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Problem of the Study  

ن سعي المنظمات الخدمية  اععاايية  تح يقيةل اعن ةاس اتسةيابي ي دهدعالمتةا الم عةا          إ
اذ تدةد   ،عليها لم بعد وسيل  فاعل  عن اعقيم  الحقيقية  اعةي عىةعل اعئدةالحن الحعةيه عليهةا      

المىة ما أةهلماة   من اع يجه نحي فلىف  الما ة الجيلمة اعشامل  وداع حدعد اع مةالم مدةدا اع حىة     
عل قاب من اعئدين واع عا  عليه دشكل افضل مةن اجةل بلدية  ااجابةه و هدابةه مةن  ة ه        

وتنةا بكمةن المشةكل  تح و ولم بهأيةدات      ،بقدعم ييم  عةه بضةمن يقيةل   ةاس وأىةه وتلحةه      
مىةة ماة مةةن اعقيةةالمات اتلما عةة  اععليةةا دضةةاو ة مياأدةة  بمجةةي ات اعععةةا تح  ةةاه الجةةيلمة      

 ما وبمةا ققةل ادتةدا  اععليةا علمنظمة  سالماسىة  الخدمية   وأة ع  يقيةل          واع حى  المىة 
 اعن اس اتسيابي ي من جه  ا اى.

Questiones of the Study

 . ما تي مى يى اع حى  المى ما واتمي ه تح المعاتد واعكليات المدحيث ؟  1

 ي ها علئدين تح المعاتد واعكليات المدحيث ؟. ما تي مى يى اعن اس اتسيابي ي واتم2

 . تل بيجد ع ي  ا بداط ميجد  معنيع  د  اع حى  المى ما واعن اس اتسيابي ي؟3

 . تل عيجد بهثير ميجه معنيي د  اع حى  المى ما تح يقيل اعن اس اتسيابي ي؟4
Objectives  of the Study

 اس  الى ما عهبي:بهد  اعد 
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 ديان لمو  اع حى  المى ما تح يقيل اعن اس اتسيابي ي. -1

 .ديان بهثير اعع ي  د  ادعالم اع حى  المى ما وادعالم يقيل اعن اس اتسيابي ي -2

Importance of the Study

  المىة ما تح يقيةل اعن ةاس    بندثل اتمي  اعد اس  من اع هأيد علل اعدو  اعفاعل عل حىة 
 ويمكن ان ببرز اتتمي  مما عهبي: ،اتسيابي ي

اتمي  ت عن الم غيرعن ساع حى  المى ما واعن اس اتسيابي ي  تح منظمابنا اععاايية    -1
دشكل عةا  وتح  معهةد ا المدحيثة  دشةكل  ةال تح ترةل اعياأةم المعةاتح واعة غيرات          

 اعديئي  اععالمي .

  ت س اعد اس  أي ها بىهم تح ا  دا  الموات ومقاعيس عالمي  معميه دها ب ضح اتمي -2
ويمكن ان بىهم ت س اعد اس  تح افالمة يالمة   ،تح ديئ  تخ لف من ديئ  منظمابنا اععاايي 

 المعاتد دعدلم لمو  اع حى  المى ما تح يقيل اعن اس اتسيابي ي.

حىة  تح المعاتةد و بمةا عة م علةل      بعد ت س اعد اس  محاوع  مهم  ع شخيص وايع اع  -3
 اساسها بيفير اددعالم المناسد  اعي لها لمو  داعغ تح يقيل ييم  علمنظم .

بعةةد ادسةة دا   المعةةد  اعةةالحيس علحعةةيه علةةل اعديا ةةات الخااةة  بمةة غيرات اعد اسةة        
ات اععامتةة  مةةن ، وبضةةمتنج جةةئاعن، ادوته بةة ص داعديا ةةات اعشخعةةي ، والمعليمةة 1سالملحةةل

ايةة) سالجةةنس، اععمةةا، اع حعةةيل اععلمةةي، عةةدلم سةةنيات الخدمةة  . امتةةا الجةةئ  اعثةةا ي مةةن   
 اتس ما ة فقد بضمتن اعدنيلم الخاا  بمي يع اعد اس ، وعشمل الم غيرات اعالحيى  واعفاعية ، 

  فقةاة ميزتعة  علةل فقةاات     11س سادعالم اع حى  المى ما، واعن ةاس اتسةيابي ي ، و ت دنةا    
  3وأا ج ييم  اعيسة  اعفا ةي تةيس    ،ادس دا  ، اي)   اع مالم مقياس عيكات الخماسي

واع ي بقاس دةه   ةالحا اسة  ادات افةاالم اععينة  سادبفةاد مةن عدمةه  وبقةا ن مةع ادوسةاط            
    بيزعع فقاات ادس دا   والمعالم  المع مدة عند بعميمها.2سوالجدوه ،الحىادي  الميزو  
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 رات الأستبانة والمصادر المعتمدة عند تصميمهاتوزيع فق (2)جدول 

 

 

 

Poupulation & SampleStudy

 :  مع اعد اس  -1

ن معاف  المج مع المدحةي  يمثةل تح اعيايةع اتسةاس الحقيقةي اعة ي بابكةئ عليةه اعدحةي           إ
 لخعالحص ذع  المج مع.     يا  عين  اعدح) من   ه ادااط  اعدييق وتي اما عىهل ت

واعةةي لثةةل  المى شةةفلتح اعياةةدات اتلما عةة  تح  د ا إذ ع كةةين   مةةع اعد اسةة  مةةن المةة
 .  مدعا51س  مجاد اعد اس ، وأان اععدلم اعكلي ععين  اعد اس  تي

 عين  اعد اس : -2

%  مةن ااةل   91وتةم عشةكلين  ىةد  س    ،مةدعاا    95طدتقج اعد اس  علل عيتنة  مكي ة  مةن س   
 بي:ه  اع ي عد  واف عين  اعد اس  وأما ع1ا . أما تح جدوه سمدعا  51م اعداعغ س ميعه

 الدراسة وصف عينة( 1) جدول

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 اعداد الباحثة المصدر:
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 :الإطار النظري

جميةةع اععيامةةل  واعةة ي عىةةعل ع حىةة  اعثقافةة  اعيادا يةة ، اع حىةة  المىةة ما فلىةةف ععةةد 
 وتةي مىةاوعي    ،الم علق  دعملي  اع حيه سييعل المد  ت إلى مخاجات  علل اساس مىة ما 

تح إزاع  اعنفاعات تح الآتت واعيد اععاملة  والمةيالم وطةاد الإ  ةا       الجميع،  الإلما ة واععماه،
http://www.enotes.com 

  اسةة دعالم اعضةةياع تح أةةل ععة  اع حىةة  المىةة ما ثقافةة  اع حىةة  المعةةئز اعةة ي عىةة هد 
ات ظمةة  واععمليةةات تح منظمةة  مةةا وتةةي ب ضةةمن عمةةل اعكةةل معةةا  ع حقيةةل اع حىةةينات لمون   

 .(Ismail et at.،2008)ات مجاا  الى اس ثما   اس ماه أدير

ويمكةن ان ععةا     ،لم ادعة  اتاةاز المم ةاز    ةبلةي الخمجةي   ةطاعقة  الخمجةي   Ni & Sun)وععافهةا س 
ادعة  اتاةاز المم ةاز دياسةمج  ييةاس اتلما  دمجاعقة   ظامية  بىة دعد اعة  طاعقة            داعمجاعق  الم د جة  لم  

 .Ni & Sun.،2009:104)علمضيع  وعد  الممجادق  واععمل داع عاون مع المجهئعن س

 Getting the Continuousالحعةةةةيه علةةةةل عةةةةالمة اع حىةةةة  المىةةةة ما   .1

Improvement habit     

بعد لم اس  اععالمات من اتم الم مجلدات المنه ية  عد اسة  ثقافة  المج معةات الإ ىةا ي ،           
فهي بعكس انماط اعىليك تح المج معةات، أمةا ا هةا بكشةف عةن طديعة  اعدنية  اعثقافية  لمج مةع          

وت بلي اي   مع مهما دلغج لم ج  بمجي س عن وجةيلم عةالمات وبقاعيةد يكةم      ،لمون اد ا
ويةةد بعةةل إلى ان بعةةدح بمثادةة  يةةيا   وعكةةين الخةةاو  عنهةةا انحةةاا  عةةن   سةةير الحيةةاة فيةةه،

  http://dc404.4shared.com الجماع 

وععةة  الحعةةيه علةةل عةةالمة اع حىةة  المىةة ما تةةي بمجةةيعا يادليةة  المشةةا أ  اعدالحمةة          
 .(Bessant&Caffyn،2001:72)عل حى  المى ما 

وتجةد  الإاةةا ة إلى ان اع حىةة  المىة ما تةةي جةةئ  مةةن اععمليةات اعييميةة  عكةةل واةةدة تح    
المنظم  من   ه بقليل مشك ت اععمل اع شغيلي  ويى  فال ادلما  ادفضل ويمكن اعةا 

http://dc404.4shared.com/doc/qtMFAVSZ/preview.html
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  (Evans،1997: 61) .ا ياع ا شمج  عمليات اع حى  المى ما اعي تجاي تح المنظم  بما عهبي

 ا. يى  يادلي  المنظم  لمقادل  ااجات وم مجلدات اعئدالحن من   ه يى  الخدمات.

 ب. بقليل ا مجا  اععمليات الخدمي  وعييدها و ىالحاتا تح المنظم .

  . يى   دم  وأفا ة اس غ ه الميا لم تح المنظم .

 Focusing Continuous Improvement. اعيأيئ علل اع حى  المى ما           2

وعقعةةد دةةه بيعيةةد والمامةة  اعقادليةة  عةةاد   شةةاطات اع حىةة  المىةة ما مةةع اتتةةدا     
إذا أةةان الهةةد  مةةن بمجديةةل   . و(Bessant&Caffyn،2001:72)اتسةةيابي ي  علمنظمةة   

فهن اع حى  المى ما ققل إلم اه اع مجيعا  إلما ة الجيلمة اعشامل  تي يقيل   ا اعئدين،
 .  بحي) ع حقل اع فاعل مع الحاجات الم غيرة والم  دلمة علئدينواع حى  علل اععملي

اعةة ي   Juran Triangleسإن اع حىة  المىة ما يمثةل الجةئ  اعثاعة) مةن مثلة) جةي ان         
عهد  إلى الحعيه علل مى يى من ادلما  عفيد المى يى الحاعي، إذ بددا عمليات اع حىة   

اعةي ب ةيلى مهمة  يدعةد       Quality Councilسة دإ شا  اعدني  ادساسي  الم مثل  بم اعس الجيلم
 . 42: 2001  ،ساعاديعيمشا عع اع حى 

 Spreading the word.  شا اع حى  المى ما        3

   (Gao،2011:37) .وعقعد ده اعقادلي  عنقل  شاط اع حى  المى ما عبر الحدولم اع نظيمي 

دةاعنفس أقةية لمافعة  عل حىة       ان اعد س اتساس تي الحاج  دم  ك اتعماه واعثقة  
-Al).المى ما واتمي  اعنشاطات المابدمجة  داعئدةالحن واتاةازات الم مجلدة  علعمةل الجمةاعي             

jawazneh،2011:237)   ويمكن  شا اع حى  المى ما عبر الحدولم اع نظيمي  من   ه ثقافة.
مةةن اعقةةيم واع قاعيةةد   المنظمةة  إذ ان عكةةل منظمةة  ثقاف هةةا الخااةة  دهةةا، والم مثلةة  بم ميعةةات   

واتتجاتات المشيأ  د  اععامل  لما ل المنظم ، اعي بعكس ادسةليب اعة ي ع عةافين دةه     
 .عند المالحهم عيترالحفهم ومهمابهم اعييمي 

 .اع حى  المى ما عنظا  اع حى  المى ما4
on the Continuous Improvement Systemem Continuous Improvement  
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 .  (Gao،2011:37)  اتلما ة ع مجيعا اع حى  المى ما اسيابي يا  وعقعد ده يادلي

واع حىةة  المىةة ما دا ةةاما ع قليةةل اأمةةاه اعمجلدةةات واويةةات بمجةةيعا الخةةدمات واويةةات  
 اف  الى بقليل اتعماه المك دي  وع حدعد اعييج اعضالحع واعكلف  اعئالحدة  دم  اع يايل دالإ

المىة ما بقةيي اععةامل  اعة عن ععملةين تح اععمليةات       ان مما س  اع حى   ،دأماه اععمليات
وجهةيلم اع مجةيعا    ،علمشا أ  دشكل من ظم تح المما سات الهالمفة  الى يىة  بلة  اععمليةات    

عكي بكةين فعاعة  ي ةا  مةن اتلما ة ان بضةمن مةن  ة ه اسة عماه المما سةات المناسةد  ان           
-Al)ىة  عملية  بقةدعم الخدمة      يم ل  اععاملين مى يى ثادج من اتت مةا  واعىةعي اتجةاس ي   

jawazneh،2011:235).    

 Walking the talk. بمجديل اع حى  المى ما       1

. ان جهةيلم اع حىة    (Gao،2011:38)وعقعد ده ااس وبي يح ييم اع حى  المىة ما  
-Al).المى ما ع م بنفي تا دمجاعق  منظمة  مةع وجةيلم داوبيأةيه م لحةم ومحةدلم مىةدقا                    

jawazneh،2011:234)      ايةةة) ان دةةةااما اع حىةةة  المىةةة ما بشةةةمل مما سةةةات مشةةةا أ
اععةةامل  مثةةل اتج ماعةةات اعييميةة  واع ةةد عه الم نةةيع واسةة خدا  سةةيمجاة  يعيةة  ااعةةالحي     
ومما سات منظم  اععمل مثل اعفاد المحدلمة واعفاد الم نيع  ومما سات الما ة الميا لم اعدشةاع   

هة هير اع قليدع  إذ ان المةئعا المخ لةف مةن المما سةات عهةد  الى      مثل اع د عه وا ظم  المكاف
اعىعي و ا   ةاميع مخ لفة  مةن اتو ةاع المثاعية  مثةل ا عةدا  الخلةل وتةي  مجةيات داعنهاعة             

 .(Al-jawazneh،2011:235)تجاس اتدا  مشيأ  علابحي  واعنمي المنظمي اد

  Learning Organization Building the. دنا  المنظم  الم علم        6 

عقعةةةد دالمنظمةةة  الم علمةةة  تةةةي يادليةةة  اعةةة علم مةةةن  ةةة ه  شةةةاط اع حىةةة  المىةةة ما       
(Gao،2011:38) .     وعدنةةا  منظمةةات م علعمةة  علينةةا ان  دةةدا مةةن منمجللسعةةدعنا جميعةةا  اعكةةثير

ونحةن جميعةا   عمةل وفقةا  الىساعنمةاذ        ،وادتم عن ا فىةنا  ،وزدالحننا ،عن اعماعنا ،عن علمه 
 وتجنه اتاااجات علحفاتر علل اعىيمجاة واعفيز.  ،عقلي   ووجهات اعنظااع

ان المنظم  الم علم : تي المنظم  اعي عقي  اععاملين فيها د عظةيم طايةابهم    (Seng)وعاى 
 ،ف نضا انماط فكاعة  جدعةدس وواسةع     ،ويد ابهم داس ماا  د شا  اعن الحا اعي عاهدين فيها
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سة ماا   اوعة علم افاالمتةا اعضةا  د    ،دا  واعمجمياةات الجماعية   وبي ع فيها  ميع  من اتت
 . (Seng،1990:3) ؤع  اعكل دشكل جماعي 

The Strategic Success

ااعة    ،المضةام  ديافه معمجلحا شميعيا وواسعا م عةدلم اتتجاتةات و  وعك نف اعن اس 
ساعةدو ي   دة   ،معةدايا لهة ا اعغمةيض    ،عُعد اعلدس تح وجهات اعنظا ايعةه و من اعغميض

لمنظمةةي ععةةد مااةةاا  عقادليةة     اإن اعن ةةاس   Cameron  اعةة ي او لمس س161: 2005واةةا ، 
المنظم  علل يدعد المن فع  وإ  ا  طلدابهم من   ه م ادع  المدعاعن اععمل علل عةدلم مةن   

علةل المةيا لم    ادتدا  وت س ادتةدا  اةدلمت يقيةل اتسة  اد  لم مجلدةات  ميعة  بىةيمجا       
جيتاعةا تح   وعع قد اعاأادي  مع بغةير يمكةن إن عكةين دىةيمجا إت ا ةه ععةد       اعضاو ع  علمنظم . 

 ،اعنمةي  ي تي يد ة المنظم  علل اعدقا  واع كييف وإن اعن اس اتسيابياعييج ذابه إذ عقيه "
 Johnsonسدينما ذتةه    ، 132 :1555 ،اعاأاديستح ترل ادتدا  اعي بىعل إلى يقيقها " 

& Scholes،2002:476  يابي ي  و بنفيةة تا و " إلى اع دةةا س تةةي اعن ةةاس تح اععةةياه  الإسةة
ن ةاس اتسةيابي ي او   عل " اع خمجةي  اتسةيابي ي تةي مةاالم     م ادع ها "وعىةلم اعةدعب دةان   

 ."إ هما انيان

The Strategic Success

 دعماهاعدقا  تح ميدان ا -1

  علدقا  ده ته جيتا اعن اس اتسةيابي ي، عة م الحكةم علةل     343: 2004ااا  ساعاأادي، 
المنظم  ده تها  اجح  من   ه دقالحها تح لمالحاة المنافى  تح اعييج الحا ا دىده اعظاو  اعي 

داع هأيد أة ، عة ا ععةد     ؟بعمل تح ترلعها: وعكن تل ان جميع المنظمات  اجح  د ات المى يى
دقا  ادساس اع ي يمكن المنظم  من اعدح) عةن و ةع م لحةم وإجةاا  المئعةد مةن عمليةات        اع

لمنظمةي مةن   ااع كيف مع اعديئ  المحيمج  دالمنظم  من اجل اتس ماا  واعنمي. ععد اعدقةا  واعنمةي   
لمنظميةة  اعضةةمني  اعةةي ب مجلةةه اسةة ثما  المةةيا لم واعمجايةةات، إذ ان إلما ة ادعمةةاه  اادتةةدا  

واعدقةا   بمةا عكةين محيفةا  دياسةمج        ،لمنظمياى اعافيع بحاج  ع عمجي ات  داس علدقا  ذات المى ي
اعكثير من الميترف  وادعضةا  وان اعدعب منهم  بما عقي  دهعمةاه بهةدلم اعدقةا  علةل اعةاهم      
من ذع  فإن المدعاعن اع عن ع  اتلةين اعدقا  المنظمي ععات ين أةل يىةم او واةدة علخمجةا.     
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الهد  المنظمي تةي بعئعةئ أةل ادتةدا  اد ةاى اعةي بعةئز تة ا الهةد            وله ا ان اساس
  . www.global forumhealt.org2009س

ععةةد اعدقةةا  تح ميةةدان المنافىةة  تةةدفا  بىةةعل عةةه أافةة  المنظمةةات، و بمةةا ع مجلةةه منهةةا اتت مةةا   
 فيهةا  بمعا  أاف  ادطاا  ذات اعع ية  مةع المنظمة  مةن مىة ثماعن ومةي لمعن وزدةالحن وعةامل         

  .164: 2003وإن يقيل ت س المعا  ع مجله لم اس  ميسع  عع ي  المنظم  معهم ساى ، 

 اع كيف واتس  اد  -2

اادح اع غيير اماا  ا ميةا  علمنظمةات،  اعةي بعةا ي او لةا دةاع غيير اعثادةج ومعظةم تة س          
من  ةه ومنافىة .    اع غييرات اعدا لي  او الخا جي  اعي ب مجله اس  اد  من المنظم  أةي بدقةل  

وقةةد  اع غةةيير دشةةكل ثادةةج وتح اهلةةه الحةةاتت عةة م ام عااةةه مةةن المنظمةة  مةةن  ةة ه       
اع عدع ت اععغاى. وععد اع غيير اماا  بمجي عا  عنظا إعيه علل ا ه ثاد ا   ىديا  تح الحقالحل المددلحي  

نةةيع مةن اع غةيير    وعشا  إلى ت ا اع .وب عاض المنظمات إلى اع غيير اعشامل تح سعيهةا اع نافىي
علل ا ه م ميئا  وع مجله اس  اد  المنظم  علحفاتر علل الميئة اع نافىي  ويد ععف دعب اع غير 

 &chruscielالم ميةئ علةل ا ةةه اي بغةيير عةةاثتا علةل المنظمة  بدعةةا  ع عةدعل جةة  ي وبنظيمةي س       

Field، 2003: 2-3 وتاة  س . Kasten، 2006: 20    اأةل    دةهن اع كييةف عةه   ةالحا دن الهي
الخااةة  واع قنيةةات المعينةة  دإت ةةاف  الى اع غةةيير اعةة ي عةةاثا علةةل المنظمةة   وعةةالمي إلى  قةةص  

عفهةم أةم الخعةالحص     ،اعفاعلي  او ألف م ئاعدة دينما، عفحص اع كيف المنظمي دشكل محدلم
 .اعي امتا بىهتل او بعايل اع غيير المنظمي

يتةف مةع اعة غيرات اعديئية   ة ه        دهنت المنظمات يمكن ان ب كKasten، 2006: 20ود  س
اع عةةدع ت تح الهيكةةل والمما سةةات. وإن هةةاض اع كيةةف ان عن ةةئ وعدقةةل اع ةةيازن المنظمةةي  

 ويقيل اع يازن تي سليك باوعا علىيمجاة علل اعدقا  واعنمي المنظمي. 

 اعنمي -3

 هعلل المنظمةات ان بنمةي سةاععا  لمجةا اة اع غةييرات اعةي يةد  ايلهةا وعندغةي ان بعةدت          
المنظمات  فىها عيس من ويج إلى آ ةا فقة  وعكةن طةياه اعييةج اعضةا . وعندغةي ان بةيازن         
المنظمات تح اعييج الحا ا  فىها علإدداع واع غيير عيس فق  من اجل اتزلمتا  وعكن اعضةا  
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  .Daft، 2001: 352علدقةا  تح عالم المنافى  الحالمتة س

اال لمو ة اياة المنظم  واعةي بقةي      علنمي أماال  من ماJones، 2007: 312و ظا س
فيها د مجةيعا مهةا ات ومعةا    لةل اعقيمة  اعةي تجعلةها بك ىةه مةيا لم إ ةافي . إنت اعنمةي            

وبعد المنظم   .عىمح علمنظم  ان بئعد يىمها اععملي وتخععها، وداع اعي بمجيت  ميئة بنافىي 
وبمةاو    .ا بنمةي سةاععا   اعقالم ة علةل اأ ىةاب المةيا لم بكةين أةاعي لهةا مةيا لم فالحضة  تجعلةه         

 اعييج سي  بقي  المنظمات داع غيير وبعدح ايئا  مخ لفا  لاما  عما أا ج عليه عند دداع ها.  

ععد اعنمي من ادتدا  اعي تجعل المنظم  بعمل من اجةل الحعةيه علةل مييةع م قةدت  تح      
 اه اععمل اع ي بعمةل فيةه مةن  ة ه اعئعةالمة تح ا مهةا و ا ةم اععمليةات واتسة ثما ات          
المىةة عمل  وا ةةم اععيالحةةد الم حققةة  لهةةا جةةاتا  تةة ا اتسةة ثما . وبمعنةةل آ ةةا ان عكةةين ا ةةم   

فضل مما تي عليه ااعيا . فالمنظم  ت بىة مجيع يقيةل ذعة  إت إذا اسة مجاعج     المنظم  تح المى قدل ا
  .  165: 2003ان بيجم ذع  إلى اتدا   اا  دنيعي  معين  ساى ، 

 المبحث الثان 

 فرضيات الدراسةاختبار 

 ا  دا  اعفا ي  اعالحيى  اتولى:  -1

اتولى او عةد  اةح ها    من اجل اعمجا  اجاد  لمييق  دشان اثدات اح  اعفا ي  اعالحيى 
ادعةالم اع حىة  المىة ما وادعةالم يقيةل      واعقالحل  دان " تناك ع ي  ا بدةاط ميجدة  معنيعة  دة      

عندغةةي اوت ا  دةةا  اةةح  اعفا ةةيات اعفاعيةة  المندثقةة  عنهةةا او عةةد    ".اعن ةةاس اتسةةيابي ي
 بي:هاح ها وأما ع

 ا  دا  اعفا ي  اعالحيى  اتولى: 

ادعةالم اع حىة  المىة ما    بيجد ع ي  ا بداط ميجد  معنيعة  دة      : تH0فا ي  اععد  س
 .اعن اس اتسيابي يو

 اع حىةة  المىةة ماادعةةالم  : بيجةةد ع يةة  ا بدةةاط ميجدةة  معنيعةة   H1اعفا ةةي  اعددعلةة  س
 اعن اس اتسيابي ي.و
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 لاستراتيجيأبعاد التحسين المستمر مجتمعة و النجاح ابين نتائج قياس العلاقة واختبارها ( 2)جدول 

 

 
 
 
 
 

 مخرجات الحاسوب المصدر:
 

  دة   0.362  المحىةيد  عع ية  ات بدةاط س   t  دان ييم  س2ع ضح من اعن الحا تح الجدوه س
تةي اأةبر مةن ييمة        3.626س واعداعغة   ادعالم اع حى  المى ما   مع  واعن ةاس اتسةيابي ي  

 ، وعةةده ذعةة  علةةل يدةةيه   (α =1%عنةةد مىةة يى المعنيعةة     2.633س  الجدوعيةة  اعداعغةة   tس
  (α =1%اعفا ي  اعددعل  وت ا عع  ان ع ي  ات بداط ميجد  معنيع  عند مىة يى المعنيعة    

ثدةةيت اةةح  مةةن أةةد هودةة ا ع    معةة  واعن ةةاس اتسةةيابي ي  ادعةةالم اع حىةة  المىةة ما دةة  
 . اعفا ي  اعالحيى  اتولى

 ع يات اع هثير د  م غيرات اعد اس   ا  دا . 3

فىير اع هثيرات المح مل  د  م غيرات اعد اس  من   ه اتس عا   دن الحا ا  دا  اتنحةدا   ع 
، ثةم ديةان مىةا  اعع ية  دة  ادعةالم       (Simple Linear Regression Analysis)الخمجةي اعدىةي    

من جه  ا اى من  ة ه   ةالحا ا  دةا     اعن اس اتسيابي ي دعالم امن جه  واع حى  المى ما 
، تح محاوعة  بعكةس  هدة     (Multiple Linear Regression Analysis)الخمجي الم عدلم  اتنحدا 

اعد اس  تح اع يال إلى اس ن اجات يد بعئز او بافب فا يات مخمج  اعد اس  أ   او جةئ ا ،  
   -:اعفا ي  ادساسي  اعثا ي وتي ما عد ل تح مضما  الإجاد  عن 

 سيابي يتح اعن اس اتاع حى  المى ما ادعالم  اثا

سددتعة  ادعةالمس    اع حى  المىة ما  ع ضمن ت ا المحي  مضام  فلىفي  هاع ها بفىير لمو  
اتنحدا  الخمجةي   ، وعلل وفل   الحا ا  دا اعن اس اتسيابي يتح باسيخ ادثا من عدمه تح 

    -  اع ي بلص منه إلى معمجيات اع حليل الآبي :3اعدىي  سالجدوه 

  95سن = اع حى  المى ما تح يقيل اعن اس اتسيابي يدعالم اثا اعد    3سدوه والج
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 (98)ن =  التحسين المستمر في تحقيق النجاح الاستراتيجيأثر ابعاد ( 3)جدول 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 لجدولية.( اF( لتحديد قيمة )Fنتائج الحاسوب باستخدام اختبار الانحدار الخطي البسيط وجداول ) المصدر:

اع حى  المى ماادعالم  معظمع ضح ان   3س تح الجدوهوعلل  ي  الماااات اع حليلي  
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ثير أا ةج  هوعكةن يةية تة ا اع ة     ،يقيةل اعن ةاس اتسةيابي ي   تح  جةيتايت  أان لها اثا معنةييت 
 م فاوب  د  اددعالم.

 Conclusion ستنتاجاتالا

 :  بيما عهأاجات واعي يمكن عا ها وس ن  ميع  من ات س دا  اترهات   الحا يليل ات

اثد ج اعن الحا ان تنةاك ع ية  بةهثير اجمةاعي دة  ادعةالم اع حىة  المىة ما تح اعن ةاس           -1
تح اعدح) عن  ميعه مةن الخمجةيات    المى شفلاتسيابي ي وت ا عده علل ات ما  

ه تح يى  عملية  بقةدعم الخدمة  علئدةين مةن  ة         المدحيث المى شفل بع مدتا  عكي
  من جاا  بقدعم الخدم  المحىيس  والم ييع  اع حى  المى ما ععمليابها ع حقيل المنفع

 علئدين دهد  يقيل   اس ووت س مى قد  .

علةةل اعةةاهم مةةن بةةد ي اع ىةةهي ت اعضةةاو ع  عل مجةةيعا اعنةةيعي تح بقةةدعم الخدمةة  ات ان   -2
عشاا  وبةيفير المىة لئمات    المدحيث  بعمل جاتدة علل  اد ادمياه اع زم  المى شفيات

المى شةةفيات وبمةةا ان  ،واع ىةةهي ت واع  هيةةئات اعةةي بىةةهم تح يقيةةل جةةيلمة الماافةةل   
 ظم  اععامة  واعةي   اكيمي  اتما اع ي يجعلها مل ئم  داد  دمي المدحيث  تي ماسىات 

 س  اد  ع غيرات اعديئ .يد عفقدتا اعكثير من الحاأ  واع مجيعا المى ما وات

 :صالمساتخل

 المىة ما  اع حىة   لم مجلدةات  ادساسي  اددعالم وبعاعف يدعد إلى الحاعي  اعد اس  بهد 
 تةي  اعةي  الإلما عة   اعياةدات  تح و اا  اعد اس  عين  تح ييم  اععم   إلى عنظا من وأ ع 

 بةةهثير عةةن اعكشةةف إلى عهةةد  فإ ةةه ذعةة ، إلى ودالإ ةةاف . الما ةةل مةةع مدااةةا ابعةةاه علةةل
 .الم عي ة اععم   ييم  يقيل من وبل  CI ادعالم د  اعع ي 

 دة   اعع ية   طديعة   ب نةاوه  اعةي  ادسةئل   من  ميع   من اعد اس  مشكل  بعاعف ع م
 عةن  اع عةدير  تح علد اسة   داع ةاعي  افيا ةي    مجة   و ةع    اعد اس ، علل باثا اعي الم غيرات

 مةن  اععدعةد  يةج  ألةها  و ةعج  اعفا ةيات  تة س  مةن  عل حقةل . اعالحيىي  اعفا يات من اثن 
 اتسة ديا ات  اسة خدمنا  الممجليدة   اعديا ةات  علةل  علحعةيه  ذعة ،  علةل  وعة وة . ات  دا ات

 أا ةج  واعةي  اعد اسة ،    مةع  مةن  محدولمة دىده. علد اس  أمنها اعيافي المنها وأ ع 
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 الى. اعد اسةة    مةةع جميةةع اعد اسةة  تةة س شملةةج و . اتلما عةة  اعياةةدات تح  مةةدعاا   51س
 اعديا ةةةات ع حليةةةل اسةةة خدمج اعةةةي اتسةةة ديا ات  95س عليهةةةا الحعةةةيه   ذعةةة ، جا ةةةه

  .SPSS V.18س دا اما داس خدا 

 اعد اسة   سةعج . واعديا ات المعليمات لجمع  لحيىي  أهلماة اتس دا   اعد اس  اس خدمج
 اتاعع ية  وبةهثير  ا بدةاط  داعع يةات  الم علق  واعثا يع  ادساسي  اعفاوض من عدلم ا  دا  إلى
. محةدلمة  اتةدا   إلى وعلياةيه  اعد اسة   اسةئل   علل الإجاد  اجل من اعد اس  م غيرات د 

 ،CIس المة غيرات  دة   ع ية   تةي  اعةي  اع مجديقية   اعن ةالحا  مةن  عةدلم  إلى اعد اسة   بياةلج  ويد
 أا ةةج. اتسةةيابي ي اعن ةةاس علةةل CIعةةل أةةدير بةةهثير تنةةاك واعضةةا . اتسةةيابي ي اعن ةةاس
 مةةن  ميعةة  اعد اسةة  اعةةلج المىةةهع ، تةة س دشةةهن اعد اسةة  فا ةةي  مةةع م مجادقةة  اعن ةةالحا

 .اعضعف  قاط ومعالج  اعقية  قاط بدعم اعي واتييااات اع يايات

 

 

 

Abstract 
The present study aims to identify and define the dimensions of the 

basic requirements as well as the continuous improvement of perceived 

customer value in the study sample، especially in the administrative units 

that are in direct contact with patients. In addition، it is intended to detect 

the effect of the relationship between the dimensions of the CI and the 

achievement of those perceived customer value.  

The study is the definition of the problem within a set of questions 

dealing with the nature of the relationship between the variables that affect 

the study، the plan was developed virtual thus to study the expression of two 

key assumptions. To verify these hypotheses put all under many tests. 

Moreover، to obtain the required data، we used questionnaires، as well as 

the descriptive approach as a method to study. Because of the limited 

population of the study، which was (95) as director in administrative units. 
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And included in this study all the study population. Besides، it has been 

obtained (89) questionnaires that have been used to analyze the data using a 

program (SPSS V.18).  

The study used a questionnaire as a key tool to collect information and 

data. The study sought to test a number of hypotheses relating to the 

primary and secondary link relations and the impact of the relations between 

the variables of the study in order to answer the questions of the study and 

to reach specific goals. The study found a number of empirical results، 
which is the relationship between the variables (CI، strategic success). 

There is also a significant impact on the success of the CI strategic. The 

results were consistent with the hypothesis of the study on this issue، the 

study got a set of recommendations and suggestions that support the 

strengths and address weaknesses. 
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  (1) الملحق

 اع ق تيئ  اع عليم 
 أيف  - المعهد اع ق 

 يىم بقنيات الما ة الميالم
 

 استبانة

 ا ي اعكاعم المحي  
 ا ي اعكايم  المحيم 

 يي  طيد ....
اعةي اعةدت لإأمةاه      اتسة دا   معةدعك ادة   داعنظا لما  عهدس دكم من علم ومعاف  و برة، ا ع 

لم اسة  بمجديقية  تح    -لمو  اع حى  المى ما تح يقيل اعن ةاس اتسةيابي ي  س اعدح) المىي م مجلدات 
. عةة ا  اجةةي بعةةاو كم معنةةا تح الإجادةة  علةةل اعفقةةاات اعةةي بضةةمتن ها  مى شةفيات اعن ةةف اتاةةا  

أمةا عاجةل    ،و اععنةيان وت لماعي عة أا اتسةم ا   ،ومن وايع  برب  تح اععمل داعةمى شفلاتس دا   
علمةا  ان إجةاد كم بعامةل دشةكلّ سةاتي ودهةااض اعدحة) اععلمةي          ،عد  باك اع  فقةاة لمون إجادة   

 .اعاا 

 ااأاعن عكم جهيلمأم المدا أ  واىن بعاو كم

 ومن الله اع يفيل.. 

 اعدااث 
 سنا  جاسم محمد اع بحاوي

 

http://dc404.4shared.com/doc/qtMFAVSZ/preview.html
http://www.enotes.com/
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 ديا ات اخعي  -

 

 

 

  :ميع  من الخمجيات اعي بع مدتا المى شفل تح يى  عملي  بقدعم الخدماتاع حى  المى ما . 
بمجيعا يادلي  المشا أ  اعدالحم  تح اع حى  وعقعد دها عيه علل عالمة اع حى  المى ما: الح -1

 المى ما.
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 سرااييج التحساين المساتمر في تحقيق النجاح الا . دور.............................(........................044)

 

 2المجلد :     04العدد :  النجف الأشرف  -مجلة الكلية الإسلامية الجامعة 

 

اع حىة   د   شةاطات  يعيةد والمامة  اعقادلية  عةا    وعقعةد دةه ب   :اعيأيئ علل اع حى  المى ما -2
 .سيابي ي  علمى شفلالمى ما مع ادتدا  ات

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

وعقعد ده اعقادلي  عنقل  شاط اع حى  المى ما عبر الحدولم اع نظيمي   : شا اع حى  المى ما -3
  .سالهيكل اع نظيمي 

 
 
 

 

 
 

 .د ده يادلي  الإلما ة ع مجيعا اع حى  المى ما اسيابي يا وعقع :اع حى  المى ما عنظا  اع حى  المى ما -4
 
 
 
 

 

 وعقعد ده ااس وبي يح ييم اع حى  المى ما. :بمجديل اع حى  المى ما -1
 
 
 

 وعقعد ده يادلي  اع علم من   ه  شاط اع حى  المى ما. :دنا  المنظم  الم علم  -6
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اع كيتةف واتسة  اد ، اعنمةي واعة علم      ،ل اعدقةا  تةي يةد ة المى شةفل علة    اعن اس اتسيابي ي: 
 المى ما تح ترل ادتدا  اعي بىعل ع حقيقها. 

 : تي اساس اس ماا  المى شفل تح اعديئ  الم غيرة اعي بعمل فيها. اعدقا  تح ميدان ادعماه -1

 
 
 
 

 تي اس  اد  المى شفل اعىاعع  عظاو  اعديئ  الم غيرة. اع كيف واتس  اد : -2
 

 
 
 
 

: يادلي  المى شفل علل مما س   شاطابها من  ة ه بنيعةع  ةدمابها، فضة   عةن زعةالمة       اعنمي -3
 . اس الماه اعدشاي اععامل فيه

 

 
 


