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  المستخلص
البحـث   في عملية التحسين المستمر، اجري       العليا الإدارة وصف واختيار دور     إلىيهدف البحث   

وجـد علاقـة    ت(معتمدا على فرضية رئيسة مفادها     ،)بصرة(في الشركة العامة لصناعة الأسمدة    
وطـور لأغـراض جمـع       ،)  في عملية التحسين المستمر للجودة        العليا للإدارة معنويانوتأثير  
، فقـرة  16  متغيرات رئيسه فـسرتها    ة محكمه ومختبرة، تضمنت أربع    استبانهة  ميدانيال البيانات
 مجموعة نتائج من أهمها ظهـور        إلىتوصل البحث    ،مفردة) 40(من   على عينه عمدية     وزعت

 فاعلية الدور تحتـاج     أندور واضح لنشاطات العمليات في عملية التحسين المستمر للجودة، إلا           
  .  باتجاه التحسين المستمر للجودة الإدارة وصف أكثر وضوحا لطريقة قيادة إلى

 
Abstract 
The research aims to describe the role and selection of senior management 
in the process of continuous improvement. The  research has been carried 
out in the stat company for producing the fertilizer (Basra), relying on the 
hypothesis said (That there are relationship & Moral influence for the 
senior management in improving continuous process of improvement of 
quality). 
A Questionnaire is developed for the purpose of data collection, included 
four variables which is interpreted by about 16 paragraphs, and distributed 
to the sample of the intentional (40) single. 
The most important result of the research is the emergence of a clear role to 
the activities of the operations in the process of continuous improvement of 
quality, but the effectiveness of that role need to describe more clearly for 
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the way of lead the senior management towards the continuous 
improvement of quality. 

  المقدمة 
 العقل المخطط للمنظمة والقوة التي يتم من خلالها توجيه ومتابعة تنفيـذ             العليا الإدارةتعد  
       تخطيطيـاً يهـتم كثيـراً    العليا للإدارة الدور المعروف أن  من على الرغم من  وعلى ال نشاطاتها،  

 لـلإدارة  العـام    ستراتيجي التي تصف وتوضح الإطار     ا للاا النظرية لعملية التخطيط     الجوانبب(
ــتراتيجيتها   ــياغة إســ ــن صــ ــة مــ ــن المنظمــ ــتراتيجية، وتمكــ                    الاســ

ــا   ــد متطلباتهـ ــشاملة وتحديـ                    ،)Macmillan , 1978(  ،)Ansoff, 1968(*).الـ
∗)Pearce & Robison, 1991(  يمتد لمتابعة عملية التنفيذ  الدور أن، الا)التنفيذ النـاجح  نلأ 

 بالإستراتيجية ومتابعة   العليا الإدارةللاستراتيجية يعتمد على مدى رؤية العاملين وقناعتهم بالتزام         
 تـؤدي  أن، وهذا يعنـي  )Dunce ,1970( ،*)Ward & Willis, 1990(*).متطلبات تنفيذها

 الإستراتيجية تهتم بتكامل    أن إذ عملية تنفيذ الاستراتيجية      دوراً واضحاً ومتطوراً في    العليا الإدارة
مجهودات المنظمة ومواردها وتوجيهها نحو بلوغ الميزات التنافسية المرغوبة، من هنا يتـضح             

 في عملية تحسين الجودة وخفض الكلفة،       العليا الإدارة تؤديه   أن يمكن   الذيالدور الواسع والكبير    
 Deming)( في التحسين المستمر للجودة، وأكد ذلك كل من          العليا ةالإدارومما يؤكد أهمية دور     

) حرافات عن الجـودة     ن الأ أومن نسب الخفض في مستوى الجودة       % 80( أنعلى   ) ,Juran(و
 محورياً في مجال تحسين الجـودة، والاشـارات         العليا الإدارة دور   أن، و العلياالإدارة   إلىيعود  

 الدور الـرئيس  إلى يةانالثم في بنودها ISO9001 : 2000لية الواضحة للمواصفة القياسية الدو
  ) .الإدارةمسؤولية ( في كل بند، فضلاً عن تخصيصها البند الخامس لتوضيح للإدارة
 في التحسين المستمر للجودة، مـن  العليا الإدارة يصف ويختبر دور    أن يحاول البحث   أنوعلية ف 

 فـي   العليا الإدارةوضوعات النظرية المتعلقة بدور     ل منها بالم  ون، اهتم الأ  يرئيسخلال توجهين   
 الإدارةهـل تمـارس     (الرئيس للبحث   عن السؤال    للإجابة   محاولةفي   التحسين المستمر للجودة،  

واستخلاص المتغيرات الرئيسة التي    )  ومحورياً في التحسين المستمر للجودة ؟        رئيساً دوراً   العليا
 المنهجـي   الجانب البحث، وصياغة الفرضيات التي توجه        من ميدانيال الجانبسيتم اعتمادها في    

، اًميدانيفقد كرس لاختيار ما توصل اليه التوجه النظري         ) ميدانيال (الثاني، أما التوجه    من البحث 

                                                 
∗Ponnu ., Cyril .,The Role of top management in implementing strategies successfully .,Kula Lampur, 1994.  
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 والأدوات المستخدمة في هذا المجال مـن اجـل الخـروج  باسـتنتاجات               ساليبوعلى وفق الأ  
  وتوصيات منطقية ونافعة
  يقة الدراسة منهجية البحث وطر

  أهمية البحث ومشكلته وأهدافه  1-
   أهمية البحث  1-1

  . في قيادة المنظمة وتحقيق ميزاتها التنافسية العليا للإدارة كشف الدور الاستراتيجي  •
 إلـى  للمؤسسة العراقية في التخطـيط    العليا الإدارة تمارسه   أن يمكن   الذي كشف الدور    •

 ). سائل وافا وأهد( تنفيذ الاستراتيجية التنظيمية

 في تحقيق التحسين المستمر من خـلال المـشاركة          العليا الإدارةالتعريف بأهمية دور     •
 . وتهيئة المتطلبات 

 تمارسـه فـي     أن يمكن   الذي الدور الجديد    إلى للمؤسسة العراقية    العليا الإدارة توجيه   •
 . ظل المنافسة الدولية وآليات السوق 

 

 مشكلة البحث  2-1

 الإدارة من قبل الباحثين والمهنيين بـدور        دايالمتزالبحث نظرياً في الاهتمام     تتركز مشكلة   
 هـذه   ن ضرورة الاهتمام بعملية التحسين المـستمر للجـودة، لأ         إلى في تحسين الجودة، و    العليا

 عـن   العليا الإدارة ولمدة طويلة بالجهات الفنية من المنظمة، وغالباً ما تبتعد            مناطه كانتالمهمة  
  بأهميـة    العليا الإدارة معرفة   أن، غير    غير مجدٍ  أو في هذا الدور، مما جعله محدوداً        المشاركة

   الأقـسام ، واعتمـاد القـرارات عبـر        الأقسام بين   التعاونالاستراتيجيات الوظيفية، وضرورة    
)Cross Functional( ،ول مسئوليتها  حالعليا الإدارةتباه أنالفرق متعددة الاختصاصات، أثار أو

  .ا المشارك في عملياتها ونشاطاتها ، ودورهلة عن المنظمةالشام
 تؤديـة  أن يمكـن    الذيكشف الدور   ( المشكلة نظرياً تعني مدى اهتمام الباحثين والمهنيين في          أن

  ) .  في مجال التحسين المستمر والطرائق الممكن العمل بها من اجل ذلك العليا الإدارة
 الإدارة تمارسه   أن يمكن   الذيعدم وضوح الدور     ) ميدانيلا( ها الواقعي   جانبوتعني المشكلة في    

 الـسوق   أن هم في التحسين المستمر لدى الكثير من المديرين، فـضلا عـن إدراك بعـض              العليا
المفتوحة لتقبل المنتج تتطلب الاهتمام بالكمية أكثر من النوعية، فـضلا عـن حاجـة الإدارات                
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 ومتابعـه طرائـق     الأقـسام  ومشاركتها في خطط     لعلياا الإدارة توجهات   إلىة والعاملين   ذوالتنفي
 موضوع هو المشكلات والـصعوبات التـي        M من المشكل  الجوانبد هذه   أنالتنفيذ فيها، وقد س   

، التي تؤكد كثيـرا      )ISO9001:2000( واجهتها وقد تواجهها جراء تنفيذها للمواصفة القياسية        
  .، والتحسين المستمر العلياالإدارة على 

  -: الآتية كن وصف المشكلة بالأسئلةوعلية يم

 أن يمكـن    الـذي  طرائق تساعد في كشف وتعزيز الدور        إلى المنظمة المبحوثة بحاجة     أنهل   •
 . في التحسين المستمر؟ العلياتمارسه الدارة 

 في عمليـة    ة في المنظمة المشارك   العليا الإدارة العوامل والمتغيرات التي تفسر وتقيس دور        ما •
 . للجودة ؟ التحسين المستمر

 .  المؤشرات التي تعزز وتقيس التحسين المستمر للجودة ؟ ما •

  كيفية ؟ أي في المنظمة على التحسين المستمر للجودة وبالعليا الإدارةهل ينعكس دور  •

  .  ومعنويا بالتحسين المستمر للجودة ؟ جابياًاي في المنظمة العليا الإدارةهل ترتبط عوامل دور  •
  

  أهداف البحث  3-1
 في عملية التحسين المستمر     العليا الإدارة تمارسه   أن يمكن   ذي تقديم تصور نظري للدور ال     •
  . عكاسه على المركز التنافسي للمنظمة أنو
 ، واستخلاص مدى الاستفادة منه في مـستوى المؤسـسة           اًميدانيف الذكر   أن اختبار الدور    •

 . العراقية موضوع الدراسة 
 

  الفرضيات  2-
  ) فرضية العلاقة(لى وسة الأالفرضية الرئي

 فـي   العليـا  الإدارةلا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين دور            Hoفرضية العدم 
  . المنظمة وعملية التحسين المستمر للجودة 

 فـي   العليـا  الإدارةتوجد علاقة ذات دلالة معنويـة بـين دور             HAفرضية الاثبات 
  . المنظمة وعملية التحسين المستمر للجودة 
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  ) فرضية الاثر(ة الثانيالفرضية الرئيسة 
 في المنظمة في    العليا الإدارة دلالة معنوية لدور     ذولا يوجد أثر       Hoفرضية العدم 

  . عملية التحسين المستمر للجودة 
 في المنظمة فـي     العليا الإدارة دلالة معنوية لدور     ذويوجد أثر      HAفرضية الإثبات 

  . عملية التحسين المستمر للجودة 
  

   طريقة الدراسة 3-
 اعتمد الوصف والتحليل فـي      إذسلك البحث في طريقة دراسته المنهج الوصفي التحليلي،         

   . اًميداني في معالجتها الإحصائيتشخيص ومعالجة المشكلة نظرياً، والتحليل 
هـا مـن الـشركات    ناجري البحث في الشركة العامة لصناعة الاسمدة ـ بـصرة ـ لأ   

 الظروف الصعبة التي    على الرغم من  ا  تاجهأنى البلد واستمرت في أعمالها و     المعروفة في مستو  
 ـ     إلـى مر بها البلد، وهي تهتم كثيراً بالجودة، وتـسعى للتأهيـل               ة المواصـفة القياسـية الدول

 ISO 9001 : 2000 .   
 ،التحسين المـستمر    العليا الإدارةدور  (  وقياس الأبعاد الرئيسة     البياناتطورت لإغراض جمع    

  ر صدقها وقياسها إحصائيا اختباستبانهاستمارة ) لجودة ل
   -:وكما يأتي 

  اختبار الصدق والثبات 
 وهمـا معامـل الفـا، واختبـار         انأدات دقة النتائج،    وضمان لإغراض اختبار الثبات،     تاستخدم

  : يأتي النتائج كما كانتوشقاق النصفي، نالأ
  ): معامل الفا(لـ نتائج اختبار الثبات -1

  0.94= معامل الفا ) = جميع فقرات المقياس(الاستمارة كل * 
  0.92= معامل الفا = جزء قياس البعد المستقل من المقياس * 
  0.68= معامل الفا = جزء قياس البعد المعتمد من المقياس * 

  )معامل الفا( طبقاً الاستبانةمؤكداً ثبات ) 0.60(وهي جميعاً اكبر من قيمة معامل الفا المقبول 
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  .Spearman - Brown) معامل ارتباط(شقاق النصفي ن نتائج اختبار الأ-2
   .الاستبانةمؤكدة ثبات فقرات استمارة ) 0.86(بلغت قيمة معامل الارتباط 

 تم عرضها على بعض من      إذ،  )أراء الخبراء ( باستخدام طريقة    الاستبانة تم التأكد من صدق      -3
 ـ واجريت التعديلات في ضوء ملاحظاتهم، كما        الأساتذة الجامعيين، والإداريين المهنيين،     دتانس

  ) علاقة الصدق بالثبات(النتيجة 
  2)معامل الثبات= ( معامل الصدق أن أيمعامل الصدق، =   معامل الثبات 

) =              0.99(2  =0.88  
ل  من خـلا   العليا الإدارةدور  (المستقل  ( ل  ون، وصف البعد الأ   يرئيستضمنت الاستمارة بعدين    

التحـسين  ) المعتمـد (الثـاني  فقرة فرعية، ووصف البعـد       16(  متغيرات رئيسة فسرتها     أربعة
 فسرته أربع فقرات، وقد تم تشخيص ووصـف فـي           1المستمر للجودة من خلال متغير رئيس       

 الجانب المتعلقة بالموضوع والتي تم عرضها تفصيلا في         والآراءضوء المترشح من الدراسات     
  .النظري من البحث 

، الأقسامنية ورؤساء   واالمدير العام ومع  ( في الشركة    العليا الإدارةب  تحدد مجتمع الدراسة  
مفـردة، وهـي    ) 40(واختيرت من المجتمع عينة قصدية بحجم       )  بقسم ةوالوحدات غير المرتبط  

  .  الحجم الكلي لمجتمع الدراسةإلىمقاربة 
ة الملائمة لمتطلبات البحث منها،     ئيالإحصا ساليب لأغراض التحليل والاختبار بعض الأ     تاستخدم
، العلاقـات الارتباطيـة، معـاملات       )حراف المعياري نالوسط الحسابي، والأ  ( الوصف   أساليب

  ) . المنفرد والمتعدد(حدار الخطي نالأ
  
  )  في التحسين المستمر للجودةالعلياعرض وتحليل دور الإدارة (المدخل النظري  

  دورها في المنظمة  وطبيعة العليا الإدارة مفهوم 1-

  ها أن عرفت بأشخاصها بإذ، العليا الإدارةعرضت وجهات نظر متعددة عن تعريف 
 يركز التعريـف علـى      )١()مجموعة صغيرة من الناس تحتل أعلى مستوى في الهرم التنظيمي          (

 الكبيرة من كل مـن      الأعمال تتألف في منظمات     إذ ، شاغلي وظائفها  نا وعنو العليا الإدارةموقع  
، أما في المنظمات متوسـطة      ذية، ورئيس اللجنة التنفي   ذي ونوابه، والمدير التنفي   ذولرئيس التنفي ا(

المدير العام، ونائبيه، ورؤسـاء     ( العراقية فتتألف من     الأعمالالحجم كما هي عليه في منظمات       
فريـق  (يق   دورها بصيغة الفر   فاًأنالمذكورة   في تركيبتها    العليا الإدارة، وتؤدي   ) الرئيسة الأقسام
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 ، ويسهم فـي تعزيـز     في الادوار والمسؤوليات والمهمات   ه يحقق المشاركة    ن، لأ  )العليا الإدارة
   . )٢() القرارات الصعبةذا، واتخالقدرة على حل المشكلات المعقدة

 ـ( من خلال وظيفتهـا      العليا الإدارةووصفت    الإدارة تعـرف    إذ)  الإسـتراتيجية  الإدارةب
 المنظمـة   بإسـتجابة  الاحتفـاظ    إلىية مستمرة، وعبر الوظائف، تهدف      عمل( هاأنالإستراتيجية ب 
 في  العليا الإدارة تمارسه   أن يمكن   الذي، ركز التعريف على الدور      )٣ () بيئتها إلىبصفتها الكلية   

  ) . ، والاستجابة المتوازنة مع البيئةالشامل في مستوى المنظمة(بدورها المنظمة ووصفها 
 في المنظمة   العليا التي تحتل المستويات     الإدارة( ها  أن أجرائياً ب  العليا رةالإداوعليه يمكن تعريف    

، )ويكون دورها أستراتيجياً في المستوى الشامل للمنظمـة وبيئتهـا            ،)المستويات الاستراتيجية (
ل عن  ، فهو المسؤو  العليا للإدارةالدور الرئيس   ) المدير العام  (أو ذووغالباً ما يتحمل المدير التنفي    

 تنفيذ هذه المـسؤولية الكبيـرة       أن، الا    عنها يسأل الذي، وهو    الاستراتيجية الإدارةجاح عملية   ن
، وتختلف مهمات    المنظمة أو،  العليا الإدارة أعضاءين من   الآخروالصعبة يتم من خلال مشاركة      

، همات من خـلال تحليـل بيئـة المنظمـة         ، وتستخلص هذه الم   لأخرى من منظمة    العليا الإدارة
اتيجياتها، والنشاطات الرئيسة فيها، وفي ضوء نتائج التحليل تصنف هذه المهمـات فـي              واستر

 وادارة  ،تنفيذ الادوار الرئيسة في المنظمة، وتوفير القيادة الكفوءة للمنظمة        (ثلاث مهمات رئيسة    
  . )٤()عملية التخطيط الاستراتيجي

   -:)٥( بصفتين رئيستينفاًأنالمذكورة  العليا الإدارةوتتصف مهمات 

 أن، قصيرة المدى، و   ةما متنوعة، مجزأ  أن و ،ها نادراً ما تكون مستمرة على وتيرة واحدة       أن -1
  .  لأخرىمدةتكاملها يحقق استمراريتها وتختلف طرائق تنفيذها من 

 يتطلب بعـض    إذ،   المراجعة أجراءاتاً من القدرات و    يتطلب تنفيذ هذه المهمات قدراً كبير      -2
 ـ   بعضها الآخر ، ويتطلب   )تقويم البدائل قدرة التحليل و  (منها   ين، الآخر المعرفة والاهتمام ب

  . ، والحسابات غير الواضحة، والمفاهيممثل دراسة الأفكار
 ـ(، وعلى اساسه تم وصفها       في المنظمة أستراتيجياً   العليا الإدارةيعد دور     التـي تقـوم     الإدارةب

  . )٦() للمنظمة في موقع السوق الناجحالأداءبالافعال والنشاطات والقرارات التي تضمن 
 بـالترابط   نا يتـصف  نيرئيـس  فـي نـشاطين      العليا للإدارةيتجسد الدور الاستراتيجي    

 تتـضمن عمليـة     إذ،  )٧()التخطيط الاستراتيجي والتنفيذ الاستراتيجي   (والاعتمادية المتبادلة هما    
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لة، تأسـيس   ، تطوير الرؤيـة والرسـا     SWOTتحليل  ( من نشاطات    التخطيط الاستراتيجي كلاً  
، امـا عمليـة     ) الاستراتيجية، ووضع التكتيكات المحددة      الأهدافالمبادئ الاسترشادية، صياغة    

الاتصالات، بناء القدرات، الـتخلص مـن العوائـق         (التنفيذ الاستراتيجي فتشتمل على كل من       
 جـراءات الإ اذواتخ التحسين، المراقبة    وإمكان، المرونة   ميناووالمق، تشخيص المؤيدين    الإدارية

  ) . التصحيحية
 في الاعتبار عوامل النجاح الحدية مثل        العليا الإدارة تضع   أنويتطلب التنفيذ الناجح للاستراتيجية     

، الدافعية  الأقسامالمناخ التنظيمي، الاتصالات، نظم السيطرة، العلاقات المتبادلة والمتداخلة بين          (
المنافـسة،  ( عن عوامل نجاح حدية أخرى هي ، فضلاً)٨()مة التغير، ادارة التغير   واوالتدريب، مق 

  .)٩()الإدارةالاصطفاف الاستراتيجي، توزيع الموارد، عملية 
  

   -: ما يأتي فاًأنالمذكور يستخلص من العرض 

 التي تحتل أعلى المواقع في المنظمة، وتحدد مسمياتها حسب          الإدارة هي   العليا الإدارة أن -1
  . حجم المنظمة 

 الآخر دورها في المنظمة هو      أن في مستوى المنظمة أستراتيجياً، و     العليا رةالإدا موقع   أن -2
 التنفيـذ   أساليبأستراتيجياً، يعتمد كثيراً على بناء استراتيجية المنظمة، وتطوير طرائق و         

  . والرقابة 
 متطلبـات   إلى يعني الدور الاستراتيجي في هذا المجال استجابة المنظمة بصفتها الشاملة            -3

  . ، بما يضمن استمرارية التوازن المتحرك بين المنظمة وبيئتها بيئتها 
 لدورها الاستراتيجي مـشاركة     العليا الإدارة يتطلب بناء الاستراتيجية وتنفيذها وممارسة       -4

، فـضلاً عـن تطـوير طرائـق         ) العليـا  الإدارةفريق  ( من خلال    العليا الإدارة أعضاء
  . ينالآخر مشاركة أجراءاتو

ستجابة الكفوءة والمستمرة لحاجات الزبون الداخلي والخارجي وتحقيـق رضـاه    تشكل الا  -5
   . العليا للإدارة الاستراتيجية المسؤولياتواحدة من 

ها وطرائـق التنظـيم     أجراءات بتحسين عملياتها و   العليا الإدارة تتطلب النقطة أعلاه اهتمام      -6
 في  العليا الإدارة معرفة دور    إلىعو   الشامل ، وهذا يد    أدائهاوالاحتفاظ بوثائقها ، وتحسين     

  . التحسين المستمر للجودة ، وكيفية أدائه
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  مفهوم التحسين المستمر للجودة وطرائق تنفيذه  -2
 تحسين الجودة في ضوء التغير المستمر في عوامل البيئة وحاجات وتوقعات الزبـون              إلىينظر  
للجودة يرتبط بمرحلته، وبالتالي    ) قليدي  التحسين الت  (ن، لأ )التحسين المستمر للجودة   (يةأوزمن  

قد يكون تحسيناً مرحليا، وربما قد يفقد هذه الصفة في مرحلة لاحقة، يعرف التحسين المـستمر                
في ) بالعمليات(، ويقصد   )١٥() عن طرائق تحسين العمليات    باستمرارعبارة عن فلسفة تبحث     (ه  أنب

،نتيجـة لمعرفـة العـاملين وادراكهـم        ةايهالن تتحسن فـي     أنالعمليات التي يمكن    (هذا المجال   
، ويعتمد علـى معرفـة      الإنتاجم التعريف بتحسين عمليات     ، يهت )يهاللمتغيرات التي قد تطرأ عل    
 ـ تخضع لها هذه العمليات، وعرف التحسين المستمر         أنالعاملين بالتغيرات المتوقع      ـضاً ب أي ه أن

 التعريف ليشتمل على التحسين المستمر      ، يتسع )١١()تاجهأنعملية تحسين مستمرة للمنتج وعملية      (
           ، وعليه يمكـن تعريـف التحـسين المـستمر للجـودة أجرائيـاً              تاجهأنلكل من المنتج وعملية     

، وتشتمل عملية   )تاجهأن التي تحقق التحسين المستمر في المنتج وعملية         ساليبه الطرائق والأ  أنب(
، سـلامة    خلـل  أو عيـب    أي، خلوه مـن     جودة شكل المنتوج ومظهره   (التحسين على كل من     

، يـنعكس   )ستمرة في حاجات الزبون وتوقعاتـه     ، الاستجابة للتغيرات الم   الإنتاجواستقامة عملية   
التطوير المستمر للمنـتج والعمليـات      (التحسين المستمر للجودة على زيادة المبيعات من خلال         

، ويسهم التحـسين    )فتها المتغيرة    حاجات الزبون بص   إلى، وبالنظر   تاجهأنالجديدة التي تسهم في     
ضاُ في الاحتفاظ بخفض الكلفة من خلال الخفض المستمر لنـسبة المعيبـات،             أيالمستمر للجودة   

  . )١٢()، وعد خفض الكلف حالة مستمرةالإنتاجوالخلل في عملية 
 يتحقـق مـن خلالهـا    أنخمسة نشاطات أساسية يمكـن  ) Peter R. Scholts , 1992(أقترح 

 أسـباب ، البحـث عـن       الاتصالات، تصحيح المـشكلات    ناضم(مستمر للجودة هي    لالتحسين ا 
  . )١٣()المشكلات، توثيق المشكلات والتقدم، مراقبة التغيير
 الجوهر في عملية التحسين المـستمر       أسبابهاتعد عملية البحث عن المشكلات وتشخيص جذور        

 المباشـرة وغيـر المباشـرة،       بابهاأس المعالجة الناجحة للمشكلة تعتمد على معرفة        نللجودة، لأ 
 هـذا   ن، لأ ها ومن خلال فريق متعدد الاختصاص      التصحيحية في وقت   جراءاتالإ تتم   أنوينبغي  

 أسـبابا ضاً توقف المـشكلات     أييسهم في التقليل من وقت التأخير، وفي خفض الكلفة، ويفترض           
ة المناسبة في الاسـتجابة     ومعالجات لمنع التكرار وسهولة المعالجة، وهذا يتطلب اختيار الطريق        
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   .فاًأنالمذكورة للنقاط 
  
  
  

 ويعد المدخل العلمي واحداً من أهم طرائق تحقيق التحسين المستمر للجودة ، ويتأسس علـى               

   -:)١٤(الآتيةالخطوات 

   .البيانات جمع  •
 . كشف جذور أسباب المشكلات  •

 . تطوير الحلول الملائمة  •

   . صياغة الخطة وممارسة عملية التغير •
 ـ) التخطيط والتنفيذ ( تحقيق التحسين المستمر للجودة يعتمد بشكل رئيس على عمليتي           أن إذ  أنف

  :  )١٥(التنفيذ الناجح يقتضي الوضع بالاعتبار ما يأتي
  . ة على العملية الإحصائي الرقابة أساليب تدريب العاملين جميعاً على  •
 . ارس يومياً ة بصفتها نشاطات تمالإحصائي الرقابة أساليب اعتماد  •

 . لحل المشكلات ) فريق العمل( العمل على وفق  •

 .  توكيد أحساس العامل بملكيته للعملية المسؤول عنها  •

يقاس التحسين المستمر للجودة بنتائجه، لذا طورت مجموعة من المؤشرات لقياسه مـن أهمهـا               
، عـدد    العمـل  إعادةت  ، نسبة حالا   الأخطاء، نسبة حالات اللامطابقة    أو نسبة المعيبات    أوعدد  (

، ، مستوى الاستجابة لرضـا الزبـون       نسبتها أو نسبتها، عدد الوثائق غير المنجزة       أوالتأخيرات  
  . )١٦()الخفض في نسب الضياع والتلف

  

   في التحسين المستمر للجودة العليا دور الإدارة 3-
 كـل مـن     أكـد  إذودة   في تحسين الج   العليا الإدارة في المرحلة المعاصرة الاهتمام بدور       دايتز
)Deming (  و)Juran (    ضـحا أو، وقـد     في تحـسين الجـودة     العليا للإدارةعلى الدور المهم        

 هـي   العليـا  الإدارة أن، و العليـا  الإدارة إلـى  الخفض في الجودة يعود      أسبابمن  % 80 أن( 
لمستمر للجـودة    في التحسين ا   العليا الإدارة، ويتضح دور    )17()لاً عن تحسين الجودة   أوالمسؤولة  

 العليـا  الإدارةالجودة هدف استراتيجي، قيادة     ( الرئيسة للجودة الشاملة     ةمن خلال المبادئ الثلاث   
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 هـذه المبـادئ     أن،  )18())مكوناتهـا ( المنظمـة    أجزاءللجودة، المسؤولية عن الجودة تغطي كل       
ئة متطلبات تنفيذ    في التخطيط وتهي   العليا للإدارةتشخص في تفاعلها مع بعضها الدور الجوهري        

 أي‘  في المستوى الشامل للمنظمـة       اً استراتيجي اً عدت الجودة هدف   إذالتحسين المستمر للجودة،    
  ونـشاطاتها وعملياتهـا     الوحيد عن أهداف المنظمـة     المسؤولها  ن، لأ العليا الإدارةمن مسؤولية   

ة ومنسقة مـن    مجموعة مخطط ( متطلبات تنفيذ هذا الهدف تستدعي وضع        أنبصفتها الشاملة، و  
، )19() والنشاطات التي تتوحد وتتوجه نحو تحقيق الجودة في المستوى الشامل للمنظمـة            الأعمال

 والنـشاطات   الأعمـال ، وحتى تحقق هذه المجموعة من       العليا الإدارة من خلال    إلاوهذا لا يتم    
 ـ  ضمن المستوى المطلوب من الجودة في كل المستويات الإدارية والعملياتيه في المنظ             أنمـة، ف

، )20()مجهـزاً وزبونـاً   (بصفتها  ) الصغيرة والكبيرة ( يتطلب التعامل مع عمليات المنظمة       الأمر
وهذا يشكل حالة من الترابط والاعتمادية المتبادلة بين جميع عمليات المنظمة ونـشاطاتها مـن               

 مسؤولية العمليات   أن إذ،  أخر جانب نشاط من    أو، كما يتضمن مستوى الجودة لكل عملية        جانب
 فـي   التعاون هي الجهة التي تضمن التنسيق و      الإدارة ن ، لأ  لأخرىوالنشاطات تختلف من حالة     

  . جاز متطلبات تحقيق التحسين المستمر للجودة أن
في بنـدها الخـامس بـشكل    .  )ISO 9001 : 2000() 21(وعرضت المواصفة القياسية الدولية 

   -:تحسين الجودة، وكما يأتي  في العليا الإدارةواضح مسؤولية 
، أهداف الجودة، مراجعـة     ، سياسة الجودة  نظام الاتصالات ( في تطوير    العليا الإدارة التزام   •

  ) . ، الاحتفاظ بالزبونالإدارة
 ـذ والتنفي الإدارية، وتخصيصها لكل المستويات     المسؤوليات وصف واضح للصلاحيات و    • ة ي

 . كل حسب اختصاصه وموقعه الوظيفي 

 .  وتوثيقها الإدارةم جلسات وسجلات مراجعة  تنظي •

 . تدبير الموارد  •

 .  التدريب والتطوير من اجل تحسين الكفاءة والمعرفة  •

 في تنفيذ ومتابعة هذه     العليا للإدارة الدور الرئيس    يةانالثموقد أكدت المواصفة القياسية في بنودها       
  .  منهاالأخيرةخاصة البنود الخمسة بالبنود، و
 سـاليب  دوراً أخر في التحسين من خلال المشاركة فـي متابعـة تنفيـذ الأ            العليا لإدارةاوتؤدي  
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تحديد مستوى الجودة المطلوب، المـشاركة فـي        (ة للعملية، ويتحدد الدور حصراً  في      الإحصائي
ة على العملية والتحسين المستمر، تحديد موازنـة        الإحصائي الرقابة   أساليبتحقيق المواءمة بين    

  ).  صرفهاوابوأبالجودة 
 في عملية التحسين المستمر     العليا الإدارةخطوات عملية توضح دور     .  )Juran,1989() 22(وقدم  

   -:للجودة، وتم تلخيصها فيما يأتي 
تتـولى هـذه اللجنـة    ) Steering Committee) (مجلس الجودة( تأسيس اللجنة الموجهة  •

  . لشامل للمنظمة مسؤولية قيادة نشاطات التحسين المستمر في المستوى ا
 الزمنـي   الأفق مجلس الجودة في صياغة أهداف التحسين، مع تحديد          العليا الإدارة مشاركة   •

  . الأهداف من هذه أي جازلانالمتوقع 

 المادية والمعنوية لنشاطات الجودة، من خلال الالتـزام بتنفيـذ           دةانالمس العليا الإدارة تقدم   •
 المتوقعة للتحـسين    الأهدافجاز  أنموارد التي تضمن    متطلبات التحسين المستمر، وتوفير ال    

 . المستمر

نمـا  أي الاهتمام اللازم    وإعطاءتجاه التحسين،   ا جدولة المراجعات الدورية والتقدم المتحقق ب      •
 .  ضرورياً الأمر أنك

ت الخاصة بالمنظمـة،  أ مراعاة متطلبات التحسين المستمر عند تطوير نظام الحوافز والمكاف         •
  ) . الأجور، وتحسين الترقية(ن التركيز أكثر على  يكوأنعلى 

  

   -: ما يأتي المذكور أنفاًيستخلص من العرض 
                 فـي عمليـة التحـسين المـستمر        العليـا   الإدارة تمارسه   يذ الدور الرئيس والجوهري ال    •

  . للجودة 
، مستوى الشامل للمنظمة  لجودة في ال   لنشاطات ا  العليا الإدارة يتأسس الدور أعلاه على قيادة       •

 .  الجودة إستراتيجيةوفي توحيد وتوجيه المجهودات والموارد نحو متطلبات تنفيذ 

وفي متابعة متطلبات تنفيذ التحسين المستمر للجودة في مستوى المنظمة وقد تـم تلخـيص                •
 الإدارة الجـودة، مـسؤولية      إستراتيجية( البحث بكل من     ولإغراضعناصر الدور اجرائياً    

  ) . ة على الجودة الإحصائي، الرقابة  للجودةالعليا الإدارة عن الجودة، قيادة لياالع
  

  يدانيالم الجانب -٣
  . من البحث ، تحليل النتائج، والاستنتاجات والتوصياتميدانيال الجانبيتضمن 
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  ٧٣   

  

  وصف المتغيرات : لاأو
 المعينة،  أفراد من وجهة نظر  ) أهميتها توضيح مستوى    أي( وصف المتغيرات    لإغراضاستخدم  
 متغيـر   يحرافات المعياريـة لأ   ن صغر الأ  ن، لأ ) المعياري رافحنوالاالوسط الحسابي   (كل من   

 صدق الوسـط    إلى، مشيراً   )وسط العينة ( العينة حول    أفراد أراء سانتجيعني  )  فرعي أو رئيس(
 زيـادة   نأ حد مـا، و    إلى العينة حول المتغير وهي جميعاً صغيرة        أفراد أيالحسابي في تمثيل ر   

 ومع اتجـاه    جابيةايالقيمة   (أنيعني  ) 3( متغير فوق قيمة الوسط الفرضي       يالوسط الحسابي لأ  
القيمة سلبية وعكس    (أن، فهذا يعني    )3( القيمة اقل من الوسط الفرضي       كانتا  إذ، وإما   )المقياس

  ) اتجاه المقياس
  

  نةاللاستب )t(واختيار راف المعياري نحنتائج الوسط الحسابي والأ) ١(جدول 
   

المتغيرات 
 Tn Mean Std الفرعية

deviation P  المتغيرات
Mean الرئيسة Std 

deviation T P 
VAR00001 
VAR00002 
VAR00003 
VAR00004 

31.85 
23.2 
31.34 
17.39 

4.0000 
3.8750 
4.1250 
3.3750 

.7845 
1.0424 
.8224 

1.2192 

0.00
0.00
0.00
0.00

 
21 

 
3.84 

 
0.77 

 
31.1 

 
0.00 

VAR00005 
VAR00006 
VAR00007 
VAR00008 

39.36 
18.84 
18.07 
24.80 

4.2750 
3.3000 
3.4000 
3.9000 

.6789 
1.0908 
1.1723 
.9819 

0.00
0.00
0.00
0.00

 
22 

 
3.71 

 
0.69 

 
33.3 

 
0.00 

VAR00009  
VAR00010  
VAR00011  
VAR00012 

22.18 
33.98 
18.02 
29.18 

3.6500 
4.3000 
3.6250 
3.9000 

1.0266 
.7910 

1.2545 
1.0077 

0.00
0.00
0.00
0.00

 
23 

 
3.87 

 
0.82 

 
29.4 

 
0.00 

VAR00013  
VAR00014 
VAR00015 
VAR00016 

19.17 
25.25 
20.40 
22.50 

3.4000 
3.7500 
3.5500 
3.6250 

1.1048 
.9268 

1.0849 
1.0048 

0.00
0.00
0.00
0.00

 
24 

 
3.58 

 
0.86 

 
25.9 

 
0.00 

VAR00017  
VAR00018 
VAR00019 
VAR00020  

21.44 
31.41 
26.21 
26.45 

3.6250 
4.0250 
4.0750 
3.9500 

1.0546 
.8002 
.9711 
.9323 

0.00
0.00
0.00
0.00

 
25 

 
3.91 

 
0.57 

 
43.3 

 
0.00 

 المستقلة

 المعتمد

  مع إعادة التنظيم/مخرجات الحاسوب: المصدر 
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  ٧٤    

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  3= الوسط الفرضي للمقياس 

p   <    0.05 ,0.01  المعنوية    
  
  

) t(حـراف المعيـاري واختبـار       نالمتضمن نتائج الوسط الحسابي والأ    ) ١(اتضح من الجدول    
 :يأتيما )  والفرعيةرئيسةال (الاستبانةلمتغيرات 

 المجدولة بمستوى معنوية    t( والفرعية اكبر من قيمة      رئيسةلجميع المتغيرات ال  ) t( قيم   كانت. 1
 والفرعية  رئيسةلجميع المتغيرات ال  ) P( قيمة   كانتو) 4.08(البالغة  ) 39ودرجة حرية    ،   0.05

   .الاستبانة معنوية جميع متغيرات إلى، مشيرة ) P  >0.05 و 0.01(
،  ) 4.3      3.3(بـين   ) العليـا  الإدارةدور  (ساط الحسابية للبعد المستقل     و قيم الأ  حتاوتر. 2

   أخر جانب من الأهمية إذ ، ومتقاربة من جانبرضي من  من الوسط الفأعلىوهي جميعا 
                    للبعــد المــستقلالأربعــة رئيــسةســاط الحــسابية للمتغيــرات الو قــيم الأحــتاووتر. 3
، جانب من الوسط الفرضي من      أعلى، وهي جميعا    )3.87      3.58(بين   ) العليا الإدارةدور  (

   أخر جانب  منالأهمية إذومتقاربة من 
             بـين ) تحـسين الجـودة المـستمر     (ساط الحسابية لمتغيرات البعد المعتمد      و قيم الأ  حتاوتر. 4
 الأهمية إذ، ومتقاربة من    جانب من الوسط الفرضي من      أعلى، وهي جميعا    )4.7        3.62(

   .أخر جانبمن 
  :أتي أيف الذكر مأن من التحليل يستنج

ة، وبمـستوى   ناللاسـتب )  والفرعية رئيسةال( العينة لجميع المتغيرات     دأفراتقارب تقدير    1-
 العينة مع اتجـاه المقيـاس مـن         أفراد نسبيا من الوسط الفرضي، مشيرة لاتفاق        أعلىتقدير  
   .أخر جانب، وبمستوى اهتمام قوي نسبيا من جانب

 ـ     العليا الإدارة دور   إلى العينة الواضح نسبيا     أفراد أدراك2- سين الجـودة    فـي عمليـة تح
 موضوع الدراسـة،    الأعمال في منظمة    العليا الإدارة انإمكالمستمر، وهذا يساعد كثيراً في      

 ) منتجاتها وعملياتها( دورها في عملية التحسين المستمر لجودة أداءمن 

 الاسـتبانة لبعـدي   )  والفرعية رئيسةال( العينة للمتغيرات    أفرادالتقارب في مستوى تقدير     3- 
) بمتغيراته جميعا ( استجابة البعد المعتمد     إلى) ليةأوولو بصورة   (، يشير   )لمعتمدالمستقل وا (
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  ٧٥   

 لـلإدارة  جـابي يالاليا عن الدور    أوجميعاً، وهذا يوفر مؤشرا     ) بمتغيراته( البعد المستقل    إلى
  . بنتائج التحليلات اللاحقة يسند سوف الذي في عملية التحسين المستمر، والعليا

  
  
  
   الارتباطية العلاقات : ثانيا

  :مصفوفة العلاقات الارتباطية) 3(جدول 
رات  المتغي

  المستقلة
  
  

ر  المتغي
  المعتمد

V21  
تراتيجية  إس

  الجودة 

V22  
سؤولية  م

  العلياالإدارة 

V23  
ادة الإدارة  قي

   العليا

V24  
  نظم الرقابة 

V25 
  البعد المستقل

دور الإدارة          
  العليا

  الملاحظات

VR25 
سين   التح

  المستمر

  
**  
 

0.424 
0.006 

*  
0.338 

0.03 
0.304  

 
0.057  

**  
  

0.551  
 

0.00 

** 
0.474 

 
0.002  

وي *  معن
  0.05بمستوى 

وي **  معن
 0.01بمستوى 

  التنظيم إعادةبعد / مخرجات الحاسوب  -:المصدر 

المتضمن مصفوفة العلاقات الارتباطية بين المتغيرات المستقلة الرئيسة ،         ) 3(اتضح من الجدول    
  : يأتيعتمد الرئيس ما والمتغير الم

 مجمـوع الارتباطـات فـي       إلـى بلغت نسبة معاملات الارتباط التي تتصف بالمعنوية        1- 
 جابيـة اي كانـت  من معـاملات الارتبـاط       الأكبر النسبة   أن إلىمشيرة  %) 80(المصفوفة  
 . ومعنوية

ــر 2-  ــين حاوتت ــي المــصفوفة ب ــرات ف ــع المتغي ــاط لجمي ــيم معــاملات الارتب                      ق
 . وهي جميعاً تتصف بالقوة النسبية ) 0,551     0,304(

، هـي   ، نظـم الرقابـة    الإدارة الجودة، مسؤولية    لإستراتيجية المتغيرات  المستقلة     كانت3- 
 معنويـة   كانـت  العلاقـة    وأن،  ) العليا الإدارةقيادة  ( علاقة مقارنة بالمتغير المستقل      الأقوى

 ). ، والتحسين المستمر للجودةالعليا الإدارةدور  (نيرئيساللبعدين  وقوية نسبياً بين اجابيةايو
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  ٧٦    

  : يستنتج من التحليل السابق ما يأتي
   ، والبعـد المـستقل    )التحسين المـستمر  (ظهور علاقة معنوية وقوية نسبياً بين البعد المعتمد         1- 

 جـابي يالا عكـاس نلاا إلـى ، مشيرة   )مجتمعة ومنفصلة  (رئيسةبمتغيراته ال ) العليا الإدارةدور  (
 التحسين  إجراءات(على  ) نظم الرقابة (،  )العليا الإدارةمسؤولية  (، ) الجودة إستراتيجية(لنشاطات  
 للنـشاطات سـابقة     الإدارة تحقيق التحسين المستمر، من خلال ممارسـة         انبإمك أي،  )المستمر
 . الذكر

 المستقلة،  رئيسةلمتغيرات ال معظم ا (  بين جابيةيوالاتشير قيم معاملات الارتباط المعنوية      2- 
 ظهور علاقة معنويـة بـين البعـد         إلى، مع البعد المعتمد الرئيس،      ) المستقل رئيسوالبعد ال 

 والبعد المعتمد التحسين المستمر، ممـا يعنـي         رئيسة ومتغيراته ال  العليا الإدارةالمستقل دور   
توجد علاقـة ذات     ( التي مفادها  الإثباتلى وقبول فرضية    و الأ رئيسةرفض فرضية العدم ال   

 ) . في المنظمة وعملية التحسين المستمر للجودة) العليا الإدارةدور (دلالة معنوية بين  
 

    دار الخطي واثبات الفرضياتنحتحليل الأ: ثالثا 
  

  دار الخطينحخلاصة نتائج الأ) 4(جدول 
 للمتغيرات المعتمدة على المتغيرات المستقلة مجتمعة

  الاستجابة لرضا الزبون
v2o 

=حرافاتنالمعييات  والأ v18حالات اللامطابقة  v1o الصنع   التلف واعادة   
V17 

د

ل

 المعتم
 

 المستق
P F R R2% P F R R2% P F R R2% P F R R2% 

0.73 

0.50 

0.223 

5%
 

0.005 

4.51 

0.58 

34%
 

0.11 

2.03 
0.43

19%
 

0.001

6.13 

0.64 

41%
 

)       البعد المعتمد(  
 التحسين المستمر 
  C25 

0.003 

4.84 
0

60

36%
 

    

 

    

 ال
قلة
ست
الم

ت 
يرا
متغ
ال

سة
رئي

عة
رب
الأ

 
 

  ) التنظيمإعادةبعد (خرجات الحاسوب م: المصدر 
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  ٧٧   

  : يأتيحدار الخطي ما نالمتضمن خلاصة نتائج تحليل الأ) 4(اتضح من الجدول 
منفردة، على  ) التحسين المستمر (حدار الخطي لمتغيرات  البعد المعتمد       ناجري تحليل الأ  1- 

 العليـا  الإدارةمن اجل التعرف على تأثير دور       ) منفردة ، ومجتمعة  (متغيرات البعد المستقل    
 .  موضوع الدراسةالأعمالفي التحسين المستمر في منظمة 

، )v19,v17حرافات نات والأبعيالم(حدار الخطي للمتغيرات المعتمدة نأظهرت نتائج الأ 2- 
 0.005  تساوي للمتغيرين  )p, f( قيمتي أن، العليا الإدارةعلى متغيرات البعد المستقل دور 

) , ( 6.13) < p=0.001 ( ، 4.51) (,)0.005<  ١p=0.00(  إلـى  على التوالي، مشيرة 
 . حدار لكل واحد من المتغيرين سابقي الذكرنمعنوية نموذجية الأ

، الاستجابة  v18حالات اللامطابقة   (حدار الخطي للمتغيرات المعتمدة     نهرت نتائج الأ  وأظ1- 
) p, f( قيمتـي  أن، العليا الإدارةعلى متغيرات البعد المستقل دور  )v2oلرضا الزبون 

على )0.05 >0.73  = P ),(p=0.11 (, ) 0.05 > 2.03 ),(0.05 (تساوي للمتغيرين 
المـذكورين  حدار لكل واحد من المتغيـرين  نية نموذج الأ عدم معنوإلىالتوالي، مشيرة   

  . آنفاً
مع متغيـرات   ) التحسين المستمر للجودة  (حدار الخطي للبعد المعتمد     نوأظهرت نتائج الأ  2- 

ــستقل   ــد المـ ــا الإدارةدور (البعـ ــي أن، )العليـ ــساوي )p, f( قيمتـ                    تـ
)p= 0.003  <  (0.05) , (4.84 (حـدار  ن معنوية نموذج الأإلىى التوالي، مشيرة عل

  . نيرئيسالبين البعدين 
حرافـات  نالمعيبـات والأ (للمتغيرات المستقلة مع المتغيرات المعتمدة   )R2(بلغت قيمة 3- 

v17 (واعادة المصنع ، والتلف)% 41 % ,34),( v10( إلـى مـشيرة  ،  على التوالي 
                من المتغير المعتمـد  )41 %(ما نسبته ) العليا الإدارةدور (قدرة تفسير البعد المستقل 

 .  )التحسين المستمر(من المتغير المعتمد ) 34 (%وما نسبته ،)حرافات نالمعيبات والأ( 

) التحسين المستمر ( في البعد المعتمد     العليا الإدارةللبعد المستقل دور    ) R2(وبلغت قيمة   4- 
البعد المستقل ( قدرة إلىمشيرة ) التحسين المستمر(عتمد من البعد الم )36 %(ما نسبته 

 ). التحسين المستمر(من البعد المعتمد 36% من تفسيرما قيمته ) العليا الإدارةدور 
 

  :  ما يأتي المذكور آنفاًاتضح من التحليل
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  ٧٨    

في كل مـن  المتغيـرين   ) العليا الإدارةدور ( دلالة معنوية للبعد المستقل ذوظهور اثر  1-
 قـد   التـأثير  أن، فضلاً على    )التلف وإعادة  الصنع   (و) حرافاتنالمعيبات والأ (لمعتمدين  ا

 لمنظمة الأعمـال    العليا الإدارة ممارسات   أناقترن بنسبة تغير واضحة نسبياً وهذا يعني        
، )، ونظم الرقابة  العليا الإدارة الجودة، مسؤولية    إستراتيجية(موضوع الدراسة في مجالات     

في المنتج تـام    ) حرافاتنالمعيبات والأ ( وبنسبة واضحة على التقليل من       ابياجايعكس  أنقد  
 . الصنع، وعلى التقليل من نسب التلف وإعادة الصنع

في كل من المتغيرين    ) العليا الإدارةدور  ( غير المعنوي للبعد المستقل      الأثرودلل ظهور   2-
 العليا الإدارة مجهودات   أن لىإوالاستجابة لرضا الزبون،    ) حالات اللامطابقة (المعتمدين  

 متطلبـات   أو معدوماً في مجالات متابعـة حـالات اللامطابقـة،           أو تأثيرها ضعيفاً    ناك
 . الاستجابة لرضا الزبون

، )التحسين المـستمر   (رئيسحدار الرئيس بين البعد المعتمد ال     نواشارت معنوية نموذج الأ   3-
  دلالة معنويـة     ذو ظهور اثر    إلى،  رئيسة ال بمتغيراته) العليا الإدارةدور  (والبعد المستقل   

 ذويوجد اثـر    ( ة  الثانيبين البعدين، مؤكداً رفض فرضية العدم، وقبول الفرضية الرئيسة          
 ).  للمنظمة في عملية التحسين المستمر للجودةالعليا الإدارةدلالة معنوية لدور 

 جابيةيالإج، والتأثير والعلاقات    يشير الأثر والعلاقة المعنويتين بين الأبعاد الرئيسة للنموذ       4-
 ومـوثراً فـي     جابياًإي ممارسة منظمة الأعمال موضوع الدراسة دوراً        إمكان إلىى  الآخر

ز مواقع الضعف في المجالات التي      أو تج محاولةعملية التحسين المستمر لجودة منتجاتها،      
 الاهتمـام   أولجودة،   ل الإدارةتوفير متطلبات قيادة    (قد تسهم في تعزيز الدور مستقبلاً مثل        

  .) التخلص من حالات اللامطابقة، والاستجابة لرضا الزبونإلىبالأسباب التي تؤدي 
  

  الاستنتاجات : رابعا 
   الاستنتاجات الآتية المذكوران آنفاًاظهر العرض والتحليل 

   في عملية التحسين المستمر للجودة العليا للإدارةالدور الواضح والمؤثر 1-
 العليا تؤديه إدارتها    أن يمكن   الذيرة منظمة الأعمال موضوع البحث الواضح للدور        ادراك إدا 2-

 في عملية التحسين المستمر 
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 الموجهة نحـو    العليا الإدارةجابية والقوية نسبيا لنشاطات     ياستجابة عملية التحسين المستمر الأ    3-
 عـن   العليا الإدارة تطوير استراتيجية الجودة، مسؤولية   ( في مجالات    خصوصاًتحسين الجودة   

 ) ونظم المراقبة، الجودة

الخفض ( سابقة الذكر في مجالات تحسين الجودة، كل من          العليا الإدارةتأثير واضح لنشاطات    4-
 ) حرافات، التخلص من التلف وإعادة الصنع نمن المعيبات والأ

     ن الجـودة كـل مـن       جابياً على مجالات تحسي   أي المذكورة آنفاً  العليا الإدارةلم تؤثر نشاطات    5-
 ) حالات اللامطابقة، الاستجابة لرضا الزبون( 

، وتركز التحسين على مجالي التخلص من المعيبـات         العليا للإدارةدلل ضعف الدور القيادي     6-
 جراءات موضوع الدراسة بالأ   الأعمال اهتمام منظمة    إلى) حرافات، والتلف وإعادة الصنع   نوالأ

 . ر من المنتج وخدمات مابعد البيع الرقابية على العملية، اكث

  التوصيات : خامسا  
 في منظمة الأعمال موضوع البحث بمتطلبات تحـسين الجـودة           العليا الإدارة زيادة اهتمام    -1

  المستمر ، من خلال 
 أن يمكـن    الذيالتعرف عن طريق الاطلاع النظري واستشارة الخبراء على مجالات الدور            •

 .اجل تحقيق التحسين المستمر في منتجاتها وعملياتها  من العليا الإدارةتمارسه 

 دورها القيادي في الإشراف على القرارات والنشاطات التي تعزز من           العليا الإدارةممارسة   •
 . فيها ينالآخرو مشاركة طرائق تحسين الجودة 

  .. ل  لقسم إدارة الجودة في منظمة الأعمال موضوع الدراسة ، من خلاالعليا الإدارةدة نامس-2
 .، وتوكيد الالتزام بها الأقسامتعميم خطة الجودة على  •

  .العليا الإدارةمشاركة فعالة لإدارة الجودة في قرارات وفعاليات  •

 المتوقعة لممارسات تنفيـذ المواصـفه القياسـية الدوليـة           جابيةيالإالاستفادة من النتائج     •
Iso9001;2000 الدراسة في المنظمة موضوع.  

  .. لمجهودات المنظمة باتجاه الجودة من خلال العليا الإدارةادة تعزيز دور قي-3
 .التأكيد على الالتزام بممارسات الجودة ومتطلباتها  •

  ومتابعة متطلبات نجاح تنفيذها الإدارةتفعيل نشاط مراجعة  •
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 .تبني نظام حوافز، يعزز من مجهودات الجودة ، ويفعل نشاطاتها  •

 .بية متخصصة في رفع كفاءة العاملين في مجال الجودة  برامج تدريالعليا الإدارةتبني  •

 متابعـة   أسـاليب ة من خلال العمل على وفـق        الإحصائي الرقابة   أساليبالتوسع في ممارسة    -4
  ومراقبة حالة المنتج تام الصنع ، وخدمات مابعد البيع  

   -: تطوير استراتيجية خاصة بالجودة والتحسين المستمر ، تعتمد على -5
  . الاهداف الاستراتيجية للجودة ، ووسائل تنفيذها تحديد* 
        رسم سياسة واضحة للجودة، تضمن توجيه الموارد والنـشاطات نحـو الأهـداف المحـددة               * 

  .للجودة 
، بات التنفيذ الفعـال لنظـام الجـودة       ، وتوزيع المسؤوليات على وفق متطل     تخصيص الموارد * 

  وتحقيق التحسين المستمر 
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