
 اللاحقق

الطوولة الهوامش
الستتبيانات

: الطوولة الهوامش
TQM Wheelالممدائري النممموذج الممدائري النممموذج.1  Modelقممدمته  والممذي 

 هممذا . ويمثمل1991 عممام فممي الجممودة وبحمموث  لدراسمماتGOAL/QPC مجموعممة
 إدارة لنظممام الختتلفة العناص بي التكامل من نوع لتحقيق منظما جهدا النموذج
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 ويتكممون العميممل رغبممة علممى تعتمممد رئيسية بختطة سمي ما حول الشاملة الجودة
هي: رئيسية أجزاء ثةلثةة من النموذج هذا

الستاتيجي التختطيط Hoshin planningتحقيمق إلمى  أساسما يهمدف  والذي 
للمنظمة الختتلفة الدارية الستويات بي الراس التكامل

الفقممي التكامممل تحقيممق إلممى تهممدف والممت النظمممة لوظممائف التكامليممة الدارة 
الختتلفة والدارات الوظائف بي التقليدية الحواجز على والقضاء

النظمة. أداء تعظيم إلى تهدف والت اليومية الدارة وممارسات أساليب
 عنصمم لكممل بالنسممبة أساسممية تسمماؤلت ثةلثةممة على الجابة النموذج تضمن وقد
 يتضممن همي: ممماذا التساؤلت للنموذج. وهذه الرئيسية الثلث العناص تلك من
 وضممع يتممولى الذي هو ومن العنص؟  هذا بتطبيق القيام يتم وكيف العنص؟  هذا

 علممى الجابممة خلل ومن انه القول . ويمكن التنفيذ؟  موضع العنص هذا مكونات
 إدارة وضممع  لكيفيممة  متكامممل منهممج تقممديم النممموذج اسممتطاع  التسمماؤلت تلممك

 تتضمممن تفاصمميل مممن أيضمما تضمممنه لمما الفعلممي التنفيممذ موضممع الشاملة الجودة
 الشممكات مممن العديممد فممي اسممتختدامها تممم الممت  التطبيقيممة السمماليب مممن العديممد
.TQMنظم طبقت الت العالية

The Baldrige للجممودة المريكية الجائزة نموذج.2  Quality  Awardوالممذي  
.1987عام في تقديمه تم
 علمى الجمودة لتحسمي يمدج بالمدر  قانون1987 عام في المريكي الكونجرس اقر

Malcolm Baldridge Nationalالقممومي السممتوى  Quality Improvement 

Actبممما المريكيممة والنظمممات الشممكات كافممة وحث تشجيع إلى يهدف  والذي - 
 تنتجهمما الممت السمملع جممودة مسممتوى تحسممي علممى – الختدمممة تقديم منظمات فيها

 للمواصمفات القمومي العهمد يقموم القانون، هذا على تقدمها. وبناء الت والختدمات
 بالولياتNational Institute of Standards & Technology والتكنولوجيا

 عليهمما يطلممق الجممودة مجممال فممي للتميمم جمموائز عممدة بتقممديم المريكيممة التحممدة
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Malcolm Baldridge National Quality Awadالصناعة رجل لسم تختليدا 
المريكية.  الحكومة في التجارة وزير منصب شغل والذي الشهي المريكي
 الجمممودة تحسمممي علمممى المريكيمممة الشمممكات حمممث إلمممى الجمممائزة همممذه وتهمممدف

 الجممال. هممذا في متميا تقدما حققت الت المريكية للشكات والتقدير والعتاف
 يمكممن حممت الجميع بها يعلم . وان الناجمة التجارب تلك نش على العمل وأخيا

 مجموعممات ثةلث مممن فقممط شممكتي اختيار عام كل في يتم منها. حيث الستفادة
 تقممديم تتممولى الممت الكممبى والشممكات الكبى، الصناعية هي: الشكات رئيسية

 نممموذج  عامممل). ويقمموم500 مممن الصممغية(اقممل العمممال ومنشممات ، الختممدمات
 مجممالت سممبعة تضممم أساسممية محمماور أربعممة علممى للجممودة المريكيممة الجممائزة
 عليممه أطلق فقد الول فالحور أساسها، على للجائزة التقدمي تقييم يتم رئيسية
 الحممرك يعتممب  /. والممذيleadership / القيادة عنص به  ويقصدdriverالحرك

 غالبيممة فممي النظممام فشممل أو نجمماح عليممه يتوقممف  والممذيTQM لنظممم  الرئيسمم
 مكونممات أربعممة /النظممام/ ويتضمممن عليممه أطلممق فقممد الثمماني الحممور . أما الحوال
Quality والختممدمات السمملع جممودة ضمممان هممي:برامممج رئيسية  Assurance of 

Products  and  Servicesالبشمممية الممموارد ممممن السمممتفادة . درجمممة Human 

Resources  Utilization، للجممممودة السممممتاتيجي والتختطيممممط Strategic 

Quality  Managementوتحليلتهمممما الداريممممة العلومممممات نظممممم  وأخيمممما 
Information  and  Analysisأطلممق فقممد الجممائزة لتلممك الثممالث الحممور   . أممما 

 ودرجممة بممالعملء النشمماة اهتمممام مممدى فممي  / ويتمثمملGoals عليممه/الغممراض
 كنتيجمة يمأتي والممذي ،TQMلنظمم النهممائي الهمدف يعتمب والذي عنها، رضاهم
 والخيمم الرابع الحور ذلك بعد يجيء الثاني(النظام) ثةم الحور لتطبيق منطقية
 فممي التقممدم درجة بقياس  / والختاصProgress التقدم / درجة عليه يطلق والذي
Quality الجممودة نتائج تحقيق  Resultsالمممر تعلممق سممواء الواسممع،  بمفهومهمما 
الؤدداة. العمليات جودة أو الوردين جودة أو والختدمات السلع بجودة
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 تنفيممذ علممى الشكات تساعد  حقيقية مساهمة يمثل النموذج هذا أن القول ويمكن
 التأثةييممة العلقممات بتحديممد يقمموم انممه فهممو الول : أممما  لسممببيTQM  برامممج

 الختطمموات تحديممد علممى يسمماعد مممما الختتلفممة الربعممة الحمماور تلك بي التتابعية
 مجموعة يحدد انه فهو الثاني السبب أما ، البامج تلك لتنفيذ النطقية التتابعية

 ترغممب الت  الشكات يساعد مما الحاور تلك من محور لكل الجزئية العناص من
 النظممم لتلممك اللزمممة الفرعيممة الجزئيممات تحديممد  علممىTQM نظممام تنفيممذ فممي

 الفرعيممة، العناصمم تلممك من عنص بكل الختاصة  والضعف القوة نواحي ومعرفة
 تلممك مممن محممور لكممل النسممبية الهميممة يقممدم النممموذج هممذا فممان ذلممك إلممى إضافة
 حجممم تحديممد علممى النشممات يسمماعد مممما  الجزئيممات تلك من جزئية ولكل الحاور
 جزئيممة أو محور كل وتوفي تحقيق على العمل في يبذل أن الواجب النسب الجهد

 النممموذج درجات إجمالي % من30 العميل رضاء جهود تمثل الثال سبيل فعلى ،
 مممن جزئيممة كممل فممي النشمماة تقويممة علممى والعمممل  بها الكبي الهتمام يستلزم مما

الحور. هذا جزئيات
 لدارة الوربيممة الؤدسسممة قممدمته والممذي للجممودة الوربيممة الجممائزة نممموذج.3

The 1992 عممممام فممممي الجممممودة  European  Foundation  for  Quality 

Management

 اليابممان فممي تمنممح  الممتDeming جممائزة مممن لكممل الرئيسية الفكار على اعتمادا
 الممدول وضممعت ، المريكيممة التحممدة الوليممات فممي تمنممح  التBaldrige وجائزة

The الجمممودة لدارة الوربيمممة الؤدسسمممة ممممع بالتعممماون الوربيمممة  European 

Foundation  for  Quality  Managementللجممودة الوربيممة  والنظمممة The 

European Organization for Qualityللجودة الوربية بالجائزة  يسمى   ما 
The European Quality  Award1992 أكتمموبر في الولى للمرة منحت والت 

 هذا   ويقومTQM نظم تطبيق في ملحوظا تقدما أظهرت الت الوربية للشكات
هما:  مجموعتي إلي تقسيمها تم أساسية عناص تسعة على الوربي النموذج

الساعدة العوامل مجموعة Enablersنظام تطبيق على تساعد والت TQM
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النتائج مجموعة Resultsالنظام. تطبيق من  التوقعة
 المارسمي يمكمن متتمابع منطقمي اطمار في التسعة العناص هذه كل ربط تم وقد
 بعنص/القيادة/ والت النموذج يبدأ حيث ، التنفيذ  موضعTQMنظم وضع من

 البشممية/و/السممتاتيجيات المموارد /إدارة مممن كممل ممارسممات تحسممي الممى تممؤددي
 ذلممك/العمليممات بعممد تجيممء ثةممم النظممة فممي /الوارد/ التاحة والسياسات/ وادارة

 أن يجممب بممدورها اليوميممة/ والممت الدارة ممارسممات كممل فممي بهمما القيممام يتممم الممت
 العملء/و/الثةممر العمماملي/ و/ ورضماء / رضمماء مجالت في  متمية نتائج تحقق
 النهممائي الهممدف علممى مباشمم بشممكل تنعكممس ان شممانها مممن الجتمع/  والممت على

 التوقعممة النتائج بان النموذج هذا . ويتمي والربحية النمو وهو العمال لنظمات
 وهممو الحممديث العصمم فمي الهميممة غاية في جديدا عنصا   تتضمنTQMلنظام

 نتيجممة / همو العمماملي /رضمماء أنّ اعتبار إلى بالضافة الجتمع على الشوع اثةر
).1العملء( رضا تحقيق على يعمل انه  كماTQM نظم لتطبيق منطقية

 علممى الحصممول يتممم انممه إثةبممات توفي إلى يهدف نظام الجودة: هو توكيد نظام.4
).2النتج( جودة دورة مراحل كل في للجودة المثل الستوى

 بعيممدة شمماملة هممي: نظممرة : الرؤيممة281ص كيلدا يقممول*والرسممالة:  الرؤيممة.5
 بأنهمما عممارف حسممن بممن أسممامة يصممفها الشكة. كممما عليه تكون أن تريد لا الدى

 محممددة. وهممذه زمنيممة فممتة بعممد تكممون أن تريممد وممماذا النظمممة، مسممتقبل تصممف
 وقيم ثةقافة مع تتسق وكذلك النظمة، أفراد لجميع واضحة تكون أن يجب الرؤية

 بجامعممة العلمموم كليممة–الحصمماء قسممم السمماعد الجممودة مراقبممة " أسممتاذ النظمممة
 ).محاضممةhttp://www.kau.edu.sa/tqm/osama04.htmlالعزيممز( عبممد اللممك

  الرسممالة281 ص  فممي أيضمما كيلدا يقممول . كممما هممم1424-5-13 والتميمم الجودة

   مجالي     في     الختدمية     النظمات     في     الشاملة     الجودة     إدارة     تطبيقات.   ماض توفيق محمد1
 الدارية للتنمية العربية النظمة , منشورات      مقتح     مفاهيمي     والتعليم: نموذج     الصحة

41- 37 ص) م2002(القاهرة: 
ص  2 كيلدا 396جوزيف
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 أكممث صمورة فممي عنهما العممب الممدى طويلمة الهمداف يمدها فممي تأخممذ هي: نظرة
 وعملية وواقعية صيحة مصطلحات في وتشكلها الشكة رؤية بواسطة عمومية

أمنه). معدات أو مغذ جديدة(طعام منتجات تقديم مثل
 أمممماالصمممحيح. النحمممو علمممى شمممء أي فعمممل بأنهممما الكفممماءة تعريمممف يمكمممنالكفممماءة: .6

.3الصحيح النحو على الصحيح الشء فعل بأنها تعريفها يمكنالفاعلية:ف

 ظممروف أو أحممداث وتوقممع حسمماب هممو منممه والغممرض بممالتنبوء. التوقممع، يقصممد
 الدارة لتوقعممات متمماح أسمماس أفضممل تمموفي غرضممها خدمممة هممو أو  مسممتقبلية

 بمدائل فمي الوجمودة العماني فهم على الدارة مساعدة وكذلك للمستقبل بالنسبة
)124ص  سابق  ديسلر, مرجع جاري(الختتلفة العمل طرق

 استتبيان
العميل(الستتفيد)

آراء        على التعرف إلى الستتبانة هذه للاتصالت     الستتفيدتهدف الستودانية الشكة خدمات من  ين

   (       )   ( على( الحصول بغرض ، الشاملة الجودة تحقيق في الستتاتيجي التخطويط أثر لدراستة وذلك ستوداتل  الحدودة

  . العمال     إدارة في الدكتوراه درجة
تنبيهات

1.. البحث       يثي الستديد ورأيكم الدقيقة بالجابة تفضلكم
2.. العلمي           البحث لغرض وتستتخدم كاملة بسية تعامل الستتبانة هذه ومعلومات إجاباتكم
3.. لكم                والمتنان التقدير كل منا يجد والذي به تفضلتم الذي ووقتكم إستهاماتكم على الجزيل الشكر لكم

: الول  الجزء
   ) علامة    بوضع التكرم مناستبة  )    √الرجاء تراها الت للجابة

الثانوي    .1 دون التعليم؟ الجامعي .      Oجامعي.      Oثانوي.     Oمستتوى  .Oفوق
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     

من   O18-24.    O25-30    O 31-40    O 41-50    Oالعمر     .2 .50أكب
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     

أنث      Oذكر                 Oالنوع             .3
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     

الشكة؟                     .4 بخدمات مشكلة واجهتك وان ستبق ل .Oنعم   .      Oهل
مباشة              الستادس الستؤال إلى انتقل بلا الجابة كانت إذا

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     
ترض؟                      .5 كما حقلها تم هل بنعم، الجابة كانت ل    .Oنعم   .      Oفإذا

3 http://www.bafree.net/forum/archive/-43558_360.htm
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ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     
ترتضيها؟            .6 لم خدمة أي عن الشكة لدارة بشكوى تقدمت أن ستبق ل    Oنعم    Oهل

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     
ممتازة                                                                            جدا جيدة جيدة مقبولة ستيئة

7.   (  ) تل     ستودا لشكة الكلية الخدمة جودة  O       O        O           O          Oقيم
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     

: الثاني  الجزء
 هو بعينها) والطولوب شكة تحديد (دون عام بشكل هاتف شكات لخدمات مميات أو خواص خمس أدناه      

هاتف.     شكة خدمة جودة تقيّم عندما لك بالنستبة خاصية كل أهمية مدى معرفة
الرقم( على خاصية أهم تحوز بحيث لك، بالنستبة أهميتها حقستب التالية الخمس الخواص توزيع يرجى          

).5الرقم( على خاصية ادني ) وتحوز1

التصالت-                                                    (       ) 1 وأجهزة والعدات الهاتف شكة مباني مظهر
2(       )                            . يمكن-           ما وبأسع بدقة الطولوبة الخدمة تأدية على الهاتف شكة قدرة
سيعة-                                           (       )3 بخدمات وتزويدهم عملائها مستاعدة الهاتف شكة رغبة
بثقة-                                              (       )4 مهامهم تأدية على وقدرتهم الشكة موظفي ولطوف معرفة
5(       )                                                                . للعملاء-      الودي والهتمام والنتباه العناية

: الثالث  الجزء
ًا أدناه. الحقل في العبارات تقييم يرجى هاتف، شكة لخدمات كعميل وتجربتك خبتك على اعتماد

 مدي يوضح أن ينبغي (ممتازة) ترضاها.  التقييم مثالية هاتف لشكة ينبغي كما  العبارات هذه تقييم   أ- الطولوب
 الشوحقة الخدمة أن شعرت عبارة. فإذا كل خلال من الوضحة الخدمة تلك توفر أن يجب المتازة الشكة هذه أن اعتقادك

بشدة ( تقييمها فيمكن الثالية الهاتف شكة توفرها بأن ضورية غي العبارة خلال من  الخدمة كانت ), وإذالاوافق
بشدة). الختيار(موافق وضع فيمكن الثالية الشكة توفرها بان ضورية

الخدمة
ستوداتل شكة أداء

موافق
 

بشدة

العملاء         .1 لستتقبال جيد بشكل مهيأة الستتقبال وصالت الشكة مباني
ونظيف   .2 لئق الوظفي مظهر
التعبئة       .3 وستهلة واضحة الستتخدمة والبيانات النماذج
العملاء          .4 مشاكل لحل تعاملهم في بصدق الشكة موظفو يتصف
أخطواء       .5 وبدون بدقة خدماتها الشكة تؤدي
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به           .6 وعدت الذي الوقت في خدماتها بتأدية الشكة تلتم
الطولوبة           .7 الخدمة لتنفيذ الحدد الوقت للعملاء الشكة موظفو يوضح
للمشتكي       .8 سيعة خدمة الشكة موظفو يقدم
جميع            .9 في العملاء مستاعدة في الدائمة الرغبة الشكة موظفي طلباتهم لدى

الشتكي      .10 طلبات على للجابة الشكة موظفو يتفرغ
العملاء       .11 نفوس في الثقة تغرس الشكة موظفي تصفات
معاملاتهم       .12 في بالمان الشكة عملاء يشعر
عملائهم        .13 مع بلطوف الدوام على الشكة موظفو يتعامل
العملاء           .14 أستئلة على للجابة واللام العرفة الشكة موظفي لدى
وفردي     .15 خاص اهتمام عملائها الشكة تعطوي
للعملاء      .16 مناستب الشكة دوام وقت
شخص     .17 انتباه عملائهم الشكة موظفو يعطوي
الشتكي                      .18 رغبات الشكة تحقق
الخاصة                         .19 عملائهم احقتياجات الشكة موظفو يتفهم
والتصال       .20 الحاستب كأجهزة حقديثة ومعدات أجهزة الشكة تستتخدم
العالية      .21 بالجودة تتصف الشكة تقدمها الت الخدمات

ًا  يرجى اتل، ستود شكة لخدمات كعميل وتجربتك خبتك على ب-اعتماد

تل) (ستودا شكة أداء : تقييم  هو .فالطولوب أدناه الحقل في العبارات تقييم

أدناه. بالعبارات الذكورة الخدمة توفي في معها تعاملك عند شعرت كما

الخدمة
ستوداتل شكة أداء

موافق
 

بشدة

العملاء         .1 لستتقبال جيد بشكل مهيأة الستتقبال وصالت الشكة مباني
ونظيف   .2 لئق الوظفي مظهر
التعبئة       .3 وستهلة واضحة الستتخدمة والبيانات النماذج
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العملاء          .4 مشاكل لحل تعاملهم في بصدق الشكة موظفو يتصف
أخطواء       .5 وبدون بدقة خدماتها الشكة تؤدي
به           .6 وعدت الذي الوقت في خدماتها بتأدية الشكة تلتم
الطولوبة           .7 الخدمة لتنفيذ الحدد الوقت للعملاء الشكة موظفو يوضح
للمشتكي       .8 سيعة خدمة الشكة موظفو يقدم
جميع            .9 في العملاء مستاعدة في الدائمة الرغبة الشكة موظفي طلباتهم لدى

الشتكي      .10 طلبات على للجابة الشكة موظفو يتفرغ
العملاء       .11 نفوس في الثقة تغرس الشكة موظفي تصفات
معاملاتهم       .12 في بالمان الشكة عملاء يشعر
عملائهم        .13 مع بلطوف الدوام على الشكة موظفو يتعامل
العملاء           .14 أستئلة على للجابة واللام العرفة الشكة موظفي لدى
وفردي     .15 خاص اهتمام عملائها الشكة تعطوي
للعملاء      .16 مناستب الشكة دوام وقت
شخص     .17 انتباه عملائهم الشكة موظفو يعطوي
الشتكي                      .18 رغبات الشكة تحقق
الخاصة                         .19 عملائهم احقتياجات الشكة موظفو يتفهم
والتصال       .20 الحاستب كأجهزة حقديثة ومعدات أجهزة الشكة تستتخدم
العالية      .21 بالجودة تتصف الشكة تقدمها الت الخدمات

 استتبيان
العميل(الستتفيد)

آراء        على التعرف إلى الستتبانة هذه للاتصالت     الستتفيدتهدف الستودانية الشكة خدمات من  ين

  (       )   ( الحصول( بغرض ، الشاملة الجودة تحقيق في الستتاتيجي التخطويط أثر لدراستة وذلك ستوداتل  الحدودة

  . العمال      إدارة في الدكتوراه درجة على
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تنبيهات
1.. البحث       يثي الستديد ورأيكم الدقيقة بالجابة تفضلكم
2.. العلمي           البحث لغرض وتستتخدم كاملة بسية تعامل الستتبانة هذه ومعلومات إجاباتكم
3.. لكم                والمتنان التقدير كل منا يجد والذي به تفضلتم الذي ووقتكم إستهاماتكم على الجزيل الشكر لكم

: الول  الجزء
   ) علامة    بوضع التكرم مناستبة  )    √الرجاء تراها الت للجابة

الثانوي    .1 دون التعليم؟ الجامعي    .   Oجامعي  .    Oثانوي   .  Oمستتوى  .Oفوق
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

من   O18-24.    O25-30    O 31-40    O 41-50    O العمر    .2 .50أكب
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

أنث      Oذكر                 Oالنوع             .3
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

الشكة؟                     .4 بخدمات مشكلة واجهتك وان ستبق .ل O .       نعم Oهل
مباشة         الستادس الستؤال إلى انتقل بلا الجابة كانت إذا

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ترض؟                      .5 كما حقلها تم هل بنعم، الجابة كانت .ل    O .      نعم  Oفإذا

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ترتضيها؟            .6 لم خدمة أي عن الشكة لدارة بشكوى تقدمت أن ستبق ل    Oنعم    Oهل

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ممتازة                                                                             جدا جيدة جيدة مقبولة ستيئة

7.   (  ) تل     ستودا لشكة الكلية الخدمة جودة  O       O        O           O          Oقيم
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

: الثاني  الجزء
 بعينها) والطولوب شكة تحديد (دون عام بشكل هاتف شكات لخدمات مميات أو خواص خمس أدناه      

هاتف.     شكة خدمة جودة تقيّم عندما لك بالنستبة خاصية كل أهمية مدى معرفة هو
 على خاصية أهم تحوز بحيث لك، بالنستبة أهميتها حقستب التالية الخمس الخواص توزيع يرجى          

).5الرقم( على خاصية ادني ) وتحوز1الرقم(

التصالت-                                                    (       ) 1 وأجهزة والعدات الهاتف شكة مباني مظهر
2(       )                            . يمكن-           ما وبأسع بدقة الطولوبة الخدمة تأدية على الهاتف شكة قدرة
سيعة-                                           (       )3 بخدمات وتزويدهم عملائها مستاعدة الهاتف شكة رغبة
بثقة-                                              (       )4 مهامهم تأدية على وقدرتهم الشكة موظفي ولطوف معرفة
5(       )                                                                . للعملاء-      الودي والهتمام والنتباه العناية

: الثالث  الجزء
ًا  يرجى اتل، ستود شكة لخدمات كعميل وتجربتك خبتك على اعتماد

تل) (ستودا شكة أداء : تقييم  هو .فالطولوب أدناه الحقل في العبارات تقييم

أدناه. بالعبارات الذكورة الخدمة توفي في معها تعاملك عند شعرت كما

الشاملة الجودة محور
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فقالخدمة
موا

 
شدة

فقب
موا

ايد
لمح  

فق
أوا

ل  
فق

أوا
 

شدة
ب

جيد       .1 بشكل مهيأة الستتقبال وصالت الشكة  مباني
العملاء  لستتقبال

ونظيف   .2 لئق الوظفي مظهر
التعبئة       .3 وستهلة واضحة الستتخدمة والبيانات النماذج
أخطواء       .4 وبدون بدقة خدماتها الشكة تؤدي
به           .5 وعدت الذي الوقت في خدماتها بتأدية الشكة تلتم
لتنفيذ         .6 الحدد الوقت للعملاء الشكة موظفو  يوضح

الطولوبة  الخدمة
للمشتكي       .7 سيعة خدمة الشكة موظفو يقدم
الشتكي      .8 طلبات على للجابة الشكة موظفو يتفرغ

أستئلة         .9 على للجابة واللام العرفة الشكة موظفي العملاء لدى
وفردي       .10 خاص اهتمام عملائها الشكة تعطوي
للعملاء      .11 مناستب الشكة دوام وقت
الشتكي        .12 رغبات الشكة تحقق
الحاستب      .13 كأجهزة حقديثة ومعدات أجهزة الشكة والتصال تستتخدم
العالية      .14 بالجودة تتصف الشكة تقدمها الت الخدمات

الرضا(للعملاء-الستتفيدين) محور
مشاكل         .15 لحل تعاملهم في بصدق الشكة موظفو  يتصف

العملاء
العملاء         .16 مستاعدة في الدائمة الرغبة الشكة موظفي  لدى

طلباتهم   جميع في
العملاء       .17 نفوس في الثقة تغرس الشكة موظفي تصفات

معاملاتهم       .18 في بالمان الشكة عملاء يشعر

عملائهم        .19 مع بلطوف الدوام على الشكة موظفو يتعامل

شخص     .20 انتباه عملائهم الشكة موظفو يعطوي
الخاصة             .21 عملائهم احقتياجات الشكة موظفو يتفهم
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الوظف ستتبيانا
الستيد...............................................

وبركاته     الله ورحقمة عليكم الستلام
للاتصالت                   الستودانية بالشكة الوظفي آراء على التعرف إلى الستتبانة هذه  تهدف

          ( من( وذلك الشاملة الجـــودة تحقيق في الستتاتيجي التخطويط اثر عن ستوداتل  الحدودة

العمال         إدارة في الدكتوراه درجة على الحصـــول اجـــــل
تنبيهات

1.. البحث       يثي الستديد ورأيكم الدقيقة بالجابة تفضلكم
لغرض        .2 وتستتخدم كاملة بسية تعامل الستتبانة هذه ومعلومات  إجاباتكم

. العلمي  البحث
منا           .3 يجد والذي به تفضلتم الذي ووقتكم إستهاماتكم على الجزيل الشكر  لكم

. لكم    والمتنان التقدير كل
   الول:     الجزء

   ) علامة    بوضع التكرم مناستبة  )    √الرجاء تراها الت للجابة

1. : التعليم  الثانوي    Oمستتوى  فوق O    جامعي Oثانوي    Oدون

الجامعي

2.: الخبة  واقل  O5ستنوات من  O 6-10   O11-15  O ستنوات ستنه15أكث

من   O20-30      O31-40     O41-50        Oالعمر: .3 ستنه50اكب

4. : بالجمهور   اتصالك -O31-50%O51-80%O81واقلO30%نستبة

100%

  الثاني:     الجزء
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فإذا.   الشكة هذه في حقدوثها حقستب التية العبارات قيُم    الذكور أن شعرت الخدمية
أما),  لاوافق( تقيمها فيمكن الحدوث نادر او موجود غي العبارة في  كان إذا بشدة

أوافق( فيمكن الحدوث متكرر أو موجود العبارة في الذكور ،) تقييمها  والختيارات بشدة
أقل. درجة تمثل لك ذ بي فيما

الستتاتيجي-   التخطويط أ

الختدمة

التقييم 

موافق
 

بشدة

2.. إستتاتيجية    خطوة لديها الشكة

من      .3 كبية بمشاركة الستتاتيجية الخطوة وضع  تم

. الشكة    في والختصي الداريي
الختصي        .4 من فريق قبل من الستتاتيجية الخطوة وضع  تم

. الشكة  خارج
العلمية      .5 للستس وفقا الستتاتيجية الخطوة وضع  تم

. الخطوط  لوضع
6.. الستتاتيجية      الخطوة لتنفيذ العليا الدارة متابعة

7.. بدقة      الستتاتيجية الخطوة بتنفيذ الوظفي اهتمام

واقعية      .8 عدم يظهر لديكم الستتاتيجية الخطوة  تنفيذ

خطوتكم.
9.. الستتاتيجية       للخطوة متوقعة غي هامة عوائق ظهور

10.. الستتاتيجية     الخطوة عن انحرافات وجود

الخطوة     .11 عن للانحرافات فورية معالجات  وجود

الستتاتيجية
12.. الستتاتيجية    الخطوة تحقق مدى

الستتاتجية      .13 للخطوة الراجعة التغذية من الستتفادة  مدى

اللاحققة.
14.. تحقيقه         تم وما الخطوة تنفيذ عن الرؤستاء رض مدى

التخطويط      .15 منهج إتباع يجب الشاملة الجودة  لحقداث

الستتاتيجي.  
الجودة     .16 لتحقيق فعالة وستيلة الستتاتيجي  التخطويط

الشاملة.
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الجودة     .17 لتحقيق مرشدة خريطوة الستتاتيجية  خطوتكم

الشاملة.

الشاملة-   الجودة ب
   (  ) أدناه       العبارات تقييم ،يرجي اتل ستود شكة في كموظف وتجربتك خبتك على  اعتماداً

. الشكة         في فعلٍا واقع هو ما حقستب
التقييـــــــــــــــــم                  الخدمة

مرتفع
 

جدا

داخلية   .2 جودة برامج وجود

جودة       .3 وتحستي لتطووير واضحة إستتاتيجية خطوة الشكة  لدى
الشاملة         الجودة إدارة لتحقيق الوصول بغرض الخدمة

للجودة      .4 الستتمر التحستي فلستفة الشكة أهداف تتضمن

الجودة      .5 وتحستي لتطووير متخصصة فرق الشكة لدى

في      .6 بالشكة الدارية والوحقدات والقستام الدارات  تشارك
الشاملة    الجودة لتحقيق التخطويط

الستتاتيجية      .7 الخطوة من مستتوحقاة مكتوبة معايي  بالشكة
الشاملة     الجودة تحقيق بغرض تستتخدم

القرارات        .8 صنع في الشاركة على بالشكة العاملون  يشجع
التعلقة        القرارات اتخاذ وعلى دوما عليهم تؤثر  الت

بالستتهلك.
الخرى       .9 والدارات الجودة مستئول بي وتنستيق تعاون يوجد

الوعي        .10 مستتوى رفع بالشكة الخدمات تطووير خطوة أهداف  من
والعاملي    العملاء ورضا بالجودة

ومشاركة       .11 التصال عملية على يستاعد بالشكة التنظيمي  الناخ
الوصول        بهدف الجودة وتحستي تطووير عملية في  الجميع

الشاملة    الجودة إدارة لتحقيق
ذات         .12 الخرى الشكة وأقستام الشكة موظفي بي التصال  مدى

العلاقة
والعملاء      .13 راء الد بي الباش التفاعل مدى

في        .14 الخرين دور مع يتضامن بالشكة الدارة في  دورك
وإستعادهم     العملاء رضا زيادة تحقيق

الجودة       .15 إدارة وتنفيذ لبناء الوجهة بالبامج الشكة  اهتمام
الشاملة

للجودة    .16 والخصصة العتمدة الوارد نستبة

جودة        .17 لتطووير ومحاولتهم جهدهم بان راء الد شعور  مدى
الشكة      في تقديرهم على ستينعكس الخدمة
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الخدمة      .18 جودة مستتوى لرفع اليداني البحث كمية

التخصصة       .19 العلمية والدوريات والجلات الكتب على اطلاع  لك
الجودة   مجالت في

ًا   .20 تطوبيقي اليدانية البحوث استتخدام

الخدمة      .21 جودة على اليداني البحث تركي درجة

العتبار        .22 عي في تؤخذ الشكة موظفي اقتاحقات كون مدى

بالجودة      .23 ويتصف عالي بالشكة التدريب مستتوى

24.
الشاملة          الجودة إدارة مفهوم لتستيخ يهدف بالشكة التدريب

العاملي       .25 وإنتاجية كفاءة من رفع بالشكة التدريب  مستتوى
العملاء   رضا فازداد

أشعرهم      .26 لنستوبيها وجوائز وإعانات لمتيازات الشكة  تقديم
بالرضا

الشكة        .27 وتمي الجودة تحستي في أثمر بالرضا العاملي  شعور
العملاء   رضا وزيادة

ممي       .28 تنافس موقف حققق الخدمة لجودة العالي  الستتوى
العملاء     من أعدادا وجذب للشكة

في        .29 للتوستع الدارية القيادة دفع الشكة عملاء معدل  زيادة
القدمة    الخدمات وزيادة ترقية

للوصول      .30 الطولوبة الواصفات مقابلة على قادرة  النظمة
العميل    لرضاء الشاملة للجودة

عملهم     .31 مهام تأدية على الوظفي قدرة

للعمال       .32 الناستبي الوظفي اختيار عملية وكفاءة أهمية

العمل    .33 لداء والتقنية الدوات مناستبة

الد        .34 بعناية الجمهور مع التعاملي الشكة موظفي شعور  مدى
بهم  راء

عملهم       .35 في القرار أصحاب بأنهم الوظفي شعور مدى

لديهم        .36 بأن الجمهور مع التعاملي الشكة موظفي شعور  مدى
العملاء     مع التعامل في الرونة

واللحة      .37 الطولوبة بالخدمات التنبؤ على الوظف قدرة

38.  ( الجمهور   ( لوظفي البناء اليجابي النقد مدى

العميل      .39 خدمة لنهاء الورقية العمال كمية
والنظمة      .40 الواصفات مع تتعارض إدارية توجيهات وجود

القدمة     .41 بالخدمة الشكة موظفي وإلام معرفة
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جديدة       .42 أعمال وإيجاد إنشاء بضورة الشكة شعور مدى

الشاملة        .43 الجودة إدارة وتنفيذ لبناء الوجهة بالبامج الشكة اهتمام

الشاملة      .44 الجودة إدارة تحقيق في التقدم مدى

 ستتبيانا

الوظف
الستيد...............................................

وبركاته     الله ورحقمة عليكم الستلام
للاتصالت                   الستودانية بالشكة الوظفي آراء على التعرف إلى الستتبانة هذه  تهدف

          ( من( وذلك الشاملة الجـــودة تحقيق في الستتاتيجي التخطويط اثر عن ستوداتل  الحدودة

العمال         إدارة في الدكتوراه درجة على الحصـــول اجـــــل
تنبيهات

1.. البحث       يثي الستديد ورأيكم الدقيقة بالجابة تفضلكم
لغرض        .2 وتستتخدم كاملة بسية تعامل الستتبانة هذه ومعلومات  إجاباتكم

. العلمي  البحث
منا           .3 يجد والذي به تفضلتم الذي ووقتكم إستهاماتكم على الجزيل الشكر  لكم

. لكم    والمتنان التقدير كل
   الول:     الجزء

   ) علامة    بوضع التكرم مناستبة  )    √الرجاء تراها الت للجابة

1. : التعليم  الثانوي    Oمستتوى  فوق O    جامعي Oثانوي    Oدون

الجامعي
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2.: الخبة  واقل  O5ستنوات من  O 6-10   O11-15  O ستنوات ستنه15أكث

من   O20-30      O31-40     O41-50        Oالعمر: .3 ستنه50اكب

4. : بالجمهور   اتصالك -O31-50%O51-80%O81واقلO30%نستبة

100%

  الثاني:     الجزء

فإذا.   الشكة هذه في حقدوثها حقستب التية العبارات قيُم    في الذكور أن شعرت الخدمية
أما),  لاوافق( تقيمها فيمكن الحدوث نادر أو موجود غي العبارة  في الذكور كان إذا بشدة
أوافق( فيمكن الحدوث متكرر أو موجود العبارة ،) تقييمها  لك ذ بي فيما والختيارات بشدة

أقل. درجة تمثل
الستتاتيجي الول- التخطويط الحور

الختدمة

التقييم 

موافق
 

بشدة

1.. إستتاتيجية    خطوة لديها الشكة

الداريي      .2 من كبية بمشاركة الستتاتيجية الخطوة  وضعت

. الشكة   في والختصي
خارج       .3 من مختصي قبل من الستتاتيجية الخطوة  وضعت

الشكة.
لوضع      .4 العلمية للستس وفقا الستتاتيجية الخطوة  وضعت

الخطوط.
5.. الستتاتيجية      الخطوة لتنفيذ العليا الدارة متابعة

6.. بدقة      الستتاتيجية الخطوة بتنفيذ الوظفي اهتمام

الخطوة     .7 عن للانحرافات فورية معالجات  وجود

الستتاتيجية
8.. الستتاتيجية    خطوتكم تحقق
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9.. اللاحققة       الستتاتجية للخطوة الراجعة التغذية من يستتفاد

10.. تحقيقه        تم وما الخطوة تنفيذ عن راضون الرؤستاء

التخطويط      .11 منهج إتباع يجب الشاملة الجودة  لحقداث

الستتاتيجي.  
الجودة     .12 لتحقيق فعالة وستيلة الستتاتيجي  التخطويط

الشاملة.
الجودة     .13 لتحقيق مرشدة خريطوة الستتاتيجية  خطوتكم

الشاملة.

الشاملة الثاني-الجودة الحور
   (  ) أدناه       العبارات تقييم ،يرجي اتل ستود شكة في كموظف وتجربتك خبتك على  اعتماداً

. الشكة         في فعلٍا واقع هو ما حقستب
التقييـــــــــــــــــم                  الخدمة

 
 

أوافقبشدة 1.
داخلية    جودة برامج وجود

للجودة      .2 الستتمر التحستي فلستفة الشكة أهداف تتضمن

الجودة      .3 وتحستي لتطووير فرق الشكة لدى

الجودة      .4 وتحستي لتطووير متخصصة إدارة الشكة لدى

الوعي        .5 مستتوى رفع بالشكة الخدمات تطووير خطوة أهداف  من
بالجودة 

للجودة     .6 والخصصة العتمدة الوارد نستبة ارتفاع

جودة        .7 لتطووير ومحاولتهم جهدهم بان راء الد شعور  ازدياد
الشكة      في تقديرهم على ستينعكس الخدمة

الخدمة       .8 جودة مستتوى لرفع اليداني البحث كمية تنامي
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الجودة        .9 مجالت في التخصصة العلمية الكتابات على اطلاع لك

الخدمة       .10 جودة على اليداني البحث بتكي اهتمام هنالك

عملية        .11 في الجميع مشاركة على يستاعد بالشكة التنظيمي  الناخ
الجودة    وتحستي تطووير

الجودة        .12 إدارة تحقيق اتجاه في يعمل بالشكة التنظيمي  الناخ
الشاملة

الجودة       .13 إدارة وتنفيذ لبناء الوجهة بالبامج الشكة  اهتمام
الشاملة

الشاملة         .14 الجودة إدارة مفهوم لتستيخ يهدف بالشكة التدريب

للجودة       .15 للوصول الطولوبة الواصفات مقابلة على قادرة  النظمة
الشاملة

الشاملة      .16 الجودة إدارة تحقيق في التقدم وضوح

الستتاتيجية      .17 الخطوة من مستتوحقاة مكتوبة معايي  بالشكة
الشاملة     الجودة تحقيق بغرض تستتخدم

الشاملة      .18 الجودة بناء أستاستيات احقد الستتاتيجي التخطويط

الجودة        .19 إدارة فلستفة لتبن واضح وبرنامج خطوة الشكة  تمتلك

الشاملة

الثالث- الرضا(للموظفي) الحور

 
أوافق

 

بشدة من        .1 ايجابيا مستتوى يخلق الشكة في الشاملة الجودة  وجود
والعاملي   العملاء رضا

رضا        .2 فازداد العاملي كفاءة من رفع بالشكة التدريب  مستتوى
العملاء

أشعرهم      .3 لنستوبيها وجوائز وإعانات لمتيازات الشكة  تقديم
بالرضا

الشكة         .4 وتمي الجودة لتحستي نتيجة بالرضا العاملي شعور

العملاء       .5 رضا زيادة في أثمر بالرضا العاملي شعور

رضا        .6 مستتوى رفع بالشكة الخدمات تطووير خطوة أهداف  من
والعاملي  العملاء

العملاء        .7 رضا زيادة لتحقيق تضامن الشكة موظفي جميع  دور
وإستعادهم

للوصول      .8 الطولوبة الواصفات مقابلة على قادرة  النظمة
العميل  لرضاء

فييد      .9 نجاحقها فرص يزيد للجودة الستتاتيجي  التخطويط
الكلي  الرضا
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الشكة       .10 في الهداف أهم احقد العميل إرضاء

فرص       .11 من يزيد العاملي رضا لكستب الستتاتيجي  التخطويط
العملاء  رضا
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	قيُم العبارات الآتية حسب حدوثها في هذه الشركة الخدمية. فإذا شعرت أن المذكور في العبارة غير موجود او نادر الحدوث فيمكن تقيمها (لااوافق بشدة), أما إذا كان المذكور في العبارة موجود أو متكرر الحدوث فيمكن تقييمها(أوافق بشدة)، والاختيارات فيما بين ذ لك تمثل درجة أقل.
	قيُم العبارات الآتية حسب حدوثها في هذه الشركة الخدمية. فإذا شعرت أن المذكور في العبارة غير موجود أو نادر الحدوث فيمكن تقيمها (لااوافق بشدة), أما إذا كان المذكور في العبارة موجود أو متكرر الحدوث فيمكن تقييمها(أوافق بشدة)، والاختيارات فيما بين ذ لك تمثل درجة أقل.

