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 صفحة العنوان

.المغربي علي محسن لوجين :إعداد  

المستمر للتحسين كايزين إستراتيجية تطبيق لدور مقترح إطار عنوان الرسالة:  

نجوم بمدينة من خلال دراسة ميدانية على فنادق الخمس  الخدمة جودة تحسين في

 القاهرة

 في إدارة الأعمالالمهني درجة الماجستير بحث تكميلي لمعادلة  الدرجة العلمية:
.في إدارة الأعمالالأكاديمي درجة الماجستير ل  
 

 تحت إشراف:

 نتاج و العمليات"أستاذ إدارة الأ   الخولي إسماعيل محمود سيدالأستاذ الدكتور/  -

ة"بالكلي  

جبريل "مدرس إدارة الأعمال بالكلية"ماجدة الدكتورة/  -  

قسم إدارة الأعمال. القسم التابع له:  

كلية التجارة. أسم الكلية:  

جامعة عين شمس. الجامعة:  

م١٢٠٢هـ / ٢١٤٤ سنة المنح:  
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في إدارة الأعمال ماجستيرال معادلة درجةلحصول على بحث تكميلي ل  
 

.المغربي علي محسن لوجين :إعداد  
 للتحسين كايزين إستراتيجية تطبيق لدور مقترح إطار :البحث التكميليعنوان 
 نجوم الخمس فنادق على ميدانية دراسة خلال من  الخدمة جودة تحسين في المستمر

  القاهرة بمدينة
درجة الماجستير في إدارة الأعمال.بحث تكميلي لمعادلة  الدرجة العلمية:  

 
 لجنة المناقشة والحكم على الرسالة: 

    (رئيساً ومشرفاً)سيد محمود الخولي            الأستاذ الدكتور/
بكلية التجارة جامعة عين شمس  وعميد الكلية السابق و العمليات أستاذ إدارة الأنتاج

 و مقرر اللجنة العلمية الدائمة للترقيات بالمجلس الأعلى للجامعات (إدارة الأعمال)
        (عضواً)                      محمد نمر علي  /الأستاذ الدكتور

أستاذ إدارة الأنتاج بكلية التجارة جامعة سوهاج و أمين اللجنة العلمية الدائمة 
 للترقيات بالمجلس الأعلى للجامعات (إدارة الأعمال)

) عضواً (                الأحمدي محمد بسامالأستاذ الدكتور/   
بكلية التجارة عين شمسأستاذ مساعد بقسم إدارة الأعمال   

 
 الدراسات العليا

 ختم الإجازة                                 أجيزت الرسالة :
 
  

م٢٠٢١بتاريخ ......./......./                                                  
 

 موافقة مجلس الكلية:               موافقة مجلس الجامعة:
م٢٠٢١م                       بتاريخ ....../....../٢٠٢١...../...../بتاريخ   
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    

﴿  نكُموا منآم ينالَّذ فَعِ اللَّهري

  اتجرد لْمأُوتُوا الْع ينالَّذو اللَّها وبِم 

 لُونمبِير تَعخ﴾  

   
        

 
 
 
 
 
 



 )د(

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 الإهــــــــــــــــداء
 إلى أبي الحبيب

 أن علمني من، و الذي دربي ينير الذي نبراسي و الأولى قدوتي
 بلا يعطيني يزل لم و أعطاني، و الثائرةالبحر  أمواج أصمد أمام

ً  رأسي من رفعت و ،حدود .به افتخاراً  عاليا  
 

الحبيبةإلى أمي   
إنسانة كنت وإذا فيها، وجودك فبسبب حياتي في نجحت كنت ذاإ   
  .يوما ينضب لم الذي حنانك إلى يعود فهذا ،دنياي في صالحة 
 

ةالباحث                                                      
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 الشكر والتقدير

 

يا   ،بخالص الشكر إلى من تقصر كل كلمات الشكر وعبارات الثناء عن الوفاء بحقه تتقدم الباحثة 
إلى  ،بالتقدير كله فما وفى ببعض قدرك أتينايا من  ،من يقف التكريم حائرا عاجزا عن تكريمك

والعميد  أستاذ إدارة الأنتاج و العمليات سيد محمود الخولى ͭ الدكتورالأستاذ  أستاذي الجليل
وعلى عطائه غير  ،لإشراف سيادته على هذا العمل ،كلية التجارة جامعة عين شمسالسابق ل

فكان  ،أفضل صورة ممكنة فيبهذا العمل وإخراجه  والاهتمامالمحدود من العلم والوقت والجهد 
 الكبير باسمهوما يليق  ،ما يرضيهتقديم  يف تقد وفق أكونأن  ؛ وأرجوانعم المشرف والمعلم

 ومكانته العلمية، التي كان لي عظيم الشرف أن أضعها على بحثي العلمي. 

مدرس  الدكتورة الفاضلة ماجدة جبريلإلى بأزكى التحيات و اجملها و انداها كما تتقدم الباحثة 
لها  شاكرةً  ،على هذا البحث التكميليو المشرف الثاني بكلية التجارة عين شمس  الأعمالإدارة 

كلمات و تتسابق لفحقيقة تتزاحم ا ،كل ما نصحت لي بهو كل ما قدمت جهودها الرائعة و 
الذي لا ينضب عطائها و  الكريم لمقامها العلميالإعجاب  و التقدير و قود الشكرالعبارات لتنظم ع

فكانت نعم المعين و الموجه.فلم تدخر جهدا في توجيهي   

و  اساتذتي الأجلاء في لجنة المناقشة رئاسةً  الى بأسمى آيات الأمتنان و التقدير و  الثناءو أتقدم 
 و تصحيح نعم أهل لتقويمه و سد خلله حث التكميلي فكانوالتفضلهم بقبول مناقشة هذا الب اً أعضاء

و هم: المولى عز و جل ان يجزيهم عني خير الجزاء سائلةً  مواطن النقص فيه،  
 

(رئيساً ومشرفاً)الأستاذ الدكتور/ سيد محمود الخولي                 
عميد الكلية السابق بكلية التجارة جامعة عين شمس و مقرر العمليات و  أستاذ إدارة الأنتاج و

 اللجنة العلمية الدائمة للترقيات بالمجلس الأعلى للجامعات (إدارة الأعمال)
 الأستاذ الدكتور/ محمد نمر علي                               (عضواً)       

إدارة الأنتاج بكلية التجارة جامعة سوهاج و أمين اللجنة العلمية الدائمة للترقيات بالمجلس  أستاذ
 الأعلى للجامعات (إدارة الأعمال)

 الأستاذ الدكتور/ بسام محمد الأحمدي                         (عضواً) 
 أستاذ مساعد بقسم إدارة الأعمال بكلية التجارة عين شمس

 
ل الشكر و العرفان الى كل من ساعد في إنجاز هذا العمل و لكل من تكرم و سمح توجه بجزيأكما 

الصحة و العافية.تمام بتطبيق الدراسة فجزى الله الجميع خير الجزاء و متعهم ب  
 
 

 الباحثة



 )و(

 

 الʸلǺ ʝʳاللغة العॻȁʙة
 

ʗفʙراسة هʙان إلي الॽة دور بॽʳॽاتʛʱن  إسʜفي ؗاي ʧʽʶʴدة تʨمة جʙʵادق في الʻف ʝʺʵال 
 إلى ؗايʜن  إسʛʱاتॽʳॽة بʱقʦॽʶ الॼاحʲة قامʗ ،الʙراسة هʙف تʴقȘʽ أجل ومʧ القاهʛة؛ ʙʺǼيʻة نʨʳم
 أǼعاد بʱقʦॽʶ ةالॼاحʲ قامʗ ؗʺا ،)الإسʳʱاǼة الفʟʴ، الʻʱفʚʽ، الȌॽʢʵʱ،: (في تʲʺʱل ،أǼعاد أرȃعة
 الʲقة، الإسʳʱاǼة، الإعʱʺادǽة، الʺادǽة، الʨʳانʖ: (في تʲʺʱل ،أǼعاد خʺʶة إلى الʙʵمة جʨدة

 عʻʽة على إسʱقʸاء إسʱʺارة بʨʱزȄع وقامʗ الʴʱلʽلي، الʨصفي الʺʻهج الॼاحʲة أتॼعʗ .)الʱعاʡف
 عʙʻ إحʸائॽة دلالة ذات جʨهȑʛ  تأثʛʽ وجʨد إلى الʺʙʽانॽة الʙراسة نʱائج أشارت وقॽʁॼʡ .ʙة
 Ȑʨʱʶة مȄʨʻ٠,٠٥( مع% (ةॽʳॽاتʛʱن  لإسʜعادها ؗايǼأǼ عةȃالأر )،Ȍॽʢʵʱال ،ʚʽفʻʱال ،ʟʴالف 

 الʲقة، الإسʳʱاǼة، الإعʱʺادǽة، الʺادǽة، الʨʳانʖ( الʶʺʵة ǼأǼعادها الʙʵمة جʨدة على ،)الإسʳʱاǼة
قʙمʗ مʨʺʳعة مʧ  احʸائॽةعلى ما تʨصلʗ الॽه الॼاحʲة مʧ نʱائج  ءاً و بʻا .)الʱعاʡف

Ǽ ادقʻاع الفʢات لقॽصʨʱورة الʛʹ ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱلل ʧȄʜء ؗايȐادॼدمج مǼ ةॽها عʺلʽار فʛع القʻص
ا و مʶاعʙتها على و الʱي مʧ شأنها تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʱي تقʙمها لعʺلائها  و تʛȄʨʢه

ʯʽة في بʶافʻʺيالʙʷة الʶافʻʺالǼ ʦʶʱي تʱة و الॽالʴة الأعʺال الʙ لي وʴʺال ʧيʙʽعʸة على ال
 الʙولي.

  
 الʸادǻة، الʦʱانʔ الإسʱʯاǺة، الفʝʲ، الʚʻʸʯ، إدارة ؕايʚن، إسʙʯاتॻʱॻة: مفʯاحॻةكلʸات 

.الʯعاʟف الʰقة، الإسʱʯاǺة، الإعʸʯادǻة،  
 

.المغربي علي محسن لوجين :إعداد  

المستمر للتحسين كايزين إستراتيجية تطبيق لدور مقترح إطار عنوان الرسالة:  

من خلال دراسة ميدانية على فنادق الخمس نجوم بمدينة  الخدمة جودة تحسين في

 القاهرة

.العمليات و إدارة الإنتاج -قسم إدارة الأعمال التابع له:القسم   
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 فهارس الدراسة
 ١. فهرس المحتويات

 الصفحة الموضوع

القرآنية الآية  ج 

 د الإهداء

 هـ الشكر والتقدير

باللغة العربية الملخص  و 

 ز فهارس الدراسة

 ١ الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

١/١  ١ مقدمــــــــــــة 
٢/١   ٢ الدراسات السابقة 
١/٢/١ للتحسين المستمر إستراتيجية كايزنالدراسات التي تناولت    ٣  
١/٢/٢ جودة الخدمةالدراسات التي تناولت    ١١  
١/٢/٣   ٢١ التعليق على الدراسات السابقة 

١/٣   ٢٣ الدراسة الإستطلاعية 
١/٤   ٢٤ مشكلة الدراسة 
١/٥   ٢٥ متغيرات الدراسة 
١/٦ الدراسةفروض    ٢٨  
١/٧   ٣١ أهداف الدراسة 
١/٨   ٣١ أهمية الدراسة 
١/٩   ٣٢ منهج الدراسة 
١/١٠   ٣٧ خطة الدراسة 

للتحسين المستمر كايزن إستراتيجيةالفصل الثاني:   ٣٨  

١/٢   ٣٩ مقدمــــــــــــة 
٢/٢ المستمر التحسين مفهوم   ٤٠  
٣/٢ المستمر التحسين فوائد   ٤٣  
٤/٢ المستمر التحسين لتحقيق اللازمة العناصر   ٤٤  
٥/٢ المستمر التحسين مناهج   ٤٦  
٦/٢ المستمر للتحسين كايزن إستراتيجية ماهية   ٤٧  
٧/٢ المستمر للتحسين كايزن إستراتيجية مفهوم   ٤٩  
٨/٢ كايزن مبادئ   ٥٣  
٩/٢ كايزن إستراتيجية نجاح متطلبات   ٥٤  

١٠/٢ كايزن إستراتيجية أبعاد   ٥٥  
١١/٢ كايزن إستراتيجية أهمية   ٥٨  
١٢/٢ كايزن إستراتيجية أهداف   ٥٩  
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 الصفحة الفهرس

للتحسين المستمر كايزن إستراتيجيةالفصل الثاني: تابع   

١٣/٢ كايزن إستراتيجية أدوات   ٥٩  
١٤/٢ كايزن إستراتيجية تطبيق معوقات   ٦٣  
الثاني الفصل خلاصة -  ٦٤  

جودة الخدمة: الثالث الفصل  ٦٦  

١/٣   ٦٧ مقدمــــــــــــة 
٢/٣ الخدمة جودة مفهوم   ٦٧  
٣/٣ الخدمة جودة أهمية   ٧١  
٤/٣ الخدمة جودة تحقيق متطلبات   ٧٢ 
٥/٣ الخدمة جودة أبعاد   ٧٣  
٦/٣ الخدمة جودة قياس نماذج   ٧٤  
٧/٣ الخدمة تقديم في الجودة تحقيق خطوات   ٧٩  
٨/٣ الخدمة خصائص   ٨٢  

الثالث الفصل خلاصة -  ٨٣ 

  ٨٥ الفصل الرابع: الدراسة الميدانية واختبار الفروض

١/٤   ٨٦ مقدمة 
٢/٤ الميدانية الدراسة   ٨٦  
٣/٤ الدراسة في المستخدم المقياس وصدق ثبات اختبار   ٨٨  
٤/٤ المستقل للمتغير الميدانية الدراسة نتائج مناقشة   ٩٥  
٥/٤ التابع للمتغير الميدانية الدراسة نتائج مناقشة   ٩٧  
٦/٤ ً  الدراسة عينة خصائص  الديموغرافية للمتغيرات وفقا  ٩٩  
٧/٤ الفروض اختبارات نتائج   ١٠٠  

٨/٤  

الرئيسي الفرض أختبار نتائج  ١٠٠  
الأول الفرعي الفرض  ١٠٣  
الثانى الفرعي الفرض  ١٠٨  
الثالث الفرعي الفرض  ١١٢  
الرابع الفرعي الفرض  ١١٦  
الخامس الفرعي الفرض  ١٢١  

الرابع الفصل خلاصة -  ١٢٥ 

هاتوصياتالدراسة و مناقشتها و  نتائجالفصل الخامس:   ١٢٨  

١/٥   ١٢٩ مقدمة 
٢/٥ الدراسة نتائج   ١٢٩  
 ١٣٤ المناقشة  ٣/٥
٤/٥ مؤشرات القياسو الدراسة توصيات   ١٣٥  
٥/٥ المقترحة المستقبلية البحوث   ١٤٦  
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 الصفحة الفهرس

  ١٤٧ قائمة المراجع

العربية المراجع أولاً   ١٤٨  
 ً   ١٥١ المراجع الأجنبية ثانيا

  ١٥٩ ملاحق الدراسة

١ملحق رقم    ١٦٠ استمارة الاستقصاء 
٢ملحق رقم    ١٦٧ ملخص الدراسة باللغة العربية 
٣ملحق رقم  الإنجليزيةملخص الدراسة باللغة    ١٧٨  

 

 ٢. فهرس الأشكال

 رقم الصفحة أسم الشكل رقم الشكل

١/١ للدراسة المقترح الإطار   ٢٨ 
٢/١  ٥٧  ديمنج دورة 
٣/١  من والتوقعات التصورات أساس على الخدمة جودة 

 المستخدمين
٧٠  

٣/٢ الجودة نموذج   ٧٥  
٤/٢ الفجوة نموذج   ٧٦  

 ٣. فهرس الجداول

 رقم الصفحة أسم الجدول رقم الجدول

١/١  القاهرة بمدينة نجوم الخمس فنادق – الدراسة مجتمع 
 الكبرى

٣٤  

٢/١ المستمر التحسين مفهوم   ٤٢  
١/٢  للتحسين الأمريكي والمنهج الياباني المنهج بين الفروق أهم 

 المستمر
٤٧  

٢/٢ والعربية والأمريكية باليابانية كايزن رموز معانى   ٤٩  
٣/٢ كايزن إستراتيجية مفهوم   ٥٣  
١/٣ الخدمة جودة مفهوم   ٦٨  
١/٤ ليكارت بمقياس الخاص والأتجاه المرجح المتوسط قيم   ٨٨  
٢/٤ "  طريقة بإستخدام الأستقصاء قائمة لعبارات المقياس ثبات 

لمتغيرات الدراسة" كرومباخ ألفا  
٩٠  

٣/٤   Item-Total Statistics   ٩١  تحليل نتائج 
٤/٤  عينة لإستجابات المعياري والإنحراف الحسابي الوسط 

استراتيجية كايزن لأبعاد الدراسة  
٩٦ 

٥/٤  عينة لإستجابات المعياري والإنحراف الحسابي الوسط 
جودة الخدمة لأبعاد الدراسة  

٩٨  

 
 

 
 


