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  شكر وتقدير  
ᢝ إتمام هذا العمل ᗷعد توفᘭقه وعونه،      

ᡧᣚ وآخر᠍ا، الذي بنعمته تتم الصالحات، وله الفضل 
ً

ᢺأو ᕛ الحمد

ᡧ سᘭدنا محمد صᣢ الله علᘭه وسلم.   ᢕᣌاء والمرسلᘭᙫف الأن ᡫᣃأ ᣢوالصلاة والسلام ع  

ف الأᝏادᢝᣥᘌ عᣢ هذه الدراسة، لما قدمه من توجيهات علمᘭة       ᡫᣄالم ᣠخالص الشكر والتقدير إᗷ أتقدم

ᢝ إنجاز هذا الᘘحث وលخراجه ᗷصورة أفضل.   
ᡧᣚ مة أسهمتᘭوملاحظات ق  

، اللذين ᛿انا مصدر الدعم والدعاء والᙬشجيع طوال        ᡧ ᢕᣌمᗫᖁ᜻والديّ ال ᣠل الشكر والامتنان إᗫᖂجᗷ ما أتوجه᛿

ᢝ أصدق مشاعر المحᘘة والعرفان ᡧᣎة، فلهما مᘭالعلم ᢝ
ᡨᣍ ᢕᣂة ،  مسᘭالغال ᢝ ᡨᣎأخ ᣠخالص الشكر والتقدير إᗷ وأتقدم

ᢝ   أسᘭل ᢔᣐسامالقهوᙬاب الوفᘭة   ᢝ ᡨᣎقᘌوصد و᛿ان  فلمᘘان  ،  صادق،  وᘻشجيع  ومساندة  دعم  من  قدمتاه  لما   ،

ᢝ التخفᘭف من صعᗖᖔات هذه الرحلة ومواصلة العمل حᡨᣎ إتمامه.   
ᡧᣚ ᢕᣂلوجودهما أثر كب  

ه        ᢔᣂصᗷ ،خلال سنوات الدراسة ᢝᣠ ٍسندٍ وعون ᢕᣂان خ᛿ ز، الذيᗫᖂالع ᢝ ᢔᣐزو ᣠالشكر العميق إᗷ ما أتوجه᛿

إنجاز هذا   ᣢع ᢝ
ᡨᣍمساعد ᢝ

ᡧᣚ الأثر ᗷالغ  ال᜻ثᢕᣂ من الأعᘘاء، مما ᛿ان له  المستمر، وتحمله  ودعمه وᘻشجᘭعه 

  العمل.   

الأعزاء:         ᢝ
ᡨᣍناᗖو  ᢝ

᡽ᣍأبنا  ᣠលدو ،  آراموᘘلام  ،الإلهعᗫلهم  ور  
ً
المحᘘة، شاᜧرة مع خالص  الإنجاز  أهدي هذا   ،

 ᢝ ᡧᣎوفخري والدافع الذي منح ᢝ
ᡨᣍحث، فهم مصدر سعادᘘالدراسة والᗷ شغالᙏات الا ᡨᣂهم خلال ف ᢔᣂتفهمهم وص

  القوة للاستمرار.  

ᢝ إنجاز هذه       
ᡧᣚ ة أو دعوة صادقةᘘᜓلمة طيᗷ وأسهم ولو ᢝ ᡧᣎودعم ᢝ

ᡧᣍل من ساند᛿ ᣠالشكر إᗷ ا، أتقدم ᠍ ᢕᣂوأخ

 الله أن ᘌجزي الجميع خᢕᣂ الجزاء 
ً
  . الدراسة، سائلة
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  المستخلص: 
᛿ات        ᡫᣃ ᢝ

ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭدور منهج ᣢالتعرف ع ᣠهدفت هذه الدراسة إ

، من خلال التطبيق عᣢ إدارات   ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم ᖁةتجᗖ   دᘭضͭالمستفᗫᖁالمنهج   ،الم ᣢواعتمدت الدراسة ع

 ᢝ
ᡧᣚ  ᡧ ᢕᣌالعامل البᘭانات من   لجمع 

ً
أداة المقننة  المقاᗷلات شᘘه  واستخدمت   ، ᢝᣢᘭتحل  ᢝ

ᡧᣛأسلوب وصᗷ  ᢝᣘالنو

وتناولت الدراسة عدد᠍ا    10، وعددهم  إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد والإدارات الᙬشغᘭلᘭة ذات العلاقة

  ᢝ
ᡧᣚ ة، دورهاᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشار ᢝ

ᡧᣚ قهاᘭايزن، مجالات تطب᛿ ةᘭلمنهج ᡧ ᢕᣌمن المحاور، من أبرزها: فهم العامل

ᢝ تواجه تطبᘭقها  ᡨᣎات الᘌوالتحد ، ᢕᣂل الهدر والتأخᘭتقل ᢝ
ᡧᣚ ة، إسهامهاᗷعة الاستجاᣃكفاءة الإجراءات و ᡧ ᢕᣌتحس

 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ أداء ، و داخل ᡧ ᢕᣌا لتحسᘭ᠍عمل 
ً

ᢾمكن أن تمثل مدخᘌ ايزن᛿ ةᘭأظهرت النتائج أن منهج

والهدر،  التكرار  وتقلᘭل  الإجراءات،  وتᛞسᘭط  المتكررة،  المشᜓلات  تحلᘭل  من خلال  الᙬشغᘭلᘭة،  المشارᗫــــع 

ᡧ معالجة الطلᘘات والشᜓاوى ᢕᣌا واضح᠍ا،  ،  وتحسᗫ᠍ايزن يتطلب دعم᠍ا إدار᛿ نت النتائج أن نجاح تطبيقᚏّما ب᛿

ᡧ عᣢ جودة تجᗖᖁة المستفᘭد  ᢕᣌس أثر التحسᛳعة تقᗷة متاᘭا مستمر᠍ا، وآلᘘ᠍ᗫوتدر ، ᡧ ᢕᣌومشاركة فاعلة من العامل  ،

ة   ᢕᣂصغ ᡧ ᢕᣌــــع تحسᗫمشارᗷ والᘘدء  مستمرة،  ᛿ ᢝايزن ᛿ممارسة مؤسسᘭة  ᡧᣎبᙬب الدراسة  أوصت  ذلك  ᢝ ضوء 
ᡧᣚو

ᡧ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد والإدارات   ᢕᣌز التᜓامل بᗫᖂل الشᜓاوى المتكررة، وتعᘭاس، وتحلᘭلة للقᗷوقا

  الᙬشغᘭلᘭة الأخرى.  

  

  

  

ᡧ   الᝣلمات المفتاحᘭة:  ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ،دᘭة المستفᗖᖁض، تجᗫᖁة المᗖᖁة، تجᘭلᘭشغᙬــــع الᗫايزن، المشار᛿ ةᘭمنهج

ᡧ المستمر  ᢕᣌالتحس ، ᢝᣑالص  
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Abstract: 

This study aimed to idenƟfy the role of the Kaizen methodology in improving the 

performance of operaƟonal projects in health insurance companies, with 

applicaƟon to paƟent/beneficiary experience departments. The study adopted a 

qualitaƟve approach using a descripƟve analyƟcal method. Semi-structured 

interviews were used as the main data collecƟon tool with employees working in 

paƟent/beneficiary experience departments and related operaƟonal departments. 

The study addressed several key themes, including employees’ understanding of 

the Kaizen methodology, areas of its applicaƟon in operaƟonal projects, its role in 

improving process efficiency and response speed, its contribuƟon to reducing waste 

and delays, and the challenges facing its implementaƟon in health insurance 

companies.  The findings showed that the Kaizen methodology can serve as a 

pracƟcal approach to improving the performance of operaƟonal projects by 

analyzing recurring problems, simplifying procedures, reducing duplicaƟon and 

waste, and improving the handling of requests and complaints. The findings also 

indicated that the successful implementaƟon of Kaizen requires clear managerial 

support, acƟve employee parƟcipaƟon, conƟnuous training, and a follow-up 

mechanism to assess the impact of improvement on the quality of the beneficiary 

experience. Accordingly, the study recommended adopƟng Kaizen as a conƟnuous 

insƟtuƟonal pracƟce, starƟng with small and measurable improvement projects, 

analyzing recurring complaints, and strengthening integraƟon between 

paƟent/beneficiary experience departments and other operaƟonal departments.   

Keywords: Kaizen methodology, operaƟonal projects, paƟent experience, 

beneficiary experience, health insurance companies, conƟnuous improvement. 
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  الفصل الأول

  الإطار العام للدراسة 
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  المقدمة: 

ᢝ ظل تزاᘌد الاهتمام      
ᡧᣚ ،ب إدارة الخدمات ورفع كفاءة الأداءᘭأسال ᢝ

ᡧᣚ سارع᠍اᙬتطور᠍ا م ᢝᣑشهد القطاع الصᛒ

الᙬشغᘭلᘭة العملᘭات  وترشᘭد  المستفᘭد،  تجᗖᖁة   ᡧ ᢕᣌالخدمة، وتحس مرتᘘط᠍ا  ،  ᗷجودة  الأداء   ᡧ ᢕᣌعد تحسᘌ ولم 

 ᗷقدرة المؤسسات عᣢ مراجعة إجراءاتها، وتقلᘭل 
ً

ᢾل أصبح متصᗷ ،ة فقطᘭصورتها النهائ ᢝ
ᡧᣚ م الخدمةᘌبتقد

ᣢكفاءة أعᗷ دينᘭاجات المستفᘭة لاحتᗷتدفق العمل، والاستجا ᡧ ᢕᣌومن هذا المنطلق، برزت  ،  الهدر، وتحس

ᢝ تطᗫᖔر أداء المؤسسات الصحᘭة وتعᗫᖂز  
ᡧᣚ ة المهمةᗫالمستمر بوصفها أحد الاتجاهات الإدار ᡧ ᢕᣌمداخل التحس

  )   Endalamaw et al., 2024جودة خدماتها. ( 

العملᘭات       وكفاءة  الخدمة  جودة  تعكس   ᢝ ᡨᣎال المهمة  ات  ᡫᣃالمؤ من  والمستفᘭد  المᗫᖁض  تجᗖᖁة  عد 
ُ
وت

المرتᘘطة بها؛ إذ تمتد هذه التجᗖᖁة إᣠ وضᖔح الإجراءات، وᣃعة الاستجاᗷة، وسهولة الوصول إᣠ الخدمة،  

والمستفᘭد  المؤسسة   ᡧ ᢕᣌب التفاعل  ᡧ    ،وطبᘭعة  ᢕᣌب العلاقة   ᡧ ᢕᣌبتحس المᗫᖁض  بتجᗖᖁة  الاهتمام  يرتᘘط  ᛿ما 

 مهم᠍ا 
ً

ᢾجعلها مدخᘌ ماᗷ ،ز جودة التفاعل مع الخدمةᗫᖂات الرضا، وتع ᡫᣃدين، ودعم مؤᘭالمؤسسة والمستف

  )   Quigley et al., 2021لفهم مستوى الأداء داخل المؤسسات الصحᘭة. ( 

، تزداد أهمᘭة تجᗖᖁة المستفᘭد ᚽسᛞب تعدد الأطراف المرتᘘطة بتقدᘌم الخدمة،       ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚو

التنظᘭمᘭة والجهات  الصحᘭة،  الرعاᘌة   ᢝᣤومقد  ، ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ طبᘭعة    ،مثل   ᣢع التعدد  هذا  وᗫنعكس 

والشᜓاوى،   والمطالᘘات،  ᗷالموافقات،  يتعلق  ما  سᘭما  لا   ، ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ داخل  الᙬشغᘭلᘭة  العملᘭات 

الطلᘘات معالجة  وᣃعة  العᘭᗖᖁة ،  والتواصل،  الممل᜻ة   ᢝ
ᡧᣚ  ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأمᗷ المرتᘘطة  الدراسات   ᢕᣂشᘻو

، الأمر الذي ᘌعزز أهمᘭة تطᗫᖔر العملᘭات المرتᘘطة  ᡧ ᢕᣌرضا المستخدم ᢝ
ᡧᣚ أن جودة الخدمة تؤثر ᣠة إᘌالسعود

 ) . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ د داخلᘭة المستفᗖᖁبتجAbourokbah & Husain, 2024   (  

إحداث        ᣢع تقوم   ᢝ ᡨᣎال المستمر   ᡧ ᢕᣌالتحس مداخل  أحد  بوصفها  منهجᘭة ᛿ايزن  ز  ᢔᣂت السᘭاق،  هذا   ᢝ
ᡧᣚو

  ᡧ ᢕᣌاك العامل ᡫᣃលل أوجه الهدر، وᘭل المشᜓلات، وتقلᘭات، من خلال تحلᘭالعمل ᢝ
ᡧᣚ ة ومنظمةᘭجᗫنات تدرᚏتحس

العمل ᢝ تطᗫᖔر إجراءات 
ᡧᣚ،    ماᗷ المتدرج والمستمر،   ᡧ ᢕᣌالتحس  ᣢها ع ᡧ ᢕᣂترك ᢝ

ᡧᣚ المنهجᘭة  أهمᘭة هذه  وتᜓمن 

ᡧ جودة الأداء، ورفع كفاءة استخدام  ᢕᣌوتحس ، ᢝᣤالعمل اليو ᢝ
ᡧᣚ معالجة أوجه القصور ᣢساعد المؤسسات عᛒ

  )   Harry et al., 2025الموارد. ( 
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المشᜓلات       معالجة   ᢝ
ᡧᣚ منهجᘭة ᛿ايزن  توظᘭف  أهمᘭة  العᘭᗖᖁة  الصحᘭة  التطبᘭقات  أوضحت ᗷعض  وقد 

الخدمة ᡧ جودة  ᢕᣌة وتحسᘭلᘭشغᙬاستخدام    ،ال أن  الطبᘭة  فهد  الملك  مدينة   ᢝ
ᡧᣚ دراسة تطبᘭقᘭة  بᚏّنت  فقد 

، من خلال تحلᘭل أسᘘاب المشᜓلة   ᡧᣔل مدة انتظار المرᘭتقل ᢝ
ᡧᣚ قسم سحب الدم أسهم ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭمنهج

ي   ᡧ ᡧᣂالع) . ᢝᣘاᗖᖁل الᘭمثل مجموعات العمل المركزة، ونموذج عظمة السمكة، والتحل ᡧ ᢕᣌف أدوات تحسᘭوتوظ

  )   2022والفوزان، 

 لتطᗫᖔر جودة الخدمات الصحᘭة، من        
ً

ᢾفاع 
ً

ᢾمثل مدخᘌ ايزن᛿ أن ᣠة إᘭᗖᖁعض الدراسات العᗷ ᢕᣂشᘻ ما᛿

ᡧ الممارسات  ᢕᣌة، وتحسᘌز الاعتمادᗫᖂة، وتعᗷات، ورفع مستوى الاستجاᘭالمستمر للعمل ᡧ ᢕᣌخلال دعم التحس

الخدمة ᗷجودة  المؤسسات    ،المرتᘘطة  ᛒساعد  إدارᗫ᠍ا  منهج᠍ا  ᗷاعتᘘاره  توظᘭف ᛿ايزن  أهمᘭة  ذلك  وᗫعكس 

ᡧ مستوى الأداء، والاستجاᗷة لمتطلᘘات الجودة ᗷصورة مستمرة.  ᢕᣌر إجراءات العمل، وتحسᗫᖔتط ᣢة عᘭالصح

اري،  ᡫᣄ2024(ال   (  

ᡧ العملᘭات        ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ة المهمةᗫايزن تمثل أحد المداخل الإدار᛿ ةᘭمكن القول إن منهجᘌ ،ضوء ما سبق ᢝ

ᡧᣚو

ᡧ الصᢝᣑ بوصفها  ᢕᣌالتأم ᢝ قطاع 
ᡧᣚ دᘭة المستفᗖᖁز تج ᢔᣂما ت᛿ ،ةᘭورفع جودة الأداء داخل المؤسسات الصح

 يرتᘘط ᗷكفاءة الإجراءات، وᣃعة الاستجاᗷة، وجودة الخدمة المقدمة
ً

ᢺهذه ،  مجا ᣙسᘻ ،ومن هذا المنطلق

، من   ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ الᙬشغᘭلᘭة  المشارᗫــــع  أداء   ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ منهجᘭة ᛿ايزن  الدراسة إᗷ ᣠحث دور 

 ᢝ
ᡧᣚ المستمر ᡧ ᢕᣌف التحسᘭة توظᘭفهم إمᜓان ᢝ

ᡧᣚ سهمᛒ ماᗷ ،ضᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᣢة عᘭقᘭخلال دراسة تطب

 ᖂجودة الأداء، وتع ᡧ ᢕᣌات، وتحسᘭد. رفع كفاءة العملᘭة المستفᗖᖁز تجᗫ  

  مشᜓلة الدراسة: 

ᢝ الإجراءات      
ᡧᣚ ماᘭد، لا سᘭة المستفᗖᖁجودة تجᗷ طةᘘة مرتᘭلᘭشغᘻ اتᘌتحد ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ تواجه

ᢝ تتصل ᣄᚽعة الاستجاᗷة، ومعالجة الطلᘘات، والمطالᘘات، والشᜓاوى، والتواصل مع المستفᘭدين ᡨᣎومع  ،  ال

  ᣢساعد عᘻ ةᗫمداخل إدار ᣠالحاجة إ ز  ᢔᣂالجوانب، ت ᡧ هذه  ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ضᗫᖁالم تزاᘌد أهمᘭة إدارات تجᗖᖁة 

  تطᗫᖔر المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة ᗷصورة مستمرة ومنظمة.  

ᡧ جودة الخدمات الصحᘭة، واهتمامها       ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭقة لمنهجᗷالرغم من تناول الدراسات السا ᣢوع

المشارᗫــــع   أداء   ᡧ ᢕᣌتحس  ᢝ
ᡧᣚ توظᘭف ᛿ايزن  أن  إلا   ، ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم  ᢝᣤمستخد ورضا  المᗫᖁض  بتجᗖᖁة  كذلك 

  ᣠإ ᗷحاجة  يزال  لا   ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ المᗫᖁض  تجᗖᖁة  إدارات  داخل  أᡵᣂᜧ الᙬشغᘭلᘭة   ᢝ

ᡨᣛᘭتطب ᗷحث 
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أداء    ،تحدᘌد᠍ا   ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ : ما دور منهجᘭة ᛿ايزن  ᢝ

ᡨᣍالآ الرئᛳس  الᙬساؤل   ᢝ
ᡧᣚ الدراسة  تتحدد مشᜓلة  ومن هنا 

ᡧ الصᢝᣑ من خلال التطبيق عᣢ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁض؟ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشار  

  أهمᘭة الدراسة: 

: الأهمᘭة العلمᘭة  
ً

ᢺأو  

1-   ᢝ
ᡧᣚ دᘭة المستفᗖᖁة، وتجᘭلᘭشغᙬــــع الᗫايزن، وأداء المشار᛿ ةᘭمنهج ᡧ ᢕᣌجمع بᘌ ناول الدراسة موضوع᠍اᙬت

  . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ 

. * تركز   -2 ᢝᣑالمستمر داخل القطاع الص ᡧ ᢕᣌالتحسᗷ طةᘘة المرتᘭات العلمᘭإثراء الأدب ᢝ
ᡧᣚ سهم الدراسةᘻ

، ولᛳس فقط داخل المسᙬشفᘭات   ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ئةᚏب ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭتطبيق منهج ᣢالدراسة ع

ة.  ᡫᣃاᘘة المᘭت الصحቯأو الم ش 

الᙬشغᢝᣢᘭ وجودة  -3 الأداء  المستمر وكفاءة   ᡧ ᢕᣌالتحس ᡧ مداخل  ᢕᣌب ᢝ توضيح العلاقة 
ᡧᣚ الدراسة ᘻساعد 

 تجᗖᖁة المستفᘭد.  

ᡧ أداء   -4 ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ تناولت دور ᢝ ᡨᣎقلة الدراسات الᗷ ة تتعلقᘭحثᗷ معالجة فجوة ᢝ

ᡧᣚ سهم الدراسةᘻ

  . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ضᗫᖁة المᗖᖁة داخل إدارات تجᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشار 

ᡧ المستمر،   -5 ᢕᣌموضوعات الجودة، والتحسᗷ ᡧ ᢕᣌالمهتم ᡧ ᢕᣌاحثᘘال قد تقدم الدراسة إطار᠍ا معرفᘭ᠍ا ᘌفᘭد 

  . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ دᘭة المستفᗖᖁوتج 

  ثانᘭ᠍ا: الأهمᘭة التطبᘭقᘭة   

ᢝ تطᗫᖔر مشارᗫعها الᙬشغᘭلᘭة المرتᘘطة بتجᗖᖁة المستفᘭد.  -1
ᡧᣚ ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ساعد الدراسةᘻ قد 

إجراءات   -2 وتطᗫᖔر  الشᜓاوى،  ومعالجة  الاستجاᗷة،  ᣃ ᡧعة  ᢕᣌتحس مشارᗫــــع  دعم   ᢝ
ᡧᣚ الدراسة  ᘻسهم 

 الموافقات والمطالᘘات. 

3-  ᡧ ᢕᣌا للتحسᘭ᠍عمل 
ً

ᢾايزن بوصفها مدخ᛿ ةᘭف منهجᘭتوظ ᣢض عᗫᖁة المᗖᖁساعد الدراسة إدارات تجᘻ

 المستمر. 

ᢝ الإجراءات.  -4
ᡧᣚ ل الهدرᘭة وتقلᘭلᘭشغᙬل المشᜓلات الᘭتحل ᢝ

ᡧᣚ سهم الدراسةᘻ مكن أنᘌ 

ᡧ جودة الخدمة المقدمة للمستفᘭد.   -5 ᢕᣌرفع كفاءة فرق العمل وتحس ᢝ
ᡧᣚ ساعد الدراسةᘻ 
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ᢝ ممارسات إدارᗫة أᡵᣂᜧ مرونة   -6 ᡧᣎتب ᢝ
ᡧᣚ ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ

ᡧᣚ د نتائج الدراسة صناع القرارᘭقد تف

 وفاعلᘭة. 

7-   ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ د داخلᘭة المستفᗖᖁطة بتجᘘة المرتᘭلᘭشغᙬــــع الᗫإدارة المشار ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ سهم الدراسةᘻ

 . ᢝᣑالص 

  ᘻساؤلات الدراسة: 

ᡧ  السؤال الرئᛳس للدراسة هو:   ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭما دور منهج

ᢝ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁض؟  
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌمن وجهة نظر العامل ᢝᣑالص  

:  وᗫتفᖁع من هذا الᙬساؤل الرئᛳس عدة ᘻساؤلات فرعᘭة و᛿ ᢝᣦال ᢝᣠتا  

؟   -1 ᢝᣢᘭشغᙬالعمل ال ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن ودورها᛿ ةᘭمنهج ᣠض إᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᢝ

ᡧᣚ ف ينظر العاملونᘭك 

᛿ات   -2 ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ضᗫᖁة المᗖᖁطة بتجᘘة المرتᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشار ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭما أبرز مجالات تطبيق منهج

؟  ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم 

ᡧ كفاءة الإجراءات الᙬشغᘭلᘭة المرتᘘطة بتجᗖᖁة المستفᘭد؟   -3 ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭسهم منهجᘻ فᘭك 

ᣃ ᡧعة الاستجاᗷة ومعالجة الطلᘘات والشᜓاوى داخل إدارات تجᗖᖁة   -4 ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭما دور منهج

 المᗫᖁض؟ 

ᢝ تنفᘭذ المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة؟ -5
ᡧᣚ ᢕᣂل الهدر، أو التكرار، أو التأخᘭتقل ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ ساعد ممارساتᘻ فᘭك 

؟ -6 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣄᚽ ضᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭتواجه تطبيق منهج ᢝ ᡨᣎات الᘌما التحد 

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة داخل  -7 ᢕᣌايزن لتحس᛿ ةᘭل منهجᘭتفع ᢝ
ᡧᣚ سهمᘻ مكن أنᘌ ᢝ ᡨᣎحات ال ᡨᣂما المق

 إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁض؟ 

  أهداف الدراسة: 

ᚽ    ᢝشᜓل رئᛳس إᘻᣠسᣙ هذه الدراسة  
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭدور منهج ᣢالتعرف ع

ᢝ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁض.  
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌمن وجهة نظر العامل ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ  

  التالᘭة:  الأهداف الفرعᘭة وᗫ بثق من هذا الهدف الرئᛳس
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ᡧ العمل  -1 ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن ودورها᛿ ةᘭض حول منهجᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᢝ

ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌتصورات العامل ᣢالتعرف ع

 . ᢝᣢᘭشغᙬال 

2-   ᢝ
ᡧᣚ ضᗫᖁة المᗖᖁطة بتجᘘة المرتᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشار ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭشف عن أبرز مجالات تطبيق منهج᜻ال

  . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ 

ᢝ    تحلᘭل -3
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭر دور منهجᗫᖔد   تطᘭالمستف بتجᗖᖁة  المرتᘘطة  الᙬشغᘭلᘭة  ᛿ات    الإجراءات  ᡫᣃ داخل

 . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم 

ᣃ ᡧعة الاستجاᗷة ومعالجة الطلᘘات والشᜓاوى داخل إدارات   -4 ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭتوضيح دور منهج

 تجᗖᖁة المᗫᖁض.  

ᢝ تنفᘭذ المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة.   -5
ᡧᣚ ᢕᣂل الهدر، أو التكرار، أو التأخᘭتقل ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ شف عن دور ممارسات᜻ال 

6-   ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣄᚽ ضᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭتواجه تطبيق منهج ᢝ ᡨᣎات الᘌأبرز التحد ᣢالتعرف ع

 . ᢝᣑالص 

الᙬشغᘭلᘭة داخل  -7 المشارᗫــــع  أداء   ᡧ ᢕᣌلتحس تفعᘭل منهجᘭة ᛿ايزن   ᢝ
ᡧᣚ أن ᘻسهم  حات ᘌمكن  ᡨᣂم مقᘌتقد

 إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁض. 

  حدود الدراسة: 

   : ᢝ
ᡨᣍأᘌ ماᘭتتمثل حدود الدراسة ف  

  أوᢻًͭ الحدود الموضوعᘭة: 

      ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ الᙬشغᘭلᘭة  المشارᗫــــع  أداء   ᡧ ᢕᣌتحس  ᢝ

ᡧᣚ منهجᘭة ᛿ايزن  دور  تناول   ᣢالدراسة ع  ᣆتقت

المرتᘘطة  الجوانب   ᣢع الدراسة  وتركز  المᗫᖁضͭالمستفᘭد،  تجᗖᖁة  إدارات   ᣢع  ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂال خلال  من   ، ᢝᣑالص

والشᜓاو  الطلᘘات  ومعالجة  الاستجاᗷة،  الᙬشغᘭلᘭة، وᣃعة  الإجراءات   ᡧ ᢕᣌبتحس ، ᢕᣂوالتأخ الهدر  وتقلᘭل  ى، 

  وتطᗫᖔر جودة تجᗖᖁة المستفᘭد.  

ᗫة:  ᡫᣄᛞالحدود ال ͭ
᠍
  ثانᘭا

      ᢝ
ᡧᣚ ة ذات العلاقةᘭلᘭشغᙬد، أو الإدارات الᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᢝ

ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌالعامل ᣢالدراسة ع ᣆتقت  

ᡧ الصᢝᣑ ممن لديهم معرفة ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃالإجراءات ᡧ ᢕᣌة، أو تحسᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشارᗷ ة ᢔᣂعة ، أو خᗷأو متا ،  



7 
 

ᡧ الإجراءات، أو متاᗷعة  ᢕᣌة، أو تحسᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشارᗷ ة ᢔᣂممن لديهم معرفة، أو خ ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ

  تجᗖᖁة المستفᘭد، أو معالجة الشᜓاوى والطلᘘات.   

ͭ الحدود المᜓانᘭة: 
᠍
  ثالثا

ᢝ تضم إدارات أو وحدات معنᘭة بتجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد،        ᡨᣎال ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᣢطبق الدراسة ع
ُ
ت

ᘌ ᢝمكن للᘘاحثة الوصول إليها لإجراء المقاᗷلات وجمع البᘭانات.   ᡨᣎة الᘭقᘭئة التطبᚏنطاق الب ᢝ
ᡧᣚ وذلك  

ͭ الحدود الزمانᘭة: 
᠍
  راᗷعا

ᡧ بឝستخدام المقاᗷلات       ᢕᣌانات من المشاركᘭجمعت خلالها الب ᢝ ᡨᣎة ال ᡨᣂالف ᢝ
ᡧᣚ ة للدراسةᘭتتمثل الحدود الزمان

من   ة  ᡨᣂالف خلال  وذلك  المقننة،  إᣠ  15ͭ 05ͭ 2026شᘘه  المقاᗷلات، 15ͭ 06ͭ 2026م  أجᗫᖁت  حᘭث  م، 

  واستᜓملت إجراءات جمع البᘭانات وتحلᘭلها ᗷما يتحقق أهداف الدراسة. 

ͭ الحدود المنهجᘭة: 
᠍
  خامسا

شᘘه       المقاᗷلات  ᗷاستخدام  التحلᘭلᘭة،  الوصفᘭة  الدراسة  ᗷأسلوب   ᢝᣘالنو المنهج   ᣢع الدراسة  تعتمد 

ᡧ حول دور   ᢕᣌات المشارك ᢔᣂفهم تصورات وخ ᣢنتائج الدراسة ع ᣆانات؛ لذلك تقتᘭلجمع الب 
ً
المقننة أداة

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة، ولا تهدف إᣠ قᘭاس العلاقة   ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭم النتائج  منهجᘭا أو تعمᘭ᠍إحصائ

  . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ جميع ᣢة عᘭم᛿ صورةᗷ  

ᢝ إدارات       
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌمن العامل ᡧ ᢕᣌار المشاركᘭة المختارة، إذ تم اختᘌعة العينة القصدᘭطبᗷ ط نتائج الدراسةᘘما ترت᛿

ة ᗷموضᖔع الدراسة ᡫᣃاᘘة م ᢔᣂة ذات العلاقة، ممن لديهم خᘭلᘭشغᙬد أو الإدارات الᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁتج ،

ᢝ عᣢ جميع  
᡽ᣍم الإحصاᘭالتعم ᣠد᠍ا، ولا تهدف إᘌات هذه الفئة تحد ᢔᣂعن تصورات وخ ᢔᣂلذلك فإن النتائج تع

 . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌالعامل  

  مصطلحات الدراسة: 

  أوᢻًͭ منهجᘭة ᛿ايزن: 

ᗷصورة       العملᘭات  تطᗫᖔر   ᣢتركز ع  ᢝ ᡨᣎال المستمر   ᡧ ᢕᣌالتحس أحد مداخل  منهجᘭة ᛿ايزن  تعد   :
᠍
 اصطلاحᘭا

ᡧ تدفق العمل، تدرᗫجᘭة ومنظمة،   ᢕᣌل أوجه الهدر، وتحسᘭل المشᜓلات، وتقلᘭمن خلال تحل   ᡧ ᢕᣌاك العامل ᡫᣃលو  
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ᡧ الإجراءات اليومᘭة داخل المؤسسة. (  ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚHarry et al., 2025   (  

ᘌ ᢝمكن توظᘭفها داخل إدارات       ᡨᣎة الᘭنᚏأنها مجموعة الممارسات التحسᗷ :اᘭ᠍ايزن إجرائ᛿ ةᘭمنهجᗷ قصدᗫو

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة، وᗫᣄᘻــــع إنجاز  ᢕᣌ؛ بهدف تحس ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ دᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁتج

، ورفع جودة الخدمة الم ᢕᣂل الهدر والتكرار والتأخᘭد.   الإجراءات، وتقلᘭقدمة للمستف  

ͭ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة: 
᠍
  ثانᘭا

ᢝ هذه الدراسة إᣠ مستوى كفاءة وفاعلᘭة تنفᘭذ المشارᗫــــع      
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᢕᣂشᛒ :

᠍
اصطلاحᘭا

الموارد، وᣃعة  المؤسسة، من حᘭث وضᖔح الإجراءات، وحسن استخدام  العمل داخل  المرتᘘطة بتطᗫᖔر 

وع عᣢ تحقيق أهدافه المرتᘘطة ب ᡫᣄالأداء. ( الإنجاز، وجودة المخرجات، ومدى قدرة الم ᡧ ᢕᣌتحسCrisƟna 

et al., 2024 (  

ᢝ تنفذها إدارات تجᗖᖁة     ᡨᣎــــع الᗫة المشارᘭهذه الدراسة مدى فاعل ᢝ
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشارᗷ قصدᘌ :اᘭ᠍إجرائ

  ᡧ ᢕᣌتحس  ᣢع قدرتها  حᘭث  من   ، ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ  ᢝ
ᡧᣚ العلاقة  ذات  الإدارات  أو  المᗫᖁضͭالمستفᘭد 

، ومعالجة الشᜓاوى والطل ᢕᣂل التأخᘭة، وتقلᗷــــع الاستجاᗫᣄᘻد.  الإجراءات، وᘭة المستفᗖᖁتج ᡧ ᢕᣌات، وتحسᘘ  

 : ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ͭ
᠍
  ثالثا

للمستفᘭدين،        تأمي ᘭة صحᘭة  تقدم خدمات   ᢝ ᡨᣎال الجهات   ᣠإ  ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ ᢕᣂشᘻ اصطلاحᘭ᠍ا: 

  ᢝᣤدين ومقدᘭالمستف مع  والتواصل  والمطالᘘات،  والموافقات،  الصحᘭة،  التغطᘭات  بឝدارة  أعمالها  وترتᘘط 

 ) . ᡧ ᢕᣌجودة الخدمة ورضا المستخدم ᢝ
ᡧᣚ ما يؤثرᗷ ،الخدمةAbourokbah & Husain, 2024   (  

       ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌمجال التأم ᢝ
ᡧᣚ العاملة ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ هذه الدراسة ᢝ

ᡧᣚ ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣄᚽ قصدᘌ :اᘭ᠍إجرائ

مشارᗫــــع  تنفᘭذ   ᣢع وتعمل  المستفᘭد،  تجᗖᖁة  أو  المᗫᖁض  بتجᗖᖁة  مرتᘘطة  وحدات  أو  إدارات  تضم   ᢝ ᡨᣎوال

ᡧ جودة الخدمة، وᣃعة الاستجاᗷة، ورفع رضا المس ᢕᣌتحس ᣠة تهدف إᘭلᘭشغᘻ  .دينᘭتف  

ͭ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد: 
᠍
  راᗷعا

      ᡧ ᢕᣌعة وتحسᗷمتاᗷ المعنᘭة  الوحدات  أو  المᗫᖁضͭالمستفᘭد إᣠ الإدارات  إدارات تجᗖᖁة   ᢕᣂشᘻ :اᘭ᠍اصطلاح  

ᘌ ᢝمر بها أثناء حصوله عᣢ الخدمةتجᗖᖁة  ᡨᣎالتفاعلات الᗷ ح  الفرد مع الخدمة، من خلال الاهتمامᖔمثل وض  
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  .)  AHRQ, n.dالإجراءات، وجودة التواصل، وᣃعة الاستجاᗷة، ومعالجة الملاحظات، والشᜓاوى. ( 

᛿ات       ᡫᣃ الوحدات داخل أو  الدراسة الإدارات  ᢝ هذه 
ᡧᣚ دᘭضͭالمستفᗫᖁالم بឝدارات تجᗖᖁة  إجرائᘭ᠍ا: ᘌقصد 

الإجراءات  وتطᗫᖔر  والملاحظات،  الشᜓاوى  ومتاᗷعة  المستفᘭد،  تجᗖᖁة   ᡧ ᢕᣌبتحس  ᡧᣎع
ُ
ت  ᢝ ᡨᣎال  ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم

ᡧ قنوات التواصل، وᗫᣄᘻــــع معالجة ᢕᣌات، وتحسᘘالموافقات والمطالᗷ طةᘘات.   المرتᘘالطل  

ͭ تجᗖᖁة المستفᘭد: 
᠍
  خامسا

ᘌ ᢝمر بها المستفᘭد أثناء        ᡨᣎاعات الᘘع التفاعلات والانطᖔد بوصفها مجمᘭة المستفᗖᖁفهم تج
ُ
اصطلاحᘭ᠍ا: ت

حصوله عᣢ الخدمة، وᘻشمل سهولة الوصول، ووضᖔح الإجراءات، وجودة التواصل، وᣃعة الاستجاᗷة،  

  )   Quigley et al., 2021ومستوى الرضا عن الخدمة المقدمة. ( 

       ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم كة  ᡫᣃد وᘭالمستف  ᡧ ᢕᣌب التفاعل  الدراسة جودة  ᢝ هذه 
ᡧᣚ دᘭالمستف إجرائᘭ᠍ا: ᘌقصد بتجᗖᖁة 

ᢝ وضᖔح الإجراءات، وᣃعة الاستجاᗷة، ومعالجة الطلᘘات 
ᡧᣚ ما تظهر᛿ ،الخدمة ᣢخلال رحلة الحصول ع

  والشᜓاوى، ومتاᗷعة الموافقات والمطالᘘات، وجودة التواصل مع المستفᘭد.  

ᡧ المستمر:  ᢕᣌالتحس ͭ
᠍
  سادسا

جودة       تطᗫᖔر   ᣠإ تهدف   ᢝ ᡨᣎال والمتواصلة  المنظمة  الجهود   ᣠإ المستمر   ᡧ ᢕᣌالتحس  ᢕᣂشᛒ اصطلاحᘭ᠍ا: 

الخدمات والعملᘭات داخل المؤسسات الصحᘭة، من خلال مراجعة الأداء، وتحلᘭل أوجه القصور، وتطبيق  

ᡧ المخرجات. (  ᢕᣌرفع كفاءة العمل وتحس ᣢساعد عᘻ ةᗫᖁᗫᖔممارسات تطEndalamaw et al., 2024   (  

ᢝ تقوم بها إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد       ᡨᣎهذه الدراسة الجهود ال ᢝ
ᡧᣚ المستمر ᡧ ᢕᣌالتحسᗷ قصدᘌ :اᘭ᠍إجرائ

ᡧ الصᢝᣑ لتطᗫᖔر المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة ᗷصورة مستمرة، من خلال استخدام ممارسات ᛿ايزن   ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ

 ᖁز تجᗫᖂل الهدر، ورفع كفاءة الأداء، وتعᘭالإجراءات، وتقل ᡧ ᢕᣌد. لتحسᘭة المستفᗖ  
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 ᢝ
ᡧᣍالفصل الثا  

  الدراسات الساᗷقة 
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  تمهᘭد: 

ᢝ تتعلق ᗷموضᖔع دراستها، ومن خلال مراجعة هذه   ᡨᣎقة الᗷمراجعة عدد من الدراسات الساᗷ احثةᘘقامت ال

ᢝ القطاع 
ᡧᣚ المستمر ᡧ ᢕᣌايزن والتحس᛿ ةᘭدراسات تناولت منهج : ᡧ ᢕᣌسᛳن رئᗫمحور ᣠمها إᘭمكن تقسᘌ الدراسات

ᢝ قطاع الت
ᡧᣚ د وجودة الخدماتᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁودراسات تناولت تج ، ᢝᣑالص  ᢝᣢᘌ ماᘭوف ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌأم

  عرض لهذه الدراسات:  

  ᢝᣑالقطاع الص ᢝ
ᡧᣚ المستمر ᡧ ᢕᣌايزن والتحس᛿ ةᘭتناولت منهج ᢝ

ᡨᣎالدراسات ال :
ً

ᢺأو  

، هدفت دراسة        ᢝᣑالقطاع الص ᢝ
ᡧᣚ المستمر ᡧ ᢕᣌايزن والتحس᛿ ةᘭتناولت منهج ᢝ ᡨᣎمراجعة الدراسات ال ᢝ

ᡧᣚ

ي والفوزان (  ᡧ ᡧᣂقسم سحب  2022الع ᢝ
ᡧᣚ ᡧᣔحل مشᜓلة انتظار المر ᢝ

ᡧᣚ ةᘭانᗷاᘭايزن ال᛿ ةᘭتطبيق منهج ᣠإ (

، من خلال تحلᘭل واقع    ،الدم ᗷمدينة الملك فهد الطبᘭة ᢝ
ᡧᣛوالوص ᢝ ᢔᣎᗫᖁالمنهج التج ᣢواعتمدت الدراسة ع

السمكة،  عظمة  ونموذج  المركزة،  العمل  مجموعات  مثل   ᡧ ᢕᣌالتحس أدوات  من  عدد  وتوظᘭف  المشᜓلة، 

ᢝ تقلᘭل مدة انتظار المرᡧᣔ من  
ᡧᣚ ايزن أسهم᛿ ةᘭأن تطبيق منهج ᣠوقد توصلت الدراسة إ ، ᢝᣘاᗖᖁل الᘭوالتحل

إ  25 جودة   ᣠ6.3  دقᘭقة   ᡧ ᢕᣌوتحس الᙬشغᘭلᘭة  المشᜓلات  معالجة   ᢝ
ᡧᣚ فاعلᘭة ᛿ايزن   ᣢع ᘌدل  مما  دقᘭقة، 

  الخدمة الصحᘭة.   

ᢝ الإطار ذاته، تناولت دراسة سلᘭمان (      
ᡧᣚة، 2022وᘭجودة الخدمات الصح ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ دور مدخل (

داخل  الخدمات  ᢝ تطᗫᖔر جودة 
ᡧᣚ المستمر   ᡧ ᢕᣌالتحس أثر  توضيح   ᣠوذلك من خلال دراسة حالة هدفت إ

ᡧ الأداء من خلال تق ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ سهمᛒ ايزن᛿ أن ᣠة، وأشارت الدراسة إᘭر المؤسسات الصحᗫᖔل الهدر، وتطᘭل

ᢝ حل المشᜓلات، ᛿ما أوضحت أن نجاح تطبيق ᛿ايزن يرتᘘط بوجود  
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌئة العمل، ودعم مشاركة العاملᚏب

، وقدرة المؤسسة عᣢ تحᗫᖔل المشᜓلات اليومᘭة إᣠ فرص تطᗫᖔر مستمرة.   ᡧ ᢕᣌة داعمة للتحسᘭمᘭثقافة تنظ  

       ) اري  ᡫᣄال الخدمات ᛿2024ما هدفت دراسة  ᢝ تطᗫᖔر جودة 
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭجᘭات ᡨᣂدور اس ᣢالتعرف ع  ᣠإ (

والأمان،  والتعاطف،  والاستجاᗷة،  الاعتمادᘌة،  مثل  الخدمة  جودة  أᗷعاد   ᣢع  ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂال خلال  من  الصحᘭة، 

ᡧ المستمر  واعتمدت الدراسة   ᢕᣌالتحس ᡧ ᢕᣌل العلاقة بᘭتحل ᢝ
ᡧᣚ ᢝ

ᡧᣛر نظم إدارة الجودة داخل المنهج الوصᗫᖔوتط

ᡧ جودة الخدمات    أظهرت نتائجوقد  ،  المؤسسات الصحᘭة ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ سهمᛒ مكن أنᘌ ايزن᛿ الدراسة أن تطبيق
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مع  التعامل   ᣢع المؤسسة  قدرة  وتعᗫᖂز  الاستجاᗷة،  مستوى  ورفع  الإجراءات،  تطᗫᖔر  من خلال  الصحᘭة 

᛿ ᡧايزن وجودة الخدمة الصحᘭة بوصفها    ،احتᘭاجات المستفᘭدين ᢕᣌتوضيح العلاقة ب ᢝ
ᡧᣚ د هذه الدراسةᘭوتف

ᢝ والمستمر.   ᢔᣑᗫالتدر ᡧ ᢕᣌالتحس ᣢعلاقة قائمة ع  

اري (       ᡫᣄاق نفسه، تناولت دراسة الᘭالس ᢝ
ᡧᣚة، من 2025وᘭر الخدمات الصحᗫᖔتط ᢝ

ᡧᣚ ايزنةᝣدور مدخل ال (

 ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ مدى إسهام ᣢالتعرف ع ᣠات العام، وهدفت الدراسة إᗫᖁالق ᡧᣛشᙬمس ᣢة عᘭقᘭخلال دراسة تطب

 ᢝᣓر الأداء المؤسᗫᖔل الهدر وتطᘭفاءة وتقل᜻ال ᡧ ᢕᣌساعد  ،  تحسᛒ ايزن᛿ ةᘭمنهج ᢝ ᡧᣎأن تب ᣠوتوصلت الدراسة إ

ᢝ تطᗫᖔر  
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌدعم مشاركة العاملᘌ ما᛿ ،إجراءات العمل ورفع جودة الخدمات ᡧ ᢕᣌتحس ᣢة عᘭالمؤسسات الصح

  الأداء ومعالجة أوجه القصور داخل بᚏئة العمل.   

ᢝ المسᙬشفᘭات، من  Harry et al ) .2025أما دراسة       
ᡧᣚ ايزن᛿ قات أحداثᘭمراجعة تطب ᣠفقد هدفت إ (

ᡧ العملᘭات الصحᘭة، وᚏّᗖنت الدراسة   ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ تناولت استخدام ᢝ ᡨᣎة للدراسات الᘭخلال مراجعة منهج

 ᢕᣂس  ᡧ ᢕᣌوتحس الهدر،  تقلᘭل  خلال  من  المسᙬشفᘭات  داخل  العملᘭات   ᡧ ᢕᣌتحس  ᢝ
ᡧᣚ ᘻسهم  أحداث ᛿ايزن  أن 

، ووضᖔح العمل، و  ᡧ ᢕᣌمشاركة العاملᗷ طᘘايزن يرت᛿ أن نجاح ᣠما أشارت إ᛿ ،ضᗫᖁة المقدمة للمᘌرفع جودة الرعا

، ومتاᗷعة نتائج التطبيق.   ᡧ ᢕᣌأهداف التحس  

) إᣠ توضيح إمᜓانᘭة توظᘭف ᛿ايزن مع تحلᘭل العملᘭات  ᛿Samara and Harry   )2025ما سعت دراسة        

ᡧ سᢕᣂ العمل ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ اناتᘭايزن واستخدام الب᛿ ᡧ ᢕᣌط بᗖᖁح إطار يᖁة، وذلك من خلال طᘭئات الصحᚏالب ᢝ

ᡧᣚ ،

 ᣢة عᘭالصح المؤسسات  أن ᛒساعد  ᘌمكن  العملᘭات  أدوات تحلᘭل  أن دمج ᛿ايزن مع  الدراسة  وأوضحت 

ᢝ رᗖط 
ᡧᣚ د هذه الدراسةᘭاستخدام الموارد. وتف ᡧ ᢕᣌل الأخطاء، وتحسᘭالإجراءات، وتقل ᢝ

ᡧᣚ د نقاط الضعفᘌتحد

ᢝ تعتمد عᣢ تحلᘭل الإجراءات وتحسᚏنها ᗷصورة مس ᡨᣎة الᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشارᗷ ايزن᛿  .تمرة  

ᡧ المستمر، هدفت دراسة        ᢕᣌالإطار العام للتحس ᢝ
ᡧᣚوEndalamaw et al ) .2024  مراجعة مداخل ᣠإ (

 ᢝ
ᡧᣚ الجودة  بتطᗫᖔر  المرتᘘطة  للدراسات  الصحᘭة من خلال مراجعة نطاقᘭة  ᢝ الأنظمة 

ᡧᣚ المستمر   ᡧ ᢕᣌالتحس

 مهم᠍ا لتطᗫᖔر جودة الخدمات الصحᘭة، 
ً

ᢾمثل مدخᘌ المستمر ᡧ ᢕᣌوأظهرت الدراسة أن التحس ، ᢝᣑالقطاع الص

ᢝ رفع كفاءة العمل، ᛿ما  من خلال مراجعة الأداء، وتحلᘭل المشᜓلات، وتطبي
ᡧᣚ سهمᘻ ةᗫᖁᗫᖔق ممارسات تط

  . ᡧ ᢕᣌة جهود التحسᗫواضح لضمان استمرار ᢝᣥᘭة وجود دعم تنظᘭدت الدراسة أهمᜧأ  
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ᘻ  ᡧشᢕᣂ الᘘاحثة ᗷأنه وᗖالنظر        ᢕᣌايزن والتحس᛿ ةᘭدت أهمᜧهذا المحور، يتضح أنها أ ᢝ
ᡧᣚ قةᗷالدراسات السا ᣠإ

الهدر، ᛿ما أظهرت أن   الᙬشغᘭلᘭة وتقلᘭل  ᡧ الإجراءات  ᢕᣌة وتحسᘭالصح الخدمات  ᢝ تطᗫᖔر جودة 
ᡧᣚ المستمر

  ᣠإ  ᡧ ᢕᣌالتحس وتحᗫᖔل  الإدارة،  ودعم   ، ᡧ ᢕᣌالعامل مشاركة  يتطلب  ᗷل  فقط،  ᗷالأدوات  يرتᘘط  لا  نجاح ᛿ايزن 

ᢝ بناء أساس نظري يوضح كᘭف  
ᡧᣚ ةᘭد هذه الدراسات الدراسة الحالᘭممارسة مستمرة داخل المؤسسة، وتف

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة داخل إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد.   ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ سهمᘻ ايزن أن᛿ ةᘭمكن لمنهجᘌ  

  ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌد وجودة خدمات التأمᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁتناولت تج ᢝ
ᡨᣎا: الدراسات الᘭ᠍ثان  

دراسة       هدفت  الخدمات،  وجودة  المᗫᖁضͭالمستفᘭد  تجᗖᖁة  تناولت   ᢝ ᡨᣎال الدراسات  مراجعة   ᢝ
ᡧᣚو

Quigley et al ) .2021  ،ةᘭالمؤسسات الصح ᢝ
ᡧᣚ ض ومخرجات الأعمالᗫᖁة المᗖᖁتج ᡧ ᢕᣌفحص العلاقة ب ᣠإ (

ات المهمة مثل رضا المستفᘭدين، وجودة  ᡫᣃعدد من المؤᗷ طᘘض ترتᗫᖁة المᗖᖁوقد أوضحت الدراسة أن تج

إ  ᢝ
ᡧᣚ الدراسة  وتفᘭد هذه  والمᗫᖁض،  المؤسسة   ᡧ ᢕᣌب العلاقة   ᡧ ᢕᣌتحس ᣢوالقدرة ع الخدمة،  مع  براز التفاعل 

التنظᘭمᘭة  الجوانب   ᣠإ ᘌمتد  ᗷل  فقط،   ᢝ
ᡧᣍساᙏالإ ᗷالجانب  يرتᘘط  لا   

ً
ᢺمجا بوصفها  المᗫᖁض  تجᗖᖁة  أهمᘭة 

  والᙬشغᘭلᘭة داخل المؤسسات الصحᘭة.   

دراسة         تناولت  ( ᛿Giese et alما  المالᘭة 2024.  ات  ᡫᣃالمؤ وᗖعض  المᗫᖁض  تجᗖᖁة   ᡧ ᢕᣌب العلاقة   (

ᢝ المسᙬشفᘭات، وأشارت الدراسة إᣠ أن تحسن تجᗖᖁة المᗫᖁض قد يرتᘘط بتحسن ᗷعض النتائج 
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬوال

ᡧ الأداء العام للمؤسسات   ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ضᗫᖁة المᗖᖁة تجᘭعكس أهمᘌ ماᗷ ،فᘭة، مثل الإيرادات والتᜓالᘭالمؤسس

 عن الأداء، ᗷل    الصحᘭة، وتفᘭد 
ً

ᢾا منفصᘘ᠍عد جانᘌ د لاᘭة المستفᗖᖁتج ᡧ ᢕᣌدعم فكرة أن تحس ᢝ
ᡧᣚ هذه الدراسة

  يرتᘘط ᗷكفاءة العملᘭات وجودة الخدمة.  

، هدفت دراسة        ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚوAbourokbah and Husain   )2024 أثر ᣢالتعرف ع ᣠإ (

ᢝ الممل᜻ة العᘭᗖᖁة السعودᘌة
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌرضا المستخدم ᢝ

ᡧᣚ ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌجودة خدمات التأم ،    ᣢواعتمدت الدراسة ع

ᡧ جودة الخدمة ورضا العملاء، مع النظر إᗷ ᣠعض العوامل الوسᘭطة مثل الصورة الذهنᘭة  ᢕᣌل العلاقة بᘭتحل

، مما  ᡧ ᢕᣌرضا المستخدم ᢝ
ᡧᣚ تؤثر ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌأن جودة خدمات التأم ᣠمة المدركة، وقد توصلت الدراسة إᘭوالق

ᢝ تقد ᡨᣎالإجراءات والخدمات ال ᡧ ᢕᣌة تحسᘭز أهم ᢔᣂدين.  يᘭللمستف ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ مها  

) إᣠ مراجعة مستوى الرضا تحت مظلة التغطᘭة ᛿Alshehri and Alotaibi   )2024ما هدفت دراسة        

السعودᘌة العᘭᗖᖁة  الممل᜻ة   ᢝ
ᡧᣚ الصحᘭة  ᗷعدة ،  التأمي ᘭة  يتأثر  المستفᘭدين  رضا  أن  الدراسة  أوضحت  وقد 
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 ᡧ ᢕᣌوتحس الانتظار،  أوقات  وتقلᘭل  الوصول،  وسهولة  الرعاᘌة،  جودة  بᚏنها  من  ᗷالخدمة،  مرتᘘطة  جوانب 

 ᢝ
ᡧᣚ خاصة ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ

ᡧᣚ دᘭة المستفᗖᖁر تجᗫᖔة تطᘭدعم أهم ᢝ
ᡧᣚ د هذه الدراسةᘭالإجراءات، وتف

  الجوانب المرتᘘطة ᣄᚽعة الاستجاᗷة وجودة الخدمة.  

دراسة        هدفت  الصحᘭة،  المشارᗫــــع  إدارة  مجال   ᢝ
ᡧᣚوCrisƟna et al ) ال᜻فاءة  2024.  فحص   ᣠإ  (

 ᢝ
ᡧᣚ المشارᗫــــع  إدارة  أن نجاح   ᣠإ الدراسة  أشارت  وقد   ، ᢝᣑالص القطاع  داخل  المشارᗫــــع  إدارة   ᢝ

ᡧᣚ التنظᘭمᘭة 

 ᣢع المؤسسة  وقدرة  الموارد،  وتوفر  العمل،  فرق  وكفاءة  الحو᛿مة،  بوضᖔح  يرتᘘط  الصحᘭة  المؤسسات 

ᢝ توضيح أهمᘭة إدارة المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة مواءمة المشارᗫــــع مع أهدافها التنظᘭمᘭة، وتفᘭد هذه  
ᡧᣚ الدراسة

ᢝ جودة الأداء داخل المؤسسات الصحᘭة.   
ᡧᣚ ا مؤثر᠍اᣆ᠍بوصفها عن  

ᢝ هذا المحور      
ᡧᣚ قةᗷاستعراض الدراسات الساᗖاحثةوᘘال ᢕᣂشᘻ ،  طᘘد ترتᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁشᜓل أن تجᚽ

ᗷجودة الخدمة، وᣃعة الاستجاᗷة، ووضᖔح الإجراءات، وكفاءة التعامل مع الطلᘘات والمشᜓلات، ᛿ما  واضح  

مستوى   ᢝ
ᡧᣚ تؤثر  للمستفᘭدين  المقدمة  الخدمات  جودة  أن   ᣠإ  ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأمᗷ المرتᘘطة  الدراسات   ᢕᣂشᘻ

مهم᠍  أمر᠍ا   ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ داخل  الᙬشغᘭلᘭة  المشارᗫــــع  تطᗫᖔر  ᘌجعل  مما  تجᗖᖁة  الرضا،   ᡧ ᢕᣌلتحس ا 

  المستفᘭد ورفع جودة الخدمة.  

  التعليق عᣢ الدراسات الساᗷقة: 

ᡧ المستمر       ᢕᣌايزن والتحس᛿ ةᘭمنهج ᣢقة، يتضح أن عدد᠍ا من الدراسات ركز عᗷاستعراض الدراسات الساᗖو

الهدر،  وتقلᘭل  الخدمات،  جودة   ᡧ ᢕᣌتحس  ᢝ
ᡧᣚ أهمᘭة ᛿ايزن  الدراسات  هذه  وأᜧدت   ، ᢝᣑالص القطاع  داخل 

تطبيق ᛿ايزن يرتᘘط ᗷمشاركة  وتطᗫᖔر الإجراءات، ورفع كفاءة الأداء، وقد اتفقت هذه الدراسات عᣢ أن نجاح  

ᡧ إᣠ ممارسة مستمرة داخل   ᢕᣌل التحسᗫᖔتح ᣢساعد عᛒ ᢝᣥᘭل المشᜓلات، ووجود دعم تنظᘭوتحل ، ᡧ ᢕᣌالعامل

  المؤسسة. 

ᢝ المؤسسات        
ᡧᣚ د وجودة الخدمةᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁما يتضح أن عدد᠍ا آخر من الدراسات تناول تج᛿

ووضᖔح  الاستجاᗷة  وᣃعة  الخدمة  جودة  أن  الدراسات  هذه  وأᜧدت   ، ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃو الصحᘭة 

أنها   ᢝ
ᡧᣚ الدراسات  هذه  أهمᘭة  وتظهر  تجᗖᖁتهم،  وجودة  المستفᘭدين  برضا  ترتᘘط  تجᗖᖁة    الإجراءات  ز  ᢔᣂت

 يتأثر ᗷكفاءة العملᘭات الᙬشغᘭلᘭة، ولᛳس مجرد انطᘘاع عام عن الخدمة. 
ً

ᢺد بوصفها مجاᘭالمستف  
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المستمر وجودة        ᡧ ᢕᣌايزن والتحس᛿ ةᘭمنهجᗷ اهتمامها  ᢝ
ᡧᣚ قةᗷالسا الدراسات  مع  الحالᘭة  الدراسة  وتتفق 

ᡧ الإجراءات وتقلᘭل الهدر وᣃعة الاستجاᗷة بوصفها  ᢕᣌتحس ᣠالنظر إ ᢝ
ᡧᣚ ما تتفق معها᛿ ،دᘭة المستفᗖᖁتج

ᢝ تطᗫᖔر جودة الخدمة
ᡧᣚ مهمة ᣅأنها ، عنا ᢝ

ᡧᣚ قةᗷة تختلف عن معظم الدراسات الساᘭأن الدراسة الحال ᢕᣂغ

، وتحدᘌد᠍ا   ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ناولᙬل تᗷ ،ة فقط ᡫᣃاᘘة المᘭات أو الخدمات الصحᘭشفᙬالمس ᣢلا تركز ع

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة.   ᢕᣌا لتحسᘭ᠍قᘭتطب 
ً

ᢺد بوصفها مجاᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج  

المشارᗫــــع        أداء   ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ توظᘭف منهجᘭة ᛿ايزن  تناولت   ᢝ ᡨᣎال الدراسات  قلة   ᢝ

ᡧᣚ الᘘحثᘭة  الفجوة  ز  ᢔᣂوت

، رغم تناول الدراسات الساᗷقة   ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ دᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁة داخل إدارات تجᘭلᘭشغᙬال

منف ᗷصورة   ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم  ᢝ
ᡧᣚ المستفᘭد  تجᗖᖁة  أو  المسᙬشفᘭات   ᢝ

ᡧᣚ الدراسة  لᝣايزن   ᣙسᘻ هنا  ومن  صلة، 

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة داخل   ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ن من خلال فهم دورᗫهذين المسار ᡧ ᢕᣌط بᗖᖁال ᣠة إᘭالحال

 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ دᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁفهم دور     ،إدارات تج ᣢها ع ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂة بᘭما تنفرد الدراسة الحال᛿

 ᢝᣘد، وذلك من خلال منهج نوᘭضͭالمستفᗫᖁالم ᢝ إدارات تجᗖᖁة 
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌالعامل منهجᘭة ᛿ايزن من وجهة نظر 

ات، ᗷل   ᢕᣂالمتغ ᡧ ᢕᣌة بᘭاس علاقة إحصائᘭق ᣠالدراسة إ ᣙسᘻ ذلك لاᗖه المقننة، وᘘلات شᗷالمقا ᣢعتمد عᘌ

ات ᢔᣂفهم تصورات وخ ᣠة،    إᗷــــع الاستجاᗫᣄᘻالإجراءات، و ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ فᘭة توظᘭحول إمᜓان ᡧ ᢕᣌالعامل

  . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ات داخلᘘومعالجة الشᜓاوى والطل ، ᢕᣂل التأخᘭوتقل  

  مدى استفادة الᘘاحثة من الدراسات الساᗷقة: 

إبراز        الدراسة، من خلال  الᘘاحثة عᣢ تحدᘌد وصᘭاغة مشᜓلة  ᢝ مساعدة 
ᡧᣚ قةᗷالسا الدراسات  أسهمت 

ᡧ جودة الخدمات الصحᘭة، وᘭᗖان ارتᘘاط تجᗖᖁة المستفᘭد ᗷكفاءة الإجراءات   ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭة منهجᘭأهم

الᘘاحثة من الدراسات السا أفادت  ، ᛿ما  ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم ᢝ قطاع 
ᡧᣚ بناء الإطار النظري وجودة الخدمة  ᢝ

ᡧᣚ قةᗷ

 ᡧ ᢕᣌايزن، والتحس᛿ ةᘭمنهج : ᢝᣦحث، وᘘال ᢝ يرتكز عليها  ᡨᣎال المحاور الرئᛳسة  والمفاهᢝᣥᘭ للدراسة، وتحدᘌد 

 ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ  ᢝ
ᡧᣚ المᗫᖁضͭالمستفᘭد  وتجᗖᖁة  الᙬشغᘭلᘭة،  المشارᗫــــع  وأداء  وساعدت   ،المستمر، 

ᢝ اختᘭار المنهج النوᢝᣘ وأداة المقاᗷلات  
ᡧᣚساؤلات الدراسة وأهدافها، وᘻ اغةᘭص ᢝ

ᡧᣚ قة كذلكᗷالدراسات السا

اتهم حول تطبيق ᛿ايزن داخل إدارات تجᗖᖁة  ᢔᣂوخ ᡧ ᢕᣌة لفهم تصورات العاملᘘه المقننة بوصفها أداة مناسᘘش

  المᗫᖁضͭالمستفᘭد. 
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أنه      الᘘاحثة  الحالᘭة    تنوه  الدراسة  نتائج   ᢕᣂتفس  ᢝ
ᡧᣚ لاحق᠍ا  الساᗷقة  الدراسات  نتائج  من  الاستفادة  ᘌمكن 

وتجᗖᖁة   الخدمة،  وجودة  المستمر،   ᡧ ᢕᣌوالتحس ᗷᜓايزن،  المرتᘘطة  الدراسات  إلᘭه  توصلت  ᗷما  ومقارنتها 

ᗷ ᢝلورة رؤᗫتها حول دور ،  المستفᘭد 
ᡧᣚ احثةᘘة مهمة دعمت الᘭقة قاعدة معرفᗷذلك شᜓلت الدراسات الساᗖو

 . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ة داخلᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭمنهج 
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  الفصل الثالث

 ᢝᣥᘭالإطار النظري والمفاه  
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  تمهᘭد: 

ᢝ بناء الدراسة، إذ ᛒساعد عᣢ توضيح المفاهᘭم      
ᡧᣚ سةᛳأحد الأجزاء الرئ ᢝᣥᘭعد الإطار النظري والمفاهᘌُ

ᘻ ᢝسᙬند إليها، وᘭᗖان العلاقة بᚏنها ᗷما ᘌخدم موضᖔع الᘘحث وᘻساؤلاته، ونظر᠍ا لأن هذه الدراسة   ᡨᣎة الᘭالأساس

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭل ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭناول دور منهجᙬمن خلال التطبيق  ت ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ

ᡧᣚ ةᘭ

 ᡧ ᢕᣌالتحسᗷ طةᘘالمحاور المرت ᣢيركز ع ᢝᣥᘭد، فإن الإطار النظري والمفاهᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᣢع

  المستمر، ومنهجᘭة ᛿ايزن، وأداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة، وتجᗖᖁة المستفᘭد.  

ᢝ تطᗫᖔر العملᘭات      
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭف منهجᘭة توظᘭفᘭبناء تصور واضح حول ك ᣢساعد عᛳهذا الإطار ل ᢝ

ᡨᣍأᗫو

داخل  المستفᘭد  تجᗖᖁة  جودة   ᣢع ينعكس  ᗷما   ، ᢕᣂوالتأخ الهدر  وتقلᘭل  الإجراءات،   ᡧ ᢕᣌوتحس الᙬشغᘭلᘭة، 

ح   ᡨᣂالمق التصوري  النموذج  لفهم  القسم  ᘌمهّد هذا  ، ᛿ما  ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ  ᡧ ᢕᣌب يᗖᖁط  للدراسة، والذي 

ᡧ المستمر، وأداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة بوصفه مجال التطبيق، وتجᗖᖁة   ᢕᣌللتحس 
ً

ᢾايزن بوصفها مدخ᛿ ةᘭمنهج

ᡧ تلك العملᘭات.   ᢕᣌد بوصفها الناتج المتوقع من تحسᘭضͭالمستفᗫᖁالم  

نظري   ولا       إطار   ᣠإ ᘻسᙬند  وលنما  مغلق᠍ا،  ᗫ᠍ا  ᢕᣂتفس إطار᠍ا  بوصفها  واحدة  نظᗫᖁة   ᣢالدراسة ع تعتمد هذه 

 ᢝᣥᘭجمع    متᜓامل  ومفاهᘌا الجذور   ᡧ ᢕᣌةبᘭوالفلسف ومدخل  ل  لتارᗫخᘭة  المستمر منهجᘭة ᛿ايزن،   ᡧ ᢕᣌالتحس

الᙬشغᘭلᘭة المشارᗫــــع  أداء  المستفᘭد ومفهوم  المᗫᖁض ͭ  الخدمة وتجᗖᖁة  ᡧ هذه والعلاقة    ومدخل جودة  ᢕᣌب

ᢝ للدراسة. 
ᡨᣛᘭاق التطبᘭالس ᢝ

ᡧᣚ مᘭالمفاه  

:    خمسةوᗖناءً عᣢ ذلك يᙬناول هذا الإطار        ᢝᣦ سةᛳة  محاور رئᘭة والفلسفᘭخᗫايزن،  الجذور التار᛿ ةᘭلمنهج

المستمر،  و   ᡧ ᢕᣌللتحس  
ً

ᢾمدخ بوصفها  المᗫᖁضͭالمستفᘭد    وجودةمنهجᘭة ᛿ايزن  وتجᗖᖁة  وأداء الخدمة 

  ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃة وᘭالصح المؤسسات   ᢝ
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬال ᛿ ᡧايزن  المشارᗫــــع  ᢕᣌب المشارᗫــــع  والعلاقة  وأداء 

ᡧ الصᢝᣑ  الᙬشغᘭلᘭة داخل إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁض ͭ المستفᘭد   ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ  ساعد هذاᚱالنظري    البناء، و

الرئᛳس الدراسة  مفاهᘭم   ᡧ ᢕᣌب العلاقة  توضيح   ᣢع  ᡧ ᢕᣌتحس  ᢝ
ᡧᣚ لمنهجᘭة ᛿ايزن  المتوقع  الدور  وفهم  داء أة، 

الᙬشغᘭلᘭة   الصᢝᣑ  المشارᗫــــع   ᡧ ᢕᣌالتام ᛿ات  ᡫᣃ  ᢝ
ᡧᣚ المستفᘭد  المᗫᖁضͭ  تجᗖᖁة  إدارات  ي سجم  داخل  مع  ᗷما 

  )   Endalamaw et al., 2024. ( أهداف الدراسة وᘻساؤلاتها 
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  المحور الأول: الجذور التارᗫخᘭة والفلسفᘭة لمنهجᘭة ᛿ايزن 

ᢝ مرّت بها       ᡨᣎضوء التحولات ال ᢝ
ᡧᣚ مكن فهمهاᘌ لᗷ ،معزل عن تطور الفكر الإداريᗷ ايزن᛿ ةᘭلم تظهر منهج    

فقد    المستمر.   ᡧ ᢕᣌوالتحس  ᡧ ᢕᣌالعامل ᗷمشاركة  الاهتمام   ᣠإ وتنظᘭمه  العمل  عᣢ كفاءة   ᡧ ᢕᣂك ᡨᣂال من  الإدارة 

ᢝ ترسيخ الاهتمام بتحلᘭل خطوات العمل، وتقلᘭل الوقت والجهد  
ᡧᣚ ةᘌدᘭة التقلᗫأسهمت الاتجاهات الإدار

ا داخل فلسفة ᛿ايزن من خلال  والهدر، ووضع معايᢕᣂ واضحة لتنفᘭذ العملᘭات، ثم تطورت هذه المᘘادئ لاحق᠍ 

ᡧ عᣢ مراجعة الإجراءات، وتحلᘭل أسᘘاب القصور، وتᛞسᘭط خطوات العمل، والᘘحث المستمر عن   ᢕᣂك ᡨᣂال

  ).   Imai, 1986فرص رفع ال᜻فاءة الᙬشغᘭلᘭة ( 

نجاح         ᢝ
ᡧᣚ رئᛳس᠍ا  عنᣆ᠍ا  بوصفهم   ᡧ ᢕᣌالعامل  ᣠإ  ᢔᣂᜧأ ᗷدرجة  الاهتمام  اتجه  الإداري،  الفكر  تطور  ومع 

ᢝ تحدᘌد المشᜓلات 
ᡧᣚ اتهم ᢔᣂوالاستفادة من خ ، ᢝᣘة المشاركة، والتواصل، والعمل الجماᘭأهم ᣠលالمؤسسة، و

ᡧ الأداء  ᢕᣌا    ،وتحسᘭالعل ᗷ ᡧاعتᘘاره مسؤولᘭة الإدارة  ᢕᣌالتحس ᣠلا تنظر إ ᢝ ᡨᣎايزن ال᛿ تقاطع ذلك مع فلسفةᗫو

ورᗫة لاستمرار  ᡧᣆأحد الأسس ال اح الحلول وتنفᘭذها ومتاᗷعتها  ᡨᣂاق  ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌالعامل تعد مشاركة  وحدها، وលنما 

ᡧ داخل المؤسسة (  ᢕᣌالتحسHarry et al., 2025; Samara & Harry, 2025  .(  

تحلᘭل        ᣢع يركز  الذي   ᢝᣢᘭشغᙬال الᘘعد  أولهما  ؛  ᡧ ᢕᣌمتᜓامل ᗷعدين   ᡧ ᢕᣌب تجمع ᛿ايزن  المنظور،  هذا  ومن 

 ᣢالذي يركز ع ᢝ
ᡧᣍساᙏعد الإᘘتدفق العمل، وثانيهما ال ᡧ ᢕᣌد الإجراءات، وتحسᘭل الهدر، وتوحᘭات، وتقلᘭالعمل

، والاستفادة من المعرفة الناتجة عن ا ᢝᣘوالعمل الجما ، ᡧ ᢕᣌةمشاركة العاملᘭة اليوم ᢔᣂإماي"  وقد قدم    ،لخ" 

 ᡧ ᢕᣌالعامل جميع  وᘻشمل  والمستمر،   ᢝ ᢔᣑᗫالتدر  ᡧ ᢕᣌالتحس  ᣢع تقوم  إدارᗫة  فلسفة  بوصفه  مفهوم ᛿ايزن 

ى أو الحلول المؤقتة فقط، ᗷل عᣢ تطᗫᖔر العملᘭات  ᢔᣂ᜻ات ال ᢕᣂالتغي ᣢة، ولا تعتمد عᘭمᘭات التنظᗫᖔوالمست

  ).   Imai, 1986اليومᘭة ᗷصورة متواصلة ( 

تنظر إᣠ تطᗫᖔر         ᢝ ᡨᣎال المستمر،   ᡧ ᢕᣌالجودة والتحس إدارة   ᢝ
ᡧᣚ الحديثة ᗷالاتجاهات  ᛿ما يرتᘘط تطور ᛿ايزن 

ثم  التحسᚏنات،  المشᜓلات، وتنفᘭذ  تعتمد عᣢ مراجعة الإجراءات، وتحلᘭل  بوصفه عملᘭة منظمة  الأداء 

نتائجها لضمان استمرارᗫتها  القطاع الصᢝᣑ    ،متاᗷعة   ᢝ
ᡧᣚ المستمر  ᡧ ᢕᣌالتحس أن   ᣠالحديثة إ الأدبᘭات   ᢕᣂشᘻو

، ووجود ثقافة مؤسسᘭة ᘻشجع  ᡧ ᢕᣌالعامل ، ومشاركة  ᢝᣥᘭالتنظ يتطلب تᜓامل الأدوات الᙬشغᘭلᘭة مع الدعم 

  ).   Endalamaw et al., 2024التعلم من المشᜓلات وتطᗫᖔر الإجراءات ᗷصورة متواصلة ( 
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       ᣠإ محددة  ᘻشغᘭلᘭة  مشᜓلات  معالجة  من  الصحᘭة  المؤسسات   ᢝ
ᡧᣚ ᛿ايزن  تطبᘭقات  تطورت  وقد 

 ᡧ ᢕᣌل الهدر، ورفع كفاءة استخدام الموارد، وتحسᘭات، وتقلᘭالعمل ᡧ ᢕᣌأشمل لتحس 
ً

ᢾاستخدامها بوصفها مدخ

ᢝ البᚏئات الصحᘭة يرتᘘط بوضᖔح أهداف    ،جودة الخدمة
ᡧᣚ ايزن᛿ وتوضح الدراسات الحديثة أن نجاح تطبيق

ᡧ الجوانب  ᢕᣌعكس التᜓامل بᘌ عة المستمرة للنتائج، وهو ماᗷودعم الإدارة، والمتا ، ᡧ ᢕᣌومشاركة العامل ، ᡧ ᢕᣌالتحس

ᢝ فلسفة ᛿ايزن ( 
ᡧᣚ ةᘭمᘭة والتنظᘭسانᙏة والإᘭالفنHarry et al., 2025   .(  

ᢝ لᝣايزن، من خلال استخدام        ᢔᣑز الطابع المنهᗫᖂتع ᣢات عᘭل العملᘭة وتحلᘭما ساعد تطور الأدوات التقن᛿

 ᡧ ᢕᣌاس نتائج التحسᘭل تدفق الإجراءات، وقᘭوتحل ، ᢕᣂد مواطن الضعف، ورصد التأخᘌتحد ᢝ
ᡧᣚ اناتᘭالب،    ᡧ ᢕᣌبᗫو

 للتᜓامل مع أسالᘭب  
ً

ᢾᗷا قاᗫ᠍إدار 
ً

ᢾحت مدخᘘل أصᗷ ،ل الهدرᘭدي لتقلᘭايزن لم تعد مجرد أسلوب تقل᛿ ذلك أن

الصحᘭة  البᚏئات   ᢝ
ᡧᣚ المستمر   ᡧ ᢕᣌالتحس ᘌدعم  ᗷما  البᘭانات،   ᣢة عᘭ المب القرارات  العملᘭات واتخاذ  تحلᘭل 

  ).   Samara & Harry, 2025المعقدة ( 

ᡧ الاهتمام        ᢕᣌجمع بᘌ نما تعكس تطور᠍اលة واحدة، وᗫا لمدرسة إدار ᠍ ᡫᣃاᘘايزن امتداد᠍ا م᛿ ذلك، لا تمثل ᣢناءً عᗖو

ᡧ والمشاركة والعمل الجماᢝᣘ من جهة أخرى ᢕᣌالعاملᗷ ات من جهة، والاهتمامᘭم العملᘭفاءة وتنظ᜻الᗷ  ، جعلᗫو

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة داخل إدارات تجᗖᖁة   ᢕᣌة؛ لأن تحسᘭة للدراسة الحالᘘة مناسᘭهذا التᜓامل المنهج

  ، ᡧ ᢕᣌمشاركة العامل ᣠحتاج إᘌ الوقت نفسه ᢝ
ᡧᣚل الهدر، وᘭل الإجراءات وتقلᘭد يتطلب تحلᘭضͭالمستفᗫᖁالم

ᡧ الإدارات المختلفة  ᢕᣌودعم الإدارة، والت سيق ب .  

ضوء         ᢝ
ᡧᣚي تقل  و لمنهجᘭة ᛿ايزن،   ᢝ

ᡧᣛوالفلس  ᢝ
ᡧᣑᗫالتار التطور  تناول    الإطار هذا   ᣠإ ᡧ  النظري  ᢕᣌالتحس

ᢝ تطᗫᖔر  المستمر بوصفه المجال الإداري الذي تتجسد من خلاله  
ᡧᣚ ايزن᛿ ادئᘘاتمᘭالأداء ورفع كفاءة  ،  العمل ،  

ᡧ جودة الخدمات ᗷصورة تدرᗫجᘭة ومنظمة ᢕᣌذكرهو  وتحسᗷ تقوم الدراسة ᢝ
ᡨᣍالمحور الآ ᢝ

ᡧᣚ ا .  

ᢝ المحور ال
ᡧᣍايزن   : ثا᛿ ةᘭالمستمر ومنهج ᡧ ᢕᣌمدخل التحس  

داخل       والعملᘭات  الخدمات  جودة  تطᗫᖔر   ᢝ
ᡧᣚ المهمة  الإدارᗫة  المداخل  من  المستمر   ᡧ ᢕᣌالتحس ᘌُعد 

تطᗫᖁᗫᖔة  ممارسات  وتطبيق  القصور،  أوجه  وتحلᘭل  الأداء،  مراجعة   ᣢع ᘌقوم  إذ  الصحᘭة،  المؤسسات 

ᡧ المخرجات ᢕᣌرفع كفاءة العمل وتحس ᣢساعد عᘻ ة ،  متواصلةᘭئات الصحᚏالب ᢝ
ᡧᣚ ة هذا المدخلᘭز أهم ᢔᣂوت

المقدمة  الخدمة  جودة   ᢝ
ᡧᣚ مستمر᠍ا  وتحسᚏن᠍ا  الإجراءات،   ᢝ

ᡧᣚ ودقة  الاستجاᗷة،   ᢝ
ᡧᣚ ᣃعة  تتطلب   ᢝ ᡨᣎال

  )   Endalamaw et al., 2024للمستفᘭدين. ( 
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إدارᗫة    )إماي( وᗫعد        فلسفة  بوصفه  مفهوم ᛿ايزن  قدموا  من  أوائل  المستمر من   ᡧ ᢕᣌالتحس  ᣢع قائمة 

ᢝ العمل 
ᡧᣚ ᢝ ᢔᣑᗫصورة متواصلة. ( والتدرᗷ ةᘭات اليومᘭر العملᗫᖔوتط ᡧ ᢕᣌاك العامل ᡫᣃمن خلال إImai, 1986(  

ᡧ المستمر، إذ تقوم عᣢ فكرة أن تطᗫᖔر الأداء لا يتحقق       ᢕᣌأبرز مداخل التحس عد منهجᘭة ᛿ايزن من 
ُ
وت

ᢝ الإجراءات والعملᘭات  
ᡧᣚ ة ومنظمةᘭجᗫنات تدرᚏل من خلال تحسᗷ ،ى ومفاجئة ᢔᣂات ك ᢕᣂفقط من خلال تغي

ᡧ  ،  اليومᘭة ᢕᣌاك العامل ᡫᣃលتدفق العمل، و ᡧ ᢕᣌل الهدر، وتحسᘭل المشᜓلات، وتقلᘭتحل ᣢة عᘭوتركز هذه المنهج

اح الحلول وتطᗫᖔر الإجراءات. (  ᡨᣂاق ᢝ
ᡧᣚHarry et al., 2025   (  

ᢝ القطاع الصᢝᣑ لأنها تتعامل مع مشᜓلات ᘻشغᘭلᘭة متكررة ترتᘘط ᚽسᢕᣂ العمل       
ᡧᣚ ايزن أهميتها᛿ سبᙬوتك

، وتكرار الإجراءات، وضعف الت سيق، وطول مدة الانتظار، وقد بᚏّنت إحدى   ᢕᣂوجودة الخدمة، مثل التأخ

ᢝ ق 
ᡧᣚ ايزن᛿ ة أن استخدامᘭمدينة الملك فهد الطب ᢝ

ᡧᣚ ةᘭقᘭل مدة  الدراسات التطبᘭتقل ᢝ
ᡧᣚ سم سحب الدم أسهم

ي والفوزان،  ᡧ ᡧᣂة. (العᘘمناس ᡧ ᢕᣌف أدوات تحسᘭاب المشᜓلة وتوظᘘل أسᘭعد تحلᗷ ᡧᣔ2022انتظار المر  (  

ᡧ المستمر        ᢕᣌمن أن التحس 
᠍
فإن أثر  ومنهجᘭة ᛿ايزن يهدفان إᣠ تطᗫᖔر الإجراءات ورفع كفاءة الأداء  وانطلاقا

  ᡧ ᢕᣌكتملهذا التحسᘌ انعᜓاسه    لاᗷ د، ومن ثم  إلاᘭضͭ المستفᗫᖁة المᗖᖁجودة الخدمة وتج ᣢالإطار ي تقل  ع 

ᢝ تتأثر  إᣠ تناول تجᗖᖁة الالنظري   ᡨᣎسة الᛳد بوصفها أحد المخرجات الرئᘭضͭ المستفᗫᖁات، مᘭكفاءة العملᗷ

  ، وجودة التواصل. وᣃعة الاستجاᗷة، ووضᖔح الإجراءات

  مدخل جودة الخدمة وتجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد   : الثالثالمحور 

تعكس        لأنها  الصحᘭة،  الخدمات  جودة  تقيᘭم   ᢝ
ᡧᣚ المهمة  المفاهᘭم  من  المᗫᖁضͭالمستفᘭد  تجᗖᖁة  عد 

ُ
ت

ᘌ ᢝمر بها الفرد أثناء حصوله عᣢ الخدمة، وᘻشمل هذه التجᗖᖁة وضᖔح الإجراءات،  ᡨᣎع التفاعلات الᖔمجم

العلاق وطبᘭعة  الاستجاᗷة،  وᣃعة  التواصل،  وجودة  الخدمة،   ᣠإ الوصول  المؤسسة  وسهولة   ᡧ ᢕᣌب ة 

  .)   AHRQ, n.dوالمستفᘭد. ( 

ᢝ أو الاتصاᢝᣠ فقط، ᗷل تمتد إᣠ جوانب تنظᘭمᘭة       
ᡧᣍساᙏالجانب الإᗷ دᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁط تجᘘولا ترت

ᢝ مستوى الرضا وجودة التفاعل مع الخدمة، ولذلك تحتاج إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد 
ᡧᣚ ة تؤثرᘭلᘭشغᘻو

ᢝ رحلة المستفᘭد،  
ᡧᣚ ل نقاط الضعفᘭتحل ᣢساعدها عᘻ ةᗫأدوات إدار ᣠإ  ᣠل الملاحظات والشᜓاوى إᗫᖔوتح

ᡧ قاᗷلة للتطبيق. (  ᢕᣌفرص تحسQuigley et al., 2021   (  
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       ᢝ
ᡧᣚ ب تعدد الأطراف المشاركةᛞسᚽ ᢔᣂᜧة أᘭد خصوصᘭة المستفᗖᖁسب تجᙬتك ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌقطاع التأم ᢝ

ᡧᣚو

، ومقدᢝᣤ الرعاᘌة الصحᘭة، والجهات التنظᘭمᘭة،  ᡧ ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ د معᘭث يتفاعل المستفᘭم الخدمة، حᘌتقد

ᢝ التواصل أو تعقᘭد  إضافة إᣠ الإجراءات المرتᘘطة ᗷالموافقات والمطالᘘات، لذلك فإن أي تأخᢕᣂ أ
ᡧᣚ و ضعف

ᢝ جودة التجᗖᖁة، الأمر الذي ᘌعزز أهمᘭة تطᗫᖔر المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة داخل إدارات  
ᡧᣚ الإجراءات قد يؤثر ᢝ

ᡧᣚ

  )   Abourokbah & Husain, 2024تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد. ( 

     លد تعكس جودة التفاعل  وᘭضͭ المستفᗫᖁة المᗖᖁانت تج᛿ طة بها، ذاᘘمع الخدمة وكفاءة الإجراءات المرت

  ᡧ ᢕᣌتحس المشارᗫــــع  فإن  ᗷقدرة  ة  ᡫᣃاᘘم ᗷصورة  يرتᘘط  التجᗖᖁة  ᗷكفاءة  هذه  أهدافها  تحقيق   ᣢع الᙬشغᘭلᘭة 

تظهر من  إᣠ تناول أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة بوصفه المجال الذي  وفاعلᘭة، ومن ثم ي تقل الإطار النظري  

الموارد  استخدام  وحسن  المخرجات،  وجودة  الإنجاز،  وᣃعة  الإجراءات،   ᡧ ᢕᣌتحس نتائج  وتقوم خلاله   ،

ᢝ المحور التاᢝᣠ  الدراسة ᗷذكرها 
ᡧᣚ .  

ـــع الᙬشغᘭلᘭة   : رابعالمحور ال   أداء المشارᗫـ

أهدافها       تحقيق   ᣢع ᢝᣤاليو ᗷالعمل  المرتᘘطة  المشارᗫــــع  قدرة  مدى   ᣠإ الᙬشغᘭلᘭة  المشارᗫــــع  أداء   ᢕᣂشᛒ

ᡧ الإجراءات، وحسن استخدام الموارد، وᣃعة الإنجاز، وجودة المخرجات،  ᢕᣌة، من خلال تحسᘭكفاءة وفاعلᗷ

ᛞسᚽ ة خاصةᘭة أهمᘭلᘭشغᙬــــع الᗫسب أداء المشارᙬكᘌ ،ةᘭالمؤسسات الصح ᢝ
ᡧᣚجودة  وᗷ ᡫᣃاᘘاطه المᘘب ارت

المستفᘭدين.   تجᗖᖁة   ᡧ ᢕᣌوتحس للمشᜓلات  الاستجاᗷة   ᣢع المؤسسة  وقدرة  العمل،  واستمرارᗫة  الخدمة، 

 )CrisƟna et al., 2024  (  

أولᗫᖔات        وتحدᘌد  المشᜓلات،  لتحلᘭل  واضحة  منهجᘭة  وجود  الناجحة  الᙬشغᘭلᘭة  المشارᗫــــع  وتتطلب 

، ومتاᗷعة تنفᘭذ الحلول، وتقيᘭم النتائج ᡧ ᢕᣌدعم   ،التحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭسهم منهجᘻ مكن أنᘌ ،ومن هذا المنطلق

، ᛒساعد فرق العمل عᣢ التعامل مع  ᡧ ᢕᣌومنظم للتحس ᢝ ᢔᣑᗫم مدخل تدرᘌــــع من خلال تقدᗫأداء هذه المشار

  )   Samara & Harry, 2025المشᜓلات الᙬشغᘭلᘭة ᗷصورة عملᘭة ومستمرة. ( 

ᢝ تجᗖᖁة       
ᡧᣚ ᡫᣃاᘘشᜓل مᚽ ة تؤثرᘭجراءات يومឝة بᘭلᘭشغᙬــــع الᗫط المشارᘘترت ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ اقᘭس ᢝ

ᡧᣚو

ولذلك   ،المستفᘭد، مثل الموافقات، والمطالᘘات، ومعالجة الشᜓاوى، والتواصل، وᣃعة الاستجاᗷة للطلᘘات

ᡧ أداء هذه المشارᗫــــع لا ᘌمثل جانᘘ᠍ا إدارᗫ᠍ا داخلᘭ᠍ا فقط، ᗷل ينعكس عᣢ جودة الخدمة المقدمة   ᢕᣌفإن تحس

 ) . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ مستوى رضاه عن التعامل مع ᣢد، وعᘭللمستفAbourokbah & Husain, 2024  (  
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ᢝ الوقت المحدد، ᗷل ᛒشمل      
ᡧᣚ عة الإنجاز أو إتمام المهامᣃ ᣢة عᘭلᘭشغᙬــــع الᗫم أداء المشارᘭتقي ᣆقتᘌ ولا

اᗷطة من الجوانب، من أبرزها وضᖔح الأهداف، وكفاءة استخدام الموارد، وجودة المخرجات،   ᡨᣂمجموعة م

المستهدف  ᡧ ᢕᣌالتحس وتحقيق  الᙬشغᘭلᘭة  المشᜓلات  معالجة   ᣢوع ع ᡫᣄالم ᗷمدى ،  وقدرة  الأداء  يتأثر  ᛿ما 

ᡧ الإدارات، ووجود آلᘭات منتظمة لمتاᗷعة التنفᘭذ وقᘭاس  ᢕᣌات، ومستوى الت سيق بᘭح الأدوار والمسؤولᖔوض

وع قد ينعكس  ،  النتائج ᡫᣄمسار الم ᢝ
ᡧᣚ ة؛ لأن أي ضعفᘭالمؤسسات الصح ᢝ

ᡧᣚ ة هذه الجوانبᘭوتزداد أهم

ة (  ᡫᣃاᘘصورة مᗷ دᘭة المستفᗖᖁة الخدمة وجودتها وتجᗫاستمرار ᣢعCrisƟna et al., 2024   .(  

الأᙏشطة        من  اᗷطة  ᡨᣂم سلسلة  بوصفه  وع  ᡫᣄالم  ᣠإ النظر  الᙬشغᘭلᘭة  المشارᗫــــع  أداء   ᡧ ᢕᣌتحس وᗫتطلب 

ᢝ خطوة واحدة أو غموض المسؤولᘭة    ،والإجراءات، لا مجموعة من المهام المنفصلة
ᡧᣚ ᢕᣂالتأخ فقد يؤدي 

وع  ،  عنها إᣠ تعطل ᗷقᘭة مسار العمل، وزᗫادة التكرار، وارتفاع زمن معالجة الطلب ᡫᣄط كفاءة المᘘلذلك ترت

ᢝ لا تضᘭف  ᡨᣎشطة الᙏشف عن نقاط الاختناق، ومراجعة الأ᜻ات، والᘭل تدفق العملᘭتحل ᣢقدرة المؤسسة عᗷ

  ).   Samara & Harry, 2025قᘭمة، ثم تطᗫᖔرها عᣢ أساس بᘭانات واضحة ونتائج قاᗷلة للمتاᗷعة ( 

       ᣠلها إᗫᖔالتعلم من المشᜓلات المتكررة وتح  ᣢقدرة المؤسسة عᗷ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫط أداء المشارᘘما يرت᛿

 ᡧ ᢕᣌد    ،فرص للتحسᘌتحد ᣠإ ᣙسᛒ نماលصورة مؤقتة، وᗷ معالجة المشᜓلةᗷ ᢝ
ᡧᣛكتᘌ الناجح لا ᢝᣢᘭشغᙬوع ال ᡫᣄفالم

وᗫتفق   ،أسᘘابها الأساسᘭة، وتنفᘭذ إجراءات تطᗫᖁᗫᖔة مناسᘘة، ثم متاᗷعة أثرها للتأᜧد من عدم تكرار المشᜓلة

التحسᚏنات   وت᙭بᘭت  دورᗫة،  ᗷصورة  الأداء  مراجعة  أهمᘭة  تؤكد   ᢝ ᡨᣎال المستمر   ᡧ ᢕᣌالتحس فلسفة  مع  ذلك 

  ).   Endalamaw et al., 2024الناجحة، وលعادة تقيᘭم الإجراءات عند ظهور أوجه قصور جدᘌدة ( 

ᡧ الأقرب إᣠ تنفᘭذ الإجراءات        ᢕᣌة؛ لأن العاملᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᢝ
ᡧᣚ اᗫ᠍ي دور᠍ا محور ᡫᣄᛞؤدي العامل الᗫو

والتكرار   ᢕᣂالتأخ ومواطن  العمل   ᢕᣂس بتفاصᘭل  عملᘭة  معرفة  تحلᘭل   ،ᘌمتل᜻ون   ᢝ
ᡧᣚ اᜧهم  ᡫᣃإ فإن  ثم  ومن 

ᢝ رفع واقعᘭة التحسᚏنات وقاᗷليتها للتطبيق 
ᡧᣚ سهمᛒ اح الحلول ᡨᣂساعد الدعم الإداري  ،  المشᜓلات واقᛒ ما᛿

  ᡧ ᢕᣌوعات التحس ᡫᣄذ مᘭقد تحد من تنف ᢝ ᡨᣎة الᘭمᘭزالة العوائق التنظលات، وᘭد الصلاحᘌالموارد، وتحد ᢕᣂتوف ᣢع

  ).   Harry et al., 2025أو استدامة نتائجها ( 

، ᘌكᙬسب قᘭاس أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة طاᗷع᠍ا خاص᠍ا ᚽسᛞب ارتᘘاطه برحلة        ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚو

ومتاᗷعة  الشᜓاوى،  ومعالجة  والمطالᘘات،  الموافقات،  مثل  المتتاᗷعة،  الإجراءات  من  عدد   ᢔᣂع المستفᘭد 

ولذلك ᘌمكن الاستدلال عᣢ تحسن أداء هذه المشارᗫــــع من ،  الطلᘘات، والتواصل مع الجهات ذات العلاقة
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المعاملة،   المتكررة، ووضᖔح حالة  الخطوات  وتقلᘭل  الطلب،  معالجة  مدة  انخفاض  مثل  ات  ᡫᣃخلال مؤ

ᣃ ᡧعة الاستجاᗷة، ورفع جودة التواصل مع المستفᘭد  ᢕᣌة   ،وتحسᘭ ات أن جودة الخدمات التأميᘭوتؤكد الأدب

للخدمة   النهائᘭة  ᗷالنᘭᙬجة  فقط  ولᛳس  ووضوحها،  الإجراءات  هذه  ᗷكفاءة  يتأثران  المستفᘭدين  ورضا 

 )Abourokbah & Husain, 2024   .(  

   ترى الᘘاحثة     
ً

ᢾد يتطلب تᜓامᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁة داخل إدارات تجᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌأن تحس

ᢝ تصل إᣠ إدارة تجᗖᖁة المستفᘭد قد ᘌكون مصدرها   ᡨᣎا من المشᜓلات ال ᠍ ᢕᣂا مع الإدارات الأخرى؛ لأن كثᘭ᠍فᘭوظ

ᡧ أᡵᣂᜧ من وحدة تنظᘭمᘭة ᢕᣌالت سيق ب ᢝ
ᡧᣚ ا

᠍
ᘌ ᡧعتمد  ،  إجراءً داخلᘭ᠍ا أو ضعف ᢕᣌوعات التحس ᡫᣄومن ثم فإن نجاح م

الإدارات   ᢔᣂالطلب ع مسار  ومتاᗷعة  المسؤولᘭات،  وتحدᘌد  المعلومات،  مشاركة   ᣢالمؤسسة ع قدرة   ᣢع

التواصل  ᡧ العملᘭة ᛿املة ᗷدل الاᜧتفاء ᗷمعالجة نقطة  ᢕᣌضمن تحسᗫمنع تجزئة المعالجة وᘌ ماᗷ ،المختلفة

ة مع المستفᘭد.   ᢕᣂالأخ  

ᢝ هذه الدراسة بوصفه  ᘻشᢕᣂ الᘘاحثة هنا أنه ᘌوᗖناءً عᣢ ذلك،       
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᣠمكن النظر إ

ᗷ ᡧكفاءة وفاعلᘭة، من خلال تᛞسᘭط الإجراءات،   ᢕᣌوعات التحس ᡫᣄذ مᘭتنف ᣢانعᜓاس᠍ا لمدى قدرة المؤسسة ع

ᡧ استخدام الموارد، ورفع جودة المخرجات، وتعᗫᖂز الاستجاᗷة لاحتᘭاجات   ᢕᣌوتحس ، ᢕᣂل الهدر والتأخᘭوتقل

المشᜓلات ،  نالمستفᘭدي إطار᠍ا تدرᗫجᘭ᠍ا ومنظم᠍ا لتحلᘭل  تقدم   ᢝ ᡨᣎال وᗫتᜓامل هذا التصور مع منهجᘭة ᛿ايزن 

ᗷ ᡧصورة مستمرة ᢕᣌعة نتائج التحسᗷات ومتاᘭر العملᗫᖔوتط .    

ᢝ ضوء       
ᡧᣚة    ما سبق وᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌة واضحة تقود  يتضح أن تحسᘭمعزل عن منهجᗷ لا يتحقق

ᡧ تحلᘭل المشᜓلات، وتقلᘭل الهدر،   ᢕᣌط بᗖᖁر وتᗫᖔة التطᘭعة النتائج، ومن هنا عملᗷالإجراءات، ومتا ᡧ ᢕᣌوتحس

بᘭان    ᣠإ النظري  الإطار  تجᗖᖁة ي تقل  إدارات  داخل  الᙬشغᘭلᘭة  المشارᗫــــع  وأداء  منهجᘭة ᛿ايزن   ᡧ ᢕᣌب العلاقة 

ᢝ تقوم عليها الدراسة الحالᘭة. المᗫᖁضͭالمستفᘭد بوصفها العلاقة المركᗫᖂة  ᡨᣎال  

ᢝ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد   : خامسالمحور ال
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫايزن وأداء المشار᛿ ᡧ ᢕᣌالعلاقة ب  

       ᡧ ᢕᣌلتحس عملᘭ᠍ا   
ً

ᢾمدخ توفر  أن ᛿ايزن   ᣢة عᘭلᘭشغᙬال المشارᗫــــع  وأداء  منهجᘭة ᛿ايزن   ᡧ ᢕᣌب العلاقة  تقوم 

الذي    ᢝ
ᡨᣛᘭالتطب المجال  الᙬشغᘭلᘭة  المشارᗫــــع  تمثل  بᚏنما  العملᘭات من خلال خطوات تدرᗫجᘭة ومستمرة، 

المᗫᖁضͭالمستف  تجᗖᖁة  إدارات  تطبق  فعندما   ، ᡧ ᢕᣌالتحس هذا  نتائج  فᘭه  فإنها تظهر  ممارسات ᛿ايزن،  ᘭد 
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ᘻستطيع تحلᘭل المشᜓلات المتكررة، وتحدᘌد أسᘘاب التأخᢕᣂ أو الهدر، وتطᗫᖔر الإجراءات ᗷطᗫᖁقة منظمة،  

ᡧ أداء المشارᗫــــع المرتᘘطة بتجᗖᖁة المستفᘭد. (  ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ سهمᛒ ماᗷHarry et al., 2025   (  

الاستجاᗷة        ᣃعة   ᡧ ᢕᣌتحس خلال  من  المᗫᖁضͭالمستفᘭد  تجᗖᖁة  إدارات   ᢝ
ᡧᣚ دور ᛿ايزن  ᘌظهر  أن  وᗫمكن 

التواصل،  قنوات   ᡧ ᢕᣌوتحس الإجراءات،   ᢝ
ᡧᣚ التكرار  وتقلᘭل  الشᜓاوى،  مع  التعامل  آلᘭات  وتطᗫᖔر  للطلᘘات، 

ة ،  ومراجعة خطوات الموافقات والمطالᘘات ᡫᣃاᘘط مᘘة مهمة لأنها ترتᘭلᘭشغᘻ ات ᡫᣃوهذه الجوانب تمثل مؤ

ᡧ الصᢝᣑ من جهة أخرى. (  ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ د عنᘭاع المستفᘘانطᗖجودة الخدمة من جهة، وᗷAbourokbah & 

Husain, 2024   (  

       ᣠحتاج إᘌ لᗷ ، ᡧ ᢕᣌوجود أدوات تحس ᣢعتمد فقط عᘌ د لاᘭة المستفᗖᖁئة تجᚏب ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ فᘭما أن توظ᛿

اح الحلول، وᣠល دعم إداري ᛒسمح بتطبيق التحسᚏنات ومتاᗷعة  ᡨᣂل المشᜓلات واقᘭتحل ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌمشاركة العامل

اتهم ᛒساعد عᣢ ال᜻شف   ،أثرها  ᢔᣂوخ ᡧ ᢕᣌة، لأن فهم تصورات العاملᘭالدراسات النوع ᢝ
ᡧᣚ عد مهم᠍اᘘعد هذا الᗫُو

اري،  ᡫᣄة. (الᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشار ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ سهّل أو تعيق تطبيقᘻ ᢝ ᡨᣎ2024عن العوامل ال   (  

  التصور النظري للدراسة   

المشارᗫــــع        أداء   ᡧ ᢕᣌتحس  ᢝ
ᡧᣚ ᘻسهم  أن  ᘌمكن  منهجᘭة ᛿ايزن  أن  مفاده  نظري  تصور  من  الدراسة  تنطلق 

من  مجموعة  خلال  من   ، ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ  ᢝ
ᡧᣚ المᗫᖁضͭالمستفᘭد  تجᗖᖁة  إدارات  داخل  الᙬشغᘭلᘭة 

الإ   ᡧ ᢕᣌوتحس الهدر،  وتقلᘭل  المشᜓلات،  تحلᘭل  مثل  المستمر،   ᡧ ᢕᣌالتحسᗷ المرتᘘطة  جراءات،  الممارسات 

 ᡧ ᢕᣌز مشاركة العاملᗫᖂة، وتعᗷــــع الاستجاᗫᣄᘻو،    ᣢة، وعᘭلᘭشغᙬــــع الᗫذ المشارᘭجودة تنف ᣢنعكس ذلك عᗫو

  )   Harry et al., 2025قدرة هذه الإدارات عᣢ تطᗫᖔر تجᗖᖁة المستفᘭد ᗷصورة أᡵᣂᜧ تنظᘭم᠍ا وفاعلᘭة. ( 

وᗫتضح من هذا التصور أن منهجᘭة ᛿ايزن تمثل المدخل الرئᛳس الذي ᘻسᣙ الدراسة إᣠ فهم دوره، بᚏنما      

تجᗖᖁة   إدارات  عد 
ُ
وت الدور،  هذا  نتائج  فᘭه  تظهر  الذي  المجال  الᙬشغᘭلᘭة  المشارᗫــــع  أداء  ᘌمثل 

ᢝ الذي ستُدرس فᘭه العلاقة بᚏنهما، وᗖما أن  
ᡨᣛᘭاق التطبᘭد السᘭضͭالمستفᗫᖁالمنهج  الم ᣢالدراسة تعتمد ع

 ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌات العامل ᢔᣂفهمها من خلال تصورات وخ ᣠل إᗷ ،اᘭ᠍اس هذه العلاقة إحصائᘭق ᣠإ ᣙسᘻ فإنها لا ، ᢝᣘالنو

  )   CrisƟna et al., 2024هذه الإدارات. ( 

  



26 
 

ح للدراسة   ᡨᣂالنموذج التصوري المق  

        ᡧ ᢕᣌللتحس 
ً

ᢾايزن، بوصفها مدخ᛿ ةᘭاض أن منهج ᡨᣂح لهذه الدراسة من اف ᡨᣂينطلق النموذج التصوري المق

  ᢝ
ᡧᣚ دᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁة داخل إدارات تجᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ سهمᘻ مكن أنᘌ ،المستمر

 ᚏتحقق ذلك من خلال مجموعة من الممارسات التحسᗫو ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ  ل المشᜓلاتᘭة، مثل تحلᘭن

اح الحلول  ᡨᣂاق ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌز مشاركة العاملᗫᖂة، وتعᗷــــع الاستجاᗫᣄᘻالإجراءات، و ᡧ ᢕᣌل الهدر، وتحسᘭة، وتقلᘭلᘭشغᙬال

  )   Harry et al., 2025ومتاᗷعة تنفᘭذها. ( 

، بᚏنما ᘌمثل أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة       ᡧ ᢕᣌس للتحسᛳايزن المدخل الرئ᛿ ةᘭووفق᠍ا لهذا التصور، تمثل منهج

 ᡧ ᢕᣌه نتائج هذا التحسᘭالمجال الذي تظهر ف،   ᢝ
ᡨᣛᘭاق التطبᘭد فتمثل السᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁأما إدارات تج

المشارᗫــــع   أداء   ᡧ ᢕᣌتحس ينعكس  أن  وᗫُتوقع   ، ᢝᣢᘭشغᙬال الأداء   ᡧ ᢕᣌوتحس ᛿ ᡧايزن  ᢕᣌب العلاقة  فᘭه  درس 
ُ
ت الذي 

جودة   ᡧ ᢕᣌوتحس  ᢕᣂالتأخ وتقلᘭل  الإجراءات  رفع كفاءة  خلال  من  المستفᘭد  تجᗖᖁة  جودة   ᣢع الᙬشغᘭلᘭة 

  )   Abourokbah & Husain, 2024التواصل. ( 

   : ᢝ
ᡨᣍالنحو الآ ᣢح للدراسة ع ᡨᣂمكن توضيح النموذج التصوري المقᗫو  

  منهجᘭة ᛿ايزن  

         ⬇    

ᡧ المستمر  ᢕᣌممارسات التحس  

 ᡧ ᢕᣌالإجراءات، مشاركة العامل ᡧ ᢕᣌل الهدر، تحسᘭل المشᜓلات، تقلᘭتحل  

         ⬇    

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة   ᢕᣌتحس  

 ᢕᣂل التأخᘭعة الإنجاز، كفاءة الإجراءات، جودة المخرجات، تقلᣃ  

       ⬇   

ᡧ تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد  ᢕᣌتحس  

  ᣃعة الاستجاᗷة، معالجة الطلᘘات والشᜓاوى، وضᖔح الإجراءات، جودة التواصل
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ات،    لا ᘻسᣙوᗖذلك يوضح النموذج أن الدراسة        ᢕᣂالمتغ ᡧ ᢕᣌة بᘭاس علاقة إحصائᘭق ᣠإ  ᣠنما تهدف إលو

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة   ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭإدارات فهم دور منهج ᢝ

ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌات العامل ᢔᣂمن خلال تصورات وخ

.   تجᗖᖁة  ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ دᘭضͭالمستفᗫᖁالم  

      ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ د داخلᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭاحثة أن تطبيق منهجᘘترى ال

ᢝ تتعامل مع مشᜓلات  ᡨᣎعة هذه الإدارات الᘭنظر᠍ا لطب ، ᢝᣢᘭشغᙬر الأداء الᗫᖔا لتطᘭ᠍عمل 
ً

ᢾمثل مدخᘌ مكن أنᘌ

و  الطلᘘات،  معالجة  تأخر  مثل  المستفᘭد،  تجᗖᖁة  تمس  ة  ᡫᣃاᘘوم وتكرار متكررة  الإجراءات،  تعدد خطوات 

ᡧ الأطراف ذات العلاقة.   ᢕᣌالشᜓاوى، وضعف الت سيق ب  

ᡧ    - من وجهة نظرها    –  ᛿ما ترى الᘘاحثة       ᢕᣌكونها أداة لتحس ᣢع ᣆاق لا تقتᘭهذا الس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭأن أهم

اح   ᡨᣂة واقᘭاليوم المشᜓلات  فهم   ᢝ
ᡧᣚ  ᡧ ᢕᣌالعامل اك  ᡫᣃإ ᣢساعد عᘻ ثقافة عمل تمتد إᣠ كونها  ᗷل  الإجراءات، 

فإدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد تحتاج إᣠ ممارسات تطᗫᖔر مستمرة لا تعتمد    ، حلول عملᘭة قاᗷلة للتطبيق 

ة مع تفاصᘭل   ᡫᣃاᘘالذين يتعاملون م ᡧ ᢕᣌات العامل ᢔᣂض᠍ا من خᘌد أᘭستفᘻ لᗷ ،اᘭة العلᗫالقرارات الإدار ᣢفقط ع

  الخدمة وملاحظات المستفᘭدين.  

᛿ات كذلك  ومن وجهة نظر الᘘاحثة      ᡫᣃ دعم انتقالᘌ مكن أنᘌ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشار ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ فᘭفإن توظ ،

ᡧ الصᢝᣑ من معالجة المشᜓلات ᗷعد وقوعها إᣠ بناء أسلوب عمل أᡵᣂᜧ قدرة عᣢ رصد أوجه القصور   ᢕᣌالتأم

مستمرة ᗷصورة  الᙬشغᘭلᘭة،   ، وتحسᚏنها  المشارᗫــــع  تعᗫᖂز كفاءة   ᢝ
ᡧᣚ منهجᘭة ᛿ايزن  ᘻسهم  أن  ᘌمكن  وᗖذلك 

 . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ د داخلᘭة المستفᗖᖁجودة الخدمة، ورفع مستوى تج ᡧ ᢕᣌوتحس  
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  الرابعالفصل 

  الإجراءات المنهجᘭة
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  منهجᘭة الدراسة: 

تعتمد هذه الدراسة عᣢ المنهج النوᗷ ᢝᣘأسلوب الدراسة الوصفᘭة التحلᘭلᘭة، وذلك لملاءمته لطبᘭعة      

  ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭفهم دور منهج ᣠإ ᣙسᘻ ᢝ ᡨᣎالدراسة ال

ᢝ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁض،
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌات العامل ᢔᣂل تصورات وخᘭعة   من خلال تحلᘭيح هذا المنهج فهم᠍ا أعمق لطبᙬᗫو

بᚏئة  داخل  الأداء  تطᗫᖔر  المستمر، وآلᘭات   ᡧ ᢕᣌالتحس بتطبيق  المرتᘘطة  والتحدᘌات  الᙬشغᘭلᘭة،  الممارسات 

  العمل.   

  الدراسة: منهج 

؛ بهدف وصف وتحلᘭل واقع توظᘭف منهجᘭة        ᢝᣢᘭتحل ᢝ
ᡧᣛأسلوب وصᗷ ᢝᣘستخدم الدراسة المنهج النوᘻ

 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ض داخلᗫᖁة المᗖᖁطة بتجᘘة المرتᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشار ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿،   ساعد هذا المنهجᚱو

ᡧ الإجراءات، وتقلᘭل الهدر، وᗫᣄᘻــــع الاستجاᗷة،  ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ لدور ᡧ ᢕᣌة إدراك العاملᘭفᘭشف عن ك᜻ال ᣢع

  وتطᗫᖔر جودة الخدمة المقدمة للمستفᘭد.  

    : مجتمع الدراسة

      ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ المستفᘭد  تجᗖᖁة  أو  المᗫᖁض  تجᗖᖁة  إدارات   ᢝ

ᡧᣚ  ᡧ ᢕᣌالعامل من  الدراسة  مجتمع  يتكون 

ᡧ الإجراءات،   ᢕᣌة، أو تحسᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشارᗷ ة ذات العلاقةᘭلᘭشغᙬالإدارات ال ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌالعامل ᣠإضافة إ ، ᢝᣑالص

  أو معالجة الشᜓاوى، أو متاᗷعة تجᗖᖁة المستفᘭد.   

  : عينة الدراسة

المᗫᖁض   اعتمدت      تجᗖᖁة  إدارات   ᢝ
ᡧᣚ  ᡧ ᢕᣌالعامل من  قصدᘌة  عينة   ᣢع الإدارات    المستفᘭد   ͭ الدراسة  و 

ᡧ الأᡵᣂᜧ قدرة عᣢ تقدᘌم معلومات   ᢕᣌار المشاركᘭوذلك لاخت ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ة ذات العلاقةᘭلᘭشغᙬال

ة  وᗖلغ عدد  ،  مرتᘘطة ᗷموضᖔع الدراسة ᡫᣄالدراسة ع ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌمشاركالمشارك ᡧ ᢕᣌ  ،و   شملت ᡧ ᢕᣌف ᡫᣄو م ᡧ ᢕᣌموظف

ᡧ تجᗖᖁة المستفᘭد،  ᢕᣌة، أو تحسᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشار ᢝ
ᡧᣚ ة ᢔᣂن لديهم خᗫᖁات، أو معالجة مديᘘأو  الشᜓاوى والطل

ᡧ المستمر  ᢕᣌوقد  ،  تطبيق ممارسات التحس  ᡧ ᢕᣂاستخدام رموز مثل: متم ترمᗷ ᡧ ᢕᣌ3، م2، م1المشارك  ᣠإ ᢻًوصو ،

بᘭاناتهم،  10م عᗫᣃ ᣢة   
᠐
تم  حفاظا العدد   وقد  بهذا  إᗷ    ᣠعد   الاᜧتفاء  من  الوصول  مناسᘘة  الᙬشبع درجة 

، ᢝ
ᡧᣚس  المعرᛳالرئ المحاور   ᢝ

ᡧᣚ تتكرر   ᡧ ᢕᣌالمشارك إجاᗷات  تعد   ة،حᘭث ᗷدأت  الجدᘌدة    ولم  تضᘭف المقاᗷلات 
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ᢝ سبق جمعها مختلفة عن البᘭانات    جدᘌدة  معلومات جوهᗫᖁة ᡨᣎمن ،  ال ᡧ ᢕᣌمشارك ᣢت العينة عᣆوقد اقت

البᚏئة  هذه  داخل   ᡧ ᢕᣌالمشارك ات  ᢔᣂخ عن  ة  ᢔᣂمع الدراسة  نتائج  ᘌجعل  ᗷما   ، ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ إحدى 

 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ جميع ᣢم عᘭالتعم ᣠة، دون أن تهدف إᘭقᘭالتطب.  

  : أداة الدراسة

البᘭانات، وذلك من خلال إعداد        أداة رئᛳسة لجمع  المقننة بوصفها  المقاᗷلات شᘘه  الدراسة  ᘻستخدم 

الدراسة بᙬساؤلات  المرتᘘطة  المفتوحة  الأسئلة  من  مجموعة  يتضمن  مقاᗷلة  الأداة ،  دلᘭل  هذه  وتᙬيح 

ᡧ التعبᢕᣂ عن آرائهم وتجارᗖــهم ᗷصورة تفصᘭلᘭة، ᛿ما ᘻسمح للᘘاحث ᗷطᖁح أسئلة متاᗷعة عند الحاجة   ᢕᣌللمشارك

ᗷ ᢝعض الجوانب المرتᘘطة بتطبيق ᛿ايزن وأداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة.  
ᡧᣚ ات أو التعمقᗷعض الإجاᗷ لتوضيح  

    : إجراءات جمع البᘭانات

ةتم جمع البᘭانات من خلال إجراء مقاᗷلات       ᡫᣄه مقننة مع عᘘة أو عن   شᗫصورة حضورᗷ سواء ، ᡧ ᢕᣌمشارك

إليهم الوصول  ᡧ وលمᜓانᘭة  ᢕᣌالمشارك يᙬناسب مع ظروف  ما  توضيح ،  ᗷُعد، وفق  تم  المقاᗷلات،  وقᘘل إجراء 

، وᘭᗖان طبᘭعة مشاركتهم، والحصول عᣢ موافقتهم ᡧ ᢕᣌاناتهم،  ،هدف الدراسة للمشاركᘭة بᗫᣃ ᣢد عᘭᜧوالتأ 

ᢝ المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة،   توركز 
ᡧᣚ قهاᘭايزن، ومجالات تطب᛿ ةᘭحول منهج ᡧ ᢕᣌتصورات المشارك ᣢلات عᗷالمقا

حات   ᡨᣂوالمق تطبᘭقها  تواجه   ᢝ ᡨᣎال التحدᘌات   ᣠإ إضافة  الاستجاᗷة،  وᣃعة  الإجراءات   ᡧ ᢕᣌتحس  ᢝ
ᡧᣚ ودورها 

  .  المستفᘭد  ͭ المناسᘘة لتفعᘭلها داخل إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁض

    : أسلوب تحلᘭل البᘭانات

طبᘭعة        مع  يᙬناسب  ᗷما  وذلك   ، ᢝᣘالموضو التحلᘭل  أسلوب  ᗷاستخدام  المقاᗷلات  بᘭانات  تحلᘭل  تم 

وᗖدأت عملᘭة التحلᘭل بتفᗫᖁــــغ المقاᗷلات وقراءتها قراءة متكررة بهدف تكᗫᖔن فهم    ،الدراسة النوعᘭة وأهدافها 

 ᡧ ᢕᣌات المشاركᗷإجا ᡧ ᢕᣌصورة  ،  عام لمضام ᢝ
ᡧᣚ ها ᡧ ᢕᣂالمتكررة، ثم ترم العᘘارات والأفᜓار  ᗷعد ذلك تم استخراج 

 ᡧ ᢕᣌات المشاركᗷإجا ᢝ
ᡧᣚ سةᛳالرئ ᢝ

ᡧᣍعن المعا ّᢔᣂة تعᘭشابهة ،  رموز أولᙬة، تم تجميع الرموز المᘭالمرحلة التال ᢝ
ᡧᣚو

ᡧ حول منهجᘭة ᛿ايزن، مجالات  ᢕᣌالمشارك الدراسة، مثل: تصورات  بᙬساؤلات  ضمن محاور رئᛳسة مرتᘘطة 

ᣃ ᢝعة الاستجاᗷة ومعالجة  
ᡧᣚ كفاءة الإجراءات، دورها ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ة، دورهاᘭلᘭشغᙬال المشارᗫــــع   ᢝ
ᡧᣚ قهاᘭتطب

ᢝ الطلᘘات والشᜓاوى، إسهامها   ᡨᣎات الᘌوالدعم الإداري، التحد ᡧ ᢕᣌدور العامل ، ᢕᣂل الهدر والتكرار والتأخᘭتقل ᢝ
ᡧᣚ
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حات التطᗫᖁᗫᖔة ᡨᣂات   ،تواجه التطبيق، والمقᗷساقها مع إجاᘻد من اᜧمن مرة للتأ ᡵᣂᜧما تمت مراجعة المحاور أ᛿

ᡧ وأهداف الدراسة  ᢕᣌالمحاور المستخلصة من ،  المشارك ᡧ ᢕᣌط بᗖᖁال ᣢعرض النتائج ع ᢝ
ᡧᣚ احثةᘘواعتمدت ال

ᡧ لدعم التحلᘭل  ᢕᣌة من أقوال المشارك ᡫᣃاᘘاسات المᘘعض الاقتᘘساؤلات الدراسة، مع الاستعانة بᘻلات وᗷالمقا

ᢝ البᘭانات.  
ᡧᣚ ظهرت ᢝ ᡨᣎال ᢝ

ᡧᣍوتوضيح المعا  

  : موثوقᘭة الدراسة

النتائج من خلال مجموعة من الإجراءات المنهجᘭة      تعᗫᖂز موثوقᘭة   ᣠفقد تم إعداد   ،سعت الدراسة إ

ة ᗷموضᖔع  ᡫᣃاᘘاط الأسئلة المᘘضمن ارتᘌ ماᗷ ،ساؤلاتها وأهدافهاᘻضوء مشᜓلة الدراسة و ᢝ
ᡧᣚ لةᗷل المقاᘭدل

، مع إتاحة المجال لطᖁح أسئلة متاᗷعة عند   ،الᘘحث ᡧ ᢕᣌالمشارك ᣢسة المطروحة عᛳد الأسئلة الرئᘭما تم توح᛿

ᗷ ᢝعض الجوانب المرتᘘطة بتطبيق منهجᘭة ᛿ايزن
ᡧᣚ ات أو التعمقᗷعض الإجاᗷ عد جمع    ،الحاجة لتوضيحᗖو

ᢝ محاور رئᛳسة  البᘭانات
ᡧᣚ فهاᘭ ات وتصᗷالإجا ᡧ ᢕᣂمن مرة، ثم ترم ᡵᣂᜧلات وقراءتها أᗷــــغ المقاᗫᖁما حرصت  ،  تم تف᛿

ᡧ وᘻساؤلات الدراسة ᢕᣌات المشاركᗷساقها مع إجاᘻد من اᜧمراجعة المحاور المستخلصة للتأ ᣢاحثة عᘘوتم ،  ال

، ᗷما ᛒساعد عᣢ تعᗫᖂز صدق التحلᘭل وលبراز ارتᘘاط   ᡧ ᢕᣌة من أقوال المشارك ᡫᣃاᘘاسات مᘘاقتᗷ دعم عرض النتائج

  النتائج ᗷالبᘭانات المᘭدانᘭة. 

  : الاعتᘘارات الأخلاقᘭة

       ، ᡧ ᢕᣌللمشارك الدراسة  هدف  توضيح  خلال  من   ، ᢝᣥالعل الᘘحث   ᢝ
ᡧᣚ الأخلاقᘭة  ᗷالمᘘادئ  الدراسة  م  ᡧ ᡨᣂتل

اختᘭارᗫة المشاركة  أن   ᣢد عᘭᜧوالتأ المقاᗷلات،  قᘘل إجراء  موافقتهم   ᣢيتم    ،والحصول ع مع   التعامل᛿ما 

 ᡧ ᢕᣌانات المشاركᘭة تامة  بᗫᣄᚽ اناتᘭة، واستخدام البᘭوعدم الإفصاح عن أسمائهم أو معلوماتهم الشخص ،

ᢝ يتم جمعها لأغراض الᘘحث العلᢝᣥ فقط.  ᡨᣎال  
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  الفصل الخامس

  عرض نتائج المقاᗷلات 
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   : تمهᘭد

جᗫᖁت مع    الفصلᘌعرض هذا       
᠑
ᢝ أ ᡨᣎه المقننة الᘘلات شᗷة  نتائج المقا ᡫᣄع ᡧ ᢕᣌمشارك   ᡧ ᢕᣌإدارات    من العامل ᢝ

ᡧᣚ

 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ة ذات العلاقةᘭلᘭشغᙬد أو الإدارات الᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁولأغراض الحفاظ   ،تج

م مثل:  برموز  هم  ᡧ ᢕᣂترم تم   ، ᡧ ᢕᣌالمشارك ᗫᣃة   ᣢم1ع م2،  ثم  3،  ا،  التحلᘭل   جاᗷاتهمتحلᘭل  ᗷاستخدام 

ᢝ محاور رئᛳسة مرتᘘطة بᙬساؤلات الدراسة 
ᡧᣚ فهاᘭ ها، ثم تص ᡧ ᢕᣂات، وترمᗷمن خلال قراءة الإجا ، ᢝᣘالموضو

  وأهدافها.  

 ᡧ ᢕᣌة رموز المشاركᘭفᘭوخصائصهم الوظ :   

ة   الصفة الوظᘭفᘭة    رمز المشارك  ᢔᣂمجال الخ  

ᡧ رحلة المستفᘭد   مدير تجᗖᖁة المستفᘭد   1م ᢕᣌإدارة الشᜓاوى وتحس  

ف عملᘭات   2م ᡫᣄات    مᘘالموافقات والمطال  

ᢝ تجᗖᖁة مستفᘭد   3م
᡽ᣍات والشᜓاوى   أخصاᘘعة الطلᗷمتا  

ᡧ الإجراءات    مدير مشارᗫــــع ᘻشغᘭلᘭة   4م ᢕᣌــــع تحسᗫمشار  

  التواصل مع المستفᘭدين    موظف خدمة عملاء متقدم  5م

ات الأداء والشᜓاوى   محلل جودة   6م ᡫᣃل مؤᘭتحل  

  معالجة المطالᘘات والت سيق الداخᢝᣢ   قائد فᗫᖁق مطالᘘات   7م

فة تجᗖᖁة مᗫᖁض ͭ مستفᘭد   8م ᡫᣄعة الملاحظات   مᗷالخدمة ومتا ᡧ ᢕᣌتحس  

ᡧ إجراءات   9م ᢕᣌتحس ᢝ
᡽ᣍات   أخصاᘭط العملᘭسᛞت  

  متاᗷعة الأداء الᙬشغᢝᣢᘭ   مدير وحدة ᘻشغᘭلᘭة   10م

ᡧ المستمر   المحور  ᢕᣌايزن والتحس᛿ ةᘭحول منهج ᡧ ᢕᣌالأول: تصورات المشارك  

  يرتᘘط هذا المحور ᗷالᙬساؤل الفرᢝᣘ الأول:  

؟  ᢝᣢᘭشغᙬالعمل ال ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن ودورها᛿ ةᘭمنهج ᣠض إᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᢝ

ᡧᣚ ف ينظر العاملونᘭك  

       ᢝ ᢔᣑᗫالتدر  ᡧ ᢕᣌللتحس أسلᗖ᠍ᖔا  بوصفها  منهجᘭة ᛿ايزن   ᣠإ ينظرون   ᡧ ᢕᣌالمشارك معظم  أن  النتائج  أظهرت 

ᡧ قصᢕᣂ المدى ᢕᣌوع تحس ᡫᣄادرة مؤقتة أو مᘘس مجرد مᛳأن    ،والمستمر، ول ᣢع ᡧ ᢕᣌوقد اتفق عدد من المشارك
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ة قᘘل أن تتحول إᣠ مشᜓلات أᢔᣂᜧ تؤثر   ᢕᣂة الصغᘭمعالجة المشᜓلات اليوم ᣢقدرتها ع ᢝ
ᡧᣚ ايزن تᜓمن᛿ ةᘭأهم

ᢝ تجᗖᖁة المستفᘭد.   
ᡧᣚ  

أن ᗷعض        إلا  العمل،  بᚏئة  داخل  ᗷالاسم  دائم᠍ا  ᛒُستخدم  مفهوم ᛿ايزن لا  أن   ᣠإ ᡧ ᢕᣌالمشارك ᗷعض  وأشار 

ᣃ ᡧعة   ᢕᣌاح حلول لتحس ᡨᣂل الشᜓاوى المتكررة، واقᘭا، مثل مراجعة الإجراءات، وتحلᘭ᠍ممارساته موجودة فعل

ᡧ المستمر لا  ᢕᣌل، رأى مشاركون آخرون أن ثقافة التحسᗷالمقا ᢝ
ᡧᣚ .ةᗷافٍ،  الاستجا᛿ شᜓلᚽ ةᘭمؤسس ᢕᣂتزال غ

ᢝ عدد الشᜓاوى.  
ᡧᣚ ا عند حدوث مشᜓلة واضحة أو ارتفاعᘘ᠍وأنها تظهر غال  

   : ᡧ ᢕᣌأمثلة من أقوال المشارك  

ᢝ خطوة واحدة ᘌقلل  1م
ᡧᣚ طᘭسᚽ لᘌا تعد

᠍
، أحᘭان ᢕᣂكب ᢕᣂط تغي ᡫᣃ مستمر، مو ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ ᡧᣎعᘌ ايزن᛿ أنا أشوف“ :

   ”. ᢕᣂد كثᘭوقت المستف  

المتكررة ونحاول نعرف 3م الشᜓاوى  نراجع   
ً

ᢾايزن. مث᛿ سميهاᙏ ن ما᜻ل أشᘭاء ᘻشᘘه ᛿ايزن،  نطبق  : “نحن 

  سᙫبها.”  

ا ᘌكون رد فعل للمشᜓلة، ولᛳس ثقافة مستمرة داخل ᛿ل الإدارات.”  6م
᠍
ᡧ موجود، ل᜻نه أحᘭان ᢕᣌالتحس“ :  

  : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاتفاق ب  

ة        ᢕᣂالصغ المشᜓلات  وأن   ، ᢝᣢᘭشغᙬال العمل  لتطᗫᖔر  مهم  المستمر   ᡧ ᢕᣌالتحس أن   ᣢع المشاركون  اتفق 

  المتكررة تحتاج إᣠ متاᗷعة دائمة.   

 : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاختلاف ب  

      ᢕᣂشᜓل غᚽ عضهم رأى أنها موجودةᘘات؛ ف᛿ ᡫᣄايزن داخل ال᛿ اختلف المشاركون حول مدى وجود ثقافة

  . ᢔᣂᜧل أᘭم وتفعᘭتنظ ᣠنما رأى آخرون أنها تحتاج إᚏب ، ᡫᣃاᘘم  

 : ᢝᣢᘭنتاج التحلᙬالاس  

ᡧ المستمر، إلا أن تطبيق ᛿ايزن قد لا ᘌكون دائم᠍ا       ᢕᣌمة التحسᘭدركون قᘌ ᡧ ᢕᣌأن المشارك ᣠالنتائج إ  ᢕᣂشᘻ

 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ة داخلᘭة رسمᘭأو منهج ᣥمس᛿ واضح᠍ا،    ᡧ ᢕᣌل التحسᗫᖔتح ᣠعكس الحاجة إᘌ وهذا

  من ممارسة متفرقة إᣠ ثقافة عمل منظمة.   
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ᢝ المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة   المحور 
ᡧᣚ ايزن᛿ مجالات تطبيق : ᢝ

ᡧᣍالثا  

 : ᢝ
ᡧᣍالثا ᢝᣘساؤل الفرᙬالᗷ ط هذا المحورᘘيرت  

المᗫᖁض        بتجᗖᖁة  المرتᘘطة  الᙬشغᘭلᘭة  المشارᗫــــع   ᢝ
ᡧᣚ منهجᘭة ᛿ايزن  تطبيق  مجالات  أبرز  ᛿ات   ما  ᡫᣃ  ᢝ

ᡧᣚ

 ᡧ ᢕᣌ؟   التأم ᢝᣑالص  

تمس         ᢝ ᡨᣎال المجالات   ᢝᣦ ايزن᛿ لتطبيق احتᘭاج᠍ا  المجالات   ᡵᣂᜧأ أن  يرون   ᡧ ᢕᣌالمشارك أن  النتائج  أظهرت 

ة، مثل الموافقات الطبᘭة، المطالᘘات، معالجة الشᜓاوى، متاᗷعة الطلᘘات،  ᡫᣃاᘘصورة مᗷ دᘭة المستفᗖᖁتج

ᡧ أن هذه المجالات تتضمن خطوات ᘻشغᘭلᘭة ، وتوضيح الإجراءات للمستفᘭدين ᢕᣌد عدد من المشاركᜧوقد أ

  متعددة، ما ᘌجعلها أᡵᣂᜧ عرضة للتأخᢕᣂ أو التكرار أو ضعف الت سيق.  

 مناسᘘ᠍ا لتطبيق ᛿ايزن، لأنها       
ً

ᢺد تمثل مجاᘭرحلة المستف ᡧ ᢕᣌــــع تحسᗫأن مشار ᣠإ ᡧ ᢕᣌعض المشاركᗷ ما أشار᛿

كة ᡫᣄد والᘭالمستف ᡧ ᢕᣌل نقطة تفاعل بᝣق᠍ا لᘭأن تطبيق   ،تتطلب فهم᠍ا دق ᡧ ᢕᣌعض المشاركᗷ ل، رأىᗷالمقا ᢝ
ᡧᣚو

ᢝ تتعامل مع المستفᘭد، ᗷل ᘌجب أن ᛒشمل الإدارات الخلفᘭة  ᡨᣎة الᘭالإدارات الأمام ᣢع ᣆقتᘌ جب ألاᘌ ايزن᛿

ᣃ ᢝعة الخدمة وجودتها.  
ᡧᣚ تؤثر ᢝ ᡨᣎال  

   : ᡧ ᢕᣌأمثلة من أقوال المشارك  

كة من ᣃعة الموافقة ووضᖔح 2م ᡫᣄال ᣢحᜓم عᘌ دᘭهو الموافقات، لأن المستف ᡧ ᢕᣌحتاج تحسᘌ مᜓان ᡵᣂᜧأ“ :

  الرد.”  

ᡧ  7م ᢕᣌل من انتقال الطلب بᗷ ،كون من شخص واحدᘌ ما ᢕᣂا التأخ
᠍
ة، وأحᘭان ᢕᣂات فيها خطوات كثᘘالمطال“ :

  أᡵᣂᜧ من جهة.”  

وع ᘌحسن التواصل أو يوضح الإجراء ᘌعتᢔᣂ مهم.”  8م ᡫᣄدأ من أول تواصل، لذلك أي مᘘد تᘭة المستفᗖᖁتج“ :  

  : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاتفاق ب  

ᡧ عᣢ أن الموافقات، المطالᘘات، الشᜓاوى، والتواصل مع المستفᘭد من أᡵᣂᜧ المجالات   ᢕᣌاتفق أغلب المشارك

  ارتᘘاط᠍ا بتطبيق ᛿ايزن.   
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 : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاختلاف ب  

اختلف المشاركون حول نطاق التطبيق؛ فᘘعضهم ركز عᣢ إدارات تجᗖᖁة المستفᘭد، بᚏنما رأى آخرون أن  

ᘌ ᡧجب أن ᛒشمل الإدارات الᙬشغᘭلᘭة والفنᘭة ذات العلاقة.   ᢕᣌالتحس  

 : ᢝᣢᘭنتاج التحلᙬالاس  

ᡧ إجراء واحد، ᗷل يرتᘘط        ᢕᣌتحس ᣢع ᣆقتᘌ لا ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ توضح النتائج أن تطبيق

   . ᢕᣂظهر فيها التأخᘌ تتكرر فيها الشᜓاوى أو ᢝ ᡨᣎنقاط التفاعل ال ᢝ
ᡧᣚ املة، خاصة᛿ دᘭرحلة المستف ᡧ ᢕᣌبتحس  

ᡧ كفاءة الإجراءات الᙬشغᘭلᘭة   المحور  ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ الثالث: دور  

  يرتᘘط هذا المحور ᗷالᙬساؤل الفرᢝᣘ الثالث: 

ᡧ كفاءة الإجراءات الᙬشغᘭلᘭة المرتᘘطة بتجᗖᖁة المستفᘭد؟   ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭسهم منهجᘻ فᘭك  

ᡧ يرون أن كفاءة الإجراءات الᙬشغᘭلᘭة تتأثر ᗷعدة عوامل، من أبرزها وضᖔح       ᢕᣌأظهرت النتائج أن المشارك

الحالات  مع  التعامل  وتوحᘭد طᗫᖁقة  ورᗫة،  ᡧᣆال  ᢕᣂغ الخطوات  تقلᘭل  المسؤولᘭات،  توزᗫــــع  الإجراء،  مسار 

ᢝ تح
ᡧᣚ ساعدᘻ مكن أنᘌ ايزن᛿ ةᘭأن منهج ᡧ ᢕᣌد عدد من المشاركᜧل  المتكررة. وقد أᘭفاءة من خلال تحل᜻ال ᡧ ᢕᣌس

  الإجراء خطوة ᗷخطوة، وتحدᘌد نقاط الضعف، ثم إدخال تحسᚏنات تدرᗫجᘭة قاᗷلة للتطبيق. 

        ، ᡧ ᢕᣌعدد الموظف ᢝ
ᡧᣚ ب نقصᛞسᚽ كون دائم᠍اᘌ أن ضعف كفاءة الإجراءات لا ᣠإ ᡧ ᢕᣌعض المشاركᗷ ما أشار᛿

ᡧ الإدارات ᢕᣌط بᗖᖁات، أو ضعف الᘭح المسؤولᖔل قد ي تج عن تكرار الخطوات، أو عدم وضᗷ  ،  ورأى مشاركون

ات متاᗷعة ᘻساعد عᣢ معرفة ما إذا ᛿ان التعدᘌل قد أحدث  ᡫᣃفاءة يتطلب وجود مؤ᜻ال ᡧ ᢕᣌآخرون أن تحس

ا فعلᘭ᠍ا.   
᠍
  فرق

   : ᡧ ᢕᣌأمثلة من أقوال المشارك  

ة ᗷدون حاجة.” 4م ᢕᣂخطوات كثᗷ مرᘌ ة الإجراء، المشᜓلة أن الإجراءᗖᖔصع ᢝ
ᡧᣚ ستᛳا المشᜓلة ل

᠍
  : “أحᘭان

  : “لو رسمنا مسار الطلب من الᘘداᘌة للنهاᘌة، سنعرف أين يتوقف الطلب ولماذا يتأخر.”   9م

ᡧ لا يُتابع ᗷعد التطبيق ممكن يرجع الوضع ᛿ما ᛿ان.”  10م ᢕᣌأي تحس“ :  
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 : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاتفاق ب  

  اتفق المشاركون عᣢ أن تحلᘭل الإجراءات وتᛞسᘭطها ᘌمكن أن ᘌحسن كفاءة المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة.  

 : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاختلاف ب  

ᢝ المتاᗷعة      
ᡧᣚ نما رأى آخرون أن المشᜓلةᚏالإجراءات نفسها، ب ᢝ

ᡧᣚ ةᘭأن المشᜓلة الأساس ᡧ ᢕᣌعض المشاركᗷ رأى

   . ᡧ ᢕᣌعد تطبيق التحسᗷ ام ᡧ ᡨᣂوضعف الال  

 : ᢝᣢᘭنتاج التحلᙬالاس  

ᡧ كفاءة الإجراءات من        ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ سهمᘻ مكن أنᘌ ايزن᛿ أن ᣠالنتائج إ ᢕᣂشᘻة،    خلالᘭلᘭشغᙬة الᘭك العملᘭتفك

ة قاᗷلة للمتاᗷعة والاستمرار.   ᢕᣂنات صغᚏذ تحسᘭد نقاط التعطّل، ثم تنفᘌوتحد  

ᣃ ᡧعة الاستجاᗷة ومعالجة الطلᘘات والشᜓاوى  المحور  ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ الرابع: دور  

  يرتᘘط هذا المحور ᗷالᙬساؤل الفرᢝᣘ الرابع:  

ᣃ ᡧعة الاستجاᗷة ومعالجة الطلᘘات والشᜓاوى داخل إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁض؟    ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭما دور منهج  

      ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ دᘭة المستفᗖᖁات تج ᡫᣃة تمثل أحد أهم مؤᗷعة الاستجاᣃ أظهرت النتائج أن

الشᜓاوى تكرار  أو  الرضا  عدم  مستوى  وارتفاع  الردود  تأخر   ᡧ ᢕᣌب المشاركون  رᗖط  من    ،إذ  عدد  اتفق  وقد 

ᣃ ᡧعة الاستجاᗷة من خلال تص ᘭف الطلᘘات، وتحدᘌد   ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ساعدᘻ مكن أنᘌ ايزن᛿ أن ᣢع ᡧ ᢕᣌالمشارك

، وتطᗫᖔر آلᘭة موحدة للتعامل مع الحالات المتكررة ᢕᣂاب التأخᘘات أن الشᜓاوى المتكررة    ،أسᗷنت الإجاᚏّما ب᛿

 منتظم᠍ا، لا مجرد 
ً

ᢾᘭالإجراءات، إلا أن الاستفادة منها تتطلب تحل ᢝ
ᡧᣚ تمثل مصدر᠍ا مهم᠍ا لمعرفة نقاط الضعف

ᣃ ᡧعة الاستجاᗷة لا  ،  إغلاق الشكوى ᗷعد الرد عᣢ المستفᘭد  ᢕᣌأن تحس ᡧ ᢕᣌعض المشاركᗷ ل، رأىᗷالمقا ᢝ
ᡧᣚو

ᢝ تملك القرار أو المعلومة.    ᡨᣎتعاون الإدارات الأخرى ال ᣠحتاج إᘌ لᗷ ،د وحدهاᘭة المستفᗖᖁإدارة تج ᣢعتمد عᘌ  

   : ᡧ ᢕᣌأمثلة من أقوال المشارك  

  : “المستفᘭد غالᘘ᠍ا لا ᘌعرف أين وصل طلᘘه، وهذا يᗫᖂد الشᜓاوى حᡨᣎ لو ᛿ان الطلب قᘭد المعالجة.”  3م
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ᢝ يتكرر 5م
ᡨᣛᘭب الحقᛞن الس᜻الشكوى، ل ᣢا نرد ع

᠍
هنا نحتاج تحلᘭل السᛞب ولᛳس فقط إغلاق   ،: “أحᘭان

  الᘘلاغ.”  

ᢝ الرد، يتأثر المستفᘭد.”  2م
ᡧᣚ ة لا تعتمد علينا فقط، إذا الإدارة الأخرى تأخرتᗷعة الاستجاᣃ“ :  

  : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاتفاق ب  

تحسᚏنها        ᘌمكن   ᢝ ᡨᣎال المجالات  أهم  من  الشᜓاوى  ومعالجة  الاستجاᗷة  أن ᣃعة   ᣢالمشاركون ع اتفق 

  ᗷاستخدام ᛿ايزن.  

 : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاختلاف ب  

رᗖطه        بᚏنما  الداخلᘭة،  الإجراءات  ضعف   ᣠإ أرجعه  فᘘعضهم  ؛  ᢕᣂالتأخ سᛞب  حول  المشاركون  اختلف 

ᢝ معالجة الطلب.  
ᡧᣚ آخرون بتعدد الإدارات والأطراف المشاركة  

 : ᢝᣢᘭنتاج التحلᙬالاس  

، ولᛳس       
ً

ᢾام᛿ مستوى مسار الطلب ᣢايزن ع᛿ ة يتطلب تطبيقᗷعة الاستجاᣃ ᡧ ᢕᣌتكشف النتائج أن تحس

المستفᘭد  مع  التواصل  نقطة   ᣢع مشᜓلة    ،فقط  من  ᘌحولها  أن  ᘌمكن  المتكررة  الشᜓاوى  تحلᘭل  أن  ᛿ما 

  . ᡧ ᢕᣌفرصة للتحس ᣠة إᘭلᘭشغᘻ  

ᢝ تقلᘭل الهدر والتكرار والتأخᢕᣂ  المحور 
ᡧᣚ ايزن᛿ الخامس: إسهام  

  يرتᘘط هذا المحور ᗷالᙬساؤل الفرᢝᣘ الخامس: 

ᢝ تنفᘭذ المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة؟   
ᡧᣚ ᢕᣂل الهدر، أو التكرار، أو التأخᘭتقل ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ ساعد ممارساتᘻ فᘭك  

إدخال        تكرار  الᙬشغᘭلᘭة، منها  المشارᗫــــع  داخل  للهدر  أشᜓال  ᡧ حددوا عدة  ᢕᣌالمشارك أن  النتائج  أظهرت 

المسؤولᘭة، وتكرار  إدارة دون وضᖔح  أᡵᣂᜧ من   ᡧ ᢕᣌب الطلب  انتقال  إرفاقها،  البᘭانات، طلب مسᙬندات سبق 

وقد رأى المشاركون أن هذه الممارسات تؤثر ،  التواصل مع المستفᘭد للحصول عᣢ معلومات غᢕᣂ مكتملة

، وتضعف تجᗖᖁة المستفᘭد  ᡧ ᢕᣌالموظف ᣢد العبء عᗫᖂوقت الإنجاز، وت ᢝ
ᡧᣚ  ، ايزن᛿ أن ᡧ ᢕᣌد عدد من المشاركᜧوأ

وتوضيح  ورᗫة،  ᡧᣆال  ᢕᣂغ الخطوات  وحذف  الإجراء،  خطوات  مراجعة  خلال  من  الهدر  تقلل  أن  ᘌمكن 

ᡧ الإدارات ᢕᣌادل المعلومات بᘘة تᘭآل ᡧ ᢕᣌات، وتحسᘭعض ،  المسؤولᗷ أن ᣠإ ᡧ ᢕᣌعض المشاركᗷ ل، أشارᗷالمقا ᢝ
ᡧᣚ
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ᡧ طᗫᖁقة تنفᘭذها أو  ᢕᣌمكن تحسᘌ ن᜻ة، لᘭة أو رقابᘭمᘭات تنظᘘمتطلᗷ طةᘘمكن حذفها لأنها مرتᘌ الخطوات لا

  توضᘭحها للمستفᘭد.  

   : ᡧ ᢕᣌأمثلة من أقوال المشارك  

ر.”  7م ᢔᣂم ᢕᣂا غ ᠍ ᢕᣂب تأخᛞسᛒ النظام، وهذا ᢝ
ᡧᣚ 

ً
ᢾند᠍ا موجود᠍ا أصᙬد مسᘭا نطلب من المستف

᠍
  : “أحᘭان

ᢝ متاᗷعة نفس الطلب أᡵᣂᜧ من مرة.”  6م
ᡧᣚ ض᠍ا جهد الموظفᘌس وقت فقط، الهدر أᛳالهدر ل“ :  

حها أو ترتᚏبها.”   1م ᡫᣃ قةᗫᖁط ᢝ
ᡧᣚ ن المشᜓلة᜻ا، لᘭ᠍ة نظامᗖᖔعض الخطوات مطلᗷ“ :  

 : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاتفاق ب  

اتفق المشاركون عᣢ وجود صور متعددة للهدر والتكرار داخل المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة، وأن تقلᘭلها ينعكس       

  عᣃ ᣢعة الإنجاز وجودة الخدمة.   

 : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاختلاف ب  

      ᢕᣂغ الخطوات  من  جزء᠍ا  أن  رأى  فᘘعضهم  الخطوات؛  ᗷعض  حذف  إمᜓانᘭة  حول  المشاركون  اختلف 

وري، بᚏنما رأى آخرون أنها مطلᗖᖔة ول᜻ن تحتاج إᣠ تنظᘭم وتوضيح.   ᡧᣅ  

 : ᢝᣢᘭنتاج التحلᙬالاس  

ᡧ مسار الإجراء، لا من خلال       ᢕᣌل الهدر من خلال تحسᘭتقل ᢝ
ᡧᣚ سهمᘻ مكن أنᘌ ايزن᛿ أن ᣠالنتائج إ ᢕᣂشᘻ

ورᗫة، ل᜻ن طᗫᖁقة تنفᘭذها أو ترتᚏبها قد تحتاج إᣠ  ،  حذف جميع الخطوات ᡧᣅ عض الإجراءات قد تكونᘘف

  تطᗫᖔر.   

ᢝ تطبيق ᛿ايزن  
ᡧᣚ والدعم الإداري ᡧ ᢕᣌالمحور السادس: دور العامل  

يرتᘘط هذا المحور ᗷالإطار النظري وᗖأهداف الدراسة المرتᘘطة ᗷفهم عوامل تطبيق ᛿ايزن داخل إدارات تجᗖᖁة 

  المᗫᖁضͭالمستفᘭد.   

تفصᘭلᘭة        معرفة  ᘌمتل᜻ون  الأمامᘭة  الصفوف   ᢝ
ᡧᣚ  ᡧ ᢕᣌالعامل أن  يرون   ᡧ ᢕᣌالمشارك أغلب  أن  النتائج  أظهرت 

  ᢝ
ᡧᣚ مهم᠍ا 

ً
ᢾعد عامᘌ ناتᚏاح التحس ᡨᣂاق ᢝ

ᡧᣚ همᜧا ᡫᣃدين، ولذلك فإن إᘭتواجه المستف ᢝ ᡨᣎة الᘭالمشᜓلات اليومᗷ
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ة مع الطلᘘات والشᜓاوى  ،  نجاح تطبيق ᛿ايزن ᡫᣃاᘘأن الموظف الذي يتعامل م ᡧ ᢕᣌد عدد من المشاركᜧوقد أ

ᢝ المقاᗷل، أشار    ،ᛒستطيع تحدᘌد المشᜓلات المتكررة ᗷدقة أᢔᣂᜧ من الإدارات الᘘعᘭدة عن التفاصᘭل اليومᘭة
ᡧᣚ

وآلᘭة   إداري واضح،  إᣠ دعم  ᘌحتاج تطبيق ᛿ايزن  إذ   ، ᢝ
ᡧᣛتك لا  وحدها   ᡧ ᢕᣌالعامل مشاركة  أن   ᣠإ المشاركون 

حات، وتقيᘭمها، وتنفᘭذ المناسب منها  ᡨᣂال المقᘘة لاستقᘭعة ،  رسمᗷاب المتاᘭأن غ ᡧ ᢕᣌعض المشاركᗷ ما رأى᛿

ᡧ قد يؤدي إᣠ ضعف استدامة النتائج.   ᢕᣌذ التحسᘭعد تنفᗷ  

 : ᡧ ᢕᣌأمثلة من أقوال المشارك  

: “الموظف الذي ᛒسمع ملاحظات المستفᘭدين يومᘭ᠍ا ᘌعرف أين الخلل، ل᜻ن ᘌحتاج أن ᘌجد من ᛒسمعه  8م

كة.”   ᡫᣄداخل ال  

احات.”  4م ᡨᣂمجرد اق ᡨᣛᘘدون دعم الإدارة تᗷ ن᜻ة، ل ᢕᣂالأفᜓار كث“ :  

ᢝ أن نطبق تحسᚏن᠍ا مرة واحدة، لازم نتابع هل استمر التحسن أم لا.”  10م
ᡧᣛكᘌ لا“ :  

 : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاتفاق ب  

ᢝ نجاح تطبيق ᛿ايزن.       
ᡧᣚ ودعم الإدارة ᡧ ᢕᣌاك العامل ᡫᣃة إᘭأهم ᣢاتفق المشاركون ع  

 : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاختلاف ب  

       ᢝ
ᡧᣚ المشᜓلة بᚏنما رأى آخرون أن  حات،  ᡨᣂضعف قنوات رفع المق ᢝ

ᡧᣚ المشᜓلة ᡧ أن  ᢕᣌالمشارك رأى ᗷعض 

حات ᗷعد الموافقة عليها.    ᡨᣂذ المقᘭعة تنفᗷضعف متا  

 : ᢝᣢᘭنتاج التحلᙬالاس  

حات       ᡨᣂحول المقᘌ اᗫ᠍شجع المشاركة، ودعم᠍ا إدارᘻ ةᘭمᘭايزن يتطلب ثقافة تنظ᛿ توضح النتائج أن تطبيق

  . ᡧ ᢕᣌعة تضمن استمرار التحسᗷة متاᘭة، وآلᘭإجراءات فعل ᣠإ  

ᡧ الصᢝᣑ    المحور  ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ات تطبيقᘌالسابع: تحد  

  يرتᘘط هذا المحور ᗷالᙬساؤل الفرᢝᣘ السادس: 

؟   ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣄᚽ ضᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭتواجه تطبيق منهج ᢝ ᡨᣎات الᘌما التحد  
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، من        ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ ايزن داخل᛿ قد تواجه تطبيق ᢝ ᡨᣎات الᘌالنتائج عن عدد من التحد كشفت 

ᢝ تقدᘌم 
ᡧᣚ ايزن، تعدد الإدارات المشاركة᛿ ةᘭمنهجᗷ ᢝᣘضعف الو ، ᢝᣤضغط العمل اليو ، ᢕᣂأبرزها مقاومة التغي

ᡧ إᣠ ،  الخدمة، وتعقᘭد ᗷعض الإجراءات المرتᘘطة ᗷالمتطلᘘات التنظᘭمᘭة أو التقنᘭة ᢕᣌعض المشاركᗷ وقد أشار

ᡧ الإدارات ᢕᣌات واضحة بᘭقد يتعطل عندما لا تكون المسؤول ᡧ ᢕᣌأن    ،أن التحس ᡧ ᢕᣌما أوضح عدد من المشارك᛿

ᢝ الوقت نفسه؛ فᘻ ᢝᣧساعد عᣢ تᙬبع الطلᘘات إذا ᛿انت  
ᡧᣚ مساعد᠍ا أو عائق᠍ا 

ً
ᢾة قد تكون عامᘭالأنظمة التقن

اᗷطة، ل᜻نها قد تᗫᖂد التعقᘭد إذا ᛿انت غᢕᣂ محدثة أو لا ᘻسمح بتعدᘌل الإجراءات ᚽسهولة ᡨᣂوذكر ،  مرنة وم

فائدة  وضᖔح  عدم  أو  العمل  زᗫادة  من  الخوف  ᚽسᛞب  ا 
᠍
أحᘭان تظهر   ᢕᣂالتغي مقاومة  أن  آخرون  مشاركون 

   . ᡧ ᢕᣌالتحس  

   : ᡧ ᢕᣌأمثلة من أقوال المشارك  

  : “أᢔᣂᜧ تحدي هو أن الطلب ᘌمر عᣢ أᡵᣂᜧ من إدارة، و᛿ل إدارة لها أولᗫᖔات مختلفة.”  2م

ا نعرف أين المشᜓلة، ل᜻ن النظام لا ᛒساعدنا عᣢ تعدᘌل المسار ᚽسهولة.”  9م
᠍
  : “أحᘭان

ᗫد عليهم العمل.”   5م ᡧ ᢕᣂعتقدون أنه سᘌ لأنهم ᢕᣂخافون من التغيᘌ ᡧ ᢕᣌعض الموظفᗷ“ :  

  : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاتفاق ب  

ᗫة وتقنᘭة.         ᡫᣄ᚜ة وᘭمᘭات تنظᘌايزن يواجه تحد᛿ أن تطبيق ᣢاتفق المشاركون ع  

 : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاختلاف ب  

، وᗖعضهم ركز عᣢ الأنظمة       ᢕᣂمقاومة التغي ᣢعضهم ركز عᘘ؛ ف ᢔᣂᜧد التحدي الأᘌتحد ᢝ
ᡧᣚ اختلف المشاركون    

  التقنᘭة، بᚏنما ركز آخرون عᣢ تعدد الأطراف والإدارات.       

 : ᢝᣢᘭنتاج التحلᙬالاس  

ᡧ الصᘌ ᢝᣑحتاج إᣠ معالجة متᜓاملة للتحدᘌات، ᘻشمل       ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ أن تطبيق ᣠالنتائج إ ᢕᣂشᘻ

ᡧ المستمر.   ᢕᣌة التحسᘭأهمᗷ ةᘭناء قناعة داخلᗖالأنظمة، و ᡧ ᢕᣌتحس ، ᡧ ᢕᣌب العاملᗫتوضيح الأدوار، تدر  
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حات التطᗫᖁᗫᖔة لتفعᘭل ᛿ايزن   المحور  ᡨᣂالثامن: المق  

  يرتᘘط هذا المحور ᗷالᙬساؤل الفرᢝᣘ السابع:  

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة داخل إدارات   ᢕᣌايزن لتحس᛿ ةᘭل منهجᘭتفع ᢝ
ᡧᣚ سهمᘻ مكن أنᘌ ᢝ ᡨᣎحات ال ᡨᣂما المق

  تجᗖᖁة المᗫᖁض؟  

تجᗖᖁة       إدارات  داخل  تفعᘭل ᛿ايزن   ᢝ
ᡧᣚ ᘻساعد  أن  ᘌمكن   ᢝ ᡨᣎال حات  ᡨᣂالمق من  عدد᠍ا  المشاركون  قدم 

، إᙏشاء قنوات واضحة   ᡧ ᢕᣌايزن وأدوات التحس᛿ ادئᘘم ᣢع ᡧ ᢕᣌب العاملᗫأبرزها تدر المᗫᖁضͭالمستفᘭد، من 

المت الشᜓاوى  وتحلᘭل  ودورᗫة،  ة  ᢕᣂقص  ᡧ ᢕᣌتحس اجتماعات  عقد   ، ᡧ ᢕᣌالموظف حات  ᡨᣂمق كررة لاستقᘘال 

ة ومحددة ᗷدل إطلاق ،  لاستخراج فرص تطᗫᖔر ᘻشغᘭلᘭة ᢕᣂــــع صغᗫمشارᗷ دءᘘال  ᡧ ᢕᣌالمشارك ح ᗷعض  ᡨᣂاق ᛿ما 

منهجᘭة    ᢝ
ᡧᣚ  ᡧ ᢕᣌالعامل ثقة  وᗖناء  ملموسة  نتائج  تحقيق  لضمان  وذلك  متاᗷعتها،  ᘌصعب  واسعة  مᘘادرات 

ᡧ المستمر  ᢕᣌمثل وقت   ،التحس ، ᡧ ᢕᣌعة أثر التحسᗷات واضحة لمتا ᡫᣃة وضع مؤᘭد مشاركون آخرون أهمᜧوأ

  إنجاز الطلب، عدد الشᜓاوى المتكررة، ورضا المستفᘭد عن وضᖔح الإجراء.  

 : ᡧ ᢕᣌأمثلة من أقوال المشارك  

ᢝ إجراء واضح، وᗖعدها نعمم التجᗖᖁة.”   1م
ᡧᣚ ة ᢕᣂنات صغᚏدأ بتحسᘘالأفضل ن“ :  

  : “تحلᘭل الشᜓاوى المتكررة مهم جد᠍ا، لأنها تقول لنا أين المشᜓلة الحقᘭقᘭة.”  6م

ᡧ نجح أو لا.”   10م ᢕᣌنعرف هل التحس ᡨᣎعد، حᗖل وᘘق ᡫᣃه مؤᘭكون فᘌ لازم“ :  

  : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاتفاق ب  

       . ᡧ ᢕᣌعة أثر التحسᗷومتا ، ᡧ ᢕᣌاك العامل ᡫᣃលل الشᜓاوى، وᘭب، وتحلᗫة التدرᘭأهم ᣢاتفق المشاركون ع  

 : ᡧ ᢕᣌالمشارك ᡧ ᢕᣌالاختلاف ب  

، بᚏنما رأى آخرون أن الأولᗫᖔة ᘌجب        ᡧ ᢕᣌب الموظفᗫجب أن تكون من تدرᘌ ةᘌداᘘأن ال ᡧ ᢕᣌعض المشاركᗷ رأى

ᢝ المستفᘭد.  
ᡧᣚ ا ᠍ ᢕᣂتأث ᡵᣂᜧط الإجراءات الأᘭسᛞأن تكون لت  
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 : ᢝᣢᘭنتاج التحلᙬالاس  

      ᣢة، وتعتمد ع ᢕᣂــــع صغᗫمشارᗷ دأᘘلة للتطبيق، تᗷة قاᘭايزن يتطلب خطوات عمل᛿ لᘭتوضح النتائج أن تفع

ᗷ ᡧصورة مستمرة.    ᢕᣌاس أثر التحسᘭة، وقᘭلᘭشغᙬانات الᘭل البᘭوتحل ، ᡧ ᢕᣌمشاركة العامل  

ᢝ ضوء ᘻساؤلات الدراسة خلاصة
ᡧᣚ النتائج :    

ᡧ المستمر، ᛒساعد        ᢕᣌا للتحسᘭ᠍عمل 
ً

ᢾايزن بوصفها مدخ᛿ ةᘭمنهج ᣠينظرون إ ᡧ ᢕᣌأظهرت النتائج أن المشارك

᛿ما بᚏّنت النتائج أن أبرز مجالات تطبيق ،  عᣢ تطᗫᖔر العمل الᙬشغᢝᣢᘭ من خلال تحسᚏنات تدرᗫجᘭة ومنظمة

ᢝ الموافقات، والمطالᘘات، ومعالجة الشᜓاوى، ومتاᗷعة الطلᘘات، 
ᡧᣚ تتمثل ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿

ᡧ قنوات التواصل مع المستفᘭد  ᢕᣌوتحس .  

ᢝ تحلᘭل      
ᡧᣚ سهمᘻ مكن أنᘌ ايزن᛿ ة، أوضحت النتائج أنᗷعة الاستجاᣃكفاءة الإجراءات وᗷ ما يتعلقᘭوف

ينعكس عᣃ ᣢعة   ᗷما  المسؤولᘭات،  توزᗫــــع   ᡧ ᢕᣌة، وتحسᗫور ᡧᣆال  ᢕᣂالخطوات غ وتقلᘭل  الإجراءات،  مسار 

  إنجاز الطلᘘات وجودة التعامل مع الشᜓاوى. 

ᢝ المشارᗫــــع        
ᡧᣚ ايزن᛿ مثل أحد أهم أوجه الاستفادة منᘌ ᢕᣂل الهدر والتكرار والتأخᘭما أظهرت النتائج أن تقل᛿

أما فᘭما يتعلق ᗷالتحدᘌات، فقد كشفت النتائج أن تطبيق ᛿ايزن يواجه عدة عوائق، منها مقاومة    ،الᙬشغᘭلᘭة

والتنظᘭمᘭة التقنᘭة  القيود  وᗖعض  الإدارات،  تعدد  ᗷالمنهجᘭة،   ᢝᣘالو ضعف  العمل،  ضغط   ، ᢕᣂالتغي،   ᢝ
ᡧᣚو

، ودعم الإدارة، وتحلᘭل الشᜓاوى المتكررة،  ᡧ ᢕᣌب العاملᗫايزن يتطلب تدر᛿ لᘭل، أظهرت النتائج أن تفعᗷالمقا

ات ᘻشغᘭلᘭة واضحة.   ᡫᣃعة أثرها من خلال مؤᗷة ومستمرة، مع متا ᢕᣂصغ ᡧ ᢕᣌــــع تحسᗫمشار ᢝ ᡧᣎوتب  

ᡧ أداء        ᢕᣌا لتحسᘘ᠍مناس 
ً

ᢾايزن قد تمثل مدخ᛿ ةᘭأن منهج ᣠإ ᢕᣂشᘻ مكن القول إن النتائجᘌ ،ذلك ᣢناءً عᗖو

، من خلال تعᗫᖂز كفاءة   ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ دᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁة داخل إدارات تجᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشار

ᡧ جودة تجᗖᖁة  ᢕᣌل الهدر، وتحسᘭة، وتقلᗷــــع الاستجاᗫᣄᘻد. الإجراءات، وᘭالمستف  

  

  

  



44 
 

  

  

  

  

  

  سادسالفصل ال

  النتائجالمناقشة و 
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  :  المناقشة

      ، ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ دᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁعة العمل داخل إدارات تجᘭتعكس نتائج الدراسة طب

الطلᘘات  ومعالجة  الاستجاᗷة،  الᙬشغᘭلᘭة، وᣃعة  الإجراءات  ᗷكفاءة  المستفᘭد  تجᗖᖁة  جودة  ترتᘘط  حᘭث 

ᢝ خطوات العمل
ᡧᣚ ل الهدر والتكرارᘭوالشᜓاوى، وتقل  ، 

ً
ᢾمكن أن تكون مدخᘌ ايزن᛿ ةᘭوتوضح النتائج أن منهج

مناسᘘ᠍ا لهذه الإدارات؛ لأنها لا تركز فقط عᣢ معالجة المشᜓلات ᗷعد وقوعها، ᗷل ᘻساعد عᣢ تحلᘭل أسᘘابها، 

  وتطᗫᖔر إجراءات العمل ᗷصورة تدرᗫجᘭة ومستمرة.   

ᡧ الصᘌ ᢝᣑحتاج إᣠ أᡵᣂᜧ من مجرد وجود أدوات         ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ايزن داخل᛿ أن تطبيق ᣠالنتائج إ ᢕᣂشᘻ ما᛿

، وتدرᘘ᠍ᗫا مستمر᠍ا، وآلᘭة متاᗷعة تقᛳس أثر   ᡧ ᢕᣌة من العاملᘭا واضح᠍ا، ومشاركة فعلᗫ᠍؛ إذ يتطلب دعم᠍ا إدار ᡧ ᢕᣌتحس

ᡧ عᣢ جودة تجᗖᖁة المستفᘭد  ᢕᣌذلك  ،  التحسᗖتتجاوز المناقشة  و ᢝ
ᡧᣚ دلالاتها ᢕᣂتفس ᣠمجرد وصف النتائج إ

  ᢝᣢᘭشغᙬال العمل  المستفᘭد ضوء طبᘭعة  المᗫᖁضͭ  تجᗖᖁة  إدارات  و  داخل  ᗷأن ،  النᘭᙬجة  تفسᢕᣂ هذه  ᘌمكن 

ق فᘭه   عن بᚏئة العمل، ᗷل يرتᘘط ᗷالسᘭاق التنظᢝᣥᘭ الذي ᘌطبَّ
ً

ᢾا مستقᘭ᠍مثل إجراءً فنᘌ المستمر لا ᡧ ᢕᣌالتحس ،  

ᢝ الاستمرار إذا لم تتوافر لها بᚏئة 
ᡧᣚ اتᗖᖔة صعᗫᖁᗫᖔادرات التطᘘقد تواجه الم ، ᡧ ᢕᣌمع توافر أدوات التحس ᡨᣎفح

حات ومتاᗷعة نتائجها  ᡨᣂسمح بتطبيق المقᘻ ة داعمةᘭمᘭقدرة المؤسسة ، تنظᗷ طᘘايزن يرت᛿ ولذلك فإن نجاح

ᡧ المستمر من ᙏشاط مؤقت إᣠ ممارسة تنظᘭمᘭة مستدامة  ᢕᣌل التحسᗫᖔتح ᣢع.  

ᡧ المستمر ᘌعتمد       ᢕᣌللتحس 
ً

ᢾايزن بوصفها مدخ᛿ قة حولᗷات الساᘭه الأدبᘭتفق ذلك مع ما أشارت إلᗫو

اح الحلول وتطᗫᖔر الإجراءات ᡨᣂاق ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌاك العامل ᡫᣃات، مع إᘭالعمل ᢝ

ᡧᣚ عةᗷة ومتتا ᢕᣂنات صغᚏتحس ᣢما ،  ع᛿

دراسة   مع  النᘭᙬجة  هذه  Harry et al   )2025  ᡧت سجم  ᢕᣌتحس  ᢝ
ᡧᣚ أحداث ᛿ايزن  أهمᘭة  أوضحت   ᢝ ᡨᣎال  (

ᢝ المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة أظهرت النتائج أن أᡵᣂᜧ    ،العملᘭات داخل البᚏئات الصحᘭة
ᡧᣚ ايزن᛿ ما يتعلق بتطبيقᘭوف

ᢝ الموافقات الطبᘭة، والمطالᘘات، ومعالجة 
ᡧᣚ تتمثل ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ داخل ᡧ ᢕᣌاج᠍ا للتحسᘭالمجالات احت

ᡧ الصᢝᣑ الذي  ،  الشᜓاوى، ومتاᗷعة الطلᘘات، والتواصل مع المستفᘭدين ᢕᣌعة قطاع التأمᘭعكس ذلك طبᗫو

  ᢝᣤومقد ، ᡧ ᢕᣌالتأم كة  ᡫᣃ من طرف، مثل ᡵᣂᜧأ ᡧ ᢕᣌق᠍ا بᘭتطلب ت سᗫإجراءات متعددة ومتداخلة، و ᣢعتمد عᘌ

Abourokbah and Husain   )2024  ᢝوتتفق هذه النᘭᙬجة مع دراسة  ،  الخدمة الصحᘭة، والمستفᘭد  ᡨᣎال (

ᢝ الممل᜻ة العᘭᗖᖁة السعودᘌة
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌرضا المستخدم ᣢع ᢕᣂالتأث ᢝ

ᡧᣚ ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌة جودة خدمات التأمᘭدت أهمᜧأ  ،

 
ً

ᢾتتطلب تفاع ᢝ ᡨᣎات الᘭعة العملᘭت بع من طب ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭجة أن أهمᘭᙬوتوضح هذه الن
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داخلᘭة وخارجᘭة أطراف  ᡧ عدة  ᢕᣌب الحاجة إᣠ ،  مستمر᠍ا  ازدادت  ᡧ الإجراءات،  ᢕᣌب اᗷط  ᡨᣂال فᜓلما زادت درجة 

ومن ثم فإن ᛿ايزن لا ᘻسهم فقط  ،  منهجᘭة ᘻساعد عᣢ اᙬᜧشاف مواطن القصور وتحسᚏنها ᗷصورة تدرᗫجᘭة

ᡧ إجراء منفرد، ᗷل ᘻساعد عᣢ رفع كفاءة المنظومة الᙬشغᘭلᘭة ᛿ᜓل ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ.  

ᡧ تجᗖᖁة المستفᘭد، إذ        ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ اᘭ᠍أساس 

ً
ᢾة تمثل عامᘭلᘭشغᙬما أوضحت النتائج أن كفاءة الإجراءات ال᛿

ورᗫة، ᘌمكن أن   ᡧᣆال ᢕᣂل الخطوات غᘭات، وتقلᘭد المسؤولᘌح مسار الإجراء، وتحدᖔرأى المشاركون أن وض

الخدمة الإنجاز وجودة  رفع ᣃعة   ᢝ
ᡧᣚ المشارᗫــــع  ،  ᛒسهم  وأداء  ᛿ ᡧايزن  ᢕᣌب الᗖᖁط  أهمᘭة  النᘭᙬجة  وتؤكد هذه 

ᡧ تدفق العمل ᢕᣌط الإجراءات وتحسᘭسᛞت ᢝ
ᡧᣚ ظهرᘌ لᗷ ،جانب نظري ᣢع ᡧ ᢕᣌالتحس ᣆقتᘌ ة، إذ لاᘭلᘭشغᙬال  ،

ᢝ أشارت إᣠ أهمᘭة ال᜻فاءة التنظᘭمᘭة ووضᖔح  CrisƟna et al   )2024وت سجم هذه النᘭᙬجة مع دراسة   ᡨᣎال (

 ᢝᣑــــع داخل القطاع الصᗫنجاح إدارة المشار ᢝ
ᡧᣚ مة᛿ما  ،  الحو᛿ لا ᢝᣢᘭشغᙬالأداء ال ᡧ ᢕᣌأن تحس ᣠجة إᘭᙬالن ᢕᣂشᘻ

ᢝ الإمᜓانات الᙬشغᘭلᘭة، ᗷل قد يتحقق من خلال إعادة  
ᡧᣚ ادة الموارد أو التوسعᗫورة من خلال ز ᡧᣆالᗷ يتحقق

ᡧ تدفق العمل بᚏنها  ᢕᣌم الإجراءات القائمة وتحسᘭايزن الذي يركز   ،تنظᝣة لᘭادئ الأساسᘘعكس أحد المᘌ وهذا

ات الجذرᗫة المفاجئة  ᢕᣂالتغي ᣢمن الاعتماد ع ᢻًدᗷ اتᘭالمستمر للعمل ᢝ ᢔᣑᗫالتدر ᡧ ᢕᣌالتحس ᣢع.  

تجᗖᖁة        ᢝ
ᡧᣚ تؤثر   ᢝ ᡨᣎال الجوانب  أبرز  من  عد 

ُ
ت والشᜓاوى  للطلᘘات  الاستجاᗷة  ᣃعة  أن  النتائج  وكشفت 

 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ د داخلᘭالرد أو غموض حالة الطلب ،  المستف ᢝ
ᡧᣚ ᢕᣂأن التأخ ᣠفقد أشار المشاركون إ

ᢝ إدارات تجᗖᖁة  ، قد يؤدي إᣠ زᗫادة الشᜓاوى وضعف رضا المستفᘭد 
ᡧᣚ ايزن᛿ جة أن تطبيقᘭᙬوتوضح هذه الن

ة  ᢕᣂنقطة التواصل الأخ ᣢس فقط عᛳول ،
ً

ᢾام᛿ ل مسار الطلبᘭتحل ᣢجب أن يركز عᘌ دᘭضͭالمستفᗫᖁالم

ᢝ تنظر إᣠ تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد بوصفها رحلة متᜓاملة تتأثر   ، مع المستفᘭد  ᡨᣎات الᘭتفق ذلك مع الأدبᗫو

وᗫمكن تفسᢕᣂ ذلك ᗷأن المستفᘭد .)  ᗷAHRQ, n.dجودة التواصل، وᣃعة الاستجاᗷة، ووضᖔح الإجراءات. ( 

للتفاصᘭل   تقيᘭمه  من   ᡵᣂᜧأ الإجراءات  ووضᖔح  الاستجاᗷة  ᣃعة  خلال  من  الخدمة  جودة  ᘌقᘭم  ما  غالᘘ᠍ا 

ة عᣢ   ،الᙬشغᘭلᘭة الداخلᘭة ᡫᣃاᘘصورة مᗷ ات أو الشᜓاوى ينعكسᘘزمن معالجة الطل ᢝ
ᡧᣚ ولذلك فإن أي تحسن

وتجᗖᖁة    ᢝᣢᘭشغᙬال  ᡧ ᢕᣌالتحس  ᡧ ᢕᣌب الᗖᖁط  أهمᘭة  ز  ᢔᣂي ما  وهو  المقدمة،  الخدمة   ᢝ
ᡧᣚ والثقة  الرضا  مستوى 

 .المستفᘭد 
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ᢝ المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة لا ᘌقتᣆ عᣢ الوقت فقط، ᗷل ᛒشمل تكرار إدخال       
ᡧᣚ ما أظهرت النتائج أن الهدر᛿

ᡧ أᡵᣂᜧ من   ᢕᣌالإدارات، وانتقال الطلب ب ᡧ ᢕᣌندات، وضعف الت سيق بᙬات لنفس المسᘘانات، وتعدد الطلᘭالب

ᢝ تحلᘭل خطوات الإجراء، وتحدᘌد الخطوات    ،جهة دون وضᖔح المسؤولᘭة 
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭجة أهمᘭᙬظهر هذه الن

ُ
وت

ᡧ الإدارات ᢕᣌــــع الأدوار بᗫتوز ᡧ ᢕᣌة، وتحسᗫور ᡧᣆال ᢕᣂي والفوزان ( ،  غ ᡧ ᡧᣂجة مع دراسة العᘭᙬ2022وتتفق هذه الن  (

  ᡧ ᢕᣌتحس أدوات  وتوظᘭف  المشᜓلة  تحلᘭل  خلال  من  الانتظار  وقت  تقلᘭل   ᢝ
ᡧᣚ فاعلᘭة ᛿ايزن  أوضحت   ᢝ ᡨᣎال

ᡧ الصᢝᣑ يتجاوز الجوانب المالᘭة لᛳشمل الوقت ، ᛿مناسᘘة ᢕᣌقطاع التأم ᢝ
ᡧᣚ جة أن مفهوم الهدرᘭᙬما تكشف الن

ᗫة والإجرائᘭة ᡫᣄᛞال ᢝ   ،والجهد والموارد  ᡨᣎال الموارد نحو الأᙏشطة  ᢝ توجᘭه 
ᡧᣚ سهمᛒ الهدر تقلᘭل  ومن ثم فإن 

  .تضᘭف قᘭمة فعلᘭة للمستفᘭد، وᗫعزز كفاءة المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة ᗷصورة أᡵᣂᜧ استدامة 

ᡧ من تفاصᘭل العمل        ᢕᣌبᗫᖁالق ᡧ ᢕᣌيرون أن الموظف ᡧ ᢕᣌأظهرت النتائج أن المشارك ، ᡧ ᢕᣌدور العاملᗷ ما يتعلقᘭوف

اح حلول عملᘭة ᡨᣂة المتكررة واقᘭلᘭشغᙬد المشᜓلات الᘌتحد ᣢع ᢔᣂᜧون قدرة أ᜻متلᘌ ᢝᣤذلك أن  ،  اليو ᢝ ᡧᣎعᗫو

، ᗷل ᘌحتاج إᣠ ثقافة تنظᘭمᘭة ᘻشجع مشاركة   ᡧ ᢕᣌوجود أدوات أو نماذج تحس ᣢعتمد فقط عᘌ ايزن لا᛿ نجاح

ة ᡫᣃاᘘاتهم الم ᢔᣂد من خᘭستفᘻو ᡧ ᢕᣌالعامل  ، ) اري  ᡫᣄجة مع دراسة الᘭᙬالن ᢝ أشارت إᣠ 2024وتتفق هذه  ᡨᣎال (

ᢝ تطᗫᖔر جودة الخدمات الصحᘭة
ᡧᣚ المستمر ᡧ ᢕᣌوالتحس ᡧ ᢕᣌة مشاركة العاملᘭة ،  أهمᘭجة أهمᘭᙬوتعكس هذه الن

ᘌ ᢝكᙬسبها العاملون من خلال تعاملهم اليوᢝᣤ مع المشᜓلات الᙬشغᘭلᘭة ᡨᣎة الᘭالاستفادة من المعرفة الضمن ،

المستᗫᖔات  لدى  دائم᠍ا  متاحة  تكون  لا  قد  عملᘭة  رؤᗫة  ᘌمتل᜻ون  الإجراءات  تنفᘭذ   ᣠإ الأقرب  فالموظفون 

ᡧ المستمر ᢕᣌنجاح جهود التحس ᢝ
ᡧᣚ اᘭ᠍ا أساسᣆ᠍جعل مشاركتهم عنᘌ مما ،ᣢة الأعᗫالإدار.  

       ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ايزن داخل᛿ ةᘭل منهجᘭط᠍ا مهم᠍ا لتفع ᡫᣃ مثلᘌ نت النتائج أن الدعم الإداريᚏّما ب᛿، 

حات إذا لم توجد آلᘭة واضحة لدراستها،  ᡨᣂمجرد مق ᡨᣛᘘة قد تᗫᖁᗫᖔأن الأفᜓار التط ᣠفقد أشار المشاركون إ

،  ،  وتنفᘭذ المناسب منها، ومتاᗷعة أثرها  ᢝᣓدعم إداري مؤس ᣠحتاج إᘌ ايزن᛿ جة أن تطبيقᘭᙬوتكشف هذه الن

) حول ᛿Endalamaw et al   )2024ما أنها ت سجم مع ما أشارت إلᘭه دراسة  ،  ولᛳس إᣠ جهود فردᘌة متفرقة

ᡧ المستمر داخل الأنظمة الصحᘭة ᢕᣌة مداخل التحسᗫاستمرار ᢝ
ᡧᣚ ᢝᣥᘭة الدعم التنظᘭجة ،  أهمᘭᙬهذه الن ᢕᣂشᘻو

تنظᘭمᘭة   ثقافة   ᢝ ᡧᣎتب أᘌض᠍ا  ᛒشمل  ᗷل   ، ᡧ ᢕᣌللتحس اللازمة  الموارد   ᢕᣂتوف  ᣢع ᣆقتᘌ لا  الإداري  الدعم  أن   ᣠإ

اح الحلول ᡨᣂاق ᢝ
ᡧᣚ الثقة للمشاركة  ᡧ ᢕᣌالعامل المᘘادرات التطᗫᖁᗫᖔة وتمنح  لذلك فإن استدامة تطبيق   ،ᘻشجع 

ᡧ وتقيᘭم نتائجها ᗷصورة مستمرة ᢕᣌعة جهود التحسᗷمتاᗷ ام الإدارة ᡧ ᡨᣂال ᣢة ع ᢕᣂدرجة كبᗷ ايزن تعتمد᛿.  
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مقاومة       منها  عوائق،  يواجه عدة  قد  تطبيق ᛿ايزن  أن  النتائج  أظهرت  فقد  ᗷالتحدᘌات،  يتعلق  فᘭما  أما 

 ᢝ
ᡧᣚ المشاركة  الإدارات  وتعدد  المستمر،   ᡧ ᢕᣌالتحس ᗷمنهجᘭة   ᢝᣘالو ، وضعف  ᢝᣤاليو العمل  ، وضغط  ᢕᣂالتغي

ᡧ ،  تقدᘌم الخدمة، وᗖعض القيود التقنᘭة والتنظᘭمᘭة ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ جة أن تطبيقᘭᙬوتوضح هذه الن

والأطراف  العملᘭات  من  ᚽسلسلة  يرتᘘط  لأنه  محدود،   ᢝᣢداخ إجراء   ᢝ
ᡧᣚ تطبᘭقه  من  تعقᘭد᠍ا   ᡵᣂᜧأ  ᢝᣑالص

ᢝ تجᗖᖁة المستفᘭد 
ᡧᣚ تؤثر ᢝ ᡨᣎالمتداخلة ال  ،  ᡵᣂᜧالمشᜓلات الأᗷ دأᘘومنظم ي ᢝ ᢔᣑᗫتطبيق تدر ᣠعزز الحاجة إᘌ وهذا

المستفᘭد   ᢝ
ᡧᣚ ا  ᠍ ᢕᣂوتأث يᙬسم ،  تكرار᠍ا  الذي   ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᢝ ضوء طبᘭعة قطاع 

ᡧᣚ التحدᘌات  وᗫمكن فهم هذه 

التنظᘭمᘭة والتقنᘭة الجهات والإجراءات  يتطلب مراعاة خصوصᘭة   ،بتعدد  ولذلك فإن نجاح تطبيق ᛿ايزن 

ᡧ من قطاعات أخرى دون تكيᘭفها مع متطلᘘات قطاع  ᢕᣌتفاء بنقل تجارب التحسᜧة وعدم الاᘭلᘭشغᙬئة الᚏالب

 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم.  

تقدير         ᢝ
ᡧᣚ اختلاف  وجود  مع  أهمᘭة ᛿ايزن،  حول   ᡧ ᢕᣌالمشارك  ᡧ ᢕᣌب عام  اتفاق  وجود  النتائج  ᛿ما كشفت 

، بᚏنما ركز آخرون عᣢ ضعف  ،  التحدي الأᢔᣂᜧ أمام تطبᘭقها  ᢕᣂمقاومة التغي ᣢع ᡧ ᢕᣌعض المشاركᗷ فقد ركز

. وᗫمثل هذا الاختلاف   ᢔᣂᜧق ثالث أن تعدد الإدارات والأطراف هو العائق الأᗫᖁة، ورأى فᘭمرونة الأنظمة التقن

ᢝ الدراسة النوعᘭة؛ لأنه يوضح أن تطبيق ᛿ايزن لا يواجه تحدᘌ᠍ا واحد᠍ا، ᗷل مجموعة
ᡧᣚ ات    دلالة مهمةᘌتحد

ته الᙬشغᘭلᘭة ᢔᣂعة خᘭكة وطب ᡫᣄحسب موقع العامل داخل الᗷ طة تختلفᗷا ᡨᣂوجهات  ،  م ᢝ
ᡧᣚ عᖔعزز هذا التنᘌ ما᛿

ᡧ لم ᘌقدموا إجاᗷات متطاᗷقة ᗷصورة   ᢕᣌالمشارك أن   ᣠإ ᢕᣂشᛒ ة للدراسة، لأنهᘭالنوع النتائج  النظر مصداقᘭة 

كة ᡫᣄاتهم داخل الᘭعة مسؤولᘭة وطبᘭفᘭمواقعهم الوظᗷ طةᘘة مختلفة مرتᘭات عمل ᢔᣂنما عكسوا خលة، وᘭنمط.  

      ᡧ ᢕᣌــــع تحسᗫمشارᗷ دءᘘة الᘭيرون أهم ᡧ ᢕᣌة، أظهرت النتائج أن المشاركᗫᖁᗫᖔحات التط ᡨᣂالمقᗷ ما يتعلقᘭوف

المتكررة، وᙏលشاء قنوات واضحة  الشᜓاوى  ᡧ عᣢ مᘘادئ ᛿ايزن، وتحلᘭل  ᢕᣌالعامل ة ومحددة، وتدرᗫب  ᢕᣂصغ

 ᡧ ᢕᣌعة أثر التحسᗷات لمتا ᡫᣃووضع مؤ ، ᡧ ᢕᣌحات الموظف ᡨᣂال مقᘘا ،  لاستقᘭ᠍حات فهم᠍ا عمل ᡨᣂوتعكس هذه المق

، ᗷل عᣢ تحسᚏنات تدرᗫجᘭة قاᗷلة للتطبيق والمتاᗷعة ᡽ ᢔᣐشامل ومفا ᢕᣂتغي ᣢايزن، لأنها لا تعتمد ع᛿ عةᘭلطب  ،

النᘭᙬجة مع دراسة   العملᘭات Samara and Harry   )2025وتتفق هذه  وتحلᘭل  ᛿ ᡧايزن  ᢕᣌب ᢝ رᗖطت  ᡨᣎال  (

ᡧ سᢕᣂ العمل واستخدام الموارد  ᢕᣌمكن     ،لتحسᘌ ايزن᛿ ساؤلات الدراسة، يتضح أنᘻ ضوء ᢝ
ᡧᣚ النتائج ᣠالنظر إᗖو

ᡧ كفاءة الإجراءات،   ᢕᣌأهمها: تحس الᙬشغᘭلᘭة من خلال عدة مسارات،  المشارᗫــــع  أداء   ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ سهمᘻ أن

آلᘭات  وتطᗫᖔر   ، ᡧ ᢕᣌالعامل مشاركة  وتعᗫᖂز  المتكررة،  الشᜓاوى  وتحلᘭل  الهدر،  وتقلᘭل  الاستجاᗷة،  وᗫᣄᘻــــع 
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 ᡧ ᢕᣌأثر التحس ᡧ ينظرون إ᛿ ᣠايزن بوصفها عملᘭة مستمرة    ، وتدل متاᗷعة  ᢕᣌأن المشارك ᣢحات ع ᡨᣂهذه المق

التحسᚏنات ᗷعض  تنفᘭذ  ᗷمجرد   ᢝᣧي ت مؤقت᠍ا  وع᠍ا  ᡫᣄم آلᘭات    ،ولᛳست  بناء  لأهمᘭة  إدراᜧهم  تعكس  ᛿ما 

  .مؤسسᘭة تضمن استمرارᗫة التطᗫᖔر وقᘭاس أثره عᣢ الأداء الᙬشغᢝᣢᘭ وتجᗖᖁة المستفᘭد 

ᡧ جودة التواصل،        ᢕᣌتحس ᣠمتد إᘌ لᗷ ،ل وقت الإجراءᘭتقل ᢝ
ᡧᣚ ظهر فقطᘌ ايزن لا᛿ ما توضح النتائج أن أثر᛿

أᡵᣂᜧ تنظᘭم᠍ا  المتكررة ᗷصورة  المشᜓلات  كة عᣢ معالجة  ᡫᣄال المستفᘭد، ورفع قدرة  وᘻشᢕᣂ ،  ووضᖔح رحلة 

النتائج كذلك إᣠ أن إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد تمثل بᚏئة مناسᘘة لتطبيق ᛿ايزن، لأنها تتعامل ᗷصورة 

ᢝ رحلة الحصول عᣢ الخدمة
ᡧᣚ ستطيع رصد نقاط الضعفᘻدين وشᜓاواهم، وᘭة مع ملاحظات المستف ᡫᣃاᘘم ،

ومع ذلك، فإن فاعلᘭة ᛿ايزن داخل هذه الإدارات تعتمد عᣢ مدى ارتᘘاطها ᗷالإدارات الᙬشغᘭلᘭة الأخرى، لأن 

كة.    ᡫᣄداخل ال 
ً

ᢾام᛿ ل من مسار الإجراءᗷ ،د لا ت شأ من نقطة التواصل فقطᘭة المستفᗖᖁا من مشᜓلات تج ᠍ ᢕᣂكث  

الإجراءات        ᡧ ᢕᣌلتحس أداة  مجرد  من   ᡵᣂᜧأ تمثل  منهجᘭة ᛿ايزن  أن  الدراسة  نتائج  تكشف  عامة،  ᗷصورة 

ᡧ المستمر   ᢕᣌالتحس ᣢة قائمة عᘭمᘭبناء ثقافة تنظ ᢝ
ᡧᣚ سهمᛒ 

ً
ᢾا متᜓامᗫ᠍إدار 

ً
ᢾة، إذ تظهر بوصفها مدخᘭلᘭشغᙬال

᛿ما توضح النتائج أن أثر ᛿ايزن لا ينعكس عᣢ ،والتعلم من المشᜓلات الᙬشغᘭلᘭة ومعالجتها ᗷصورة منهجᘭة

ᡧ تجᗖᖁة المستفᘭد وجودة الخدمة المقدمة، وهو ما   ᢕᣌتحس ᣠمتد إᘌ لᗷ ،ة فحسبᘭات الداخلᘭكفاءة العمل

المستدام للتطᗫᖔر  بوصفها منهجᘭة داعمة   ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ نيها داخلᙫت أهمᘭة  ما ،  ᘌعزز   ᣢناءً عᗖو

ض أن منهجᘭة ᛿ايزن ᘌمكن أن ᘻسهم  ᡨᣂفᘌ مكن القول إن النتائج تدعم التصور النظري للدراسة، الذيᘌ ،سبق

 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ دᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁة داخل إدارات تجᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ  ، ظهرᗫو

ᡧ الإجراءات، وᗫᣄᘻــــع الاستجاᗷة، وتعᗫᖂز   ᢕᣌل الهدر، وتحسᘭل المشᜓلات، وتقلᘭتحل ᢝ
ᡧᣚ ذلك من خلال دورها

. ᛿ما تؤكد النتائج أن نجاح ᛿ايزن يتطلب دعم᠍ا إدارᗫ᠍ا، وثقافة تنظᘭمᘭة داعمة، وآلᘭة متاᗷعة   ᡧ ᢕᣌمشاركة العامل

ᡧ وعدم عودة المشᜓلات الᙬشغᘭلᘭة   ᢕᣌة التحسᗫعد معالجتها تضمن استمرارᗷ  ذلك يتضح أنᗖة  ، وᘭمة منهجᘭق

ᡧ المستمر والاس᛿ايزن تمتد   ᢕᣌالتحس ᣢة قائمة عᘭلᘭشغᘻ بناء ثقافة ᣠر  إᗫᖔتط ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌات العامل ᢔᣂتفادة من خ

ᡧ إجراء محدد،  فالعمل،   ᢕᣌتحس ᣢع ᣆقها  لا تقتᘭما ينعكس تطب᛿ ᢕᣂل التأخᘭرفع كفاءة الإجراءات وتقل ᣢع

ᣃ ᡧعة الاستجاᗷة ᢕᣌوتحس  . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ د داخلᘭة المستفᗖᖁز جودة تجᗫᖂتع ᢝ
ᡧᣚ سهمᛒ ماᗷ  
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  : النتائج

ᢝ ضوء عرض نتائج المقاᗷلات ومناقشتها، توصلت الدراسة إᣠ عدد من النتائج المرتᘘطة ᗷدور منهجᘭة       
ᡧᣚ

، من خلال التطبيق عᣢ إدارات تجᗖᖁة  ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿

  : ᢝ
ᡨᣍالنحو الآ ᣢد، وذلك عᘭضͭالمستفᗫᖁالم  

1-  ᢝ ᢔᣑᗫالتدر  ᡧ ᢕᣌللتحس  
ً

ᢾمدخ بوصفها  ᛿ايزن  منهجᘭة   ᣠإ ينظرون   ᡧ ᢕᣌالمشارك أن  النتائج  أظهرت 

والمستمر، ᘌقوم عᣢ مراجعة الإجراءات اليومᘭة، وتحلᘭل المشᜓلات المتكررة، وលدخال تحسᚏنات  

ة قاᗷلة للتطبيق والمتاᗷعة.  ᢕᣂصغ 

ᗷعض  -2 أن  إلا  العمل،  بᚏئة  داخل   ᢝᣥرس  ᣥمس᛿ دائم᠍ا ᛒُستخدم  لا  مفهوم ᛿ايزن  أن  النتائج  بᚏّنت 

ᢝ تقدᘌم  
ᡧᣚ ᢕᣂل التأخᘭر الإجراءات، ومحاولة تقلᗫᖔممارساته تظهر من خلال مراجعة الشᜓاوى، وتط

 الخدمة.  

ᡧ الصᢝᣑ لا تزال متفاوتة؛ إذ تظهر   -3 ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ المستمر داخل ᡧ ᢕᣌأوضحت النتائج أن ثقافة التحس

بᚏنما تظهر لدى إدارات أخرى غالᘘ᠍ا كرد  ᡧ متفرقة،  ᢕᣌادرات تحسᘘعض الإدارات من خلال مᗷ لدى

 فعل عند حدوث مشᜓلة أو ارتفاع عدد الشᜓاوى. 

4-   ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ة داخلᘭلᘭشغᙬــــع الᗫالمشار ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ كشفت النتائج أن أبرز مجالات تطبيق

ᡧ قنوات  ᢕᣌات، وتحسᘘعة الطلᗷات، ومعالجة الشᜓاوى، ومتاᘘة، والمطالᘭالموافقات الطب ᢝ
ᡧᣚ تتمثل

 التواصل مع المستفᘭدين. 

أظهرت النتائج أن المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة المرتᘘطة بتجᗖᖁة المستفᘭد تتأثر بتعدد الخطوات والإدارات  -5

، أو ضعف الت سيق، أو غموض مسار  ᢕᣂالتأخ ᣠم الخدمة، مما قد يؤدي إᘌتقد ᢝ
ᡧᣚ والأطراف المشاركة

 الطلب ᗷال سᘘة للمستفᘭد.  

من خلال  -6 الᙬشغᘭلᘭة  الإجراءات  ᡧ كفاءة  ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ᘻسهم  أن  ᘌمكن  منهجᘭة ᛿ايزن  أن  النتائج  بᚏّنت 

ورᗫة، وتوضيح المسؤولᘭات   ᡧᣆال ᢕᣂل الخطوات غᘭد نقاط التعطّل، وتقلᘌل مسار الإجراء، وتحدᘭتحل

ᡧ الإدارات.  ᢕᣌب 

ᢝ تجᗖᖁة   -7
ᡧᣚ ات المؤثرة ᡫᣃعد من أبرز المؤ

ُ
أوضحت النتائج أن ᣃعة الاستجاᗷة للطلᘘات والشᜓاوى ت

 المستفᘭد، وأن التأخᢕᣂ أو غموض حالة الطلب قد يؤدي إᣠ زᗫادة الشᜓاوى وانخفاض مستوى الرضا. 
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ᢝ أن ᘌقتᣆ عᣢ إغلاق الشكوى، ᗷل   -8
ᡧᣙᘘ معالجة الشᜓاوى لا ي ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ النتائج أن تطبيق كشفت 

ᘻ ᡧشغᘭلᘭة.  ᢕᣌفرص تحس ᣠلها إᗫᖔابها المتكررة وتحᘘل أسᘭتحل ᣠمتد إᘌ جب أنᘌ 

البᘭانات،   -9 إدخال  تكرار  أبرزها  الᙬشغᘭلᘭة، من  المشارᗫــــع   ᢝ
ᡧᣚ للهدر  النتائج وجود عدة صور  أظهرت 

ᡧ أᡵᣂᜧ من إدارة دون وضᖔح المسؤولᘭة، وضعف   ᢕᣌمها، انتقال الطلب بᘌندات سبق تقدᙬطلب مس

ᡧ الإدارات.  ᢕᣌادل المعلومات بᘘت 

ᢝ إلغاء جميع الخطوات الᙬشغᘭلᘭة، إذ قد تكون ᗷعض الخطوات    بᚏنت  -10 ᡧᣎعᘌ ل الهدر لاᘭالنتائج أن تقل

ᡧ طᗫᖁقة تنفᘭذها، وترتᚏبها، وتوضᘭحها للمستفᘭد.  ᢕᣌتحس ᢝ ᡧᣎعᘌ نماលا، وᘭ᠍ا أو رقابᘭ᠍مᘭة تنظᗖᖔمطل  

ᢝ نجاح تطبيق ᛿ايزن، نظر᠍ا لقᗖᖁــهم من تفاصᘭل   -11
ᡧᣚ مهم᠍ا 

ً
ᢾعد عام

ُ
ᡧ ت ᢕᣌأظهرت النتائج أن مشاركة العامل

اح حلول عملᘭة.  ᡨᣂرصد المشᜓلات المتكررة واق ᣢوقدرتهم ع ᢝᣤالعمل اليو  

حات من   -12 ᡨᣂوجود مق ᢝ
ᡧᣛكᘌ ايزن، إذ لا᛿ لᘭا لتفعᘭ᠍ط᠍ا أساس ᡫᣃ مثلᘌ نت النتائج أن الدعم الإداريᚏّب

ᡧ ما لم توجد آلᘭة واضحة لاستقᘘالها، ودراستها، وتطبيق المناسب منها، ومتاᗷعة أثرها.   ᢕᣌالعامل  

13-   ᢝ
ᡧᣚ تتمثل ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ قد تواجه تطبيق ᢝ ᡨᣎات الᘌكشفت النتائج أن أبرز التحد

الإدارات   وتعدد  المستمر،   ᡧ ᢕᣌالتحس ᗷمنهجᘭة   ᢝᣘالو وضعف   ، ᢝᣤاليو العمل  وضغط   ، ᢕᣂالتغي مقاومة 

  المشاركة، وᗖعض القيود التقنᘭة والتنظᘭمᘭة.  

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة   -14 ᢕᣌا لتحسᘭ᠍عمل 
ً

ᢾمكن أن تمثل مدخᘌ ايزن᛿ ةᘭأن منهج ᣠخلصت النتائج إ

الهدر  وتقلᘭل  الاستجاᗷة،  وᗫᣄᘻــــع  الإجراءات،  ᡧ كفاءة  ᢕᣌتحس خلال  من   ، ᢝᣑالص  ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ  ᢝ
ᡧᣚ

ᡧ جودة تجᗖᖁة المستفᘭد.  ᢕᣌوتحس ، ᡧ ᢕᣌز مشاركة العاملᗫᖂوتع ، ᢕᣂوالتأخ  
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  السابع الفصل 

حات  ᡨᣂات والمقᘭالتوص

  المستقᘘلᘭة
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  : توصᘭات الدراسة

ᢝ ضوء ما توصلت إلᘭه نتائج الدراسة، ᘌمكن تقدᘌم التوصᘭات الآتᘭة مرتᘘة حسب الأولᗫᖔة:       
ᡧᣚ  

᛿ات  -1 ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ دᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁة مستمرة داخل إدارات تجᘭممارسة مؤسس᛿ ايزن᛿ ةᘭمنهج ᢝ ᡧᣎتب

، ᗷحᘭث لا ᘌقتᣆ تطبᘭقها عᣢ معالجة المشᜓلات عند ظهورها، ᗷل تصبح جزء᠍ا من   ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم

ᡧ الإجراءات والخدمات.  ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ᢝᣤأسلوب العمل اليو 

ᡧ المستمر من خلال توفᢕᣂ الصلاحᘭات والموارد اللازمة،   -2 ᢕᣌايزن والتحس᛿ ا لتطبيقᘭدعم الإدارة العل

، ورᗖطها ᗷأهداف الأداء الᙬشغᢝᣢᘭ وجودة تجᗖᖁة المستفᘭد.   ᡧ ᢕᣌــــع التحسᗫعة مشارᗷومتا 

ᢝ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد والإدارات الᙬشغᘭلᘭة ذات العلاقة عᣢ مᘘادئ  -3
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌب العاملᗫتدر

الإجراءات، وتحدᘌد   الجذري، ورسم مسار  السᛞب  المستمر، مثل تحلᘭل   ᡧ ᢕᣌالتحس ᛿ايزن وأدوات 

 . ᢕᣂنقاط الهدر والتأخ 

ᢝ تجᗖᖁة المستفᘭد،   -4
ᡧᣚ ا ᠍ ᢕᣂتأث ᡵᣂᜧالمجالات الأ ᢝ

ᡧᣚ اسᘭلة للقᗷة ومحددة وقا ᢕᣂصغ ᡧ ᢕᣌــــع تحسᗫمشارᗷ دءᘘال

مثل الموافقات الطبᘭة، والمطالᘘات، ومعالجة الشᜓاوى، ومتاᗷعة الطلᘘات، ᗷدل إطلاق مᘘادرات  

 واسعة ᘌصعب تنفᘭذها أو متاᗷعة أثرها. 

مراجعة مسار الإجراءات الᙬشغᘭلᘭة المرتᘘطة بتجᗖᖁة المستفᘭد بهدف تحدᘌد نقاط التعطّل، وتقلᘭل  -5

التنظᘭمᘭة   المتطلᘘات  مراعاة  مع  الإدارات،   ᡧ ᢕᣌب المسؤولᘭات  وتوضيح  ورᗫة،  ᡧᣆال  ᢕᣂغ الخطوات 

ᢝ لا ᘌمكن الاستغناء عنها.   ᡨᣎة الᘭوالرقاب 

البᘭانات،  -6 إدخال  تكرار  الحد من  الᙬشغᘭلᘭة من خلال  المشارᗫــــع  داخل  والتكرار  الهدر  تقلᘭل صور 

ᡧ الإدارات ذات العلاقة.   ᢕᣌادل المعلومات بᘘت ᡧ ᢕᣌندات المتكررة، وتحسᙬل طلب المسᘭوتقل 

7-   ᣢع الرد  ᗷعد  الشكوى  بឝغلاق  الاᜧتفاء  وعدم  دورᗫة  ᗷصورة  المتكررة  والطلᘘات  الشᜓاوى  تحلᘭل 

ᘻ ᡧشغᘭلᘭة ᘻساعد عᣢ معالجة الأسᘘاب  ᢕᣌفرص تحس ᣠل الشᜓاوى إᗫᖔد، وذلك بهدف تحᘭالمستف

 الجذرᗫة للمشᜓلة. 

لدى   -8 الطلب  حالة  غموض  ᘌقلل  ᗷما  والمطالᘘات  والموافقات  الطلᘘات  متاᗷعة  آلᘭات  تطᗫᖔر 

كة والمستفᘭد.  ᡫᣄال ᡧ ᢕᣌرفع جودة التواصل بᗫة، وᗷعة الاستجاᣃ حسنᗫد، وᘭالمستف 
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ᡧ الإجراءات، مع دراسة هذه   -9 ᢕᣌحول تحس ᡧ ᢕᣌحات العامل ᡨᣂال مقᘘة واضحة ومنظمة لاستقᘭشاء آلᙏإ

حات، وتطبيق المناسب منها، ومتاᗷعة أثرها ᗷعد التنفᘭذ.  ᡨᣂالمق 

من -10 ا  ᠍ ᢕᣂلأن كث الأخرى،  الᙬشغᘭلᘭة  والإدارات  المᗫᖁضͭالمستفᘭد  تجᗖᖁة  إدارات   ᡧ ᢕᣌب التᜓامل  تعᗫᖂز 

كة.  ᡫᣄداخل ال 
ً

ᢾام᛿ ل من مسار الإجراءᗷ ،د لا ت شأ من نقطة التواصل فقطᘭة المستفᗖᖁمشᜓلات تج  

وعدد  -11 الطلب،  إنجاز  مدة  مثل   ، ᡧ ᢕᣌالتحس مشارᗫــــع  أثر  لقᘭاس  واضحة  ᘻشغᘭلᘭة  ات  ᡫᣃمؤ وضع 

  الشᜓاوى المتكررة، وᙏسᘘة الطلᘘات المتأخرة، ورضا المستفᘭد عن وضᖔح الإجراءات وجودة التواصل. 

12-   ، ᢕᣂاب التأخᘘل أسᘭات، وتحلᘘبع الطلᙬايزن من خلال ت᛿ دعم تطبيق ᢝ
ᡧᣚ ةᘭالاستفادة من الأنظمة التقن

ᡧ مب ᘭة عᣢ بᘭانات فعلᘭة.  ᢕᣌاتخاذ قرارات تحس ᣢساعد عᘻ ةᗫر دورᗫواستخراج تقار  

حات المستقᘘلᘭة:  ᡨᣂالمق  

  ᢝ
ᡧᣚع الدراسة وما ضᖔه من نتائج  وء موضᘭالمجالات  توصلت إل ᢝ

ᡧᣚ ةᘭلᘘاحثة إجراء دراسات مستقᘘح ال ᡨᣂتق ،

  الآتᘭة: 

1-   ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ دين داخلᘭرضا المستف ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭاس أثر تطبيق منهجᘭة لقᘭم᛿ إجراء دراسة

 . ᢝᣑالص 

ᡧ المستمر  -2 ᢕᣌاختلاف ممارسات التحس ᣢللتعرف ع ᢝᣑص ᡧ ᢕᣌكة تأم ᡫᣃ من ᡵᣂᜧأ ᡧ ᢕᣌإجراء دراسة مقارنة ب

ᢝ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد.  
ᡧᣚ 

، بوصفها  -3 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ة داخلᘭعة الموافقات الطبᣃ ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭدراسة دور منهج

ᢝ تجᗖᖁة المستفᘭد.  
ᡧᣚ ا ᠍ ᢕᣂتأث ᡵᣂᜧأحد الإجراءات الأ 

ᡧ إدارة الشᜓاوى المتكررة وتحᗫᖔلها إᣠ فرص تطᗫᖔر ᘻشغᘭلᘭة داخل  -4 ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ دراسة أثر تطبيق

  . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ 

ᢝ قطاع  -5
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌايزن وتحس᛿ ةᘭدعم تطبيق منهج ᢝ

ᡧᣚ ةᘭدراسة دور الأنظمة التقن

  . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم 

ᢝ تطᗫᖔر الإجراءات الᙬشغᘭلᘭة داخل   -6
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌالمستمر ومشاركة العامل ᡧ ᢕᣌثقافة التحس ᡧ ᢕᣌدراسة العلاقة ب

  . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ 
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القᘭادات الإدارᗫة   -7 نظر  الصᢝᣑ من وجهة   ᡧ ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ منهجᘭة ᛿ايزن  دراسة معوقات تطبيق 

ᢝ الإدارات الᙬشغᘭلᘭة 
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌوالعامل  

ᡧ أداء المشارᗫــــع    هذه الدراسة  بناء عᣢ جميع ماسبق تذكر الᘘاحثة أن      ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭتناولت دور منهج

، من خلال التطبيق عᣢ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد  ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬوقد أوضحت  ،  ال

ᡧ المستمر، من خلال تحلᘭل المشᜓلات المتكررة،  ᢕᣌا للتحسᘭ᠍عمل 
ً

ᢾمكن أن تمثل مدخᘌ ايزن᛿ الدراسة أن

   . ᢝᣢᘭشغᙬر العمل الᗫᖔتط ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌز مشاركة العاملᗫᖂوتع ، ᢕᣂل الهدر والتأخᘭط الإجراءات، وتقلᘭسᛞوت  

الداخلᘭة فقط، ᗷل        ᗷالإجراءات  الᙬشغᘭلᘭة لا يرتᘘط  المشارᗫــــع  أداء   ᡧ ᢕᣌأن تحس الدراسة  نتائج  بᚏنت  ᛿ما 

ᢝ مجالات الموافقات، والمطالᘘات، ومعالجة  
ᡧᣚ د، خاصةᘭة المستفᗖᖁجودة تج ᣢة ع ᡫᣃاᘘصورة مᗷ ينعكس

ᡧ الصᢝᣑ يتطلب  ،  الشᜓاوى، وᣃعة الاستجاᗷة ᢕᣌالتأم ᛿ات  ᡫᣃ ايزن داخل᛿ الدراسة أن نجاح تطبيق وتؤكد 

ᡧ عᣢ جودة الخدمة.   ᢕᣌس أثر التحسᛳعة تقᗷة متاᘭوآل ، ᡧ ᢕᣌا مستمر᠍ا للعاملᘘ᠍ᗫا واضح᠍ا، وتدرᗫ᠍دعم᠍ا إدار  

وᗖذلك تخلص الدراسة إᣠ أن توظᘭف منهجᘭة ᛿ايزن داخل إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد ᘌمكن أن      

  ᡵᣂᜧأ ᗷصورة  المستفᘭد  تجᗖᖁة  وتعᗫᖂز  الخدمة،  جودة   ᡧ ᢕᣌوتحس الᙬشغᘭلᘭة،  المشارᗫــــع  رفع كفاءة   ᢝ
ᡧᣚ ᛒسهم 

  تنظᘭم᠍ا واستمرارᗫة. 
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  دلᘭل المقاᗷلة شᘘه المقننة 

  : عنوان الدراسة

      ᣢة عᘭقᘭدراسة تطب : ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ᢝ
ᡧᣚ ةᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ

ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭدور منهج

  إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد  

    : تمهᘭد المقاᗷلة

ᢝ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد أو      
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌات العامل ᢔᣂتصورات وخ ᣢالتعرف ع ᣠلة إᗷتهدف هذه المقا  

᛿ات  الإدارات الᙬشغᘭلᘭة ذات العلاقة حول دور منهجᘭة ᡫᣃ ة داخلᘭلᘭشغᙬــــع الᗫأداء المشار ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿

 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم ،  ᡧ ᢕᣌة المشاركᗫᖔة هᗫᣃ ᣢفقط، مع الحفاظ ع ᢝᣥحث العلᘘانات لأغراض الᘭستخدم البᙬُوس

  وعدم الإفصاح عن أي معلومات شخصᘭة، وتكون المشاركة اختᘭارᗫة.  

 
ً

ᢺانات: أوᘭة عن المشارك   بᘌدᘭتمه  

كة؟ 1 ᡫᣄداخل ال ᢝᣠعة عملك الحاᘭما طب .  

  . ما علاقتك بឝدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد أو المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة المرتᘘطة بها؟  2

ᡧ الإجراءات؟ 3 ᢕᣌات أو تحسᘭد أو العملᘭة المستفᗖᖁمجال تج ᢝ
ᡧᣚ تك ᢔᣂم عدد سنوات خ᛿ .  

كة؟ وما طبᘭعة هذه المشاركة؟  4 ᡫᣄداخل ال ᡧ ᢕᣌادرات تحسᘘة أو مᘭلᘭشغᘻ ــــعᗫمشار ᢝ
ᡧᣚ هل سبق لك المشاركة .  

  المقاᗷلة الرئᛳسة أسئلة: ثانᘭ᠍ا 

ᡧ المستمر    ᢕᣌايزن والتحس᛿ ةᘭالمحور الأول: فهم منهج  

ᡧ المستمر داخل بᚏئة العمل؟5 ᢕᣌايزن أو التحس᛿ ةᘭمفهوم منهج ᣠف تنظر إᘭك .  

ᡧ المستمر داخل إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد؟   6 ᢕᣌتك، ما مدى حضور ثقافة التحس ᢔᣂمن واقع خ .  

  أسئلة متاᗷعة اختᘭارᗫة:  

ᚽ ᡧشᜓل مستمر أم عند ظهور مشᜓلة فقط؟   ᢕᣌهل يتم التحس *  
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اح التحسᚏنات؟ ᡨᣂاق ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌما دور الموظف *  

ᢝ العمل؟   
ᡧᣚ ا

᠍
ة أحدثت فرق ᢕᣂنات صغᚏتحس ᣢهل توجد أمثلة ع *⸻     

ᢝ المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة   المحور 
ᡧᣚ ايزن᛿ تطبيق : ᢝ

ᡧᣍالثا  

كة؟  7 ᡫᣄد داخل الᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁطة بتجᘘة المرتᘭلᘭشغᙬــــع الᗫما أبرز المشار .  

ᢝ تطᗫᖔر هذه المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة؟ 8
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭف منهجᘭمكن توظᘌ فᘭك .  

ᢝ ترى أنها أᡵᣂᜧ احتᘭاج᠍ا لتطبيق ᛿ايزن داخل إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد؟  9 ᡨᣎما المجالات ال .  

  أسئلة متاᗷعة اختᘭارᗫة: 

  * هل ترتᘘط هذه المشارᗫــــع ᗷالموافقات، أو المطالᘘات، أو الشᜓاوى، أو التواصل مع المستفᘭد؟  

  * كᘭف يتم تحدᘌد المشᜓلات الᙬشغᘭلᘭة أو نقاط الضعف؟ 

اح الحلول؟    ᡨᣂاق ᢝ
ᡧᣚ شارك عادةᛒ من *  

ᡧ كفاءة الإجراءات وᣃعة الاستجاᗷة   المحور  ᢕᣌالثالث: تحس  

؟ 10 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌكة التأم ᡫᣃ د داخلᘭة المستفᗖᖁتج ᢝ
ᡧᣚ ةᘭة الحالᘭلᘭشغᙬف تؤثر الإجراءات الᘭك .  

بتجᗖᖁة  11 المرتᘘطة  الᙬشغᘭلᘭة  الإجراءات  ᡧ كفاءة  ᢕᣌتحس  ᢝ
ᡧᣚ نظرك،  وجهة  من  منهجᘭة ᛿ايزن،  دور  ما   .

  المستفᘭد؟  

والشᜓاوى  12 للطلᘘات  الاستجاᗷة  ᣃ ᡧعة  ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ المستمر   ᡧ ᢕᣌالتحس ᘻسهم ممارسات  أن  ᘌمكن  . كᘭف 

  والملاحظات؟

  أسئلة متاᗷعة اختᘭارᗫة:  

ᢝ تحتاج إᣠ تᛞسᘭط؟  ᡨᣎالإجراءات ال ᡵᣂᜧما أ *  

  * كᘭف يتم التعامل مع الشᜓاوى أو الطلᘘات المتكررة؟ 

  * هل توجد متاᗷعة لوقت إنجاز الطلᘘات أو معالجة المشᜓلات؟ 
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ᡧ جودة الأداء   المحور  ᢕᣌوتحس ᢕᣂل الهدر والتأخᘭالرابع: تقل  

بتجᗖᖁة  13 المرتᘘطة  الᙬشغᘭلᘭة  المشارᗫــــع   ᢝ
ᡧᣚ تظهر  قد   ᢝ ᡨᣎال  ᢕᣂالتأخ أو  التكرار  أو  الهدر  أشᜓال  أبرز  ما   .

  المستفᘭد؟  

ᢝ تقلᘭل الهدر أو التكرار أو التأخᢕᣂ داخل هذه المشارᗫــــع؟  14
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭساعد منهجᘻ مكن أنᘌ فᘭك .  

ᢝ تدل، من وجهة نظرك، عᣢ تحسن أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة؟   15 ᡨᣎات أو العلامات ال ᡫᣃما المؤ .  

  أسئلة متاᗷعة اختᘭارᗫة:  

ᣃ ᢝعة الإنجاز؟ 
ᡧᣚ ظهر التحسنᘌ هل *  

ᢝ تقلᘭل الشᜓاوى؟  
ᡧᣚ ظهرᘌ هل *  

ᢝ وضᖔح الإجراءات أو جودة التواصل مع المستفᘭد؟  
ᡧᣚ ظهرᘌ هل *  

ᡧ والدعم الإداري    المحور  ᢕᣌالخامس: دور العامل  

ᢝ إنجاح تطبيق ᛿ايزن؟ 16
ᡧᣚ دᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᢝ

ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌما دور العامل .  

؟  17 ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ايزن داخل᛿ ةᘭل منهجᘭع الدعم الإداري المطلوب لتفعᖔما ن .  

  أسئلة متاᗷعة اختᘭارᗫة:  

ᡧ لطᖁح أفᜓار تطᗫᖁᗫᖔة؟  ᢕᣌهل توجد مساحة للموظف *  

حات فعلᘭ᠍ا؟  ᡨᣂهل يتم تطبيق المق *  

  * هل توجد متاᗷعة ᗷعد تنفᘭذ التحسᚏنات؟  

حات   المحور  ᡨᣂات والمقᘌالسادس: التحد  

᛿ات 18 ᡫᣃ د داخلᘭضͭالمستفᗫᖁة المᗖᖁإدارات تج ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭقد تواجه تطبيق منهج ᢝ ᡨᣎات الᘌما أبرز التحد .

؟  ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌالتأم  

ᡧ أداء المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة؟  19 ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ ةᘭل منهجᘭة لتفعᘘتراها مناس ᢝ ᡨᣎحات ال ᡨᣂما المق .  
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ᘌ ᢝمكن الᘘدء بها لتحᗫᖔل ᛿ايزن من مᘘادرة مؤقتة إᣠ ممارسة مستمرة داخل 20 ᡨᣎة الᘭما الخطوات العمل .

كة؟   ᡫᣄال  

  أسئلة متاᗷعة اختᘭارᗫة:  

ᗫة، أو مرتᘘطة بتعدد الأطراف؟  ᡫᣄᚽ ة، أوᘭة، أو تقنᗫات إدارᘌهل التحد *  

؟   ᢕᣂمكن التعامل مع مقاومة التغيᘌ فᘭك *  

ᡧ عاجل من وجهة نظرك؟    ᢕᣌتحس ᣠحتاج إᘌ إجراء ᡵᣂᜧما أ *  

  ختاᢝᣤ  سؤال

الᙬشغᘭلᘭة  21 المشارᗫــــع  أداء   ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ تراها مهمة حول دور منهجᘭة ᛿ايزن  أي نقطة أخرى  توجد  . هل 

؟   ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ د داخلᘭة المستفᗖᖁوتج  

  تحلᘭل المقاᗷلات   محاور 

ᡧ وفق المحاور الآتᘭة:    ᢕᣌات المشاركᗷل إجاᘭتم تحلᚏس  

ᡧ المستمر  . 1 ᢕᣌايزن والتحس᛿ ةᘭحول منهج ᡧ ᢕᣌتصورات المشارك . 

ᢝ المشارᗫــــع الᙬشغᘭلᘭة.   . 2
ᡧᣚ ايزن᛿ مجالات تطبيق 

ᡧ كفاءة الإجراءات الᙬشغᘭلᘭة.  . 3 ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ دور 

ᣃ ᡧعة الاستجاᗷة ومعالجة الطلᘘات والشᜓاوى.   . 4 ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ دور 

5 .  . ᢕᣂل الهدر والتكرار والتأخᘭتقل ᢝ
ᡧᣚ ايزن᛿ إسهام 

ᢝ تطبيق ᛿ايزن.   . 6
ᡧᣚ والدعم الإداري ᡧ ᢕᣌدور العامل 

7 .  . ᢝᣑالص ᡧ ᢕᣌات التأم᛿ ᡫᣃ ايزن داخل᛿ ات تطبيقᘌتحد 

ᢝ إدارات تجᗖᖁة المᗫᖁضͭالمستفᘭد.  . 8
ᡧᣚ ايزن᛿ لᘭة لتفعᗫᖁᗫᖔحات التط ᡨᣂالمق 

 

 


