا لعوامح الرب ، اما معامااح التحدياادف  %59.8ابداع الموظف اما الباقي  

 %64.1من التغير فى ابداع الموظف اما الباااقي    0.359و ذا يعني أن انمان يفسرون    35.9%

اطف و ااذا يعنااي أن التعاا  %36للتعاااطف قااد بلاا     2Rفيرجا لعوامااح الاارب امااا معامااح التحديااد

 فيرجا لعوامح الرب. %64لباقي من التغير فى ابداع الموظف اما ا 0.36يفسرون 

و ستنت  مما سبه رف  الفر  الدراسة النالث كليا حيث يوجااد تاا اير إيجااابى معنااوع للإبااداع  

 . 0.001الموظف على ابعاد جودة أداء الخدمة عند مستوب معنوية 
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 : نتاسج اختبار الفرض الرابع -4

لة إحصاسية لأبعاد التحسين  " لا يوجد أثر مو دلاالفر  الرابا الذب ين  علي     نلتبار صحة

الموظف إبداع  توسيط  عند  الخدمة  أداء  جودع  أبعاد  علي  وينقسه  ذا    المستمر  كايزن(   ،

 الفر  إلي الفرو  الخمسة التالية: 

 يتوسط إبداع الموظف العلاقة بين التحسين المستمر و انعتمادية 4/1

 الملموسيةوسط إبداع الموظف العلاقة بين التحسين المستمر و يت 4/2

 يتوسط إبداع الموظف العلاقة بين التحسين المستمر و انستجابة 4/3

 يتوسط إبداع الموظف العلاقة بين التحسين المستمر و الأمان 4/4

 يتوسط إبداع الموظف العلاقة بين التحسين المستمر و التعاطف 4/5

التا الشمح  الويوتى  استخدان  للال  من  الرابا  الفر   التبار  انحصائي لى  تيجة  بر ام  

Smart PLS   
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دراسة   قدمتها  التى  الشروط  على  الفر   التبار  ذا  فى  الباحث  اعتمد  وقد    ذا 

Kenny,1986)  &Baronعلى الوج  الأتى ) 

والمتغ (1 المستقح  المتغير  بين  معنوية.  ت اير  علاقة  بين وجود  علاقة  وجود  أع  الوسيط  ير 

 تمر، وابداع الموظف أبعاد. التحسين المس

وجود علاقة ت اير معنوية. بين المتغير المستقح والمتغير التابا أع وجود علاقة بين أبعاد.  (2

 التحسين المستمر، وجودة أداء العمح

3)   ، التابا  المتغيرالمستقح والوسيط والمتغير  بين  ت اير معنوية  الدور وجود علاقة  ونلتبار 

للم بيتا  معامح  مقار ة  يته  قيمة  الوسيط  اتخفا   فدذا  المستمر(  )التحسين  المستقح  تغير 

معامح بيتا ولمنها ظل  معنوية فهذا يعني وجود وساطة جزئية للمتغير الوسيط فى العلاقة  

ا بيتا تير معنوع وا عدن  إذا أصبى معامح  أما  التابا،  المستقح والمتغير  المتغير  لت اير  بين 

لمتغير كلية  وساطة  وجود  يعنى  فهذا  المستقح    المباشر  المتغير  بين  العلاقة  فى  الوسيط 

 والمتغير التابا  

 (10شكل رقم )
 المستمر )كايزن( وجودة أداء الخدمة  نموذج الدور الوسيط إبداع الموظف علي العلاقة بين التحسين

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليل الإحصائي ببرنامج 
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ويممن توتيى ذل  فيما يلي: حيث ته التبر الفر  الأول  الفرعي من للال النموذج الذع  

 ( كما يلى:  11ي هر فى الشمح رقه )

 

 

 

 

 

 ( التالي:11ح المسار كما  و موتى في الجدول )وأظهر التحليح الإحصائي  تائ  تحلي

 

 ( 11شكل رقم )
 ظف علي العلاقة بين التحسين المستمر "كايزن" والاعتمادية نموذج الدور الوسيط إبداع المو 

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليل الإحصائي ببرنامج 



 

 

 ( 2023 يناير، 3، ج1، ع4لتجارية )موا المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية

 لمياء السعيد السلنتي د.؛ الرؤوف فهيم أحمد صفوت عبدأ.

 

- 1071  - 

 

 ( 11دول رقه )ج

 لأبعاد التحسين المستمر على انعتمادية تائ  التبار الت اير تير المباشر  

 ن

 المسار المباشر 
قيمة معامج  

 المسار 

Std 

.Error 

T.Value  المعنوية 

 التابع الوسيط  المستقج 

** 0.001 0.519 0.075 0.039 الاعتمادية   ف إبداع الموظ   تنمية العنصر البشرى  1  

** 0.005 1.214 0.077 0.093 الاعتمادية   إبداع الموظف  شاركة والعمج الجماعى  الم  2  

*** 0.000 7.760 0.065 0.504 الاعتمادية   إبداع الموظف  دعم والتزام الادارع العليا  3  

0680. 0.235 الاعتمادية   إبداع الموظف  التركيز علي العملاء  4  3.456 0.001 **  

** 0.001 3.305 0.078 0.259 الاعتمادية   إبداع الموظف  مليات التركيز علي الأنشطة والع 5  

 0.002 1.337 0.051 0.068 الاعتمادية   إبداع الموظف  التركيز علي الموردين  6

030.0 0.173 0.105 0.018 الاعتمادية   إبداع الموظف  الرقابة والقياس المستمر ل داء  7  

 0.05* معنوية عند    0.01** معنوية عند    0.001*** معنوية عند 

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليج الإحصاسي ببرنامج 

 ( النتائ  التالية: 11( والجدول )  11يتاى من الشمح )

يز ن يوجد تااير معنوب لملا من تنمية العنصر البشرب والمشاركة والعمح الجماعى والترك (1

تمر للاداء على انعتمادية عند توسيط ابداع على الأ شطة والعمليات والرقابة والقياا المس

الموظف ، و ذا يشير إلي أن إبداع الموظف يتوسط كليا  العلاقة بين أبعاد التحسين المستمر 

وانعتمادية؛ فيمااا يتعلااه ب بعاااد دعااه والتاازان اندارة العليااا والمشاااركة والعمااح الجماااعي 

والتركيااز علااى ان شااطة والعمليااات   وتنمية العنصر البشاارع و الرقابااة والقياااا المسااتمر

 والتركيز علي العملاء وأليرا  التركيز على الموردين.

يوجد تااير وساايط نبااداع الموظااف بااين كاالا ماان )دعااه والتاازان اندارة العليااا والمشاااركة  (2

لقياااا المسااتمر والتركيااز علااى والعمااح الجماااعي وتنميااة العنصاار البشاارع و الرقابااة وا

 التركيز علي العملاء وأليرا  التركيز على الموردين( وانعتمادية ان شطة والعمليات و

نسمممتنتج ممممن النتممماسج السمممابقة قبمممول الفمممرض الفرعمممى الأول بشمممكج جزسمممي حيمممث يتوسمممط 

 . ابداع الموظف العلاقة بين التحسين المستمر والاعتمادية

الممدور  ي الثممانى قممام الباحثممان بصممياغة هممخا الفممرض لاختبممارلاختبممار الفممرض الفرعمم 4/2

ويمماان  الوسمميط لابممداع الموظممف علممى تممأثير ابعمماد التحسممين المسممتمر علممى الملموسممية

 ( كما يلى:12توتيى ذل  من للال النموذج الذع ي هر فى الشمح رقه )
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( 12ول  وأظهمممر التحليمممج الإحصممماسي نتممماسج تحليمممج المسمممار كمممما همممو مو ممم  فمممي الجمممد

 التالي:

 

 

 

 

 

 (12رقم )شكل 

 نموذج الدور الوسيط إبداع الموظف علي العلاقة بين التحسين المستمر "كايزن" والملموسية

 Smart PLSامج المصدر : من واقع مخرجات التحليل الإحصائي ببرن
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 ( 12جدول رقه )

 ت اير تير المباشر لأبعاد التحسين المستمر على الملموسية  تائ  التبار ال

 ن

 المسار المباشر 
قيمة معامج  

 المسار 

Std 

.Error 

T.Value  المعنوية 

 التابع الوسيط  المستقج 

4700. 0.074 0.035 الملموسية  إبداع الموظف    تنمية العنصر البشرى  1  0.063 **  

** 0.008 1.337 0.073 0.098 الملموسية  وظف إبداع الم  المشاركة والعمج الجماعي   2  

*** 0.000 7.795 0.066 0.516 الملموسية  إبداع الموظف  دعم والتزام الادارع العليا  3  

*** 0.000 3.544 0.069 0.243 الملموسية  إبداع الموظف  التركيز علي العملاء  4  

0720. 0.264 الملموسية  إبداع الموظف  ي الأنشطة والعمليات التركيز عل 5  3.685 0.000 ***  

* 0.072 1.366 0.051 0.070 الملموسية  إبداع الموظف  التركيز علي الموردين  6  

* 0.008 0.239 0.100 0.024 الملموسية  إبداع الموظف  الرقابة والقياس المستمر ل داء  7  

 0.05* معنوية عند    0.01ة عند ** معنوي   0.001*** معنوية عند 

 Smart PLSرجات التحليج الإحصاسي ببرنامج المصدر : من واقع مخ

 ( النتائ  التالية:12( والجدول )12يتاى من الشمح )

ن يوجد تااير معنوب لملا من تنمية العنصر البشرب والمشاركة والعمح الجماعى والتركيز  (1

مر للاداء على الملموسية عند توسيط ابداع الموظااف على الموردين والرقابة والقياا المست

 ا يشير الي وجود وساطة كلية نبداع الموظف في تل  العلاقة.و ذ

يوجد تااير وسيط نبداع الموظف بين كلا من )دعااه والتاازان اندارة العليااا والتركيااز علااى  (2

جااود وساااطة العملاء والتركيز على ان شااطة والعمليااات ( والملموسااية و ااذا يشااير الااي و

 جزئي  نبداع الموظف في تل  العلاقة.

ت  ماان النتااائ  السااابقة قبااول الفاار  الفرعااى النااا ى بشاامح جزئااي حيااث يتوسااط ابااداع  سااتن

 الموظف العلاقة بين التحسين المستمر والملموسية 
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ويممااان  تجابةع الموظمممف علمممى تمممأثير ابعممماد التحسمممين المسمممتمر علمممى الأسممم الوسممميط لابمممدا

 (13توتيى ذل  من للال النموذج الذع ي هر فى الشمح رقه ) 
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 ( 13شكل رقم )

 ستجابة نموذج الدور الوسيط إبداع الموظف علي العلاقة بين التحسين المستمر "كايزن" والا 

 Smart PLSمن واقع مخرجات التحليل الإحصائي ببرنامج  المصدر :
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 ( التالي:13وأظهر التحليح الإحصائي  تائ  تحليح المسار كما  و موتى في الجدول )

 ( 13جدول رقه )

 بعاد التحسين المستمر على انستجابة تائ  التبار الت اير تير المباشر لأ

 ن

 المسار المباشر 
ة معامج  قيم

 المسار 

Std 

.Error 

T.Value  المعنوية 

 التابع الوسيط  المستقج 

 0.609 0.513 0.075 0.038- انستجابة  إبداع الموظف    تنمية العنصر البشرب 1

 0.233 1.195 0.082 0.098- انستجابة  إبداع الموظف  المشاركة والعمح الجماعي   2

***0.000 7.224 0.073 0.528 انستجابة  لموظف إبداع ا  دعه والتزان اندارة العليا  3  

***0.000 3.603 0.070 0.250 انستجابة  إبداع الموظف  التركيز علي العملاء  4  

**0.001 3.484 0.078 0.272- انستجابة  إبداع الموظف  التركيز علي الأ شطة والعمليات  5  

50.05 0.069 انستجابة  إبداع الموظف  التركيز علي الموردين  6  1.253 0.211 

 0.833 0.211 0.110 0.023- انستجابة  إبداع الموظف  الرقابة والقياا المستمر لةداء  7

 0.05* معنوية عند    0.01** معنوية عند    0.001*** معنوية عند 

 Smart PLSبرنامج المصدر : من واقع مخرجات التحليج الإحصاسي ب

 ئ  التالية:( النتا13( والجدول ) 13يتاى من الشمح )

ن يوجد تااير معنوب لملا من تنمية العنصر البشرب والمشاركة والعمح الجماااعى والتركيااز  (1

على الموردين والرقابة والقياا المستمر للاداء على انستجابة عند توساايط ابااداع الموظااف 

 كلية لإبداع الموظف في تل  العلاقة.و ذا يشير إلي وجود وساطة 

اع الموظف بين كاالا ماان )دعااه والتاازان اندارة العليااا والتركيااز علااى يوجد تااير وسيط نبد (2

العملاء والتركيز على ان شطة والعمليات ( وانستجابة و ذا يشير إلي وجود وساطة جزئية 

 لإبداع الموظف في تل  العلاقة.

قبااول الفاار  الفرعااى النالااث بشاامح جزئااي حيااث يتوسااط ابااداع  سااتنت  ماان النتااائ  السااابقة 

 ظف العلاقة بين التحسين المستمر وانستجابة  المو

لاختبممار الفممرض الفرعممي الرابمممع قممام الباحممث بصممياغة همممخا الفممرض لاختبممار المممدور 4/4

ويمماان توتاايى الوسمميط لابممداع الموظممف علممى تممأثير ابعمماد التحسممين المسممتمر علممى الأمممان 

 ( كما يلى:14لال النموذج الذع ي هر فى الشمح رقه )ذل  من ل
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 ( 14شكل رقم )

 لأمان نموذج الدور الوسيط إبداع الموظف علي العلاقة بين التحسين المستمر "كايزن" وا 

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليل الإحصائي ببرنامج 
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 ( التالي:14وأظهر التحليح الإحصائي  تائ  تحليح المسار كما  و موتى في الجدول )

 ( 14جدول رقم  

 نتاسج اختبار التأثير غير المباشر لأبعاد التحسين المستمر على الأمان

 ن

 المسار المباشر 
قيمة معامج  

 المسار 

Std 

.Error 

T.Value  المعنوية 

 التابع الوسيط  المستقج 

 0.624 0.490 0.074 0.036- الامان  إبداع الموظف    ية العنصر البشرى تنم 1

 0.211 1.253 0.073 0.092- الامان  إبداع الموظف  المشاركة والعمج الجماعي   2

*** 0.000 7.697 0.065 0.500 الامان  إبداع الموظف  دعم والتزام الادارع العليا  3  

** 0.001 3.401 0.069 0.234 الامان  إبداع الموظف  التركيز علي العملاء  4  

** 0.001 3.212 0.081 0.259- الامان  إبداع الموظف  التركيز علي الأنشطة والعمليات  5  

 0.182 1.335 0.049 0.065 الامان  إبداع الموظف  التركيز علي الموردين  6

 0.871 0.162 0.099 0.016- الامان  إبداع الموظف  مر ل داء الرقابة والقياس المست 7

 0.05* معنوية عند    0.01** معنوية عند    0.001* معنوية عند **

 Smart PLSالمصدر : من واقع مخرجات التحليج الإحصاسي ببرنامج 

 ( النتائ  التالية:14( والجدول )14يتاى من الشمح )

مية العنصر البشرب والمشاركة والعمح الجماااعى والتركيااز ن يوجد تااير معنوب لملا من تن (1

موردين والرقابة والقياا المستمر للاداء على الأمان عند توسيط ابداع الموظف و ذا على ال

 يشير إلي وجود وساطة كلية لإبداع الموظف في تل  العلاقة.

ليااا والتركيااز علااى يوجد تااير وسيط نبداع الموظف بين كاالا ماان )دعااه والتاازان اندارة الع (2

والأمان و ذا يشااير إلااي وجااود وساااطة جزئيااة العملاء والتركيز على ان شطة والعمليات (  

 لإبداع الموظف في تل  العلاقة.

 ستنت  من النتائ  السابقة قبول الفر  الفرعى الرابا بشمح جزئي حيث يتوسط ابداع  

 الموظف العلاقة بين التحسين المستمر والأمان 
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الوسيط للابداع الموظف على تأثير ابعاد التحسين المستمر على التعاطف ويمكممن تو ممي  

 ( كما يلى:15ملك من خلال النمومج الخي يظهر فى الشكج رقم    

 

 

 

 

 ( 15شكل رقم )

 تعاطف نموذج الدور الوسيط إبداع الموظف علي العلاقة بين التحسين المستمر "كايزن" وال

 Smart PLSي ببرنامج المصدر : من واقع مخرجات التحليل الإحصائ
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 ( التالي:15 و موتى في الجدول )وأظهر التحليح الإحصائي  تائ  تحليح المسار كما 

 ( 15جدول رقه )

 لت اير تير المباشر لأبعاد التحسين المستمر على التعاطف تائ  التبار ا

 ن

 المسار المباشر 
قيمة معامج  

 المسار 

Std 

.Error 

T.Value  المعنوية 

 التابع الوسيط  المستقج 

 0.644 0.463 0.132 0.061- التعاطف  إبداع الموظف    تنمية العنصر البشرى  1

 0.204 1.272 0.128 0.163- التعاطف  إبداع الموظف  المشاركة والعمج الجماعي   2

*** 0.000 7.557 0.111 0.839 التعاطف  إبداع الموظف  دعم والتزام الادارع العليا  3  

*** 0.000 3.623 0.108 0.392 التعاطف  إبداع الموظف  التركيز علي العملاء  4  

** 0010. 3.450 0.126 0.434- التعاطف  إبداع الموظف  الأنشطة والعمليات التركيز علي  5  

 0.194 1.300 0.086 0.112 التعاطف  إبداع الموظف  التركيز علي الموردين  6

 0.873 0.160 0.168 0.027- التعاطف  إبداع الموظف  الرقابة والقياس المستمر ل داء  7

 0.05* معنوية عند    0.01** معنوية عند    0.001*** معنوية عند 

 Smart PLSنتاسج التحليج الإحصاسي ببرنامج   المصدر : من إعداد الباحث اعتماداً علي

 

 ( النتائ  التالية:15( والجدول )15يتاى من الشمح )

ن يوجد تااير معنوب لملا من تنمية العنصر البشرب والمشاركة والعمح الجماااعى والتركيااز  (1

القياا المستمر للاداء على التعاطف عنااد توساايط ابااداع الموظااف على الموردين والرقابة و

 ذا يشير إلي وجود وساطة كلية لإبداع الموظف في تل  العلاقة.و 

يوجد تااير وسيط نبداع الموظف بين كاالا ماان )دعااه والتاازان اندارة العليااا والتركيااز علااى  (2

ير إلي وجود وساطة جزئيااة العملاء والتركيز على ان شطة والعمليات ( والتعاطف و ذا يش

 لإبداع الموظف في تل  العلاقة.

  من النتائ  السابقة قبول الفر  الفرعي الخام  بشمح جزئي حيث يتوسط ابداع   ستنت

 الموظف العلاقة بين التحسين المستمر والتعاطف  

 R :2معامج التحديد  -2

ة ، وكلما اقترب  قيمت  يعتبر معامح التحديد مقياا لمدع قوة النموذج وقدرت  علي التنب

 و الحد الأد ي المقبول لقيمة معامح التحديد)   0.10تبر  من الواحد دل ذل  علي قوة النموذج ويع
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El Hilali et.,2020 ويوتى الجدول التالي  تائ  معامح التحديد للمتغيرات التابعة والتي تدل )

 علي مدة قوة النموذج وقدرت  علي التنبة.

 ( 16جدول رقم  

  2Rسج معامج التحديدنتا

 النتيجة 2R المتغيرات 

 متوسطة  0.494 ابداع الموظف

 متوسطة  0.359 الأمان 

 متوسطة  0.402 الاستجابة

 متوسطة  0.369 الاعتمادية 

 متوسطة  0.360 التعاطف 

 متوسطة  0.382 الملموسية 

 Smart PLSام  المصدر : من إعداد الباحث اعتمادا  علي  تائ  التحليح الإحصائي ببر       

  F:2معامح الت اير -3 

غير مستقح بشمح منفرد علي المتغير التابا ، اع يوتى  حجه ت اير كح مت 2F يوتى

عند حذف احد المتغيرات المستقلة ، ويته تفسير قيمة حجه  2R قيمة التغير في معامح التحديد

، اما إذا تراوح  قيمت  ما  يمون حجه الت اير كبير 0.35الت اير بحيث إذا كا   قيمت  أكبر من 

يمون حجه   0.15و  0.02متوسط، أما إذا كا   قيمت  بين يمون حجه الت اير  0.35و 0.15بين 

 (El Hilali et.,2020) فلا يوجد ت اير  0.02الت اير تعيف ، وإذا كا   قيمت  أقح من 

 Smartدان بر ام  للمتغيرات المستقلة باستخ 2F(  تائ  حجه الت اير 17وي هر الجدول رقه )

Pls 
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 ( 17جدول رقه )

  2F تائ  معامح الت اير

 الملموسية  التعاطف  الاعتمادية  الاستجابة  الامان  المتغيرات  
إبداع 

 الموظف 
 النتيجة 

تااير كبير   0.393           تنمية العنصر البشرب   

 تااير متوسط  0.209           المشاركة والعمح الجماعي 

 تااير متوسط  0.338           ندارة العليا دعه والتزان ا

 تااير كبير  0.368           التركيز على العملاء 

 تااير متوسط  0.231           التركيز على الأ شطة والعمليات 

 تااير متوسط  0.225           التركيز على الموردين 

ر تااير كبي 0.053           الرقابة والقياا المستمر لةداء   

 تااير كبير   0.000 0.618 0.563 0.584 0.671 0.560 إبداع الموظف 

 المصدر : من إعداد الباحثان اعتماداً علي نتاسج التحليج الإحصاسي .

 Q :2معامح التنبة -4

 El Hilaliقدرة النموذج علي التنبة ونبد ان تمون قيمت  اكبر من الصفر )  2Q يقي 

et.,2020 2الي  تائ  ( ، ويوتى الجدول التQ   للمتغيرات التابعة باستخدان بر امSmart Pls : 

 ( 18جدول رقه )

 2Q تائ  معامح التنبة  

 2Q المتغيرات

 0.376 الأمان 

 0.514 انستجابة

 0.392 انعتمادية

 0.456 التعاطف

 0.513 الملموسية

 0.627 إبداع الموظف

 حليج الإحصاسي المصدر : من إعداد الباحث اعتماداً علي نتاسج الت
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قد تجاو ت الصفر مما يعني قدرة النموذج   Q2 لاحظ من الجدول السابه ان جميا  تائ  

 علي التنبة.

 :مةشرات جودة المطابقة للنموذج -5

 Goodness of fit: (GoF) مةشر جودة التوفيه أو حسن المطابقة

 و ي:( Henseler&sarstedt,2013) ته حساب مةشر جودة المطابقة وفقا لمعادلة

Gof= 

                   ميليالمتوسط الحسابي للتباين التح

 2R المتوسط الحسابي لمعامح التفسير للمتغيرات المفسرة

Gof= 

و اااو مةشااار علاااي جاااودة مرتفعاااة  0.615واتااااى ان جاااودة المطابقاااة تسااااوع 

( وكلماااا اقتااارب مااان 0،1اوق قيمتااا  باااين )لمااادع مطابقاااة النماااوذج ، حياااث يجاااك ان تتااار

 دل ذل  علي جودة توفيه النموذج المقدر لبيا ات عينة الدراسة.الواحد الصحيى كلما 

 Normed Fit Index: (NFI)  مةشر جودة التوفيه المعيارع

و ااو مةشاار جااودة   0.671ته حساب قيمة جودة التوفيه المعيارع واتاى أ   يساوع  

من الواحااد (، وكلما اقترب  1،0موذج ، حيث يجك أن تتراوق قيمت  بين )مرتفا لمدع مطابقة الن

 الصحيى دل ذل  علي جودة توفيه النموذج المقدر لبيا ات عينة الدراسة .

 عاشراً : ملخص النتاسج والتوصيات:

 ملخص النتاسج : -أ

 تمنل  أ ه النتائ  التي ته التواصح إليها من للال البحث فيما يلي :

 ر الفرض الأول: نتاسج اختبا  -1

معنوية أبعاد التحسممين المسممتمر  كممايزن(   "لا يوجد أثر مو دلالةوالذع    على أ    

 علي أبعاد جودع أداء الخدمة". 

وأتح   تائ  التحليح الإحصائي وجود أار ذو دنلة معنوية لأبعاد التحسااين المسااتمر 

 ( التي توصل  إلى2021سمر،ع)  )كايزن( علي إبداع الموظف. واتفق   ذه النتيجة ما دراسة
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التحسااين المسااتمر وتطااوير الخاادمات ، كمااا أن وجااود علاقااة وجود علاقة ارتباااط معنويااة بااين 

ارتباط معنوية بين التركيز على الموردين و أبعاد تطوير الخدمات ، باستنناء عاادن وجااود علاقااة 

اط معنويااة بااين كافااة بين التركيز على الموردين وحذف الخدمات المتقادمااة، وجااود علاقااة ارتباا 

ت، وجود ت اير ذو دنلة إحصائية لأبعاد التحسين المستمر أبعاد التحسين المستمر وتطوير الخدما

التااي توصاال  إلااي أن  ( Hon,2013 (، كما اتفق  بشمح جزئي ما دراسةعلي تطوير الخدمات

المتطلبااات متطلبات الإبداع في العمح ترتبط بشمح إيجااابي باااغط العمااح فااي حااين ت هاار تلاا   

لي ذل ، وجااود علاقااة ساالبية بااين تااغط العمااح علاقة سلبية ب داء موظفي الخدمة ، وبالإتافة إ

وأداء الخدمة ب ن دعه  ملاء العمح يقلح من الت اير الساالبي لاااغط العمااح علااى أداء الخاادمات ، 

وجااود    لااى( إ2021بينما مناخ الخدمة يزيد من الت اير السلبي. كذل  اتفقاا  مااا دراسااة  )لليفاا ،

ة والتزان الإدارة بالتحسين المستمر فااي انداء ، علاقة ارتباط طردية بين بلعد معايير جودة الخدم

وجود علاقة بين معايير جودة الخدمة والتحسين المسااتمر فااي الأداء و ااي أكناار تاا ايرا  ماان قااوة 

ي ذل ، وجود علاقااة العلاقة بين رتا العميح الداللي والتحسين المستمر في الأداء، بالإتافة إل

ير جودة الخدمة ورتا العميح الااداللي ( والمتغياار التااابا طردية بين المتغيرين المستقلين ) معاي

 .التحسين المستمر في الأداء

 نتاسج اختبار الفرض الثاني: -2

"لا يوجد أثر مو دلالة معنوية بين لأبعاد التحسين المستمر كايزن(  والذع    على أ   

 ف في شركة مياهم الشرب والصرف الصحي بالدقهلية. علي إبداع الموظ

ائ  التحليااح الإحصااائي إلااي وجااود أااار ذو دنلااة معنويااة أبعاااد التحسااين وأتااح   تاا 

( التااي 2017النفااراوب،)   المستمر )كايزن( علي إبداع الموظف. واتفق   ذه النتيجة ما دراسااة

فااي عمليااات التشااغيلية وبالتااالي  ن تطبيه برام  التحسين المستمر تهاادف إلااى انباادع  توصل  ب

لخاصااة بتلاا  المةسسااات ، كمااا أن اسااتخدان التمنولوجيااا والأدوات تطوير المنتجات والخدمات ا

والمبادن الإرشادية لمايزن بشمح تدريجي ومن ه وذل  من للال مشاركة كافااة المااوظفين يزيااد 

 (( Assen  (2021, (سااة، كما اتفقاا  بشاامح جزئااي مااا درامن الت اير الإيجابي لإبداع الموظف

ر إيجابي وفعال علي التحسين المسااتمر علااى الاارته ماان أن التي توصل  إلي أن التدريك ل  ت اي

 ذه العلاقة ترتبط بشمح جزئي بمشاركة الموظف في باارام  التحسااين المسااتمر؛ بالإتااافة الااي 

 ذل ،  ناى ت اير سلبي بين التدريك واستخدن برام  تحسين تقليدية. 
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 ج اختبار الفرض الثالث:نتاس -3

دلالة معنوية بين إبداع الموظف علي جودع أداء  "لا يوجد اثر مو" والذع    على أ   

 الخدمة في شركة مياه الشرب والصرف الصحي بالدقهلية 

وأتح   تائ  التحليح الإحصائي إلي وجود أار ذو دنلة معنوية ابداع الموظااف علااي 

وجااود  ( التااى توصاال  إلااى2017النفراوب،)  نتيجة ما دراسةجودة أداء الخدمة. واتفق   ذه ال

ر معنوع مباشر لأبعاد المناخ الأللاقي الماادرى للعمااح باسااتنناء ساالوى الاازملاء علااي أبعاااد ت اي

أظهرت وجود ت اير سلبي مباشر للعناية علي أبعاااد ان حااراف فااي ، كما أن وجود    جودة الخدمة

باشر للقا ون وانجااراءات علااي ان حااراف التن يمااي ، العمح، كما أوتح  وجود ت اير سلبي م

التي توصاال  إلااي أن متطلبااات  ( Antunes et al., 2021 (  بشمح جزئي ما دراسةكما اتفق

الإبداع في العمح ترتبط بشمح إيجابي باغط العمح في حين ت هر تل  المتطلبااات علاقااة ساالبية 

علاقة سلبية بااين تااغط العمااح وأداء الخدمااة ب داء موظفي الخدمة ، وبالإتافة إلي ذل ، وجود  

مح يقلح ماان التاا اير الساالبي لاااغط العمااح علااى أداء الخاادمات ، بينمااا مناااخ ب ن دعه  ملاء الع

 الخدمة يزيد من الت اير السلبي. 

 نتاسج اختبار الفرض الرابع: -4

ن"علي لا يوجد أثر  معنوي مو دلالة إحصاسية للتحسين المستمر"كايزوالذع    على أ   إ

 " جودع أداء الخدمة عند توسيط إبداع الموظف

بين التحسين المستمر ئ  التحليح الإحصائي إلي وجود أار ذو دنلة معنوية وأتح   تا

 ( دراسااةجودة أداء الخدمة عند توسيط ابداع الموظااف. واتفقاا   ااذه النتيجااة مااا )كايزن( علي  

Ramayah et al., 2011 ) لتوج   حو السوا علااي أداء المن مااة وجود ت اير إيجابي معنوع ل

ة إلي ذل ، جودة الخدمة تمنح دور الوساايط بااين كاالا ماان التوجاا   حااو وجودة الخدمة ، بالإتاف

السوا وأداء المن مة ، وأياا بان جودة الخدمة لها تاا اير إيجااابي علااي أداء المن مااة ، وكااذل  

كذل  اتفق  ما دراسة   داء المن مة.بان التوج   حو السوا يلعك دورا  محوريا في تحديد  جاق أ

(Yang etal.,2016 إلي ) وجود علاقة إيجابية بين فعالية التحسااين المسااتمر وإبااداع الموظااف

علاقااة إيجابيااة بااين إبااداع الموظااف فااي   ذل ، وجودوتطوير أداء الخدمة الجديد، بالإتافة إلى  

سة ب ن فعالية القائد، انتصااانت الخطوط الأمامية و تطوير أداء الخدمة الجديدة، وأظهرت الدار

 قة لها ت اير كبير علي كفاءة تحسين التشغيح و فعالية الإبداع. الفعالة، والخبرة الساب



 

 

 ( 2023 يناير، 3، ج1، ع4لتجارية )موا المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية

 لمياء السعيد السلنتي د.؛ الرؤوف فهيم أحمد صفوت عبدأ.

 

- 1085  - 

 

( في تحديد الإطار الن رع والفلسفي لمنهجية كايزن   2016بمر،(تممن أ مية  دراسة  

و تل  المنهجيااة ماان حيااث في الإدارة ، بالإتافة إلي ذل ، دراسة اتجا ات القيادات اندارية  ح

ولهااا ، وأ ااه المهااارات الإداريااة اللا مااة لتطبيقهااا بالشااركة مدع الإلمااان بالمفااا يه انساسااية ح

القاباة لمهرباء مصر. أظهرت  تااائ  الدراسااة أن مهااارة القيااادات الإداريااة فااي القطاااع محااح 

لشااديد فااي مسااتوا ا، الدراسة  حو تحقيه فعاليااة منهجيااة كااايزن فااي اندارة تتسااه بان خفااا  ا

الأساسية حول منهجية كااايزن فااي الإدارة ، وعاادن الإلمااان ويرجا ذل  إلي عدن الإلمان بالمفا يه 

ب  ه الأاار والنتائ  المترتبة علي تطبيه تل  المنهجية في الإدارة ؛ وكذا عاادن تطبيااه المهااارات 

وبالإتافة الااي ذلاا  وجااود .ارةوالعناصر المختلفة اللا مة لتحقيه فعالية منهجية كايزن في اند

عاااون والعمااح بااروق الفريااه دالااح القطاااع محااح الدراسااة، ا خفا  في مسااتوع  شاار روق الت

وتوصل  الي ان  ناى ا خفا  في مستوع تحقيه انبااداع والتغيياار المسااتمر الااذع يااةار علااي 

ا خفااا  مستوع أداء الخدمة لمختلف العملاء في القطاع محح الدراسة ، وتوصاال  الااى وجااود 

الدراسة مما يةار سلبا  علااي مسااتوب الااتعله  في مهارات التعله المستمر للعاملين في القطاع محح

التن يمي وتحقيه التحسين المستمر لةداء ، وتوصل  الي وجود ا خفااا  فااي تحقيااه انرتباااط 

حسين والونء التن يمي للعاملين دالح القطاع محح الدراسة ؛ وكذا وجود ا خفا  في مستوب ت

 جودة الخدمة وسرعة انداء وتحقيه رتاء العملاء

 صيات :التو -ب

بعد استعرا  الباحنين لنتائ  الدراسة، فقد توصل  لمجموعة من التوصيات التي تفيااد 

 شركة مياه الشرب والصرف الصحي بالدقهلية كما يلي:

 

 

 

 

 



 

 

 ( 2023 يناير، 3، ج1، ع4لتجارية )موا المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية

 لمياء السعيد السلنتي د.؛ الرؤوف فهيم أحمد صفوت عبدأ.

 

- 1086  - 

 

 ( 19جدول رقم   

 توصيات الدراسة           

 المتغير 
 التوصية 

 آلية التنفيذ   عن التنفيذ المس ول 

التحسين 

المستمر 

 إكايزنإ 

املين علاااااي تشاااااجيا العااااا

التطبياااه الفعلاااي للمهاااارات 

والمعااااارف الممتساااابة ماااان 

 التدريك بشمح عملي سليه 

 الإدارة العليا-

 إدارة الموارد البشرية-

حياااااث يوجاااااد تااااادريك مساااااتمر 

للعاااملين، ولماان المهااارات الممتساابة 

بشاامح ماان عمليااة التاادريك ن تطبااه 

عملاااي ساااليه؛ وكاااذا ا تماااان اندارة 

 عاملينالعليا بتنويا مهارات ال

مااااانى العااااااملون التمماااااين 

الاالا ن للمشاااركة بفاعليااة فااي 

 عملية التحسين المستمر 

 الإدارة العليا-

 إدارة الموارد البشرية-

ماااان لاااالال السااااماق لهااااه باااادداء 

مقترحااااتهه ووجهاااات   ااار ه فاااي 

اتخاااااااذ القاااااارارات ذات العلاقااااااة 

المباشااارة بوظاااائفهه ، وكاااذا دراساااة 

مقترحاااات ووجهاااات   ااار العااااملين 

بشااامح جااادع مااان قباااح الإدارة ماااا 

تااوفير فاارا عمااح متعاو ااة للتحسااين 

المسااااتمر بشاااااركة ميااااااه الشااااارب 

 والصرف الصحي بالدقهلية.

اساااااااااتبعاد الإجاااااااااراءات 

الروتينياااة والإدارياااة الغيااار 

تااااارورية فاااااي العملياااااة 

 التشغيلية ، 

 

 ياالإدارة العل-

 إدارة الموارد البشرية -

 ادارة التدريك -

خدان التمنولوجياا و ذل  من لالال اسات 

المتقدمااة فااي تقااديه الخدمااة. والتااي قااد 

 تقلح من  من تقديه الخدمة للعميح

توعياااة المسااا ولين بالشاااركة 

موتااااا التطبيااااه ب  ميااااة 

التطبيااااه الفعلااااي والسااااليه 

 للتحسين المستمر 

 الإدارة العليا-

 ارد البشرية إدارة المو-

 إدارة الش ون التجارية  -

مااااة، تخفااااي  تماااااليف تقااااديه الخد

والعمااح علااي ابتمااار لاادمات جدياادة، 

 وبالتالي تطوير لدمات الشركة.

التحسين 

المستمر 

 إكايزنإ 

تاارورة عمااح دراسااات عاان 

العمااااالاء للتعااااارف علاااااي 

احتياجاااتهه ورتباااتهه بصاافة 

 مستمرة ،

 الإدارة العليا-

 رية إدارة الموارد البش-

 إدارة الخط السالن -

تفعيح   ان الرد علي شاماوب العمالاء 

افة المنااطه التابعاة للشاركة وكاذل  بم

انسااتجابة لأراء واقتراحااات العماالاء 

 فيما يتعله بتحسين الخدمات المقدمة.
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 المتغير 
 التوصية 

 آلية التنفيذ   عن التنفيذ المس ول 

التركيااااز علااااي الإجااااراءات 

الوقائيااااة التااااي تحااااول دون 

وقااااوع الألطاااااء بالشااااركة 

 موتا التطبيه 

 ياالإدارة العل-

 إدارة الموارد البشرية -

 ادارة التدريك -

 

الإجااااراءات  عاااادن انعتماااااد علااااي

التصحيحية والتي تزيد تماليف والوق  

وكذا الجهد المبذول في تقديه الخدماة ؛ 

وذلاا  ماان لاالال تفعيااح   ااان لقياااا 

 الأداء الفعلي وكشف الإ حرافات.

 

السااااااااااماق للمااااااااااوردين 

بالمشااااااركة فاااااي عمليااااااة 

 ،  التحسين المستمر

 الإدارة العليا- 

 إدارة العقود والمشتريات -

 يكإدارة التدر -

 

ماان لاالال إعطااائهه فماارة عاان عمليااة 

التحسين لمي يتممنوا مان تقاديه ماوارد 

تتماشااى مااا مااا يااته تطااويره بالشااركة 

وكذل  انستفادة من مقترحااتهه والتاي 

قد تفيد فاي عملياة التحساين المساتمر ، 

مااااا ملاح ااااة إن عمليااااة إشااااراى 

لموردين في التحساين المساتمر يجاك ا

مصالحة ان تته في حدود ما تسمى ب  ال

العاماااة للشاااركة ويعتبااار ذلااا  مااان 

 إلتصاف الإدارة العليا .

النهاااو  بمساااتوع القياااادات 

الإداريااااة بالشااااركة محاااااح 

الدراساااااة  حاااااو متطلباااااات 

 تحقيه فعالية منهجية كايزن

 إدارة التدريك-

 مديرع اندارات -

 

مح دالح الشاركة بتارى تغيير اقافة الع

اللون والنقد، والبحث دائماا عان حلاول 

تمرار المشملات والت كيد علي أن   تمنا

 التحسين المستمر نبد أن ي ح مستمرا  

 إبداع الموظف 

 إبداع الموظف 

تشااااجيا المرؤوسااااين علااااي 

تقااااديه الأفمااااار أو الحلااااول 

الجدياااادة والمفياااادة لتحسااااين 

 الأداء 

 الإدارة العليا-

 وارد البشرية إدارة الم-

 

من للال انساتماع لهاه وعقاد لقااءات 

وتقاديه الحاوافز المادياة بصفة مستمرة 

والمعنويااة لتشااجيعهه علااي المبااادرة 

 بتقديه طرا أو أفمار جديدة.

تشااااجيا المرؤوسااااين علااااي 

تقاااديه لااادمات جديااادة تلباااي 

 احتياجات العملاء  

 

 الإدارة العليا-

 إدارة الموارد البشرية -

 

ان وتقاادير أفمااار وآراء تاارورة احتاار

جميا العااملين بالشاركة ، و شار روق 

اون وانحتران المتباادل باين جمياا التع

العاملين وذلا  مان أجاح الحفااظ علاي 

العمااالاء القااادامى ، وجاااذب العمااالاء 
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 المتغير 
 التوصية 

 آلية التنفيذ   عن التنفيذ المس ول 

 الجدد.

وتاااااا الطااااارا المفيلاااااة 

للاساااااتفادة مااااان مهاااااارات 

 وقدرات وآراء المرؤوسين

 الإدارة العليا-

 مديرع اندارات -

 

وتااا حلااول مبتماارة للمشاااكح التااى 

ه تااواجههه فااي عملهااه ، أو مشاااركته

فااي صاانا القاارارات المتعلقااة بالعمااح 

بشاامح سااليه بالإتااافة إلااي إ جااا  ه 

 لمهان عملهه ب فاح طرا مممنة.

جودة أداء  

 الخدمة 

الت كياااد علاااي أ مياااة جاااودة 

اداء الخدماااة كجااازء أساساااي 

 من اقافة الشركة

 الإدارة العليا-

 اندارات مديرع -

 

ماااان لاااالال للااااه الااااوعي لاااادع 

ياااه الماااوظفين بالشاااركة ب  مياااة تطب 

 الجودة.

تاااااوفير صاااااانت ا ت اااااار 

  يفاااااة ومميفاااااة وكافياااااة 

 لعملائها

 الإدارة العليا-

مديرع مراكز لدمة  -

 العملاء

 

ووتااا لوحااات وعلامااات إرشااادية 

وبماااا ياااامن تنقااااح العمااالاء إلااااي 

الإدارات والأقسااااااان المختلفااااااة دون 

 صعوبة.

انساااااااااتجابة الساااااااااريعة 

للتغياااااارات التمنولوجيااااااة ، 

ومواكباااااااااة التطاااااااااورات 

 والتغيرات

 الإدارة العليا-

إدارة تمنولوجيا  -

 المعلومات 

 

مااان لااالال تاااوفير أجهااازة ومعااادات 

تقنيااة حدينااة تسااهح ماان عمليااة سااداد 

الفاااواتير وشاااحن الماااارت مسااابوا 

الاااااادفا  والخاااااادمات المترو يااااااا . 

ت وتطاااوير أ مااااط التعاماااح والعلاقاااا

البينياااااة باااااين أجااااازاء المن ماااااة 

 لليةالإلمترو ية ذاتها وأقسامها الدا

التركياااااز علاااااي حاجاااااات 

 العملاء

 الإدارة العليا-

مديرع مراكز لدمة  -

 العملاء

 

أن تاااا مصااالى العماالاء فااي مقدمااة 

ا تماماتهااااا، وأن يوتااااى العاااااملون 

فااي الشااركة للعماالاء المشاااكح التااي 

 تاااواجههه بطريقاااة يفهمهاااا العمااالاء،

وأن تتناساااك أوقاااات عماااح الشاااركة 

كافااة العماالاء. حيااث يسااهه ذلاا  فااي 

بناااااء صااااورة ذ نيااااة جياااادة لاااادع 

 العملاء.



 

 

 ( 2023 يناير، 3، ج1، ع4لتجارية )موا المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية

 لمياء السعيد السلنتي د.؛ الرؤوف فهيم أحمد صفوت عبدأ.

 

- 1089  - 

 

 المتغير 
 التوصية 

 آلية التنفيذ   عن التنفيذ المس ول 

جودة أداء  

 الخدمة 

المخااااوف المرتبطااااة باااا من 

البيا اااااااااااات وحماياااااااااااة 

 الخصوصية

 الإدارة العليا-

مديرع مراكز لدمة  -

 العملاء

انحتفااااظ بساااجلات دقيقاااة ومواقاااة 

ماان عاان عملائهااا، المحاف ااة عليهااا 

التلاااااااف أو الااااااااياع أو إفشااااااااء 

 المعلومات السرية بها.

افااة تن يميااة راتبااة وللااه اق

 في التقدن والتغيير الهادف

 الإدارة العليا-

مديرع مراكز لدمة  -

 العملاء

 إدارة الموارد البشرية  -

وتااااا   ااااان لممافاااا ة المرؤوسااااين 

المتميااازين مااان الناحياااة الأللاقياااة 

ساااواء فاااي التعاماااح ماااا بعااااهه أو 

لتعامااح مااا الجمهااور المسااتفيد ماان ا

الخاااادمات المقدمااااة فااااي الشااااركة 

ا التطبيااااه، كااااذل  ممافاااا ة موتاااا

المرؤوساااين الاااذين يهتماااون بحسااان 

الم هاااار وبن افااااة ممااااان العمااااح 

 الخاف بهه .
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Employee's Creativity as a Meditator Variable between Continuous 

Improvement (Kaizen) and Quality of Service Performance 

An Empirical Study on Staff in Dakahliya Water and Sewage Company 

Ahmed Safwat Faheem and Dr. Lamiaa El-Saied El-Salanty  

 : Abstract 

In This study,the researchers examind the effect of Continuous 

Improvement (Kaizen) on Quality of Service Performance, also test the 

mediation role of Employee's Creativity, applied on Staff  in Dakahliya 

Water and Sewage Company. To achieve the goal of study,a sample of 

363 individuals was selected  from a population that  includes 6614 

employee in Dakahliya Water and Sewage Company, with a response 

rate of the sample members was 86%.The(SPSS&. Smart PLSV.3.2.7) 

statistical program was used to enter statisical data. 

The results have proved that all dimensions of  Continuous Improvement 

(Kaizen) is a significant positive effect on  Service Performance 

Quality,and that all dimensions of  Continuous Improvement (Kaizen) is 

a significant positive effect on Emvployee Creativity,Emvployee 

Creativity play a mediation role in the relationship between Continuous 

Improvement "Kaizen"and Service Performance Quality   

Keywords: 

Continuous Improvement "Kaizen" - Employee Creativity - Service 

Performance Quality 

 

 


