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 المدتخلص
تتسحؾر مذكمة البحث بؾجؾد مذاكل في جؾدة مشتجات وأداء الذخكة العامة لمرشاعات الجمجية مسا أثّخ سمباً, 
وأدى الى إرتفاع ندب السعيب وإنخفاض الأرباح وإرتفاع كمف الإنتاج نتيجة لإفتقارىا إلى نغام جؾدة فاعل, وىحا 

الدبائؽ وبالتالي زعدعة ثقة الدبؾن بجؾدة إنتاجيا.  أضعف قجرتيا عمى التشافذ وأبعجىا عؽ تمبية حاجات ورغبات
سعى البحث إلى تحقيق مجسؾعة مؽ ألاىجاف, وجسعت البيانات والسعمؾمات السظمؾبة مؽ سجلات الذخكة السعتسجة 
وأجخيت السقابلات السييكمة بإستخجام قؾائؼ الفحص والسلاحغة الذخرية ومخاجعة الؾثائق لتحميل وتقؾيؼ نغام 

أعيخت قائسة الفحص وجؾد تحبحب في مدتؾى جؾدة أداء الذخكة, كسا أنّ ىشاك نقاط ضعف كبيخة وعجيجة  الجؾدة.
في أدائيا, كسا لؼ تحرل العؾامل السؤثخة التي تست دراستيا عمى تقؾيسات عالية مسا يذخّص وجؾد مذاكل تعاني 

 مشيا الذخكة. 
تباع نغام إدارة جؾدة فاعل وضخورة إعتساد تختيب عشاصخ وفي ضؾء مشاقذة الشتائج, أكّجت الجراسة عمى أىسية إ

 التكامل كسخشج لتحجيج أولؾيات الذخوع بتبشي بخامج التحديؽ السدتسخ لمشيؾض بؾاقع وجؾدة أداء الذخكة.
 
 

ABSTRACT                                       

Many problems in the product quality and performance of the General Company for 

Leather Industries have represented the problem of this            research and caused a 

negative impact that increases defects and production    costs, then decreasing profits as 

a result of lacking the effective quality system in the company and lead to low customer 

confidence by not satisfying his needs and low capability in competing through national 

markets. 

  The research is trying to achieve aims, it is depending on hypothesis, while the 

required data and information are gathered from the company registers, structural 

interviews are made by checklists, personal observation and reviewing documents to 

analyze and evaluate quality system. These lists have shown a fluctuation in the 

company products quality and weaknesses in its performance, also the study effected 

factors haven’t  get high evaluation and this denote that the company is suffering from 

problems. 

In discussing the results, the study assured the importance of following the effective 

quality system and has recommends the necessity of depending on integration elements 

serials in adapting the continuous improvement of the performance and quality of the 

company. 
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 المقدمة
ية تختكد عمى عجد دار ( فمدفة إTQM()Total Quality Managementدارة الجؾدة الذاممة )يعتبخ مفيؾم إ     

يؽ بتكارية وبوالجيؾد الإبيؽ الؾسائل الأساسية جية التي يدتشج الييا في السدج دارية الحجيثة السؾّ مؽ السفاليؼ الإ
 داء والتحديؽ السدتسخيؽ.السيارات الفشية الستخررة مؽ أجل الإرتقاء بسدتؾى الأ

جل تحقيق رضاىؼ عؽ السشتجات خ عؽ أىجاف تحققيا لمسدتفيجيؽ مؽ أعبّ دارة الجؾدة الذاممة ت  إن فمدفة إ     
جو كل ذ تؾّ قتة وإنسا تأخح البعج الإستخاتيجي, إعسمية طؾيمة الأجل لاتأخح الرفة السؤ  والخجمات السقجمة, وىي

ستخاتيجي مؽ خلال تحديؽ الجؾدة الخظط الإنتاجية والتدؾيكية والسالية والإدارية بالإتجاه الحي يخجم ىحا البعج الإ
 مكانيات والغخوف التي تؾاجو الذخكة. تحقيق أعمى جؾدة مسكشة في عل الإ باستسخار مسا يعشي

دارة الجؾدة الذاممة لتحديؽ جؾدة جيج مؽ السشغسات عمى إختلاف أنؾاعيا وأنذظتيا بتظبيق نغام إقج بجأت العل     
 وقج حققت الذخكات العامة والخاصة نجاحاً  وكدب رضا الدبؾن. مشتجاتيا والسداعجة في مؾاجية التحجيات الرعبة,

ات عجيجة إنعكدت عمى تظؾيخ ليكميا ول الستقجمة, وشيجت ثسخ ثخ تظبيق ىحا الشغام خاصة في بعض الجإ كبيخاً 
مخخجات الشغام تكؾن عمى شكل تحديشات قابمة لمكياس في جؾدة ترسيؼ السشتج وخفض كمفة  نّ الإداري والفشي. إ

والقجرة  ,وتحديؽ في الخبحية ,نتاجية عالية تخضي الدبؾن قج والزياعات والخدائخ مسا يحقق إالتذغيل وتقميص الفؾا
 سؾاق السحمية والعالسية.عمى السشافدة في الا

 
 منهجيــــــــــــة الدراســــــــــــــــة - المبحـث الاول

 مذكلة الدراسة أولا:
وأدى  ,مشتجاتيا وأدائيا, مسا أثّخ سمباً تؾاجو الذخكة العامة لمرشاعات الجمجية في العخاق مذاكل متعمقة بجؾدة     

بشدبة  نتاجالإ% وإرتفاع كمفة 87عؽ معجلاتيا بشدبة رباح لأنخفاض اوإ%  3.3 إلى إرتفاع ندب السعيب
بعجىا عؽ تمبية حاجات ورغبات الدبائؽ إفتقارىا لشغام جؾدة فاعل أضعف قجرتيا عمى التشافذ وأ , وإن3%,,,

اليب وبخامج ناجحة سي أؾجيييا  صؾب تبشّ نتاجيا, مسا يدتجعي تييئتيا وتبالتالي زعدعة ثقة الدبؾن بجؾدة إو 
 دارة الجؾدة الذاممة.يا فمدفة إتظخح
 و والسخشج لمتعخف عمىؾجّ تية بسثابة الس  نب السذكمة والترجي ليا ستكؾن الأسئمة الآولغخض التعخف عمى جؾا    

 -تي:واقع أداء الذخكة وعمى الشحؾ الآ
 بع في الذخكة ومتظمبات تحقيق الجؾدة؟تّ ماالفجؾة بيؽ نغام الجؾدة الس   - أ

 ديؼ في تجديخ تمػ الفجؾة؟نسؾذج جؾدة فاعل ي  كيف يسكؽ صياغة  - ب
 ي التحديؽ السدتسخ داخل الذخكة؟ولؾيات الذخوع بتظبيق متظمبات نغام جؾدة فاعل وتبشّ ماىي أ - ت
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 هداف الدراسةأثانياً: 
 -ىجافو بالشقاط التالية:ؾء تذخيص مذكمة البحث, تؼ تحجيج أ في ض

عؽ التعخف عمى سياسات وبخامج الجؾدة  والزعف فيو, فزلاً ذخيص نقاط القؾة التعخف عمى واقع الجؾدة وت
 الستبعة في الذخكة السبحؾثة.

 ن يكؾن في ضؾء نغؼ الجؾدة الفاعمة.جيج مقجار الفجؾة بيؽ واقع جؾدة أداء الذخكة وما يشبغي أتح - أ
 سدتسخ.ولؾيات تشفيح متظمباتو لتحقيق التحديؽ العل وتحجيج ألى تظبيق نغام جؾدة فاإرشاد الذخكة إ - ب
 دارة الجؾدة مؽ خلال تقجيؼ حمؾل لمسذاكل التي تعاني مشيا ىحه الذخكة.محاولة الشيؾض بؾاقع إ - ت

 همية الدراسةأثالثاً:  
 -تي:تتفخع أىسية الجراسة إلى فخعيؽ ىسا الآ

 -أهمية علمية: - أ
  وتتجدج ىحه الاىسية في التالي:

الجراسات   بظة بيا, يسكشيا رفج الجؾدة الذاممة والسبادئ السختساسية لإدارة قجيؼ دراسة نغخية في السفاليؼ الأت -1
 كاديسية التي سبقتيا بسا يجعميا قابمة لمتشفيح.الأ

 نتاج.ىا في تحقيق مدتؾيات عالية مؽ الإىسيتيا ودور أ الإسيام في نذخ ثقافة الجؾدة وبيان  -2
مؾاكبة التظؾرات لى إالسشغسات  يجعؾ ,إدارة الجؾدة الذاممةو  بشساذج الجؾدة الاىتسام العالسي الؾاسعإنّ  -3

 و.التالي فإن ىحه الجراسة تأتي ضسؽ ىحا التؾجّ بستسخار, و ؾاجية السشافدة وضسان البقاء والإىتسام بيا لسوالإ
 
 -أهمية عملية: - ب
 ,Flynn, Saraph)بل كل مؽ ق   مؽالسبحؾثة  تحاد العشاصخإل حريمة سثّ ي   تكاممياً  نسؾذجاً  تقجّم الجراسة -1

Ahire) دوات وتقشيات الجؾدة تدتخجم في تظبيقيا عشرخ مؽ العشاصخ عمى مجسؾعة مؽ أ ويحتؾي كل
ي مؽ الجراسات ي لؼ تتظخق ليا أدارة الجؾدة الذاممة والتتجعؼ تظبيق إن رسات التي يسكؽ أمجسؾعة مؽ السسا

   الدابقة كسا لؼ تتشاوليا في التظبيق. 
 دائيا.الجؾدة الذاممة لتعديد أفة ادارة ي فمدمداعجة السشغسات في تبشّ  -2
 تحجيج واقع الفجؾة وتحجيج السذاكل والسعؾقات التي تؾاجييا لتحجيج مكامؽ الخمل في عسميا. -3
ولؾيات م جؾدة فاعل ومداعجتيا في تحجيج ألى عؾامل التقؾيؼ السدتخجمة في صياغة نغاتؾجيو إدارة الذخكة إ -4

 التشفيح.   
نسا تخكيدىا عيج تجسيع السشتؾج الشيائي فقط وإجؾدة, كؾنيا لاتتخكد عمى صىسية المداعجة العامميؽ في فيؼ أ  -5

  يانتاجية ومدؤولية جسيع العامميؽ فيالعسميات والأنذظة الإدارية والإ يكؾن في مجسل
دارة الجؾدة الذاممة وتذخيص السذاكل التي لعشاصخ إؾيؼ واقع تظبيق الذخكة دارة الجؾدة وتقشيؾض بؾاقع إال -6

  .مؽ خلال الشتائج التي تقجميا الجراسة وتقجيؼ الحمؾل اللازمة لترحيح مدارىاتعانييا 
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 دراسات سابقةرابعاً: 
 دراسات عربية 

 ستطلاعٌةدراسة إ –( فً المنظمات الفلسطٌنٌة TQMالعناصر الحرجة فً تطبٌك ) عنوان الدراسة-2

 2003محمود, سامر ,ملحم سم الباحثإ    

 منظمة فلسطٌنٌة 78 دراسةال مجتمع   

 بٌئات جدٌدة مثل البٌئة الفلسطٌنٌة. ( فTQMًلٌاس مدى فاعلٌة تطبٌك ) أهداؾ الدراسة

دارة الجودة وهم )تدرٌ  العاملٌن على لإ حرجا   ( عنصرا  19لتراح )توصل الباحث إلى إ أهم الاستنتاجات
الدور الفاعل  لادنى وبالعكس,تحسٌن مهارات التفاعل, فاعلٌة الإتصالات من الأعلى إلى ا

لصلاحٌات, تدرٌ  العاملٌن على للمشرؾ والمدٌر فً التحسٌن المستمر, تفوٌض ا
امل فً المنظمة أن مهارات تحدٌد وحل المشاكل, مهارات تحسٌن الجودة, إفهام كل ع

ستخدام مدخل إدارة الجودة فً إدارة المنظمة, المراجعة وخارجٌا , إ لٌا  هنان زبونا داخ
فة لرضا الزبون. ى المٌمة المضاالنظامٌة للعملٌة وتحلٌل مماٌٌسها التً لها تأثٌر مباشر عل

العناصر الأكثر ملاءمة لها من العناصر المذكورة أعلاه  تبنىت وأوصى المنظمات أن
   لتطوٌر الكفاءة والفاعلٌة.

 دراسات اجنبية
 دارة الجودة الشاملة ممابل منظمات لاتستخدمهإدارة الجودة فً منظمات إ عنوان الدراسة-1

 Ahire 2005, اسم الباحث   

 مرٌكٌةمنظمة أ 212 مجتمع الدراسة   

 مرٌكٌة معرفة أثر تطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً أداء المنظمات الأ اهداؾ الدراسة   

 عمال ككل وفً زٌادة العوائدالأثر الإٌجابً لتطبٌمها فً أداء الأ - اهم الاستنتاجات 
  دائهاأ نجاحفها ٌحمك ستراتٌجٌة منظمات لاتطب  فً إدمج عناصرالجودة الشاملة  -
 داءتحسٌن الأدارة الجودة الشاملة لناصر إمن ؼٌر الضروري تطبٌك كل ع -

 دارة الجودة الشاملة فً اسكتلندامسح لتطبٌك إ الدراسةعنوان -2

 Witcher2003, سم الباحث إ    

 وربٌةمنظمة أ 1500 مجتمع الدراسة   

 دارة الجودة الشاملة فً المنظمات الاسكتلندٌةتطبٌك إ مكانٌةمعرفة إ    -      هداؾ الدراسةأ   
 وربٌة على الزبونمعرفة مدى تركٌز المنظمات الأ    -     
 دارة الجودة الشاملةوضع المنظمة بعد تبنً إ    -     

  تصالات, تملٌل التكالٌؾٌادة الإستخدام فرق العمل, زحممت المنظمات رضا الزبون, إ ستنتاجاتأهم الإ  

 عناصر نجاح تطبٌك إدارة الجودة الشاملة  عنوان الدراسة-3

 Baidon  2003,  سم الباحثإ   

 صناعٌة صٌنٌةمنظمة  359 مجتمع الدراسة   

 وتأثٌره فً نجاحها,تطبٌك ادارة الجودة الشاملة  لٌاس مدى استفادتها من هداؾ الدراسةأ   
 وتمٌٌزعناصرنجاح تطبٌك استراتٌجٌة الجودة من لبل المنظمات الناجحة

ساهم التطبٌك الناجح لإدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن أداء المنظمات التً تبنته, كما ٌعزى  ستنتاجاتأهم الإ  
 (فً استراتٌجٌة المنظمةTQMنجاح أداء الجودة فً المنظمات الى دمج عناصر )

 دارة الجودة الشاملةمسارات تطبٌك إ عنوان الدراسة-1

 2009ال ٌحً, احمد عبد الوها  , ســم الباحـــثإ   

 بٌض فً الفلوجةالأمعمل الإسمنت    مجتمع الدراسة  

جنبٌة شاملة ذات العلالة والمستمدة من أحد المصادر الأدارة الجودة التحدٌد متؽٌرات إ هداؾ الدراسةأ  
 العلالات ومنالشة وتحلٌل التنالضات بٌنها وبٌن والع حال الشركة المبحوثة    ووصؾ

مة لهذه جنبٌة المطب  المنظمات الصناعٌة الأو لوالع الفعلً لمجتمع الدراسةهنان فجوة بٌن ا اتهم الاستنتاجأ
 الفلسفة
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أما  التشافدية.ن تمعبو في تحقيق السيدة الجراسات الدابقة وبذكل جمي أىسية الجؾدة والجور الحي يسكؽ أحت وضأ  
 -متيا ىحه الجراسات فيي :ستفادة التي قجّ مجى الإ

الات ذات العلاقة بسؾضؾع الجراسة لمتخكيد عمى جؾانب لؼ تتشاوليا تمػ ستفادة مؽ السقالتعخف والإطلاع والإ -
 اسات.البحؾث والجر 

 عتساد عمييا في كتابة الجانب الشغخي والعسمي.تؾفيخ قاعجة معخفية يسكؽ الإ -

 الدراسة منهجخامداً: 
في  (كؾنو يجسع بيؽ أكثخ مؽ أسمؾب بحثي معاً Case studyإعتسجت ىحه الجراسة عمى مشيج دراسة الحالة )    

بجسع السعمؾمات عؽ الحالة السبحؾثة بأسمؾب عمسي مشغّؼ ييجف الى تحجيج الفجؾة بيؽ الجراسة آن واحج, إذ يتسثل 
والسقابمة الذخرية التي تؤدي  ستخجام قؾائؼ الفحصر وإستفداالسلاحغة والإالأكاديسية ووافع الحال, عؽ طخيق 

الفجؾة أو تقميميا إلى أدنى حج مسكؽ , والعسل عمى غمق ىحه لمؾصؾل الى السعمؾمات بذكل مباشخ بالحالة السبحؾثة
 دون المجؾء إلى فخضيات أو تجخيج إحرائي لمتقميل مؽ السيل إلى سؾء تفديخ البيانات الإحرائية.

 ساليب جمع البياناتأسادساً: 
 -سعت البيانات والسعمؾمات السظمؾبة عمى جانبيؽ ىسا :غشاء مؾضؾع الجراسة, ج  لإ 

 الجانب النظري  - أ
ستعانة بذبكة ث والخسائل الجامعية العخبية والأجشبية, وكحلػ الإالى الكتب والسقالات والسشذؾرات والبحؾ الخجؾع     

 السعمؾمات العالسية.
 الجانب العملي - ب

ت مخاجعة الدجلات . كسا تسّ عؽ العامميؽ فييا فزلاً  قدام السختمفةاد السقابلات الذخرية لسدؤولي الأعتسإ      
ت وقج تسّ سع البيانات والسعمؾمات الستعمقة بالبحث في ج ميساً  بالذخكة بؾصفيا مرجراً ائق الخاصة والؾث

عتساد عمييا الخاصة بقؾائؼ الفحص.التي تؼ الإ ستكسال السعمؾماتدة مؽ السذاىجات السيجانية لغخض إستفاالإ
ق نغام جؾدة فاعل, بع في الذخكة ومتظمبات تحقيتّ في بيان مقجار الفجؾة الحاصمة بيؽ نغام الجؾدة الس  

ىسية الشدبية لتحجيج الأومكياس ثلاثي يتزسؽ )نعؼ,جدئيا,لا( الشدبة السئؾية ستخجام بإ وسيجخي تحميميا
ستخجام متظمبات عؽ إ فزلاً الشدبية وزان التحديؽ بإستخجام الأكبخ لفقخات كل محؾر مؽ محاور الأوالتأثيخ 

 ء فقخات قائسة الفحص.لبشا ومخشجاً  الحرؾل عمى جائدة مالكؾلؼ مداعجاً 
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  20/11/2014 –5/4/2014ن في الذركة من ( المقابلات مع المدؤولي 1جدول )            
 ةالمقابل سبب المسؤولون ت

عدد 
 تلاالمقاب

 7 الحوافزعلى سٌاسات وبرامج الجودة ونظام  التعرؾ مدٌر التخطٌط 1

 2  العاملٌنبمعلومات خاصة  مسؤول شؤون العاملٌن 2

 1 والبناء التنظٌمً  خاصة بالرؤٌا والصلاحٌاتمعلومات  مدٌر الشؤون الإدارٌة 3

 10 ٌها للحصول على شهادة الجودةالخطوات التً تم تبن   الجودةمدٌرة لسم  4

 5 والتخصٌصات المحددة لهاأهداؾ التدرٌ  وعدد الدورات  مدٌرة التدرٌ  5

 4 خرىومعلومات أ طبٌعة عمل المسمالتعرؾ على  مدٌرة السٌطرة النوعٌة 6

 مدٌر الشؤون الفنٌة 7
عن  الحصول على المعلومات الخاصة بتصمٌم العملٌة فضلا  

 زٌارات مٌدانٌة للمعامل
6 

 2 التعرؾ على كٌفٌة سٌر عملٌة تصمٌم المنتوج وخطواته مدٌر التصمٌم 8

9 
فً السٌطرة  العاملٌن 

 النوعٌة 
 دواتأسالٌ  العمل وطرق الفحص والأ التعرؾ على

 المستخدمة فٌه         
2 

 مجتمـع وعينـة الدراسـة سابعاً: 
 ختيار الذخكة العامة لمرشاعات الجمجية لتظبيق الجانب السيجاني مؽ الجراسة, وتسثل مجتسع الجراسة تؼ إ

 قدام والذعب, العام ومجراء الأة الجراسة فقج أختيخت مؽ السجيخ ما عيشبأقداميا ومعامميا في بغجاد. أ
ة في سئمة الؾاردالأجابة الجقيقةإلى قجر مؽ الفيؼ والإدراك في الإوىي عيشة عسجية,بدبب طبيعة الجراسة التي تحتاج 

 ذ يتخاوح افية. إشخ قؾائؼ الفحص ولا يتحقق ذلػ إلا بإختيار السدتؾيات الؾسظى والإ
 الذيادة الستؾسظة( . -ؤىلالتحريل العمسي لظبقة العامميؽ بيؽ )دون م

 مشيؼ(,قدام وشعب السعامل في الذخكة )لا يتؾزعؾن بيؽ مجيخ عام ومجراء أعام(3,بمغ حجؼ العيشة)
 عجادية.(مشيؼ يحسمؾن الذيادة الإ7ريؾس و)مؾ مشيؼ يحسمؾن شيادة البك(33يحسمؾن شيادة الساجدتيخ و)

 نبذة تاريخية عن الذركة ثامناً: 
 سؼ)السشذأة العامة لمرشاعات الجمجية( حريمةبإ 3781امة لمرشاعات الجمجية عام تأسدت الذخكة الع

لت السشذأة تحؾّ  .,373تأسدت عام  مع شخكة )باتا( والتي 3791دت عام نجماج الذخكة العامة لمجمؾد التي تأسلإ
 ستعومسمؾكة لمجولة بالكامل وتت لة ذاتياً قترادية مسؾّ إلى وحجة إ ستشاداً إلى شخكة عامة إ

 قترادية وتختبط بؾزارة الرشاعةبالذخرية السعشؾية والإستقلال السالي والإداري وتعسل وفق أسذ إ
 قتراد الؾطشي في مجال ترشيع  الجمؾدذ في محافغة بغجاد. ىجفيا دعؼ الإوالسعادن ومخكدىا الخئي

 خخى الجمجية الأة والحقائب والسشتجات ححيالظبيعية والرشاعية وإستغلاليا لإنتاج السلابذ والأ
 و التي يتفق عمييا, كسا تقؾمبسؾجب مؾاصفات الجؾدة السعتسجة أ و لحداب جيات خارجيةلأغخاضيا أ

            ستيخاد السذاريع الججيجة. وتتؾلى شخاء وإقامة تظؾيخ وتؾسيع السعامل والخظؾط الإنتاجية القائسة وإب
 خارجو. وتاج وتدؾيق إنتاجيا داخل العخاق أنمدتمدمات الإ
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 النظـــــري  الجانب-المبحـــث الثانـــي
 -دارة الجهدة الذاملة:مفههم إ

يثة الحي مازال الخلاف في تحجيج أبعاده الأساسية دارية الحجج مفيؾم إدارة الجؾدة الذاممة, أحج السفاليؼ الإعّ ي  
حج مقبؾل تفاق عمى تعخيف مؾّ وجؾد إى إلى عجم دّ بيؽ الباحثيؽ والسختريؽ الأمخ الحي أ واضحاً ومبادئو الخئيدة, 

قيق تؾقعات الدبؾن )طالب السشتج أو الخجمة, السداىسيؽ, , يعتسج عمى تححجيثا   دارياً إ سمؾباً لحج الآن. فيي تسثل أ
لى تسخ لمعسميات والخجمات السقجمة, إو السالكيؽ, سؾق العسل( وتتظمب مذاركة الجسيع في عسمية التحديؽ السدأ

 (.399: 117,لعمسي بيجف تحقيق نجاح السشغسة في السجى البعيج)السحياوي,تحديؽ السشيج ا
داء السشغسة ككل مؽ خلال الؾفاء د في جؾدة ألى تحقيق التسيّ إدارة الجؾدة الذاممة ىي فمدفة إدارية تيجف إ نّ إ

تي)عبج الذاممة بالآويسكؽ بمؾرة مفاليؼ إدارة الجؾدة (,1,: 117,حتياجات الدبائؽ والعامميؽ )عبج السحدؽ,بإ
 (,8: 119,الخحسؽ,

 بعج مؽ جؾدة السشتج مؽ خلال تغظية كل عسميات السشغسة.إتداع مفيؾم الجؾدة لأ - أ
 فخاد العامميؽ في السشغسة في عسميات تحديؽ الجؾدة.مذاركة كل الأ - ب
 .ومدتكبلاً  رضاء السدتفيجيؽ حاضخاً التخكيد عمى إ - ت
 أ مؽ السشغسة كؾنيؼ زبؾنيا الجاخميلايتجدّ  اً جدء عتبارىؼتقجيخ العامميؽ والإىتسام بيؼ با - ث
 جو لمدبؾن.ىتسام بالعسميات مؽ خلال التؾّ الإ - ج
 خات.ستجابة الدخيعة لمستغيّ ديؽ السدتسخ مؽ خلال السخونة والإعتساد عمى التحالإ - ح
 مذاركة كافة العامميؽ في السشغسة بجيؾد الجؾدة الذاممة. - خ

 الجـــهدة الذاملــــةدارة فهائـــــد تطبيــــق إ
سشغسة ويداعجىا في تحديؽ جؾدة الأداء الكمي مؽ ستخاتيجي لمالجؾدة الذاممة الأداء الإ دارةيجعؼ تظبيق إ

 -(:117,:88تي)الخظيب,خلال الآ
 حدّؽ القجرة التشافدية لمسشغسة مسا يدسح ليا بالسشافدة العالسية وزيادة الحرة الدؾقية.ي   -1
 (.Easton,3773 :,77ستخاتيجية لمسشغسة ) عدّز السدايا الإي   -2
 (.39: 133,)الاتخوشي واللامي, نتاجيةؼ في تحديؽ وتظؾيخ الإيداى -3
 (.97: 117,لى تخفيض التكاليف وزيادة الخبحية)عبجالديج,يؤدي إ -4
 (.,2: 117,حتياجات العسلاء والؾفاء بيا)الخظيب,سكّؽ الإدارة مؽ دراسة إي   -5
 (.Mitra,,777 :38داء السالي)ات العسمية, رضا الدبؾن, الأحدّؽ علافات العسل, إجخاءي   -6
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 دارة الجــهدة الذاملـــــةصياغــة نظــام إ 
بعاد التكامل بيؽ ثلاث بحؾث شائعة لمباحثيؽ تقتخح الأدبيات أن يذتسل نغام إدارة الجؾدة الذاممة كل أ

(Ahire, Flynn, Saraphإ ) ًدوات وتقشيات الجؾدةكل عشرخ عمى أ, يحتؾي تحج خلالو أحج عذخ عشرخا 
دارة الجؾدة الذاممة إن تجعؼ عشاصخ مجسؾعة مؽ السسارسات التي يسكؽ أ وتدتخجم في تظبيقيا

 (.Flynn,3779 :331-337(ٍ)Saraph,3777 :731-7,7) (Ahire,3771 :7-,8ىي)  
ىجاف السشغسة والعامميؽ لتحقيق الأجات يحاء بالثقة ودعؼ حاوالإالقجرة عمى قيادة السشغسة :دارة العليا الإ .3

(Dubrin,3772:,,(  متلاك نغخة طؾيمة الاجل وربط تعشي قجرتيا عمى إستخجام السسارسات السلائسة, وإكسا
 .)Anderson,3779 :193جل)لإنجاح الأعسال طؾيمة الأىحه الشغخة بحاجات الدبؾن والتأثخ بيا 

بشاء د في شخاك السجيّ تتزسؽ إتحديؽ جؾدة السشتجات و بوتسثل الأنذظة السختبظة :دارة جهدة المجهزينإ .,
يا وتجقيق مؽ أجل معخفة السذاكل التي يعاني مشيا ومداعجتو في حمّ علاقات وثيقة معو  قامةالسقاييذ, وإ

إنّ بشاء علاقة وثيقة مع السجيديؽ مؽ أىؼ تظبيقات  .(Ahire:,32:,112)جؾدة السؾاد السجيدة مؽ قبمو 
(TQMوتعشي ىحه ,)  العلاقة التعاون فيسا بيشيسا يكؾن عمى أسذ طؾيمة الأجل ووفق أنغسة الذخاء وقؾاعج

 قتراديات الحجؼ.اد الأولية وتقميل الكمف وتحقيق إالثفة لتحديؽ جؾدة السؾ 
يسكؽ وصف الخؤيا بأنيا الرؾرة التي تخغب أن تغيخ بيا السشغسة مؽ خلال أعساليا, :الرؤيا الهاضحة  .3

والكيؼ والسعتقجات لجفع السشغسة ىجاف التفاعل بيؽ الأيزا كيؼ, السعتقجات, ويقرج بيا أ, الوتذسل السقاييذ 
وتعج مداىسة العامميؽ في . تذتق سياسة الجؾدة مؽ رؤيا السشغسة لمجؾدة دائياإلى الأمام وجعميا راضية عؽ أ

 (.Meredith&Shafer,3777,221)’جسيع السدتؾيات ضخورية لتظؾيخ الخؤيا وسياسة الجؾدة 
ضسؽ عسميا في بيئة متغيخة ومزظخبة, ولكي  ىجافغامي لقجرة السشغسة عمى تحقيق الأختبار نىؾ إ: التقهيم .9

ستخاتيجياتيا لمسحافغة عمى ديشاميكيتيا, ن تقؾم بالتقؾيؼ السدتسخ لسختمف إالسدايا التشافدية عمييا أتحافظ عمى 
يؽ الجؾدة وتقؾيؼ الأنذظة التشغيسية السختمفة ومتظمبات الدبؾن كسا أنيا أداة فاعمة للإرشاد ووضع أىجاف تحد

(Juran&Gryna,3773 :91,.) 
مسا , نتاجيةة لمديظخة عمى تحديؽ العسميات الإشفحالظخائق والسسارسات الس: التحدين والديطرة على العملية .2

نتاجية تعسل كسا ىؾ مية الإسالع الديظخة وتحديؽ العسمية يجعلا إنّ لى إنتاج مشتؾج ذي جؾدة عالية. يؤدي إ
 . )Deming,3771 :29)وليةن عظل أو تؾقف أو ضياع السؾاد الأنديابية أكبخ ودو مخظط ليا وبإ

وسمدمة  تقشياتستخجام ي ىحه الحاجات بإتمبّ لى مشتجات تخجسة حاجات ورغبات الدبائؽ إ:ترميم المنتج .1
 (.,Slack,3772 :39ٌ)ؾن الى مشتجاتبمتذابكة لسرفؾفة تتخجؼ حاجات الد 

لسشغسة , عسميات, مؾارد تحتاجيا اشاء تشغيسي, إجخاءاتبو نّ ي عخف نغام الجؾدة بأ: تحدين نظام الجهدة .8
 (.Randell,3772 :212وبشاء نغام جؾدة كقؾء )جؾدة السشتجات لتحديؽ لتظبيق إدارة الجؾدة 

. وتديؼ السذاركة في إكداب العامميؽ دارة الجؾدة السختمفةدرجة إنجماج العامميؽ بأنذظة إ:مذاركة العاملين .7
ميارات ججيجة, فيؼ أىسية ضبط الجؾدة وإدارتيا ومداىستيا. وتتسثل مذاركتيؼ بثلاثة جؾانب ىي فخق العسل, 

 .)Brin,3772 :87)مقتخحات العامميؽ, إلتدام العامميؽ
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السختمفة, مثل زيادة الخاتب, العلاوات, للأنذظة داء العالي الأالفؾائج السسشؾحة لمعامميؽ مقابل :جهر والحهافزالأ .7
, لتذجيع ودفع العامميؽ لتحقيق الأداء السخغؾب. ويشبغي التي تسشح للأداء العالي السختبط بالأىجاف السكافآت

 .(Dale&Plunkurt,,1:3772)يتكامل نغام السكافأة مع الجؾدة ورضا الدبؾن  أن
د. ويحتاج التعمؼ لأداء أنذظة معيشة أو عسل محجّ  شةومعخفة معيّ كداب العامميؽ ميارات إ : م والتدريبالتعل   .31

مجخل نغامي في جسع البيانات عؽ العامميؽ أو حاجات السشغسة والسيارات التي يحتاجيا   لىوالتجريب إ
والزعف في مياراتيؼ الحالية. إن الإستثسار في التعمؼ والتجريب ميؼ وحيؾي لزسان القؾة ونقاط العاممؾن 

 (.9,: ,11,)العاني واخخون, بخامجيا نجاح
ت عج . وأنّ البيانات الخاصة بالدبؾن قابمية السشغسة عمى تحقيق حاجات ورغبات الدبؾن :النركيز على الزبهن   .33

(. إنّ العامل الخئيذ في إدارة الجؾدة ىؾ السحافغة عمى TQMواحجة مؽ الأدوات الأكثخ أىسية في تظبيق )
عؽ التغحية العكدية مشو عؽ مجى نجاحيا في  تدتظيع تحجيج حاجاتو كاممة فزلاً قخيبة مؽ الدبؾن لكي  علاقة
 .(Feigenbaum,1991: 300) ىحه الحاجات والخغباتتمبية 

 
 الجانب التطبيقي - الثالثالمبحث 

 عرض وتحليل وتقهيم نظام الجهدة 

يجف تقؾيؼ أداء نغام الذخكة ب ييجف ىحا السبحث إلى عخض وتحميل البيانات التي جسعت عؽ واقع أداء       
ستخجام قائسة الفحص, إذ تزسشت جؾدة الؾاردة في جائدة مالكؾلؼ بإع مؽ قبميا بسقارنتو بستظمبات الالجؾدة الستب

بتمبيتيا بذكل تام فزلًاعؽ تحجيج  انتياءاً الدبائؽ و  بجءاً مؽ التحجيج الأولي لحاجاتأدوات تقؾيؼ شاممة لكل الأنذظة 
 . عمى جؾدة الأداء وتختيبيا حدب أىسيتيا لسداعجة الذخكة عمى تبشي خظط التحديؽ الفعالةتأثيخاً  ثخالأك العشاصخ

 أولًا : عهامل التقهيم المدتخدمة في صياغة نظام جهدة فاعل
 
لتدام الإدارة العميا مذاركة الإدارة إ(محاور) 7فقخة مقدسة عمى)  ( 3,يتكؾن ىحا العامل مؽ)  :الإدارة العليا -1

( وكسا عمى الشجاح الظؾيل الأجل, الإدارة بؾاسظة الحقائقد التخكي, تذجيع العامميؽ, ؾيض الرلاحياتالعميا, تف
وحقق  (17نقظة مؽ مجسؾع) (31سمية التقؾيؼ حرل ىحا العامل عمى)(, وبعج إجخاء ع,مؾضح في الججول )

عمى عجد الشقاط إذ بمغ الإدارة العميا عمى أ , أما بالشدبة لمسحاور فقج حرل محؾر تعمؼ % (,2ندبة تعادل) 
ؾاسظة الحقائق إذ بمغ عجد أما أدنى ندبة فقج كانت للإدارة ب %(33وبسا يعادل) (7( مؽ مجسؾع)9عجد نقاطو)

دارة عمى الأساليب العمسية مثل عتساد الإمسا يجل عمى عجم إ  %(7.,(وبشدبة تعادل)1(مؽ مجسؾع),الشقاط)
ستخجام بحؾث التدؾيق في التعخف عمى حاجات ورغبات ية في التشبؤ بالظمب أو إليب الكسستخجام الأساإ

 الدبائؽ .
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 نتائج تقويم أداء الإدارة العليا ( 2جدول )                                 
    عوامل التموٌم مجلس إدارة الجودة

 (1) لا (2) جزئٌا   (3) نعم الإدارة العلٌا 

  *  نشطة الشركة ن المستمر لأالتحسٌتموم الإدارة العلٌا بمتابعة -1 العلٌالتزام الإدارة إ

 *   لتزام الواضع برؤٌة الشركة .تظهر الإدارة العلٌا الإ -2

  *  لتزام بالجودة من خلال الأفعال تظهر الإدارة العلٌا الإ -3 

  *  نشر ثمافة الجودة فً الشركة. -4 

 1 3   التكرار

 1 6   النماطعدد 

    %10.1النسبة المئوٌة      7/12المجموع  

   * نماد عملٌة التحسٌن من الإدارة العلٌا . -5 مشاركة الإدارة العليا

  *  تشارن الإدارة العلٌا بشكل فاعل فً تطبٌك التحسٌن. -6

 *   شكاوي العاملٌن.ل رة العلٌا بالاتصال والاستماعتموم الإدا -7

   * تشارن الإدارة العلٌا فً تموٌم الإجراءات . -8

 1 1 2  التكرار

 1 2 6  عدد النماط

    %13النسبة المئوٌة       9/12المجموع  

  *  لبول الإدارة العلٌا التعلم والتدرٌ  فً إدارة المعرفة -9 تعليم الإدارة العليا

 *   العاملٌن.تموم الإدارة العلٌا بإعطاء محاضرات إلى  -10

 *   تتعلم الإدارة العلٌا من العاملٌن . -11

 2 1   التكرار

 2 2   عدد النماط

    %5.8النسبة المئوٌة            4/9المجموع  

  *  تمنح الإدارة العلٌا العاملٌن صلاحٌة حل مشاكل الجودة -12 تفوٌض الصلاحٌات

 *   الفرصة لتمدٌم المبادرات.تمنح الإدارة العلٌا العاملٌن  -13

 *   تدار الشركة وفك المدخل الإنسانً  -14

 2 1   التكرار

 2 2   عدد النماط

     5.8النسبة المئوٌة             4/9المجموع  

  *  إدارة الجودة تشجع الإدارة العلٌاالعاملٌن للمساهمة بأنشطة -15 تشجٌع العاملٌن

 *   العلٌا أهمٌة كبرى لممترحات العاملٌن.تعطً الإدارة  -16

تعطً الإدارة العلٌا العاملٌن الثمة وتدفعهم إلى تمدٌم أفضل ما  -17
 لدٌهم .

  * 

  *  ؾالموة والضعتحدٌد نماط ل تشجع الإدارة العلٌا العاملٌن-18

 *   تمٌم الإدارة العلٌا علالات متٌنة مع العاملٌن -19

 3 2   التكرار

 3 4   عدد النماط

    %10.1النسبة المئوٌة                     7/15المجموع  

التركٌز على النجاح 
  الأجل طوٌل

  *  التركٌز على جودة المنتجات أكثر من كمٌة المنتج -20

 *   متابعة أداء الأعمال الكلً الطوٌل الأجل . -21

 1 1   التكرار

 1 2   عدد النماط

    %4.3النسبة المئوٌة                     3/6المجموع  

تخاذ المرار على الحمائك أكثر مما هً وفك تستند عملٌة إ -22 الإدارة بواسطة الحمائك
 التصورات 

  * 

 *   تخاذ المراراتام المعلومات المتنوعة فً عملٌة إستخدإ -23

 2    التكرار

 2    عدد النماط

    %2.9النسبة المئوٌة                       2/6المجموع  

    %52النسبة المئوٌة              36/69المجموع الكلً  
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محاور رئٌسة ٌتفرع عنها مجموعة من الفمرات  (6) ٌتضمن هذا العامل على :إدارة جودة المجهزين -2

 (51) طة من أصلنم (23) جراء التموٌم لهذا العامل حصل علىجودة أداء المجهزٌن , وبعد إح ض  تو  

النماط ختٌار المجهزٌن على أعلى بة للمحاور فمد حصل محور مماٌٌس إما بالنسأ %(45.1نمطة وبنسبة)

لٌها محوري ع, أما أدنى نسبة فمد حصل %(11.8) وبنسبة (51) أصل من (6إذ بلػ عدد النماط)

 وبنسبة (51) من مجموع (2) تصالات معه إذ بلػ عدد النماط التً حصل علٌهاوالإالتعاون مع المجهز 

على عملٌات الفحص أكثر  ز, وتدل هذه النس  على أن الشركة ترك  (3) كما موضح فً الجدول %(4)

عملٌات تساعد هذه العلالات على تملٌل وعلى إلامة علالات تعاون وشراكة طوٌلة الأجل  زمما ترك  

فر علٌها الولت والجهد والمال .ما تطلبه  ز ٌفهمل المجهالفحص وتجع   الشركة وٌموم بتجهٌزه مما ٌو 

 ( نتائج تقويم إدارة جودة المجهزين3جدول )

 

 (1) لا (2) جزئٌا   (3) نعم إدارة جودة المجهزٌن 

مشاركة 
 المجهزٌن 

  *  العمل مع المجهزٌن لتحمٌك فوائد مشتركة -1

 *   إلامة علالات مستمرة وطوٌلة الأجل مع المجهزٌن  -2

  *  معاملة المجهزٌن على أنهم شركاء ولٌس أعداء -3

 1 2   التكرار

 1 4   عدد النماط

    %9.8النسبة المئوٌة        5/9المجموع    

الحصول على معلومات كافٌة عن جودة منتجات المجهزٌن  -4 المجهزٌن
 الحالٌٌن والمحتملٌن

  * 

  *  ٌمدمها المجهز.التعرؾ على المنتجات والخدمات التً  -5

ٌعتمد اختٌار المجهز على جودة المنتجات ولٌس على أساس السعر  -6
 فمط .

*   

 1 1 1  التكرار

 1 2 3  عدد النماط

    النسبة المئوٌة                    6/9المجموع  

التعاون مع 
 المجهز

 *   تدرٌ  المجهزٌن . -7

 *   الجودة إشران المجهزٌن فً مشارٌع تحسٌن -8

 2    التكرار

 2    عدد النماط

    %3.9النسبة المئوٌة             2/6المجموع  

تموٌم أداء 
 المجهز

  *  تموٌم أداء جودة منتجات وخدمات المجهز . -9

 *   تزوٌد المجهز بالتؽذٌة العكسٌة عن أداء منتجاته . -10

 *   .ترتٌ  المجهزٌن فً ضوء جودة منتجاتهم  -11

 *   تمتلن الشركة نظام لتموٌم أداء المجهز . -12

 3 1   التكرار

 3 2   عدد النماط 

    %9.8النسبة المئوٌة                     5/12المجموع  

تدلٌك جودة 
 أداء المجهز

 *   تدلٌك جودة منتجات المجهز بشكل نظامً ودوري. -13

 *   ٌمدمها المجهز . تموٌم التسهٌلات الصناعٌة التً -14

 *   تدلٌك نظام إدارة الجودة للمجهز . -15

 3    التكرار

 3    عدد النماط 

    %5.9النسبة المئوٌة               3/9المجموع  

الاتصالات 
 مع المجهز

 *   إبلاغ المجهزٌن بأي تؽٌٌرات فً التصمٌم أو المنتج -16

 *   مع المجهزٌن .إلامة لنوات متعددة للاتصال  -17

 2    التكرار

 2    عدد النماط

    %3.9النسبة المئوٌة                     2/6المجموع  

    %45.1النسبة المئوٌة        23/51المجموع الكلً     
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خظط تحديؽ محاور ىي)الخؤيا, سياسة الجؾدة, أىجاف الجؾدة,  (2يتكؾن ىحا العامل مؽ) :والخطةالرؤيا  -3
 (29مجسؾع)مؽ نقظة  (8,فقخة, وقج حقق ىحا العامل) (,3مؾزعة عمى) الجؾدة, صياغة الخؤيا والخظة(

(نقظة مؽ 33اف الجؾدة إذ حرل ىحا السحؾر عمى), أما أعمى عجد نقاط فقج كان لسحؾر أىج%(21.3وبشدبة)
ذ بمغ عجد الشقاط التي حرل والخظة إ, أما أدنى عجد نقاط فقج كانت لسحؾر صياغة الخؤيا نقظة (37مجسؾع)

يث وتؾضح ىحه الشدب أن الذخكة قج فذمت في صياغة رؤيتيا بذكل واضح بح%(. 3.8)وبشدبة (,عمييا)
ظيا مؾضؾعة عمى أسذ متيشة وراسخة, وكسا مؾضح في , أو أن تكؾن خظيسكؽ لمعامميؽ إدراكيا بديؾلة

 .(9الججول)
 (جدول تقهيم الرؤيا والخطة4جدول )

 (1) لا (2جزئٌا ) (3نعم) الخطة والرؤيا 

 *   تمتلن الشركة رؤٌا طوٌلة الأجل . -1 الرؤٌا

 *   إٌصال وتوضٌح رؤٌا الشركة إلى العاملٌن . -2

 *   ستخدام الرؤٌا كمرشد لصٌاؼة إستراتٌجٌة الشركة .إ -3

 3    التكرار

 3    عدد النماط

    %5.6المئوٌة النسبة            3/9المجموع  

  *  ستخدام سٌاسة الجودة كمرشد لصٌاؼة أهداؾ الشركة .إ -4 سٌاسة الجودة

 *   تمتلن الشركة سٌاسة جودة واضحة . -5

  *  تشتك سٌاسة الجودة من خطة أعمال الشركة . -6

  *  تهٌئة خطة أعمال والعٌة ووفك الأسس العلمٌة . -7

 1 3   التكرار

 1 6   عدد النماط

    %13النسبة المئوٌة              7/12المجموع  

 *   وضع أهداؾ الجودة على أسس معولٌة متٌنة. -8 

   * تحدٌد نسبة المطابمة مع المواصفات ونسبة العٌو  الداخلٌة. -9 

  *  تحدٌد أسبا  الفشل الداخلً . -10 أهداؾ الجودة

 *   تحدٌد أسبا  الفشل الخارجً . -11

 *   وضع أهداؾ جودة والعٌة وفً ضوء أسس علمٌة . -12

  *  تحدٌد أهداؾ تحسٌن الجودة للمشاكل الرئٌسة . -13

 4 1 1  التكرار

 4 4 3  عدد النماط

    % 20.4النسبة المئوٌة         11/18المجموع   

خطط تحسٌن 
 الجودة

  *  تجاه حل المشاكل الرئٌسة .ودة بإصٌاؼة خطط الج -14

 *   تطبٌك خطط تحسٌن الجودة بشكل علمً وعملً . -15

 *   صٌاؼة الرؤٌا والخطة على وفك أسس تحسٌن الجودة. -16

 2 1   التكرار

 2 2   عدد النماط

    %7.4النسبة المئوٌة                  4/9المجموع    

 ستخدام المعلومات الملائمة والكافٌة فً صٌاؼة الرؤٌاإ -17 
 والخطط .

  * 

 *   جعل الرؤٌا والخطة والممارسات راسخة وثابتة . -18 

 2    التكرار

 2    عدد النماط

    %3.7النسبة المئوٌة                 2/6المجموع   

    %50.1النسبة المئوٌة        27/54المجموع الكلً  
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الألسام, تموٌم أداء أداء الأعمال الكلً, تموٌم أداء  ستراتٌجٌات, تموٌمالإ)تموٌم محاور هً  (7ٌتكون هذا العامل من) : التقويم -4
من  (38فمرة, وحصل على) (25)ظام المعلومات( وضم هذا العاملالعاملٌن, تدلٌك الجودة, الممارنة المرجعٌة كلؾ الجودة, ن

 (9)دة على أعلى النماط إذ بلػ عددهاالجو . أما بالنسبة للمحاور فمد حصل محور تموٌم كلؾ%(50.6نمطة وحمك نسبة) (75ل)أص
, وهذا نماط (6من مجموع) (2ستراتٌجٌات إذ بلػ)انت لتموٌم الإ, أما أدنى عدد نماط فمد ك%(9.3نمطة وبنسبة) (12من مجموع)

عن الخطط  نحراؾ الأداء الحمٌمً للشركةإٌدل على إهمال الشركة للممارنة بٌن النتائج المتحممة مع المخططة وتحدٌد أسبا  
الأداء  ستراتٌجٌات أو تحسٌنهذا الخلل أما من خلال تكٌٌؾ الإ الموضوعة ولذا ٌنبؽً على الشركة العمل على وضع الحلول لمعالجة

  داء الشركة.ٌبٌن نتائج تموٌم أ (5)لٌتلاءم مع الخطة والجدول

 نتائج تقويم أداء الشركة (5جدول )
 (1لا) (2جزئٌا ) (3نعم) التموٌم 

 ستراتٌجٌاتتموٌم الإ
 *   ستراتٌجٌات لمختلؾ المستوٌات .تموٌم الإ -1

 *   تؽٌٌر وتكٌٌؾ إستراتٌجٌات على أساس نتائج التموٌم . -2

 2    التكرار

 2    عدد النماط

    % 2.7النسبة المئوٌة            2/6المجموع  

 تموٌم أداء الإعمال الكلً

 *   الرضا رضا العاملٌن وتموٌمالحصول على بٌانات عن  -3

   * الجودة. انات عن جودة المنتجات وتموٌمالحصول على بٌ -4

 *   الأداءالأعمال وتموٌم  الحصول على بٌانات أداء -5

 *   صٌاؼة التحسٌنات على أساس نتائج التموٌم . -6

 2  1  التكرار

 2  3  عدد النماط

    % 8النسبة المئوٌة            6/12المجموع  

 تموٌم أداء الألسام

 *   وضع مماٌٌس أداء للألسام المختلفة . -7

 *   تموٌم أداء الألسام المختلفة . -8

 *   استخدام نتائج التموٌم فً تحدٌد الحوافز والأجور . -9

 3    التكرار

 3    عدد النماط

    % 4النسبة المئوٌة            3/9المجموع  

 تموٌم أداء العاملٌن

   * تحدٌد مهام وأدوار العاملٌن . -10

  *  تموٌم أداء العاملٌن الفعلً ممابل الأداء المخطط . -11

  *  استخدام نتائج التموٌم فً تعلٌم وتدرٌ  ومكافأة العاملٌن -12

  2 1  التكرار

  4 3  عدد النماط

    % 9.3النسبة المئوٌة            7/9المجموع  

 تدلٌك الجودة
  *  تدلٌك الجودة بشكل نظامً . -13

  *  تحدٌد المشاكل وصٌاؼة خطط التحسٌن . -14

  2   التكرار

  4   عدد النماط

    %5.3النسبة المئوٌة              4/6المجموع  

 الممارنة المرجعٌة

 *   مع المنافسٌن .الممارنة  -15

 *   الممارنة مع الشركة العالمٌة الرائدة . -16

 *   صٌاؼة التحسٌنات وفما  لأسس الممارنة المرجعٌة. -17

 3    التكرار

 3    عدد النماط

    %4النسبة المئوٌة              3/9المجموع  

 كلؾ الجودة

 *   .الحصول على بٌانات عن كلؾ الفشل الخارجً  -18

  *  الحصول على بٌانات عن كلؾ التموٌم . -19

  *  الحصول على بٌانات عن كلؾ الولاٌة . -20

  *  استخدام البٌانات لتموٌم الأنشطة المختلفة تموٌما  شاملا . -21

 1 1 0  التكرار

 1 6 0  عدد النماط

    %9.3النسبة المئوٌة             7/12المجموع  

 المعلوماتنظام 

متلان المنظمة لاعدة بٌانات مبرمجة على الحاسو  تتكامل مع أنظمة إ -22
 المعلومات .

  * 

 *   مشاركة الألسام المختلفة فً بناء نظام المعلومات. -23

 *   متلان المنظمة المعلومات الكافٌة .إ -24

 *   مختلؾ الألسامنظام المعلومات بشكل شامل ب ستخدامإ -25

 4    التكرار

 4    عدد النماط

    %5.3النسبة المئوٌة                      4/12المجموع  

    %50.6المجموع الكلً                     النسبة المئوٌة  
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الصٌانة بالمعامل, لدرة العملٌة, )العناٌة محاور هً (6ضمن هذا العامل على)ٌت وتحسين العملية :السيطرة  -5

(من 38فمرة, ولد حصل على) (21, وٌحتوي على)ستخدام أدوات الجودة(الخزٌن, التفتٌش, إإدارة 

(نمطة من 11صٌانة على أعلى عدد نماط إذ بلؽت), كما حصل محور ال%(60.4)(نمطة وبنسبة63مجموع)

 (2ل على ألل عدد من النماط إذ بلؽت)أما محور استخدام أدوات الجودة فمد حص (15ما مجموعه)

%(, وتدل هذه النسبة إلى عدم استخدام الأسالٌ  الكمٌة والإحصائٌة فً حسا  لدرة العملٌة 3.2)وبنسبة

  (6والسٌطرة علٌها وتحسٌنها, وكما هو موضح فً الجدول)

 نتائج تقويم السيطرة وتحسين العملية (6جدول )
 (1) لا (2) جزئٌا   (3) نعم السيطرة وتحسين العملية 

   * على المعمل نظٌفا  ومرتبا  طوال الولت .المحافظة  -1 

   * تحدٌد العاملٌن المسؤولٌن عن نظافة مجالات أعمالهم. -2 

  *  تحدٌد مستوى الحرارة والضوء داخل المعمل . -3 

 *   تحسٌن الجودةفً  ضوضاء وتوفٌر الجو المساعدال تملٌل -4 

 1 1 2  التكرار

 1 2 6  عدد النماط

    %14.3النسبة المئوٌة                      9/12المجموع  

  *  حسا  ممدرة العملٌة . -5 

 *   السٌطرة وتحسٌن ممدرة العملٌة . -6 

 *   ستخدام كشؾ ممدرة العملٌة فً وضع المواصفات .إ -7 

 2 1   التكرار

 2 2   عدد النماط

    %6.3النسبة المئوٌة                      4/9المجموع  

   * تمتلن المنظمة خطط صٌانة للمعدات . -8 الصٌانة 

   * إصلاح المعدات المتعطلة . -9

  *  المحافظة على المعدات . -10

  *  المسؤولٌن عن صٌانة المعدات بشكل ٌومً  تحدٌد -11

 *   شراء معدات إنتاج جدٌدة للوصول إلى متطلبات الإنتاج. -12

 1  5  التكرار

 1  11  عدد النماط

    %17.5النسبة المئوٌة                    11/15المجموع  

 *   الحفاظ على مستوى المخزون فً أدنى مستوٌاته . -13 إدارة الخزٌن 

  *  الحفاظ على المخازن مرتبة والمخزون فً حالة جٌدة. -14

 1 1   التكرار

 1 2   عدد النماط

    %4.8النسبة المئوٌة                      3/6 المجموع 

  *  التفتٌش فً بداٌة وخلال ونهاٌة العملٌة الإنتاجٌة. -15 

  *  تحدٌد مسؤولٌات وصلاحٌات المائمٌن على التفتٌش بدلة  -16 

 *   ستخدام معلومات التفتٌش فً بحوث تحسٌن الجودة.إ -17 

   * أخذ عٌنات لتفتٌشها . -18 

 *   محاولة تملٌل أنشطة التفتٌش المختلفة . -19 

 2 2 1  التكرار

 2 4 3  عدد النماط

    %14.3النسبة المئوٌة                      9/15المجموع 

 *   ستخدام الأسالٌ  الإحصائٌة بشكل شامل .إ -20 

 *   ستخدام أسالٌ  تحلٌل الكلفة بشكل شامل .إ -21 

 2    التكرار

 2    النماطعدد 

    %3.2النسبة المئوٌة                      2/6المجموع  

    %60.4النسبة المئوٌة            38/63المجموع الكلً  
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الترسيؼ  ,الستلازمة, السعؾليةاليشجسة )محاور ىي (2يتزسؽ عامل ترسيؼ السشتج عمى) ترميم المنتج : -6
 (,9مؽ أصل)نقظة  (38الأكثخ سيؾلة, نذخ وعائف الجؾدة, ىشجسة الكيسة(, وقج حرل ىحا العامل عمى)

مؽ  (1محؾر السعؾلية إذ بمغ عجد الشقاط), أما أكثخ عجد نقاط فقج حرل عمييا %(91.9نقظة وحقق ندبة )
جسة الستلازمة إذ بمغ عجد , وأقل عجد نقاط حرل عمييا محؾر اليش%(39.3نقاطة وبشدبة) (7مجسؾع)
أن تخكيد الذخكة عشج ترسيؼ السشتج عمى السعؾلية فقط وإىساليا  (8)ويتزح مؽ الججول (1مؽ) (,الشقاط)

 لمعجيج مؽ الأنذظة التي يسكؽ أن تداىؼ في زيادة جؾدة السشتج وتقميل كمفتو مثل اليشجسة الستلازمة .

 نتائج تقهيم ترميم المنتج (7جدول )
 (1لا) (2جزئٌا ) (3نعم) المنتجتصميم  

 الهندسة المتلازمة
Concurrent  

Engineering  

 *   تأسٌس علالات تعاونٌة خلال عملٌة تصمٌم المنتج. -1

تصمٌم المنتج من خلال تعاون الألسام المختلفة  -2
 والمجهزٌن والزبائن .

  * 

 2    التكرار

 2    عدد النماط

    %4.8النسبة المئوٌة                      2/6المجموع  

  *  وضع أهداؾ المعولٌة . -3 

  *  تحدٌد العملٌات الحرجة أثناء عملٌة التصمٌم . -4 

  *  إٌجاد حلول لمشاكل التصمٌم . -5 

  3   التكرار

  6   عدد النماط

    %14.3النسبة المئوٌة                      6/9المجموع  

 *   جعل الأجزاء أكثر متانة . -6 

   * التركٌز على التصامٌم المٌاسٌة . -7 

 *   ستخدام التصمٌم التجرٌبً بشكل واسع لتطوٌر المنتجاتإ -8 

 2  1  التكرار

 2  3  عدد النماط

    %7.1النسبة المئوٌة                      9/3المجموع  

حاجات ورؼبات عن كافٌةمعلومات  الحصول على -9 
 الزبون

  * 

تصمٌم ل ستخدامهازبون وإوتولعات التحدٌد حاجة  -10 
 المنتج

  * 

 *   ترجمة حاجات وتولعات الزبائن إلى مواصفات المنتج -11 

 3    التكرار

 3    عدد النماط

    %7.1النسبة المئوٌة                      9/3المجموع  

 هندسة المٌمة
Engineering 

Value 

 *   تحلٌل مساهمة الأجزاء المختلفة فً جودة المنتج . -12

 *   تملٌل كلفة المنتج بدون تملٌل جودته . -13

ستخدام نظام صمٌم المنتج بمساعدة الكمبٌوتر بإت -14
(CAD) 

  * 

 3    التكرار

 3    عدد النماط

    %7.1النسبة المئوٌة                      9/3المجموع  

    %40.4النسبة المئوٌة            17/42المجموع الكلً  
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, جراءات نظام الجودة, أوامر العمل, إدلٌل الجودةمحاور وهً) (4تضمن هذا العامل)ٌ تحسين نظام الجودة : -7

9000 ISOاردة فٌه فمد حصل هذا , وبعد إجراء التموٌم للفمرات الوفمرة (11)(, أما عدد الفمرات فمد بلؽت

, كما حصل محوري دلٌل الجودة وإجراءات نظام %(75.7وبنسبة) (33نمطة من مجموع) (25العامل على)

نماط , أما أدنى عدد النماط فمد حصل علٌه محور (9من أصل)(8)ى أعلى النماط إذ بلػ عدد النماطالجودة عل

9000 ISO لمعامل, وكما مل بمٌة ا( فمط وته7)ك وتحدٌث الإجراءات الخاصة بمعملإذ تموٌم الشركة بتوث

 ( .8)مبٌن فً الجدول

 نتائج تقهيم تحدين الجهدة (8جدول )
 نعم تحسين نظام الجودة 

(3) 
 جزئٌا  
(2) 

 لا
(1) 

   * متلان الشركة لدلٌل الجودة .إ -1 دلٌل الجودة

  *  عاملٌن فً مختلؾ الألسام . صمم دلٌل الجودة من لبل -2

   * المدٌر العام . المصادلة على دلٌل الجودة من لبل -3

  1 2  التكرار

  2 6  عدد النماط

    %24.2النسبة المئوٌة                      8/9المجموع  

   * تحدٌد المسؤولٌات والصلاحٌات لمختلؾ الألسام الوظٌفٌة  -4 إجراءات نظام الجودة

   * فٌما بٌن الألسام المختلفةتحدٌد التداخلات والتماطعات  -5

  *  فً الالسامعاملٌن الرسم إجراءات نظام الجودة من لبل  -6

  1 2  التكرار

  2 6  عدد النماط

    %24.2النسبة المئوٌة                      8/9 المجموع 

  *  تطبٌك كل ممارسات أنظمة الجودة الموثمة . -7 أوامر العمل

الجودة الموثك من خلال تدلٌك الجودة ومراجعة نظام  -8
 الإدارة لنظام الجودة بشكل مستمر .

 *  

 *   صٌاؼة أوامر العمل من لبل عاملٌن من مختلؾ الألسام. -9

 1 2   التكرار

 1 4   عدد النماط

    %15.2النسبة المئوٌة                      5/9المجموع  

ISO 9001 10-  ممارسات نظام إدارة الجودة .توثٌك  *  

  *  تحدٌث نظام التوثٌك بشكل مستمر . -11

  2   التكرار

  4   عدد النماط

    %12.1النسبة المئوٌة                      4/6المجموع  

    %75.7النسبة المئوٌة             25/33المجموع الكلً  

على  ستخدام أدوات السٌطرة, إبمحاوره التسعة)فرق متعددة الوظائؾحصل هذا العامل  :مشاركة العاملين -8

ٌن, إكسا  العاملٌن العامللتزام , الإهتمام بممترحات العاملٌن زٌادة إتصالاتالجودة, فرق العمل, نظام الإ

, أما %(40) وبنسبة (90) نمطة من أصل (36) لعمل( على, علالات اجتماع بالعاملٌنمهارات متنوعة, الإ

 وبنسبة (9) من مجموع (7) العاملٌن إذ بلػ عدد النماطلتزام نماط فمد حصل علٌها محور زٌادة إ أعلى عدد

ولذا  %(2.3) وبنسبةنماط  (6) فمد من (2) العاملٌن مهارات متنوعة فمد حصل , أما محور إكسا %(8)

 ٌدل على أن الشركة تعتمدوهذا  (9)مبٌن فً الجدولالنماط, وكما حصل هذا المحور على ألل عدد من 

العاملٌن الآخرٌن بما ٌتنافى  التخصص الدلٌك أي أن العاملٌن ٌؤدون مهام محددة بهم ولٌس لدٌهم خبرة بمهام

 .مبادئ نماذج الجودة الحدٌثة مع
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 ( نتائج تقويم مشاركة العاملين9جدول )
 (1لا) (2جزئٌا ) (3نعم) مشاركة العاملين 

 فرق متعددة
 الوظائؾ

 *    متلن المنظمة فرق متعددة الوظائؾت -1

 *   فً أداء الشركة . وفما  لمساهمتهم ختٌار أعضاء الفرٌكإ -2

 *   ستخدام الفرق متعددة الوظائؾ لحل مشاكل الشركة .إ -3

 *    التكرار

 *    عدد النماط

    %3.4النسبة المئوٌة                      3/9المجموع  

أدوات استخدام 
 السٌطرة على الجودة

 *   ستخدام أدوات السٌطرة على الجودة .إ -4

 *   لمشاركة فً أدوات السٌطرة على الجودة تشجٌع العاملٌن ل -5

 *   تموٌم أثر أدوات السٌطرة على جودة المنتج . -6

 3    التكرار

 3    عدد النماط

    %3.4المئوٌة النسبة                      3/9المجموع  

 *   تمتلن المنظمة فرق عمل . -7 

 *   فً أداء الشركة . اء الفرق وفما  لمساهمتهمختٌار أعضإ -8 

 *   تموٌم أثر أداء الفرق الوظٌفٌة على أداء الشركة . -9 

 3    التكرار

 3    عدد النماط

    %3.4النسبة المئوٌة                   3/9المجموع  

جتماعات النظامٌة , الإعلانات , مات الكافٌة للعاملٌن عن طرٌك الإتمدٌم المعلو -10 
 الملصمات , أفلام الفٌدٌو

 *  

  *  نتمالا  فاعلا  فٌما بٌن الألسام المختلفةإنتمال المعلومات إ -12 نظام الاتصالات

  *  مختلؾ الألسام .ببٌن العاملٌن تنشٌط تبادل المعلومات  -13

  3   التكرار

  3   عدد النماط

    %3.4النسبة المئوٌة                      3/9المجموع  

 الاهتمام
 بممترحات
 العاملٌن

 *   إٌجاد نظام فاعل لتوثٌك ممترحات العاملٌن  -14

 *   تشجٌع العاملٌن على تمدٌم الممترحات . -15

 *   تمٌٌم ممترحات العاملٌن . -16

 *   تزوٌد ممدمً الممترحات بنتائج التموٌم . -17

 *   مكافأة العاملٌن على الممترحات الجٌدة التً ٌمدموها. -18

 5    التكرار

 5    عدد النماط

    %5.7النسبة المئوٌة                       5/15المجموع  

  *  ربط الترلٌة بالمهارات والمبادرات التً ٌمدمها العاملٌن . -19 

   * حترام العاملٌن والثمة بهم .إ -20 

  *  تشجٌع العاملٌن للإخبار عن أي مشاكل فً العمل . -21 

  2 1  التكرار

  4 3  عدد النماط

    %8النسبة المئوٌة                      7/9المجموع  

إكسا  العاملٌن 
 مهارات متنوعة

 *   عدٌدة واكتسا  مهارات مختلفة بشكل منتظم . تشجٌع العاملٌن على أداء وظائؾ ومهام -22

 *   إلامة علالات شراكة داخلٌة بٌن العاملٌن . -23

 2    التكرار

 2    عدد النماط

    %2.3النسبة المئوٌة                      2/6المجموع  

 الاجتماع
 بالعاملٌن

 *   جتماع بالعاملٌن بشكل نظامً .الإ -24

 *   منالشة المضاٌا المهمة فً هذه الاجتماعات . -25

 *   المصادلة على المرارات المهمة فً هذه الاجتماعات. -26

  *  الإشراؾ على سلون وتصرفات العاملٌن . -27

 3 1   التكرار

 3 2   عدد النماط

    %5.7النسبة المئوٌة                      5/12المجموع  

  *  إدارة علالات العمل .تحسٌن  -28 

 *   نشر الآراء الدٌممراطٌة بٌن العاملٌن . -29 

  *  هتمام بتوفٌر حٌاة كرٌمة للعاملٌن .الإ -30 

 1 2   التكرار

 1 4   عدد النماط

    %5.7النسبة المئوٌة                      5/9المجموع  

    %40المئوٌة النسبة             36/90المجموع الكلً  
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لأجؾر والحؾافد تحديؽ بيئة بخامج ا(محاور)1فقخة مؾزعة عمى) (37تزسؽ ىحا العامل)يو  الأجهر والحهافز : -9
لسجسؾع الشقاط  , العقؾبة( فيسا كانت السحرمة الشيائيةالعسل, مخظط العلاوات, تخقية العامميؽ, السكافأة السعشؾية

أن أعمى عجد نقاط حرل  (31%(, ويؾضح الججول)81يعادل ندبة) (, وبسا29نقظة مؽ) (93ليحا العامل )
أما أدنى عجد  %(,.,,وبشدبة) (32مؽ أصل) (,3جؾر والحؾافد إذ بمغ عجد الشقاط)عمييا محؾر بخامج الأ

 %( .8.9)وبشدبة (1مؽ) (9ية إذ بمغت نقاطو)نقاط فقج حرل عميو محؾر التخق
 نتائج تقهيم الأجهر والحهافز ( 10جدول )

 نعم الأجور والحوافز 
(3) 

 جزئٌا  
(2) 

 لا
(1) 

 برامج
 الأجور 

 والحوافز

   * وضع خطة لتحدٌد الحوافز . -1

   * وضع مماٌٌس لتوزٌع الحوافز على العاملٌن . -2

   * تحدد الأجور والحوافز فً ضوء مستوٌات الأداء. -3

  *  تحدد الأجور والحوافز بعدالة . -4

الفرولات فً الروات  حس  مستوٌات المهارات والمساهمات توسٌع  -5
 المختلفة .

  * 

 1 1 3  التكرار

 1 2 9  عدد النماط

    %22.2النسبة المئوٌة                     12/15المجموع  

 تحسٌن
 بٌئة
 العمل

  *  تحسٌن بٌئة العمل لزٌادة إدران العاملٌن لأهمٌة الجودة. -6

الاهتمام الكافً لتوفٌر بٌئة عمل آمنة للعاملٌن وزٌادة الروح المعنوٌة إعطاء  -7
 للعاملٌن .

 *  

عتماد على الموة البدنٌة العاملٌن عن طرٌك تزوٌدهم بالمعدات تملٌل الإ -8
 والأدوات الملائمة .

*   

  2 1  التكرار

  4 3  عدد النماط

    %13المئوٌة النسبة                      7/9المجموع  

   * , الألسام أهداؾ برنامج الترلٌات للعاملٌن, الفرق وضع -9 العلاوات

  *  مة أهداؾ الترلٌات مع الأهداؾ الرئٌسة للمنظمة.ملاء -10

  *  وحدات ال, ربط الترلٌات بأداء العاملٌن, الفرق, الألسام -11

  2 1  التكرار

  4 3  عدد النماط

    %13النسبة المئوٌة                      7/9المجموع  

 ترلٌة
 العاملٌن

  *  داء الأفً  تعتمد لدرات ومهارات ومساهمات العاملٌن -12

  *  عتماد مبادئ المنافسة العادلة فً ترلٌة العاملٌن إ -13

  2   التكرار

  4   عدد النماط

    %7.4النسبة المئوٌة                      4/6المجموع  

 المكافأة 
 المعنوٌة

   * أو وفك كتا  شكر . ا  شفوٌٌكافأ العاملٌن لأدائهم الجٌد  -14

  *  نصاؾ .مكافأة العاملٌن بعدالة وإ -15

  1 1  التكرار

  2 3  عدد النماط

    %9.3النسبة المئوٌة                      5/6المجموع  

  *  فاعلة فً العموبة .متلان الشركة مماٌٌس إ -16 العموبة

   * معالبة العاملٌن وفك هذه المماٌٌس . -17

 *   تطبٌك نظام العموبة بشكل صارم . -18

 1 1 1  التكرار

 1 2 3  عدد النماط

    %11.1النسبة المئوٌة                      6/9المجموع  

    %76النسبة المئوٌة             41/54المجموع الكلً  
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, لفخيق, نذخ الؾعي بأىسية الجؾدة, تعمؼ امحاور)خظط التعمؼ والتجريب (1) يتزسؽ ىحا العامل التعليم والتدريب :-10
فقخة مؾزعة عمى  (38) ؽ, تقؾيؼ الأداء( , ويحتؾي عمى, تجريب العاممية الجؾدةعمى أىسية إدار تجريب العامميؽ لمتعخف 

, وكسا ىؾ مؾضح في %(97) وبحلػ حققت ندبة (23) نقظة مؽ مجسؾع (2,) محاوره, وقج حرل ىحا العامل عمى
الشقاط إذا بمغ عجد وحرل محؾر تجريب العامميؽ لمتعخف عمى  أىسية إدارة الجؾدة عمى أكبخ عجد مؽ  (33) الججول

 (1مؽ ) (,داء عمى أدنى عجد مؽ الشقاط ), وحرل محؾري نذخ الؾعي بأىسية الجؾدة وتقؾيؼ الأ(32) مؽ (8) الشقاط
 .%(9)وحرل بحلػ عمى ندبة تعادل

 نتائج تقهيم التعلم والتدريب (11جدول )
 نعم التعلم والتدريب 

(3) 
 جزئٌا  
(2) 

 لا
(1) 

  *  متلان المنظمة خطط تدرٌ  وتعلٌم فاعلة .إ -1 

  *  العاملٌن وموارد الشركة صٌاؼة خطة التدرٌ  وفما  لحاجة -2 

  *  والتدرٌ  بالموارد الكافٌة لتطبٌمها.تزوٌد برامج التعلم  -3 

  3   التكرار

  6   عدد النماط

    %11.8النسبة المئوٌة                      6/9المجموع  

 *   تدرٌ  العاملٌن على إدران أهمٌة الجودة . -4 

 *   تدرٌ  العاملٌن الجدد على إدران أهمٌة الجودة . -5 

  *  فهم فلسفة إدارة الجودة الشاملة . تدرٌ  العاملٌن على -6 

 2 1   التكرار

 2 2   عدد النماط

    %7.8النسبة المئوٌة                      4/9المجموع  

 نشر الوعً
 بأهمٌة الجودة

 *   على العاملٌن لتعرٌفهم بأهمٌة الجودة . إلماء محاضرات -7

 *   بأهمٌة الجودةمحاضرات مكثفة لتعرٌؾ العاملٌن الجدد  -8

 2    التكرار

 2    عدد النماط

    %4النسبة المئوٌة                     2/6المجموع  

 تدرٌ  العاملٌن
 للتعرؾ على
 أهمٌة إدارة

 الجودة

  *  تدرٌ  العاملٌن على فهم فلسفة إدارة الجودة الشاملة. -9

  *  . ISO 9000تدرٌ  العاملٌن على فهم أهمٌة  -10

 *   . CMMتدرٌ  العاملٌن على فهم أهمٌة  -11

 *   إحصائٌا  . دوات الجودة والسٌطرةأتدرٌ  العاملٌن على  -12

 *   تدرٌ  المصممٌن على استخدام أدوات الجودة . -13

 3 2   التكرار

 3 4   عدد النماط

    %13.7النسبة المئوٌة                     7/15المجموع  

د برامج التدرٌ  العاملٌن بالمهارات والمدرة على أداء وظائفهم تزو -14 
 بشكل أفضل . 

 *  

تزوٌد العاملٌن ببرامج تدرٌ  مختلفة تتناس  مع المتطلبات الحمٌمٌة  -15 
 لوظائفهم .

 *  

  2   التكرار

  4   عدد النماط

    %7.8النسبة المئوٌة                      4/6المجموع  

 *   ستخدام برامج التدرٌ  الرسمٌة كأساس للترلٌة .إ -16 

 *   أنهوا برامج التدرٌ ضع وترلٌة العاملٌن ممن وترتٌ   -17 

 2    التكرار

 2    عدد النماط

    %4النسبة المئوٌة                      2/6المجموع  

    %40.4النسبة المئوٌة            25/51المجموع الكلً  
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ى الدبؾن, بحؾث الدؾق, جسع معمؾمات عؽ شكؾ محاور) (2) ىحا العامل مؽيتكؾن  :التركيز على الزبهن  -11
وحقق  (97) مؽ مجسؾعنقظة  (37) ات الدبائؽ (, وقج حرل عمى, نغام معمؾممدح لخضا الدبؾن, خجمة الدبؾن 

 ن إذ بمغ عجد الشقاطمدح رضا الدبؾ وأعمى ندبة حققيا محؾر  (,3) %(, وكسا ىؾ مبيؽ في الججول38.2ندبة )
 مؽ أصل (,) ئؽ إذ بمغ عجد الشقاطالدؾق ونغام معمؾمات الدباأدنى عجد نقاط لبحؾث وكانت , نقظة (,3( مؽ)1)
ويلاحظ مؽ خلال عسمية التقؾيؼ قمة الاىتسام بكياس رضا الدبؾن رغؼ أىسية ىحا العامل في  (2,.9) وبشدبة (1)

 تحقيق نجاح الذخكة .
 نتائج تقهيم التركيز على الزبهن  (12جدول )

 نعم التركيز على الزبون 
(3) 

 جزئٌا  
(2) 

 لا
(1) 

 جمع معلومات
 عن شكوى
 الزبون

 *   وضع نظام لتسجٌل شكوى الزبون . -1

 *   جمع معلومات عن أسبا  عدم رضا أو شكوى الزبون. -2

    الأولوٌات.التعامل مع شكوى الزبون على أنها فً لمة  -3

 *   التحسٌن .شكوى الزبون لاستخدامها فً  حلٌل معلوماتت -4

 3    التكرار

 3    عدد النماط

    %6.3النسبة المئوٌة                      3/12المجموع  

 بحوث 
 السوق

 *   جمع المعلومات عن حاجات وتولعات الزبون  -5

 *   معلومات عن الحاجات والرؼبات الكامنة للزبون . -6

 2    التكرار

 2    عدد النماط

    %4.2النسبة المئوٌة                      2/6المجموع  

     

 *   متلان المنظمة مماٌٌس فاعلة لرضا الزبون .إ -7 مسح رضا الزبون

عن جودة متلان المنظمة معلومات عن مدى رضا الزبون إ -8
 المنتجات .

  * 

  *  متلان الشركة معلومات عن جودة منتجات وخدمات المنافسٌن.إ -9

  *  ستخدام هذه المعلومات فً تحسٌن الجودة .إ -10

 2 2   التكرار

 2 4   عدد النماط

    %12.5النسبة المئوٌة                      6/12المجموع  

 *   الزبائن بضمان بإمكانٌة إرجاع المنتج .تزوٌد  -11 خدمة الزبون

 *   تمدٌم المساعدة اللازمة للزبون لبل وأثناء وبعد الشراء -12

 *   متلان الشركة مماٌٌس لتمدٌم الخدمة تطبك بصرامة.إ -13

  *  متلان رجال البٌع المهارة والخبرة لتمدٌم الخدمة.إ -14

 3 1   التكرار

 3 2   عدد النماط

    %10.4النسبة المئوٌة                      5/12المجموع  

 نظام معلومات 
 الزبائن

 *   متلان المنظمة نظام معلومات فاعل .إ -15

 *   وحاجاته وتولعاته . رضاالزبونعن  حتفاظ ببٌاناتالإ -16

    %4.2النسبة المئوٌة                      2/6المجموع  

    %37.5النسبة المئوٌة            18/48المجموع الكلً  

بعد تحلٌل مجموعة من العوامل الرئٌسة ومحاورها الفرعٌة للتعرؾ على : ثانياً: خلاصة نتائج تقويم نظام الجودة

والع عمل الشركة مفصلا  سنعرض فً الجدول ملخصا  للنتائج لتحدٌد العوامل الأكثر أهمٌة وتأثٌرا  فً الجودة 

 العوامل الألل تأثٌرا  والأكثر مشاكل ومعولات من العوامل الأخرى .فضلا  عن 
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والحوافز فمد حصل على أن أكثر العوامل تأثٌرا  فً الجودة هو عامل الأجور (13)وٌمكن أن نلاحظ من الجدول

المادي فً  به الجان , إذ ٌتأثر رضا العاملٌن بالأجور والحوافز تأثٌرا  كبٌرا  للدور المهم الذي ٌلع%(76نسبة)

ن نظام الجودة الذي حصل على , أما العامل الآخر الذي ٌؤثر فً جودة الأداء الكلً فهو تحسٌتحمٌك رضاهم

ه ولد انحصر تأثٌر%(60.4)ٌة المرتبة الثالثة وكانت النسبةاحتل عامل السٌطرة وتحسٌن العمل%( و75.7)نسبة

مل إدارة جودة %(, كما حصل عا50.1)النسبة علٌا إذ بلؽتفً الصٌانة, أما المرتبة الرابعة فمد كانت للإدارة ال

, وجاء عامل التموٌم فً المرتبة أثٌره فً مماٌٌس اختٌار المجهزٌنوانحصر ت%(51.2المجهزٌن على نسبة)

%(, وبلؽت 49.1)التعلم والتدرٌ  فمد بلؽت نسبته %( أما عامل50.1)التأثٌر إذ بلؽت نسبتهالسادسة من حٌث 

وتمثل تأثٌره الإٌجابً فً المعولٌة, %(40.4%(, فٌما حصل تصمٌم المنتج على)41)ملٌنالعانسبة مشاركة 

ً العامل الفرعً مسح والتأثٌر الأعلى انحصر ف%(37.6ز على الزبون لد حصل على)وأخٌرا  فإن عامل التركٌ

 .لرضا الزبون

 خلاصة نتائج تقهيم العهامل المؤثرة في الجهدة (13جدول)
 النسبة المئوية المحاور الفرعية الرئيسةالعوامل 

 %10.1 لتزام الإدارة العلٌاإ - الإدارة العلٌا

 %13 مشاركة الإدارة العلٌا  -

 %5.8 تعلم الإدارة العلٌا  -

 %5.8 تفوٌض الصلاحٌات  -

 %10.1 تشجٌع العاملٌن  -

 %4.3 التركٌز على النجاح الطوٌل الأجل  -

 %2.9 الإدارة بواسطة الحمائك  -

 %52 المجموع 

 %9.8 مشاركة المجهزٌن  - إدارة جودة المجهزٌن

 %11.8 مماٌٌس اختٌار المجهزٌن  -

 %3.9 التعاون مع المجهز -

 %9.8 تموٌم أداء المجهز  -

 %5.9 تدلٌك جودة أداء المجهز  -

 %3.9 الاتصالات مع المجهز  -

 %45.1 المجموع 

 %5.6 الرؤٌا  - الرؤٌا والخطة

 %13 سٌاسة الجودة  -

 %20.4 أهداؾ الجودة -

 %7.4 خطط تحسٌن الجودة  -

 %3.7 صٌاؼة الخطة والرؤٌا -

 %50.1 المجموع 

 %2.7 تموٌم الاستراتٌجٌات  - التموٌم

 %8 تموٌم أداء الأعمال الكلً  -

 %4 تموٌم أداء الألسام  -

 %9.3 تموٌم أداء العاملٌن  -

 %5.3 تدلٌك الجودة -

 %4 الممارنة المرجعٌة  -

 %9.3 كلؾ الجودة  -

 %5.3 نظام المعلومات  -

 %47.9 المجموع  
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 %14.3 العناٌة بالمعامل - السٌطرة وتحسٌن العملٌة

 %6.3 لدرة العملٌة  -

 %17.5 الصٌانة   -

 %4.8 إدارة الخزٌن  -

 %14.3 التفتٌش  -

 %3.2 ستخدام أدوات الجودةإ -

 %60.4 المجموع 

 %4.8 الهندسة المتلازمة - تصمٌم المنتج

 %14.3 المعولٌة  -

 %7.1 التصمٌم الألل تعمٌدا   -

 %7.1 نشر وظائؾ الجودة  -

 %7.1 هندسة المٌمة  -

 %40.4 المجموع 

 %24.2 دلٌل الجودة - تحسٌن نظام الجودة

 %24.2 إجراءات نظام الجودة  -

 %15.2 أوامر العمل  -

ISO 9000  12.1% 

 %75.7 المجموع 

 %3.4 الفرق المتعددة الوظائؾ  - مشاركة العاملٌن

 %3.4 ستخدام أدوات السٌطرة على الجودةإ -

 %3.4 فرق العمل  -

 %3.4 تصالات نظام الإ -

 %5.7 هتمام بممترحات العاملٌن الإ -

 %8 لتزام العاملٌن زٌادة إ -

 %2.3 إكسا  العاملٌن مهارات متنوعة  -

 %5.7 جتماع بالعاملٌن الإ -

 %5.7 علالات العمل -

 %41 المجموع 

 %22.2 برامج الأجور والحوافز - الأجور والحوافز

 %13 تحسٌن بٌئة العمل  -

 %13 مخطط العلاوات  -

 %7.4 ترلٌة العاملٌن  -

 %9.3 المكافأة المعنوٌة -

 %11.1 العموبة -

 %76 المجموع 

 %11.8 خطط التدرٌ  والتعلم - التعلم والتدرٌ 

 %7.8 تعلم الفرٌك -

 %4 نشر الوعً بأهمٌة الجودة -

 %13.7 تدرٌ  العاملٌن للتعرؾ على أهمٌة إدارة الجودة -

 %7.8 العاملٌنتدرٌ   -

 %4 تموٌم الأداء -

 %49.1 المجموع  

 %6.3 جمع معلومات عن شكوى الزبون - التركٌز على الزبون

 %4.2 بحوث السوق -

 %12.5 خدمة الزبون -

 %4.2 نظام معلومات الزبائن -

 %37.6 المجموع 
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اكل والسعؾقات , وبالشدبة لمسذالأداء الكميوندتخمص مسا تقجم أن جسيع العؾامل أثخت تأثيخاً متقارباً ندبياً في جؾدة 
ىتساماً والتداماً أكبخ مؽ الإدارة العميا لحل لجؾدة الأداء الكمي مسا يتظمب إ  , فإنيا تعج مؤشخاً سمبياً التي تؾاجو الذخكة

ة تأثيخ العؾامل بحدب أىسي (39)ف الججولعخّ داء الكمي لمذخكة, وي  شيؾض بجؾدة الأالسذاكل وتجاوز السعؾقات وال
, وبالسقابل فإن التأثيخ الإيجابي التخكيد إيجابياً أكبخ مؽ بكية العؾامل , فقج أثخت الأجؾر والحؾافد تأثيخاً كل مشيؼ

 عمى الدبؾن كان أقل تأثيخاً مؽ باقي العؾامل الأخخى .
نلاحظ مؽ الشتائج السعخوضة أن جسيع العؾامل الخئيدة والفخعية لؼ تحرل عمى تقؾيسات عالسية مسا كسا يسكؽ أن 

 يجل عمى ضعف أداء الذخكة, كسا أنو مؤشخاً لؾجؾد مذاكل ومعؾقات كثيخة تشعكذ عمى الجؾدة .

 نتائج تقهيم العهامل المؤثرة في الجهدة حدب أهميتها (14جدول )
 النسبة المئوية العوامل الرئيسة ت

 %76 الأجور والحوافز 1

 %75.7 تحسٌن نظام الجودة 2

 %60.4 السٌطرة وتحسٌن العملٌة 3

 %52 الإدارة العلٌا 4

 %50.1 الرؤٌا والخطة 5

 %49.1 التعلم والتدرٌ  6

 %47.9 التموٌم 7

 %45.1 إدارة جودة المجهزٌن 8

 %41 مشاركة العاملٌن 9

 %40.4 تصمٌم المنتج 10

 %37.6 التركٌز على الزبون 11

ويسكؽ اعتساد ىحا التختيب كسخشج لتحجيج أولؾيات السذخوع بتبشي بخنامج التحديؽ السدتسخ للأداء الكمي لمذخكة 
 السبحؾثة .

 
 ستنتاجات والتهصياتالإ- الرابعالمبحث  

داء في بتحميل وتقؾيؼ جؾدة الألتي تتعمق ستشتاجات السبحث الحريمة الشيائية لمبحث وأىؼ الإيعخض ىحا ا
 -الذخكة العامة لمرشاعات الجمجية وكسا يمي:

 الإستنتاجات    -اولا:
الت الذخكة دارة, إذ ماز ثة, كإستخجام مجخل العسمية في الإدارية الحجييؽ في الذخكة بالأساليب الأمالسجراء والعام عجم معخفة -3

لى زيادة السعخفة والخبخات بيؽ بالعلاقات الأفكية الفاعمة التي تؤدي إ أدارة الذخكة وتيتؼساليب التقميجية في تعتسج الأ
العامميؽ في السدتؾى نفدو ولاتيتؼ بتكؾيؽ فخق العسل مسا يقمل كمف التجريب وبحا جاءت مذاركة العامميؽ في السختبة 

 داء.ثخة في جؾدة الأالتاسعة مؽ العؾامل السؤ 
 حتسالية بشاء علاقاتيديؽ بدبب إتباع الذخكة أسمؾب السشاقرات مسا يقمل إمع السج جلصعؾبة بشاء علاقات طؾيمة الأ -,

حتسالية ىحا يخفع مؽ تكاليف الفحص ويديج إولية و ثقة متبادلة معيؼ ويجعميا تتبع إجخاءات صارمة في فحص السؾاد الأ
 الفذل.
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ػ فقجت الكثيخ مؽ الفخص لتحديؽ جؾدة ىتسام الكافي لمسقارنة السخجعية مع السشافديؽ وبحللعميا الإدارة الاتؾلي الإ -3
 مشتجاتيا وخجماتيا.

عؽ  ساليب الحجيثة في ترسيؼ السشتجات مثل اليشجسة الستلازمة وىي تعاون جسيع الاقدام فزلاً عجم إستخجام الأ -9
حا ل السجيديؽ في الترسيؼ, إذ يلاحظ ان قدؼ تخظيط السؾديلات في الترسيؼ ىسا فقط القدسان السدؤولان عؽ الترسيؼ,

 ثشاء تشفيح الترسيؼ.ىشاك الكثيخ مؽ السذاكل تغيخ أ
يعات الدشؾية التي تفؾق قيام السبلإرتفاع أ نيا لاتسثل السدتؾيات الحكيقة لمجؾدة نغخاً إنخفاض مدتؾيات الجؾدة, مع إ -2

%(, 3السشتجات )جة لجسيع عتساد ندبة معيب مؾحعؽ إ  متلاك الذخكة مخدون عالي فزلاً كسيات الإنتاج الدشؾية بدبب إ
 خح بشغخ الاعتبار خرؾصية كل مشتج.وعجم الأ

و يكتدب ت السختمفة, فسؽ السدتحيل لعامل أن يقؾم بأداء عسل آخخ ألى السيارات الستعجدة والتخرراإفتقار العامميؽ إ -1
ق وغيخىا. وتقترخ نتاج والتدؾيالإلى السعخفة بتقشيات كسا يفتقخ السرسؼ إميارة في مجال غيخ السجال الحي يعسل فيو, 

قترار بخامج تجريبيؼ عمى لتجريب عمى تعخيف العامميؽ في الإدارة العميا والؾسظى بكيفية إستخجام أدوات الجؾدة وإبخامج ا
 زيادة ميارتيؼ وكفاءتيؼ في العسل.

قدؼ التدؾيق تبيؽ  و فيم الذخكة بكياس رضا الدبؾن لعجم إمتلاكيا سجلات أو وثائق في قدؼ الديظخة الشؾعية أىتساة إ قمّ  -8
السختبة الأخيخة وتجلل الشتائج عمى ضعف حتل عامل التخكيد عمى الدبؾن حجات السختجعة بدبب السعيب, لحا إعجد الؾ 

 في عسل الذخكة. ص خملا كبيخاً ذخّ دارة العميا بالدبؾن مسا ي  إىتسام الإ
دنى ندبة لعامل التخكد %( وأ81ؾر والحؾافد)امل عمى ندب عالية, فقج بمغت أعمى ندبة لعامل الاجلؼ تحرل جسيع العؾ  -7

 داء.%(, وىحا مؤشخعمى وجؾد مذاكل ومعؾقات في الأ38,1دبؾن إذ بمغت )عمى ال
 

 -التهصيات : -ثانيا :
ستشتاجات التي تؼ التؾصل الييا, فيسا يمي مجسؾعة مؽ اقع الجؾدة في الذخكة السبحؾثة وأىؼ الإفي ضؾء تحميل وتقؾيؼ و 

 -داء:السقجمة لتحديؽ جؾدة الأالتؾصيات 
 داء.ع بيا لتحديؽ جؾدة الأمظن تزالسيام الأساسية التي يجب أ حجىزيادة إىتسام وإلتدام الإدارة العميا بالجؾدة كؾنيا إ -1
ذخكة في دعؼ نذظة الة مؽ خلال مداىسة جسيع أخزاع كل العسميات لمتحديؽ السدتسخ لديادة مداىستيا في رفع الجؾدإ -2

حرائية لمديظخة عمى العسمية وتقميل ندب السعيب ومعالجة مدببات حجوثو الجؾدة وإستخجام الأساليب الإ جيؾد تحديؽ
 وبحا تدتظيع تقميل كمف الجؾدة وتحديؽ السيدة التشافدية.

لسؾاد مؽ السجيد ساس شخاء اسا يشبغي أن تكؾن الجؾدة أجل تقميل مذاكل الجؾدة كوضع مقاييذ لإختيار السجيديؽ مؽ أ -3
ن تجعل ية, وبشاء علاقات شخاكة طؾيمة الأجل معو إذ يسكؽ ليحه العلاقة أن تفيج الذخكة بأىسعجىا العامل الأكثخ أ و 

 ي مذاكل.بالسؾاد السشظمؾبة مؽ دون حجوث أ السجيد يتعخف عمى حاجات الذخكة ويجيدىا
 الحخجة.داء ذات صمة بالسذكلات ج وخظط لتحديؽ جؾدة السشتج والأىتسام برياغة بخامالإ -4
جخاء عسميات الريانة السظمؾبة عمى جسيع السكائؽ وفق ججاول زمشية محجدة إستخجام نغام صيانة وقائي يتيح إمكانية إ -5

 ويعسل عمى الحاسبة الالكتخونية.
لؾيات و ي الجؾدة حدب أىسيتيا وإعتساد تختيبيا كسخشج لتحجيج أستخجام نتائج تقؾيؼ العؾامل السؤثخة فتؾصي الباحثة بإخيخا وأ

 الذخوع بتبشي بخامج التحديؽ السدتسخ في الذخكة.   
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