
  

دور اا   ا را  ن 

  درا""ت اوا ا  ا   راء  
  

  ا    ارس ار
  ء   اوي     أزر مَ أ

  

  ا -  ددارة واا   

    
ا:-  

ظ خ   ا ا  ا  (ا) وذ       أادت ازد

ون   ، ر أم ال  ا    ّ          ور  

  ا أ            ا ا َ م ان اا   ا اا 

  . دة  ارةإدا"   ا       ة ت لإد

 ت ا     ث ات اا  اا ا أ  وذ ،ا 

  ادة،   إدارةا اا وار  ا  وري ح    

   ط  ق اا ل إ ف    ار اا  تا  

   روا اا ا  ات او ،و       ا ا

ن و  ا ا    وات  ا وا ا   ات

اأ  .   

 م إدارةو   دة اا     ا ب اأ  و 

    ،وا ا أدوا  ءإذ   ه ا دارة   ت ة    ا 

 ا ار ن    و ا اا، و  ا ا إ  أد 

ات اادار  ا   س   ا     ت اوا ا  

ا،دار    ن أنو را ا،  م ا  ن را وا

َا   ا را ا،       ل  ن   ا وا

و  ا،  راا ا و:أ   ا   غ  

 ا ي ط نوا را وا ا ا .  



 ا ا   ا ار ن دور .................................).............١٢(

 ولاا  

راا   

أو:- :راا   

ن  ات ا ا اا    ن د ارف       إ

و        ا  ا ا ا     ل،  إذ  

   ا داة       إدارة ا أ ا دا و دة اا

 ب أ   فن واا   ل       أ  ور   

 ارا ا ا ن دور   ،و و      ره 

  ا ا   ا ار ن: 

    دال     وا  و راا    ؤلا 

ا:   

    ار    و    ا   ذات د  را وا ا 

  .ن

:م- أ راا:  

 أ      ا  ور اا  ا  راا    ا 

  -:  ن ز اأو  ،ار ن

١-  ااف      أغ ات وح ا  ا ا  يا ا

 ا. 

٢-     وا  ت اوا ادارات ا   ا ع درا

 أ    ا  هو  تا   وط ا 

 ا ا ل اا ا ا ا ا  أ. 

 ز ت ا،    ا  م  اى  -٣

 .واب ات ا ى و ا ا وا ار ن



 )١٣(......................................دور ا ا   ا ار ن.........

:- أ :راا  

 راف اإ  :-  

١-    ى ا و  د ا     ا  ا ت ا 

ا.دار  

٢-  و ى اد ا    راا   ن را  

ات اا  ون دارا   س   ا. 

د  ا ار ن      أد ا ا و   أ ا     أن  -٣

      وا  اراتذ ا زات اا وا     لا

دة ات اول  دار  إدارةا دا دة وا. 

:را- :رات او   

     رة ن  ا ت اا    ا ا و أ

       ى ا و   يا ا ا ا  م    راا  ا 

    وا رات اؤ د ت اا ل درا  اا

)ر ا  و (ن را ا و ا ا) راي ا١(   

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

) ر ١ا ( ا راا  



 ا ا   ا ار ن دور .................................).............١٤(

 إ   ف راه ا نا ا تل ا    

ا:  

 ا اوا:  

     را ا و ا ا   ذات د ار  

   :و   ه ا ا ات ا ا، ن

١-  ا ذات د ار      لا       دة ا 

 وا نا را. 

٢-      ا ا  ا   ا ذات د ار  

 .وا ار ن

٣-      وا ا ا م   ا ذات د ار  

رن ا. 

٤-    ار اا   ا ذات د ار     ا  

 وا نا را. 

٥-   وا ا ا    ا ذات د ار  

 .ار ن

٦-     ا ذات د ار         وا ا ء ا  

  .ار ن

:-  :راود ا  

١ مود اا .:          ت اوا ا   رااد اة ا 

وة ال   ،     ة ارا   اووا  ة ارات 

و را زت امة       ا تا وا وا ما ز ة

٢٠١١ / ١٥/١٢  ٢٠١٢/ ١/٥و.  

٢مود اات  . اا  ا ت واا  رات اا :



 )١٥(......................................دور ا ا   ا ار ن.........

ا :و ا ا  ا ت   وا و /ا ا)

/وا ا وا ا ا دار /     وا /ا وا

/ا.(  

٣ :ود اا .          ت واا  ا    راا ا

 ات ا ا دار    ون ا)  ا  س   ا ،

ا ،ا ا ،ااا ،  كا   و (ا را

 و ا اإاما .  

:د- :راا   

)  م  ّ  راا ّ٨٩ط  ا  تا  (

وا ا) ا  ات اا  (دار دار      ا  س   ا،   و

ن م) ٨٥) ا  أ  (%١٠٥  . (  

:- قت طت واما :  

               ق اا    م راا  ةاف اا   

 تت واما  ،   و:  

١- ا در اا:   دا ّ درا  ا  ما ا ول

         ور رث وأطت وت ودراو   ا ا ا

 ،راع ا ذات ا       ت اا  عوا وأ

)Internet(. 

٢-  ت اا:     امرات اا  د اءإ ت  وا

ا   تا  ا ت واا،     د اءإ و

 راء ا  ت ااادار  ظو  ء   ض

 .ن ا ا ارة

٣- مت    :اما  ل ر اا ما    ات ا

راا،  ،أ ّولوا   مء اا ّأ ،ت ام 



 ا ا   ا ار ن دور .................................).............١٦(

راع ا د اا ّ  رةا. 

٤- أ ا ا:  اا ما راا )v.18 SPSS (

و ا  ت اما  د اا ا ا:- 

  .اارات وا ا وات اأ. 

-Alpha(ومخ   اي   ا (rt)      ار و ار أ ب.

Cronbach(. 

ما ا  

راات ا ير اطا  

١ا  .:ا   

    ا ا    اا    يوا ،ما ا

   . سأ  (ت ت إا ) لا  ا  و و 

ا ،ج       دارةامق ااد وطوا ا ت واا  تا إزا  ،لوا

http://www.enotes.com   

              ل ا  ء ن أي   ا ا و

،   جا   وان ا،      ء اا  زا  و

 ا ا  اط      إذ ان  .)٤٨: ٢٠٠١ ،  اا (اواري

 )Kaizen ا    م  و (ولا )Kai(   ا و، 

) ما واZen  ا ا  و  و (أ )S’5 (  م

  .)٢٠٠٨:٦٢ ،(ا ) Sرات م  أ ف (

  )  اS’5 ( )١(ول 

  
  
  
  
  

  .)٢٠٠٨:٦٣ ،(الخطیب :الباحث بالتعویل على اعداد :المصدر
  



 )١٧(......................................دور ا ا   ا ار ن.........

 طض اول (   أورج ام ا ع ا ٢    يا (

ب واا   م و  ا  .  

   ا وا  ا ا )٢ول (

  

  

  

  
  

  وحسب المصادر الواردة فیھ. ةعداد الباحثإمن  مصدر:ال
  

 أو س  رات داء ا   ا ان ا راى ا 

    ا  بأ  ءوث ا  ا  ب    أاف ا و ا

وو واب ة    ا  ا        ور ى ره  ان

روا اا ت ا.  

و أ   ن  حأن  أ ا ا  ا    إ

اما :    

١-  ا  ت ادة ا ءرا.  

 . ل ات اة وا  ا ن -٢

 . ا  امج -٣

٤- داء اوا مدة از. 

 . اب وات -٥

 . و اورة -٦

٧- ما ا ر . 

 ""Re-Work ا اد  -٨

 . ا  اوري -٩



 ا ا   ا ار ن دور .................................).............١٨(

١٠- ا   ا ا  ا)Evans & Dean, 2003: 18(. 

٢ - ا د اأ:  

 أا د ا  قا م  د اا    دا 

 و ب وا: Bessant&Caffyn(2000), Gao(2011)  

Al- jawazneh&Smadi(2011), Morais et al(2012)  

 دوا:   

١- ا دة ا  لا:   ا دة ا  لا و

   ا  اا را    

)Bessant&Caffyn,2000,p:72 (  دات إن ا ءا  و

م:  

-      د دات)Habit(:  ف    : "و رة  د  أا

   ص،   ر  ر، و  اوج         

 را   .  

 -  دات: )costom(: و: "    ا إ  رة، اا ا اا

 إ  ا، وة  و ه اا ا . اي   اد 

 طأ  ار .    ورأ ور واا ط  أ  و

 ط  ط ر ة 

http://dc404.4shared.com/doc/qtMFAVSZ/preview.html  

 و ا ددات اا  ف م)Habit(    ر  ،او

           ا  ةو  ت اا  ء  ا أن ا رة إا

   و ا ت ا  ل  داء اص ا      اعأم  و

ا ت ا أم   ا  ي ا. )Evans,1997: 61( 

٢-    :ا ا  و    ا   ت     إوطم  ا دا

  ا  ا ا   ااف ا )Bessant & 

Caffyn,2000,p:72( و    فن ا إدارةإذا        دة اا



 )١٩(......................................دور ا ا   ا ار ن.........

ن ا ا  إدل ا وا  ا          ان، ر

  .)٢٥: ١٩٩٧(ار،   ا  ات اة وادة ن

Continuos improvement philosophy   ا ا      أس  إن

    تا         و ،     ت ااق ام

او ،  ا ا ت وادة            اد

أ : ،وندي وآ٥٦: ٢٠٠٨ (ا (.  

-  ف:     و ا  رة  دل ا      

 ت وامت ا     ا ون أ

ا أو ا ا.  

  .: ا ا  ات وا  ا ا ف ص -

٣- ا ا ود    :ما  ا ا م  ا  و

ا )Gao,2011,p:37 (إرس ان ا  ا  سك ا ل

اطت ا   أوا  ة دا  ا و

 ا  زات اوا. )Al-jawazneh,2011,p:237( و ّ

و  تا       ا ا    و

  رت أو اا  و ،ء اث أ ات اا   فا

       دة ا  سأ ا     ج إ ا

و م ا اCase et al.1992:47(.      ( وات ا ن  

ود اا  ا  ل  إذ ان     ا   ، 

        دا ا  ت اوا وا ا  ت وا

ا،    و ظ أدا   ن يب اا  ا

ا،   إذ" م ا ا  افوا ا  

وا     .وااءات ا ز ادة  ا و إ  ار" 

 ا اا  تا إدارة دة اا،     ا ر و

،  وو     د ل أي  م ا   



 ا ا   ا ار ن دور .................................).............٢٠(

ا . )٣٥ - ٣٤ :٢٠٠٤ ،ت.(  

٤- ا ا  ار اا:   ا   دارةو     ا

  اا ا )Gao,2011,p:37.(       لا  م ا وا

ل  ا  وت  ا أات وأوت  ات و

و ا   ةاا وا ا ا  تل ا. إ ر ن

   ر تا  ن ا ي ا ا ا

ود ا  ن ،      ارت اد ا   ات

 ا  جأ دارة  ل ال ا   ن    ان ت ار

 ى نا     ا    ها وا ا )Al-

jawazneh,2011,p:235.(  

٥-   ا ا :        ح و  و

ا ا )Gao,2011,p:38(. إد ا ن   ا   

           دو  لو دو )Al-

jawazneh,2011,p:234(  تر  ا ا ا ان  .

ر ا  ات ا وار اع واا ة  

          ق ادة واق اا  ا  ترو ا م

م اة  ا إذ ان     أاارد ا  ار و   إدارةورت 

    ا    وراء ا ف ا ترا  ا ع  او

  ات و ا اام  ا هأ وا   اف

ا )Al-jawazneh,2011,p:235.(  

٦-   ا ء ا:           ل م  ا   ا  

ا ا )Gao,2011,P;38(.  ىو(Seng) ا ان ا:  

 ار راو ط   نا  ا ا   ء ام

 ن ا،  أ   ة  ووا،         و

ات ااف وا،  أو ادأ    ا ار رؤ

 )Seng.1990,p:3(  



 )٢١(......................................دور ا ا   ا ار ن.........

     ذج  ١٩٩٠و           وو ا ة ا ا ُ يا

 ن   و  :       نأ إن   ا ا     أ  أ

)Senge.2006. p:18(.  

  

  

  

  

  
  

  
 )٢( ا ت ا   

Source:http://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/pmC307488/ Al-Abri  ، Rashid 
and Al-Hashmi ، Intisar ،(2012) ،"The Learning Organisation and Health 
Care Education"  

  

  : ا ار ن -١

 ن اا  - Total Customer Value- إا ا    را

 دا ا      نا  ا وا ظن      ،واا    

 ا -Total Customer Cost-         ا ا )Kotler,2003:60(. 

و Bounds   ا وا ا ا  م   نا  

 َا ا)Bounds et al.,1995:244(.  

  د ا ار ن:أ -٢

 أا  ن را د ا د  م  د اا  

 و ب وا قا:  

Sweeney (2001)، Noypayak (2009) ، KHAN (2011)، Boonlertvanich (2011)، 

Ali (2010)،Khan (2011) ،Li et al (2011) ، DHEVIKA(2012)، Fu et al (2012)، 

Mohammad(2012) 

                                               

 

 المنظمة المتعلمة



 ا ا   ا ار ن دور .................................).............٢٢(

وا  ،ا وا   ا ا  :ا اظ (ادة) -١

ة و اات و اد وا أاظ ت   ا  ات 

وا،  و    ا اا  ظا ن ا     ن ور ا س

 داا   ظي اا ما  

)Abdolvand&Andervazh,2011,p:163(.   ىوZeithmal & Bitner   دة

ن دة ا   إو .و   ت ا    أا    زة 

   و   قا  ا ا ر    ن. 

ن ا إ (Komulainen et al)وى  .)٤٦-٤٥: ٢٠٠٨ ،(ان واواري 

ن ن ا ز  و     أاظ (ادة)   اوري 

ا ا  ل وا )Komulainen et al,2004: 15(.  

٢-  طا ا (را): ا ل  ت ا داا  

.ت اوا ن اإ ارا       ا  ا  ت

 وى .) )Abdolvand&Andervazh,2011,p:163 ا  ان

(Mosavi& Ghaedi) ت  إا  ةة اا  طا ن ا

 ا  ا طأاو ا.  طا ا و  ا وأ 

ا  تطا ة      ،ا  ث ات او و   

ا ور طا ن ا     ا    .تر  واا 

 ء اوا   ةا، ون  ا أ  ا اط ن

  ىأ و طاا وو ،ا أ إطا ن ا   

 ةا ا ر ن )Mosavi& Ghaedi,2012:4(.  

 "اداة اة   ا اط    ى ان  (Miladian&Sarvestani) أ

  وا"، اطت  أو اا ار ال   رة ا رة

     ط   أو إدا  ا ، وا  ا  ،ط

وا   ا  و ،أ      ا   طدود ان ا ا ، 

      مل وااس وادة ا ام  ي ك اوا وا ة 

   .) )Miladian&Sarvestani,2012: 226 ات



 )٢٣(......................................دور ا ا   ا ار ن.........

٣- ا ا :  ةة اات    اا    رة ا 

ا .او،      ل اا  ا  ا ا و أو

ا  كا ا.   ا ا     و ا ا 

  .) )Mosavi& Ghaedi,2012:4913 ااد ا اا ارة

اة   اداة " ا ا ن إ (Miladian&Sarvestani)وى  

  لر اا  ده ت  أو وا وأ"    كا  

ا از اوا ما ر  ،   ت، وا  أن 

و ،ا  ااء   ا لوا       ى   تا    إ  أن  

ن ا    ى م أن  أم  و / أو   ا  ، ك  و وف أنا 

وا  ا  أو ت ر كا    ظا  وز 

)Miladian&Sarvestani,2012: 226(.  

ا ا  

رات ا ر وا  

-  و وا ا   

١- ا دة ا  لا:  تا ت از ا ار

  دة ا  لا  ات رياف اوا ا ووا

ا  اا را    ن اد اأ  م أن أ إ

ا  ) م  78.64%(. ) أن م  5.78%   (

 ن إ اد اأ ا ا  .  ) أن   15.46%  رواأ (

ا  اا را    ا  إ.  

 أو ا ز اأ  إ  ) ا ا ءX4،X2،X1    او (

 ا) ا ى اأ   ا   (و ا    و ا  اا و

 ظأا ظوان ا ت اط ا    تأدوات وادا 

ا   نر تو     )   ته ا ءت 4.01و( 



 ا ا   ا ار ن دور .................................).............٢٤(

  ).1.06ره ( واف ري

٢- ا ا  ا:  ا أن إ إ ) اد   %86.56تأ  (

    ن راا  لو  ا اا أو  اف اأ و ا

 ا ت اطم ر و  ا   ااف ا، إذ    إ م

 ءت ا (.     ااد ا م ن    34.62%(

)51.94%ا ر ( ، ) ان  8.98%اد اا  (  ام

 . ) 4.46وان% (  ن   و اا و ااف  أا

 أاو ا.     ا ا   و   ا )4.15  افو (

  ن إو  إء ا ا.   أ ا  ن إ .)0.82ري (

 م اتأا     ا ا طان       و   ا ا

  .)3 (ا ار

٣- م :ا ا  ا إ 77.26( أن%(   ن اد اأ 

ود اا  ا ا م م   9.9( نإ%(    ادأ

راا    ذ  ن،    م 13.02( نإ%   اد اا  ( 

 ام    )   ته ا ءت اف 96 .3.وو (

  ).0.9ري ره (

وط  أن  اات م    إو  إء ا ا.    أا  ن إ

 أا    ا ر   اان ا  ا ) 3(     اوو

  . 4.16و 3.73

٤-  ار اا ا ت : اأظا ) 71.42إن%(  ن 

ا دارة  اا ا ا .   ان رات اأظ  

)12.34%اد اا  (  ام أ .      ن  اد اا

  ) م   اره      .)%16.18ذ   ن ذ و

  إء ا   أ ا  ن إ). 1.18) واف ري ره (3.81(

 .إوا ا ا طاو م اتا  ن  ا ا



 )٢٥(......................................دور ا ا   ا ار ن.........

  .4.18و  3.34واو) 3(   ا  ان ار

٥-  ا ا:  ان ( ا ا 66.30%     ن اد اأ  (

     ح و    ا 26.6(ان  ا% (   ادأ

راا  ذ  ن، ) ان م 7.1%اد اا  (   ام

 .       )   ته ا ءت ري   59 .3و افو (

  ).1.41ره (

وط  أن  اات م    إو  إء ا ا.    أا  ن إ

 أا     ران ا   ا ا ا ) 3(     اوو

  .3.78و  3.48

٦- ء اا :  تأظإن (ا 75.70% ن (     ا 

ا ا ل م) ان رات اأظ   .10.75%  ادا  (

ا  ام  م   ذ  ن  اد اا أ .

) واف ري ره  3.91و ن ذ   اره ( .)13.45%(

ن  اات م إو  إء ا ا. أا  ن إ). 1.03(

 )3 (ا ا ا   ان ار  أوط ا أ

  او4.52و  3.51و.   

-   و نو را ا    

١- ا ا(دةا) ظ:  ان (ا ا 66.30%ادأ  (    ن ا

  ) ت ا أان  ت       )و زو  دة ى ذات

  ءوا      ىا م  13.1(ان  ة ط% (    ادأ

راا  ذ  ن، ) ان م 13.9%( اد اا  

  ام.      )   ته ا ءت اف 3.95وو (

  ).0.97ري ره (

ن  اات م  إو  إء ا ا.   أا   ن  إ

 )3 (ا ا ا   ان ار      أا  وطأ



 ا ا   ا ار ن دور .................................).............٢٦(

 اوو 3.39  4.42و   

٢-  طا ا (را):  تأظإن (ا 79.30%  ن (  ان

  ت اأ ا ا     ى ا حرت    .واأظ  

. أ ااد ا     ما  (    ااد ا   %18.0ارا ان (

   ذ  ن) م 2.6%(.    ن ذ و

  أا  ن إ). 0.82) واف ري ره (4.15اره (

 .ا ا ءإوإ    م اتا  أن   ا طأو      ا

   .4.33و  4.0واو3(    (ا ا   ان ار

٤- اا :  ان (ا ا 79.80% ن اد اأ  (  ان

 ) ت اأ س و )و  ا     ل ا

  4.5(ان  ا% (  أراا  اد    ذ  ن، 

و ءت ه     .ما  (    ااد ا15.7%    م ان (

)   تره (4.11ا ري اف0.81) و.(  

وط  أن  اات م    إو  إء ا ا.    أا  ن إ

 أا     ران ا   ا ا ا ) 3(    اوو 

  .  4.25و  3.93

 ا ا ت       ا  ا  و و

ت ارا ا ا   ات ا  آ ت        

   ار ن ار ا  ات ارا، وذ ا

(Pearson Correlation)    تا  ام ا ت اع اإ  ، 

)   ا  اات.، وذt     ر ا اءات ار (

 و  ت ا.  

١-  ا ر اااو : 

 أ ء إإ د  إن ا ا  توأ ا    و



 )٢٧(......................................دور ا ا   ا ار ن.........

   ذات د ار  ك " ن أوا  دوا ا د ا

را ا."   أو         ا ت اا  رأا     و

 و:  

 : اوار ا ا  -أ 

) ا H01:(   ذات د ار    دة ا  ل

  . ا ار نا ا و

) ا اH11 ذات د ار   :(   دة  لا

ا نا را و ا .  

ال  دة ا ا و ا  م س ا وار  )٣ول (
  ار ن

  المتغیر التابع                   
  المتغیر المستقل

  المتغیر المستقل

القیمة المدركة 
  للزبون

r   

P ) قیمةtقیمة (  ) المحسوبةt (
  %1  الجدولیة

الحصول على عادة التحسین  
  المستمر

0.313** 0.003 3.079 2.633  
  )H11قبول الفرضیة البدیلة (  القرار الاحصائي

  )(α =1%حصائیة عند مستوى المعنویة إتوجد علاقة ذات دلالة    النتیجة
  

  مخرجات الحاسوب المصدر:
  

) 0.313  ار (  ) ا (tن  ( ٤ ا  اول ( 

ا دة ا  لنو ا را ا  3.079(وا (     ا 

)tا و2.633 () ا(  ى ا P =0.01)      ل ا  ل ذو ،(

را  ان  او ا ا ذات د    ى ا  P =0.01)(   

 ا دة ا  لو ا   ان و را أا  ان 

  را:  

  )ا ا ،ا ار،ا اظ دة(

 او  ا ا واا  ا  ا وا  .  

ا   ،اوار ات ا  ا     ،          ءً

 أ ا ا  ن مووأ ا   و :  



 ا ا   ا ار ن دور .................................).............٢٨(

-  ا ر ااوا  :  

) ا H0   ذات د ار    :( دأ  ا

  .ا و ا ار ن

) ا اH1:(    ذات د ار  د أ    ا ا

  ا ار ن.و

ا ار أد ا ا  و م س ا وار  )٤ول (
  ن

  تابعالمتغیر ال 
  
  
  

  المتغیر المستقل

  القیمة المدركة للزبون
r   

P ) قیمةtقیمة (  ) المحسوبةtالجدولیة (  
(df، 87) 
1%  

 التحسین المستمر أبعاد
  مجتمعة

0.362** 0.000 3.626 2.633  

  )H1قبول الفرضیة البدیلة (  القرار الاحصائي
  )(α =1%نویة توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى المع   النتیجة

  

  مخرجات الحاسوب المصدر:
  

 0.362(   ار (   ) ا (t ن  (  ٤ ا  اول (

ا د اأ  ن و را ا  3.626( وا(   أ      

)t  ا و2.633() ا(   ى ا α =1%)   ل  ل ذو ،(

     ى ا  ا ذات د را  ان  او ا اα 

=1%)  (و  ا د ان أ را ا   او      ت

 ا اوا .  

 اات ا  ات ارا  ل ام  ار    

   ا ار اا(Simple Linear Regression Analysis)   ر ن  ،

  د أا ا و  ا  د  أ    ن را ا    ى  أ

  ا ل م    دا ار ار ا (Multiple Linear Regression 

Analysis)    ز أو  تا إ ا  راا ر  و  ،

       ر ا    و ،ءا أو  راا  ت 

ا اما :-    



 )٢٩(......................................دور ا ا   ا ار ن.........

- د أ أا ا ن را ا   

ده)  أ(  ا ا   ا ار     دور 

    ا  ن را ر ،اا م و و  ار اا

   -) اي   إ ت ا ا:٥ا (اول 

١- ُُ  ا دة ا  لا ذ ااأ     د   ا 

)  ى   8.28ا أ  او (  (F)إذ م   ،ار ن

)0.01    ا  و ،(()  ا ا  )2.631(،    م  

())0.339(،  ان  او) اره ١ا ُ  ( دة  لا

ا اره ( ا ا ث0.339  (ن را ا .  

 ا  ) 0.098 ان  او ( ُ    دة ا  لا

  ن9.8ا را ا   ا ا %. 

٢-  ُ أظ ا ا  ا ااذ أ )   د ا 

)   5.20( ا أ  ا او      (F)) إذ م  ار ن

  م3.148(،    (  ا ا  ())، و  ا0.05  ى (

())0.246(،   او  ) اره ا ١ان  ُ  (    ا  ا

اره ( ا ا ث0.246  (  ن را ا .     

 ا ) 0.070 ان  او ( ُ   ا دة ا  لا

 7.0 را ا   ا ا %.ن  

٣- ُ  م ا ا    )  و  إ اأ     را ا

 أ  او  ما ا   ،((F)  ه  ن

1.710(،  ( ا ا  () ا و  ،)  (0.05ى (5.20(

 م ())0.550(، ) اره ا ان  ا١و ُ  ( ا م

اره ( ا ا ث0. 550  (ن را ا .     

 ا ) 0.236 ان  او ( ُم   ا 23.6ا %

 را ا   ا ن.ا  



 ا ا   ا ار ن دور .................................).............٣٠(

 ا   د  (   اأا ذ  اا  ا ا  ار  ُأ -٤

) ى 8.28(  او  ا (F))، إذ وزت   ار ن 

) د0.01،(،  و   ا  ()  ا ا  )1.681(،    م  

())0.523(،    ) اره ا ان  ا١و ُ  (ا    اا

ا اره (   ا ا ث0. 523  (    ن را ا . 

    ا   ) 0.121  ان  او ( ُا  اا 

  ا 12.1ا  ا ا %.ن را ا  

٥-   ُ ا ا  ذ ااأ   )  د    را ا 

او ى د  ا  ا  (F) م)، إذ ن

)0.05،(،  و  ا  () ا ا )2.024(،   م  

())0.038(، ) اره ا ان  ا١و ُ  (   ا ا  

 ا ث ) اره0. 038  (  ن را ا .     

 ا  ) 0.03   ان  او (  ُ       ا 3.0ا %

  ا ا   ا ن.ا ر 

٦-  ُ     ا ء ا     )  و  إ اأ    را ا 

 أ  او  ما ا   ،((F)  ه  ن

1.835(،  ( ا ا  () ا و  ،)  (0.01ى (8.28(

  م())0.509(،  ) اره ا ان  ا١و  ُ  (   ء ا

اره ( ا ا ث0. 509  (ن را ا .     

 ا ) 0.143 ان  او ( ُ ا ء ا   14.3%   

   ا ن.ا را ا  

٧-  أا د ا  )   ة ودا ات    ا 

)  ى 8.28ا أ  او ( (F))، إذ م  ار ن

)0.01 ،( و ا  () ا ا )1.920(،    م  () 

 ث  د ا اأ ) ١وا  ان ا اره ( ،)0.426(
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    ا.   ا ار ن) 0426 ا اره (

)0.308  ا د اان ا  او (   30.8 ا %

ا ا   ن.ا ر  

  )٨٩(ن =  ا ا   ا ار ند أأ  )٥ول (

  بعادأ

 التحسین المستمر

  

 الدلالة تحقیق القیمة المدركة للزبون المؤشرات

س
ح
عادة الت

ى 
عل

صول 
ح
ال

ی
ن 

ستمر 
الم

 

   F قیمة
 **9.482  المحسوبة

 %1دالة على مستوى 

 8.28 0.01 الجدولیة

 87 ،1 درجة الحریة

 P 0.003قیمة 

R
2

 0.098 

R2 Ad  0.088 

  0.339قیمة 

  2.631قیمة 

ستمر
سین الم

ح
ى الت

عل
التركیز 

 

 Fقیمة
   *6.507 المحسوبة

  

  

 %5دالة على مستوى 

 5.20 0.05 الجدولیة

 87 ،1  درجة الحریة

 P 0.012قیمة 

R2 0.07 

R2 Ad 0.059 

  0.246قیمة 

    3.148قیمة 

ستمر
ن الم

سی
ح
ر الت

ش
ن

 Fقیمة 
   **26.909 المحسوبة

  

 %1دالة على مستوى 

 8.28 0.01 الجدولیة

 87 ،1 درجة الحریة

 P 0.000قیمة 

R2  0.236 

R2 Ad  0.227 

  0.552قیمة 

  1.710قیمة 

ن 
سی

ح
ظام الت

طویر الدائم لن
الت

ستمر
الم

 

 **12.002  المحسوبة   F ةقیم

 %1دالة على مستوى 

 8.28 0.01 الجدولیة  

 87 ،1  درجة الحریة

 P 0.001قیمة 

R2 0.121 

R
2
 Ad 0.111 

  0.523قیمة 

  1.681قیمة 

ق 
بی

ح
الت

ن 
سی

الم

  Fقیمةستم
   2.698  المحسوبة

 5.20 0.05 الجدولیة  



 ا ا   ا ار ن دور .................................).............٣٢(

   87 ،1  درجة الحریة

  

 %5دالة على مستوى غیر 

 P 0.104قیمة 

R2 0.030 

R
2
 Ad 0.019 

  0.038قیمة 

  2.024قیمة 

ظمة المتعلمة
بناء المن

  Fقیمة  
 14.470  المحسوبة

 %1دالة على مستوى 

 8.28 0.01 الجدولیة

 87 ،1 درجة الحریة

 P 0.000قیمة 

R
2

 0.143 

R
2
 Ad 0.133 

  0.509قیمة 

   1.835قیمة 

ي 
جمال

ا
أ

بعاد
 

ستمر
سین الم

ح
الت

 

  Fقیمة
 13.149  المحسوبة

 %1دالة على مستوى 

 8.28 0.01  الجدولیة

 82 ،6 درجة الحریة

 P 0.000قیمة 

R
2

 0.308 

R
2
 Ad 0.257 

  0.426قیمة 

  1.920قیمة 
  

) F) لتحدی��د قیم���ة (Fار الخط��ي البس���یط وج��داول (نت��ائج الحاس��وب باس���تخدام اختب��ار الانح��د المص��در:
  الجدولیة.

اا ا  

  ات وات

 اد   ، إز ات ا  ا   أول ا ا ااض 

و       ،و أز م  ام ا را       ،ام اي

 ،( ارا)   و ا أات ا  ان   ا       وت  ا أ

  -:  و

ت أوا :  

١-      لا اس ا  راس ا ق ،    ا م م إذ

ا ا أ ات ا  وا  ق وت         

سا.  



 )٣٣(......................................دور ا ا   ا ار ن.........

 ا ان ك   ل  دة ا ا  ا      أ -٢

       و  ا   ا/ان ا  ل ان و را

دوات وت ف  ا  ا ا و ا      أو

  أوا ت ار و  ا    وا 

ا .  

ا ار  ظت ا ان ك     ا ا أ -٣

       ت اا  ا   ا/ان ا  ل ان و

 ا وت اطم  ا ا وا وا. 

 ا ان ك    ا ا  ا ار ن         -٤

            ت اطم  ا   ا/ان ا  ل او

            و ا/ت ا ه  رو ا

ا   ا  مطت ا ن اا     ات

.روا 

 ا ان ك   ر اا  ا ا  ا      أ -٥

         ا   ا  ا/ا ا  ل ان و را

  ت اطس مو ا ا  دوري و 

          ا ود ا ا  ارد اا   

ا ا  ا م.  

 :متا  

ا  م  ا ا و رؤ ا ا   خ      -١

  ركو أ     اا ح ووص ا  ا ا

ت اى ا  ا    ا. 

٢- ا   ارا     تا  ل  ا ا 

         ا   وموا رح واما  كا   وف اا 

ا. 
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٣-  اد اا  ت ارورات وا ت  ا

اة    وإاد ق   ات ) ق     

  وا دا ا  هوو و ر (ا ا، 

 داا وذات اا . 

 ت ات  ار واب ا  و ورات     -٤

     ة اظ   ق واءة واإا   و اد ا

ك اا  ةظ    دي ا و ك اب ا  داري

ا دة وا داءا. 

٥-        ا  ا ل ا وات اات واا  را

      ادر اا  ات وا    ا ث وا

  ات دة  ّ         ا    ات 

وا وا. 

: تا  

درا ا أى ون ى  و  ا ا  رأس  -١

.ي ول اورأس ا ل اا 

٢-      ا أدوات ا اا  سو  رم را ا

.ت اا  

 دار د ا ار ن ى ادات ا      أم    إدرا ى   -٣

ات اا  ا. 

٤-  ت   أدراا  روا  ى نن و را د ا

   ت ا اإدارةا .ا ن وات ا 

:ا  

 ا  و اد ا ت ا     اض  ارا ا

ا و  و ا     راا   ن را  د ا
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(ا)   س   ا دارات اا  ن  ،و  أ  

ا د اأ  ن. ا را ا  دوأ  

    ا  ء عا   يا را  ا ع اا 

راا   ن او،   )   راا ات    ١٠٥وا   (

    راا وط ،ا ا ت واا  دارا  ا ا 

وة ون    ،م ا  (،   ز  اات ادار (ا    ٨٩ار (

ا،اا ا، ة اا،     /ا ا)  (ا ر ةو

  /وا ت اا و    /دارا ا وا وا   /ا 

(/ا وا، راا ت .  واما  ل و ما  

 و   ود ت ار        ارا   ات     

   اتا (ن را وا ا ا)   د أو

، ءت ه ا       (ا ا  ا ار ن)  ي 

 ما  تا ت    ،ات واا   راا و

.ا م ة وا م    ا  

 

 

Abstract  

 The current study aims at determining and defining the basic 
dimensions of the requirements of Continuous Improvement as well as 
those of the Customer Perceived value in the study sample especially 
in the administrative units which are in direct contact with the 
students. In addition، it aims to reveal the effect of the relationship 
between the dimensions of Continuous Improvement and those of 
achieving the Customer Perceived value. 

 The study problem is defined within a set of questions that deal 
with the nature of the affecting relation between the study variables 
and the differences between the companies according to the sectors 
where they works، hence a hypothetical plan had been put for the 
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study to express two main hypotheses.To verify these hypotheses all 
are put under many tests. To obtain the required data we used the 
questionnaires as well as the descriptive method as a method for the 
study. The study samples were (105) worker، the deliberate sample is 
used to test (89) worker working in the administrational units in 
(Technical Institute-Kufa، Technical Institue-Najaf، Adminstrational 
Technical collge-Kufa، Technical collge-Najaf، Medical and Health 
technical collges - Kufa).  

 The study used the questionnaire as a main tool to collect the 
information and data The study sought to test a number of primary and 
secondary hypothesis related to the correlation relations and effect 
relations among the variables of the study in order to answer the 
questions of the study and to reach the defined aims. And to process 
the information and data. 

a number of applied results of which are a relation between the 
variables (Continuous Improvement، The study has reached Customer 
Perceived value). And also there is a significant effect of the 
Continuous Improvement on the Customer Perceived value. 

  

  

  واا ادر 

أو :در اا  

  ا ا وا أ.

 ،دار ا ا  وا   ،"ادة إدارةم "،)٢٠٠٨(، اا ا ،اري -١

ا. 

٢- ا،  ، )إدارة"،)٢٠٠٨        ووا دة اا"،  دار ا، 

 اد. - ااق

 ،"  ا ا  ات إدارة" ،)٢٠٠٨( ، ا ،م  واواري ،ان -٣

زوا  ن ،دار ا - ردنا.  

وا ث ات وات واورب. ا  

 داة  ا    ارم ا وام  ) "٢٠٠١( ،مار  ا ،اواري -١

  اول.اد  ،اولا  ،دارا اا  ا ،ات
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٢-          ) ،  ني، أوا ،  ،زي، وا  ،ديإدارة()، ٢٠٠٨ا 

 داري اا ا    ا ا    راقا  ،(  ،زوا 

  اردن. -ن

  ج. ا واطر ا وارات

ر   ،"ادة  ات   ا     " ،)٢٠٠٠( ،ر  ،اراوي -١

، د دارةاوا، ا ا.  

٢- س ،ا ت " ،)٢٠٠٥( ،ر إدارةأ دة اادة ا دأ   ا"، 

 ر، د دارةاوا، .دا  

" درا   ادة ا  اع ا أردم إدارة) " ١٩٩٧(، اج ر ،ار -٣

رم ام، أ   راهد ودارةأط أ   د دارةاوا  /

 اد.
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