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  ::وجه للعملياتوجه للعملياتالمالم  الأسلوبالأسلوبسادساً: سادساً:   

ــــار نشــــاطات  ــــي اعتب ــــى المؤسســــة ويعن ــــة،أعل وليســــت كــــإدارات مجموعــــة  نهــــا وحــــدة متكامل

إعــــداد الفتــــرة مشــــاركة  منفصــــلة ذات مهــــام عمــــل مختلفــــة. فعلــــى ســــبيل المثــــال تتضــــمن عمليــــة

لـــــى تســـــجيل القيمـــــة إ بإصـــــدار الفـــــاتورة عـــــدة وحـــــدات تنظيميـــــة مـــــن قـــــراءة عـــــداد الزبـــــون مـــــروراً 

ــــــو  ــــــة المطل ــــــر هــــــذا الأمــــــر ســــــهلاً المالي ــــــثدائمــــــاً  ب تحصــــــيلها. ولا يعتب ــــــون ، حي ــــــاد الموظف  يعت

  .اعتادوا عمله و ماأالأوامر، وعمل فقط ما يطلب منهم، على انتظار إعداد 

واقنــــــــاعهم  وعلــــــــى القائــــــــد معرفــــــــة المــــــــوظفين الــــــــذين فهمــــــــوا الأســــــــلوب الموجــــــــه للعمليــــــــات

ــــــى المشــــــاركة ــــــراً  ،لتشــــــجيع زملائهــــــم عل ــــــرا وكثي ــــــة المصــــــممةمــــــا تســــــاعد الب  بشــــــكل مج التدريبي

  .  )1(جيد، والمشروعات الخاصة على نشر استيعاب الأسلوب الموجه للعمليات

 فـــــي مكافـــــأة التقـــــدم فـــــي عمليـــــة يضـــــاً أتتطلـــــب القيـــــادة المثـــــابرة لـــــيس فقـــــط فـــــي التنفيـــــذ بـــــل 

 مــــــا يكــــــون الجــــــودة. ويمكــــــن التعبيــــــر عــــــن المثــــــابرة بالثبــــــات فــــــي إعطــــــاء المكافــــــآت، وغالبــــــاً 

 والتــــــأثيرات غيــــــرك للســــــلوك الــــــذي يعــــــزز الجــــــودة، وكــــــذلك الثبــــــات فــــــي رفــــــض الســــــلو التقــــــدير 

و القـــــــادة أالمرغوبـــــــه المعاكســـــــة، ومـــــــن الصـــــــعب تجـــــــاوز ضـــــــغط المجموعـــــــات غيـــــــر الرســـــــمية 

ـــــذين ـــــون  ال ـــــة إدارة الجـــــودة الشـــــاملة إيمثل ـــــادة عملي ـــــى ق ـــــط، ويجـــــب عل هتمامـــــاتهم الشخصـــــية فق

  .)2(هذا الضغط بتحضير الطرق والوسائل للتخلص من المبادرة

  

                                                 
)1(  Valarie A. Zeithaml , A. Parasuramaan and Leonard L. Berry, Delivering Quality 

Service :Balancing Customer Perceptions and Expectations , (New York : The Free 
Press, 1990), P.20-23. 

)2(  Richard M. Hodgetts. Blueprints for Continuous Improvemen Lessons from the 
Baldridge Winners, (New York : American Management association ,  1993) , P.56 –
57. 
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    ::تحسينات الجودة المثبتةتحسينات الجودة المثبتة  مكافأةمكافأةسابعاً: سابعاً: 

الثقافــــــــات المختلفـــــــة، وفــــــــي معظــــــــم  وتتنـــــــوع مكافــــــــآت تحســـــــينات الجــــــــودة المثبتــــــــة حســـــــب

ن الـــــــدفعات المنتظمـــــــة أ حيـــــــان يجـــــــب اســـــــتخدام جميـــــــع المكافـــــــآت المتاحـــــــة، ويجـــــــب تـــــــذكرالأ

رهـــــا علـــــى المـــــدى تأثي ليهـــــا علـــــى أنهـــــا جـــــزء طبيعـــــي مـــــن الراتـــــب وســـــوف تفقـــــدإســـــوف ينظـــــر 

التـــــأثير الســـــلبي  ن كلمـــــات الثنـــــاء بـــــدون مكافـــــآت ماليـــــه ســـــوف يكـــــون لهـــــا نفـــــسأالبعيـــــد. كمـــــا 

  .على المدى البعيد

التاليـــــــة: شـــــــهادات تقـــــــدير، ترقيـــــــات، زيـــــــادات  وتأخـــــــذ المكافـــــــآت المناســـــــبة أحـــــــد الأشـــــــكال

حققـــــوا نتـــــائج متميـــــزة. مـــــن المهـــــم جعـــــل  و الأشـــــخاص الـــــذينأعـــــلان عـــــن الشـــــخص إماليـــــة، 

بالرضــــــا الفــــــردي. ويجــــــب مكافــــــأة  المكافــــــآت شخصــــــية بقــــــدر الإمكــــــان حتــــــى يشــــــعر الموظــــــف

مفهـــــوم العمـــــل الجمـــــاعي  لـــــى تعزيـــــزإ، فســـــوف يـــــؤدي ذلـــــك علـــــى المـــــدى البعيـــــد الفـــــرق أيضـــــاً 

  .)1(من واجباتهم اليومية ويجعل من المجهود المبذول في الجودة جزءاً 

    ::النواحي القانونية والمسؤوليةالنواحي القانونية والمسؤوليةثامناً: ثامناً: 

يـــــزو أللتقيـــــد بمعـــــايير الجـــــودة العالميـــــة مثـــــل سلســـــلة الأعمـــــال فـــــي قطـــــاع  لضـــــغطيزايـــــد ا

و أكثــــر مــــن مقــــاييس سلســــلة أالكثيــــر مــــن الزبــــائن مــــن مــــورديهم التقيــــد بواحــــد  ويطلــــب. 9000

يــــــزو نفســــــها غيــــــر شــــــركات التــــــي لــــــم تحصــــــل علــــــى شــــــهادة الأوتجــــــد بعــــــض ال ،9000 يــــــزوأ

هـــــا تواجـــــه مشـــــكلة واضـــــحة فـــــي صـــــراعها نإوبالتـــــالي ف ،العطـــــاءات مؤهلـــــة للتنـــــافس فـــــي بعـــــض

  مع البقاء. 

                                                 
  .43-42، مرجع سبق ذكره، صمحمد صالح الحناوي وإسماعيل السيد: قضايا إدارة معاصرة )1(
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ـــــــائن ـــــــب الزب ـــــــي يحصـــــــلون شـــــــهادة الأ ويطل ـــــــنظم والخـــــــدمات الت ـــــــاج المنتجـــــــات وال ـــــــزو إنت ي

ـــــى ـــــزوشـــــهادة الأ عليهـــــا مـــــن شـــــركات حاصـــــلة عل ـــــة مـــــن  ،ي ـــــي ضـــــمان معـــــايير عالي يســـــاعد ف

ي واردة فــــــمــــــن الشــــــركة لتحقيــــــق المعــــــايير الــــــ لتزامــــــاً إالجــــــودة. وقــــــد يحتــــــوي وصــــــف الوظــــــائف 

مؤسســـــــة الالاتفاقيـــــــات المعقـــــــودة بـــــــين الزبـــــــائن و  ومـــــــن المحتمـــــــل أن تعتمـــــــد .)1(يـــــــزوشـــــــهادة الأ

ـــــى الأفـــــراد فـــــي  9000 يـــــزوبمعـــــايير الأ علـــــى التقيـــــد لا إ تبـــــاع المعـــــايير و المؤسســـــة اويجـــــب عل

تكـــــون ملزمـــــة بـــــدفع تعويضـــــات للزبـــــائن المتضـــــررين نتيجـــــة حـــــدوث الأخطـــــاء. المؤسســـــة  نإفـــــ

ـــد يكـــون ـــة للجـــودة والمتابعـــة للنـــواحي القان وق ـــرامج الإداريـــة علـــى المـــدىأوني ـــر أكبـــر مـــن الب  ث

  .)2(البعيد

  ::الجودة جزء من القيادةالجودة جزء من القيادةتاسعاً: تاسعاً: 

 يمكـــــن فصـــــلهما عـــــن دارة الجـــــودة مفهومـــــان مترابطـــــان لاإ ن القيـــــادة و أســـــبق  ويتضـــــح ممـــــا

ــــاقي أعمــــال  . ولا يمكــــنهمابعضــــ ــــة عــــن ب ــــار عمليــــة الجــــودة أنشــــطة منعزل ، بــــل المؤسســــةاعتب

أعمالهــــا. فمــــن ناحيــــة، لا يمكــــن تحســــين الجــــودة بــــدون قيــــادة فعالــــة  مــــن ضــــرورياً  ل جــــزءاً تشــــك

ن حقيقــــة اعتبــــار الجــــودة جــــزء متكامــــل مــــن عمليــــات الشــــركة إأخــــرى، فــــ مــــن ناحيــــةو ومناســــبة. 

ــــــر إدارة الشــــــركة. وقبــــــل كــــــل شــــــيء فــــــإمــــــن وســــــائل  ن الجــــــودة وســــــيلةأيعنــــــي  ن الجــــــودة تعتب

صـــــحاب العمـــــل أرضـــــاء إ ساســـــية وهـــــي: إرضـــــاء الزبـــــائن و الأالمؤسســـــة وســـــيلة لتحقيـــــق أهـــــداف 

  .)3(رضاء الموظفينإ و 

                                                 
)1(  Wolfgang Kresse, Kian Fadaie: ISO standards for geographic information, 

Springer, 2004, P.122  
)2(  David L .Goetsch, Stanley Davis :Understanding and implementing ISO 9000 and 

ISO standards, Prentice Hall, 1998 ،P.109 . 
علي السلمي: إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للأيزو، دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، د.  )3(

  .85م، ص1995
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  الفصل الثالثالفصل الثالث
دراسة تطبيقية عن دور القيادة في تطبيق أسس دراسة تطبيقية عن دور القيادة في تطبيق أسس 

  ومبادئ إدارة الجودة الشاملةومبادئ إدارة الجودة الشاملة
سيراميك رأس الخيمة سيراميك رأس الخيمة   دراسة ميدانية على مصنعدراسة ميدانية على مصنع

  بإمارة رأس الخيمةبإمارة رأس الخيمة
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  المبحث الأولالمبحث الأول
  وصف مجال الدراسةوصف مجال الدراسة

ــــــه  مجــــــال الدراســــــة ــــــتم في ــــــذي ي هــــــو المجــــــال البشــــــري والموضــــــوعي والزمــــــاني والمكــــــاني ال
إعــــداد الدراســــة، وفيمــــا يتعلــــق بمجــــالات هــــذه الدراســــة، فقــــد انقســــمت إلــــى أربعــــة مجــــالات علــــى 

  النحو التالي:

  أولاً: المجال المكاني:

اقتصــــــــرت الدراســــــــة علــــــــى مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس الخيمــــــــة بإمــــــــارة 
ويعـــــد مصـــــنع ســـــيراميك  ربيـــــة المتحـــــدة.رأس الخيمـــــة، دولـــــة الإمـــــارات الع

رأس الخيمـــــــــة مـــــــــن اكبـــــــــر مصـــــــــانع الســـــــــيراميك فـــــــــي منطقـــــــــة الشـــــــــرق 
  الأوسط، ويصدر إنتاجه إلى كافة أنحاء العالم.

  ثانياً: المجال الزماني:

  م)2011سبتمبر  –تم إعداد الدراسة الميدانية في الفترة من (يوليو 

  ثالثاً: المجال البشري:

  في كافة العاملين في مصنع سيراميك رأس الخيمة.يتمثل المجال البشري 

  المجال الموضوعي:رابعاً: 

(دراســـــــة تطبيقيـــــــة علـــــــى  تطبيـــــــق أســـــــس ومبـــــــادئ إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملةدور القيـــــــادة فـــــــي 
  .مصنع سيراميك رأس الخيمة)
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  المبحث الثانيالمبحث الثاني
  نتائج الاستبياننتائج الاستبيان

  الجزء الأولالجزء الأول
  أسئلة عامةأسئلة عامة

  حةأمام الإجابة الصحي )√(ضع علامة 

  الجنس:الجنس:. . 11

  ) يوضح توزيع عينة الدراسة على متغير الجنس.1الجدول (

  الترتيب  النسبة  العدد  الجنس  م

  2  %45  18  ذكر  1

  1  %55  22  أنثى  2

    %100  40  المجمـــــــوع

، حيــــث أظهــــرت نتــــائج تحليــــل ) يوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة علــــى متغيــــر الجــــنس1الجــــدول (
% مـــــن 55ت فـــــي مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة قـــــد بلغـــــت الجــــدول أن نســـــبة الإنـــــاث العـــــاملا

إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، ممثلــــــة فــــــي ذلــــــك المركــــــز الأول، بينمــــــا بلغــــــت نســــــبة الــــــذكور 
ـــــي مصـــــنع ســـــيرايك رأس الخيمـــــة نســـــبة  ـــــين 45العـــــاملين ف ـــــة، ممثل ـــــراد العين % مـــــن إجمـــــالي أف

  في ذلك المركز الثاني من أفراد عينة الدراسة.
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  العلمي: العلمي: المؤهل المؤهل . . 22

  ) يوضح توزيع عينة الدراسة على متغير المؤهل العلمي.2الجدول (

  الترتيب  النسبة  العدد  المؤهل العلمي  م

  2  %32.5  13  ثانوية عامة فأقل  1

  4  %2.5  1  دبلوم متوسط  2

  1  %50  20  بكالريوس  3

  3  %15  6  دراسات عليا  4

    %100  40  المجمـــــــوع

المؤهــــــل العلمــــــي، ويتبــــــين لنــــــا مــــــن ة الدراســــــة علــــــى متغيــــــر ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــ2الجــــــدول (
الجــــــدول أنــــــه جــــــاء فــــــي المركــــــز الأول العــــــاملين الحــــــاملين مؤهــــــل علمــــــي بكــــــالريوس بنســــــبة 

ـــــى 50بلغـــــت  % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الحاصـــــلين عل
الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة 32.5الثانويــــة العامــــة فأقــــل بنســــبة بلغــــت 

ــــك  ــــدكتوراه وذل ــــة فــــي الماجســــتير وال ــــون مــــؤهلات دراســــية عليــــا ممثل ــــذين يحمل المركــــز الثالــــث ال
ــــــوم 15بنســــــبة بلغــــــت  %، وجــــــاء فــــــي المركــــــز الرابــــــع الموظفــــــون الحــــــاملين لمؤهــــــل علمــــــي دبل

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5متوسط بنسبة بلغت 

املين فـــــي مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة حاصـــــلين علـــــى ومـــــن هنـــــا يتضـــــح لنـــــا أن معظـــــم العـــــ
مــــؤهلات عليــــا وبكــــالريوس، ممــــا يــــدل علــــى أن القــــائمين علــــى أمــــر المصــــنع يهتمــــون بالمؤهــــل 

  العلمي باعتباره من الأمور التي تساهم في فعالية الموظف وعمله. 
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  عدد سنوات الخبرةعدد سنوات الخبرة. . 33

  سنوات الخبرة.) يوضح توزيع عينة الدراسة على متغير عدد 3الجدول (

  الترتيب  النسبة  العدد  سنوات الخبرة  م

  1  %52.5  21  سنة 5- 1  1

  2  %40  16  سنة 10- 6  2

  3  %5  2  سنة 11-15  3

  4  %2.5  1  سنة فأكثر 16  4

    %100  40  المجمـــــــوع

عـــــــدد ســـــــنوات الخبـــــــرة، وبتحليـــــــل ) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة علـــــــى متغيـــــــر 3الجـــــــدول (
د جــــــاء فــــــي المركــــــز الأول العــــــاملين الــــــذين تتــــــراوح عــــــدد ســــــنوات الجــــــدول يتضــــــح لنــــــا أنــــــه قــــــ

ـــــة مـــــن ( ـــــراتهم العملي ـــــك بنســـــبة بلغـــــت 5-1خب بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني %، 52.5) وذل
ــــــين ( ــــــرة تراوحــــــت مــــــا ب ــــــذين يتمتعــــــون بســــــنوات خب ) ســــــنوات بنســــــبة بلغــــــت 10-6العــــــاملين ال

ث العــــاملين الــــذين يتمتعــــون % مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثالــــ40
ـــــين ( ـــــك بنســـــبة بلغـــــت 15-11بخبـــــرة تراوحـــــت مـــــا ب ـــــة 5) ســـــنة وذل % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عين

ــــذين تتــــراوح ســــنوات خبــــراتهم مــــن  الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الرابــــع والأخيــــر العــــاملين ال
  سنة فأكثر). 16(

تتـــــرواح ســـــنوات  ومـــــن هنـــــا يتضـــــح لنـــــا أن الأغلبيـــــة مـــــن عمـــــال مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة
%، ومعظمهــــــم مــــــن الشــــــباب، ممــــــا 90) ســــــنوات، بنســــــبة إزدادت عــــــن 10-1خبــــــراتهم مــــــن (

يـــــــدل دلالـــــــة قاطعـــــــة علـــــــى أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة يضـــــــع فـــــــي اعتبـــــــاره توظيـــــــف 
  الشباب حيث أنهم يمثلون قوة عاملة حيوية تؤدي إلى زيادة الإنتاجية.
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  ى الوصول إلى الجودة الشاملة؟ى الوصول إلى الجودة الشاملة؟هل يهدف مصنع سيراميك رأس الخيمة إلهل يهدف مصنع سيراميك رأس الخيمة إل. . 44

) يوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة للإجايــــة علــــى الســــؤال التــــالي: (هــــل يهــــدف مصــــنع 4الجــــدول (
  سيراميك رأس الخيمة إلى الوصول إلى الجودة الشاملة؟).

  الترتيب  النسبة  العدد  المؤهل العلمي  م

  1  %100  40  نعـــــــــــم  1

  -  -  -  لا  2

    %100  40  المجمـــــــوع

لتققـــــيم العبـــــارة (هـــــل يهـــــدف مصـــــنع ســـــيراميك رأس ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة 4الجـــــدول (
الخيمــــة إلــــى الوصــــول إلــــى الجــــودة الشــــاملة؟)، وقــــد أظهــــرت لنــــا نتــــائج الجــــدول أن كافــــة أفــــراد 
عينــــــة الدراســــــة قــــــد أجــــــابوا بــــــأن مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة يهــــــدف إلــــــى الوصــــــول إلــــــى 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وهــــذا يــــدل 100بة قــــد بلغــــت الجــــودة الشــــاملة، وذلــــك بنســــ
ــــوعي الكــــافي بــــأن مصــــنعهم  ــــديهم ال علــــى أن كافــــة العــــاملين فــــي مصــــنع ســــيرايم رأس الخيمــــة ل

  يسعى إلى تحقيق الجودة الشاملة في كافة منتجاته من أجل إرضاء العملاء.
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  الجزء الثانيالجزء الثاني

  (أ) التركيز على الزبائن(أ) التركيز على الزبائن
لمديرون بدراسة دورية للسوق، للتعرف على حاجات ورغبات لمديرون بدراسة دورية للسوق، للتعرف على حاجات ورغبات يقوم ايقوم ا. . 11

  المستهلكين.المستهلكين.

يقــــــوم المــــــديرون بدراســــــة ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (5الجــــــدول (
  .)دورية للسوق، للتعرف على حاجات ورغبات المستهلكين

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %37.5  15  موافق بشدة  1

  1  %52.5  21  افقمو   2

  3  %10  4  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يقـــــــوم المـــــــديرون بدراســـــــة دوريـــــــة لتقيـــــــيم العبـــــــارة ) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة 5الجـــــــدول (
)، وقـــــد أظهـــــرت نتـــــائج الجـــــدول أن جـــــاء للســـــوق، للتعـــــرف علـــــى حاجـــــات ورغبـــــات المســـــتهلكين

% مـــــن إجمـــــالي 52.5لمرتبـــــة الأولـــــى الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة، وذلـــــك بنســـــبة بلغـــــت فـــــي ا
أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه العبــــارة، وذلــــك 

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي المركــــــز الثالــــــث 37.5بنســــــبة بلغــــــت 
  % من إجمال أفراد عينة الدراسة.10لغت والأخير المحايدون بنسبة ب

% مـــــن عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أن المـــــديرون فـــــي مصـــــنع ســـــيراميك رأس 90وهـــــذا يبـــــين لنـــــا أن 
الخيمـــــة يقومـــــون بدراســـــة دوريـــــة للســـــوق مـــــن أجـــــل التعـــــرف علـــــى حاجـــــات ورغبـــــات العمـــــلاء، 

  وهذا يعد من أهم أسس إدارة الجودة الشاملة.
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  ات الزبائن.ات الزبائن.يتصف المصنع بسرعة تلبية رغبيتصف المصنع بسرعة تلبية رغب. . 22

ـــــة: (6الجـــــدول ( ـــــارة التالي ـــــيم العب ـــــة الدراســـــة لتقي يتصـــــف المصـــــنع بســـــرعة ) يوضـــــح توزيـــــع عين
  .)تلبية رغبات الزبائن

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %45  18  موافق بشدة  1

  1  %47.5  19  موافق  2

  3  %7.5  3  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  ــــوعالمجمـــ

يتصــــــف المصــــــنع بســــــرعة تلبيــــــة لتقيــــــيم العبــــــارة () يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة 6الجــــــدول (
وقـــــد أوضــــحت نتـــــائج الجـــــدول أنــــه جـــــاء فـــــي المركــــز الأول الموافقـــــون علـــــى )، رغبــــات الزبـــــائن

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز 47.5هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت 
%، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثالــــث 45لموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت الثــــاني ا

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.7.5والأخير المحايدون بنسبة بلغت 

ــــا أن أكثــــر مــــن  ــــرون أن مصــــنع ســــيرايم رأس 90وهــــذا يوضــــح لن ــــة الدراســــة ي % مــــن أفــــراد عين
مؤشـــــر إيجـــــابي جـــــداً يـــــدل ويؤكـــــد إلتـــــزام ، وهـــــذا يتصـــــف بســـــرعة تلبيـــــة رغبـــــات الزبـــــائنالخيمـــــة 

  القيادة في المصنع بتحقيق أسس الجودة الشاملة المتمثلة في إرضاء إحتياجات العميل.
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  يركز المصنع على تحقيق رضا الزبائن من خلال دراسة متطلباتهم.يركز المصنع على تحقيق رضا الزبائن من خلال دراسة متطلباتهم.. . 33

) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة لتقيـــــــيم العبـــــــارة التاليـــــــة: (يركـــــــز المصـــــــنع علـــــــى 7الجـــــــدول (
  .حقيق رضا الزبائن من خلال دراسة متطلباتهم)ت

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %35  14  موافق بشدة  1

  1  %65  26  موافق  2

      -  محايد  3

  -    -  غير موافق  4

  -    -  غير موافق بشدة  5

      40  المجمـــــــوع

ى تحقيــــق رضــــا لتقيــــيم العبــــارة (يركــــز المصــــنع علــــ) يوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة 7الجــــدول (
ـــــد جـــــاء فـــــي  ـــــه ق ـــــا مـــــن خـــــلال الجـــــدول أن ـــــاتهم)، ويتضـــــح لن ـــــائن مـــــن خـــــلال دراســـــة متطلب الزب
المركــــز الأول الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة قــــد جــــاءوا فــــي المركــــز الأول ممثلــــين بــــذلك نســــبة 

ــــك بنســــبة 65بلغــــت  ــــارة وذل ــــون بشــــدة علــــى هــــذه العب ــــي المركــــز الثــــاني الموافق % بينمــــا جــــاء ف
  إجمالي أفراد عينة الدراسة.% من 35بلغت 

ـــــاً حيـــــث بلغـــــت  ـــــة الدراســـــة قـــــد قيمـــــو هـــــذه العبـــــارة إيجابي ـــــا أن كافـــــة أفـــــراد عين ـــــا يتضـــــح لن وهن
%، وهـــــــذا يـــــــدل علـــــــى أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة يســـــــعى إلـــــــى تحقيـــــــق 100نســـــــبتهم 

رضــــــا الزبــــــائن مــــــن خــــــلال دراســــــة متطلبــــــاتهم، وهــــــذا تأكيــــــد أيضــــــاً أن مصــــــنع ســــــيراميك رأس 
  حرض على تحقيق إدارة الجودة الشاملة.الخيمة ي
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يحرص المصنع على تقديم تشكيلة واسعة من المنتجات لتلبية حاجات ورغبات يحرص المصنع على تقديم تشكيلة واسعة من المنتجات لتلبية حاجات ورغبات . . 44
  أكبر عدد من الزبائن.أكبر عدد من الزبائن.

يحــــــرص المصــــــنع علــــــى ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (8الجــــــدول (
  .)أكبر عدد من الزبائنتقديم تشكيلة واسعة من المنتجات لتلبية حاجات ورغبات 

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %40  16  موافق بشدة  1

  1  %52.5  21  موافق  2

  3  %7.5  3  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يحـــــــرص المصـــــــنع علـــــــى تقـــــــديم لتقيـــــــيم العبـــــــارة () يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة 8الجـــــــدول (
)، وقــــد أظهــــرت تشــــكيلة واســــعة مــــن المنتجــــات لتلبيــــة حاجــــات ورغبــــات أكبــــر عــــدد مــــن الزبــــائن

ــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت  ــــا نتــــائج الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء فــــي المركــــز الأول الموافقــــون عل لن
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وقـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة 52.5

ــــارة، حيــــث ب ــــى هــــذه العب ــــة الدراســــة40لغــــت نســــبتهم عل ــــراد عين ، بينمــــا جــــاء % مــــن إجمــــالي أف
  % فقط من إجمالي أفراد عينة الدراسة.7.5في المركز الثالث المحايدون بنسبة بلغت 

ــــا أن أكثــــر مــــن  % مــــن أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون أن مصــــنع 92ومــــن هــــذه النتــــائج يتضــــح لن
المنتجــــــات لتلبيــــــة حاجــــــات  يحــــــرص علــــــى تقــــــديم تشــــــكيلة واســــــعة مــــــنســــــيراميك رأس الخيمــــــة 

، ممـــــا يـــــدل دلالـــــة قاطعـــــة علـــــى أن المصـــــنع يحـــــرص علـــــى ورغبـــــات أكبـــــر عـــــدد مـــــن الزبـــــائن
  المنافسة في السوق وذلك بتنويع منتجاته التي تتناسب مع كافة أذواق الزبائن.
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يقوم القائمين على المصنع بمتابعة شكاوى الزبائن وتقديم الحلول المناسبة يقوم القائمين على المصنع بمتابعة شكاوى الزبائن وتقديم الحلول المناسبة . . 55
  لهم.لهم.

ـــــــارة التاليـــــــة: ( )9الجـــــــدول ( ـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة لتقيـــــــيم العب ـــــــى يوضـــــــح توزي يقـــــــوم القـــــــائمين عل
  .)المصنع بمتابعة شكاوى الزبائن وتقديم الحلول المناسبة لهم

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %32.5  13  موافق بشدة  1

  1  %55  22  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  -  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يقـــــــوم القـــــــائمين علـــــــى المصـــــــنع لتقيـــــــيم العبـــــــارة () يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة 9الجـــــــدول (
ــــول المناســــبة لهــــم ــــديم الحل ــــائن وتق )، ومــــن خــــلال تحليــــل الجــــدول، يتضــــح بمتابعــــة شــــكاوى الزب

% 55بتهم لنــــا أنــــه قــــد جــــاء فــــي المركــــز الأول الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة حيــــث بلغــــت نســــ
ــــى هــــذه  ــــاني الموافقــــون بشــــدة عل ــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الث مــــن إجمــــالي أف

ـــــث 32.5العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثال
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز 10المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت 

% فقــــط مــــن أفــــراد 2.5غيــــر الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بســــيطة بلغــــت الرابــــع والأخيــــر 
  عينة الدراسة.

يقــــوم % مــــن أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون أن 80وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن أكثــــر مــــن 
ـــــول المناســـــبة لهـــــم ـــــديم الحل ـــــائن وتق ـــــى المصـــــنع بمتابعـــــة شـــــكاوى الزب ـــــائمين عل ـــــدل الق ، وهـــــذا ي

القــــــادة فــــــي مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة يحرصــــــون علــــــى إرضــــــاء دلالــــــة قاطعــــــة علــــــى أن 
  .الزبائن وذلك بحل مشاكلهم والإهتمام بشكواهم
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  تعتقد إدارة المصنع أن الجودة تتحدد عن طريق تلبية حاجات الزبائن.تعتقد إدارة المصنع أن الجودة تتحدد عن طريق تلبية حاجات الزبائن.. . 66

ـــــد 10الجـــــدول ( ـــــة: (تعتق ـــــارة التالي ـــــيم العب ـــــة الدراســـــة لتقي ـــــع عين دارة المصـــــنع أن إ) يوضـــــح توزي
  .د عن طريق تلبية حاجات الزبائن)الجودة تتحد

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %22.5  9  موافق بشدة  1

  1  %67.5  27  موافق  2

  3  %7.5  3  محايد  3

  -  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

دارة المصـــــنع أن الجـــــودة لتقيـــــيم العبـــــارة (تعتقـــــد غـــــ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة 10الجـــــدول (
ــــد جــــاء  ــــه ق ــــا أن ــــائج الجــــدول يتضــــح لن ــــل نت ــــائن)، وبتحلي ــــة حاجــــات الزب ــــق تلبي تتحــــدد عــــن طري

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد 67.5فــــــي المركــــــز الأول الموافقــــــون علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت 
ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب ـــــون بســـــدة عل ـــــاني الموافق ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الث عين

% فقـــــط مـــــن إجمـــــالي 7.5%، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثالـــــث المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت 22.5
أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الرابـــــع والأخبـــــر غيـــــر الموافقـــــون بنســـــبة بســـــيطة جـــــداً 

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5بلغت 

أن تعتقـــــد  % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون90ومـــــن هـــــذه النتـــــائج يتضـــــح لنـــــا أن 
إدارة المصــــــنع أن الجــــــودة تتحــــــدد عــــــن طريــــــق تلبيــــــة حاجــــــات الزبــــــائن، ومــــــا دامــــــت أن الإدارة 
ــــــق مبــــــادئ إدارة  ــــــة قاطعــــــة أن الإدارة تســــــعى إلــــــى تحقي ــــــه يــــــدل دلال ــــــديها هــــــذا الإعتقــــــاد، فإن ل

  الجودة الشاملة من خلال تلبية حاجات الزبائن.
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  (ب) إلتزام الإدارة العليا بالجودة(ب) إلتزام الإدارة العليا بالجودة
دى المصـنع خطـة واضـحة حـول الجـودة ومحـددة بأهـداف معينـة وتلتـزم دى المصـنع خطـة واضـحة حـول الجـودة ومحـددة بأهـداف معينـة وتلتـزم توجد لـتوجد لـ. . 11

  الإدارة بتطبيقها.الإدارة بتطبيقها.

ــــــة: (11الجــــــدول ( ــــــيم العبــــــارة التالي ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــدى المصــــــنع ) يوضــــــح توزيــــــع عين توجــــــد ل
  .)خطة واضحة حول الجودة ومحددة بأهداف معينة وتلتزم الإدارة بتطبيقها

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  3  %17.5  7  افق بشدةمو   1

  1  %32.5  13  موافق  2

  2  %27.5  11  محايد  3

  3  %17.5  7  غير موافق  4

  4  %5  2  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ـــــــدى المصـــــــنع خطـــــــة لتقيـــــــيم العبـــــــارة () يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة 11الجـــــــدول ( توجـــــــد ل
)، ومــــن خــــلال تحليـــــل بتطبيقهــــا واضــــحة حــــول الجــــودة ومحــــددة بأهــــداف معينــــة وتلتــــزم الإدارة

نتــــائج الجــــدول يتضــــح لنــــا أنــــه قــــد جــــاء فــــي المركــــز الأول الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة، وذلــــك 
% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي المركــــــز الثــــــاني 32.5بنســــــبة بلغــــــت 

% مـــــــن أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة، وجـــــــاء فـــــــي المركـــــــز الثالـــــــث 27.5المحايـــــــددون بنســـــــبة بلغـــــــت 
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، 17.5لموافقـــــون بشـــــدة علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت ا

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا 17.5وتســــاوى معهــــم الغيــــر موافقــــون بنســــبة بلغــــت 
ــــارة بنســــبة بلغــــت  ــــى هــــذه العب ــــون بشــــدة عل ــــر الموافق ــــر غي ــــع والأخي ــــي المركــــز الراب % 5جــــاء ف

  الدراسة.من إجمالي أفرادد عينة 

% فقـــــط مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة موافقـــــون علـــــى 50ويتضـــــح لنـــــا مـــــن خـــــلال هـــــذه النتـــــائج أن 
ــــى أن هنــــاك  ــــدل عل ــــارة، وهــــذا ي ــــة الدراســــة لا يعلمــــون إذا 50هــــذه العب ــــراد عين % أيضــــاً مــــن أف
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ـــــزم الإدارة  ـــــدى مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة حـــــول الجـــــودة وتلت ـــــاك خطـــــة واضـــــحة ل كـــــان هن
  بتطبيقها أم لا.

  تعمل الإدارة بشكل مستمر على الوفاء بإلتزاماتها تجاه الزبائن.تعمل الإدارة بشكل مستمر على الوفاء بإلتزاماتها تجاه الزبائن.. . 22

تعمـــــــل الإدارة بشـــــــكل ) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة لتقيـــــــيم العبـــــــارة التاليـــــــة: (12الجـــــــدول (
  .)مستمر على الوفاء بإلتزاماتها تجاه الزبائن

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %30  12  موافق بشدة  1

  1  %67.5  27  موافق  2

  3  %2.5  1  محايد  3

  3  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تعمـــــــل الإدارة بشـــــــكل مســـــــتمر لتقيـــــــيم العبـــــــارة () يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة 12الجـــــــدول (
)، ويتضـــــح لنــــا مـــــن خــــلال نتـــــائج الجــــدول أنـــــه قــــد جـــــاء علــــى الوفـــــاء بإلتزاماتهــــا تجـــــاه الزبــــائن

%، بينمـــــــا جـــــــاء فـــــــي 67.5ز الأول الموافقـــــــون علـــــــى هـــــــذه العبـــــــارة بنســـــــبة بلغـــــــت فـــــــي المركـــــــ
% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة 30المركــــــز الثــــــاني الموافقــــــون علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت 

الدراســــة، وقــــد جــــاء فــــي المركــــز الثالــــث بالتســــاوي كــــل مــــن المحايــــدون وغيــــر الموافقــــون بنســــبة 
  سة.% من أفراد عينة الدرا2.5بسيطة بلغت 

% مــــــن أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة يــــــرون أن الإدارة 97وهــــــذه النتــــــائج توضــــــح لنــــــا أن اكثــــــر مــــــن 
، وهــــــذا مـــــن أهـــــم الأمـــــور التــــــي تعمـــــل بشـــــكل مســـــتمر علـــــى الوفــــــاء بإلتزاماتهـــــا تجـــــاه الزبـــــائن

  تؤدي إلى تحقيق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة في المصنع.
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  يعتبر المصنع الجودة شعاراً له.يعتبر المصنع الجودة شعاراً له.. . 33 

ـــــة: (يعتبـــــر المصـــــنع الجـــــودة 13( الجـــــدول ـــــارة التالي ـــــيم العب ـــــة الدراســـــة لتقي ) يوضـــــح توزيـــــع عين
  .شعاراً له)

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %60  24  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

لتقيــــــيم العبــــــارة (يعتبــــــر المصــــــنع الجــــــودة شــــــعاراً ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة 13(الجــــــدول 
لــــه)، ومــــن خــــلال تحليــــل الجــــدول يتضــــح لنــــا أنــــه قــــد جــــاء فــــي المركــــز الأول الموافقــــون علــــى 

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز 60هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء 27.5غـــــت الثـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة بنســـــبة بل

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة 12.5فــــــي المركــــــز الثالــــــث والأخيــــــر المحايــــــدون بنســــــبة بلغــــــت 
  الدراسة.

% مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يعترفـــــون 87ومـــــن خـــــلال هـــــذه النتـــــائج يتضـــــح لنـــــا أن اكثـــــر مـــــن 
ص القــــادة فــــي إدارة مصــــنع رأس بــــأن المصــــنع يعتبــــر الجــــودة شــــعاراً لــــه، وهــــذا يــــدل علــــى حــــر 

ــــــى  ــــــي المصــــــنع مــــــن خــــــلال الحــــــرص عل ــــــي ترســــــيخ أبعــــــاد إدارة الجــــــودة الشــــــاملة ف الخيمــــــة ف
  تطبيق شعار الجودة.
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تؤيــد الإدارة مبــدأ تفــويض الصــلاحيات وتســهيل تــدفق المعلومــات بــين الأقســام تؤيــد الإدارة مبــدأ تفــويض الصــلاحيات وتســهيل تــدفق المعلومــات بــين الأقســام . . 44
  المختلفة.المختلفة.

تؤيــــــــد الإدارة مبــــــــدأ يــــــــة: () يوضــــــــح توزيــــــــع عينــــــــة الدراســــــــة لتقيــــــــيم العبــــــــارة التال14الجــــــــدول (
  تفويض الصلاحيات وتسهيل تدفق المعلومات بين الأقسام المختلفة).

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %35  14  موافق بشدة  1

  1  %40  16  موافق  2

  3  %22.5  9  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تؤيــــــــد الإدارة مبــــــــدأ تفــــــــويض لتققــــــــيم العبــــــــارة () يوضــــــــح توزيــــــــع عينــــــــة الدراســــــــة 14الجــــــــدول (
، يتضــــــح لنـــــــا مـــــــن خـــــــلال الصــــــلاحيات وتســـــــهيل تـــــــدفق المعلومــــــات بـــــــين الأقســـــــام المختلفـــــــة)

% مــــن 40الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء فــــي المركــــز الأول الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت 
ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي ـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة حيـــــث بلغـــــت  إجمـــــالي أفـــــراد عين المركـــــز الث

ــــــث المحايــــــدون بنســــــبة بلغــــــت 35نســــــبتهم  % مــــــن إجمــــــالي 22.5%، وجــــــاء فــــــي المركــــــز الثال
أفـــراد عينـــة الدراســـة، بينمـــا جـــاء فـــي المركـــز الرابـــع والأخيـــر غيـــر الموافقـــون علـــى هـــذه العبــــارة 

  % فقط من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5حيث بلغت نسبتهم 

% مــــــن أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة يــــــرون أن إدارة 75ل هــــــذه النتــــــائج يتضــــــح لنــــــا أن هنــــــاك وبتحليــــــ
تؤيــــــد مبــــــدأ تفــــــويض الصــــــلاحيات وتســــــهيل تــــــدفق المعلومــــــات مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة 

  ، وهذا يعد مؤشر من مؤشرات تطبيق إدارة الجودة الشاملة.بين الأقسام المختلفة

  

Arab British Academy for Higher Education

www.abahe.co.uk



 

 182

ات الإداريـــة المختلفـــة بالشـــركة لتـــدعيم ات الإداريـــة المختلفـــة بالشـــركة لتـــدعيم تقـــوم الإدارة بتطـــوير المعرفـــة للمســـتويتقـــوم الإدارة بتطـــوير المعرفـــة للمســـتوي. . 55
  إلتزامها بالجودة.إلتزامها بالجودة.

تقـــــــوم الإدارة بتطـــــــوير ) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة لتقيـــــــيم العبـــــــارة التاليـــــــة: (15الجـــــــدول (
  .)المعرفة للمستويات الإدارية المختلفة بالشركة لتدعيم إلتزامها بالجودة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %30  12  موافق بشدة  1

  1  %55  22  موافق  2

  3  %15  6  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تقــــــوم الإدارة بتطــــــوير المعرفــــــة لتقيــــــيم العبــــــارة () يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة 15الجــــــدول (
نــــــا مــــــن خــــــلال )، ويتضــــــح لللمســــــتويات الإداريــــــة المختلفــــــة بالشــــــركة لتــــــدعيم إلتزامهــــــا بــــــالجودة

نتـــــائج الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
%، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة علـــــى هـــــذه العبـــــارة حيـــــث بلغـــــت نســـــبتهم 55
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثالــــث والأخيــــر المحايــــدون 30

  من إجمالي أفراد عينة الدراسة.% 15بنسبة بلغت 

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أن إدارة 85وبتحليـــــل هـــــذه النتـــــائج يتضـــــح لنـــــا أن 
تقـــــوم بتطـــــوير المعرفـــــة للمســـــتويات الإداريـــــة المختلفـــــة بالشـــــركة مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة 

ـــــالجودة ـــــى وجـــــود إدارة الجـــــودةلتـــــدعيم إلتزامهـــــا ب ـــــدل عل الشـــــاملة فـــــي  ، وهـــــذا مؤشـــــر إيجـــــابي ي
  .مصنع سيراميك رأس الخيمة
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  تعمل الإدارة على نشر ثقافة الجودة في جميع الأقسام والمستويات الإدارية.تعمل الإدارة على نشر ثقافة الجودة في جميع الأقسام والمستويات الإدارية.. . 66

تعمـــــل الإدارة علـــــى نشـــــر ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (16الجـــــدول (
  .)ثقافة الجودة في جميع الأقسام والمستويات الإدارية

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %37.5  15  موافق بشدة  1

  1  %50  20  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تعمـــــل الإدارة علــــــى نشـــــر ثقافــــــة لتقيـــــيم العبــــــارة () يوضـــــح توزيــــــع عينـــــة الدراســــــة 16الجـــــدول (
)، ويتضـــــح لنـــــا مـــــن خـــــلال الجـــــدول أنـــــه قـــــد المســـــتويات الإداريـــــةالجـــــودة فـــــي جميـــــع الأقســـــام و 

% مــــن إجمــــالي 50جــــاء فــــي المركــــز الأول الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة حيــــث بلغــــت نســــبتهم 
% 37.5أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة بنســـــبة بلغـــــت 

% 10الـــــث المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الث
ـــــون  ـــــر الموافق ـــــر غي ـــــع والأخي ـــــي المركـــــز الراب ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء ف ـــــراد عين مـــــن إجمـــــالي أف

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5الذين بلغت نسبتهم 

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة 87ومـــــن هـــــذه النتـــــائج يتضـــــح لنـــــا أن هنـــــاك أكثـــــر مـــــن 
ــــــع راميك رأس الخيمــــــة يــــــرون أن إدارة مصــــــنع ســــــي ــــــى نشــــــر ثقافــــــة الجــــــودة فــــــي جمي تعمــــــل عل

ـــــة ـــــق الأقســـــام والمســـــتويات الإداري ـــــد نحـــــو تحقي ـــــى الســـــعي الاكي ـــــاً عل ، وهـــــذا يعـــــد مؤشـــــراً إيجابي
  .إدارة الجودة الشاملة في المصنع
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تؤكــد الإدارة علــى أن الزبــون هــو أهــم عنصــر فــي أهــدافها، وهــذا كفيــل بتغييــر تؤكــد الإدارة علــى أن الزبــون هــو أهــم عنصــر فــي أهــدافها، وهــذا كفيــل بتغييــر . . 77
  ق ذلك.ق ذلك.ثقافة المؤسسة لتحقيثقافة المؤسسة لتحقي

ــــــة: (17الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العب ــــــع عين ــــــى أن ) يوضــــــح توزي تؤكــــــد الإدارة عل
  الزبون هو أهم عنصر في أهدافها، وهذا كفيل بتغيير ثقافة المؤسسة لتحقيق ذلك).

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %37.5  15  موافق بشدة  1

  1  %55  22  موافق  2

  3  %7.5  3  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ــــة الدراســــة 17الجــــدول ( ــــع عين ــــارة () يوضــــح توزي ــــيم العب ــــون هــــو لتقي ــــى أن الزب تؤكــــد الإدارة عل
، ويتضـــــح لنـــــا أهـــــم عنصـــــر فـــــي أهـــــدافها، وهـــــذا كفيـــــل بتغييـــــر ثقافـــــة المؤسســـــة لتحقيـــــق ذلـــــك)

فــــي المركــــز الأول الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة حيــــث  مــــن خــــلال نتــــائج الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون 55بلغـــــت نســـــبتهم 

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، 37.5بشــــــدة علــــــى هــــــذه العبــــــارة حيــــــث بلغــــــت نســــــبتهم 
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد 7.5بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثالـــــث والأخيـــــر المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت 

  عينة الدراسة.

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة 92ومـــــن هـــــذه النتـــــائج يتضـــــح لنـــــا أن هنـــــاك أكثـــــر مـــــن 
تؤكـــــد علـــــى أن الزبـــــون هـــــو أهـــــم عنصـــــر فـــــي أهـــــدافها، يـــــرون أن إدارة ســـــيراميك رأس الخيمـــــة 

جـــــودة ، وهـــــذا يعـــــد مـــــن أهـــــم مبـــــادئ إدارة الوهـــــذا كفيـــــل بتغييـــــر ثقافـــــة المؤسســـــة لتحقيـــــق ذلـــــك
  .الشاملة
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  تعمل الإدارة جاهدة كي تكون خدمات المصنع متميزة.تعمل الإدارة جاهدة كي تكون خدمات المصنع متميزة.. . 88

تعمــــل الإدارة جاهــــدة كــــي ) يوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة لتقيــــيم العبــــارة التاليــــة: (18الجــــدول (
  تكون خدمات المصنع متميزة).

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %30  12  موافق بشدة  1

  1  %57.5  23  موافق  2

  3  %12.5  5  يدمحا  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تعمـــــل الإدارة جاهـــــدة كـــــي تكـــــون لتقيـــــيم العبـــــارة () يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة 18الجـــــدول (
ــــزة) ــــه قــــد جــــاء فــــي المركــــز الأول الموافقــــون علــــى هــــذه خــــدمات المصــــنع متمي ــــا أن ، ويتضــــح لن

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز 57.5ســـــبتهم العبـــــارة حيـــــث بلغـــــت ن
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي 30الثــــاني الموافقــــون بشــــدة بنســــبة بلغــــت 

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.12.5المركز الثالث والأخير المحايدون بنسبة بلغت 

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة 87اكثــــــر مــــــن وبتحليــــــل هــــــذه النتــــــائج يتضــــــح لنــــــا أن أن هنــــــاك 
جاهـــــــدة كـــــــي تكـــــــون خـــــــدمات الدراســـــــة يـــــــرون أن إدارة مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة تعمـــــــل 

ــــزة ــــى قــــوة المصــــنع مــــن حيــــث المنافســــة، وهــــذا مؤشــــر المصــــنع متمي ، وهــــذا بــــالطبع ســــيؤدي إل
  .إيجابي يدل على وجود مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المصنع
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  إلى بناء سمعة بين الزبائن، على أنها تتميز بالجودة والإتقان.إلى بناء سمعة بين الزبائن، على أنها تتميز بالجودة والإتقان.تسعى الإدارة تسعى الإدارة . . 99

تســـــعى الإدارة إلـــــى بنـــــاء ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (19الجـــــدول (
  .)سمعة بين الزبائن، على أنها تتميز بالجودة والإتقان

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %47.5  19  موافق بشدة  1

  1  %50  20  افقمو   2

  3  %2.5  1  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تســـــعى الإدارة إلـــــى بنـــــاء ســـــمعة لتقيـــــيم العبـــــارة () يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة 19الجـــــدول (
أنــــه  )، ويتضــــح لنــــا مــــن خــــلال نتــــائج الجــــدولبــــين الزبــــائن، علــــى أنهــــا تتميــــز بــــالجودة والإتقــــان

% مـــــن إجمـــــالي 50قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة 

ـــــر 47.5بلغـــــت  ـــــث والأخي ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثال ـــــراد عين % مـــــن إجمـــــالي أف
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5لغت المحايدون بنسبة ب

% مــــــن أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة 97وبتحليــــــل هــــــذه النتــــــائج يتضــــــح لنــــــا أن أن هنــــــاك أكثــــــر مــــــن 
تســــعى إلــــى بنــــاء ســــمعة بــــين الزبــــائن، علــــى أنهــــا تتميــــز يــــرون أن إدارة ســــيراميك رأس الخيمــــة 

  بالجودة والإتقان.
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  فتها في تسيير أعمالها.فتها في تسيير أعمالها.تؤمن الإدارة بأن الجودة هي طريقها وفلستؤمن الإدارة بأن الجودة هي طريقها وفلس. . 1010

ــــة: (20الجــــدول ( ــــارة التالي ــــيم العب ــــة الدراســــة لتقي ــــع عين ــــأن الجــــودة ) يوضــــح توزي ــــؤمن الإدارة ب ت
  .)هي طريقها وفلسفتها في تسيير أعمالها

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %32.5  13  موافق بشدة  1

  1  %62.5  25  موافق  2

  3  %5  2  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تــــــؤمن الإدارة بـــــأن الجــــــودة هــــــي لتقيــــــيم العبـــــارة () يوضــــــح توزيـــــع عينــــــة الدراســـــة 20الجـــــدول (
)، وبتحليــــل نتــــائج الجــــدول يتضــــح لنــــا أنــــه قــــد جــــاء فــــي طريقهــــا وفلســــفتها فــــي تســــيير أعمالهــــا

%، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني 62.5غــــت المركــــز الأول الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بل
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جـــــاء 32.5الموافقــــون بشــــدة حيــــث بلغــــت نســــبتهم 

ـــــذين بلغـــــت نســـــبتهم  ـــــث والأخيـــــر المحايـــــدون ال % فقـــــط مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد 5فـــــي المركـــــز الثال
  عينة الدراسة.

% مـــــن 95بلغـــــت نســـــبة  ومـــــن هـــــذه النتـــــائج يتنضـــــح لنـــــا أن الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة قـــــد
تـــــؤمن بـــــأن الجـــــودة إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة حيـــــث يـــــرون أن إدارة ســـــيراميك رأس الخيمـــــة 

  .هي طريقها وفلسفتها في تسيير أعمالها
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  تقبل الإدارة بالحقيقة التي تؤكد على أنها هي المسئولة عن جودة المنتج.تقبل الإدارة بالحقيقة التي تؤكد على أنها هي المسئولة عن جودة المنتج.. . 1111

ــــــيم الع21الجــــــدول ( ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين ــــــة: () يوضــــــح توزي ــــــارة التالي ــــــة ب ــــــل الإدارة بالحقيق تقب
  .)التي تؤكد على أنها هي المسئولة عن جودة المنتج

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %45  18  موافق بشدة  1

  1  %50  20  موافق  2

  3  %5  2  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تقبـــــل الإدارة بالحقيقـــــة التـــــي تؤكـــــد لتقيـــــيم العبـــــارة (ضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة ) يو 21الجـــــدول (
)ن ويتضــــح مــــن خـــــلال بيانــــات الجـــــدول أنــــه قـــــد علــــى أنهــــا هـــــي المســــئولة عـــــن جــــودة المنـــــتج

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد 50جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
ـــــاني  ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الث ـــــون بشـــــدة حيـــــث بلغـــــت نســـــبتهم عين % مـــــن 45الموافق

إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثالــــث والأخيــــر المحايــــدون حيــــث بلغــــت 
  % من أفراد عينة الدراسة.5نسبتهم 

% مــــن أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون أن إدارة ســــيراميك 95وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن 
  .التي تؤكد على أنها هي المسئولة عن جودة المنتج تقبل بالحقيقةرأس الخيمة 
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  (ج) التحسين المستمر(ج) التحسين المستمر
يحرص المصنع علـى التحسـين المسـتمر علـى نظـام الإنتـاج والخدمـة مـن أجـل يحرص المصنع علـى التحسـين المسـتمر علـى نظـام الإنتـاج والخدمـة مـن أجـل . . 11

  تحسين الجودة.تحسين الجودة.

ـــــة: (22الجـــــدول ( ـــــارة التالي ـــــيم العب ـــــة الدراســـــة لتقي ـــــع عين ـــــى ) يوضـــــح توزي يحـــــرص المصـــــنع عل
  .)لإنتاج والخدمة من أجل تحسين الجودةالتحسين المستمر على نظام ا

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %45  18  موافق بشدة  1

  1  %50  20  موافق  2

  3  %5  2  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ع علـــــى التحســـــين يحـــــرص المصـــــنلتقيـــــيم العبـــــارة () يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة 22الجـــــدول (
، ويتضـــــح لنـــــا نـــــت خـــــلال )المســـــتمر علـــــى نظـــــام الإنتـــــاج والخدمـــــة مـــــن أجـــــل تحســـــين الجـــــودة

ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب ـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون عل ـــــه ق %، 50الجـــــدول أن
% مــــن إجمــــالي 45وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت 

ـــــة الدر  ـــــث بلغـــــت اســـــة، فـــــي حـــــين أفـــــراد عين ـــــدون حي ـــــث والأخيـــــر المحاي جـــــاء فـــــي المركـــــز الثال
  % من إجمالي أفراد المجتمع.5نسبتهم 

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــل هــــذه النت ــــى أن 95وبتحلي ــــون عل ــــة الدراســــة موافق ــــراد عين % مــــن أف
ــــاج والخدمــــة مصــــنع ســــيراميك رأس الخيمــــة  ــــى نظــــام الإنت يحــــرص علــــى التحســــين المســــتمر عل

  سين الجودة.من أجل تح
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  يسعى المصنع لتحسين المنتجات والخدمات بشكل مستمر.يسعى المصنع لتحسين المنتجات والخدمات بشكل مستمر.. . 22

يســـــعى المصـــــنع لتحســـــين ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (23الجـــــدول (
  .)المنتجات والخدمات بشكل مستمر

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %40  16  موافق بشدة  1

  1  %55  22  موافق  2

  3  %2.5  1  محايد  3

  3  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ــــــــة الدراســــــــة 23الجــــــــدول ( ــــــــع عين ــــــــارة) يوضــــــــح توزي ــــــــيم العب يســــــــعى المصــــــــنع لتحســــــــين ( لتقي
)، ويتضــــح لنــــا مــــن خــــلال بيانــــات الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء المنتجــــات والخــــدمات بشــــكل مســــتمر
% مـــــن أفـــــراد عينـــــة 55هـــــذه العبـــــارة حيـــــث بلغـــــت نســـــبتهم  فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى

ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب ـــــون بشـــــدة عل ـــــاني الموافق % 40الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الث
ـــــدون  ـــــث والأخيـــــر كـــــل مـــــن المحاي ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثال ـــــراد عين مـــــن إجمـــــالي أف

مــــــالي أفــــــراد عينــــــة % مــــــن إج2.5والغيــــــر موافقــــــون بالتســــــاوي حيــــــث بلغــــــت نســــــبة كــــــل مــــــنهم 
  الدراسة.

ــــاك  ــــا بجــــلاء أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ســــرون أن 95وبتحلي ــــراد عين % مــــن أف
  يسعى لتحسين المنتجات والخدمات بشكل مستمر.مصنع سيراميك رأس الخيمة 
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يحرص المصـنع بشـكل مسـتمر علـى تقليـل التفـاوت أو الفجـوة مـا بـين توقعـات يحرص المصـنع بشـكل مسـتمر علـى تقليـل التفـاوت أو الفجـوة مـا بـين توقعـات . . 33
  دة المنتجات وما بين الجودة الفعلية المقدمة لهم.دة المنتجات وما بين الجودة الفعلية المقدمة لهم.المستهلكين حول جو المستهلكين حول جو 

يحـــــرص المصـــــنع بشـــــكل ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (24الجـــــدول (
مســــتمر علـــــى تقليـــــل التفـــــاوت أو الفجــــوة مـــــا بـــــين توقعـــــات المســــتهلكين حـــــول جـــــودة المنتجـــــات 

  .)وما بين الجودة الفعلية المقدمة لهم

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %35  14  موافق بشدة  1

  1  %57.5  23  موافق  2

  3  %5  2  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يحـــــرص المصـــــنع بشـــــكل مســـــتمر ( لتقيـــــيم العبـــــارة) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة 24الجـــــدول (
توقعــــات المســــتهلكين حــــول جــــودة المنتجــــات ومــــا بــــين علــــى تقليــــل التفــــاوت أو الفجــــوة مــــا بــــين 

ـــــة المقدمـــــة لهـــــم ـــــي المركـــــز الجـــــودة الفعلي ـــــد جـــــاء ف ـــــه ق ـــــا مـــــن خـــــلال الجـــــدول أن )، ويتضـــــح لن
ـــــارة حيـــــث بلغـــــت نســـــبتهم  ـــــى هـــــذه العب % مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، 57.5الأول الموافقـــــون عل

% مــــن 35ت نســــبتهم وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه العبــــارة حيــــث بلغــــ
ـــــدون بنســـــبة بلغـــــت  ـــــث المحاي ـــــي المركـــــز الثال ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء ف ـــــرد عين % مـــــن 5إجمـــــالي أف

إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، فــــي حــــين جــــاء فــــي المركــــز الرابــــع والأخيــــر الغيــــر موافقــــون علــــى 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5هذه العبارة حيث جاءت نسبتهم 

% مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون 92تضـــــح لنـــــا أن هنـــــاك أكثـــــر مـــــن وبتحليـــــل هـــــذه النتـــــائج ي
يحـــــرص بشـــــكل مســــتمر علـــــى تقليـــــل التفـــــاوت أو الفجـــــوة مـــــا أن مصــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة 

  بين توقعات المستهلكين حول جودة المنتجات وما بين الجودة الفعلية المقدمة لهم.
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  الجودة.الجودة.يعتمد المصنع على أساليب وأدوات علمية لغرض تحسين يعتمد المصنع على أساليب وأدوات علمية لغرض تحسين . . 44

يعتمــــــد المصــــــنع علــــــى ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (25الجــــــدول (
  .)أساليب وأدوات علمية لغرض تحسين الجودة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  1  %50  20  موافق بشدة  1

  2  %40  16  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يعتمــــــد المصــــــنع علــــــى أســــــاليب ( لتقيــــــيم العبــــــارة) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة 25الجــــــدول (
)، ويتضــــح لنــــا مــــن خــــلال بيانــــات الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء وأدوات علميــــة لغــــرض تحســــين الجــــودة

% مـــــــن 50فـــــــي المركـــــــز الأول الموافقـــــــون بشـــــــدة علـــــــى هـــــــذه العبـــــــارة حيـــــــث بلغـــــــت نســـــــبتعهم 
ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة إجمـــــال ي أفـــــراد عين

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الرابــــع والأخيــــر 40بنســــبة بلغــــت 
  أفراد عينة الدراسة.إجمالي % من 10المحايدون حيث بلغت نسبتهم 

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن % 90وبتحليــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ي مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
  .يعتمد على أساليب وأدوات علمية لغرض تحسين الجودةمصنع سيراميك رأس الخيمة 
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إن تخطيط المنتجات وتطويرها وفحصها وتقديمها للسوق تعتبر عملية متكاملـة إن تخطيط المنتجات وتطويرها وفحصها وتقديمها للسوق تعتبر عملية متكاملـة . . 55
  (غير متجزئة) لتحسين الجودة.(غير متجزئة) لتحسين الجودة.

إن تخطــــــيط المنتجــــــات العبــــــارة التاليــــــة: ( ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم26الجــــــدول (
وتطويرهــــــــا وفحصــــــــها وتقــــــــديمها للســــــــوق تعتبــــــــر عمليــــــــة متكاملــــــــة (غيــــــــر متجزئــــــــة) لتحســــــــين 

  .)الجودة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %52.5  21  موافق  2

  3  %20  8  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  مجمـــــــوعال

إن تخطـــــيط المنتجـــــات وتطويرهـــــا ( لتقيـــــيم العبـــــارة) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة 26الجـــــدول (
، يتضـــــح )وفحصــــها وتقــــديمها للســـــوق تعتبــــر عمليـــــة متكاملــــة (غيـــــر متجزئــــة) لتحســـــين الجــــودة

الموافقــــــون بنســــــبة بلغــــــت لنــــــا مــــــن خــــــلال بيانــــــات الجــــــدول أنــــــه قــــــد جــــــاء فــــــي المركــــــز الأول 
ــــاني الموافقــــون بشــــدة بنســــبة 52.5 ــــي المركــــز الث ــــة الدراســــة، وجــــاء ف % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين

ـــــر 27.5بلغـــــت  ـــــث والأخي ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثال ـــــراد عين % مـــــن إجمـــــالي أف
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.20المحايدون بنسبة بلغت 

د عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن % مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــرا80وبتحليـــــــل هـــــــذه النتـــــــائج يتضـــــــح لنـــــــا أن 
تخطـــــــيط المنتجـــــــات وتطويرهـــــــا وفحصـــــــها وتقـــــــديمها للســـــــوق تعتبـــــــر عمليـــــــة متكاملـــــــة (غيـــــــر 

  .متجزئة) لتحسين الجودة
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يســـعى المصـــنع إلـــى تحمـــل مســـؤولياته تجـــاه المجتمـــع مـــن خـــلال التحســـين يســـعى المصـــنع إلـــى تحمـــل مســـؤولياته تجـــاه المجتمـــع مـــن خـــلال التحســـين . . 66
  المستمر للمنتج.المستمر للمنتج.

ــــــة:27الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين ــــــى ( ) يوضــــــح توزي يســــــعى المصــــــنع إل
  .)تحمل مسؤولياته تجاه المجتمع من خلال التحسين المستمر للمنتج

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %37.5  15  موافق بشدة  1

  1  %47.5  19  موافق  2

  3  %15  6  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يســـــــعى المصـــــــنع إلـــــــى تحمـــــــل ( لتقيـــــــيم العبـــــــارةح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة ) يوضـــــــ27الجـــــــدول (
ـــــتج ـــــا مـــــن خـــــلال )مســـــؤولياته تجـــــاه المجتمـــــع مـــــن خـــــلال التحســـــين المســـــتمر للمن ، ويتضـــــح لن

ـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون عل
ــــي ال47.5 ــــة الدراســــة، وجــــاء ف ــــاني الموافقــــون بشــــدة بنســــبة % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين مركــــز الث

ـــــر 37.5بلغـــــت  ـــــث والأخي ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثال ـــــراد عين % مـــــن إجمـــــالي أف
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.15المحايدون بنسبة بلغت 

ـــــــائج يتضـــــــح لنـــــــا أن  % مـــــــن أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع 85وبتحليـــــــل هـــــــذه النت
عى إلــــــى تحمــــــل مســــــؤولياته تجــــــاه المجتمــــــع مــــــن خــــــلال التحســــــين يســــــســــــيراميك رأس الخيمــــــة 

  .المستمر للمنتج
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تنظــر الإدارة إلــى التحســين المســتمر فــي العمــل علــى أنــه جــزءاً مــن متطلبــات تنظــر الإدارة إلــى التحســين المســتمر فــي العمــل علــى أنــه جــزءاً مــن متطلبــات . . 77
  الجودة.الجودة.

تنظــــــــر الإدارة إلــــــــى ) يوضــــــــح توزيــــــــع عينــــــــة الدراســــــــة لتقيــــــــيم العبــــــــارة التاليــــــــة: (28الجــــــــدول (
  .)ه جزءاً من متطلبات الجودةالتحسين المستمر في العمل على أن

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %40  16  موافق بشدة  1

  1  %50  20  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ـــــــى ا( لتقيـــــــيم العبـــــــارة) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة 28الجـــــــدول ( لتحســـــــين تنظـــــــر الإدارة إل
ويتبــــــين مــــــن خــــــلال بيانــــــات  .)المســــــتمر فــــــي العمــــــل علــــــى أنــــــه جــــــزءاً مــــــن متطلبــــــات الجــــــودة

ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب ـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الاول الموافقـــــون عل ـــــه ق % 50الجـــــدول، أن
ـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة بنســـــبة بلغـــــت  مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الث

نــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثالــــث والأخيــــر المحايــــدون % مــــن إجمــــالي أفــــراد عي40
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.10بنسبة بلغت 

% مـــــن أفــــراد عينـــــة الدراســــة يـــــرون 90ومــــن خــــلال تحليـــــل هــــذه النتـــــائج يتضــــح لنـــــا أن هنــــاك 
ـــــه أن إدارة مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة  ـــــى أن ـــــى التحســـــين المســـــتمر فـــــي العمـــــل عل تنظـــــر إل

  .من متطلبات الجودة جزءاً 
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  (د) النظم الإدارية(د) النظم الإدارية
  يهتم المصنع بمشاركة العاملين جميعهم في تحسين الجودة والأداء.يهتم المصنع بمشاركة العاملين جميعهم في تحسين الجودة والأداء.. . 11

يهـــــتم المصـــــنع بمشـــــاركة ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (29الجـــــدول (
  .)العاملين جميعهم في تحسين الجودة والأداء

  تيبالتر   النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %57.5  23  موافق  2

  3  %15  6  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يهــــتم المصــــنع بمشــــاركة العــــاملين ( لتقيــــيم العبــــارة) يوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة 29الجــــدول (
نــــا مــــن خــــلال بيانــــات الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء ، ويتضــــح ل)جمــــيعهم فــــي تحســــين الجــــودة والأداء

% مــــــن إجمــــــالي افــــــراد 57.5فــــــي المركــــــز الأول الموافقــــــون علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت 
ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب ـــــون بشـــــدة عل ـــــاني الموافق ـــــي المركـــــز الث ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء ف عين

خيــــــــر % مــــــــن إجمــــــــالي افــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة، بينمــــــــا جــــــــاء فــــــــي المركــــــــز الثالــــــــث والأ27.5
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.15المحايدون بنسبة بلغت 

ـــــــائج يتضـــــــح لنـــــــا أن  % مـــــــن أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع 85وبتحليـــــــل هـــــــذه النت
، ومـــــن يهـــــتم بمشـــــاركة العـــــاملين جمـــــيعهم فـــــي تحســـــين الجـــــودة والأداءســـــيراميك رأس الخيمـــــة 

  .ارة الجودة الشاملةالمعروف أن مبدأ المشاركة الفعالة من أعهم مبادئ إد
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  يشارك العاملين في إعداد الخطط لتحسين الجودة.يشارك العاملين في إعداد الخطط لتحسين الجودة.. . 22

يشــــــارك العــــــاملين فــــــي ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (30الجــــــدول (
  إعداد الخطط لتحسين الجودة).

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %22.5  9  موافق بشدة  1

  1  %57.5  23  موافق  2

  3  %17.5  7  حايدم  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يشـــــــارك العـــــــاملين فـــــــي إعـــــــداد ( لتقيـــــــيم العبـــــــارة) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة 30الجـــــــدول (
، ويتضــــح لنــــا مــــن خــــلال بيانــــات الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء فــــي المركــــز الخطــــط لتحســــين الجــــودة)

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، 57.5ى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت الأول الموافقـــــون علـــــ
% مــــــن 22.5الموافقــــــون بشــــــدة علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت وجــــــاء فــــــي المركــــــز الثــــــاني 

% 17.5إجمـــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســـــة، وجــــــاء فــــــي المركــــــز الثالـــــث المحايــــــدون بنســــــبة بلغــــــت 
ـــــي الم ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء ف ـــــراد عين ـــــون مـــــن إجمـــــالي أف ـــــر الموافق ـــــر غي ـــــع والأخي ركـــــز الراب

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5بنسبة ضئيلة بلغت 

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن 90وبتحليــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
  في إعداد الخطط لتحسين الجودة.العاملين في مصنع سيراميك رأس الخيمة يشاركون 
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رعة الإســتجابة للطلبــات والمتغيــرات مــن خــلال وجــود نظــم رعة الإســتجابة للطلبــات والمتغيــرات مــن خــلال وجــود نظــم يوصــف المصــنع بســيوصــف المصــنع بســ. . 33
  واضحة وصريحة.واضحة وصريحة.

يوصــــف المصــــنع بســــرعة ) يوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة لتقيــــيم العبــــارة التاليــــة: (31الجــــدول (
  ).الإستجابة للطلبات والمتغيرات من خلال وجود نظم واضحة وصريحة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %50  20  موافق  2

  3  %20  8  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يوصــــــــف المصــــــــنع بســــــــرعة ( لتقيــــــــيم العبــــــــارة) يوضــــــــح توزيــــــــع عينــــــــة الدراســــــــة 31الجــــــــدول (
، ويتضــــــح مــــــن )الإســــــتجابة للطلبــــــات والمتغيــــــرات مــــــن خــــــلال وجــــــود نظــــــم واضــــــحة وصــــــريحة

بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة خـــــلال 
ـــــون بشـــــدة 50بلغـــــت  ـــــاني الموافق ـــــي المركـــــز الث ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء ف ـــــراد عين % مـــــن إجمـــــالي أف

أفــــــــرادد عينــــــــة الدراســــــــة، وجــــــــاء فــــــــي المركــــــــز الثالــــــــث إجمــــــــالي % مــــــــن 27.5بنســــــــبة بلغــــــــت 
راد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز % مـــــن إجمـــــالي أفـــــ20المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت 

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5الرابع الأخير الغير موافقون حيث بلغت نسبتهم 

% مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون 77وبتحليـــــل هـــــذه النتـــــائج يتضـــــح لنـــــا أن هنـــــاك أكثـــــر مـــــن 
رات مــــــــن يوصــــــــف بســــــــرعة الإســــــــتجابة للطلبــــــــات والمتغيــــــــأن مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس الخيمــــــــة 
  .خلال وجود نظم واضحة وصريحة
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  تجرى عملية تقييم رؤساء الأقسام على أساس مدى جودة منتجات أقسامهم.تجرى عملية تقييم رؤساء الأقسام على أساس مدى جودة منتجات أقسامهم.. . 44

تجـــــــرى عمليـــــــة تقيـــــــيم ) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة لتقيـــــــيم العبـــــــارة التاليـــــــة: (32الجـــــــدول (
  .)رؤساء الأقسام على أساس مدى جودة منتجات أقسامهم

  لترتيبا  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %52.5  21  موافق  2

  3  %15  6  محايد  3

  4  %5  2  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تجـــــــرى عمليـــــــة تقيـــــــيم رؤســـــــاء ( لتقيـــــــيم العبـــــــارة) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة 32الجـــــــدول (
ويتضـــــــح لنـــــــا مـــــــن خـــــــلال بيانـــــــات  ،)الأقســـــــام علـــــــى أســـــــاس مـــــــدى جـــــــودة منتجـــــــات أقســـــــامهم

% 52.5الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
ـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة بنســـــبة بلغـــــت  مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الث

ــــــدون بنســــــبة إجمــــــالي % مــــــن 27.5 ــــــث المحاي ــــــي المركــــــز الثال ــــــة الدراســــــة، وجــــــاء ف ــــــراد عين أف
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الرابــــع والأخيــــر الغيــــر 15لغــــت ب

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.5موافقون بنسبة بلغت 

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن 80وبتحليــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
  .ة منتجات أقسامهمعلى أساس مدى جودتجرى عملية تقييم رؤساء الأقسام 
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يوجــــد فــــي الهيكــــل التنظيمــــي الخــــاص بالمصــــنع، قســــم خــــاص بمراقبــــة أو يوجــــد فــــي الهيكــــل التنظيمــــي الخــــاص بالمصــــنع، قســــم خــــاص بمراقبــــة أو . . 55 
  توكيد الجودة.توكيد الجودة.

ـــــــة: (33الجـــــــدول ( ـــــــارة التالي ـــــــيم العب ـــــــة الدراســـــــة لتقي ـــــــع عين ـــــــي الهيكـــــــل ) يوضـــــــح توزي يوجـــــــد ف
  .)التنظيمي الخاص بالمصنع، قسم خاص بمراقبة أو توكيد الجودة

  رتيبالت  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %40  16  موافق بشدة  1

  1  %50  20  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يوجــــــد فــــــي الهيكــــــل التنظيمــــــي ( لتقيــــــيم العبــــــارة) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة 33الجــــــدول (
ــــــد الجــــــودة ــــــة أو توكي ــــــات الجــــــدول  ،)الخــــــاص بالمصــــــنع، قســــــم خــــــاص بمراقب مــــــن خــــــلال بيان

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد 50يتضــــــح لنــــــا أنــــــه جــــــاء فــــــي المركــــــز الأول الموافقــــــون بنســــــبة بلغــــــت 
% مـــــن إجمـــــالي 40عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة بنســـــبة بلغـــــت 

ــــدون بنســــبة بلغــــت  ــــر المحاي ــــث والأخي ــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثال % 10أفــــراد عين
  إجمالي أفراد عينة الدراسة.من 

فـــــي % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أن 90وبتحليـــــل هـــــذه النتـــــائج يتضـــــح لنـــــا أن 
ــــــد الجــــــودةيوجــــــد  الهيكــــــل التنظيمــــــي الخــــــاص بالمصــــــنع ــــــة أو توكي ، وهــــــذا قســــــم خــــــاص بمراقب

دليــــــل قــــــوي علــــــى إهتمــــــام القيــــــادة فــــــي مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة بترســــــيخ مبــــــادئ غــــــدارة 
  الشاملة. الجودة
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  توجد خطة تدريب سنوية لتنمية قدرات العاملين.توجد خطة تدريب سنوية لتنمية قدرات العاملين.. . 66

توجـــــــد خطـــــــة تـــــــدريب ) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة لتقيـــــــيم العبـــــــارة التاليـــــــة: (34الجـــــــدول (
  .)سنوية لتنمية قدرات العاملين

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %35  14  موافق بشدة  1

  1  %42.5  17  موافق  2

  3  %15  6  محايد  3

  4  %7.5  3  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

توجــــد خطــــة تــــدريب ســــنوية لتنميــــة ( لتقيــــيم العبــــارة) يوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة 34الجــــدول (
، ويتضـــــح لنـــــا مـــــن خـــــلال بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول )قـــــدرات العـــــاملين

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء 42.5ســـــبة بلغـــــت الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بن
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، 35فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة بنســـــبة بلغـــــت 
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، 15وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثالـــــث المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت 

% مـــــن إجمـــــالي 7.5بة بلغـــــت بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الرابـــــع والأخيـــــر غيـــــر الموافقـــــون بنســـــ
  أفراد عينة الدراسة.

توجـــــد % مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أنـــــه 78وبتحليـــــل هـــــذه النتـــــائج يتضـــــح لنـــــا أن هنـــــاك 
، وبلاشــــــك أن هــــــذا ســــــوف يســــــاهم فــــــي تفعيــــــل خطــــــة تــــــدريب ســــــنوية لتنميــــــة قــــــدرات العــــــاملين

  أسس إدارة الجودة الشاملة في المصنع.
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  بناء على أسس ومعايير واضحة.بناء على أسس ومعايير واضحة.تنفذ البرامج التدريبية تنفذ البرامج التدريبية . . 77

تنفــــــذ البــــــرامج التدريبيــــــة ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (35الجــــــدول (
  .)بناء على أسس ومعايير واضحة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %32.5  13  موافق بشدة  1

  1  %37.5  15  موافق  2

  3  %20  8  محايد  3

  4  %10  4  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ــــة الدراســــة 35الجــــدول ( ــــارة) يوضــــح توزيــــع عين ــــاء علــــى ( لتقيــــيم العب ــــة بن ــــذ البــــرامج التدريبي تنف
، مـــــن خـــــلال بيانـــــات الجـــــدول يتضـــــح لنـــــا أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز )أســـــس ومعـــــايير واضـــــحة

إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة،  % مـــــن37.5الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
% مــــــن 32.5وجــــــاء فــــــي المركــــــز الثــــــاني الموافقــــــون بشــــــدة علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت 

% مـــــن 20إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثالـــــث المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت 
ســـــبة إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الرابــــع والأخيــــر غيــــر الموافقــــون بن

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.10بلغت 

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن 70وبتحليــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
بنــــــــاء علــــــــى أســــــــس ومعــــــــايير فــــــــي مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس الخيمــــــــة تنفــــــــذ البــــــــرامج التدريبيــــــــة 

  .واضحة
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  (هـ) الإجراءات التشغيلية(هـ) الإجراءات التشغيلية
يتم عن طريق إتباع أساليب التفتـيش مـن وقـت يتم عن طريق إتباع أساليب التفتـيش مـن وقـت إن التحقق من جودة المنتجات إن التحقق من جودة المنتجات . . 11

  لآخر.لآخر.

إن التحقــــــق مــــــن جــــــودة ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (36الجــــــدول (
  .)المنتجات يتم عن طريق إتباع أساليب التفتيش من وقت لآخر

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %35  14  موافق بشدة  1

  1  %52.5  21  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

إن التحقـــــق مـــــن جـــــودة المنتجـــــات ( لتقيـــــيم العبـــــارة) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة 36الجـــــدول (
، ومــــن خــــلال نتــــائج الجــــدول يتضــــح )يــــتم عــــن طريــــق إتبــــاع أســــاليب التفتــــيش مــــن وقــــت لآخــــر

% مـــــن 52.5ي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت لنـــــا أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــ
% 35إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة بنســــبة بلغــــت 

مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثالــــث والأخيــــر المحايــــدون بنســــبة بلغــــت 
  أفراد عينة الدراسة.إجمالي % من 12.5

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن 88وبتحليــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
فـــــي  التحقـــــق مـــــن جـــــودة المنتجـــــات يـــــتم عـــــن طريـــــق إتبـــــاع أســـــاليب التفتـــــيش مـــــن وقـــــت لآخـــــر

  مصنع سيراميك رأس الخيمة.
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  يعتمد المصنع على مجموعة من الموردين عند شراء إحتياجاته.يعتمد المصنع على مجموعة من الموردين عند شراء إحتياجاته.. . 22

يعتمــــــد المصــــــنع علــــــى يــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: () يوضــــــح توز 37الجــــــدول (
  .)مجموعة من الموردين عند شراء إحتياجاته

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %30  12  موافق بشدة  1

  1  %55  22  موافق  2

  3  %15  6  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ـــــع عينـــــة الدراســـــة 37الجـــــدول ( ـــــارة) يوضـــــح توزي ـــــيم العب ـــــى مجموعـــــة ( لتقي يعتمـــــد المصـــــنع عل
، مـــن خـــلال بيانـــات الجـــدول يتضـــح لنـــا أنـــه قـــد جـــاء فـــي )مـــن المـــوردين عنـــد شـــراء إحتياجاتـــه

ــــــارة بنســــــبة بلغــــــت  ــــــى هــــــذه العب ــــــون عل ــــــة 55المركــــــز الأول الموافق ــــــراد عين % مــــــن إجمــــــالي أف
ـــــ ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الث ـــــى هـــــذه العب ـــــون بشـــــدة عل % 30اني الموافق

ــــدون بنســــبة  ــــر المحاي ــــث والأخي ــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثال ــــراد عين مــــن إجمــــالي أف
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.15بلغت 

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن 85وبتحليــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
  .على مجموعة من الموردين عند شراء إحتياجاتهاميك رأس الخيمة يعتمد مصنع سير 
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يعتمد المصنع معايير معينة في إنتقاء الموارد أو الموردين، وأهم هذه المعـايير يعتمد المصنع معايير معينة في إنتقاء الموارد أو الموردين، وأهم هذه المعـايير . . 33
  هو معيار الجودة.هو معيار الجودة.

ـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (38الجـــــدول ( يعتمـــــد المصـــــنع معـــــايير ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقي
  .)قاء الموارد أو الموردين، وأهم هذه المعايير هو معيار الجودةمعينة في إنت

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %37.5  15  موافق بشدة  1

  1  %50  20  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يعتمــــــد المصــــــنع معــــــايير معينــــــة ( لتقيــــــيم العبــــــارةســــــة ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدرا38الجــــــدول (
، ويتضـــــح لنـــــا مـــــن )فــــي إنتقـــــاء المـــــوارد أو المـــــوردين، وأهـــــم هـــــذه المعــــايير هـــــو معيـــــار الجـــــودة

خـــــلال بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة 
ـــــي المركـــــز50بلغـــــت  ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء ف ـــــراد عين ـــــون بشـــــدة  % مـــــن إجمـــــالي أف ـــــاني الموافق الث

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي 37.5 علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.12.5المركز الثالث والأخير المحايدون بنسبة بلغت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة 87وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك اكثــــر مــــن 
ــــــــرون أن مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس الخيمــــــــة  ــــــــاء المــــــــوارد أو ي ــــــــي إنتق ــــــــة ف يعتمــــــــد معــــــــايير معين
  .الموردين، وأهم هذه المعايير هو معيار الجودة
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يهــــــتم المصــــــنع فــــــي لــــــوائح مشــــــترياته بــــــالموردين ذوي الأســــــعار الأقــــــل، يهــــــتم المصــــــنع فــــــي لــــــوائح مشــــــترياته بــــــالموردين ذوي الأســــــعار الأقــــــل، . . 44
  بصرف النظر عن الجودة.بصرف النظر عن الجودة.

يهــــتم المصــــنع فــــي لــــوائح اليــــة: () يوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة لتقيــــيم العبــــارة الت39الجــــدول (
  .)مشترياته بالموردين ذوي الأسعار الأقل، بصرف النظر عن الجودة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  3  %20  8  موافق بشدة  1

  1  %35  14  موافق  2

  2  %30  12  محايد  3

  4  %10  4  غير موافق  4

  5  %5  2  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يهــــــــتم المصــــــــنع فــــــــي لــــــــوائح ( لتقيــــــــيم العبــــــــارة) يوضــــــــح توزيــــــــع عينــــــــة الدراســــــــة 39( الجــــــــدول
، ويتضـــــح لنـــــا مـــــن )مشـــــترياته بـــــالموردين ذوي الأســـــعار الأقـــــل، بصـــــرف النظـــــر عـــــن الجـــــودة

الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة  خـــــلال بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول
، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني المحايـــــدون بنســـــبة % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة35بلغـــــت 
ـــــون بشـــــدة إجمـــــالي % مـــــن 30بلغـــــت  ـــــث الموافق ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثال ـــــراد عين أف

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز 20علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
ــــر الموافقــــون بنســــبة بلغــــت  ــــة الدراســــة10الرابــــع غي ، بينمــــا جــــاء فــــي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين

ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب ـــــون بشـــــدة عل ـــــر الموافق ـــــر غي % مـــــن 5المركـــــز الخـــــامس والأخي
  إجمالي أفراد عينة الدراسة.

وبتحليــــــل هــــــذه النتــــــائج يتضــــــح لنــــــا أن اكثــــــر مــــــن نصــــــف عينــــــة الدراســــــة يــــــرون أن مصــــــنع 
بصــــــرف  يهــــــتم فــــــي لــــــوائح مشــــــترياته بــــــالموردين ذوي الأســــــعار الأقــــــل،ســــــيراميك رأس الخيمــــــة 

  .النظر عن الجودة
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يحــــتفظ المصــــنع بقاعــــدة بيانــــات متكاملــــة حــــول المــــوردين والســــلع التــــي يحــــتفظ المصــــنع بقاعــــدة بيانــــات متكاملــــة حــــول المــــوردين والســــلع التــــي . . 55  
  يشتريها.يشتريها.

يحـــــتفظ المصـــــنع بقاعـــــدة ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (40الجـــــدول (
  .)بيانات متكاملة حول الموردين والسلع التي يشتريها

  يبالترت  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %57.5  23  موافق  2

  3  %15  6  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يحـــــتفظ المصـــــنع بقاعـــــدة بيانـــــات ( لتقيـــــيم العبـــــارة) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة 40الجـــــدول (
ويتضــــح لنــــا مــــن خــــلال بيانــــات الجــــدول أنــــه ، )متكاملــــة حــــول المــــوردين والســــلع التــــي يشــــتريها

% مـــــن إجمـــــالي 57.5قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
أفـــــراد عينــــــة الدراســــــة، وجــــــاء فــــــي المركــــــز الثــــــاني الموافقــــــون بشــــــدة علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة 

ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثا27.5بلغـــــت  ـــــراد عين ـــــر % مـــــن إجمـــــالي أف ـــــث والأخي ل
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.15المحايدون بنسبة بلغت 

% مــــن أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون أن مصــــنع 85وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك 
يحــــــــتفظ بقاعـــــــــدة بيانــــــــات متكاملــــــــة حـــــــــول المــــــــوردين والســــــــلع التـــــــــي ســــــــيراميك رأس الخيمــــــــة 

  .يشتريها
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ي تـدقيق وفحـص المـواد التـي يـتم شـراؤها مـن ي تـدقيق وفحـص المـواد التـي يـتم شـراؤها مـن يعتمد المصنع على جهة ثالثة فـيعتمد المصنع على جهة ثالثة فـ. . 66
  الموردين.الموردين.

يعتمــــــد المصــــــنع علــــــى ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (41الجــــــدول (
  .)جهة ثالثة في تدقيق وفحص المواد التي يتم شراؤها من الموردين

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %17.5  7  موافق بشدة  1

  1  %60  24  موافق  2

  2  %17.5  7  محايد  3

  3  %2.5  1  غير موافق  4

  3  %2.5  1  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يعتمــــد المصــــنع علــــى جهــــة ثالثــــة ( لتقيــــيم العبــــارةيوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة  )41(الجــــدول 
، ويتضــــح لنــــا مــــن خــــلال نتــــائج )فــــي تــــدقيق وفحــــص المــــواد التــــي يــــتم شــــراؤها مــــن المــــوردين

% 60دول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هذعـــــه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت الجـــــ
ـــــدون  ـــــون بشـــــدة والمحاي ـــــاني الموافق ـــــي المركـــــز الث ـــــراد عينـــــة الددراســـــة، وجـــــاء ف مـــــن إجمـــــالي أف

ــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثالــــث 17.5بنســــب متســــاوية بلغــــت  ــــراد عين % مــــن إجمــــالي اف
ـــــر ا ـــــر بالتســـــاوي كـــــل مـــــن غي ـــــون بشـــــدة بنســـــب متســـــاوية بلغـــــت والأخي ـــــر الموافق ـــــون وغي لموافق

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة 77وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن 
يعتمـــــد علـــــى جهـــــة ثالثـــــة فـــــي تـــــدقيق وفحـــــص المـــــواد يـــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة 

  .ردينالتي يتم شراؤها من المو 
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  يتم شراء المواد الخام الخاصة بتصنيع المنتجات حسب مواصفات محددة.يتم شراء المواد الخام الخاصة بتصنيع المنتجات حسب مواصفات محددة.. . 77

يـــــتم شـــــراء المـــــواد الخـــــام ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (42الجـــــدول (
  .)الخاصة بتصنيع المنتجات حسب مواصفات محددة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %62.5  25  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يـــــتم شـــــراء المـــــواد الخـــــام الخاصـــــة ( لتقيـــــيم العبـــــارةيوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة  )42(الجـــــدول 
أنـــــه ، ويتضـــــح لنـــــا مـــــن خـــــلال بيانـــــات الجـــــدول )بتصـــــنيع المنتجـــــات حســـــب مواصـــــفات محـــــددة

% مـــــن إجمـــــالي 62.5قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
أفـــــراد عينــــــة الدراســــــة، وجــــــاء فــــــي المركــــــز الثــــــاني الموافقــــــون بشــــــدة علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة 

ـــــر 27.5بلغـــــت  ـــــث والأخي ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثال ـــــراد عين % مـــــن إجمـــــالي أف
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.10المحايدون بنسبة بلغت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة 90ومــــن خــــلال تحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك 
يـــــــتم شـــــــراء المـــــــواد الخـــــــام الخاصـــــــة بتصـــــــنيع يـــــــرون أن فـــــــي مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة 

  .المنتجات حسب مواصفات محددة

  
  

Arab British Academy for Higher Education

www.abahe.co.uk



 

 210

زين علـى شـهادة المواصـفات زين علـى شـهادة المواصـفات يحرص المصنع على التعامـل مـع المـوردين الحـائيحرص المصنع على التعامـل مـع المـوردين الحـائ. . 88
  ))IISSOOالدولية (الدولية (

ـــــة: (43الجـــــدول ( ـــــارة التالي ـــــيم العب ـــــة الدراســـــة لتقي ـــــع عين ـــــى ) يوضـــــح توزي يحـــــرص المصـــــنع عل
  .)ISOالتعامل مع الموردين الحائزين على شهادة المواصفات الدولية 

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %37.5  15  موافق بشدة  1

  1  %42.5  17  موافق  2

  3  %20  8  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يحـــــرص المصـــــنع علـــــى التعامـــــل ( لتقيـــــيم العبـــــارةيوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة  )43(الجـــــدول 
، ويتضــــــح لنــــــا مــــــن خــــــلال )ISOمــــــع المــــــوردين الحــــــائزين علــــــى شــــــهادة المواصــــــفات الدوليــــــة 

فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  نتـــــائج الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء
ــــاني الموافقــــون بشــــدة بنســــبة إجمــــالي % مــــن 42.5 ــــي المركــــز الث ــــة الدراســــة، وجــــاء ف أفــــراد عين

ـــــــة الدراســـــــة، وجـــــــاء فـــــــي المركـــــــز الثالـــــــث 37.5بلغـــــــت  والأخيـــــــر % مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عين
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.20المحايدون بنسبة 

ــــاك وب ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن 80تحليــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
يحـــــرص المصـــــنع علـــــى التعامـــــل مـــــع المـــــوردين الحـــــائزين علـــــى مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة 

  .ISOشهادة المواصفات الدولية 
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تعمـــــل إدارة المصـــــنع علـــــى تحديـــــد طبيعـــــة وأســـــباب عـــــدم المطابقـــــة داخـــــل تعمـــــل إدارة المصـــــنع علـــــى تحديـــــد طبيعـــــة وأســـــباب عـــــدم المطابقـــــة داخـــــل . . 99
  ء ذلك تتخذ الإجراءات التصحيحية.ء ذلك تتخذ الإجراءات التصحيحية.المصنع، وعلى ضو المصنع، وعلى ضو 

تعمـــــــل إدارة المصـــــــنع ) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة لتقيـــــــيم العبـــــــارة التاليـــــــة: (44الجـــــــدول (
علـــــــى تحديـــــــد طبيعـــــــة وأســـــــباب عـــــــدم المطابقـــــــة داخـــــــل المصـــــــنع، وعلـــــــى ضـــــــوء ذلـــــــك تتخـــــــذ 

  .)الإجراءات التصحيحية

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %22.5  9  موافق بشدة  1

  1  %62.5  25  موافق  2

  3  %15  6  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تعمــــل إدارة المصــــنع علــــى تحديــــد ( لتقيــــيم العبــــارةيوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة  )44(الجــــدول 
طبيعــــــــة وأســــــــباب عــــــــدم المطابقــــــــة داخــــــــل المصــــــــنع، وعلــــــــى ضــــــــوء ذلــــــــك تتخــــــــذ الإجــــــــراءات 

، ويتضــــــح لنــــــا مــــــن خــــــلال بيانــــــات الجــــــدول أنــــــه قــــــد جــــــاء فــــــي المركــــــز الأول )حيحيةالتصــــــ
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء 62.5الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 

ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب ـــــون بشـــــدة عل ـــــاني الموافق % مـــــن إجمـــــالي 22.5فـــــي المركـــــز الث
ــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي الم ــــدون بنســــبة بلغــــت أفــــراد عين ــــر المحاي ــــث والأخي % 15ركــــز الثال

  أفراد عينة الدراسة.إجمالي من 

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن 85وبتحليــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
ــــد طبيعــــة وأســــباب عــــدم المطابقــــة داخــــل مصــــنع ســــيراميك رأس الخيمــــة تعمــــل إدارة  علــــى تحدي

  .جراءات التصحيحيةالمصنع، وعلى ضوء ذلك تتخذ الإ

Arab British Academy for Higher Education

www.abahe.co.uk



 

 212

يعمل المصنع علـى تحليـل العمليـات والنتـائج وشـكاوى الزبـائن لغـرض التقليـل يعمل المصنع علـى تحليـل العمليـات والنتـائج وشـكاوى الزبـائن لغـرض التقليـل . . 1010
  من حالات عدم المطابقة.من حالات عدم المطابقة.

ــــــى ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (45الجــــــدول ( يعمــــــل المصــــــنع عل
  .)المطابقةتحليل العمليات والنتائج وشكاوى الزبائن لغرض التقليل من حالات عدم 

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %35  14  موافق بشدة  1

  1  %47.5  19  موافق  2

  3  %15  6  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يعمــــــل المصــــــنع علــــــى تحليــــــل ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )45(الجــــــدول 
ــــات ــــة العملي ــــل مــــن حــــالات عــــدم المطابق ــــائن لغــــرض التقلي ــــائج وشــــكاوى الزب ــــا ، )والنت يتضــــح لن

مـــن خـــلال بيانـــات الجـــدول أنـــه قـــد جـــاء فـــي المركـــز الأول الموافقـــون علـــى هـــذه العبـــارة بنســـبة 
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة 47.5بلغــــت 

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز 35 علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت
% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي 15الثالــــــث المحايــــــدون بنســــــبة بلغــــــت 

% مـــــن 2.5المركـــــز الرابـــــع والأخيـــــر الغيـــــر موافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة حيـــــث بلغـــــت نســـــبتهم 
  إجمالي أفراد عينة الدراسة.

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة 82أن هنــــاك أكثــــر مــــن  وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا
يعمـــــــل علـــــــى تحليـــــــل العمليـــــــات والنتـــــــائج وشـــــــكاوى يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة 

  .الزبائن لغرض التقليل من حالات عدم المطابقة
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  الجزء الثالثالجزء الثالث
ـــــة بالسياســـــات التنافســـــية الخاصـــــة بمصـــــنع  هـــــذا الجـــــزء مجموعـــــة مـــــن الأســـــئلة ذات العلاق

  اميك رأس الخيمة.سير 

  (أ) سياسة المنتجات(أ) سياسة المنتجات
  ..المصنعالمصنعتعتمد عملية إنتاج المنتجات على حاجات الزبائن وإمكانات تعتمد عملية إنتاج المنتجات على حاجات الزبائن وإمكانات . . 11

تعتمــــــد عمليــــــة إنتــــــاج ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (46الجــــــدول (
  .)المصنعالمنتجات على حاجات الزبائن وإمكانات 

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %17.5  7  موافق بشدة  1

  1  %72.5  29  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تعتمــــــد عمليــــــة إنتــــــاج المنتجــــــات ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )46(الجــــــدول 
ن خــــلال بيانــــات الجــــدول أنــــه قــــد ، ويتضــــح لنــــا مــــ)المصــــنععلــــى حاجــــات الزبــــائن وإمكانــــات 

ــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت  % مــــــن إجمــــــالي 72.5جــــــاء فــــــي المركــــــز الأول الموافقــــــون عل
أفـــــراد عينــــــة الدراســــــة، وجــــــاء فــــــي المركــــــز الثــــــاني الموافقــــــون بشــــــدة علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة 

ـــــر 17.5بلغـــــت  ـــــث والأخي ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثال ـــــراد عين % مـــــن إجمـــــالي أف
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.10المحايدون بنسبة بلغت 

Arab British Academy for Higher Education

www.abahe.co.uk



 

 214

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن إجمــــالي % مــــن 90وبتحليــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ي أفــــراد عين
مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس علـــــــى حاجـــــــات الزبـــــــائن وإمكانـــــــات تعنمـــــــد عمليـــــــة إنتـــــــاج المنتجـــــــات 

  .الخيمة

ام مختلفـة بنـاء علـى دراسـة ام مختلفـة بنـاء علـى دراسـة يحرص المصنع على توفير منتجاتـه بأشـكال وأحجـيحرص المصنع على توفير منتجاتـه بأشـكال وأحجـ. . 22
  رغبات المشترين.رغبات المشترين.

ـــــة: (47الجـــــدول ( ـــــارة التالي ـــــيم العب ـــــة الدراســـــة لتقي ـــــع عين ـــــى ) يوضـــــح توزي يحـــــرص المصـــــنع عل
  .)توفير منتجاته بأشكال وأحجام مختلفة بناء على دراسة رغبات المشترين

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %32.5  13  موافق بشدة  1

  1  %60  24  موافق  2

  3  %7.5  3  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يحــــــرص المصــــــنع علــــــى تــــــوفير ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )47(الجــــــدول 
، ويتضــــــح لنــــــا مــــــن )منتجاتــــــه بأشــــــكال وأحجــــــام مختلفــــــة بنــــــاء علــــــى دراســــــة رغبــــــات المشــــــترين

أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة  خـــــلال بيانـــــات الجـــــدول
ـــــون بشـــــدة إجمـــــالي % مـــــن 60بلغـــــت  ـــــاني الموافق ـــــي المركـــــز الث ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء ف ـــــراد عين أف

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي 32.5علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.7.5المركز الثالث والأخير المحايدون بنسبة بلغت 

أفــــراد عينــــة الدراســــة إجمــــالي % مــــن 92وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن 
يحـــــــرص علـــــــى تـــــــوفير منتجاتـــــــه بأشـــــــكال وأحجـــــــام يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة 

  .مختلفة بناء على دراسة رغبات المشترين
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  وتحقيق جاذبية لمنتجاته.وتحقيق جاذبية لمنتجاته.  يحرص المصنع على تحقيق جودة التصميميحرص المصنع على تحقيق جودة التصميم. . 33

ـــــة: (48الجـــــدول ( ـــــارة التالي ـــــيم العب ـــــة الدراســـــة لتقي ـــــع عين ـــــى ) يوضـــــح توزي يحـــــرص المصـــــنع عل
  .)تحقيق جودة التصميم وتحقيق جاذبية لمنتجاته

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  1  %50  20  موافق بشدة  1

  2  %45  18  موافق  2

  3  %5  2  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يحـــــرص المصـــــنع علـــــى تحقيـــــق ( لتقيـــــيم العبـــــارةيوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة  )48(الجـــــدول 
ـــــه ـــــة لمنتجات ـــــق جاذبي ـــــائج الجـــــدول )جـــــودة التصـــــميم وتحقي ـــــا مـــــن خـــــلال نت ـــــد ، يتضـــــح لن ـــــه ق أن

% مــــن إجمـــــالي 50ت جــــاء فـــــي المركــــز الأول الموافقـــــون بشــــدة علـــــى هــــذه العبـــــارة بنســــبة بلغـــــ
أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثالــــث والأخيــــر المحايــــدون 45
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.5بنسبة بلغت 

ــــا أن ه ــــائج يتضــــح لن ــــاك وبتحليــــل هــــذه النت ــــرون أن 95ن ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
يحــــــــرص علــــــــى تحقيــــــــق جــــــــودة التصــــــــميم وتحقيــــــــق جاذبيــــــــة مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس الخيمــــــــة 

  .لمنتجاته
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يحــــرص المصــــنع قبــــل قيامــــه بــــأي تعــــديل علــــى تشــــكيلة منتجاتــــه القيــــام يحــــرص المصــــنع قبــــل قيامــــه بــــأي تعــــديل علــــى تشــــكيلة منتجاتــــه القيــــام . . 44
  بدراسة وافية للسوق وحاجات المستهلكين.بدراسة وافية للسوق وحاجات المستهلكين.

يحــــــرص المصــــــنع قبــــــل ة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: () يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــ49الجــــــدول (
  .)قيامه بأي تعديل على تشكيلة منتجاته القيام بدراسة وافية للسوق وحاجات المستهلكين

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  1  %42.5  17  موافق بشدة  1

  2  %37.5  15  موافق  2

  3  %17.5  7  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  4  %2.5  1  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يحــــرص المصــــنع قبــــل قيامــــه بــــأي ( لتقيــــيم العبــــارةيوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة  )49(الجــــدول 
ـــــة للســـــوق وحاجـــــات المســـــتهلكين ـــــام بدراســـــة وافي ـــــه القي ـــــى تشـــــكيلة منتجات ، ويتضـــــح )تعـــــديل عل

ى هــــذه العبــــارة مــــن خــــلال نتــــائج الجــــدول أنــــه قــــدد جــــاء فــــي المركــــز الأول الموافقــــون بشــــدة علــــ
ــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون إجمــــالي % مــــن 42.5بنســــبة بلغــــت  أفــــراد عين

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي 37.5علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
  أفراد عينة الدراسة.إجمالي % من 17.5المركز الثالث والأخير المحايدون بنسبة بلغت 

ــــاك وبتحليــــل  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن 80هــــذه النت ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
يحـــــرص قبـــــل قيامـــــه بـــــأي تعـــــديل علـــــى تشـــــكيلة منتجاتـــــه القيـــــام مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة 

  .بدراسة وافية للسوق وحاجات المستهلكين
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يأخــذ المصــنع بعــين الاعتبــار مســؤولياته تجــاه المجتمــع والبيئــة عنــد تصــميمه يأخــذ المصــنع بعــين الاعتبــار مســؤولياته تجــاه المجتمــع والبيئــة عنــد تصــميمه . . 55
  لمنتج جديد.لمنتج جديد.

ــــــة: (50الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين يأخــــــذ المصــــــنع بعــــــين ) يوضــــــح توزي
  .)الاعتبار مسؤولياته تجاه المجتمع والبيئة عند تصميمه لمنتج جديد

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  1  %47.5  19  موافق بشدة  1

  2  %42.5  17  موافق  2

  3  %7.5  3  محايد  3

  4  %2.5  1  وافقغير م  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يأخــــــذ المصــــــنع بعــــــين الاعتبــــــار ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )50(الجــــــدول 
ــــــد ــــــد تصــــــميمه لمنــــــتج جدي ــــــائج )مســــــؤولياته تجــــــاه المجتمــــــع والبيئــــــة عن ، مــــــن خــــــلال هــــــذه النت

وافقـــــون بشــــدة علـــــى هــــذه العبـــــارة بنســــبة بلغـــــت أنــــه قـــــد جــــاء فـــــي المركــــز الأول الميتضــــح لنـــــا 
ـــــى هـــــذه جمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الإ% مـــــن 47.5 ثـــــاني الموافقـــــون عل

ـــــث 42.5العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثال
ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــا7.5المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت  ء فـــــي المركـــــز % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عين

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5الرابع والأخير غير الموافقون بنسبة بلغت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون أن 90وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أنــــه هنــــاك 
ـــــد مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة  ـــــة عن ـــــار مســـــؤولياته تجـــــاه المجتمـــــع والبيئ يأخـــــذ بعـــــين الاعتب

  .جديد تصميمه لمنتج
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  (ب) سياسة التسعير(ب) سياسة التسعير
ــتلائم مــع منتجــات وقطاعــات . . 11 ــتلائم مــع منتجــات وقطاعــات يوجــد لــدى المصــنع سياســة متنوعــة للأســعار، ت يوجــد لــدى المصــنع سياســة متنوعــة للأســعار، ت

  السوق المختلفة.السوق المختلفة.

ــــــة: (51الجــــــدول ( ــــــيم العبــــــارة التالي ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــدى المصــــــنع ) يوضــــــح توزيــــــع عين يوجــــــد ل
  .)سياسة متنوعة للأسعار، تتلائم مع منتجات وقطاعات السوق المختلفة

  الترتيب  النسبة  العدد  ييمالتق  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %50  20  موافق  2

  3  %22.5  9  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يوجــــــد لــــــدى المصــــــنع سياســــــة ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )51(الجــــــدول 
ــــا مــــن خــــلال )منتجــــات وقطاعــــات الســــوق المختلفــــةمتنوعــــة للأســــعار، تــــتلائم مــــع  ، ويتضــــح لن

ـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون عل
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه 50

راســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي المركــــــز % مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الد27.5العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.22.5الثالث والأخير المحايدون بنسبة بلغت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة 77وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن 
سياســــــة متنوعــــــة للأســــــعار، تــــــتلائم مــــــع يــــــه يوجــــــد لديــــــرون أن مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة 

  .وقطاعات السوق المختلفة منتجات
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  يهدف المصنع من خلال عملية التسعير إلى تعظيم الربح فقط.يهدف المصنع من خلال عملية التسعير إلى تعظيم الربح فقط.. . 22

ــــــة: (52الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين يهــــــدف المصــــــنع مــــــن ) يوضــــــح توزي
  .)خلال عملية التسعير إلى تعظيم الربح فقط

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %22.5  9  موافق بشدة  1

  1  %45  18  موافق  2

  3  %25  10  محايد  3

  4  %5  2  غير موافق  4

  5  %2.5  1  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يهـــــــدف المصـــــــنع مـــــــن خـــــــلال ( لتقيـــــــيم العبـــــــارةيوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة  )52(الجـــــــدول 
ـــربح فقـــط ـــة التســـعير إلـــى تعظـــيم ال ـــه قـــد )عملي ـــا مـــن خـــلال بيانـــات الجـــدول أن جـــاء ، ويتضـــح لن

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة 45فــــي المركــــز الأول الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت 
ــــارة بنســــبة بلغــــت  ــــى هــــذه العب ــــون بشــــدة عل ــــي المركــــز الثــــاني الموافق % 22.5الدراســــة، وجــــاء ف

% 25مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثالـــــث المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت 
% 5نــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الرابــــع غيــــر الموافقــــون بنســــبة بلغــــت أفــــراد عيإجمــــالي مــــن 

مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الخــــامس والاخيــــر غيــــر الموافقــــون 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5بشدة حيث بلغت نسبتهم 

أفــــراد عينــــة الدراســــة  جمــــاليإ% مــــن 67وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن 
يهــــــدف مــــــن خــــــلال عمليــــــة التســــــعير إلــــــى تعظــــــيم يــــــرون أن مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة 

  .الربح فقط
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يهـــــدف المصـــــنع مـــــن خـــــلال عمليـــــة التســـــعير إلـــــى بيـــــع منتجاتـــــه بســـــعر يهـــــدف المصـــــنع مـــــن خـــــلال عمليـــــة التســـــعير إلـــــى بيـــــع منتجاتـــــه بســـــعر . . 33
  مناسب إلى المستهلكين.مناسب إلى المستهلكين.

ــــــة: (53الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين  يهــــــدف المصــــــنع مــــــن) يوضــــــح توزي
  .)خلال عملية التسعير إلى بيع منتجاته بسعر مناسب إلى المستهلكين

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  3  %22.5  9  موافق بشدة  1

  1  %42.5  17  موافق  2

  2  %32.5  13  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يهـــــــدف المصـــــــنع مـــــــن خـــــــلال ( لتقيـــــــيم العبـــــــارةنـــــــة الدراســـــــة يوضـــــــح توزيـــــــع عي )53(الجـــــــدول 
، ويتضـــــح مــــــن خــــــلال )عمليـــــة التســــــعير إلـــــى بيــــــع منتجاتـــــه بســــــعر مناســــــب إلـــــى المســــــتهلكين

ـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون عل
لمحايــــــدون بنســــــبة % مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، وجــــــاء فــــــي المركــــــز الثــــــاني ا42.5

ــــون بشــــدة 32.5بلغــــت  ــــث الموافق ــــي المركــــز الثال ــــة الدراســــة، وجــــاء ف ــــراد عين % مــــن إجمــــالي أف
أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي إجمـــــالي % مـــــن 22.5علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 

ـــــــون بنســـــــبة بلغـــــــت  ـــــــر الموافق ـــــــر غي ـــــــع والأخي ـــــــة 2.5المركـــــــز الراب ـــــــراد عين % مـــــــن إجمـــــــالي أف
  الدراسة.

ــــاك وبتحل ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــل هــــذه النت ــــرون أن 65ي ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
ـــــى بيـــــع منتجاتـــــه بســـــعر مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة  يهـــــدف مـــــن خـــــلال عمليـــــة التســـــعير إل

   .مناسب إلى المستهلكين
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ــد الأســعار . . 44 ــة تحدي ــال الوســطاء فــي حال ــار ردود أفع ــد الأســعار يأخــذ المصــنع بعــين الاعتب ــة تحدي ــال الوســطاء فــي حال ــار ردود أفع يأخــذ المصــنع بعــين الاعتب
  ي أهمية في توزيع المنتجات والترويج لها.ي أهمية في توزيع المنتجات والترويج لها.لمنتجاته، لأنهم ذو لمنتجاته، لأنهم ذو 

ــــــة: (54الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين يأخــــــذ المصــــــنع بعــــــين ) يوضــــــح توزي
الاعتبـــــار ردود أفعـــــال الوســـــطاء فـــــي حالـــــة تحديـــــد الأســـــعار لمنتجاتـــــه، لأنهـــــم ذوي أهميـــــة فـــــي 

  .)توزيع المنتجات والترويج لها

  بالترتي  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %25  10  موافق بشدة  1

  1  %47.5  19  موافق  2

  3  %22.5  9  محايد  3

  4  %5  2  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يأخــــــذ المصــــــنع بعــــــين الاعتبــــــار ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )54(الجــــــدول 
تجاتــــــه، لأنهــــــم ذوي أهميــــــة فــــــي توزيــــــع ردود أفعــــــال الوســــــطاء فــــــي حالــــــة تحديــــــد الأســــــعار لمن

يتضـــــح لنـــــا مـــــن خـــــلال بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز  .)المنتجـــــات والتـــــرويج لهـــــا
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، 47.5الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 

ن إجمــــالي % مــــ25وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت 
ـــــــث المحايـــــــدون بنســـــــبة بلغـــــــت  % مـــــــن 22.5أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة، وجـــــــاء فـــــــي المركـــــــز الثال

إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الرابـــــع والأخيـــــر غيـــــر الموافقـــــون علـــــى 
  أفراد عينة الدراسة.إجمالي % من 5هذه العبارة بنسبة بلغت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة 72ثــــر مــــن وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أك
يأخـــــــذ بعـــــــين الاعتبـــــــار ردود أفعـــــــال الوســـــــطاء فـــــــي يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة 

  .حالة تحديد الأسعار لمنتجاته، لأنهم ذوي أهمية في توزيع المنتجات والترويج لها
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ي ي يقــوم المصــنع بتــوفير معلومــات عــن درجــة اســتجابة المســتهلكين للتغيــرات فــيقــوم المصــنع بتــوفير معلومــات عــن درجــة اســتجابة المســتهلكين للتغيــرات فــ. . 55
  أسعار المنتجات.أسعار المنتجات.

يقــــــوم المصــــــنع بتــــــوفير ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (55الجــــــدول (
  .)معلومات عن درجة استجابة المستهلكين للتغيرات في أسعار المنتجات

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %42.5  17  موافق  2

  3  %25  10  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  4  %2.5  1  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يقـــــوم المصـــــنع بتـــــوفير معلومـــــات ( لتقيـــــيم العبـــــارةيوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة  )55(الجـــــدول 
ـــــا مـــــن خـــــلال )عـــــن درجـــــة اســـــتجابة المســـــتهلكين للتغيـــــرات فـــــي أســـــعار المنتجـــــات ، يتضـــــح لن

لمركـــــز الأول المـــــوافقن علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي ا
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة علـــــى 42.5

ــــــث بلغــــــت نســــــبتهم  ــــــارة حي ــــــة الدراســــــة، وجــــــاء فــــــي إجمــــــالي % مــــــن 27.5هــــــذه العب أفــــــراد عين
ــــث المحايــــدون بنســــبة بلغــــت  ــــة25المركــــز الثال الدراســــة، بينمــــا جــــاء  % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين

ــــى هــــذه العبــــارة بنســــب  فــــي المركــــز الرابــــع كــــل مــــن غيــــر الموافقــــون وغيــــر الموافقــــون بشــــدة عل
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5متساوية بلغت 

ــــا أن هنــــاك  ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن 70وبتحليــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
ـــــــو مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة  فير معلومـــــــات عـــــــن درجـــــــة اســـــــتجابة المســـــــتهلكين يقـــــــوم بت

  .للتغيرات في أسعار المنتجات
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الأســـعار المنخفضـــة نســـبياً مقارنـــة بالمنافســـين هـــي الميـــزة الأساســـية التـــي الأســـعار المنخفضـــة نســـبياً مقارنـــة بالمنافســـين هـــي الميـــزة الأساســـية التـــي . . 66 
  تتفوق من خلالها على المنافسين.تتفوق من خلالها على المنافسين.

الأســـــــعار المنخفضـــــــة ) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة لتقيـــــــيم العبـــــــارة التاليـــــــة: (56الجـــــــدول (
  .)رنة بالمنافسين هي الميزة الأساسية التي تتفوق من خلالها على المنافسيننسبياً مقا

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  3  %15  6  موافق بشدة  1

  1  %55  22  موافق  2

  2  %27.5  11  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  4  %2.5  1  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

الأســـــــعار المنخفضـــــــة نســـــــبياً ( لتقيـــــــيم العبـــــــارةعينـــــــة الدراســـــــة  يوضـــــــح توزيـــــــع )56(الجـــــــدول 
، ويتضــــح )مقارنــــة بالمنافســــين هــــي الميــــزة الأساســــية التــــي تتفــــوق مــــن خلالهــــا علــــى المنافســــين

لنــــا مــــن خــــلال بيانــــات الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء فــــي المركــــز الأول الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة 
، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني المحايـــــدون % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة55بنســـــبة بلغـــــت 
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثالــــث الموافقــــون 27.5بنســــبة بلغــــت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي 15بشــــدة علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت 
لي أفـــــراد عينـــــة % مـــــن إجمـــــا2.5المركـــــز الرابـــــع والأخيـــــر الغيـــــر موافقـــــون بشـــــدة بنســـــبة بلغـــــت 

  الدراسة.

أفــــراد عينــــة الدراســــة إجمــــالي % مــــن 70ومــــن خــــلال تحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك 
ـــــرون أن  ـــــوق ي ـــــي تتف ـــــزة الأساســـــية الت ـــــة بالمنافســـــين هـــــي المي الأســـــعار المنخفضـــــة نســـــبياً مقارن

  .من خلالها على المنافسين
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  (ج) سياسة الترويج والإعلان(ج) سياسة الترويج والإعلان
عمليــة التــرويج إلــى تعزيــز إدراك الزبــون للمنتجــات عمليــة التــرويج إلــى تعزيــز إدراك الزبــون للمنتجــات يســعى المصــنع مــن خــلال يســعى المصــنع مــن خــلال . . 11

  المقدمة.المقدمة.

ــــــة: (57الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين يســــــعى المصــــــنع مــــــن ) يوضــــــح توزي
  .)خلال عملية الترويج إلى تعزيز إدراك الزبون للمنتجات المقدمة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  1  %42.5  17  موافق بشدة  1

  2  %40  16  موافق  2

  3  %17.5  7  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يســـــــعى المصـــــــنع مـــــــن خـــــــلال ( لتقيـــــــيم العبـــــــارةيوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة  )57(الجـــــــدول 
، يتضــــــح مــــــن خــــــلال بيانــــــات )عمليــــــة التــــــرويج إلــــــى تعزيــــــز إدراك الزبــــــون للمنتجــــــات المقدمــــــة

قــــــد جــــــاء فــــــي المركــــــز الأول الموافقــــــون بشــــــدة علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت  الجــــــدول أنــــــه
ـــــى 42.5 ـــــاني الموافقـــــون عل ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الث % مـــــن إجمـــــالي افـــــراد عين

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثالــــث 40هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت 
  من إجمالي أفراد عينة الدراسة. %17.5والأخير المحايدون بنسبة بلغت 

أفــــراد عينــــة الدراســــة إجمــــالي % مــــن 82وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن 
يســــعى مــــن خــــلال عمليــــة التــــرويج إلــــى تعزيــــز إدراك يــــرون أن مصــــنع ســــيراميك رأس الخيمــــة 

  .الزبون للمنتجات المقدمة
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ل (المعـرض، عينـات مجانيـة، ل (المعـرض، عينـات مجانيـة، ينفذ المصنع أنشطة مختلفة لترويج المبيعـات مثـينفذ المصنع أنشطة مختلفة لترويج المبيعـات مثـ. . 22
  هدايا تذكارية).هدايا تذكارية).

ينفــــــذ المصــــــنع أنشــــــطة ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (58الجــــــدول (
  .)مختلفة لترويج المبيعات مثل (المعرض، عينات مجانية، هدايا تذكارية

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %40  16  موافق بشدة  1

  1  %45  18  موافق  2

  3  %15  6  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ينفــــــذ المصــــــنع أنشــــــطة مختلفــــــة ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )58(الجــــــدول 
، يتضـــــح لنـــــا مـــــن خـــــلال )لتـــــرويج المبيعـــــات مثـــــل (المعـــــرض، عينـــــات مجانيـــــة، هـــــدايا تذكاريـــــة

ـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت بيانـــــات الجـــــدول أ نـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون عل
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه 45

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، وجــــــاء فــــــي المركــــــز الثالــــــث 40العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت 
  الي أفراد عينة الدراسة.% من إجم15والأخير المحايدون بنسبة بلغت 

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــة الدراســــة 85وبتحليــــل هــــذه النت ــــرون أن % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين ي
ـــــــل (المعـــــــرض، مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة  ـــــــرويج المبيعـــــــات مث ـــــــذ أنشـــــــطة مختلفـــــــة لت ينف

  .عينات مجانية، هدايا تذكارية
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  نافسيه.نافسيه.يهدف المصنع من خلال الترويج إلى تعزيز تمايزه عن ميهدف المصنع من خلال الترويج إلى تعزيز تمايزه عن م. . 33

ــــــة: (59الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين يهــــــدف المصــــــنع مــــــن ) يوضــــــح توزي
  .)خلال الترويج إلى تعزيز تمايزه عن منافسيه

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %40  16  موافق بشدة  1

  1  %45  18  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  ةغير موافق بشد  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يهـــــــدف المصـــــــنع مـــــــن خـــــــلال ( لتقيـــــــيم العبـــــــارةيوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة  )59(الجـــــــدول 
ـــه قـــد جـــاء )التـــرويج إلـــى تعزيـــز تمـــايزه عـــن منافســـيه ـــا مـــن خـــلال بيانـــات الجـــدول أن ، يتضـــح لن

اد عينــــة % مــــن إجمــــالي أفــــر 45فــــي المركــــز الأول الموافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت 
ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب ـــــون بشـــــدة عل ـــــاني الموافق % 40الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الث

مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة، وجـــــــاء فـــــــي المركـــــــز الثالـــــــث المحايـــــــدون بنســـــــبة بلغـــــــت 
% مــــــــن إجمــــــــالي أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة، وجــــــــاء فــــــــي المركــــــــز الرابــــــــع والأخيــــــــر غيــــــــر 12.5

  لي أفراد عينة الدراسة.% من إجما2.5الموافقون بنسبة 

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن 85وبتحليــــل هــــذه النت % مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة ي
  .يهدف من خلال الترويج إلى تعزيز تمايزه عن منافسيهمصنع سيراميك رأس الخيمة 
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يعمـــل المصـــنع علـــى حـــث الزبـــون وتشـــجيعه نحـــو اتخـــاذ قـــرار الشـــراء بطـــرق يعمـــل المصـــنع علـــى حـــث الزبـــون وتشـــجيعه نحـــو اتخـــاذ قـــرار الشـــراء بطـــرق . . 44
  ترويجية مختلفة.ترويجية مختلفة.

ــــــى ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (60الجــــــدول ( يعمــــــل المصــــــنع عل
  .)حث الزبون وتشجيعه نحو اتخاذ قرار الشراء بطرق ترويجية مختلفة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %37.5  15  موافق بشدة  1

  1  %50  20  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  ير موافق بشدةغ  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يعمــــل المصــــنع علــــى حــــث الزبــــون ( لتقيــــيم العبــــارةيوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة  )60(الجــــدول 
يتضـــــح لنـــــا مـــــن خـــــلال نتـــــائج ، )وتشـــــجيعه نحـــــو اتخـــــاذ قـــــرار الشـــــراء بطـــــرق ترويجيـــــة مختلفـــــة

% مــــن 50رة بنســــبة بلغــــت هــــذه العبــــاالجــــدول أنــــه قــــد جــــاء فــــي المركــــز الأول الموافقــــون علــــى 
إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة علـــــى هـــــذه العبـــــارة 

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثالـــــث والأخيـــــر 37.5بنســــبة بلغـــــت 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.12.5المحايدون بنسبة بلغت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة 87تضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن وبتحليــــل هــــذه النتــــائج ي
يعمــــل علــــى حــــث الزبــــون وتشــــجيعه نحــــو اتخــــاذ قــــرار يــــرون أن مصــــنع ســــيراميك رأس الخيمــــة 

  .الشراء بطرق ترويجية مختلفة
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  يقوم المصنع بعمل حملات دعاية وإعلان لمنتجاته من وقت لآخر.يقوم المصنع بعمل حملات دعاية وإعلان لمنتجاته من وقت لآخر.. . 55

ــــــة الدراســــــ61الجــــــدول ( ــــــع عين ــــــة: () يوضــــــح توزي ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــوم المصــــــنع بعمــــــل ة لتقي يق
  .)حملات دعاية وإعلان لمنتجاته من وقت لآخر

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  1  %42.5  17  موافق بشدة  1

  1  %42.5  17  موافق  2

  2  %12.5  5  محايد  3

  3  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يقــــــوم المصــــــنع بعمــــــل حمــــــلات ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )61(دول الجــــــ
، يتضــــح مــــن خــــلال بيانــــات الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء )دعايــــة وإعــــلان لمنتجاتــــه مــــن وقــــت لآخــــر

ـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة فـــــي المركـــــز  الأول بالتســـــاوي كـــــل مـــــن الموافقـــــون والموافقـــــون بشـــــدة عل
الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي فـــــي المركـــــز الثـــــاني المحايـــــدون  % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة42.5بلغـــــت 

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي المركــــــز الثالــــــث 12.5بنســــــبة بلغــــــت 
% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة 2.5والأخيــــــر غيــــــر الموافقــــــون علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت 

  الدراسة.

نــــة الدراســــة يــــرون أن مصــــنع % مــــن أفــــراد عي85وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أنــــه هنــــاك 
  .يقوم بعمل حملات دعاية وإعلان لمنتجاته من وقت لآخرسيراميك رأس الخيمة 
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  سياسة الترويج الخاصة بالمصنع تحث الزبون على تكرار عملية الشراء.سياسة الترويج الخاصة بالمصنع تحث الزبون على تكرار عملية الشراء.. . 66

سياســــة التــــرويج الخاصــــة ) يوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة لتقيــــيم العبــــارة التاليــــة: (62الجــــدول (
  .)ث الزبون على تكرار عملية الشراءبالمصنع تح

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %25  10  موافق بشدة  1

  1  %62.5  25  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

لتــــــــرويج الخاصــــــــة سياســــــــة ا( لتقيــــــــيم العبــــــــارةيوضــــــــح توزيــــــــع عينــــــــة الدراســــــــة  )62(الجــــــــدول 
، يتضــــح لنــــا مــــن خــــلال بيانــــات الجــــدول )بالمصــــنع تحــــث الزبــــون علــــى تكــــرار عمليــــة الشــــراء

ــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت  % مــــــن 62.5أنــــــه قــــــد جــــــاء فــــــي المركــــــز الأول الموافقــــــون عل
إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة علـــــى هـــــذه العبـــــارة 

مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثالـــــث المحايـــــدون  %25بنســـــبة بلغـــــت 
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الرابــــع والأخيــــر 10بنســــبة بلغــــت 

  %.2.5غير الموافقون على هذه العبارة بنسبة بلغت 

ينــــة الدراســــة % مــــن إجمــــالي أفــــراد ع87وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن 
ــــرون أن  ــــرويج الخاصــــة ي ــــى تكــــرار بمصــــنع ســــيراميك رأس الخيمــــة سياســــة الت ــــون عل تحــــث الزب

  .عملية الشراء
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يعطــي المصــنع إهتمامــاً كبيــراً للتــرويج والإعــلان بهــدف بنــاء الســمعة والمركــز يعطــي المصــنع إهتمامــاً كبيــراً للتــرويج والإعــلان بهــدف بنــاء الســمعة والمركــز . . 77
  للمنتج والمصنع.للمنتج والمصنع.

ي المصـــــنع إهتمامـــــاً يعطـــــ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (63الجـــــدول (
  .)كبيراً للترويج والإعلان بهدف بناء السمعة والمركز للمنتج والمصنع

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %42.5  17  موافق بشدة  1

  1  %45  18  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يعطــــــي المصـــــنع إهتمامــــــاً كبيــــــراً ( لتقيـــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيـــــع عينــــــة الدراســــــة  )63(الجـــــدول 
، ويتضــــح لنــــا مــــن خــــلال )للتــــرويج والإعــــلان بهــــدف بنــــاء الســــمعة والمركــــز للمنــــتج والمصــــنع

ـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون عل
ة، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه % مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــ45

أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي المركــــــز إجمــــــالي % مــــــن 42.5العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.12.5االثالث والأخير المحايددون بنسبة بلغت 

ـــــــائج يتضـــــــح لنـــــــا أن  رون أن مصـــــــنع % مـــــــن أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــ87وبتحليـــــــل هـــــــذه النت
ــــاء الســــمعة والمركــــز ســــيراميك رأس الخيمــــة  ــــرويج والإعــــلان بهــــدف بن ــــراً للت يعطــــي إهتمامــــاً كبي

  .للمنتج والمصنع
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  (د) سياسة التوزيع(د) سياسة التوزيع
  يعمل المصنع على إيصال منتجاته إلى الزبون في المكان والوقت المناسبين.يعمل المصنع على إيصال منتجاته إلى الزبون في المكان والوقت المناسبين.. . 11

ــــــى اليــــــة: () يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة الت64الجــــــدول ( يعمــــــل المصــــــنع عل
  .)إيصال منتجاته إلى الزبون في المكان والوقت المناسبين

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  1  %75  30  موافق بشدة  1

  2  %22.5  9  موافق  2

  3  %2.5  1  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يعمــــــل المصــــــنع علــــــى إيصــــــال ( لتقيــــــيم العبــــــارةزيــــــع عينــــــة الدراســــــة يوضــــــح تو  )64(الجــــــدول 
، يتضــــح لنــــا مــــن خــــلال بيانــــات الجــــدول )منتجاتــــه إلــــى الزبــــون فــــي المكــــان والوقــــت المناســــبين

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة 75بنســــبة بلغــــت  أنــــه قــــد جــــاء فــــي المركــــز الأول الموافقــــون بشــــدة
% مـــــن 22.5هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون علـــــى

أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي المركــــــز الثالــــــث والأخيــــــر المحايــــــدون بنســــــبة إجمــــــالي 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5بلغت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة 97وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن 
يعمـــــــل علـــــــى إيصـــــــال منتجاتـــــــه إلـــــــى الزبـــــــون فـــــــي خيمـــــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس ال

  .المكان والوقت المناسبين
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يعمل المصنع علـى تحديـد مسـتوى كثافـة التغطيـة السـوقية المطلوبـة مـن وقـت يعمل المصنع علـى تحديـد مسـتوى كثافـة التغطيـة السـوقية المطلوبـة مـن وقـت . . 22
  لآخر.لآخر.

ــــــى ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (65الجــــــدول ( يعمــــــل المصــــــنع عل
  .)مطلوبة من وقت لآخرتحديد مستوى كثافة التغطية السوقية ال

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  1  %65  26  موافق بشدة  1

  2  %25  10  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يعمــــــل المصــــــنع علــــــى تحديــــــد ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )65(الجــــــدول 
، يتضــــح مــــن خــــلال الجــــدول أنــــه )وى كثافــــة التغطيــــة الســــوقية المطلوبــــة مــــن وقــــت لآخــــرمســــت

ــــــارة بنســــــبة بلغــــــت  ــــــى هــــــذه العب ــــــون بشــــــدة عل ــــــي المركــــــز الأول الموافق ــــــد جــــــاء ف % مــــــن 65ق
إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة 

ــــــث والأخيــــــر % مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة ا25بلغــــــت  لدراســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي المركــــــز الثال
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.10المحايدون بنسبة بلغت 

% مــــن أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون أن مصــــنع 90وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك 
ــــــى تحديــــــد مســــــتوى كثافــــــة التغطيــــــة الســــــوقية المطلوبــــــة مــــــن ســــــيراميك رأس الخيمــــــة  يعمــــــل عل

  .وقت لآخر
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  يقوم المصنع بتقييم قنوات التوزيع الخاصة به من وقت لآخر.يقوم المصنع بتقييم قنوات التوزيع الخاصة به من وقت لآخر.. . 33

ــــــة: (66الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العب ــــــيم ) يوضــــــح توزيــــــع عين يقــــــوم المصــــــنع بتقي
  .)قنوات التوزيع الخاصة به من وقت لآخر

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  1  %87.5  35  موافق بشدة  1

  3  %5  2  موافق  2

  2  %7.5  3  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يقــــــوم المصــــــنع بتقيــــــيم قنـــــــوات ( لتقيـــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )66(الجــــــدول 
، يتضــــح مــــن خــــلال الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء فــــي المركــــز )التوزيــــع الخاصــــة بــــه مــــن وقــــت لآخــــر

ــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت الأول الموافقــــــون بشــــــدة ع % مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة 87.5ل
ــــة 7.5الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني المحايــــدون بنســــبة بلغــــت  % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين

ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثالـــــث والأخيـــــر الموافقـــــة عل
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.5

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون 92النتــــائج يتضــــح لنــــا أن أكثــــر مــــن وبتحليــــل هــــذه 
  .يقوم بتقييم قنوات التوزيع الخاصة به من وقت لآخرأن مصنع سيراميك رأس الخيمة 
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  يسعى المصنع إلى امتلاك شبكة توزيع واسعة ومتنوعة.يسعى المصنع إلى امتلاك شبكة توزيع واسعة ومتنوعة.. . 44

ــــــة:67الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين ــــــى ( ) يوضــــــح توزي يســــــعى المصــــــنع إل
  .)امتلاك شبكة توزيع واسعة ومتنوعة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  1  %50  20  موافق بشدة  1

  2  %40  16  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ــــــة الدراســــــة  )67(الجــــــدول  ــــــع عين ــــــارةلتقيــــــيم العيوضــــــح توزي ــــــى امــــــتلاك ( ب يســــــعى المصــــــنع إل
، يتضـــــح مـــــن خـــــلال بيانـــــات هـــــذا الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي )شـــــبكة توزيـــــع واســـــعة ومتنوعـــــة

ــــــارة بنســــــبة بلغــــــت  ــــــى هــــــذه العب ــــــون بشــــــدة عل ــــــراد 50المركــــــز الأول الموافق % مــــــن إجمــــــالي أف
ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب ـــــاني الموافقـــــون عل ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الث % 40عين

ــــة الدراســــة، مــــن  ــــراد عين ــــدون بنســــبة إجمــــالي أف ــــر المحاي ــــث والاخي بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثال
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.10بلغت 

% مــــن أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون أن مصــــنع 90وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك 
  .يسعى إلى امتلاك شبكة توزيع واسعة ومتنوعةسيراميك راس الخيمة 
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  من السهولة الحصول على منتجات المصنع من قبل المشترين.من السهولة الحصول على منتجات المصنع من قبل المشترين.. . 55

ـــــة: (68الجـــــدول ( ـــــارة التالي ـــــيم العب ـــــة الدراســـــة لتقي ـــــع عين مـــــن الســـــهولة الحصـــــول ) يوضـــــح توزي
  .)على منتجات المصنع من قبل المشترين

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  1  %67.5  27  موافق بشدة  1

  2  %27.5  11  موافق  2

  3  %5  2  دمحاي  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )68(الجــــــدول  ــــــى ( لتقي مــــــن الســــــهولة الحصــــــول عل
، ويتضــــح لنــــا مــــن خــــلال بيانــــات الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء )منتجــــات المصــــنع مــــن قبــــل المشــــترين
% مــــــن إجمــــــالي 67.5ة علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت فــــــي المركــــــز الأول الموافقــــــون بشــــــد

أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
ــــدون بنســــبة 27.5 ــــث المحاي ــــي المركــــز الثال ــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء ف ــــراد عين % مــــن إجمــــالي أف
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.5بلغت 

ـــــا أن هنـــــاك وبتحليـــــل هـــــذه الن ـــــه مـــــن 95تـــــائج يتضـــــح لن ـــــة الدراســـــة يـــــرون أن % مـــــن أفـــــراد عين
  .السهولة الحصول على منتجات المصنع من قبل المشترين
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  (هـ) سياسة التطوير والإبتكار(هـ) سياسة التطوير والإبتكار
  يعطي المصنع إهتماماً كبيراً لابتكار منتجات جديدة.يعطي المصنع إهتماماً كبيراً لابتكار منتجات جديدة.. . 11

يعطـــــي المصـــــنع إهتمامـــــاً ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (69الجـــــدول (
  .)كبيراً لابتكار منتجات جديدة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %22.5  9  موافق بشدة  1

  1  %60  24  موافق  2

  3  %17.5  7  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يعطــــــي المصـــــنع إهتمامــــــاً كبيــــــراً ( لعبــــــارةلتقيـــــيم ايوضــــــح توزيـــــع عينــــــة الدراســــــة  )69(الجـــــدول 
، يتضــــح لنـــــا مــــن خــــلال بيانــــات الجــــدول أنـــــه قــــد جــــاء فــــي المركـــــز )لابتكــــار منتجــــات جديــــدة

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، 60الاول الموافقــــــون علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت 
ــــارة بنســــبة بلغــــت % مــــن 22.5 بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه العب

إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي المركــــــز الثالــــــث والأخيــــــر المحايــــــدون بنســــــبة 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.17.5بلغت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة 82وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن 
  .راً لابتكار منتجات جديدةيعطي إهتماماً كبييرون أن مصنع سيراميك رأس الخيمة 
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  يوصف المصنع بالإبتكارية والتطوير السريع للمنتجات الجديدة.يوصف المصنع بالإبتكارية والتطوير السريع للمنتجات الجديدة.. . 22

يوصــــــــف المصــــــــنع ) يوضــــــــح توزيــــــــع عينــــــــة الدراســــــــة لتقيــــــــيم العبــــــــارة التاليــــــــة: (70الجــــــــدول (
  .)بالإبتكارية والتطوير السريع للمنتجات الجديدة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %17.5  7  موافق بشدة  1

  1  %72.5  29  موافق  2

  3  %7.5  3  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يوصــــــف المصــــــنع بالإبتكاريــــــة ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )70(الجــــــدول 
ــــات ا)والتطــــوير الســــريع للمنتجــــات الجديــــدة ــــه قــــد جــــاء ، ويتضــــح لنــــا مــــن خــــلال بيان لجــــدول أن

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد 72.5فــــــي المركــــــز الأول الموافقــــــون علــــــى هــــــذه العبــــــارة بنســــــبة بلغــــــت 
ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب ـــــون بشـــــدة عل ـــــاني الموافق ـــــي المركـــــز الث ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء ف عين

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الددراســــــة، وجــــــاء فــــــي المركــــــز الثالــــــث المحايــــــدون بنســــــبة 17.5
ن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، بينمــــا جــــاء فــــي المركــــز الرابــــع والأخيــــر غيــــر % مــــ7.5بلغــــت 

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5الموافقون على هذه العبارة بنسبة بلغت 

أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن إجمـــــــالي % مـــــــن 90وبتحليـــــــل هـــــــذه النتـــــــائج يتضـــــــح لنـــــــا أن 
  .لتطوير السريع للمنتجات الجديدةيوصف بالإبتكارية وامصنع سيراميك رأس الخيمة 
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  يأخذ المصنع بآراء العملاء عند تطوير منتجات جديدة.يأخذ المصنع بآراء العملاء عند تطوير منتجات جديدة.. . 33

ــــــة: (71الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين ــــــآراء ) يوضــــــح توزي يأخــــــذ المصــــــنع ب
  .)العملاء عند تطوير منتجات جديدة

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %25  10  موافق بشدة  1

  1  %62.5  25  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يأخــــذ المصــــنع بــــآراء العمــــلاء عنــــد ( لتقيــــيم العبــــارةيوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة  )71(الجــــدول 
ــــات الجــــدول أنــــه قــــد جــــاء فــــي ا)تطــــوير منتجــــات جديــــدة لمركــــز ، ويتضــــح لنــــا مــــن خــــلال بيان

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، 62.5الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
% مــــن إجمــــالي 25وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه العبــــارة بنســــبة بلغــــت 

% 12.5أفـــــرادد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثالـــــث والأخيـــــر المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت 
  عينة الدراسة. من إجمالي أفراد

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون 87وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن أكثــــر مــــن 
  .يأخذ بآراء العملاء عند تطوير منتجات جديدةأن مصنع سيراميك رأس الخيمة 
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  يتم إشراك رؤساء الأقسام في عملية تطوير وتحسين المنتجات.يتم إشراك رؤساء الأقسام في عملية تطوير وتحسين المنتجات.. . 44

يـــــــتم إشـــــــراك رؤســـــــاء راســـــــة لتقيـــــــيم العبـــــــارة التاليـــــــة: () يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الد72الجـــــــدول (
  .)الأقسام في عملية تطوير وتحسين المنتجات

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %32.5  13  موافق بشدة  1

  1  %60  24  موافق  2

  3  %7.5  3  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يـــــتم إشـــــراك رؤســـــاء الأقســـــام فـــــي ( لتقيـــــيم العبـــــارةيوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة  )72(الجـــــدول 
ـــــة تطـــــوير وتحســـــين المنتجـــــات ـــــد جـــــاء فـــــي )عملي ـــــه ق ـــــات الجـــــدول أن ، يتضـــــح مـــــن خـــــلال بيان

ــــــارة بنســــــبة بلغــــــت  ــــــى هــــــذه العب ــــــون عل ــــــة 60المركــــــز الأول الموافق ــــــراد عين % مــــــن إجمــــــالي أف
ــــو  ــــاني الموافق ــــي المركــــز الث ــــارة بنســــبة بلغــــت الدراســــة، وجــــاء ف ــــى هــــذه العب % 32.5ن بشــــدة عل

مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز الثالـــــث المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.7.5

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون 92وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن أكثــــر مــــن 
ـــــــي مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس ال ـــــــة تطـــــــوير خيمـــــــة أن ف ـــــــتم إشـــــــراك رؤســـــــاء الأقســـــــام فـــــــي عملي ي

  .)وتحسين المنتجات
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يمكـــن للمصـــنع تعـــديل الخطـــوط الإنتاجيـــة لإنتـــاج منتجـــات جديـــدة فـــي الوقـــت يمكـــن للمصـــنع تعـــديل الخطـــوط الإنتاجيـــة لإنتـــاج منتجـــات جديـــدة فـــي الوقـــت . . 55
  المناسب.المناسب.

يمكـــــن للمصـــــنع تعـــــديل ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (73الجـــــدول (
  .)في الوقت المناسبالخطوط الإنتاجية لإنتاج منتجات جديدة 

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %22.5  9  موافق بشدة  1

  1  %67.5  27  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

 يمكـــــن للمصـــــنع تعـــــديل الخطـــــوط( لتقيـــــيم العبـــــارةيوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة  )73(الجـــــدول 
ــــــدة فــــــي الوقــــــت المناســــــب ــــــاج منتجــــــات جدي ــــــات )الإنتاجيــــــة لإنت ــــــا مــــــن خــــــلال بيان ، يتضــــــح لن

% 67.5الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
مـــن إجمـــالي أفـــراد عينـــة الدراســـة، وجـــاء فـــي المركـــز الثـــاني الموافقـــون بشـــدة علـــى هـــذه العبـــارة 

مــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي المركــــــز الثالــــــث % مــــــن إج22.5بنســــــبة بلغــــــت 
  أفراد عينة الدراسة.إجمالي % من 10المحايدون بنسبة بلغت 

ــــاك  ــــا أن هن ــــائج يتضــــح لن ــــرون أن 90وبتحليــــل هــــذه النت ــــة الدراســــة ي % مــــن إجمــــالي أفــــراد عين
ة فـــــي تعـــــديل الخطـــــوط الإنتاجيـــــة لإنتـــــاج منتجـــــات جديـــــد هيمكنـــــمصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة 

  .الوقت المناسب
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  (و) سياسة تمييز المنتجات وتحسين جودتها(و) سياسة تمييز المنتجات وتحسين جودتها
يســعى المصــنع إلــى تمييــز منتجاتــه عــن منتجــات المنافســين بقصــد خلــق ميــزة يســعى المصــنع إلــى تمييــز منتجاتــه عــن منتجــات المنافســين بقصــد خلــق ميــزة . . 11

  تنافسية.تنافسية.

ــــــة: (74الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين ــــــى ) يوضــــــح توزي يســــــعى المصــــــنع إل
  .)ميزة تنافسية تمييز منتجاته عن منتجات المنافسين بقصد خلق

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %35  14  موافق بشدة  1

  1  %52.5  21  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يســـــــعى المصـــــــنع إلـــــــى تمييـــــــز ( لتقيـــــــيم العبـــــــارةيوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة  )74(الجـــــــدول 
، يتضــــــح مــــــن خــــــلال بيانــــــات )اتــــــه عــــــن منتجــــــات المنافســــــين بقصــــــد خلــــــق ميــــــزة تنافســــــيةمنتج

% 52.5الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
مـــن إجمـــالي أفـــراد عينـــة الدراســـة، وجـــاء فـــي المركـــز الثـــاني الموافقـــون بشـــدة علـــى هـــذه العبـــارة 

اد عينـــــــة الدراســـــــة، بينمـــــــا جـــــــاء فـــــــي المركـــــــز الثالـــــــث % مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــر 35بنســـــــبة بلغـــــــت 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.12.5والأخير المحايدون بنسبة بلغت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون 87وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن أكثــــر مــــن 
ـــــــه عـــــــن منتجـــــــات المنافســـــــينأن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة  ـــــــز منتجات ـــــــى تميي  يســـــــعى إل

  .بقصد خلق ميزة تنافسية
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  يعمل المصنع على تحسين جودة منتجاته لجذب عدد أكبر من الزبائن.يعمل المصنع على تحسين جودة منتجاته لجذب عدد أكبر من الزبائن.. . 22

ــــــى ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (75الجــــــدول ( يعمــــــل المصــــــنع عل
  .)تحسين جودة منتجاته لجذب عدد أكبر من الزبائن

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %60  24  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يعمــــــل المصــــــنع علــــــى تحســــــين ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )75(الجــــــدول 
ـــائن ـــه لجـــذب عـــدد أكبـــر مـــن الزب ـــات )جـــودة منتجات ـــا مـــن خـــلال بيان ـــد ، يتضـــح لن ـــه ق الجـــدول أن

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد 60جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــى هـــــذه العب ـــــون بشـــــدة عل ـــــي المركـــــز الثـــــاني الموافق ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء ف عين

% مــــــــن إجمــــــــالي أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة، بينمــــــــا جــــــــاء فــــــــي المركــــــــز الثالــــــــث والأخيــــــــر 27.5
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.12.5بلغت المحايدون بنسبة 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة 87وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن 
يعمــــل المصــــنع علــــى تحســــين جــــودة منتجاتــــه لجــــذب يــــرون أن مصــــنع ســــيراميك رأس الخيمــــة 

  .عدد أكبر من الزبائن

  
  

  

Arab British Academy for Higher Education

www.abahe.co.uk



 

 243

ومـوديلات المنتجـات بغـرض تمييزهـا ومـوديلات المنتجـات بغـرض تمييزهـا   يقوم المصنع بعمل تغييرات متكررة لنماذجيقوم المصنع بعمل تغييرات متكررة لنماذج. . 33
  عن منتجات المنافسين.عن منتجات المنافسين.

ــــــة: (76الجــــــدول ( ــــــارة التالي ــــــيم العب ــــــة الدراســــــة لتقي ــــــع عين ــــــوم المصــــــنع بعمــــــل ) يوضــــــح توزي يق
  .)تغييرات متكررة لنماذج وموديلات المنتجات بغرض تمييزها عن منتجات المنافسين

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %35  14  موافق بشدة  1

  1  %52.5  21  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

يقــــــوم المصــــــنع بعمــــــل تغييــــــرات ( لتقيــــــيم العبــــــارةيوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة  )76(الجــــــدول 
يتضـــــح لنـــــا ، )متكـــــررة لنمـــــاذج ومـــــوديلات المنتجـــــات بغـــــرض تمييزهـــــا عـــــن منتجـــــات المنافســـــين

مـــن خـــلال بيانـــات الجـــدول أنـــه قـــد جـــاء فـــي المركـــز الأول الموافقـــون علـــى هـــذه العبـــارة بنســـبة 
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة 52.5بلغــــت 

% مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة، بينمـــــــا جـــــــاء فـــــــي المركـــــــز الثالـــــــث 35بنســـــــبة بلغـــــــت 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.12.5ن بنسبة بلغت والأخير المحايدو 

أفــــراد عينــــة الدراســــة إجمــــالي % مــــن 87وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن 
يقــــــوم بعمــــــل تغييــــــرات متكــــــررة لنمــــــاذج ومــــــوديلات يــــــرون أن مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة 
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تمييز المصنع لمنتجاته وتحسين جودتـه هـو تلبيـة رغبـات وحاجـات تمييز المصنع لمنتجاته وتحسين جودتـه هـو تلبيـة رغبـات وحاجـات   الهدف منالهدف من. . 44
  الزبائن.الزبائن.

الهـــــــدف مـــــــن تمييـــــــز ) يوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة لتقيـــــــيم العبـــــــارة التاليـــــــة: (77الجـــــــدول (
  .)المصنع لمنتجاته وتحسين جودته هو تلبية رغبات وحاجات الزبائن

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %55  22  موافق  2

  4  %15  6  محايد  3

  3  %17.5  7  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

الهـــــــدف مـــــــن تمييـــــــز المصـــــــنع ( لتقيــــــيم العبـــــــارةيوضـــــــح توزيـــــــع عينـــــــة الدراســـــــة  )77(الجــــــدول 
ــــــائن ــــــات وحاجــــــات الزب ــــــة رغب ــــــه هــــــو تلبي ــــــه وتحســــــين جودت ــــــا مــــــن خــــــلال)لمنتجات  ، يتضــــــح لن

ـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون عل
ـــــون بشـــــدة بنســـــبة 55 ـــــاني الموافق ـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الث ـــــراد عين % مـــــن إجمـــــالي أف

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي المركــــــز الثالــــــث غيــــــر 27.5بلغــــــت 
ــــون بنســــبة بلغــــت  ــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الرابــــع % مــــ17.5الموافق ــــراد عين ن إجمــــالي أف

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.15والأخير المحايدون بنسبة بلغت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة 82وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن هنــــاك أكثــــر مــــن 
ـــــرون أن  ـــــز ي ـــــه وتحســـــين جمصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة الهـــــدف مـــــن تميي ـــــه هـــــو لمنتجات ودت

  .تلبية رغبات وحاجات الزبائن
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  (ي) الخدمات قبل أو بعد البيع(ي) الخدمات قبل أو بعد البيع
يعطي المصنع إهتماماً واسعاً للخدمات المقدمة قبل وأثنـاء عمليـة البيـع لـدورها يعطي المصنع إهتماماً واسعاً للخدمات المقدمة قبل وأثنـاء عمليـة البيـع لـدورها . . 11

  في جذب الزبائن.في جذب الزبائن.

يعطـــــي المصـــــنع إهتمامـــــاً ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (78الجـــــدول (
  .)المقدمة قبل وأثناء عملية البيع لدورها في جذب الزبائن واسعاً للخدمات

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %40  16  موافق بشدة  1

  1  %47.5  19  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ـــــة الدراســـــة  )78(الجـــــدول  ـــــارةلتيوضـــــح توزيـــــع عين ـــــيم العب يعطـــــي المصـــــنع إهتمامـــــاً واســـــعاً ( قي
، يتضــــح لنـــا مــــن خــــلال )للخـــدمات المقدمــــة قبـــل وأثنــــاء عمليـــة البيــــع لــــدورها فـــي جــــذب الزبـــائن

ـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون عل
ــــانإجمــــالي % مــــن 47.5 ــــي المركــــز الث ــــة الدراســــة، وجــــاء ف ي الموافقــــون بشــــدة بنســــبة أفــــراد عين

ــــــث والأخيــــــر 40بلغــــــت  % مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، بينمــــــا جــــــاء فــــــي المركــــــز الثال
  % من إجمالي افراد عينة الدراسة.12.5بنسبة بلغت 

% مــــن إجمــــالي افــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون 87وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن أكثــــر مــــن 
ـــــــاء يعطـــــــي إهأن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة  تمامـــــــاً واســـــــعاً للخـــــــدمات المقدمـــــــة قبـــــــل وأثن
  .عملية البيع لدورها في جذب الزبائن

  

Arab British Academy for Higher Education

www.abahe.co.uk



 

 246

يعطي المصـنع إهتمامـاً واسـعاً للخـدمات المقدمـة بعـد عمليـة البيـع لكسـب ولاء يعطي المصـنع إهتمامـاً واسـعاً للخـدمات المقدمـة بعـد عمليـة البيـع لكسـب ولاء . . 22
  الزبائن.الزبائن.

يعطـــــي المصـــــنع إهتمامـــــاً ) يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة لتقيـــــيم العبـــــارة التاليـــــة: (79الجـــــدول (
  .)المقدمة بعد عملية البيع لكسب ولاء الزبائنواسعاً للخدمات 

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %30  12  موافق بشدة  1

  1  %47.5  19  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ـــــة الدراســـــة  )79(الجـــــدول  ـــــارةيوضـــــح توزيـــــع عين ـــــيم العب يعطـــــي المصـــــنع إهتمامـــــاً واســـــعاً ( لتقي
، يتضــــــح لنــــــا مــــــن خــــــلال بيانــــــات )للخـــــدمات المقدمــــــة بعــــــد عمليــــــة البيــــــع لكســــــب ولاء الزبــــــائن

% 47.5الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
ـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة إجمـــــالي مـــــن  بلغـــــت بنســـــبة أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الث

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة، وجــــــاء فــــــي المركــــــز الثالــــــث والأخيــــــر المحايــــــدون 30
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.12.5بنسبة بلغت 

يــــــرون أن % مــــــن أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة 77وبتحليــــــل هــــــذه النتــــــائج يتضــــــح لنــــــا أن أكثــــــر مــــــن 
خـــــدمات المقدمـــــة بعـــــد عمليـــــة إهتمامـــــاً واســـــعاً للمصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة يعطـــــي إهتمامـــــاً 
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ــــديم الخــــدمات . . 33 ــــاملين لتق ــــة للع ــــى مــــنح الصــــلاحيات الكافي ــــديم الخــــدمات تحــــرص الإدارة عل ــــاملين لتق ــــة للع ــــى مــــنح الصــــلاحيات الكافي تحــــرص الإدارة عل
  المناسبة للزبائن.المناسبة للزبائن.

تحــــــرص الإدارة علــــــى ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (80الجــــــدول (
  .)ت المناسبة للزبائنمنح الصلاحيات الكافية للعاملين لتقديم الخدما

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %30  12  موافق بشدة  1

  1  %57.5  23  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  -  -  -  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

تحــــــــرص الإدارة علــــــــى مــــــــنح ( لتقيــــــــيم العبــــــــارةيوضــــــــح توزيــــــــع عينــــــــة الدراســــــــة  )80(الجــــــــدول 
، يتضــــــح لنــــــا مــــــن خــــــلال )الصــــــلاحيات الكافيــــــة للعــــــاملين لتقــــــديم الخــــــدمات المناســــــبة للزبــــــائن

ـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت بيانـــــ ات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون عل
الثـــــاني الموافقـــــون بشـــــدة علـــــى % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي المركـــــز 57.5

% مـــــن جمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء فـــــي المركـــــز 30هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.12.5الثالث والأخير المحايدون بنسبة بلغت 

% مــــن افــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون أن إدارة 87وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن أكثــــر مــــن 
فيـــــــة للعـــــــاملين لتقـــــــديم تحـــــــرص علـــــــى مـــــــنح الصـــــــلاحيات الكامصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة 
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يحــــــرص المصــــــنع علــــــى الاتصــــــال المباشــــــر مــــــع الزبــــــائن بقصــــــد تقــــــديم يحــــــرص المصــــــنع علــــــى الاتصــــــال المباشــــــر مــــــع الزبــــــائن بقصــــــد تقــــــديم . . 44
  الخدمات في الوقت المناسب.الخدمات في الوقت المناسب.

ـــــة: (81الجـــــدول ( ـــــارة التالي ـــــيم العب ـــــة الدراســـــة لتقي ـــــع عين ـــــى ) يوضـــــح توزي يحـــــرص المصـــــنع عل
  .)الوقت المناسبالاتصال المباشر مع الزبائن بقصد تقديم الخدمات في 

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %22.5  9  موافق بشدة  1

  1  %60  24  موافق  2

  3  %12.5  5  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  4  %2.5  1  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ال يحـــــرص المصــــنع علـــــى الاتصـــــ( لتقيــــيم العبـــــارةيوضـــــح توزيــــع عينـــــة الدراســـــة  )81(الجــــدول 
، يتضـــــح لنـــــا مـــــن خـــــلال )المباشـــــر مـــــع الزبـــــائن بقصـــــد تقـــــديم الخـــــدمات فـــــي الوقـــــت المناســـــب

ـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون عل
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــة علــــى هــــذه 60

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.22.5العبارة بنسبة بلغت 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون 82وبتحليــــل هــــذه النتــــائج يتضــــح لنــــا أن أكثــــر مــــن 
يحــــرص علــــى الاتصــــال المباشــــر مــــع الزبــــائن بقصــــد تقــــديم أن مصــــنع ســــيراميك رأس الخيمــــة 
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إحـــدى الوســـائل الهامـــة إحـــدى الوســـائل الهامـــة   يعتقـــد المصـــنع بـــأن تقـــديم خـــدمات مـــا بعـــد البيـــعيعتقـــد المصـــنع بـــأن تقـــديم خـــدمات مـــا بعـــد البيـــع. . 55
  في كسب ولاء الزبون.في كسب ولاء الزبون.

يعتقــــد المصــــنع بــــأن تقــــديم ) يوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة لتقيــــيم العبــــارة التاليــــة: (82الجــــدول (
  .)خدمات ما بعد البيع إحدى الوسائل الهامة في كسب ولاء الزبون

  الترتيب  النسبة  العدد  التقييم  م

  2  %27.5  11  موافق بشدة  1

  1  %50  20  موافق  2

  3  %17.5  7  محايد  3

  4  %5  2  غير موافق  4

  -  -  -  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

ـــــــة الدراســـــــة  )82(الجـــــــدول  ـــــــع عين ـــــــارةيوضـــــــح توزي ـــــــيم العب ـــــــديم ( لتقي ـــــــأن تق ـــــــد المصـــــــنع ب يعتق
، يتضـــــح مـــــن خـــــلال )خـــــدمات مـــــا بعـــــد البيـــــع إحـــــدى الوســـــائل الهامـــــة فـــــي كســـــب ولاء الزبـــــون

ه قـــــدد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة بلغـــــت بيانـــــات الجـــــدول أنـــــ
% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة علــــى هــــذه 50

ـــــارة بنســـــبة بلغـــــت  ـــــث المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت 27.5العب % 17.5%، وجـــــاء فـــــي المركـــــز الثال
ـــــة الدراســـــة، بينمـــــا جـــــاء ـــــراد عين ـــــون  مـــــن إجمـــــالي أف ـــــر الموافق ـــــر غي ـــــع والأخي ـــــي المركـــــز الراب ف

  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.5على هذه العبارة بنسبة بلغت 

% مــــــن افــــــراد عينــــــة الدراســــــة يــــــرون أن 77وبتحليــــــل هــــــذه النتــــــائج يتضــــــح لنــــــا أن اكثــــــر مــــــن 
يعتقــــد بــــأن تقــــديم خــــدمات مــــا بعــــد البيــــع إحــــدى الوســــائل الهامــــة مصــــنع ســــيراميك رأس الخيمــــة 
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في حالة حـدوث أي خلـل فـي تقـديم الخدمـة يـتم اتخـاذ الإجـراء التصـحيحي بمـا في حالة حـدوث أي خلـل فـي تقـديم الخدمـة يـتم اتخـاذ الإجـراء التصـحيحي بمـا . . 66
  يضمن رضا الزبون.يضمن رضا الزبون.

فــــــي حالــــــة حــــــدوث أي ) يوضــــــح توزيــــــع عينــــــة الدراســــــة لتقيــــــيم العبــــــارة التاليــــــة: (83الجــــــدول (
  .)خلل في تقديم الخدمة يتم اتخاذ الإجراء التصحيحي بما يضمن رضا الزبون

  الترتيب  النسبة  العدد  قييمالت  م

  2  %40  16  موافق بشدة  1

  1  %47.5  19  موافق  2

  3  %10  4  محايد  3

  4  %2.5  1  غير موافق  4

  4  %2.5  1  غير موافق بشدة  5

    %100  40  المجمـــــــوع

فـــــي حالـــــة حـــــدوث أي خلـــــل فـــــي (لتقيـــــيم العبـــــارة يوضـــــح توزيـــــع عينـــــة الدراســـــة  )83(الجـــــدول 
، يتضـــــح لنـــــا مـــــن )اذ الإجـــــراء التصـــــحيحي بمـــــا يضـــــمن رضـــــا الزبـــــونتقـــــديم الخدمـــــة يـــــتم اتخـــــ

خـــــلال بيانـــــات الجـــــدول أنـــــه قـــــد جـــــاء فـــــي المركـــــز الأول الموافقـــــون علـــــى هـــــذه العبـــــارة بنســـــبة 
أفــــراد عينــــة الدراســــة، وجــــاء فــــي المركــــز الثــــاني الموافقــــون بشــــدة إجمــــالي % مــــن 47.5بلغــــت 

أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي % مـــــن إجمـــــالي 40علـــــى هـــــذه العبـــــارة حيـــــث بلغـــــت نســـــبتهم 
% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة، وجـــــاء فـــــي 10المركـــــز الثالـــــث المحايـــــدون بنســـــبة بلغـــــت 

المركــــز الرابــــع والأخيــــر كــــل مــــن غيــــر الموافقــــون وغيــــر الموافقــــون بشــــدة حيــــث تســــاوت نســــبتهم 
  % من إجمالي أفراد عينة الدراسة.2.5التي بلغت 

ــــائج  ــــل هــــذه النت ــــر مــــن ومــــن خــــلال تحلي ــــا أن أن اكث ــــة الدراســــة 87يتضــــح لن ــــراد عين % مــــن أف
فــــي حالــــة حــــدوث أي خلــــل فــــي تقــــديم الخدمــــة يــــتم اتخــــاذ الإجــــراء التصــــحيحي بمــــا يــــرون أنــــه 

  .يضمن رضا الزبون
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  أولاً: نتائج الدراسةأولاً: نتائج الدراسة
اســـــة إلـــــى مـــــن خـــــلال معطيـــــات الدراســـــة النظريـــــة وكـــــذلك الدراســـــة الميدانيـــــة، فقـــــد توصـــــلت الدر 

  العديد من النتائج التي يمكن بلورتها في النقاط التالية:

معظــــــم العــــــاملين فــــــي مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة حاصــــــلين علــــــى مــــــؤهلات عليــــــا  .1
وبكـــــــالريوس، ممـــــــا يـــــــدل علـــــــى أن القـــــــائمين علـــــــى أمـــــــر المصـــــــنع يهتمـــــــون بالمؤهـــــــل 

  العلمي باعتباره من الأمور التي تساهم في فعالية الموظف وعمله. 

الأغلبيـــــة مـــــن عمـــــال مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة تتـــــرواح ســـــنوات خبـــــراتهم مـــــن  إن .2
%، ومعظمهـــــــم مـــــــن الشـــــــباب، ممـــــــا يـــــــدل 90) ســـــــنوات، بنســـــــبة إزدادت عـــــــن 1-10(

دلالــــــة قاطعــــــة علــــــى أن مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة يضــــــع فــــــي اعتبــــــاره توظيــــــف 
  الشباب حيث أنهم يمثلون قوة عاملة حيوية تؤدي إلى زيادة الإنتاجية.

رأس الخيمـــــــة لـــــــديهم الـــــــوعي الكـــــــافي بـــــــأن ســـــــيراميك ن كافـــــــة العـــــــاملين فـــــــي مصـــــــنع إ .3
مصـــــنعهم يســـــعى إلـــــى تحقيـــــق الجـــــودة الشـــــاملة فـــــي كافـــــة منتجاتـــــه مـــــن أجـــــل إرضـــــاء 

  العملاء.

ـــــــاك  .4 ـــــــي مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس 90هن ـــــــرون أن المـــــــديرون ف ـــــــة الدراســـــــة ي % مـــــــن عين
حاجــــــات ورغبــــــات الخيمــــــة يقومــــــون بدراســــــة دوريــــــة للســــــوق مــــــن أجــــــل التعــــــرف علــــــى 

  العملاء، وهذا يعد من أهم أسس إدارة الجودة الشاملة.

% مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أن مصـــــنع ســـــيرايم رأس الخيمـــــة 90ن أكثـــــر مـــــن إ .5
يتصـــــف بســـــرعة تلبيـــــة رغبـــــات الزبـــــائن، وهـــــذا مؤشـــــر إيجـــــابي جـــــداً يـــــدل ويؤكـــــد إلتـــــزام 

فــــي إرضــــاء إحتياجــــات القيــــادة فــــي المصــــنع بتحقيــــق أســــس الجــــودة الشــــاملة المتمثلــــة 
  العميل.

ن كافــــــة أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة قــــــد قيمــــــو هــــــذه العبــــــارة إيجابيــــــاً حيــــــث بلغــــــت نســــــبتهم إ .6
ـــــــق 100 ـــــــى تحقي ـــــــى أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة يســـــــعى إل %، وهـــــــذا يـــــــدل عل

رضـــــا الزبـــــائن مـــــن خـــــلال دراســـــة متطلبـــــاتهم، وهـــــذا تأكيـــــد أيضـــــاً أن مصـــــنع ســـــيراميك 
  دارة الجودة الشاملة.رأس الخيمة يحرض على تحقيق إ
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% مــــــــن أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة يــــــــرون أن مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس 92ن أكثــــــــر مــــــــن إ .7
الخيمـــــة يحـــــرص علـــــى تقـــــديم تشـــــكيلة واســـــعة مـــــن المنتجـــــات لتلبيـــــة حاجـــــات ورغبـــــات 
ـــــى أن المصـــــنع يحـــــرص علـــــى  ـــــة قاطعـــــة عل ـــــائن، ممـــــا يـــــدل دلال ـــــر عـــــدد مـــــن الزب أكب

  تي تتناسب مع كافة أذواق الزبائن.المنافسة في السوق وذلك بتنويع منتجاته ال

ــــر مــــن إ .8 ــــى المصــــنع 80ن أكث ــــائمين عل ــــوم الق ــــرون أن يق ــــة الدراســــة ي ــــراد عين % مــــن أف
بمتابعــــة شــــكاوى الزبــــائن وتقــــديم الحلــــول المناســــبة لهــــم، وهــــذا يــــدل دلالــــة قاطعــــة علــــى 
أن القـــــادة فـــــي مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة يحرصـــــون علـــــى إرضـــــاء الزبـــــائن وذلـــــك 

  والإهتمام بشكواهم. بحل مشاكلهم

% مـــــــــن إجمـــــــــالي أفـــــــــراد عينـــــــــة الدراســـــــــة يـــــــــرون أن تعتقـــــــــد إدارة المصـــــــــنع أن 90ن إ .9
الجـــــودة تتحـــــدد عـــــن طريـــــق تلبيـــــة حاجـــــات الزبـــــائن، ومـــــا دامـــــت أن الإدارة لـــــديها هـــــذا 
الإعتقــــاد، فإنــــه يــــدل دلالــــة قاطعــــة أن الإدارة تســــعى إلــــى تحقيــــق مبــــادئ إدارة الجــــودة 

  حاجات الزبائن.الشاملة من خلال تلبية 

% فقــــط مــــن أفــــراد عينــــة الدراســــة موافقــــون علــــى هــــذه العبــــارة، وهــــذا يــــدل علــــى 50ن إ .10
ــــــاك  ــــــاك خطــــــة 50أن هن ــــــة الدراســــــة لا يعلمــــــون إذا كــــــان هن ــــــراد عين % أيضــــــاً مــــــن أف

واضــــــحة لــــــدى مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة حــــــول الجــــــودة وتلتــــــزم الإدارة بتطبيقهــــــا 
  أم لا.

ة الدراســـــة يـــــرون أن الإدارة تعمـــــل بشـــــكل مســـــتمر % مـــــن أفـــــراد عينـــــ97ن اكثـــــر مـــــن إ .11
علــــى الوفــــاء بإلتزاماتهــــا تجــــاه الزبــــائن، وهــــذا مــــن أهــــم الأمــــور التــــي تــــؤدي إلــــى تحقيــــق 

  أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة في المصنع.

% مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يعترفـــــون بـــــأن المصـــــنع يعتبـــــر الجـــــودة 87ن اكثـــــر مـــــن إ .12
ــــى حــــر  ــــدل عل ــــه، وهــــذا ي ــــادة فــــي إدارة مصــــنع رأس الخيمــــة فــــي ترســــيخ شــــعاراً ل ص الق

ـــــى تطبيـــــق شـــــعار  أبعـــــاد إدارة الجـــــودة الشـــــاملة فـــــي المصـــــنع مـــــن خـــــلال الحـــــرص عل
  الجودة.
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ـــــاك  .13 ـــــرون أن إدارة مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة 75هن ـــــة الدراســـــة ي ـــــراد عين % مـــــن أف
ـــــة،  ـــــين الأقســـــام المختلف ـــــدفق المعلومـــــات ب ـــــدأ تفـــــويض الصـــــلاحيات وتســـــهيل ت ـــــد مب تؤي

  وهذا يعد مؤشر من مؤشرات تطبيق إدارة الجودة الشاملة.

% مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن إدارة مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس 85ن إ .14
ــــــــدعيم  ــــــــة المختلفــــــــة بالشــــــــركة لت ــــــــة للمســــــــتويات الإداري ــــــــوم بتطــــــــوير المعرف الخيمــــــــة تق

ـــــى وجـــــود إدارة الجـــــودة الشـــــامل ـــــدل عل ـــــالجودة، وهـــــذا مؤشـــــر إيجـــــابي ي ة فـــــي إلتزامهـــــا ب
  مصنع سيراميك رأس الخيمة.

ـــــة الدراســـــة يـــــرون أن إدارة مصـــــنع 87ن هنـــــاك أكثـــــر مـــــن إ .15 % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عين
ـــــــــى نشـــــــــر ثقافـــــــــة الجـــــــــودة فـــــــــي جميـــــــــع الأقســـــــــام  ســـــــــيراميك رأس الخيمـــــــــة تعمـــــــــل عل
والمســـــتويات الإداريـــــة، وهـــــذا يعـــــد مؤشـــــراً إيجابيـــــاً علـــــى الســـــعي الاكيـــــد نحـــــو تحقيـــــق 

  المصنع.إدارة الجودة الشاملة في 

% مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــرون أن إدارة ســــيراميك 92ن هنــــاك أكثــــر مــــن إ .16
رأس الخيمـــــــة تؤكـــــــد علـــــــى أن الزبـــــــون هـــــــو أهـــــــم عنصـــــــر فـــــــي أهـــــــدافها، وهـــــــذا كفيـــــــل 
بتغييـــــــر ثقافـــــــة المؤسســـــــة لتحقيـــــــق ذلـــــــك، وهـــــــذا يعـــــــد مـــــــن أهـــــــم مبـــــــادئ إدارة الجـــــــودة 

  الشاملة.

ة الدراســـــــة يـــــــرون أن إدارة مصـــــــنع % مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــ87هنـــــــاك اكثـــــــر مـــــــن  .17
ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــة تعمـــــــل جاهـــــــدة كـــــــي تكـــــــون خـــــــدمات المصـــــــنع متميـــــــزة، وهـــــــذا 
ـــــى قـــــوة المصـــــنع مـــــن حيـــــث المنافســـــة، وهـــــذا مؤشـــــر إيجـــــابي يـــــدل  بـــــالطبع ســـــيؤدي إل

  على وجود مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المصنع.

رة ســــــــيراميك رأس % مــــــــن أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة يــــــــرون أن إدا97هنــــــــاك أكثــــــــر مــــــــن  .18
  الخيمة تسعى إلى بناء سمعة بين الزبائن، على أنها تتميز بالجودة والإتقان.

مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة حيــــــث يــــــرون أن إدارة ســــــيراميك رأس % 90هنــــــاك  .19
  الخيمة تؤمن بأن الجودة هي طريقها وفلسفتها في تسيير أعمالها.

ة ســــــــيراميك رأس الخيمــــــــة تقبــــــــل % مــــــــن أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة يــــــــرون أن إدار 95ن إ .20
  بالحقيقة التي تؤكد على أنها هي المسئولة عن جودة المنتج.
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% مــــــن أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة موافقــــــون علــــــى أن مصــــــنع ســــــيراميك رأس 95ن هنــــــاك إ .21
الخيمــــــة يحــــــرص علــــــى التحســــــين المســــــتمر علــــــى نظــــــام الإنتــــــاج والخدمــــــة مــــــن أجــــــل 

  تحسين الجودة.

اســــــة ســــــرون أن مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة % مــــــن أفــــــراد عينــــــة الدر 95ن هنــــــاك إ .22
  يسعى لتحسين المنتجات والخدمات بشكل مستمر.

ــــــر مــــــن  .23 ــــــرون أن مصــــــنع ســــــيراميك رأس 92هنــــــاك أكث ــــــة الدراســــــة ي % مــــــن أفــــــراد عين
ــــــى تقليــــــل التفــــــاوت أو الفجــــــوة مــــــا بــــــين توقعــــــات  الخيمــــــة يحــــــرص بشــــــكل مســــــتمر عل

  ية المقدمة لهم.المستهلكين حول جودة المنتجات وما بين الجودة الفعل

% مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس 90هنـــــــاك  .24
  الخيمة يعتمد على أساليب وأدوات علمية لغرض تحسين الجودة.

% مـــــــــن إجمـــــــــالي أفـــــــــراد عينـــــــــة الدراســـــــــة يـــــــــرون أن تخطـــــــــيط المنتجـــــــــات 80هنـــــــــاك  .25
ئـــــــــة) وتطويرهــــــــا وفحصـــــــــها وتقـــــــــديمها للســــــــوق تعتبـــــــــر عمليـــــــــة متكاملــــــــة (غيـــــــــر متجز 

  لتحسين الجودة.

% مــــــــن أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة يــــــــرون أن مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس الخيمــــــــة 85هنــــــــاك  .26
  يسعى إلى تحمل مسؤولياته تجاه المجتمع من خلال التحسين المستمر للمنتج.

ـــــاك  .27 ـــــرون أن إدارة مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة 90هن ـــــة الدراســـــة ي ـــــراد عين % مـــــن أف
  ى أنه جزءاً من متطلبات الجودة.تنظر إلى التحسين المستمر في العمل عل

% مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك رأس الخيمـــــة يهـــــتم 85هنـــــاك  .28
بمشــــــاركة العــــــاملين جمــــــيعهم فــــــي تحســــــين الجــــــودة والأداء، ومــــــن المعــــــروف أن مبــــــدأ 

  المشاركة الفعالة من أعهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة.

ـــــــاك  .29 ســـــــة يـــــــرون أن العـــــــاملين فـــــــي مصـــــــنع % مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدرا90هن
  سيراميك رأس الخيمة يشاركون في إعداد الخطط لتحسين الجودة.

ــــــر مــــــن  .30 ــــــرون أن مصــــــنع ســــــيراميك رأس 77هنــــــاك أكث ــــــة الدراســــــة ي % مــــــن أفــــــراد عين
الخيمـــــــة يوصـــــــف بســـــــرعة الإســـــــتجابة للطلبـــــــات والمتغيـــــــرات مـــــــن خـــــــلال وجـــــــود نظـــــــم 

  واضحة وصريحة.
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الدراســــة يــــرون أن عمليــــة تقيــــيم رؤســــاء الأقســــام  % مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة80هنــــاك  .31
  تجرى على أساس مدى جودة منتجات أقسامهم.

ـــــــاك .32 % مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن فـــــــي الهيكـــــــل التنظيمـــــــي 90هن
الخــــــاص بالمصــــــنع يوجــــــد قســــــم خــــــاص بمراقبــــــة أو توكيــــــد الجــــــودة، وهــــــذا دليــــــل قــــــوي 

ـــــــادة فـــــــي مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس الخيمـــــــ ـــــــى إهتمـــــــام القي ـــــــادئ غـــــــدارة عل ة بترســـــــيخ مب
  الجودة الشاملة.

% مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أنـــــه توجـــــد خطـــــة تـــــدريب ســـــنوية لتنميـــــة 78هنـــــاك  .33
قــــــدرات العــــــاملين، وبلاشــــــك أن هــــــذا ســــــوف يســــــاهم فــــــي تفعيــــــل أســــــس إدارة الجــــــودة 

  الشاملة في المصنع.

ـــــــاك  .34 ـــــــي70هن ـــــــة ف ـــــــرامج التدريبي ـــــــرون أن الب ـــــــة الدراســـــــة ي ـــــــراد عين  % مـــــــن إجمـــــــالي أف
  مصنع سيراميك رأس الخيمة تنفذ بناء على أسس ومعايير واضحة.

% مــــــــن إجمــــــــالي أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة يــــــــرون أن التحقــــــــق مــــــــن جــــــــودة 88هنــــــــاك  .35
المنتجــــــات يــــــتم عــــــن طريــــــق إتبــــــاع أســــــاليب التفتــــــيش مــــــن وقــــــت لآخــــــر فــــــي مصــــــنع 

  سيراميك رأس الخيمة.

ـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيرا85هنـــــــاك  .36 ميك رأس % مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عين
  الخيمة يعتمد على مجموعة من الموردين عند شراء إحتياجاته.

% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 87هنــــاك اكثـــــر مــــن  .37
ـــــــة فـــــــي إنتقـــــــاء المـــــــوارد أو المـــــــوردين، وأهـــــــم هـــــــذه  رأس الخيمـــــــة يعتمـــــــد معـــــــايير معين

  المعايير هو معيار الجودة.

رون أن مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيمــــــة يهــــــتم كثــــــر مــــــن نصــــــف عينــــــة الدراســــــة يــــــإن أ .38
  في لوائح مشترياته بالموردين ذوي الأسعار الأقل، بصرف النظر عن الجودة.

% مــــــــن أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة يــــــــرون أن مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس الخيمــــــــة 85هنــــــــاك  .39
  يحتفظ بقاعدة بيانات متكاملة حول الموردين والسلع التي يشتريها.
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أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك  % مـــــن إجمــــالي77هنــــاك أكثـــــر مــــن  .40
رأس الخيمـــة يعتمــــد علـــى جهــــة ثالثــــة فـــي تــــدقيق وفحـــص المــــواد التــــي يـــتم شــــراؤها مــــن 

  الموردين.

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أن فـــــي مصـــــنع ســـــيراميك رأس 90هنـــــاك  .41
الخيمـــــــة يـــــــتم شـــــــراء المـــــــواد الخـــــــام الخاصـــــــة بتصـــــــنيع المنتجـــــــات حســـــــب مواصـــــــفات 

  ة.محدد

% مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس 80هنـــــــاك  .42
الخيمــــــــة يحــــــــرص المصــــــــنع علــــــــى التعامــــــــل مــــــــع المــــــــوردين الحــــــــائزين علــــــــى شــــــــهادة 

  .ISOالمواصفات الدولية 

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أن إدارة مصـــــنع ســـــيراميك رأس 85هنـــــاك  .43
ـــــد طبيعـــــة وأســـــباب عـــــ ـــــى تحدي ـــــى الخيمـــــة تعمـــــل عل ـــــة داخـــــل المصـــــنع، وعل دم المطابق

  ضوء ذلك تتخذ الإجراءات التصحيحية.

% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 82هنــــاك أكثـــــر مــــن  .44
رأس الخيمـــــة يعمـــــل علـــــى تحليـــــل العمليـــــات والنتـــــائج وشـــــكاوى الزبـــــائن لغـــــرض التقليـــــل 

  من حالات عدم المطابقة.

ــــــاك  .45 ــــــة 90هن ــــــراد عين ــــــاج المنتجــــــات % مــــــن إجمــــــالي أف ــــــة إنت ــــــرون أن عملي الدراســــــة ي
  تعنمد على حاجات الزبائن وإمكانات مصنع سيراميك رأس الخيمة.

% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 92هنــــاك أكثـــــر مــــن  .46
رأس الخيمـــــــة يحـــــــرص علـــــــى تـــــــوفير منتجاتـــــــه بأشـــــــكال وأحجـــــــام مختلفـــــــة بنـــــــاء علـــــــى 

  دراسة رغبات المشترين.

) يوضــــح توزيــــع عينــــة الدراســــة لتقيــــيم العبــــارة التاليــــة: (يحــــرص المصــــنع 48الجــــدول ( .47
  على تحقيق جودة التصميم وتحقيق جاذبية لمنتجاته).

% مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس 95هنـــــــاك  .48
  الخيمة يحرص على تحقيق جودة التصميم وتحقيق جاذبية لمنتجاته.
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راد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس % مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــ80هنـــــــاك  .49
الخيمـــــة يحـــــرص قبـــــل قيامـــــه بـــــأي تعـــــديل علـــــى تشـــــكيلة منتجاتـــــه القيـــــام بدراســـــة وافيـــــة 

  للسوق وحاجات المستهلكين.

% مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس 90هنـــــــاك  .50
ــــتج الخيمــــة يأخــــذ بعــــين الاعتبــــار مســــؤولياته تجــــاه المجتمــــع والبيئــــ ــــد تصــــميمه لمن ة عن

  جديد.

% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 77هنــــاك أكثـــــر مــــن  .51
رأس الخيمـــــة يوجـــــد لديـــــه سياســـــة متنوعـــــة للأســـــعار، تـــــتلائم مـــــع منتجـــــات وقطاعـــــات 

  السوق المختلفة.

  

% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 67هنــــاك أكثـــــر مــــن  .52
  هدف من خلال عملية التسعير إلى تعظيم الربح فقط.رأس الخيمة ي

% مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس 65هنـــــــاك  .53
الخيمـــــة يهـــــدف مـــــن خـــــلال عمليـــــة التســـــعير إلـــــى بيـــــع منتجاتـــــه بســـــعر مناســـــب إلـــــى 

  المستهلكين. 

% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 72هنــــاك أكثـــــر مــــن  .54
ـــــد الأســـــعار ر  ـــــة تحدي ـــــار ردود أفعـــــال الوســـــطاء فـــــي حال أس الخيمـــــة يأخـــــذ بعـــــين الاعتب

  لمنتجاته، لأنهم ذوي أهمية في توزيع المنتجات والترويج لها.

% مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس 70هنـــــــاك  .55
أســــعار  الخيمــــة يقــــوم بتــــوفير معلومــــات عــــن درجــــة اســــتجابة المســــتهلكين للتغيــــرات فــــي

  المنتجات.

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أن الأســـــعار المنخفضـــــة نســـــبياً 70هنـــــاك  .56
  مقارنة بالمنافسين هي الميزة الأساسية التي تتفوق من خلالها على المنافسين.
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% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 82هنــــاك أكثـــــر مــــن  .57
التـــــرويج إلـــــى تعزيـــــز إدراك الزبـــــون للمنتجـــــات  رأس الخيمـــــة يســـــعى مـــــن خـــــلال عمليـــــة

  المقدمة.

% مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس 85هنـــــــاك  .58
الخيمــــــة ينفــــــذ أنشــــــطة مختلفــــــة لتــــــرويج المبيعــــــات مثــــــل (المعــــــرض، عينــــــات مجانيــــــة، 

  هدايا تذكارية.

أس % مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك ر 85هنـــــــاك  .59
  الخيمة يهدف من خلال الترويج إلى تعزيز تمايزه عن منافسيه.

% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 87هنــــاك أكثـــــر مــــن  .60
رأس الخيمــــــة يعمــــــل علــــــى حــــــث الزبــــــون وتشــــــجيعه نحــــــو اتخــــــاذ قــــــرار الشــــــراء بطــــــرق 

  ترويجية مختلفة.

ميك رأس الخيمـــــة يقـــــوم % مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أن مصـــــنع ســـــيرا85هنـــــاك  .61
  بعمل حملات دعاية وإعلان لمنتجاته من وقت لآخر.

% مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أن سياســـــة التـــــرويج 87هنـــــاك أكثـــــر مـــــن  .62
  الخاصة بمصنع سيراميك رأس الخيمة تحث الزبون على تكرار عملية الشراء.

الخيمــــــــة  % مــــــــن أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة يــــــــرون أن مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس87هنــــــــاك  .63
ـــــــتج  ـــــــاء الســـــــمعة والمركـــــــز للمن ـــــــرويج والإعـــــــلان بهـــــــدف بن ـــــــراً للت يعطـــــــي إهتمامـــــــاً كبي

  والمصنع.

% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 97هنــــاك أكثـــــر مــــن  .64
رأس الخيمــــــــة يعمـــــــــل علــــــــى إيصـــــــــال منتجاتــــــــه إلـــــــــى الزبــــــــون فـــــــــي المكــــــــان والوقـــــــــت 

  المناسبين.

ة يــــرون أن مصــــنع ســــيراميك رأس الخيمــــة يعمــــل % مــــن أفــــراد عينــــة الدراســــ90هنــــاك  .65
  على تحديد مستوى كثافة التغطية السوقية المطلوبة من وقت لآخر.

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة يــــــرون أن مصــــــنع ســــــيراميك 92ن أكثــــــر مــــــن إ .66
  رأس الخيمة يقوم بتقييم قنوات التوزيع الخاصة به من وقت لآخر.
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رون أن مصــــــــنع ســــــــيراميك راس الخيمــــــــة % مــــــــن أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة يــــــــ90هنــــــــاك  .67
  يسعى إلى امتلاك شبكة توزيع واسعة ومتنوعة.

% مـــــــن أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أنـــــــه مـــــــن الســـــــهولة الحصـــــــول علـــــــى 95هنـــــــاك  .68
  منتجات المصنع من قبل المشترين.

% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 82هنــــاك أكثـــــر مــــن  .69
  كبيراً لابتكار منتجات جديدة. رأس الخيمة يعطي إهتماماً 

% مــــــــن إجمــــــــالي أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة يــــــــرون أن مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس 90هنــــــــاك .70
  الخيمة يوصف بالإبتكارية والتطوير السريع للمنتجات الجديدة.

ـــــر مـــــن  .71 ـــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك رأس 87أكث ـــــة الدراســـــة ي ـــــراد عين % مـــــن إجمـــــالي أف
  جات جديدة.الخيمة يأخذ بآراء العملاء عند تطوير منت

ـــــر مـــــن  .72 ـــــرون أن فـــــي مصـــــنع ســـــيراميك 92أكث % مـــــن إجمـــــالي أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة ي
  رأس الخيمة يتم إشراك رؤساء الأقسام في عملية تطوير وتحسين المنتجات).

% مـــــــن إجمـــــــالي أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة يـــــــرون أن مصـــــــنع ســـــــيراميك رأس 90هنـــــــاك  .73
جديــــــــدة فــــــــي الوقــــــــت  الخيمــــــــة يمكنــــــــه تعــــــــديل الخطــــــــوط الإنتاجيــــــــة لإنتــــــــاج منتجــــــــات

  المناسب.

ـــــر مـــــن  .74 ـــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك رأس 87أكث ـــــة الدراســـــة ي ـــــراد عين % مـــــن إجمـــــالي أف
الخيمـــــــة يســـــــعى إلـــــــى تمييـــــــز منتجاتـــــــه عـــــــن منتجـــــــات المنافســـــــين بقصـــــــد خلـــــــق ميـــــــزة 

  تنافسية.

% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 87هنــــاك أكثـــــر مــــن  .75
ى تحســــــين جــــــودة منتجاتــــــه لجــــــذب عــــــدد أكبــــــر مــــــن رأس الخيمــــــة يعمــــــل المصــــــنع علــــــ

  الزبائن.

% مـــــن إجمــــالي أفـــــراد عينــــة الدراســـــة يــــرون أن مصـــــنع ســـــيراميك 87هنــــاك أكثـــــر مــــن  .76
رأس الخيمـــــــة يقـــــــوم بعمـــــــل تغييـــــــرات متكـــــــررة لنمـــــــاذج ومـــــــوديلات المنتجـــــــات بغـــــــرض 

  تمييزها عن منتجات المنافسين.
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رون أن الهــــدف مــــن تمييــــز % مــــن إجمــــالي أفــــراد عينــــة الدراســــة يــــ82هنــــاك أكثــــر مــــن  .77
مصــــنع ســــيراميك رأس الخيمــــة لمنتجاتــــه وتحســــين جودتــــه هــــو تلبيــــة رغبــــات وحاجــــات 

  الزبائن.

% مــــــن إجمــــــالي افــــــراد عينــــــة الدراســــــة يــــــرون أن مصــــــنع ســــــيراميك 87ن أكثــــــر مــــــن إ .78
رأس الخيمـــــــة يعطـــــــي إهتمامـــــــاً واســـــــعاً للخـــــــدمات المقدمـــــــة قبـــــــل وأثنـــــــاء عمليـــــــة البيـــــــع 

  .لدورها في جذب الزبائن

% مــــــــن أفــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة يــــــــرون أن مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس 77أكثــــــــر مــــــــن إن  .79
الخيمـــــة يعطـــــي إهتمامـــــاً إهتمامـــــاً واســـــعاً للخـــــدمات المقدمـــــة بعـــــد عمليـــــة البيـــــع لكســـــب 

  ولاء الزبائن.

% مــــــن افـــــراد عينــــــة الدراســــــة يـــــرون أن إدارة مصــــــنع ســــــيراميك رأس 87ن أكثـــــر مــــــن إ .80
ة للعـــــاملين لتقـــــديم الخـــــدمات المناســـــبة الخيمـــــة تحـــــرص علـــــى مـــــنح الصـــــلاحيات الكافيـــــ

  للزبائن.

% مــــــن إجمــــــالي أفــــــراد عينــــــة الدراســــــة يــــــرون أن مصــــــنع ســــــيراميك 82ن أكثــــــر مــــــن إ .81
رأس الخيمــــــة يحــــــرص علــــــى الاتصــــــال المباشــــــر مــــــع الزبــــــائن بقصــــــد تقــــــديم الخــــــدمات 

  في الوقت المناسب.

% مــــــــن افــــــــراد عينــــــــة الدراســــــــة يــــــــرون أن مصــــــــنع ســــــــيراميك رأس 77ن اكثــــــــر مــــــــن إ .82
لخيمـــــة يعتقـــــد بـــــأن تقـــــديم خـــــدمات مـــــا بعـــــد البيـــــع إحـــــدى الوســـــائل الهامـــــة فـــــي كســـــب ا

  ولاء الزبون.

% مـــــن أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يـــــرون أنـــــه فـــــي حالـــــة حـــــدوث أي خلـــــل 87ن اكثـــــر مـــــن إ .83
  في تقديم الخدمة يتم اتخاذ الإجراء التصحيحي بما يضمن رضا الزبون.
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  ثانياً: التوصياتثانياً: التوصيات
  نتائجها، يوصي الباحث بما يلي:من خلال معطيات الدراسة و 

ضــــــــــرورة إنشــــــــــاء غــــــــــدارة خاصــــــــــة بتطبيــــــــــق إدارة الجــــــــــودة الشــــــــــاملة فــــــــــي  .1
مصـــــــــــــــنع ســـــــــــــــيراميك رأس الخيمـــــــــــــــة، وتخـــــــــــــــتص هـــــــــــــــذه الإدارة بمراقبـــــــــــــــة 

  تطبيق كافة مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المصنع.

لابــــــــــد مــــــــــن تفعيــــــــــل العمــــــــــل بالمشــــــــــاركة بــــــــــين القــــــــــادة ومــــــــــوظفي مصــــــــــنع  .2
حتـــــــــــى يكـــــــــــون كـــــــــــل فـــــــــــرد مـــــــــــن افـــــــــــراد فريـــــــــــق  ســـــــــــيراميك رأس الخيمـــــــــــة،

  العمل على علم كامل بسياسات المصنع وأهدافة المستقبلية.

ـــــــدريب مـــــــوظفي وعمـــــــال المصـــــــنع مـــــــن أجـــــــل  .3 ـــــــى ت ـــــــز عل ـــــــد مـــــــن التركي لاب
العمـــــــــل بمنطـــــــــق إدارة الجـــــــــودة الشـــــــــاملة، الـــــــــذي يتطلـــــــــب جـــــــــودة الإنتـــــــــاج 

  وجودة العلاقات بين موظفي المصنع.

مــــــــديري الأقســــــــام المختلفــــــــة فــــــــي يقتــــــــرح الباحــــــــث طــــــــرح خطــــــــة مــــــــن قبــــــــل  .4
مصـــــــــــنع ســـــــــــيراميك رأس الخيمـــــــــــة، يكــــــــــــون هـــــــــــدف هـــــــــــذه الخطـــــــــــة هــــــــــــو 
تطبيــــــــــق مبــــــــــادئ إدارة الجــــــــــودة الشــــــــــاملة، ومــــــــــن ثــــــــــم لابــــــــــد مــــــــــن إلتــــــــــزام 

  الجميعبهذه المبادئ.

ــــــــــى القــــــــــادة فــــــــــي مصــــــــــنع ســــــــــيراميك رأس الخيمــــــــــة الإســــــــــتمرار  .5 يجــــــــــب عل
علـــــــــــــــى هـــــــــــــــذا المســـــــــــــــتوى الإداري الـــــــــــــــذي يتســـــــــــــــم بـــــــــــــــالتخطيط الســـــــــــــــليم 

ـــــــــى هـــــــــذه الإدارة عـــــــــن والنجـــــــــ اح المســـــــــتمر، وإضـــــــــفاء جانـــــــــب العلميـــــــــة عل
طريـــــــــق تبنـــــــــي مبـــــــــادئ إدارة الجـــــــــودة الشـــــــــاملة بشـــــــــكل واضـــــــــح وصـــــــــريح 

  ومعلوم لكافة موظفي مصنع سيراميك رأس الخيمة.
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  قائمة المصادر والمراجعقائمة المصادر والمراجع

  أولاً: المصادر والكتب العربية:

 القرآن الكريم. )1(

ــــــب: إدارة  )2( ــــــب ورداح الخطي ــــــة، طأحمــــــد الخطي ، 2الجــــــودة الشــــــاملة "تطبيقــــــات تربوي
  م.2006عالم الكتب الحديث، إربد الأردن، 

ـــــــــــب: الإدارة الجامعيـــــــــــة "دراســـــــــــات حديثـــــــــــة"، ط )3( ـــــــــــب 1أحمـــــــــــد الخطي ، عـــــــــــالم الكت
  م.2006الحديث، إربد، الأردن، 

ــــــة  )4( ــــــيم العــــــالي، مجل أحمــــــد المشــــــهراوي: إدارة الجــــــودة الشــــــاملة فــــــي مؤسســــــات التعل
  م.2004، غزة، 1، عدد1ي، الجامعة الإسلامية، مالجودة في التعليم العال

، 3أحمــــــد ســــــيد مصــــــطفى: إدارة الإنتــــــاج والعمليــــــات فــــــي الصــــــناعة والخــــــدمات، ط )5(
  م.1998بدون دار نشر، القاهرة، 

أحمــــــــد شــــــــاكر العســــــــكري: التســــــــويق الصــــــــناعي "مــــــــدخل إســــــــتراتيجي"، دار وائــــــــل  )6(
  . م2000للطباعة والنشر، عمان، 

ــــــــة أحمــــــــد مرســــــــي أحمــــــــد الخــــــــواص: مف )7( ــــــــين النظري هــــــــوم إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة ب
والتطبيــــــق فــــــي القطــــــاع الصــــــناعي بالمملكــــــة العربيــــــة الســــــعودية، مجلــــــة الدراســــــات 

  م.1996، 3المالية والتجارية، ع

باســــــل فــــــارس قنــــــديل: أثــــــر تطبيــــــق نظــــــام إدارة الجــــــودة الشــــــاملة علــــــى السياســــــات  )8(
القطــــــــاع التنافســــــــية فــــــــي المنشــــــــآت الصــــــــناعية "دراســــــــة تطبيقيــــــــة علــــــــى منشــــــــآت 

الصــــــــــناعي فــــــــــي قطــــــــــاع غــــــــــزة"، كليــــــــــة التجــــــــــارة، الجامعــــــــــة الإســــــــــلامية، غــــــــــزة، 
  م.2008-هـ1429

توفيــــــق محمــــــد عبــــــد المحســــــن: تخطــــــيط ومراقبــــــة جــــــودة المنتجــــــات، دار النهضــــــة  )9(
  م.1998العربية، القاهرة، 

Arab British Academy for Higher Education

www.abahe.co.uk



 

 264

ـــــــإدارة الجـــــــودة  )10( ـــــــه ب ـــــــل كـــــــاظم مـــــــدلول العارضـــــــي: رأس المـــــــال الفكـــــــري وعلاقت جلي
ــــــــي  ــــــــك ف ــــــــدرات التنافســــــــية للمنظمــــــــات "دراســــــــة الشــــــــاملة وانعكــــــــاس ذل ــــــــق الق تحقي

ــــــة،  ــــــوم الاقتصــــــادية والإداري ــــــة الغــــــري للعل ــــــي القطــــــاع المصــــــرفي"، مجل ــــــة ف تطبيقي
  م.2006السنة الثانية  -)4العدد ( -المجلد الأول

جمـــــــال الـــــــدين محمـــــــد ابـــــــن منظـــــــور: لســـــــان العـــــــرب، مـــــــادة جـــــــود، دار الحـــــــديث،  )11(
  هـ.1423

شـــــــاملة، مؤسســـــــة الخطــــــوط الجويـــــــة العربيـــــــة حــــــاتم أبـــــــو الجـــــــدائل: إدارة الجــــــودة ال )12(
  م.1994السعودية، جدة، 

حـــــــافظ فـــــــرج أحمـــــــد و محمـــــــد صـــــــبري حـــــــافظ: إدارة المؤسســـــــات التربويـــــــة، عـــــــالم  )13(
  م.2003الكتب، القاهرة، 

حامــــــــد عبــــــــداالله الســــــــقاف: المــــــــدخل الشــــــــامل لــــــــلإدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة، مطبعــــــــة  )14(
 .م1998الفرزدق، السعودية 

ن ســـــعيد: إدارة الجــــــودة الشـــــاملة "تطبيقـــــات علــــــى خالـــــد بـــــن ســـــعد عبــــــد العزيـــــز بـــــ )15(
  هـ.1418القطاع الصحي"، بدون دار نشر، الرياض، 

خضــــــــير كــــــــاظم حمــــــــود: إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة، دار المســــــــيرة للنشــــــــر والتوزيــــــــع  )16(
  م.2001-هـ1421والطباعة، عمَّان، 

ــــــة. ( )17( ــــــي المنظمــــــات الحديث )، 2002الدرادكــــــة، مــــــأمون وشــــــلبي، طــــــارق، الجــــــودة ف
  فاء للنشر، عمان، الطبعة الأولى.دار الص

ــــــــة للمــــــــديرين ورؤســــــــاء الأقســــــــام  )18( ــــــــة المهــــــــارات الإداري ــــــــي: أهمي دلال محمــــــــد الزعب
الإداريــــــين فــــــي الجامعــــــات الأردنيــــــة مــــــن وجهــــــة نظــــــرهم، مجلــــــة جامعــــــة دمشــــــق 

  م.2001، مطابعع دار البعث، دمشق، 3، عدد17للعلوم التربوية، م

ي مــــــن وجهــــــة نظــــــر أعضــــــاء الهيئــــــة رائــــــد حســــــين الحجــــــار: تقيــــــيم الأداء الجــــــامع )19(
ـــــــة  التدريســـــــية بجامعـــــــة الأقصـــــــى فـــــــي ضـــــــوء مفهـــــــوم إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة، مجل

  م.2004، ربيع ثاني، غزة، 2، ع8جامعة الأقصى، م
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ــــــي الشــــــركات الأمريكيــــــة: دروس نتعلمهــــــا  )20( ــــــرت هـــــــ. ووترمــــــان: براعــــــة الإدارة ف روب
ــــام الأول، ترجمــــ ــــي المق ــــي تهــــتم بالعــــاملين ف ــــد المــــنعم مــــن الشــــركات الت ة: عــــلا عب

  م).1999عبد القوي، (القاهرة: الدار الدولية للنشر والتوزيع ، 

زيــــن الــــدين محمــــد بــــن أبــــي بكــــر الــــرازي: مختــــار الصــــحاح، تحقيــــق أحمــــد إبــــراهيم  )21(
  .1هـ، ط1423زهوة، دار الكتاب العربي، بيروت، 

ملة ســـــالم ســـــعود الرشـــــيدي: أثـــــر الأنمـــــاط القياديـــــة علـــــى تطبيـــــق إدارة الجـــــودة الشـــــا )22(
فــــــي القطــــــاع الحكــــــومي فــــــي المملكــــــة العربيــــــة الســــــعودية، رســــــالة ماجســــــتير غيــــــر 

  م.2004منشورة، الجامعة الأردنية، عمان، 

ســــــعود المــــــزروع: اتجاهــــــات العــــــاملين فــــــي الخــــــدمات الصــــــحية بــــــالحرس الــــــوطني  )23(
ـــــــر منشـــــــورة، جامعـــــــة  ـــــــق إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة، رســـــــالة ماجســـــــتير غي نحـــــــو تطبي

  م.2004الملك سعود، الرياض، 

ـــــــان،  )24( ـــــــر، دار الإرادة للطباعـــــــة، لبن ســـــــعيد يســـــــن عـــــــامر: الإدارة فـــــــي ظـــــــلال التغيي
  م. 1996

سوســـــــف، أ. بومـــــــدين. (ب.ت)، إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة والأداء المتميـــــــز، جامعـــــــة  )25(
  بومرداس، الجزائر.

ـــــــــى، المؤسســـــــــة الجامعيـــــــــة  )26( شـــــــــفيق رضـــــــــوان، الســـــــــلوكية الإداريـــــــــة، الطبعـــــــــة الأول
  م.1994 للدراسات والنشر والتوزيع،

صــــالح ناصــــر عليمــــات: إدارة الجــــودة الشــــاملة فــــي المؤسســــات التربويــــة "التطبيــــق  )27(
، دار الشــــــــــروق للنشــــــــــر والتوزيــــــــــع، عمــــــــــان، الأردن، 1ومقترحــــــــــات التطــــــــــوير"، ط

  م.2004

صــــــــــبحي أعــــــــــلاو: المفــــــــــاهيم الأساســــــــــية للجــــــــــودة النوعيــــــــــة، محاضــــــــــرة، مركــــــــــز  )28(
  هـ.23/8/1423الدراسات والأبحاث بمستشفى الملك فهد، جدة، 

عــــادل بــــن مشــــعل بــــن عزيــــز آل هــــادي الغامــــدي: أهميــــة معــــايير الجــــودة الشــــاملة  )29(
لمعلمـــــي التربيـــــة الإســـــلامية فـــــي المرحلـــــة الابتدائيـــــة مـــــن وجهـــــة نظـــــر المختصـــــين، 
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قســـــم المنـــــاهج وطـــــرق التـــــدريس، جامعـــــة أم القـــــرى، كليـــــة التربيـــــة، مكـــــة المكرمـــــة، 
  هـ.1430-هـ1429

الإشـــــــرافية للمشـــــــرفين التربـــــــويين بوكالـــــــة  عاهـــــــد مطـــــــر المقيـــــــد: واقـــــــع الممارســـــــات )30(
ــــادئ الجــــودة الشــــاملة وســــبل تطــــويره، رســــالة ماجســــتير  الغــــوث بغــــزة فــــي ضــــوء مب

  م.2006غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة، 

ـــــة،  )31( ـــــق إدارة الجـــــودة الكلي ـــــي لتطبي ـــــرحمن أحمـــــد محمـــــد هيجـــــان: مـــــنهج عمل ـــــد ال عب
  م.1994هـ/1415، 3 ، العدد34معهد الإدارة العامة، الرياض، المجلد

عبـــــــد الســـــــتار محمـــــــد العلـــــــي: تطـــــــوير التعلـــــــيم الجـــــــامعي باســـــــتخدام إدارة الجـــــــودة  )32(
الشـــــــــاملة، ورقـــــــــة عمـــــــــل قـــــــــدمت فـــــــــي المـــــــــؤتمر الأول للتعلـــــــــيم الجـــــــــامعي الإداري 
ــــــــة المتحــــــــدة، العــــــــين،  ــــــــي، جامعــــــــة الأمــــــــارات العربي ــــــــي العــــــــالم العرب والتجــــــــاري ف

  م.1996الإمارات العربية المتحدة، 

ــــــــد الكــــــــر  )33( ــــــــة الأنجلــــــــو عب ــــــــى تكــــــــلا: أصــــــــول الإدارة العامــــــــة، مكتب يم درويــــــــش وليل
  م.1995المصرية، القاهرة، 

عـــــلاء فرحـــــان طالـــــب وهاشـــــم فـــــوزي دبـــــاس العبـــــادي: العلاقـــــة التفاعليـــــة بـــــين إدارة  )34(
المعرفـــــة ورأس المـــــال الفكـــــري وأهميتهمـــــا فـــــي تحقيـــــق التفـــــوق التنافســـــي للمنظمـــــة، 

ليـــــــــة الإدارة والاقتصـــــــــاد، جامعـــــــــة بحـــــــــث مقـــــــــدم إلـــــــــى المـــــــــؤتمر العملـــــــــي الأول لك
ـــــرة  ـــــذي عقـــــد فـــــي الفت كـــــربلاء، بعنـــــوان "بالبحـــــث العلمـــــي نبنـــــي مســـــتقبل العـــــراق" ال

  .2006/ نيسان/  19 – 18

ـــــــات التأهـــــــل للأيـــــــزو، دار غريـــــــب  )35( ـــــــي الســـــــلمي: إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة ومتطلب عل
  م.1999للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، 

  م.1987في الإدارة، مكتبة غريب، القاهرة، علي السلمي: السلوك الإنساني  )36(

عمـــــر عقيلـــــي: مـــــدخل إلـــــى المنهجيـــــة المتكاملـــــة لإدارة الجـــــودة الشـــــاملة، دار وائـــــل  )37(
  م.2001للنشر، عمان، 

فــــــاروق عبــــــد الفتــــــاح رضــــــوان: إســــــتراتيجيات التســــــويق، بــــــدون دار نشــــــر، طنطــــــا،  )38(
  م.1994
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الجــــودة الشــــاملة فــــي  فريــــد عبــــد الفتــــاح زيــــن الــــدين: المــــنهج العملــــي لتطبيــــق إدارة )39(
  م.1996المؤسسات العربية، بدون دار نشر، القاهرة، 

فهــــد بــــن عبــــد االله الغــــزي: مــــدى إمكانيــــة تطبيــــق الجــــودة الشــــاملة علــــى إدارة مــــرور  )40(
مدينـــــة الريـــــاض "دراســـــة تطبيقيـــــة"، رســـــالة ماجســـــتير غيـــــر منشـــــورة، جامعـــــة نـــــايف 

  م.2005العربية للعلوم الأمنية، 

ون، المفـــــاهيم الإداريـــــة الحديثـــــة، الطبعـــــة الرابعـــــة، مركـــــز فـــــؤاد الشـــــيخ ســـــالم وآخـــــر  )41(
  .م1994الكتب الأردني، 

فـــــــــؤاد العـــــــــاجز وجميـــــــــل نشـــــــــوان: تطـــــــــوير التعلـــــــــيم الجـــــــــامعي لتنميـــــــــة المجتمـــــــــع  )42(
الفلســـــطيني فـــــي ضـــــوء إدارة الجـــــودة الشـــــاملة، مجلـــــة الجـــــودة فـــــي التعلـــــيم العـــــالي، 

  ، غزة.2، عدد 1الجامعة الإسلامية، مجلد 

ون: التغيـــــــر الثقـــــــافي "الأســـــــاس الصـــــــحيح لإدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة"، فيليـــــــب أتكنســـــــ )43(
  بميك، القاهرة.

ـــــــى، دار الفكـــــــر  )44( ـــــــي الإدارة، الطبعـــــــة الأول ـــــــي وآخـــــــرون، أساســـــــيات ف كامـــــــل المغرب
 م.1995للنشر والتوزيع، 

ــــــة، ط  )45( ، دار 1مــــــأمون الدرادكــــــة: وعــــــادل الشــــــبلي: الجــــــودة فــــــي المنظمــــــات الحديث
  م.2002الأردن، صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 

محفـــــــوظ جـــــــودة: العلاقـــــــات العامـــــــة "منـــــــاهج وممارســـــــات"، دار زهـــــــران للطباعـــــــة  )46(
  م.2001والنشر، عمان 

ـــــوافر عناصـــــر نمـــــوذج  )47( ـــــراهيم المـــــدهون وســـــليمان أحمـــــد الطـــــلاع: مـــــدى ت محمـــــد إب
الهيئــــــــة الوطنيــــــــة للاعتمــــــــاد والجــــــــودة والنوعيــــــــة لمؤسســــــــات التعلــــــــيم العــــــــالي فــــــــي 

ـــــة  ـــــد الجامعـــــات الفلســـــطينية، مجل ، الجامعـــــة 2، عـــــدد14الجامعـــــة الإســـــلامية، مجل
  م.2006الإسلامية، غزة، 

ــــــــدار  )48( ــــــــة معاصــــــــرة، ال ــــــــاوي وإســــــــماعيل الســــــــيد: قضــــــــايا إداري محمــــــــد صــــــــالح الحن
  م.1999الجامعية، الإسكندرية، 
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محمــــــــد عبــــــــد الوهــــــــاب العــــــــزاوي: إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة، الطبعــــــــة العربيــــــــة، دار  )49(
  م.2005ردن، اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأ

محمــــــد عــــــوض الترتــــــوري وأغــــــادير عرفــــــات جويحــــــان: إدارة الجــــــودة الشــــــاملة فــــــي  )50(
ــــــــيم العــــــــالي والمكتبــــــــات ومراكــــــــز المعلومــــــــات، ط ، دار المســــــــيرة 1مؤسســــــــات التعل

  م.2006للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، 

ــــــــة تطبيقهــــــــا فــــــــي حــــــــرس  )51( ــــــــل الشــــــــراري: إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة وإمكاني محمــــــــد قاب
ود، رســـــالة ماجســـــتير غيـــــر منشـــــورة، جامعـــــة نـــــايف العربيـــــة للعلـــــوم الأمنيـــــة، الحـــــد

  م.2000الرياض، 

مـــــــــــروان وليـــــــــــد ســـــــــــليمان المصـــــــــــري: تطـــــــــــوير الأداء الإداري لرؤســـــــــــاء الأقســـــــــــام  )52(
الاكاديميــــــــة بالجامعــــــــات الفلســــــــطينية فــــــــي ضــــــــوء مبــــــــادئ إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة، 

، الجامعــــة الإســــلامية، غــــزةرســــالة ماجســــتير، قســــم أصــــول التربيــــةن كليــــة التربيــــة، 
  .م1999

ـــــــا فـــــــي ضـــــــوء  )53( ـــــــي: تطـــــــوير الاداء الجـــــــامعي بالدراســـــــات العلي ـــــــد االله حرب منيـــــــر عب
  م.1998، القاهرة، 15مفهوم الجودة الشاملة، مجلة التربية المعاصرة، ع

نبيـــــل عبـــــد الفتـــــاح: إدارة الجـــــودة الشـــــاملة ودورهـــــا المتوقـــــع فـــــي تحســـــين الإنتاجيـــــة  )54(
، معهـــــــد الإدارة العامـــــــة، مســـــــقط، 82ة الإداري، العـــــــدد بـــــــالأجهزة الحكوميـــــــة، مجلـــــــ

  م.2000

نجـــــــم عبـــــــود نجـــــــم: إدارة الخدمـــــــة "المراجعـــــــة والاتجاهـــــــات الحديثـــــــة" معهـــــــد الإدارة  )55(
  م.1997هـ/1418، 2، العدد رقم 27العامة، الرياض، المجلد رقم 

ـــــد البـــــرواري: مســـــتلزمات إدارة الجـــــودة الشـــــاملة وإمكانيـــــة تطبيقهـــــا  )56( ـــــد المجي ـــــزار عب ن
فـــــي المنظمـــــة العراقيـــــة "رؤيـــــة مســـــتقبلية"، مجلـــــة المنصـــــور، بغـــــداد، المجلـــــد الأول، 

  .2000العدد الأول، 

ــــــة  )57( ـــــــة وإمكاني ــــــرواري: مســــــتلزمات إدارة الجــــــودة الشامل ــــــد رشــــــيد الب ــــــد المجي ــــــزار عب ن
ــــــد الأول، العــــــدد الأول،  ــــــة المنصــــــور، المجل ــــــة، مجل تطبيقهــــــا فــــــي المنظمــــــة العراقي

  م.2000
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لحيـــــالي: الإبـــــداع فـــــي التـــــدابير الإداريـــــة، رســـــالة ماجســـــتير ياســـــين محمـــــد حســـــين ا )58(
(غيــــــــــر منشــــــــــورة)، الجامعــــــــــة المستنصــــــــــرية، كليــــــــــة الإدارة والاقتصــــــــــاد، العــــــــــراق، 

2004.  

ــــــــي المؤسســــــــة  )59( ــــــــق إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة ف ــــــــد الكــــــــريم: تطبي ــــــــات عب ــــــــى برويق يحي
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ـــــــة ماج ـــــــر، الســـــــنة الجامعي ـــــــاج، جامعـــــــة تلمســـــــان، الجزائ ســـــــتير فـــــــي اقتصـــــــاد الإنت
  م.2002-2003

ـــــــاس العبـــــــادي: إدارة المـــــــوارد   )60( يوســـــــف حجـــــــيم ســـــــلطان الطـــــــائي وهاشـــــــم فـــــــوزي دب
ـــــع، عمـــــان،  ـــــوراق للنشـــــر والتوزي البشـــــرية "مـــــدخل إســـــتراتيجي متكامـــــل"، مؤسســـــة ال

  م.2005
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  أخي الفاضل / أختي الفاضلة   

  السلام عليكم ورحمة االله وبركاته،،، وبعد

[دور القيـــــــادة فـــــــي تطبيـــــــق أســـــــس ة لمعرفـــــــة يقـــــــوم الباحـــــــث بـــــــإجراء دراســـــــ
ومبــــادئ إدارة الجــــودة الشــــاملة "دراســــة تطبيقيــــة علــــى مصــــنع ســــيراميك رأس 

ــــــك بالإجابــــــة  الخيمــــــة] أرجــــــو التكــــــرم بالمســــــاعدة للوصــــــول إلــــــى أدق النتــــــائج، وذل
) أمــــــام كــــــل √الصــــــريحة والدقيقــــــة علــــــى أســــــئلة الاســــــتبانة المرفقــــــة بوضــــــع إشــــــارة (

  عبارة تناسب إجابتك.

نـــــود الإشـــــارة إلـــــى أن مـــــا ســـــتدلي بـــــه مـــــن بيانـــــات ســـــيعامل بســـــرية تامـــــة ولـــــن و 
  يُستخدم إلا بغرض البحث العلمي فقط.

  شكراً حسن تعاونكم،،،

  الباحث                                                               

  

  

  

  

  

  

Arab British Academy for Higher Education

www.abahe.co.uk



 

 278

  الجزء الأول
  أسئلة عامة

  ) أمام الإجابة الصحيحة√ضع علامة (
  س:الجن .1

 (  )         ذكـــر  
 (  )        أنثــــي 

  المسمى الوظيفي: ................................ .2
  المؤهل العلمي:  .3

 (  )    ثانوية عامة فأقل  
 (  )        دبلوم متوسط  
 (  )           بكالريوس  
  (  )        دراسات عليا  

  عدد سنوات الخبرة .4
 1-5   (  )       سنة  
 6-10    سنة    (  )  
 11-15 (  )     سنة  
 16 (  )    سنة فأكثر  

ــــــى الجــــــودة  .5 ــــــى الوصــــــول إل ــــــة إل ــــــدف مصــــــنع ســــــيراميك رأس الخيم ــــــل يه ه
  الشاملة؟
 (  )   نعم  
 (  )    لا  
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  الجزء الثاني

يوجــــــــد فــــــــي هــــــــذا الجــــــــزء مجموعــــــــة مــــــــن الأســــــــئلة ذات العلاقــــــــة بمــــــــدى تطبيــــــــق مصــــــــنع 
  الشاملةسيراميك رأس الخيمة لمفاهيم إدارة الجودة 

  ) أمام الخيار المناسب:√من فضلك ضع علامة (

  (أ) التركيز على الزبائن

 العبارة م
شدة

ق ب
مواف

 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

 شة

يقــــــوم المــــــديرون بدراســــــة دوريــــــة للســــــوق، للتعــــــرف علــــــى 1
 حاجات ورغبات المستهلكين.

     

      يتصف المصنع بسرعة تلبية رغبات الزبائن.2

يركـــــز المصـــــنع علـــــى تحقيـــــق رضـــــا الزبـــــائن مـــــن خـــــلال 3
 دراسة متطلباتهم.

     

ــــــــى تقــــــــديم تشــــــــكيلة واســــــــعة مــــــــن 4 يحــــــــرص المصــــــــنع عل
المنتجـــــــات لتلبيــــــــة حاجــــــــات ورغبــــــــات أكبــــــــر عــــــــدد مــــــــن 

 الزبائن.

     

ـــــى المصـــــنع بمتابعـــــة شـــــكاوى الزبـــــائن 5 ـــــائمين عل ـــــوم الق يق
 وتقديم الحلول المناسبة لهم.

     

إدارة المصــــــــنع أن الجــــــــودة تتحــــــــدد عــــــــن طريــــــــق تعتقــــــــد 6
 تلبية حاجات الزبائن.
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  (ب) إلتزام الإدارة العليا بالجودة

 العبارة م

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

 شة

توجـــــــد لـــــــدى المصـــــــنع خطـــــــة واضـــــــحة حـــــــول الجـــــــودة  1
 ومحددة بأهداف معينة وتلتزم الإدارة بتطبيقها.

     

الإدارة بشــــــكل مســــــتمر علــــــى الوفــــــاء بإلتزاماتهــــــا  تعمــــــل 2
 تجاه الزبائن.

     

      يعتبر المصنع الجودة شعاراً له. 3

تؤيــــــــــد الإدارة مبــــــــــدأ تفــــــــــويض الصــــــــــلاحيات وتســــــــــهيل  4
 تدفق المعلومات بين الأقسام المختلفة.

     

ــــــــة  5 ــــــــة للمســــــــتويات الإداري ــــــــوم الإدارة بتطــــــــوير المعرف تق
 دعيم إلتزامها بالجودة.المختلفة بالشركة لت

     

تعمـــــــل الإدارة علـــــــى نشـــــــر ثقافـــــــة الجـــــــودة فـــــــي جميـــــــع  6
 الأقسام والمستويات الإدارية.

     

تؤكــــــد الإدارة علــــــى أن الزبــــــون هــــــو أهــــــم عنصــــــر فــــــي  7
أهـــــدافها، وهـــــذا كفيـــــل بتغييـــــر ثقافـــــة المؤسســـــة لتحقيـــــق 

 ذلك.

     

تعمـــــــل الإدارة جاهـــــــدة كـــــــي تكـــــــون خـــــــدمات المصـــــــنع  8
 زة.متمي

     

ــــــى  9 ــــــائن، عل ــــــين الزب ــــــاء ســــــمعة ب ــــــى بن تســــــعى الإدارة إل
 أنها تتميز بالجودة والإتقان.

     

تـــــؤمن الإدارة بـــــأن الجـــــودة هـــــي طريقهـــــا وفلســـــفتها فـــــي  10
 تسيير أعمالها.

     

ـــــــى أنهـــــــا هـــــــي  11 ـــــــي تؤكـــــــد عل ـــــــل الإدارة بالحقيقـــــــة الت تقب
 المسئولة عن جودة المنتج.
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  مر(ج) التحسين المست

 العبارة م

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

 شة

يحـــــرص المصـــــنع علـــــى التحســـــين المســـــتمر علـــــى نظـــــام 1
 الإنتاج والخدمة من أجل تحسين الجودة.

     

يســــــعى المصــــــنع لتحســــــين المنتجــــــات والخــــــدمات بشــــــكل 2
 مستمر.

     

يحـــــرص المصـــــنع بشـــــكل مســـــتمر علـــــى تقليـــــل التفـــــاوت 3
ة مــــــا بــــــين توقعــــــات المســــــتهلكين حــــــول جــــــودة أو الفجــــــو 

 المنتجات وما بين الجودة الفعلية المقدمة لهم.

     

يعتمــــــد المصــــــنع علــــــى أســــــاليب وأدوات علميــــــة لغـــــــرض 4
 تحسين الجودة.

     

إن تخطــــــــيط المنتجــــــــات وتطويرهــــــــا وفحصــــــــها وتقــــــــديمها 5
للســــوق تعتبــــر عمليــــة متكاملــــة (غيــــر متجزئــــة) لتحســــين 

 الجودة.

     

ـــــى تحمـــــل مســـــؤولياته تجـــــاه المجتمـــــع 6 يســـــعى المصـــــنع إل
 من خلال التحسين المستمر للمنتج.

     

تنظـــــر الإدارة إلـــــى التحســـــين المســـــتمر فـــــي العمـــــل علـــــى 7
 أنه جزءاً من متطلبات الجودة.
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  (د) النظم الإدارية

 العبارة م

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

 شة

المصـــــنع بمشـــــاركة العـــــاملين جمـــــيعهم فـــــي تحســـــين يهـــــتم 1
 الجودة والأداء.

     

      يشارك العاملين في إعداد الخطط لتحسين الجودة.2

يوصـــــــــــــف المصــــــــــــــنع بســـــــــــــرعة الإســــــــــــــتجابة للطلبــــــــــــــات 3
 والمتغيرات من خلال وجود نظم واضحة وصريحة.

     

ــــى أســــاس مــــدى 4 ــــيم رؤســــاء الأقســــام عل ــــة تقي تجــــرى عملي
 ات أقسامهم.جودة منتج

     

يوجـــــد فـــــي الهيكـــــل التنظيمـــــي الخـــــاص بالمصـــــنع، قســـــم 5
 خاص بمراقبة أو توكيد الجودة.

     

      توجد خطة تدريب سنوية لتنمية قدرات العاملين.6

ــــــــى أســــــــس ومعــــــــايير 7 ــــــــاء عل ــــــــة بن ــــــــرامج التدريبي ــــــــذ الب تنف
 واضحة.

     

  (هـ) الإجراءات التشغيلية

 العبارة م

شدة
ق ب

مواف
 

م
فق
وا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

 شة

ـــــــق  1 ـــــــتم عـــــــن طري إن التحقـــــــق مـــــــن جـــــــودة المنتجـــــــات ي
 إتباع أساليب التفتيش من وقت لآخر.

     

ــــــد  2 ــــــى مجموعــــــة مــــــن المــــــوردين عن يعتمــــــد المصــــــنع عل
 شراء إحتياجاته.

     

     يعتمـــــد المصـــــنع معـــــايير معينـــــة فـــــي إنتقـــــاء المـــــوارد أو  3
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 ير هو معيار الجودة.الموردين، وأهم هذه المعاي

يهـــــــتم المصـــــــنع فـــــــي لـــــــوائح مشـــــــترياته بـــــــالموردين ذوي  4
 الأسعار الأقل، بصرف النظر عن الجودة.

     

يحــــــــــتفظ المصــــــــــنع بقاعــــــــــدة بيانــــــــــات متكاملــــــــــة حــــــــــول  5
 الموردين والسلع التي يشتريها.

     

ــــدقيق وفحــــص  6 ــــي ت ــــة ف ــــى جهــــة ثالث يعتمــــد المصــــنع عل
 ا من الموردين.المواد التي يتم شراؤه

     

ـــــتم شـــــراء المـــــواد الخـــــام الخاصـــــة بتصـــــنيع المنتجـــــات  7 ي
 حسب مواصفات محددة.

     

يحــــــــــرص المصــــــــــنع علــــــــــى التعامــــــــــل مــــــــــع المــــــــــوردين  8
 )ISOالحائزين على شهادة المواصفات الدولية (

     

تعمـــــــل إدارة المصـــــــنع علـــــــى تحديـــــــد طبيعـــــــة وأســـــــباب  9
ء ذلــــــك عــــــدم المطابقــــــة داخــــــل المصــــــنع، وعلــــــى ضــــــو 

 تتخذ الإجراءات التصحيحية.

     

يعمـــــــــل المصـــــــــنع علـــــــــى تحليـــــــــل العمليـــــــــات والنتـــــــــائج  10
وشــــــكاوى الزبــــــائن لغــــــرض التقليــــــل مــــــن حــــــالات عــــــدم 

 المطابقة.
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  الجزء الثالث

يوجــــد فــــي هــــذا الجــــزء مجموعــــة مــــن الأســــئلة ذات العلاقــــة بالسياســــات التنافســــية الخاصــــة 
  ة.بمصنع سيراميك رأس الخيم

  ) أمام الخيار المناسب:√من فضلك ضع علامة (

  (أ) سياسة المنتجات

 العبارةم

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

شة

تعتمــــــد عمليــــــة إنتــــــاج المنتجــــــات علــــــى حاجــــــات الزبــــــائن 1
 وإمكانات الشركة.

     

يحــــــــــرص المصــــــــــنع علــــــــــى تــــــــــوفير منتجاتهــــــــــا بأشــــــــــكال 2
 دراسة رغبات المشترين.وأحجام مختلفة بناء على 

     

يحــــرص المصــــنع علــــى تحقيــــق جــــودة التصــــميم وتحقيــــق 3
 جاذبية لمنتجاته.

     

ــــل قيامــــه بــــأي تعــــديل علــــى تشــــكيلة 4 يحــــرص المصــــنع قب
ـــــــــــة للســـــــــــوق وحاجـــــــــــات  ـــــــــــام بدراســـــــــــة وافي ـــــــــــه القي منتجات

 المستهلكين.

     

يأخـــــــــــذ المصـــــــــــنع بعـــــــــــين الاعتبـــــــــــار مســـــــــــؤولياته تجـــــــــــاه 5
 ة عند تصميمه لمنتج جديد.المجتمع والبيئ
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  (ب) سياسة التسعير

 العبارة م

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

 شة

ـــــتلائم 1 ـــــدى المصـــــنع سياســـــة متنوعـــــة للأســـــعار، ت يوجـــــد ل
 مع منتجات وقطاعات السوق المختلفة.

     

يهــــدف المصــــنع مــــن خــــلال عمليــــة التســــعير إلــــى تعظــــيم 2
 الربح فقط.

     

ـــــة التســـــعير إلـــــى بيـــــع 3 يهـــــدف المصـــــنع مـــــن خـــــلال عملي
 منتجاته بسعر مناسب إلى المستهلكين.

     

يأخـــــــذ المصـــــــنع بعـــــــين الاعتبـــــــار ردود أفعـــــــال الوســـــــطاء 4
ــــي حالــــة تحديــــد الأســــعار لمنتجاتــــه، لأنهــــم ذوي أهميــــة  ف

 في توزيع المنتجات والترويج لها.

     

درجــــــة اســــــتجابة يقــــــوم المصــــــنع بتــــــوفير معلومــــــات عــــــن 5
 المستهلكين للتغيرات في أسعار المنتجات.

     

الأســــــــعار المنخفضــــــــة نســــــــبياً مقارنــــــــة بالمنافســــــــين هــــــــي 6
ـــــــــوق مـــــــــن خلالهـــــــــا علـــــــــى  ـــــــــزة الأساســـــــــية التـــــــــي تتف المي

 المنافسين.

     

  (ج) سياسة الترويج والإعلان

 العبارة م

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

 شة

ــــز يســــعى 1 ــــى تعزي ــــرويج إل ــــة الت المصــــنع مــــن خــــلال عملي
 إدراك الزبون للمنتجات المقدمة.

     

ينفــــــذ المصــــــنع أنشــــــطة مختلفــــــة لتــــــرويج المبيعــــــات مثــــــل 2
 (المعرض، عينات مجانية، هدايا تذكارية).
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يهــــدف المصــــنع مــــن خــــلال التــــرويج إلــــى تعزيــــز تمــــايزه 3
 عن منافسيه.

     

زبــــــــون وتشــــــــجيعه نحــــــــو يعمــــــــل المصــــــــنع علــــــــى حــــــــث ال4
 اتخاذ قرار الشراء بطرق ترويجية مختلفة.

     

يقـــــوم المصـــــنع بعمـــــل حمـــــلات دعايـــــة وإعـــــلان لمنتجاتـــــه 5
 من وقت لآخر.

     

سياســــة التــــرويج الخاصــــة بالمصــــنع تحــــث الزبــــون علـــــى 6
 تكرار عملية الشراء.

     

يعطـــــــــي المصـــــــــنع إهتمامـــــــــاً كبيـــــــــراً للتـــــــــرويج والإعـــــــــلان 7
 السمعة والمركز للمنتج والمصنع. بهدف بناء

     

  (د) سياسة التوزيع

 العبارةم

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

شة

يعمــــل المصــــنع علــــى إيصــــال منتجاتــــه إلــــى الزبــــون فــــي 1
 المكان والوقت المناسبين.

     

يعمـــــــل المصـــــــنع علـــــــى تحديـــــــد مســـــــتوى كثافـــــــة التغطيـــــــة 2
 وقت لآخر.السوقية المطلوبة من 

     

ـــــوات التوزيـــــع الخاصـــــة بـــــه مـــــن 3 يقـــــوم المصـــــنع بتقيـــــيم قن
 وقت لآخر.

     

يســــــــعى المصــــــــنع إلــــــــى امــــــــتلاك شــــــــبكة توزيــــــــع واســــــــعة 4
 ومتنوعة.

     

مــــــن الســــــهولة الحصــــــول علــــــى منتجــــــات المصــــــنع مــــــن 5
 قبل المشترين.
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  (هـ) سياسة التطوير والإبتكار

 العبارةم

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

 

م
ايد
ح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

شة

يعطــــــــــي المصــــــــــنع إهتمامــــــــــاً كبيــــــــــراً لابتكــــــــــار منتجــــــــــات 1
 جديدة.

     

ــــــــــــة والتطــــــــــــوير الســــــــــــريع 2 يوصــــــــــــف المصــــــــــــنع بالإبتكاري
 للمنتجات الجديدة.

     

يأخـــــــذ المصـــــــنع بـــــــآراء العمـــــــلاء عنـــــــد تطـــــــوير منتجـــــــات 3
 جديدة.

     

حســــين يــــتم إشــــراك رؤســــاء الأقســــام فــــي عمليــــة تطــــوير وت4
 المنتجات.

     

يمكـــــــــن للمصـــــــــنع تعـــــــــديل الخطـــــــــوط الإنتاجيـــــــــة لإنتـــــــــاج 5
 منتجات جديدة في الوقت المناسب.

     

  (و) سياسة تمييز المنتجات وتحسين جودتها

 العبارةم

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

شة

ـــــــه عـــــــن منتجـــــــات 1 ـــــــز منتجات ـــــــى تميي يســـــــعى المصـــــــنع إل
 خلق ميزة تنافسية. المنافسين بقصد

     

يعمــــــل المصــــــنع علــــــى تحســــــين جــــــودة منتجاتــــــه لجــــــذب 2
 عدد أكبر من الزبائن.

     

يقــــــــــــوم المصــــــــــــنع بعمــــــــــــل تغييــــــــــــرات متكــــــــــــررة لنمــــــــــــاذج 3
ومـــــــوديلات المنتجـــــــات بغـــــــرض تمييزهـــــــا عـــــــن منتجـــــــات 

 المنافسين.
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الهـــــدف مـــــن تمييـــــز المصـــــنع لمنتجاتـــــه وتحســـــين جودتـــــه 4
 اجات الزبائن.هو تلبية رغبات وح

     

  (ي) الخدمات قبل أو بعد البيع

 العبارة م

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

 شة

يعطــــي المصــــنع إهتمامــــاً واســـــعاً للخــــدمات المقدمــــة قبـــــل 1
 وأثناء عملية البيع لدورها في جذب الزبائن.

     

يعطـــــي المصـــــنع إهتمامـــــاً واســـــعاً للخـــــدمات المقدمـــــة بعـــــد 2
 عملية البيع لكسب ولاء الزبائن.

     

تحــــــــــــرص الإدارة علــــــــــــى مــــــــــــنح الصــــــــــــلاحيات الكافيــــــــــــة 3
 للعاملين لتقديم الخدمات المناسبة للزبائن.

     

يحـــــرص المصـــــنع علـــــى الاتصـــــال المباشـــــر مـــــع الزبـــــائن 4
 بقصد تقديم الخدمات في الوقت المناسب.

     

ع إحــــدى يعتقــــد المصــــنع بــــأن تقــــديم خــــدمات مــــا بعــــد البيــــ5
 الوسائل الهامة في كسب ولاء الزبون.

     

فـــي حالـــة حـــدوث أي خلـــل فـــي تقـــديم الخدمـــة يـــتم اتخـــاذ 6
 الإجراء التصحيحي بما يضمن رضا الزبون.

     

  شكراً على حسن تعاونكم معنا،،،،

  الباحث                                                                   
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  الصفحة  الموضوع

  3  الإطار العام للدراسة

  4  المقدمة

  9  أولاً: مشكلة البحث

  11  ثانياً: أهمية الدراسة

  12  ثالثاً: أهداف البحث

  13  رابعاً: تساؤلات الدراسة

  14  خامساً: الدراسات السابقة

  14  الدراسات العربية -أ

  19  الدراسات الأجنبية -ب

  24  سادساً: منهجية البحث

  25  لمصطلحات المستخدمة في الدراسةسابعاً: ا

  29  ثامناً: مجالات الدراسة (حدود ونطاق الدراسة)

  29  تاسعاً: هيكل الدراسة

  31  الفصل الأول: إدارة الجودة الشاملة

  32  المبحث الأول: مفهوم إدارة الجودة الشاملة

  33  م وتعريفات إدارة الجودة الشاملةيهامفالمطلب الأول: 

  34  م الجودة الشاملةأولاً: مفهو 

  41  ثانياً: مفاهيم إدارة الجودة الشاملة
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  48  التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملةالمطلب الثاني: 

  Changing the Culture(  53المطلب الثالث: ثقافة التغيير (

  54  أولاً: مفهوم ثقافة التغييـر

  56  تغييرثانياً: إدارة الجودة الشاملة كمدخل حديـث لثقافة ال

  64  المبحث الثاني: الرواد الأوائل لإدارة الجودة الشاملة

  65  المطلب الأول: نموذج إدوارد ديمنج

  67  المطلب الثاني: نموذج أرفـن 

  68  المطلب الثالث: نموذج الجائزة الأوروبية للجودة

  69  المطلب الرابع: نموذج أشوك ومتواني

  70  جودةالمطلب الخامس: النموذج الدائري لل

  72  المطلب السادس: نموذج بالدريج 

  76  المبحث الثالث: مبادئ إدارة الجودة الشاملة وفوائد تطبيقها

  77  المطلب الأول: مبادئ إدارة الجودة الشاملة

  77  أولاً: مبادئ إدارة الجودة الشاملة

  80  أولاً: القيادة الفعالة

  81  ثانياً: اتخاذ القرارات على أساس الحقائق

  82  ثالثاً: التخطيط الإستراتيجي

  83  رابعاً: المشاركة والعمل الجماعي

  84  خامساً: التركيز على رضا المستفيد
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  85  سادساً: التحسين المستمر والتميز

  87  المطلب الثاني: فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة

  88  أولاً: أهداف وفوائد إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للزبون

  89  انياً: أهداف الجودة الشاملة بالنسبة إلى المنظمة المنتجةث

  98  الفصل الثاني: دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة

  100  المبحث الأول: مفهوم القيادة

  101  المطلب الأول: تعريف القيادة وأهميتها

  101  أولاً: تعريف القيادة

  102  أهمية القيادةثانياً: 

  104  المطلب الثاني: مهارات القيادة وقوة تأثيرها ومراكزها

  104  مهارات القيادةأولاً: 

  106  قوة تأثير القيادةثانياً: 

  107  مراكز القيادةثالثاً: 

  111  المطلب الثالث: صفات القائد ووظائف القيادة والسلوك القيادي

  111  أولاً: صفات القائد

  113  لسلوك القياديوظائف القيادة واثانياً: 

  117  المبحث الثاني: نظريات القيادة وأنماطها

  118  المطلب الأول: نظريات القيادة

  118  نظرية السمات (القيادة الموروثة)أولاً: 
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  119  نظريات سلوك القائدثانياً: 

  121  نظرية الموقفثالثاً: 

  122  نظرية فدلر في القيادةرابعاً: 

  123  لاهتمام بالعملا -القيادة العلمية . 1

  123  الاهتمام بالإنسان -القيادة الإنسانية . 2

  124  المطلب الثاني: أنماط القيادة

  124  المدير الديكتاتورأولاً: 

  129  المدير المجاملثانياً: 

  133  المدير البيروقراطيثالثاً: 

  135  المدير قائد الفريقرابعاً: 

  139  ق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملةالمبحث الثالث: دور القيادة في تطبي

  140  وأهمية تطبيقها متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملةالمطلب الأول: 

  140  أولاً: المفاهيم الأساسية للتطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة

  144  ثانياً: أهمية تطبيق الجودة الشاملة

  158  ادةإدارة الجودة الشاملة والقيالمطلب الثاني: 

  158  إدارة الجودة الشاملة مراحلأولاً: 

  159  النموذج المناسب للقائدثانياً: 

  160  الاستراتيجي للجودة التطويرثالثاً: 

  161  كيف يستفيد الموظفون من الجودةرابعاً: 
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  162  المحافظة على رضا الزبائنخامساً: 

  163  الموجه للعمليات الأسلوبسادساً: 

  164  تحسينات الجودة المثبتة مكافأةسابعاً: 

  164  النواحي القانونية والمسؤوليةثامناً: 

  165  الجودة جزء من القيادةتاسعاً: 

الفصل الثالث: دراسة تطبيقية عن دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارة 
الجودة الشاملة "دراسة ميدانية على مصنع سيراميك رأس الخيمة بإمارة رأس 

  الخيمة"

166  

  167  المبحث الأول: وصف مجال الدراسة

  167  أولاً: المجال المكاني

  167  ثانياً: المجال الزماني

  167  ثالثاً: المجال البشري

  167  رابعاً: المجال الموضوعي

  168  المبحث الثاني: نتائج الاستبيان

  168  الجزء الأول: أسئلة عامة

  172  الجزء الثاني

  213  الجزء الثالث

  251  لدراسةخاتمة ا

  252  أولاً: نتائج الدراسة
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  262  ثانياً: التوصيات

  263  قائمة المصادر والمراجع

  263  أولاً: المصادر والكتب العربية

  269  ثانياً: المراجع والمصادر الأجنبية

  276  ملحق الدراسة

  

واالله ولى التوفيق وصلى االله وسلم وبارك على نبينا محمد وعلى آله وأصحابه واالله ولى التوفيق وصلى االله وسلم وبارك على نبينا محمد وعلى آله وأصحابه 
ين والحمد الله رب العالمين.ين والحمد الله رب العالمين.أجمعأجمع   
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