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  :تحیة طیبة

  
دْة الشاملة وأثرها "أضع بین أیدیكم استبانة لإنجاز أطروحة الدكتوراة بعنوان  إدارة الجَوُ
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للوصول إلى المعلومات اللازمة والضروریة والتي سیتم التعامل معها بسریة تامة ولأغراض 

  .بحثیة فقط
  

  شاكرين لكم تعاونكم معنا
  الباحث                                                                  

  ي الكساسبةأحمد عبدالغن
 

 )٢(ملحق رقم 



  :الجزء الأول
  

  أنثى                ذكر                     : الجنس. ١
  
  .فأكثر  -  ٥١،         ٥٠ – ٤١،          ٤٠ – ٣١       ، ٣٠ – ٢٠        :فئة العمر. ٢
  
  دكتوراه،              ماجستیر،                              : المؤهل العلمي. ٣

   دبلوم عالي          بكالوریوس،                                           
  
  رئیس قسم،                   مدیر،                المستوى الإداري       .٤

  .رئیس شعبة،        موظف جودة                                            
  
  علوم إداریة،        علوم طبیة،         علوم هندسیة،                :    التخصص العلمي. ٥

  علوم كیماویة،       قانون،              أخرى  أذكر                                          
 ................................  

  
  سنوات، ١٠-٥من           أقل من خمس سنوات،                     :     عدد سنوات الخبرة. ٦

  .فما فوق - ١٦من              سنة،             ١٥-١١من                                           
  
  .نعم،                  لا               هل حصلت شركتك على شهادة الآیزو؟    . ٧
  
  
  مجال الجودة؟هل تعني شهادة الآیزو نهایة طموحات الشركة في . ٨
  .لا.               نعم                       
  
  هل یتم تحفیز العاملین جمیعاً بشكل مناسب لضمان استمراریة نظام الجودة؟ . ٩

  .لا.               نعم                      
  

الآیزو؟        هل طرأ تحسن على سمعة الشركة ووضعها التنافسي بعـد حصولهـا علـى شهـادة . ١٠
  .لا.               نعم

  



  :الجزء الثاني
  -:أمام العبارة التي تراها مناسبة)  (ملاحظة یرجى وضع إشارة 

 عناصر الجودة الشاملة
أوافق 
 بشدة

 أوافق
غیر 
 متأكد

 لا أوافق
لا أوافق 

 بشدة

 .اعتماد فلسفة إدارة الجودة الشاملة: أولاً 
ف الأساسیة التي تسعى الشركة تُعد الجودة إحدى الأهدا. ١

 .لتحقیقها
     

تهتم الشركة بتعریف المستهلكین بأهمیة الجودة لمنتجاتها . ٢
 .من الأدویة

     

تعتبر الشركة أن الجودة العالیة المقدمة للمستهلكین هي . ٣
 .إحدى المقومات الأساسیة للتنافس مع الآخرین

     

      .ئ الأساسیة للجودةتشتمل رسالة الشركة على المباد. ٤
      .یستند التوجه الشمولي للشركة على برامج الجودة. ٥
یعتقد العاملون أن نجاح أعمال الشركة یرتكز على الجودة .٦

 .العالیة
     

تُعد الجودة من المؤشرات الأساسیة للشركة في تقویم أداء . ٧
 .كل قسم فیها

     

لیا: ثانیاً   .بفلسفة الجودة الشاملة ودعم تطبیقها التزام الإدارة العُ
یؤكد مجلس إدارة الشركة على الالتزام التام ببرنامج . ٨

 .الجودة المحدد سلفاً 

     

یساعد المدیرون على تطبیق برنامج الجودة في . ٩
 .الشركة

     

      . یهتم رؤساء الأقسام بمتابعة برنامج الجودة بفاعلیة. ١٠

لیا عملیة التخطیط للجودة باستمرارتتولى الإدارة . ١١        .العُ

لیا في الشركة الأهداف الاستراتیجیة . ١٢ تبني الإدارة العُ
  .العامة للجودة بالاعتماد على حاجات الزبائن ورغباتهم

     

تتغیر الأهداف الاستراتیجیة للجودة بتغیر حاجات . ١٣
  .الزبائن ورغباتهم

     

لی. ١٤ ا بعقد الدورات المتخصصة الهادفة تهتم الإدارة العُ
لتعریف العاملین بمختلف مستویاتهم بأهمیة الجودة 

 .وأحداث الأسالیب المطبقة في هذا المجال

     

      .تمتلك الشركة كوادر فنیة متخصصة ببرامج الجودة. ١٥
  



  :تابع الجزء الثاني
  -:سبةأمام العبارة التي تراها منا)  (یرجى وضع إشارة : ملاحظة

أوافق  عناصر الجودة الشاملة
 بشدة

 أوافق
غیر 
 متأكد

 لا أوافق
لا أوافق 

 بشدة

 .علاقة قویة مع الزبائن: ثالثاً 
تحرص الشركة على إجراء الدراسات الدوریة للتعرف . ١٦

 .إلى موقف المستهلكین من إنتاجها
     

تـنوع الشركة في منتجاتها وفقاً لحاجات المستهلكین . ١٧
 .تهمورغبا

     

تهتم الشركة بأبحاث تتعلق بالمستهلكین وتستخدم نتائج . ١٨
 .هذه الأبحاث في التخطیط لمنتجاتها من الأدویة 

     

      .تعمل الشركة على الترویج لمنتجاتها بوسائل فعالة. ١٩
تعمل الشركة على تحقیق الاتصال المباشر مع . ٢٠

المستهلكین  المؤسسات الصحیة والأطباء لتحقیق رضا
 .عن منتجاتها

     

یتم استخدام متطلبات الاستهلاك كأساس لتحدید . ٢١
 .الجودة

     

 ).الموردین(علاقة قویة مع : رابعاً 
تعتمد الشركة علاقات مستمرة وطویلة الأمد مع . ٢٢

 .الموردین

     

تطلب الشركة من الموردین الالتزام بالمواصفات . ٢٣
 .للمواد الأولیةوالمقاییس المحددة 

     

تتأكد الشركة من أن الموردین یتبنون برامج الجودة في . ٢٤
 . شركاتهم

     

       . یتم تحدید المواصفات حسب دساتییر الأدویة. ٢٥

       .یوجد نظام لضبط الجودة للمواد المستلمة من الموردین. ٢٦

یوجد تعاون وثیق بین الشركة والموردین لتفادي . ٢٧
  . مشكلات المتعلقة بالمواد الأولیةال

     

 ).مقارنة الشركة مع المنافسین(المقارنة المرجعیة : خامساً 
توجد شركة محددة أعتبرها قائدة ومؤثرة في سوق . ٢٨

 .الأدویة

     

شركة معینة تتمیز ) تقلید(تسعى شركتنا إلى محاكاة . ٢٩
 .بالأداء الفاعل في سوق الأدویة

     

  



  :الجزء الثانيتابع 
  -:أمام العبارة التي تراها مناسبة)  (یرجى وضع إشارة : ملاحظة

أوافق  عناصر الجودة الشاملة
 بشدة

 أوافق
غیر 
 متأكد

 لا أوافق
لا أوافق 

 بشدة
تعاني الشركة من صعوبة في مواجهة منافس قوي . ٣٠

 .ضمن إطار سوق الأدویة
     

والتطویر في مجال تسعى الإدارة إلى إجراء التحسین . ٣١
 .الأدویة باستمرار

     

تركز الإدارة على إجراء التحسینات في المنتجات لزیادة . ٣٢
 .المبیعات

     

تهتم الإدارة في اعتماد مقاییس محددة یعتمدها . ٣٣
 .المنافسون وتجري عملیة المقارنة لها

     

عند تهتم الإدارة باستمرار بتحدید نقاط التفوق والتمیز . ٣٤
 . المنافسین

     

 نقوم بزیارة الشركات المماثلة لمعرفة أفضل التطبیقات. ٣٥
 .والممارسات التي تمتلكها في مجال الجودة

     

 .منظمة متفاعلة ومنفتحة: سادساً 
      .تُعتبر شركتنا منظمة منفتحة ولدیها ثقافة تنظیمیة داعمة. ٣٦
      . التعامل تعتمد شركتنا أسالیب دیمقراطیة في. ٣٧

) المجموعات(تركز شركتنا على استخدام فرق العمل . ٣٨
 .في ممارسة الأنشطة والفعالیات

     

تدعم شركتنا فرق العمل وتؤكد على أهمیة دورها في . ٣٩
  .الشركة

     

تعمل على تكوین اللجان والحلقات لدراسة المشكلات . ٤٠
  .الخاصة بالجودة

     

باقتراحات العاملین والأطباء وأصحاب  تهتم الشركة. ٤١
  .الصیدلیات وتعمل على تنفیذها

     

تعمل الشركة على إشراك العاملین في صیاغة الخطط . ٤٢
  .والأهداف وبرامج الجودة

     

       .تستجیب الشركة لحل المشكلات التي یتعرض لها العاملون. ٤٣
وأصحاب  تستقبل الشركة شكاوي المستهلكین والأطباء. ٤٤

  .الصیدلیات وتعمل على معالجتها
     

 ).الوحدات المعیبة(التلف الصفري : سابعاً 
یوجد نظام ضبط للجودة یعتمد على استخدام أدوات  ٤٥

 .ملائمة) سیطرة(رقابة 
     

یتوفر وعي بأهمیة تقلیل الوحدات المعیبة وغیر . ٤٦
 . المطابقة للمواصفات

     

  



  :تابع الجزء الثاني
  -:أمام العبارة التي تراها مناسبة)  (یرجى وضع إشارة : ملاحظة

أوافق  عناصر الجودة الشاملة
 بشدة

 أوافق
غیر 
 متأكد

 لا أوافق
لا أوافق 

 بشدة
تعتقد الشركة أنه لا یمكن تحقیق الجودة عن طریق . ٤٧

 .التفتیش فقط
     

 یوجد وعي لدى العاملین یستند إلى أن الجودة العالیة. ٤٨
 .تقلل من عدد الوحدات المعیبة

     

یتوفر لدى الشركة برنامج مستمر لتقلیل عدد الوحدات . ٤٩
تلف (المعیبة وصولاً إلى عدم وجود أیة وحدات معیبة 

 ).صفري

     

تمتلك الشركة هدفاً محدداً وتعلن عنه للوصول إلى . ٥٠
 .التلف الصفري

     

 .املینزیادة التدریب والتطویر للع: ثامناً 
لدى الشركة برامج تدریب هادفة ومحددة للارتقاء بكفاءة . ٥١

 . العاملین
     

یتم تقییم أثر الدورات في أداء العاملین في . ٥٢
 .الشركة

     

تهدف برامج التدریب على الجودة في الشركة إلى تأكید . ٥٣
 .أهمیة الجودة

     

وقوع تهدف برامج التدریب في الشركة إلى منع . ٥٤
 .الأخطاء والحصول على مستوى عالي من الجودة

     

تسهم برامج التدریب في إعداد كوادر متخصصة تنافس . ٥٥
 .كوادر الشركات الأخرى

     

تُؤمن الشركة بأن المهارات المتمیزة للكوادر تؤدي إلى . ٥٦
  .تحسین الأداء الكلي للشركة

     

أكدت النتائج في الشركة أن كفاءة ونوعیة التدریب له . ٥٧
  .علاقة مباشرة بمستوى جودة المنتج

     

       برامج التدریب على فرق العمل التتضمن . ٥٨

  



  :تابع الجزء الثاني
  -:أمام العبارة التي تراها مناسبة)  (یرجى وضع إشارة : ملاحظة

أوافق  عناصر الجودة الشاملة
 بشدة

 افقأو 
غیر 
 متأكد

 لا أوافق
لا أوافق 

 بشدة

 .تحقیق المرونة في العملیات التصنیعیة: تاسعاً 
      .تمتلك الشركة مرونة تامة في نظام التصنیع. ٥٩
تمتلك الشركة نظام تخزین یتصف بالمرونة ویدعم . ٦٠

 .عملیات الإنتاج
     

      . تمتلك الشركة رقابة فاعلة على العملیات التصنیعیة. ٦١
تمتلك الشركة الكفاءة والقدرة على تصمیم منتجاتها من . ٦٢

 .الأدویة
     

تحرص الشركة على توفیر منتجاتها من الأدویة بعبوات . ٦٣
 .وأحجام مختلفة

     

تحرص الشركة على تحقیق جودة التصمیم وتحقیق . ٦٤
 .جاذبیة الغلاف لمنتجاتها من الأدویة

     

       .نتجات الأدویة على ضوء الخبرة السابقةیتم تصمیم م. ٦٥
تأخذ الشركة أراء ومقترحات الأطباء والصیدلانیین بعین . ٦٦

  .الاعتبار عند تصمیم منتجاتها
     

 .عملیات التحسین والتطویر المستمر: عاشراً 
تحرص الإدارة على التحسین المستمر في نظام الإنتاج . ٦٧

 .والإنتاجیةالجودة والخدمة وذلك من أجل تحسین 
     

      .تسعى الإدارة لتحسین منتجاتها بشكل مستمر. ٦٨

تعتمد الشركة أسالیب وأدوات علمیة لغرض تحسین . ٦٩
 .الجودة

     

تحرص الشركة بشكل مستمر على تقلیل التفاوت أو . ٧٠
الفجوة ما بین كل من توقعات المستهلكین حول جودة 

  .جودة الفعلیة المقدمة إلیهمالمنتجات من الأدویة وال

     

تسعى الشركة دائماً إلى حل المشكلات المتعلقة بالجودة . ٧١
  . وتعمل على تفادي أسبابها

     

تمتلك الشركة قسماً خاصاً بالبحث والتطویر من أجل . ٧٢
  .التحسین المستمر لمنتجاتها من الأدویة

     

اللازم لتطویر  تمتلك الشركة برنامجاً لتقلیل الزمن. ٧٣
  .المنتج أو الخدمة المقدمة مع المحافظة على جودته

     

تمتلك الشركة برنامج لتقلیل الفترة الزمنیة المطلوبة . ٧٤
  .لإیصال المنتج إلى الزبائن

     

  



  :تابع الجزء الثاني
  -:أمام العبارة التي تراها مناسبة)  (یرجى وضع إشارة : ملاحظة

 ملةعناصر الجودة الشا
أوافق 
 بشدة

 أوافق
غیر 
 متأكد

 لا أوافق
لا أوافق 

 بشدة

یوجد برامج لإیجاد الوقت الضائع والكُلف غیر المسوَّغة . ٧٥
 .في العملیات الداخلیة للشركة) المبررة(

     

یستند برنامج التحسین والتطویر في الشركة إلى تحقیق . ٧٦
 .احتیاجات المستهلكین والأطباء

     

الشركة عن التطورات المتحققة لدى الشركات تبحث . ٧٧
 ).تقلیدها(المنافسة الأردنیة وتعمل على محاكاتها 

     

تلجأ الشركة إلى متابعة التحسینات والتطورات في . ٧٨
منتجات الشركات الدوائیة المنافسة والأجنبیة وتعمل 

 .على الاستفادة منها

     

یقدمون أفكاراً تطویریة یوجد نظام لمكافأة العاملین الذین . ٧٩
 .وابتكاریة لتحسین منتجات الشركة من الأدویة

     

 .مشاركة العاملین: أحد عشر
تعمل الإدارة على إشراك العاملین في اتخاذ القرارات . ٨٠

 .الخاصة للقسم الذي یعملون فیه

     

یوجه المدیرون العاملین عند تعرضهم للمشكلات . ٨١
 .الخاصة بالعمل

     

      .المدراءیتنافس العاملون في ما بینهم لكسب رضا . ٨٢

       .الفرصة للعاملین الاستفادة من خبراتهمالمدیرون یتیح . ٨٣

       .تسود في الأقسام روح التعاون بین العاملین. ٨٤

       .هنالك تمییز في منح المكافآت حسب الكفاءة. ٨٥
       .ةم المسؤولییثق الرؤساء بالعاملین ویحملونه. ٨٦
یفتخر العاملون بدورهم في الشركة ویعملون على . ٨٧

  .تحسین أدائهم باستمرار
     

تقوم الإدارة بتفویض السلطات للعاملین لأداء الأعمال . ٨٨
  .وخدمة العملاء واصحاب الصیدلیات والأطباء

     

عند القیام بأي تغییر في الشركة یتم إشراك العاملین . ٨٩
  نیین بهذا التغییرالمع

     

تُشجع الإدارة العاملین على المبادرة وتقدیم طُرق جدیدة  ٩٠
  .لأداء الأعمال

     

  



  :تابع الجزء الثاني
  -:أمام العبارة التي تراها مناسبة)  (یرجى وضع إشارة : ملاحظة

 عناصر الجودة الشاملة
أوافق 
 بشدة

 أوافق
غیر 
 متأكد

 لا أوافق
لا أوافق 

 بشدة

یسهم العاملون في حل المشكلات من خلال جهد شامل . ٩١
 .لتحسین الجودة

     

تتاح الفرصة للعاملین للمشاركة في عملیات التصمیم . ٩٢
 .والتخطیط

     

      .تتاح الفرصة للعاملین للتفاعل مع الموردین والزبائن. ٩٣
 .المعلومات والقیاس والتحلیل: اثنا عشر

بقیاس أداء برنامج الجودة في جمیع تقوم الإدارة . ٩٤
 .الأقسام

     

تعتمد الإدارة على المخططات البیانیة والمؤشرات . ٩٥
 .المالیة لقیاس الجودة ومراقبتها

     

تعتمد الإدارة في الشركة على الأسالیب الإحصائیة في . ٥٦
 .قیاس مراقبة الجودة

     

       .والرقابة تخضع عملیة التورید والشراء إلى الضبط. ٩٧

       .تعتمد الشركة الموقف الفني من عطاءات الشراء. ٩٨

تُعنى دائرة التسویق بمستوى الجودة ولیس بتحقیق الربح . ٩٩
  .فقط

     

       .مقاییس الأداء واضحة ومعروفة للعاملین. ١٠٠

تعتمد الإدارة على أسالیب متعددة في الحصول على . ١٠١
  .لتخطیط الأنشطةالمعلومات اللازمة 

     

تسهم أسالیب القیاس المعتمدة في الشركة في تحسین . ١٠٢
  .الأداء الكلي

     

یوجد نظام معلوماتي شامل في الشركة تستفید منه . ١٠٣
  .كل الأقسام

     

       .یتم تجمیع المعلومات بشكل مركزي. ١٠٤

المعلومات متاحة للعاملین بطریقة تسمح للجمیع . ١٠٥
  .لانتفاع منها بكفاءة تمنع الازدواجیةبا

     

توظف التحلیلات الإحصائیة للتعامل مع المعلومات . ١٠٦
ال  .بشكل فعّ

     

  



  :تابع الجزء الثاني
  -:أمام العبارة التي تراها مناسبة)  (یرجى وضع إشارة : ملاحظة

 عناصر الجودة الشاملة
أوافق 
 بشدة

 أوافق
غیر 
 متأكد

 لا أوافق
فق لا أوا

 بشدة

 .الآیزو: ثالث عشر
یسهم تطبیق الآیزو في مجال الموارد البشریة . ١٠٧

 :لتحقیق الغایات الآتیة
     

      .الاستخدام الكفؤ للموارد البشریة. أ  
      .انخفاض معدل دوران العمل. ب
      .ارتفاع الروح المعنویة. ج
      .زیادة الولاء التنظیمي.  د
       .بیئة العمل الداخلیةتحسین . ه

      .زیادة الحوافز المادیة. و

       .زیادة الحوافز المعنویة. ز

       .تشجیع الأفكار الجدیدة للجودة واعتمادها. ح

       .المشاركة في اتخاذ القرار. ط

       .استمرار التدریب لرفع كفاءة الأداء. ي

       .توفیر الأمن والسلامة المهنیة. ك

       :یسهم تطبیق الآیزو في مجال العملیات الانتاجیة. ١٠٨

      .تقلیل التالف في المواد الأولیة. أ  

       تقلیل نسبة الضیاع في الوقت. ب

      .تقلیل معدل المنتجات المرتجعة. ج
      .زیادة كمیة الإنتاج. د
       .الاهتمام بجودة المدخلات الإنتاجیة. ه
      .الاستخدام الكفؤ للأجهزة والمعدات. و
      .زیادة انتاجیة الفرد العامل. ز
      .مرونة العملیات الانتاجیة. ح
      .تحسین جودة المنتج. ط
      .ضمان متابعة التطورات والابتكارات. ي
      .تحسین المركز التنافسي للعملیات التصنیعیة. ك
      .ات التصنیعیةتقلیل تكالیف العملی. ل
زیادة دور العملیات التصنیعیة في خلق المیزة . م

 .التنافسیة
     



  :تابع الجزء الثاني
  -:أمام العبارة التي تراها مناسبة)  (یرجى وضع إشارة : ملاحظة

 عناصر الجودة الشاملة
أوافق 
 بشدة

 أوافق
غیر 
 متأكد

 لا أوافق
لا أوافق 

 بشدة

  .لمعتمدةالمتغیرات ا: رابع عشر
یعمل تطبیق إدارة الجودة الشاملة على تحسین مركز . ١٠٩

 .السیولة النقدیة للشركة
     

یسهم تطبیق فلسفة الجودة الشاملة في زیادة حجم . ١١٠
 ).الحصة السوقیة(المبیعات 

     

إن إدارة الجودة الشاملة تعمل على زیادة ربحیة . ١١١
 .الشركة

     

جودة الشاملة في تحسین معدل العائد تسهم فلسفة ال. ١١٢
 .على الاستثمار

     

تعكس عملیة استخدام فلسفة الجودة الشاملة حُسن . ١١٣
دارتها بشكل كفؤ  .استخدام الموجودات وإ

     

تعمل إدارة الجودة الشاملة على تعظیم القیمة السوقیة . ١١٤
 . لاسهم الشركة

     

الشاملة في تحسین المركز یعزز استخدام فلسفة الجودة . ١١٥
 .الائتماني للشركة وزیادة قدرتها على الاقتراض

     

أن تبني فلسفة الجودة الشاملة یسهم في تحسین . ١١٦
 .المركز الإستراتیجي للشركة في السوق الدوائي

     

تسهم عملیات إدارة الجودة الشاملة في تعظیم ثروة . ١١٧
 .المساهمین

     

دة الشاملة على تدعیم القیمة المضافة تعمل الجو . ١١٨
 .والقیمة الاقتصادیة للشركة

     

تسهم عملیات تبني فلسفة الجودة الشاملة في تحسین . ١١٩
 .الأداء المالي للشركة

     

  


