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 الإهداء 
 

 .إلى وطني الغالي فلسطين الحبيبة
 .الى الشهداء والجرحى والأسرى والمدافعين عن الوطن

  .يأمي وأب... إلى من هم سبب وجودي ونجاحي وأصحاب الفضل بعد الله 
 .زوجي الغالي... إلى رفيق دربي وشريك حياتي الذي يقف بجانبي دائما 

  .واليان أولادي كريم ولمار...  إلى فلذات كبدي 
  .إلى أخوي وأخواتي الذين وقفوا بجانبي في أصعب اللحظات

 .كما أهدي هذا البحث إلى الذين أحبهم ولكل من ساعدني لتحقيق هدفي
 
 
 
 
 

 أماني ناصر جاسر صالح :الباحثة                                 
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 شكر وعرفان
 

نجاز هذا العمل نعم علي بالنعم والأفكار لإأحمداً يليق بعظمته وجلاله الذي وجل أحمد الله عز 
نه يسعدني أن أتقدم بخالص الشكر والتقدير إفالمتواضع، انطلاقاً من العرفان بالجميل والتقدير 

رشاداته والامتنان إلى الأســـتاذ الدكتور أحم د حرزالله على إشرافه على هذا العمل وتوجيهاته القيمة وا 
واقتراحاته البناءة التي سهلت لي الصعاب وأنارت لي الطريق والدرب حيث كان متبعا معي دائما حتى 

  .اخر رمق
 

الشكر موصول لجميع الدكاترة في جامعة القدس ولكل من ساعد على إتمام هذا البحث وقدم لي 
وزودني بالمعلومات اللازمة لإتمام هذا البحث وأخص بالذكر موظفي مؤسسة المواصفات المساعدة 

 .والمقاييس ومديري المهندس حيدر حجة على دعمه الدائم لي
 
 
 
 
 

 أماني ناصر جاسر صالح: الباحثة
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 مصطلحات الدراسة
 

 

 : الجودة
وعة من الخصائص تعني درجة استيفاءِ سمةّ مميزة لمتطلبات ما، وهي مجم

مؤسسة ) أو إلزامية اً عموم م ضمنيةأالغير متغيرة سواء كانت معلنة 
 .(4102المواصفات والمقاييس الفلسطينية، 

 : (إجرائيا  )الجودة 
و الخدمة وهي بالدرجة أدنى من متطلبات المواصفة سواء للمنتج الحد الأ

 .ولى تعني رضا الزبائنالأ

 : جودة الخدمات
الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات ومتطلبات الزبائن لهذه  نهي توافق بي

 .(4141 بونجار ومباركي،)الخدمة 
جودة الخدمات 

 (إجرائيا  )
 .هدافهم من الحصول على الخدمةأتلبية متطلبات الزبائن وتوقعاتهم و  :

خدمة منح شهادة 
 : الجودة

ودة الشاملة جهي خدمة تكمن أهمية الحصول عليها في أنها طريقة لتحقيق ال
باعتبارها دليلًا  للوصول الى رغبات المستهلك التي هي مفتاح النجاح وطريقاً 

تم تصنيعها وفق  اعلى تحقيق المنتجات لمبادئ الصحة والسلامة وأنه
أو / معايير وطرق التصنيع الجيد، بالإضافة إلى أنها مطابقة للمواصفات و

 ة المواصفات والمقاييس،سسمؤ ) التعليمات الفنية الإلزامية الفلسطينية
4144). 

خدمة منح شهادة 
 : (إجرائيا  )الجودة 

هم الخدمات التي تقدمها المؤسسة للمصانع الفلسطينية للحصول على منتج أ
من ذو جودة عالية وزيادة التنافسية بين المصانع وضبط حالات عدم آ

 .الفلسطيني لكرباح المصنع وحماية المستهأوبالتالي زيادة وتقليلها المطابقة 

 : رضا الزبون
 والذي يشعر به زبون ما اتجاه  اً و سلبيأ اً يجابيإهو ذلك الانطباع سواء كان 

ما يشعر به الزبون من سعادة أو خيبة أمل نتيجة مقارنة أداء المنتج مع ما 
 (.4108 ،حساني وبو كثير) كان يتوقعه من فوائد ونتائج

رضا القطاع 
 : (إجرائيا  )الصناعي 

نية بالسعادة والراحة عند التعامل مع مؤسسة لسطيشعور المصانع الف
المواصفات والمقاييس الفلسطينية وموظفينها وتلقيهم الخدمة بطريقة تلبي 

 .متطلباتهم ورغباتهم

 : الاعتماية
ولى، وتجنب تقديم الخدمة المقدمة للزبون بصورة صحيحة من اللحظة الأ

قديم الخدمة بأقل ل توالفاعلية من خلا هدر الموارد، بما يحقق الكفاءة
 .(4102 علاونة،) التكاليف، وتحقيقها للهدف المتوقع منها

نجاز خدماتها المتعلقة إ علىقدرة مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية  : (إجرائيا  )الاعتمادية 
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بمنح الشهادة لقطاع الصناعات الفلسطينية بصورة صحيحة من أول لحظة، 
 .كفاءة والفاعلية من تقديم الخدمةحقيق اللهدر بالموارد وتوتجنب ا

وزارة ) القدرة على التواصل مع الجهة المقدمة للخدمة في أي وقت : سهولة الوصول
 .(4102الاتصالات الفلسطينية، 

سهولة الوصول 
 : (إجرائيا  )

سهولة الوصول لمؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية من أجل 
 .خدماتها الحصول على

 : الثقة
مؤسسة )ثقة المستهلك الفلسطيني بالسلع الحاصلة على شهادة الجودة نيل 

 .(4102 ،لسطينيةالف المواصفات والمقاييس

 : (إجرائيا  )الثقة 
مان والسرية والشفافية عند تلقيهم الخدمة من شعور المنشآت الصناعية بالأ

المنشآت  سب ثقةوهي ك ،مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية
 لمقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينيةلصناعية بالخدمات اا

 (4102 الله، سعد) رادة وجاهزية الموظفين  لتقديم الخدمةإ : الاستجابة

 : (إجرائيا  )الاستجابة 
ما "ستجابة مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية بتقديم خدماتها ا مدى

ضمن " ى الشهادة، ما بعد الحصول علحصول على الشهادةقبل الشهادة، ال
 .الفترة الزمنية المحددة

 : القطاع الصناعي

أحد الركائز والدعائم الأساسية للاقتصاد الفلسطيني، بسبب مساهماته 
جتماعية، على الرغم من قتصادية والإالواضحة في تحقيق التنمية الإ

ي الفترة دهر فنه از ألا إصناعي الصعوبات والتحديات التي واجهت القطاع ال
يرة وذلك بسبب التنمية بالعناقيد وتطور الصناعات الفرعية في هذا الاخ

حذية والجلود، المنسوجات الأ) في قطاع اً العنقود، وكان ذلك ملحوظ
هيئة تشجيع ) يجابيا على الصادرات الفلسطينيةإمما انعكس ذلك ( والملابس

 .(4414، ستثمار والمدن الصناعيةالإ
اعي القطاع الصن

 (ا  إجرائي)
: 

كبر قطاع بعد قطاع  الخدمات أقتصاد الفلسطيني وثاني أحد أعمدة الإهو 
 .قتصاد الوطنيويتألف من كافة المصانع الفلسطينية والمسجلة في وزارة الإ

 : شهادة الجودة
مؤسسة المواصفات )جواز سفر للمنتج الوطني وتعزيز ثقة المستهلك 

 .(4102 ، سطينيةفلال والمقاييس

مؤسسة المواصفات 
والمقاييس 

 لسطينيةالف

مؤسسة حكومية، والجسم المعتمد والقانوني الوحيد بكل ما يتعلق بإعداد  :
واعتماد المواصفات والمقاييس ومنح علامات المطابقة وفق المعايير القياسية 

ت ضمان جودة المنتجات ودعم المنتجا والدّولية، الأمر الذي يسهم في
إضافةً إلى دعم صحة وسلامة المستهلك الفلسطيني،  الوطنية وحماية
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قتصادية والمساهمة في الاقتصاد الوطني الفلسطيني وخطط التنمية الإ
تطوير الصناعة وتأهيلها بالشراكة مع المؤسسات المختصة من كافة 

قتصاد دارة يرأسه وزير الإإويشرف على المؤسسة مجلس  .القطاعات
 كاديميثلين عن القطاع الخاص والعام والأكون اعضاؤه من ممالوطني، ويت

 .(4102 ،مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية)
مؤسسة المواصفات 

والمقاييس 
 (إجرائيا  ) الفلسطينية

الجهة المخولة رسمياً بإعداد المواصفات ومنح علامات المطابقة وفق  :
 .المعايير الدولية
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 إختصارات الدراسة
 

No المصطلح الاختصار 

2.  
PSI 

Palestinian Standard Instituation  

 مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية

1.  ISO 

9001 
Quality Management System                          نظام إدار ة الجودة 

3.  
PS 

Palestinian Standard  

 ( متعارف عليها علامة الجودة الفلسطينية)المواصفة الفلسطينية 

4.  
ISO 

The International Organization for Standardization  

   مؤسسة المواصفات العالمية

5.  TQM Total Quality Management                               الشاملة الجودة إدارة  
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 :صالملخ
 

 

إلى التعرف على واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس هدفت الدراسة 
ولتحقيق أهداف الدراسة الفلسطينية ودورها في تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية، 

( 24)بتصميم استبانة تضمت  تقامو ، ةواقع الدراس ناسبنه يلأ المنهج الوصفي ةالباحث تاستخدم
محورين وأربعة مجالات فرعية، تضمن المحور الأول واقع جودة الخدمات المقدمة فقرة موزعة على 

/ ستجابة، الدقة الثقة، الإ: )وهيمن مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية، وتضمن أربعة محاور 
اعات بتعزيز الرضا في قطاع الصنفتعلق  ا المحور الثانيمأ، (عتمادية، سهولة الوصولالإ

تعزيز الرضا  ولمحور، (1.22) لمحور جودة الخدماتالكلية  للدرجة ثباتبدرجة وتمتعت ، الفلسطينية
مسؤولي إدارة الجودة في المصانع الفلسطينية في الضفة  تكون مجتمع الدراسة من جميع، و (1.24)

ب المسح الشامل، سلو أستخدمت الباحثة ه الدراسة، واجريت عليهم هذأ( 031)الغربية والبالغ عددهم 
حصائية ساليب الإمسؤول جودة، وتم استخدام مجموعة من الأ( 012)وبلغت العينة النهائية للدراسة 

 (.SPSS)الاحصائي  لتحليل واختبار الفرضيات باستخدام برنامج التحليل

 

 نيةؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطسودة الخدمات في مأن الدرجة الكلية لجوخلصت الدراسة الى 
بمتوسط  مرتفعةكانت  مسؤولي إدارة الجودة في المصانع الفلسطينية بالضفة الغربيةمن وجهة نظر 
وبدرجة تقدير كبيرة، كذلك تبين أن الدرجة الكلية الخاصة بمحور تعزيز الرضا  (3.22)حسابي كلي 

كبيرة، كما ر وبدرجة تقدي( 3.82)وسط حسابي كلي كانت مرتفعة بمت في قطاع الصناعات الفلسطينية
حول  المبحوثين آراءفي  (≥2.25)الدلالة الإحصائية  مستوى عند معنوية تبين عدم وجود فروق

الجنس، )جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير واقع 
لعمل فقد تبين محاور الدراسة، أما متغير قطاع ا في جميع( لمحافظةسنوات خبرة مسؤول الجودة، ا

الدلالة الإحصائية  مستوى عند معنوية وتبين وجود فروق. عدم وجود فروق في محور جودة الخدمات
(2.25≤)  ستجابات المبحوثين حول محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع افي

في محور واقع جودة قد كانت الفروق املين بالمنشأة، و ى لمتغير عدد العالصناعات الفلسطينية تعز 
 22الذين يعملون في المصانع الذين يقل عدد العاملون بها عن ستجابات أفراد العينة ابين الخدمات 

، وكانت الفروق لصالح أفراد (فرداً  12-22)فراد، وبين المصانع التي يتواجد بها عاملون ما بين أ
افراد ذات المتوسط الحسابي  22عن  مصانع الذين يقل عدد العاملون بهاذين يعملون في الالعينة ال
الذين يعملون بين استجابات أفراد العينة كما كانت الفروق في مجال تعزيز الرضا (. 4.32)الأعلى 

لتي وبين المصانع ا ،(فرداً  30 من أقل – فرداً  41)في المصانع الذين عدد العاملون بهم ما بين 
وق لصالح أفراد العينة الذين يعملون في المصانع ر فرد، وكانت الف 32املون يزيد عن عيتواجد بها 
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على ذات المتوسط الحسابي الأ ،(فرداً  30 من أقل – فرداً  41)الذين عدد العاملون بهم ما بين 
ستجابات افي  (≥2.25)الدلالة الإحصائية  مستوى عند معنوية تبين وجود فروقكما (. 4.22)

لصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير قطاع العمل، حيث الرضا في قطاع ا ن حول محور تعزيزالمبحوثي
الذين يعملون في الصناعات الكيماوية، وبين الصناعات بين استجابات أفراد العينة  هذه الفروقكانت 

وسط كيماوية ذات المتالغذائية، وكانت الفروق لصالح أفراد العينة الذين يعملون في الصناعات ال
 (.3.33)الحسابي الاعلى 

   

 

تعزيز عملية بناء استراتيجية تدريبية  خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات أبرزهابناء على النتائج و 
دارية ، في سبيل العمل على تطوير معلومات ومهارات وقدرات الموظفين والقيادات الإبالمؤسسةمتميزة 

واستحداث . ستفيدينتعزيز رضا المتدعم سلوكية متميزة كسابهم جدارات لإ، ونمط تفكيرهم بالمؤسسة
جراء عمل جديد خاص بالتعامل مع الزبائن وقياس رضاهم ،واستحداث دائرة الشكاوي وتبني نظام إ

فعال لمعالجة الشكاوي في المؤسسة يلبي احتياجات متلقي الخدمات، ويضمن استقبال الشكاوي 
المنشآت  ، من أجل تحقيق درجة عالية من رضاويعمل على علاجهاوالمقترحات بأسرع وقت 
دارية والفنية من الموارد البشرية ذات الخبرة هتمام بتوفير الكفاءات الإوالإ. الصناعية وتلبية احتياجاتها

والكفاءة والقادرة على تقديم خدمات ذات جودة ونوعية عالية للمنشآت الصناعية، وتقديم حوافز متنوعة 
 .الحكومية ة من الدوائرتقطاب الموارد البشرييع عملية جذب واسلتشج

 

مؤسسة المواصفات والمقاييس إدارة الجودة، جودة الخدمات، تعزيز الرضا، : الكلمات المفتاحية
 .الفلسطينية
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The reality of the quality of services provided by the Palestinian 

Standards Institution and its role in increasing satisfaction in the 

Palestinian industrial sector. 
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Supervised by: Dr. Ahmed Herzallah. 
 

 

Abstract : 

 

The study aimed to determine the reality of the quality of services provided 

by the Palestinian Standards Institution and its role in increasing satisfaction 

in the Palestinian industrial sector. In order to achieve the objectives of the 

study, the researcher used the descriptive approach as it corresponds to the 

reality of the study. The first axis included the reality of the quality of the 

services provided by Palestinian Standards Institution and included four axes, 

namely: (trust, responsiveness, accuracy/reliability, and ease of access). (0.94) 

and for the satisfaction increase axis (0.96). The study population consisted of 

all (130) quality management officers in Palestinian factories in the West 

Bank. This study was conducted on them and the researcher used the 

comprehensive interview method and the final sample of the study consisted 

of (107) quality officers. Several statistical methods were used to analyze and 

test the hypotheses using the statistical analysis program (SPSS). 

 

The study concluded that the overall level of quality management in the 

Palestinian Standards Institution from the perspective of quality management 

officers in Palestinian factories in the West Bank is high with an overall 

arithmetic mean (3.99) and a high level of appreciation. High with overall 

arithmetic mean of (3.87) and with a high degree of appreciation, as it was 

found that there were no significant differences at the level of statistical 

significance (at 5% significance level) in the respondents' opinions about the 

reality of service quality and the axis of satisfaction increase in the Palestinian 

industrial sector due to the demographuic variables (gender, years of 

experience of the quality director, governance) in all aspects of the study, and 

as for the labor sector variable, it was found that there were no differences in 

the axis of service quality. It was found that there were significant differences 

at the level of statistical significance (at 5% significance level) in the 

responses of the respondents on the axis of the reality of service quality and 

the axis of increasing satisfaction in the Palestinian industrial sector due to the 

variable of the number of employees in the factory. Factories employing less 

than 10 people and between factories employing between (10-20 people) and 

respondents working in factories employing less than 10 people with the 

highest arithmetic mean (4.31). . Also, in the area of increasing satisfaction, 



 ي 

 

there were differences between the responses of respondents working in 

factories where the number of employees is between (20 people - less than 30 

people) and between factories where more than 30 people are employed, and 

the differences were in favor of respondents working in factories where the 

number of employees is between (20 people - less than 30 people), with the 

highest arithmetic mean (4.11). It was also found that there were significant 

differences at the level of statistical significance (at 5% significance level) in 

the responses of the respondents on the axis of increasing satisfaction in the 

Palestinian industrial sector due to the variable of the labor sector. These 

differences existed between the responses of sample members working in the 

chemical industry and the food industry. The differences are in favor of the 

sample members working in the chemical industry with the highest arithmetic 

mean (3.37). 

 

Based on the results, the study made a series of recommendations, especially 

strengthening the construction of a distinctive training strategy in the 

institution, developing the information, skills, and abilities of employees and 

administrative managers in the institution, as well as their thinking style, in 

order to provide them with distinctive behavioral skills that promote 

beneficiary satisfaction, development of a procedure that is related to the 

custumers satisfaction. The establishment of a complaint department and the 

implementation of an effective complaint-handling system in the organization 

that meets the needs of service beneficiaries ensure that complaints and 

suggestions are received and processed as soon as possible to achieve a high 

level of satisfaction in the industrial companies and meet their needs. And 

interest in providing administrative and technical skills of human resources 

with experience and competence capable of providing services of high quality 

and grade to industrial facilities, as well as providing various incentives to 

promote the process of recruiting and attracting human resources from 

government agencies. 
  

Keywords: quality management, service quality, satisfaction enhancement, 

Palestinian Standards Institution. 
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 الأولالفصل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 هادراسة وأهميتة الخلفي

 

 مقدمة  4.4
 

يه فجوهر هذه الآ. 022سورة البقرة  "وَأَحْسِنُوا إِنَّ اللَّهَ يُحِبُّ الْمُحْسِنِينَ ": لكريمقال تعالى في كتابه ا
تقانه من العبادات التي يمكن كسب الثواب ا  حسان في العمل و ن الجودة والإأنما يدل على إ ةالكريم
ل، فالجودة هي ن تكون متطلب للوظيفة والعمأ قبل سلامحث عليه الإ جر من خلالها فهي متطلبوالأ
 .هداف وهي سبب النجاحكمل وجه حتى نتمكن من تحقيق الأأتمام المهام على ا  تقان العمل و إ
 

لم يعد يقتصر موضوع الجودة على المنتج والمصانع فقط بل اتسع ليشمل جودة الخدمات التي تقدمها 
ح المؤسسات وقد أصبح واضحا أن نجا، اع أهليقطو أو خاص أع عام المؤسسات سواء كانت قطا

ولذلك تحاول المؤسسات إيجاد طرق  واستمراراها يعتمد على رضا زبائنها عن الخدمات المقدمة،
، حيث جل التعامل مع الزبائن وكسب رضاهم وتحقيق متطلباتهمأوأساليب جديدة وعمل مقترحات من 

دماتها من خلال الزبائن والمستفيدين من خ ل على رضافي الحصو  كبيراً  تبذل المؤسسة الخدمية جهداً 
تقديم خدمات عالية الجودة وأصبح ادراج الجودة في استراتيجية المؤسسات ضمن متطلبات الزبائن 

هتمام بجودة الخدمات نتيجة للتزايد العالمي الملحوظ في الإو . (4102 عمر ومراد،) ورغباتهم
ركات والمصانع لى رغبة العديد من الشإملة أدى ذلك حقيق الجودة الشاوتوجهات المؤسسات لت

هدافها ودخول الأسواق أجل تحقيق أهتمام بتطبيقها من على قائمة أولوياتها واحتياجاتها والإ لوضعها
 .(4102 الشعار،)العالمية وزيادة الميزة التنافسية لديها 

 

ي أولت اهتمامها لتقديم الخدمات سطين وأكبرها التهم القطاعات في فلأحيث يعد القطاع العام أحد 
، واطنين ولتحقيق أعلى جودة لهذه الخدمات من خلال تحقيق رضا المستفيدين من هذه الخدماتملل

ومن مؤسسات القطاع العام التي تعد رائدة في مجال تقديم الخدمات للمواطنين مؤسسة المواصفات 
ين قدرة ئة والسعي لتأمسلامة المستهلك والبيحماية صحة و  ا فيدورهوالمقاييس الفلسطينية التي يتمثل 

تنافسية عالية للمنتج الفلسطيني وتسهيل التجارة والمساهمة في تمثيل فلسطيني في النظام الدولي 
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للمواصفات والمقاييس من خلال إعداد المواصفات الفلسطينية المتوائمة دولياً واعداد التعليمات الفنية 
 .نح شهادات وعلامات المطابقةوم( المترولوجيا)والتفتيش والقياس  قديم خدمات الفحصالإلزامية وت

 

صدار شهادات الجودة والحلال وميثاق جودة العسل وميثاق  والاشراف حيث تقوم المؤسسة بمنح وا 
والتي تصدرها وفقاً لنظام علامة الجودة  جودة زيت الزيتون وميثاق الصناعات الحرفية والمطابقة،

كما هو متعارف عليه ووفق و  .بهوالملاحق الخمسة الخاصة  4102لسنة  (0)فلسطينية رقم ال
العالمية  الممارسات الدولية، أن جودة المنتجات أو الخدمات تعتمد على المواصفة القياسية الوطنية أو

ي هو وتطبيقها يضمن تحقيق رضا المستهلك ونيل رضاه، والذ. ساسيةالألها وبناء على متطلباتها 
 .رتقاء بخدماتهاالمتكامل تتمكن المنظمة من الإ وفي ظل هذا النظام ،لأنظمة الجودةى سمالهدف الأ

 

هتمام بجودة الخدمة سيؤدي بالضرورة إلى تحقيق رضا الزبائن، حيث تشير الدراسات إلى أن تزايد الإ
تائج، نلخدمة وتحسين الوسهولة الوصول ل إن الاهتمام بالزبون، والتركيز عليه وتسهيل الإجراءات،

ن رضا الزبائن يعتبر من العوامل الأساسية حيث ألزبائن وولائهم، ا استؤدي بالتأكيد إلى كسب رض
الدراسات والأبحاث واقع جودة الخدمات ودورها  بعضتناولت  وقد ،نجاح المنظمات والشركاتالمؤدية ل

ودراسة ، (4141، مينالحمد ول)كدراسة ثر أالى وجود علاقة و  أغلبهافي تعزيز رضا الزبائن وتوصل 
(Awoke, 2015)، ودراسة ((Khatab , Esmaeel , Othman, 2014. 
   

قتصاد وتزايدت أهمية جودة الخدمات في القطاع العام  بشكل كبير لما لها من تأثير مباشر على الإ
شهادة الجودة  لىع سيتم التركيزفي هذه الدراسة ، و المحلي والعالمي والناتج القومي الإجمالي

لرضا عن هذه الخدمة من قبل المصانع الفلسطينية الحاصلة على هذه العلامة الفلسطينية ومدى ا
حيث تم أخذ المؤسسة كحالة ، هداف المصنعأوالتي من خلالها يمكن كسب ثقة الزبائن وتحقيق 

الخدمات  جل الخروج بنموذج لقياس رضا المستفيدين من القطاع الخاص من هذهأدراسية من 
 .القطاع الحكومي الذي يقدم الخدمات بشكل عاممنه للمؤسسة و  ادةستفوالإ

 

  مشكلة الدراسة 2.4
 

نفتاح على العالم الخارجي والتطور الصناعي والاقتصادي واتفاقيات التبادل مع العولمة وزيادة الإ
جودة  بموضوعهتمام صبح من الضروري قيام الشركات والمصانع بزيادة الإأالتجاري بين الدول 

سواق العالمية وتنافس المنتجات يد من الميزة التنافسية لها وتكتسح الأتجات لديها حتى تز المن
 .المستوردة وبالتالي تحقق رضا الزبائن

 

و دورها في تحقيق أالدراسات التي تحدثت عن موضوع جودة الخدمات وعلاقتها  تعددوبالرغم من 
لزبائن يتلاءم مع جديد لقياس رضا ا وع استحداث نموذجنها لم تطرق لموضألى إرضا الزبائن 
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ننا في مؤسسة المواصفات والمقاييس أوبما ، جراءات عمل مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينيةإ
نها رضا الزبائن لكن لا نقيسه لذلك تكمن المشكلة في عدم معرفة أالفلسطينية نعرف الجودة على 
هم بالشكل المطلوب لذلك كان لا بد باتاتهم وتلبية رغجل تحقيق متطلبأ التغذية الراجعة من الزبائن من

جراء عمل في المؤسسة خاص بقياس رضا الزبائن إمن توافر نموذج لقياس هذ الرضا، واستحداث 
 : التالي يمشكلة الدراسة في السؤال الرئيس تكمنوعليه ، عن الخدمات المقدمة

 

في تعزيز الرضا في  ودورهاوالمقاييس  مؤسسة المواصفات المقدمة منما هو واقع جودة الخدمات 
 قطاع الصناعات الفلسطينية؟

 

 دوافع ومبررات الدراسة  1.4
 

تظهر الحاجة إلى دراسة مستوى الرضا عن جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسة المواصفات والمقاييس 
- :الفلسطينية من خلال النقاط التالية

 

  حد كبيرلا لى تحقيقهإي تسعى لمؤسسة والتداف اهم اهأيعتبر رضا الزبائن من.   
  كذلك تعتبر جودة الخدمات من المواضيع الهامة والتي تحتل مكانة كبيرة بالنسبة للدولة

 .والمؤسسات والأفراد والباحثون
  اهتمامي الشخصي والوظيفي بإجراء هذه الدراسة كوني أعمل في مؤسسة المواصفات والمقاييس

 .المؤسسي ا لتطوير العملتي في عكس نتائجهالفلسطينية، ورغب
 

 أهمية الدراسة  1.4
 

 :عتبارات النظرية والعملية المتضمنة فيها وذلك على النحو التاليتنبع أهمية الدراسة من الإ
 

 :همية العلميةالأ. 4.1.4
 

 :تتضح الأهمية العلمية للدراسة من خلال ما يلي
 

 نها، مما يجعل الخدمات والرضا عوهو مستوى جودة  اً تتناول هذه الدراسة موضوعا إداريا مهم
الدراسة إضافة علمية للدراسات السابقة ومساهمة في الأدب النظري الذي بحث في موضوع جودة 

 .الخدمات
  كما تتضح أهمية الدراسة من خلال قلة الدراسات الفلسطينية التي تناولت مستوى الرضا عن جودة

ب علم الباحثة، لذا فإن امة بحسؤسسات العو حتى المأاصفات الخدمات التي تقدمها مؤسسة المو 
 .الدراسة الحالية تعد إضافة علمية إلى المكتبة الفلسطينية والعربية في مجال موضوع الدراسة
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 :الاهمية العملية. 1.1.4
 

 :الاهداف الاتيةللدراسة من خلال  العمليةتتضح الأهمية 
 

 لتطبيق الجودة الشاملة  حيث تعتبر مدخلا مؤسسة بصفة عامة،تعد هذه الدراسة ذات فائدة لإدارة ال
رتقاء بمستوى جودة الخدمات التي رتقاء بجودة الكادر الوظيفي بالإضافة إلى الإمن خلال الإ

 .تقدمها
  والفلسطينية  لى مؤسسة المواصفات والمقاييسإ عمليةتحاول هذه الدراسة تقديم نتائج وتوصيات

على أمل أن حول مستوى الرضا عن الخدمات، مشابهة بشكل عام بصفة خاصة والقطاعات ال
تساهم هذه النتائج والتوصيات في مساعدة المسؤولين في المؤسسة على اتخاذ القرارات المناسبة 

 .التي تساهم في رفع مستوى جودة الخدمات المقدمة
   

  أهداف الدراسة   1.4
 

 :هداف التاليةتسعى الدراسة إلى تحقيق الأ
 

 الهدف العام. 4.1.4
 

ات التي تقدمها مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية ودورها في لى واقع جودة الخدمإالتعرف 
 .تعزيز الرضا في  قطاع الصناعات الفلسطينية

  

 الأهداف الفرعية . 1.1.4
 

  جال جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في م واقعلى إالتعرف
 .ع الفلسطينيةة نظر مسؤلي الجودة في المصانالثقة من وجه

  واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في مجال لى إالتعرف
 .ستجابة من وجهة نظر مسؤلي الجودة في المصانع الفلسطينيةالإ

  طينية في مجال والمقاييس الفلس واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفاتلى إالتعرف
 .من وجهة نظر مسؤلي الجودة في المصانع الفلسطينية دقةال/ عتماديةالإ

  واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في مجال لى إالتعرف
 .سهولة الوصول من وجهة نظر مسؤلي الجودة في المصانع الفلسطينية

  ات المقدمة من مؤسسة عن الخدم الصناعات الفلسطينيةلرضا في قطاع ع اواقلى إالتعرف
 .المواصفات والمقاييس الفلسطينية

  تأثير تطبيق جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في تعزيز معرفة
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  ؟"الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية
 لفلسطينيةمؤسسة المواصفات والمقاييس ا ة منخدمات المقدمواقع جودة الالعلاقة بين لى التعرف إ 

 .وتعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية
 ستجابات المبحوثين حول واقع اذات دلالة إحصائية في  معنوية مدى وجود فروقلى التعرف إ

لرضا في جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية ودورها في تعزيز ا
عدد العاملين سنوات خبرة مسؤول الجودة، الجنس، )ات ناعات الفلسطينية تعزى لمتغير قطاع الص
 (.قطاع العملالمحافظة، بالمنشأة، 

 

 أسئلة الدراسة 1.4
   

 :الدراسة وأهداف من مشكلة المنبثقةهذه الدراسة عن الأسئلة  أجابت
 

 ن فلسطينية في مجال الثقة مفات والمقاييس الما واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواص
 وجهة نظر مسؤلي الجودة في المصانع الفلسطينية؟

 ستجابة ما واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في مجال الإ
 من وجهة نظر مسؤلي الجودة في المصانع الفلسطينية؟

  عتماديةال الإلمقاييس الفلسطينية في مجسسة المواصفات واما واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤ /
 من وجهة نظر مسؤلي الجودة في المصانع الفلسطينية؟ الدقة

  ما واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في مجال سهولة
 الوصول من وجهة نظر مسؤلي الجودة في المصانع الفلسطينية؟

 مات المقدمة من مؤسسة المواصفات ناعات الفلسطينية عن الخدطاع الصلرضا في قما واقع ا
 .والمقاييس الفلسطينية؟

  واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس بين توجد علاقة معنوية هل توجد
 وبين تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية؟ الفلسطينية

  اييس الفلسطينية في تعزيز من مؤسسة المواصفات والمقالخدمات المقدمة تأثير تطبيق جودة ما
  ؟"الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية

 ستجابات المبحوثين حول واقع جودة الخدمات اذات دلالة إحصائية في  معنوية فروق هل توجد
ي قطاع التي تقدمها مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية ودورها في تعزيز الرضا ف

عدد العاملين سنوات خبرة مسؤول الجودة، الجنس، ) الفلسطينية تعزى لمتغيراتالصناعات 
 ؟(قطاع العملالمحافظة، بالمنشأة، 
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 فرضيات الدراسة 1.4
 

واقع جودة بين ( ≥1.12) توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا : الفرضية الرئيسة الأولى
ز الرضا في قطاع وبين تعزي الفلسطينيةاصفات والمقاييس الخدمات المقدمة من مؤسسة المو 

 .الصناعات الفلسطينية
 

 :  الآتيةويتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية 
 

  توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا (1.12≤ ) وبين تعزيز الرضا في قطاع  الثقةبين
 .الصناعات الفلسطينية

  وى الدلالةتوجد علاقة معنوية عند مستلا (1.12≤ ) ين تعزيز الرضا في قطاع وب ستجابةالإبين
 .الصناعات الفلسطينية

  توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا (1.12≤ ) وبين تعزيز الرضا  عتماديةالإ /الدقةبين
 .في قطاع الصناعات الفلسطينية

  توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا (1.12≤ ) الرضا في وبين تعزيز  ولوصال سهولةبين
 .ات الفلسطينيةع الصناعقطا

 

لا توجد تأثيرات معنوية عند مستوى الدلالة  والتي تنص على أنه: الفرضية الرئيسة الثانية
(1.12≤ ) لتطبيق جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في تعزيز

 .الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية
 

في ( ≥1.12)الدلالة الاحصائية  مستوى عند معنوية روقف لا توجد :الثالثةة الفرضية الرئيس
ستجابات المبحوثين حول محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع الصناعات ا

ة، المحافظعدد العاملين بالمنشأة، سنوات خبرة مسؤول الجودة، الجنس، )الفلسطينية تعزى لمتغيرات 
 (.قطاع العمل

 

 :لفرضية الفرضيات الفرعية الأتيةويتفرع عن هذه ا
 

 الدلالة الاحصائية  مستوى عند معنوية فروق لا توجد(1.12≤ ) ستجابات المبحوثين حول افي
محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير 

 .الجنس
 صائية ة الاحالدلال مستوى عند معنوية فروق لا توجد(1.12≤ ) ستجابات المبحوثين حول افي

محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير 
 .سنوات خبرة مسؤول الجودة
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 الدلالة الاحصائية  مستوى عند معنوية فروق لا توجد(1.12≤ ) ستجابات المبحوثين حول افي
لرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير عدد ات ومحور تعزيز اواقع جودة الخدم محور

 .العاملين بالمنشأة
 الدلالة الاحصائية  مستوى عند معنوية فروق لا توجد(1.12≤ ) ستجابات المبحوثين حول افي

لمتغير  محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى
 .المحافظة

 الدلالة الاحصائية  مستوى عند عنويةم فروق لا توجد(1.12≤ ) ستجابات المبحوثين حول افي
محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير 

 .قطاع العمل
 

 لدراسةحدود ا 1.4
 

 دمة من المقخدمات ودة الواقع جول موضوع اتناقتصرت هذه الدراسة على  :الحدود الموضوعية
 .ودورها في تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينيةمؤسسة المواصفات والمقاييس 

 مسؤولي إدارة الجودة في المصانع الفلسطينية في  الدراسة على جميع تقتصر :لحدود البشريةا
 .الضفة الغربية

 الجودة من  لحاصلة على شهادةلصناعية امنشآت اعلى ال هذه الدراسة أجريت :الحدود المكانية
  .مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية

 4144هذه الدراسة خلال العام  أجريت :الحدود الزمنية. 
 

 مصادر جمع المعلومات والبيانات  1.4
 

 :وهي والمعلومات لجمع البيانات تيةالمصادر الآعلى  عتمادتم الإ
 

 عداد استب وصفيع المنهج الإتبا خلال من :الأولية المصادر ، وقياس الظاهرة كما نه ميدانيةاوا 
 .مسؤولي الجودة في قطاع الصناعات الفلسطينية ، من خلالبالواقع الفعليهي 

 دب النظري الأ تم الرجوع إلى الابحاث والدراسات والكتب لصياغة وعرض: الثانوية المصادر
 .المتعلق بموضوع ومشكلة الدراسة

 

 دراسةهيكلية ال 42.4

 :يوه فصولمن خمسة  اسةالدر هذه  تكونت
 



  8   

 

 عرض لهذه الدراسة، ومشكلتها، ومبرراتها، وأهدافها، وأسئلتها تقديم  تضمن: الفصل الأول
 .  وفرضياتها، وحدودها، ومصادرها

 الدراسات السابقةو تضمن الإطار النظري للدراسة : الفصل الثاني.  
 سةة الدرالمنهجي ول عرضا شاملاً اتن: الثالث الفصل. 
 لإجابة على أسئلة الدراسة ومناقشة فرضياتهاتناول ا: بعالرا الفصل. 
 الذي  والملاحق المراجعو تضمن ملخص النتائج، والاستنتاجات، والتوصيات،  :الفصل الخامس

 .تضمنتها الدراسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  9   

 

 

 

 

 

 

 

 

 صل الثانيالف
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الادب النظري والدراسات السابقة 
 

والمتعلق بواقع جودة الخدمات  المفاهيمي لموضوع الدراسةالفصل الإطار  ذافي ه ةض الباحثعر ستت
قطاع الصناعت  المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية ودورها في تعزيز الرضا في

صلة لاقة والذات الع جنبيةالعربية والأ عرضاً للدراسات السابقة ت، أما الجزء الثاني فتناولالفلسطينية
   .عليهاوالتعقيب  وضوعبالم

 

 المقدمة 4.1
 

بداع أصبح مفهوم الجودة أحد الأعمدة الأساسية للنجاح والإ حيثشهد العالم اهتماماً كبيرا بالجودة، 
غيرها، وتعني الجودة تقديم سلعة او خدمة بمزايا ومتطلبات قادرة أو العمل في المنظمات الخدمية ب

مالهم وتوقعاتهم المرجوة لتحقيق رضاهم، وتسعى آما يتلاءم مع غبات الزبائن، وبعلى تلبية حاجات ور 
الى تحقيق رضاهم، وعليه  المنظمات إلى تطوير خدماتها بما يلبي رغبات ومتطلبات الزبائن وصولاً 

تظهر ضرورة وجود الجودة في كل دائرة ووظيفة في المؤسسات الحكومية، ومن هنا يتبين أن الجودة 
ر في المؤسسات الحكومية، ويجب أن تتبنى من كل فرد داخل الأفراد والدوائية جماعية لكافة مسؤول

المؤسسة كل حسب موقعه وصلاحياته، ويجب أن تكون ثقافة دائمة تمارس باستمرار، حيث يعتمد 
ة فراد المؤسسة الحكومية في هذه السياسة، وتعد إدارة الجودانجاح إدارة الجودة على مشاركة كافة 

يها المؤسسات الحكومية لغايات  تطوير وتحسين جودة خدماتها بشكل تي تعتمد علة الساسياللبنة الأ
رضا الزبائن عن  لنيل مستمر، ومن هذا المنطلق أصبحت المؤسسات الحكومية تعطي اهتماما كبيراً 

 (.4104باديس، )طريق تقديم خدمات دقيقة وسريعة وضمن الوقت المطلوب والجودة اللازمة 
 

 لجودة مفهوم ا. 1.1
 

عريف الجودة باستخدام العديد من وجهات النظر المختلفة، إذ أنها تعني درجة استيفاء مجموعة لقد تم ت
م ضمنية اختيارية أو أمن الخصائص والمميزات الثابتة أوِ سمةّ مميزة لمتطلبات ما، سواء كانت معلنة 

 (.4102ة، مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطسني)إلزامية 
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و الخدمة التي تعزز القدرة أالجودة بأنها الميزات والشكل النهائي للمنتج  (4103)العجارمة  فكما عر 
و عيب عند اتمامها، وأنها الفرق بين الإشباع متطلبات معينة للزبون، وكذلك خلو الخدمة من أي خلل 
 ضها لهم بما يلبيخدمة للزبائن وعر توقعات الزبون المدركة عن الخدمة والأداء الفعلي لها واظهار ال

 .ويشبع رغباتهم وحاجاتهم
 

توقعات الزبائن، ه مقياس إلى أي مدى تلقى الخدمة المقدم: تعرف الجودة في المؤسسة الخدمية أنها
وأنها تقاس حسب تصور الزبون وليس تصوارت مقدمي الخدمة، لذلك من المهم جدا تحديد متطلبات 

ن تميز المنظمة أجودة الخدمة بامكانها ذه الرغبات، وأن م الخدمة لتشبع هورغبات الزبائن، ثم تصمي
عن غيرها من المنظمات وأن تكسبها ميزة تنافسية، وأن الجودة العالية للخدمة هي الطريق  للربحية 

(1225(Awoke.يزوعرفت منظمة المواصفات العالمية الأ، كما و (ISO)  الجودة بانها مجموعة
لخدمات التي تؤثر في تلبية حاجات الزبائن املة في السلع واص المتكاملة والشالسمات والخصائ
 .الظاهرية والكامنة

 

حسب وجهة نظره من  خرخر ومن مكان لآالباحثة فأن الجودة تختلف من شخص لآ من وجهة نظر
رجة و حسب تجربته الخاصة وهي تعني رضا الزبائن بالدرجة الأولى وهي الداو مادي أداري إمنظور 

تحقيق متطلبات متفق عليها أو )صائصه الكامنة متطلبات محدده عندها المنتوج بخالتي يستوفي 
 (.تحقيق متطلبات ورغبات الزبائن

 

 مفهوم الخدمة. 2.1
 

و بدون مقابل بناء على نوع الخدمة أتعمل المنظمات على تقديم الخدمات للمواطنين، مقابل ثمن 
ة الخدمة، حيث أن الخدمة تعد ات الحكومية مقدمعلى قانون المؤسسالمقدمة وطبيعتها، وكذلك بناء 

ساسا لإشباع حاجات ورغبات الزبائن وبالتالي تتكون بين الطرفين المقدم للخدمة والمتلقي لها، حيث أ
ن مفهوم الخدمة ليس فقط القيام بنشاط معين ولكنه ينبغي أن يتلاءم مع  رغبات الزبائن والمستفيدين أ

طاعات الذي يأخذ مكانا متميزا لما يقدمه من منافع خدمات من أهم الق، ويعتبر قطاع المن الخدمة
 (.4102 علاونة،)وطبيعة السمات والميزات التي يمتاز بها لذا تزداد الحاجة بشكل مستمر للخدمات 

 

تعرف الخدمة ايضا انها مجموعة من العمليات والخصائص التي لها طابع نفعي كامن سواء في 
التي تقدمها المنظمة، ويدركها الزبائن مـن خلال سماتها غير الملموسـة و  ناصر الملموسة اوالع

لتلبية متطلباتهم ورغباتهم في الوقت الحالي وفي المستقبل،  والمنفعة العائدة منها والتـي تمثل مصدراً 
قي ين المقدم والمتللتحقيق الأرباح للمنظمة مـن خلال هذه العلاقة التبادلية ب كـذلك تعتبر مصدراً 

 ( .4102وشكسك،  بو خريص)للخدمة 
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وتعرف الخدمة كما عرفتها الجمعية الامريكية للتسويق انها مجموعة من النشاطات او المنافع التي يتم 
 .(4101المسعودي، )عرضها وبيعها لارتباطها  بسلعة معينة 

 

مجموعة من المهام ة فان الخدمة هي من التعريفات السابقة والمتعددة للخدمة ومن وجهة نظر الباحث
 جراء عمل للتقديم لها والحصول عليها،إلتي تؤديها مؤسسة خدماتية بحيث تكون كل خدمة مرتبطة با

 .وتعني أيضا تلبية حاجة المتعاملين من خلال تقديم منفعة لهم
 

 جودة الخدمة. 1.1
 

 مفهوم جودة الخدمة. 4.1.1
 

ستفادة منها قبل شرائها، لإوالحصول عليها أو المسها أو رؤيتها تتميز الخدمة بأنه ليس بالامكان 
هتمام  للإ السعيدارة العليا وبات واضحا أن جودة الخدمات أمر ضروري للغاية مما يتطلب من الإ

بشكاوي الزبائن ومشاكلهم واقتراحاتهم والتغذية الراجعة عن الخدمة المقدمة وتحسين جودة الخدمة 
 (.4102سعيد، )د سواء ورضا الزبائن على ح

 

بأنها مسألة لها علاقة بالأداء التنظيمي وتحسينه وهناك عدة مؤشرات ( 4141 يبي،العت)وعرفها 
مر الذي يتطلب من المنظمات لقياسها منها التكلفة والموثوقية والسرعة والعدالة في تقديم الخدمة الأ

ن بي الخدمة هي الفرقوكذلك فان جودة  .لات التقنية وتطورهااتحسين خدماتها وتطويرها وفقا للمج
 (.4102 الحداد،)توقعات الزبائن وأداؤها الفعلي 

 

ت آن تكون الخدمة المقدمة تساوي توقعات المنشأن مفهوم جودة الخدمة يعني أوترى الباحثة 
عة هداف وأرباح وميزة تنافسية وسمأق الغاية المطلوبة منها من يالفلسطينية أو تفوقها وبالتالي تحق

 .عصانالمطيبة لهذه 
 

 جودة الخدمة أهمية. 1.1.1
 

 :أهمها (4104الدراركة، )كما أشار اليها  هناك عدة أسباب ترجع الى أهمية جودة الخدمة
 

 لقد تزايدت بشكل ملحوظ المنظمات التجارية التي يتعلق نشاطها بتقديم : نمو مجال الخدمة
 .ل عملهالخدمات وتوسع مجاالخدمات إضافة إلى تطور المنظمات التي تقدم ا

 زيادة جودة الخدمة في المنظمات يزيد من قدرتها على المنافسة :نافسةازدياد الم. 
 المعاملة الجيدة للزبائن وسهوله فهمهم لا يقل أهمية عن تقديم منتج وخدمة  :الفهم الأكبر للزبائن

 .جيدة
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 محافظة على قت الحالي إلى التحرص المنظمات في الو  :المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل
جل توسيع الطاقة الإنتاجية للشركة وزيادة ألى جانب اجتذاب زبائن جدد من إالحاليين الزبائن 

 .قتصادأرباحها والانفتاح على الأسواق الداخلية والخارجية وبالتالي توسيع قاعدة الإ
 

ستمراها اية و ى المنظمات الخدموترى الباحثة ان أهمية جودة الخدمة تنبع من أنها أساس الحفاظ عل
ا وقدرتها على الحصول على الميزة التنافسية والحفاظ على زبائنها الحاليين واستقطاب زبائن وبقائه

 .ستثمار للشركة وزيادة أرباحها جدد وبالتالي توسيع قاعدة الإ
 

 أبعاد جودة الخدمة. 2.1.1
 

طبيعة الخدمات يث اختلاف حددة حبعاد مأنه من الصعب وضع تعددت أبعاد جودة الخدمة لأ
الصالح والصريمي، )كما أشار اليها  بعادتها يؤدي الى اختلاف معايير قياسها ومن أهم هذه الأونوعي
 : وهي كما يلي( 4102

 

 توفر الخدمة والسرعة في إنجازها. 
 حترام والتقدير في التعامل معهشعار الزبون بأهميته الإنسانية والإإ.  
 أية عوائقودون  ببساطةة لى الخدمالحصول ع سهولة. 
 كفاءه والفعالية في أداء الخدمة من حيث تحقيق الهدف والاستغلال الأمثل للموارد المتاحةال.    
 ستجابة من خلال الحرص على إرضاء الزبون عند تقديم الخدمة والتفاعل معهالإ. 
 ى المواردولى، والحفاظ علالدقة والقيام بالخدمة المقدمة للزبون بطريقة صحيحه من المرة الأ. 
 رافق وجودتها التي توفر الراحة للزبون توفر الم. 
 توفر شروط السلامة العامة في تقديم الخدمة وفي كافة مرافق المنظمة. 

 

 ،الله سعد)كما تناولها ويوجد تصنيفات اخرى لأبعاد جودة الخدمة لا تخرج عن الابعاد اعلاه بكثير 
 :وهي كما يلي (4102

 

 وتقديم الخدمة بشكل صحيح والوفاء بوعودها دون هدر  ءلأدامادية واتساق اتعوتعني الإ: وليةالمع
 .للموارد

 شعاره ا  ، من خلال تفاعل مقدم الخدمة مع الزبون و إرادة العاملين ورغبتهم بالقيام بالخدمة: ستجابةالإ
دين فيلى طلبات المستستجابه بالرد عباهميته والحرص على ارضائه وقت تقديم الخدمة، وسرعة الإ

 .نجاز الخدمة بشكل دقيقا  واستفساراتهم، و 
 التعامل الجيد واللباقة وحسن الحديث مع الزبائن تحديدا للموظفين الذين يكونوا على : التعامل

 .اتصال مباشر معهم
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 ن يكون لدى الموظف المهارة والقدرة على تقديم الخدمةأتعني : الكفاية أو المقدرة. 
  ولة الوصول للخدمةسه وهي: ل للخدمةإمكانية الوصو.  
 علامهم بالمعلومات بالطريقة المناسبة لهمالإ: تصالالإ   .صغاء لطلبات الزبائن وا 
 أن تتمتع الشركة والموظفين فيها بالصدق والامانة والشفافية والنزاهة في : الموثوقية أو المصداقية

 .عملهم
 بة عن تساؤلات وظفين المعرفة للإجاخدمة وامتلاك الموتتمثل في قدرة الاداء الفني لمقدم ال :الأمان

الزبائن، والسلوك المهذب للموظفين في التعامل مع العملاء، ومدى قناعة وثقة متلقي الخدمة 
  .بكفاءة وفاعلية وأمان الخدمة المقدمة وامان وسلامة مرافق تقديم الخدمات

 فهم رغبات الزبائن ومتطلباتهم وأذواقهم: فهم الزبون. 
 البيئة والى توفر التسهيلات / ، من خلال جودة المرافقخدمةلل ة الامور الماديةملاءم: الملموسية

تصال والمباني والتكنولوجيا المستخدمة، والتسهيلات الداخلية والمعدات المادية والبشرية ومعدات الإ
نتظار، ت الإللأبنية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، والمظهر الخارجي للعاملين، وصالا

جهزة والمعدات والتصميم والتنظيم الداخلي للمباني، وتوفير خدمات ، والأزي الرسميمكاتب، والوال
 .نتظار للحصول على الخدمةالترفيه في المرافق بحيث يشعر الزبون براحة كافية عند الإ

 

ء بناات والمقاييس بعاد لقياس واقع تطبيقها في مؤسسة المواصفربعة من هذه الأأواختارت الباحثة 
ة لطبيعة عمل المؤسسة والعمل الحكومي الذي لايتطلب ملموسية وغيرها من أبعاد لى معيار الملاءمع

لى إكثر أهمية لقياس المطلوب والوصول نها اقرب على طبيعة عمل المؤسسة والأأحيث جودة الخدمة 
 :النتائج المرجوة وهي

 

بسرعة مع المتغيرات  املديم الخدمة والتعجراءات ووسائل تقوتعني المرونة في الإ :ستجابةالإ: أولا  
نها أ( 4102 عبود،)عرفها كما و  .(4102 سطيلة، بو) وتلبية رغبات الزبائن ومتطلباتهم الطارئة

علامهم بأوقات تقديم الخدمة وحرص موظفيها على ا  المتغيرات التي تقيس اهتمام الشركة بزبائنها و 
 .تهمللزبائن وطلبا ستجابة الفوريةلإتقديم الخدمة بشكل سريع وا

 

نها مدى استجابة مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية وموظفيها لتقديم خدمة أوعرفتها الباحثة 
 .شهادة الجودة في كافة مراحل الحصول عليها ضمن فترة زمنية محددة

 

قدمها، وما دمة نفسها وبمن يحساس بالأمان في الخنها درجة الإأ( 4102شياد،)وعرفها  :الثقة: ثانيا  
المخاطر من نتائج هذه الخدمة سواء من المؤسسة المقدمة لها أو من الموظف الذي يقوم هي درجة 

قدرة الموظفين على زرع الثقة والأمان في نفوس أنها ( 4104 الزامل واخرون،)عرفها و  .بها أو كلاهما
 .ياالعل على مصلحتهممان والحرص أالزبائن من خلال تلقيهم الخدمة براحة و 
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مان والحيادية والنزاهة عند حصولهم على بالأ المصانع الفلسطينيةالثقة هي شعور  وترى الباحثة أن
 .الخدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية وكسب ثقتهم بالخدمات المقدمة

 

الخدمة بالشكل  ا للزبائن وتقديمايفاء الشركة بوعودهأنها ( 4102 الله، سعد)وعرفها  :عتماديةالإ: ثالثا  
عتمادية أيضا أنها قدرة الشركة على تقديم الخدمة وادائها بشكل وتعرف الإ .ولىيح من المرة الأالصح

، وبالتالي فهي ترتبط بقدرة مقدم الخدمة على (4104 فليسي،)يعتمد عليه وبدرجة عالية من الدقة 
لتزام لوفاء والإمناسب، وقدرته على اقيق وفي الوقت الالأداء في انجاز ما تم تحديده مسبقاً وبشكل د

 .بتقديم الخدمة باعتماد ودقة وثبات
 

وعرفتها الباحثة أنها قدرة مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية على تقديم خدمة شهادة الجودة 
  .اليةولى بكفاءة وفعالفلسطينية  لقطاع الصناعات الفلسطينية بطريقة صحيحة ومن اللحظة الأ

 

نها سهولة وصول متلقي الخدمة الى المؤسسة أ( 4102 ،الله سعد)ا وعرفه :سهولة الوصول: رابعا  
تصال بمقدم الخدمة وسهولة نها سهولة الإأ (4141صالح وبلال، )وعرفها . وسهولة الإتصال معهم

 .الخدمةو ملاءمة مكان تقديم أو ملاءمة الوقت أالوصول للخدمة بكافة الطرق سواء الهاتف 
 

لى مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية سواء إية الوصول بسهولة مكانإة أنها الباحث وعرفتها
 .لكتروني من أجل الاستفادة من خدماتها المقدمة وتحديدا شهادة الجودة الفلسطينيةالموقع الفعلي او الإ

 

 مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية .2.2

 

 الفللسطينيةاصفات والمقاييس نشأة مؤسسة المو . 4.1.1
 

وبدأت  .بقرار رئاسي كمؤسسة مستقلة 0222عام  مؤسسة المواصفات والمقاييس الفللسطينيةتأسست 
يمثل . قتصاد الوطنيدارة يرأسه وزير الإإمجلس ، حيث يتكون لها في نابلس 0224العمل في نهاية 

تشارك المؤسسة ، و كاديميةؤسسات الأضافة للمدارة القطاعين العام والخاص بالإأعضاء مجلس الإ
لجنة إقليمية ودولية تعمل في مجالات البنية التحتية للجودة، ( 22)مثل دولة فلسطين، في أكثر من وت

استناداً ، و (ISO) ومؤسسة المواصفات الفلسطينية، عضو عامل في منظمة االمواصفات العالمية
سسة تقوم المؤ  (4111)نة لس( 4)طينية رقم من قانون المواصفات والمقاييس الفلس( 44)للمادة 

ويحق لها ان تمنح مصنع ما داخل الوطن أو خارجه  بإصدار شهادات وعلامات مطابقة خاصة بها
 .تصريحاً باستخدام هذه الشهادة أو العلامة، وفقاً لنظام يصدر لهذه الغاية بمقتضى أحكام هذا القانون
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 لمقاييس الفلسطينيةسسة المواصفات واالخدمات والمهام التي تقدمها مؤ . 1.1.1
 

تقوم مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية بالعديد من المهام وتقدم خدمات متعددة تجعلها من أهم 
قتصاد الوطني عمدة القطاع العام الخدماتية التي تحمي المستهلك وتبرز الوجود الفلسطيني وتدعم الإأ

صفات والمقاييس مؤسسة الموا)لمؤسسة لكتروني لالإ وقعالم كما وردت في هم هذه المهامأومن 
 :ما يلي (4102 الفلسطينية،

 

 واصدار المواصفات القياسية الفلسطينية والمتوائمة مع المواصفات العالمية إعداد.  
  شراف وحلال وميثاق جودة زيت الزيتون ا  منح الشهادات الفلسطينية وعلامات المؤسسة من جودة و

 .تمور وغيرهاوميثاق العسل وال
  القانونية والصناعية للمعدات والأجهزة وغيرهاعمليات المعايرة اء إجر.  
 عداد التعليمات الفنية الإلزامية بالتعاون مع الوزارات المختلفةإ.  
  وغيرها،( ة، والكيماوية، والهندسيةيالغذائية، والانشائ)تقديم خدمات الفحوصات للمنتجات المحلية 

 .أخذ العينات وفحصها صفات الفنية عن طريقالمستوردات للمواوالتحقق من مطابقة 
  تقديم خدمات الفحص والتفتيش على الأنظمة التشغيلية من مصاعد ومدن ملاهي ومحطات الوقود

  .والغاز المركزي وغيرها
 

 :دناه أهم الخدمات التي تقدمها مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينيةأيوضح الشكل 
 

 
 

 .الواردة في الموقع الالكتروني للمؤسسة 4/4111القانون رقم  حياتها حسبؤسسة وصلامهام الم(: 0.4) الشكل رقم
 
 



  16   

 

 الجودة ومنح الشهادات من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية. 2.1.1
 

والحلال وميثاق العسل وميثاق جودة زيت  شراف والمطابقةوالإ الجودة شهاداتتقوم المؤسسة بمنح 
لحرفية والتقليدية وفقاً لنظام علامة الجودة الفلسطينية رقم ر وميثاق الصناعات اتون وميثاق التمو الزي
بالدرجة الأولى على  تعتمدحيث أن جودة المنتجات . والملاحق الخمسة الخاصة به 4102لسنة ( 0)

ار مواد الخام واختيمدى تطبيق المواصفات الفنية الدولية والوطنية خلال عملية التصنيع من استقبال ال
ثناء الإنتاج حتى الحصول على منتج نهائي مطابق لتلك أنتاج وفحوصات الإ الموردين وعمليات

وهذا يساهم في تحقيق رغبات ومتطلبات المستهلك ورضاه، الذي يعتبر الهدف الأول . المواصفات
 سطيني الحصول علىلنظم إدارة الجودة وخلال هذا النظام المتكامل يمكن للقطاع الصناعي الفل

مؤسسة المواصفات والمقاييس )لية تلبي متطلبات المستهلك الفلسطيني منتجات ذات جودة عا
 (.4102 ،الفلسطينية

 

 شهادة الجودة الفلسطينية الممنوحة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية. 1.1.1
 

ج النهائي ع بين جودة المنتتحديد الجودة من خلال الجم (:Quality Mark-PS)علامة الجودة 
جل تحقيق الجودة أفائدة الحصول على شهادة الجودة الفلسطينية من  حيث تنبع .رة الجودةونظام إدا

ن أنها مفتاح النجاح ولغة العصر ودليل على أالشاملة وتلبية متطلبات المستهلك على اعتبارها 
الإلزامية  قة للتعليمات الفنيةمة المهنية ومطابالمنتجات تستوفي المعايير الدولية ومعايير الصحة والسلا

 .(4102 مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية،)والمواصفات الفلسطينية 
 

نتاجه إتمنح هذه الشهادة بعد أن تتأكد المؤسسة أن المنتج استطاع تطبيق المواصفة الفنية الخاصة ب
نية ساس مبلتي هي في الأإدارة الجودة وا الخاصة بنظام( 02ف . م)وتطبيق المواصفة الفلسطسنية 

 (.ISO 9000) على المواصفة العالمية
 

 فوائد الحصول على شهادة الجودة الفلسطينية. 1.1.1
 

 تساعد على البرهان أن المنتجات تحقق متطلبات المواصفات الفلسطينية. 
 تساعد على تنظيم الإنتاج وفق نظم إدارة الجودة السليمة. 
  سمية، حيث الأولوية للمنتجات الحاصلة اءات والمناقصات الر عطللمشاركة في التعطي الأفضلية

 .على شهادة الجودة
  تساعد على فتح أسواق جديدة وتسهل تسويق المنتجات خارج الوطن خصوصا في الدول الموقعة

 .على اتفاقيات الاعتراف المتبادل بشهادات الجودة
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 مؤسسة ) ستمرار بالسوقوالإ الأهم في البقاء تكسب ثقة المستهلك الفلسطيني، وهي العنصر
 .(4102 المواصفات والمقاييس الفلسطينية،

 

جواز سفر للمنتج الوطني، على شهادة الجودة الفلسطينية في أنها  برأي الباحثة تكمن أهمية الحصول
عتبارها دليلًا وسيلة لتحقيق الجودة الشاملة بالى اعتبارها إضافة وتسهم في تعزيز ثقة المستهلكين، بالإ

مبادئ الصحة والسلامة والاستخدام الأمثل وأنها انتجت وفق معايير وطرق لى تحقيق المنتجات لع
 .التصنيع الجيد، بالإضافة إلى أنها مطابقة لمتطلبات المواصفات والتعليمات الفنية الإلزامية

 

 خطوات الحصول على شهادة الجودة الفلسطينية. 1.1.1
 

وتبسيطها في الحصول على شهادة الجودة تسهيل الإجراءات  لىصفات والمقاييس إتسعى مؤسسة الموا
من تقديم الطلب ثم دراسته والرد عليه ومن ثم دراسة الملف الفني وفق المواصفات  الفلسطينية ابتداءً 

 لى قرارإ جراء الفحوصات في المختبرات المعتمدة سواء داخليا او خارجيا وصولاً إوبعدها  ،المطلوبة
عد ذلك من متابعة للمصنع وزيارات دورية وفحوصات من وما يتم ب ،ى الشهادةلوالحصول عالمنح 

 .ستمرار في تجديد الشهادة بشكل دوريجل الإأ
 

 من المؤسسة ابتداءً  خطوات الحصول على شهادة الجودة الفلسطينية (4.4)رقم  يوضح الشكل ادناه
 :من تقديم الطلب وحتى الحصول على الخدمة

 

 
 

الموقع الالكتروني لمؤسسة المواصفات ) ة الجودة الفلسطينيةوات الحصول على شهادطخ (1.1)شكل رقم 
 .(1141 والمقاييس الفلسطينية،
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 رضا الزيائن. 1.1
 

 مفهوم رضا الزبائن. 4.1.1
 

يعتبر رضا الزبائن من المفاهيم المهمة في مجال تسويق الخدمات، وأنه أهم منه في مجال السلع 
ينه وبين كل من النمو وتحقيق الأرباح أقوى في الخدمات ة وذلك كون العلاقة بجيلمادية عن الإنتاا

وعلى الرغم من وجود علاقة واضحة وأكيدة بين مفهومي رضا العميل وجودة . منه في السلع الانتاجية
وعلى مفهوم كل  لى أن الباحثين في هذا المجال لم يتفقوا على طبيعة هذه العلاقة ونوعها،الخدمة إ

ن رضا العميل هو نفسه جودة الخدمة، ومنهم من يرى بأنهما مختلفان هما، فمنهم من يرى بأنم
 .(4104 الرياضي،)
 

و السلعة من عدمه على مستوى الجودة المقدمة للزبون الذي يكون أن يتم الشراء للخدمة أحيث يعتمد 
أهمية  عالية، وتكمن دمة ذو جودةخو أ مرتفع مقابل الحصول على منتج على استعداد لدفع ثمن

 :في العنصرين التاليين( 4102الحلبي، )كما أشار اليهما لجودة بالنسبة للزبون ا
 

 حيث يعتمد استمرار المنظمات وبقائها على رضا الزبون بالدرجة الاولى: الرضا 
 من خلال تقديم  فضل من كسب زبائن جدد، ويتحقق ذلكاحتفاظ بالزبائن الموجودين إن الإ: الوفاء

 .ليةذات جودة عا ةوسلع مةدخ
 

المنتج  ما يشعر به الزبون من سعادة أو خيبة أمل نتيجة مقارنة أداء: ويعرف رضا الزبون على أنه
داء المنتج الفعلي عن توقعات الزبون سيكون غير أمع ما كان يتوقعه من فوائد ونتائج، فإذا انخفض 

داء أبون، أما إذا زاد نه فهذا يعني رضا الز ممتوقع مع ما هو  داء المنتجأذا تساوت نسبة ا  و  يراض
 حساني وبوكثير،) على مما هو متوقع هذا يدل على رضا الزبون وسعادتهأالمنتج وحقق نتائج 

4108). 
 

نه حالة نفسية أو شعور داخلي للزبون ناتج عن  المقارنة بين أداء المنتج أ( 4102 الله، سعد)وعرفه 
مة الحاصل عليها الزبون ومدى اشباع رضا بمستوى جودة الخدلذا يعني ارتباط اوالتوقعات، وه

 .متطلبات الزبون تحدد مستوى رضاه
 

بالراحة في التعامل مع المؤسسة المصانع الفلسطينية  وحسب رأي الباحثة فان رضا الزبون هو شعور
 اباحهر ينعكس ذلك على أ خدمة شهادة الجودة الفلسطينية مماعلى النتائج المرجوة من ها وحصول

 .اوخدماته اوجودة منتجاته
 

 : وهيثلاث نقاط رئيسية في ( 4102السامرائي، )كما أشار  رضا الزبونويتمحور 
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 يتوجب على المنظمة أن تكون على اتصال دائم بالزبائن سواء : الفهم الجيد لمتطلبات الزبائن
راء، حيث يعتبر فهم شما الذي يدفعه للطباعهم وتصرفاتهم و أالموجودين أو المستهدفين لمعرفة 

 .كثر الامور أهمية للمنظمةألزبون ومعرفة متطلباته ورغباته بشكل جيد  من ا
 ساليب المتبعة داخل المنظمة لمعرفة آراء الزبائن عن تتمثل بالأ: التغذية الراجعة من الزبائن

 .المنظمة ومدى رضاهم عن السلعة أو الخدمة المقدمة
 ياس رضا الزبائن كنظام ة بعمل برنامج خاص لقممنظأن تقوم ال: رالقياس المستم(customer 

satisfaction matrix) الذي يقوم بمتابعة رضا الزبائن بشكل مستمر. 
 

 أهمية رضا الزبائن. 1.1.1
 

يعطى رضا الزبون أهمية كبيرة في سياسة أي مؤسسة ويعد من أكثر المعايير فاعلية للحكم على 
الجودة وبالنسبة لمؤسسة المواصفات والمقاييس المؤسسة متوجهة نحو  هما عندما تكون هذأدائها لا سي

 بلحسن،) كما أشار اليها تتبلور أهمية رضا الزبون، و لى رضا الزبونإهدافها هو الوصول أحدى إن إف
 :بما يلي (4104

 

  استراتيجية للمنظمة وخططوضع خطط عمل. 
  دة المنتجاتتحقيق الميزة التنافسية وتحسين جو. 
  من خلال تحقيق رضا الزبائن وكسب زبائن جدد رباحنظمة على الأالم لحصو. 
 الاحتفاظ بالزبائن الحاليين والحصول على ولائهم. 
 تكرار حالات تعامل الزبون مع المنظمة. 
 

 أدوات قياس رضا الزبائن. 2.1.1
 

 (4102ائي، ر السام)ردت في ا و كم اعتمدت المنظمات الحديثة على أربعة أدوات لقياس رضا الزبائن
   :لاتيوتتمثل با

 

 حيث يتم دراسات مسحية دورية، عن طريق طرح أسئلة مختلفة لقياس حالات : الدراسة المسحية
 .رضا العميل ودرجتها

 خارجيين للصرف والقيام بدور الزبون من أجل معرفة  دراأفأن تقوم المنظمة بتكليف : التسوق الخفي
 .اوة  التي يتم ملاحظتهقونقاط الضعف وال كيفية التعامل معهم

 ودوائر مختصة لاستقبال الشكاوي  تتتوفر داخل المنظمات تسهيلا: قتراحاتالشكاوى والإ
  .والمقترحات من الزبائن
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 ربط التنافس مع مستويات الجودة المقدمة، حيث يعتبر مستوى الخدمة المقدمة مناسبا  : تحليل فقدان
الخدمة قد يؤدي إلى تحول توقعاته، حيث أن سوء لنسبة رضا ملائمة ذا حصل العميل عليها بإ

الزبون للتعامل مع منظمات أخرى نتيجة لتغير وجهة نظره بالمنظمة، لذلك يجب فهم سلوكيات 
 .خرىالعميل ومستوى المنافسة وطريقتها في المنظمات الأ

 

ها من أجل تالزبون ومدى أهميبناء على ما سبق نلاحظ وجود عدة طرق وأدوات تستخدم لقياس رضا 
نه لا بد من ايجاد طريقة اترى الباحثة ، حيث الزبائن واستمرار المنظمات وتنافسها الحفاظ على

جل قياس رضا الزبائن أواضحة وسهلة يتم اعتمادها في مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية من 
عن ل على زبائن جدد و ن الحاليين والحصالذي يعتبر من أهداف المؤسسة من أجل الحفاظ على الزبائ

ستبيان لكل دائرة من الدوائر في إريق استحداث اجراء عمل جديد خاص برضا الزبائن يشمل على ط
نهاية كل عام وتحديدا لخدمة شهادة الجودة الفلسطينية واستحداث دائرة للشكاوي في مؤسسة 

 .اويهم ومشكلاتهمهتمام بالزبائن والرد على شكمور الإأالمواصفات تعنى ب
 

جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس  الفلسطينية ورضا العلاقة بين . 1.1.1
 الزبائن

 

يعتبر موضوع العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبائن من المواضيع المهمة خاصة في مجال تسويق 
لزبائن، ويشير اودة الخدمة ورضا الخدمات وزيادة المبيعات حيث يوجد علاقة مؤكدة بين مفهوم ج

إلى التغذية الايجابية الراجعة من الزبائن بعد تلقيهم لخدمة ما وحصولهم على حاجياتهم الرضا 
ومتطلباتهم بالشكل المطلوب ويشير عدم الرضا الى عدم تلقيهم للخدمة بالشكل المطلوب أو مثل ما 

ا رض حيث أن. ة المقدمةموالسعادة من الخديتوقعون، كما أن رضا الزبون هو مدى شعوره بالراحة 
الزبائن أو عدمه يتحدد عن طريق مقارنة ما يتوقعه الزبون من الخدمة من عما يحصل عليه بشكل 

كثر الأمور أهمية خاصة في حال رغبة المؤسسة وتوجهها للجودة أن رضا الزبون من أفعلي، حيث 
 .(4104 شراف،)الشاملة 

 

نهم وجهان لعملة أن متلازمتان حيث المقدمة ورضا الزبائ تالخدما بين جودة ن العلاقةأوترى الباحثة 
واحدة وهناك علاقة إيجابية بينهم فكلما زادت جودة الخدمة زاد رضا الزبائن وكذلك كلما زاد رضا 

 وزادات ميزتهاوحققت أرباح كبيرة  الحاليينالزبائن كسبت المنظمة زبائن جدد وحافظت على زبائنها 
 .ستمرار والبقاءلإاوحافظت على فسية التنا
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 القطاع الصناعي في الاقتصاد الفلسطيني 1.1
 

 مقدمة. 4.1.1
 

تعتبر الصناعة العمود الفقري للتنمية الاقتصادية؛ وهو القطاع القادر على تحقيق نهضة اقتصادية 
حقيق ترا مهما في عب دو نه يلقتصاد وهو من أهم القطاعات الانتاجية في الدولة لأونقلة نوعية في الإ
عتماد على المنتجات المستوردة وبالتالي تجنب العجز جمالي بدلا من الإالمحلي الإ زيادة في الناتج

وقد تعرض القطاع الصناعي في فلسطين إلى معيقات وتحديات نتيجة لسياسة  ي،في الميزان التجار 
ية، لطة الوطنية الفلسطينسب الاسرائيلي والتفاقيات الموقعة بين الجانونتيجة للإ، حتلال الاسرائيليالإ

و اتفاقية الغلاف الجمركي والتي وضعت فلسطين أقتصادية والتي كان من أهمها اتفاقية باريس الإ
 ،داخل مغلف بالفعل حيث تم السيطرة على المعابر والحدود بشكل كامل من قبل الجانب الاسرائيلي

ستيراد والتصدير ناعي بسبب تقييده للإصتحديدا القطاع الوهذا ألحق ضررا كبيرا في كافة القطاعات و 
نتاجية وبالتي ضعف الإ ،ستثمارات الفلسطينية وضعف المدخراتأدى الى ضعف الإ، و الفلسطيني

 .(4102 أبو صفية،)جمالي والناتج المحلي الإ
 

 بالعناقيد والقطاعات المختلفة  مؤسسة المواصفات والمقاييسربط عمل . 1.1.1
 

مية نولويات الملائمة لتحقيق التبغرض تحديد الأ تيجية تنمويةنه استراألصناعي ود االعنقيعرف 
 .)4144وزارة الاقتصاد الوطني، )الصناعية الشاملة 

 

كيفية ربط عمل مؤسسة المواصفات والمقاييس بالعناقيد والقطاعات  (3.4رقم  يوضح الشكل أدناه
 :المختلفة

 

 
 

 .د والقطاعات المختلفةت والمقاييس بالعناقيفاعمل مؤسسة المواصيوضح ربط (: 2.1)شكل رقم 
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صدار التعليمات إترى الباحثة أن القطاع الصناعي مرتبط بشكل مباشر مع عناقيد التنمية من حيث 
كد من صحة أجراء تقييم المطابقة والفحوصات للتا  الفنية والمواصفات الفنية الخاصة بالصناعات و 

طيني للحصول على منتجات ذات لصناعي الفلسالقطاع اة جل خدمأودتها من المنتجات وسلامتها وج
 .جودة عالية وتلبي حاجة المستهلك الفلسطيني وتخلق ميزة تنافسية بين هذه المصانع

 

 احصائيات عن القطاع الصناعي. 2.1.1
 

لف  منشأة ا 04الف منشأة، ما يقارب  40حوالي  4144بلغ عدد المصانع العاملة في فلسطين للعام 
ة حاصلة أمنش 002من هذه المصانع ، و لاف منشأة في قطاع غزةآ خمسةالضفة الغربية و ي منها ف

شهادة في الضفة الغربية وسبع شهادات في  012)على شهادة الجودة الفلسطينية في كافة القطاعات 
ييس مثل منشأة حاصلة على شهادات أخرى من مؤسسة المواصفات والمقا 411وحوالي ( قطاع غزة
ودة العسل والنحل وغيرها من الشهادات التي تنمحها المؤسسة راف والحلال وميثاق جششهادة الإ

 .(4144 وزارة الاقتصاد الوطني،)
 

 شهادات الجودة الفلسطينية وفق القطاع. 1.1.1
 

ا في وليو دأجراء الفحوصات عليها محليا إتمنح شهادة الجودة الفلسطينية لكافة المنتجات والتي يمكن 
مؤسسة )الواردة في القطاعات العديد من حصي المؤسسة في تمدة أو تحت إشراف فامعمختبرات 

 : وهي كما يلي (4144 ،الفلسطينية المواصفات والمقاييس
 

 حيث يعتبر من أكثر القطاعات حصولا على علامات المؤسسة وبلغ : قطاع الصناعات الغذائية
والمياه  باتية ومنتجات اللحومات الزيوت النشهادة لمنتج( 53)عدد شهادات الجودة في هذا القطاع 

لبان وشيبس البطاطا المعدنية والبسكوت والسمن النباتي والمشروبات الغازية ومنتوجات الحليب والأ
والطحينية وزيت الزيتون والمكدوس والخضراوات المجمدة ومنتجات الذرة المنفوشة والتمور وعسل 

 .ن المنتجاتالصناعي وغيرها مالنحل والدقيق والخل 
 يعتبر من أهم القطاعات كونه يواكب التطور والتقدم التكنولوجي : ةاع الصناعات الهندسيطق

لات وخطوط الانتاج المستخدمة وتكلفتها العالية وبلغ عدد شهادات الجودة في ولتعقييد وصعوبة الآ
ن وأبواب الأما وأبواب الحريقوم منيبروفيلات الأ)شهادة موزعة على منتجات ( 23)هذا القطاع 

نابيب وعبوات أنابيب الفولاذية والمنتجات البلاستيكية من ص الجلخ والكرتون والأوزجاج الأمان وأقرا
  .(وغيرها

 لزامية شهادة إيعتبر ثاني أكبر القطاعات من حيث شهادات الجودة وذلك بسبب : نشاءاتقطاع الإ
 راً نما الجودة فقط نظا  و  شرافهادات الإذه المصانع أخذ شالجودة لمصانع الباطون حيث لايجوز له

مور الفنية والسلامة العامة داخل المصنع، وبلغ عدد شهادات الجودة في هذا لدقة الفحوصات والأ
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سمنت الباطون الجاهز، البلاط والحجر والإ)شهادة مقسمة على المنتجات التالية ( 45)القطاع 
 .وغيرها( والمناهل

 شهادة في منتجات الصابون  (9)جودة لهذا القطاع عدد شهادات ال بلغ :ت الكيماويةقطاع الصناعا
  .والدهانات وغيرها

 
 الدراسات السابقة. 1.1

 

 المقدمة. 4.1.1
 

تعد الدراسات السابقة من أهم السبل المتاحة للباحثين لزيادة معرفتهم بموضوع البحث، من خلال 
راسة، القريبة من موضوع الدالبحث العلمي  لآخرين في مجالاتالتعرف إلى خبرات وتجارب الباحثين ا

والوقوف على الآليات والأدوات المستخدمة، والنتائج التي تم التوصل إليها من قبل الباحثين في هذا 
على العديد من الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة  ةالمجال، ومن خلال اطلاع الباحث

حدث للأقدم، وهي ى محورين مرتبة من الأمكن تقسيمها إلالأدب الإداري، أالحالية واطلاعه على 
- :كالتالي

 

  الدراسات العربية. 1.1.1
 

أثر جودة الخدمة على رضا الزبائن دارسة حالة مؤسسة  :بعنوان، (1111 الحميد ولمين،)دراسة 
ية الملموس تمثلة فيأثر ابعاد جودة الخدمة والم لمعرفةوهدفت الدراسة . اتصالات في الجزائر

استخدمت ، و الجزائربوالأمان على رضا الزبائن بمؤسسة اتصالات  ستجابةوالتعاطف والإ عتماديةوالإ
حصائي وطبقت على عينة قصدية عشوائية من عملاء مؤسسة اتصالات الدراسة المنهج الوصفي الإ

 .ناتاستخدمت الملاحظة والاستبانة كوسيلة للحصول على البيا، و في الجزائر
 

ودة الخدمات من خلال المؤشرات الخاصة بالتقييم ان تقييم الزبائن لج راسةن خلال الدوقد تبين م
إيجابية  علاقةن هناك أو  ،ن جودة الخدمة تعمل على تحقيق رضا الزبائنأو  ،لأخر زبونتختلف من 

لصورة الذهنية هم التوصيات العمل على تحسين اأوكان من . بعاد جودة الخدمة ورضا الزبائنأبين 
ل الترويجية لا سيما العلاقات العامة وتطوير خدمات استخدام مختلف الوسائمؤسسة من خلال لل

 .المؤسسة، تحسين جودتها وهذا من خلال مواكبة التكنولوجيا التطورات الحديثة في السوق
 

ات أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى في المؤسس :، بعنوان(1111بشرى،)دراسة 
من مرضى المؤسسة العمومية الاستشفائية  دراسة حالة عينة -ريةتشفائية الجزائالعمومية الاس

الدراسة إلى معرفة أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى في  هدفت، المدية –بتابلاط 
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الخدمات المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية، وبشكل أدق تحديد الأثر الذي تؤديه أبعاد جودة 
، وذلك من أجل الدفع (ستجابة، التأكد، التعاطف، الإعتماديةلموسية، الإلما) المتمثلة فيالصحية و 

بعجلة التنمية في القطاع الصحي وتحسين جودة الخدمات الصحية التي تقدمها المؤسسات العمومية 
المعايير رتقاء إلى مستوى لتلبية حاجات ورغبات الزبون المتعددة والمتجددة لكسب رضاهم وولائهم، والإ

 .وبةالمطل
 

 31من أجل ذلك عينة تتكون من  الدراسةالعلاقة بين متغيرات الدراسة، اعتمدت ومن أجل تحديد 
مريض على مستوى المؤسسة العمومية الاستشفائية، مستخدمة في ذلك مجموعة من الوسائل والمتمثلة 

نامج تخدام بر ، وتم اسحصائيالمنهج الوصفي الإستبيان، كما استخدمت في الملاحظة، المقابلة، الإ
ثر إيجابي لكل من الملموسية أيوجد  الى أنهدراسة وتوصلت ال ،SPSSالاحصائي  التحليل

 .ستجابة والتأكد على رضا المرضىعتمادية والتعاطف والإوالإ
 

ا دور جودة خدمات المؤسسات الصحية الخاصة في تحقيق رض :بعنوان ،(1111 ،وفية)دراسة 
ناولت الدراسة تبيان العلاقة بين كل بعد من ت، و جيجل-اء بالطاهيرالة عيادة الشفدراسة ح-الزبون

ورضا الزبون، والعلاقة بين ( ستجابة، الأمان، التعاطفعتمادية الإالملموسية، الإ)أبعاد جودة الخدمة 
رضا الخدمات الصحية، توضيح المفاهيم النظرية حول جودة لوهدفت ، أبعاد الجودة ككل ورضا الزبون

والتعرف على تقييم أبعاد جودة الخدمات الصحية المقدمة بعيادة  ،دمةعاد تقييمه لجودة الخالزبون وأب
واعتمادها كقاعدة " الشفاء"توفير المعلومات الضرورية للعيادة محل الدراسة و من طرف زبائنها " الشفاء"

 استخدام من خلال تحليليالمنهج الوصفي ال وتم استخدام. بيانات من أجل تحسين جودة خدماتها
الصحية،  تمثل مجتمع الدراسة في الزبائن المرضى المستفيدين من الخدمةأداة للدراسة، و ستبانة كالإ
 .من المرضى 013 تم اختيار عينة عشوائية مكونة منو 
 

توجد كما  ،وتوصلت الدراسة إلى أنه توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة الصحية ورضا الزبون
درجة تقييم متوسطة ، وكانت على حدى ورضا الزبون بعد من أبعاد الجودة كلارتباط بين علاقة 

هم التوصيات التي توصلت لها أومن  .حول جودة الخدمات المقدمة" الشفاء"لرضا الزبون عن عيادة 
ية والحرص على الدراسة ضرورة اهتمام المنظمات الصحية بمؤشرات الجودة في تقديم خدماتها الصح

د، وضمان المناوبة الليلية وتوفير تجهيزات حديثة لضمان لمرضى في الوقت المحدديم الخدمات لتق
 .تشخيص سريع ودقيق للمريض

 

واقع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية في  :بعنوان ،(1141 عقبة علاونة،)دراسة 
قع جودة التعرف على وافت الدراسة إلى ده، وقد مدينة سلفيت من وجهة نظر متلقي الخدمة

 وقددمة من المؤسسات الحكومية في مدينة سلفيت من وجهة نظر متلقي الخدمة، الخدمات المق
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فقرة موزعة  (21)تصميم استبانة لجمع المعلومات تضمنت تم استخدم الباحث المنهج الوصفي، حيث 
، (الشكاوي ف، التعامل معة، الثقة، التعاطستجابة، الملموسيعتمادية، الإالإ)على ستة محاور وهي 

أداة الدراسة لجميع المراجعين للمؤسسات الحكومية في مدينة سلفيت ويتلقون خدمات من  تم توزيعو 
ومن ثم جرى اختيار عينة الدراسة بطريقة العينة  ،خمسة عشر وزارة ومن ستة مؤسسات غير وزارية

 .استبانة (420)قام الباحث بتوزيع و العشوائية المنتظمة، 
 

لواقع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية في مدينة  الكليةالى أن الدرجة صلت الدراسة و ت
مما يؤكد على أن الخدمات الحكومية المقدمة في  ،سلفيت من وجهة نظر متلقي الخدمة كانت مرتفعة

وتبين . ات الحكوميةلمؤسسداء اأالمواطن الفلسطيني عن  مدينة سلفيت تسهم في رفع مستوى رضا
مستوى الدلالة في اتجاهات المبحوثين نحو واقع جودة الخدمات المقمة نوية عند جود فروق مععدم و 

من المؤسسات الحكومية في مدينة سلفيت من وجهة نظر متلقي الخدمة في جميع مجالات الدراسة 
لمتغير  عاً عتمادية تبور الإكما تبين وجود فروق معنوية في مح( المؤهل العلمي)لمتغير  ىتعز 
وخرجت الدراسة بمجموعة  .لمتغير العمر روق معنوية في محور الثقة تبعاً كما تبين وجود ف( جنسال)

همها زيادة الاهتمام بحل مشكلات متلقي الخدمات، والعمل على دراسة احتياجاتهم أمن التوصيات 
 .ات الحكوميةونية  في المؤسسالارشفة الالكتر  الحالية والمستقبلية والعمل على تحقيقها، وتعميم أنظمة

 

-ثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء أ :بعنوان ،(1141 الله، بنعبد الطاهر و)دراسة 
هذه وهدفت  ،المصارف التجارية بمحافظة الدرب في المملكة العربية السعودية-دراسة ميدانية 

 ،التعاطف ،يةالملموس)لممثلة خدمة المصرفية واالدراسة إلى التعرف على أثر أبعاد جودة ال
 -رضا عملاء المصارف التجارية بمحافظة الدرب ىعل (عتماديةالإ/الموثوقية  ،الضمان/الأمان

استخدم في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي في جمع البيانات في . المملكة العربية السعودية
عتمد ت ،ارية محافظة الدربء المصارف التجع الدراسة في عملايتمثل مجتم. الدراسة التطبيقية وتحليلها

 ،الدارسة في جمع البيانات على أداة الاستبيان التي يتم من خلالها الحصول على البيانات الأولية
 المملكة العربية-حيث تم توزيعها على عينة عشوائية من عملاء المصارف التجارية بمحافظة الدرب

 .عميل من عملاء 001نة حجم العي ولقد بلغ ،سعوديةفي المملكة العربية ال
 

عتمادية يليه الإ/أن البعد الأفضل من ناحية الجودة لدى المصارف التجارية هو بعد الموثوقية ينوتب
أما البعد الأضعف من أبعاد الجودة لدى المصارف  ،بعد التعاطف ثم الملموسية يليه بعد الأمان

لال برضا عملائها من خ رفهتمام المصارة ابضرو  ت الدراسةوصوأ. ستجابةالتجارية هو بعد الإ
اختيار الموظفين ذوي الكفاءات خاصة المتعاملين مباشرة مع العملاء القادرين علي جذبهم وكسب 

 .وانه يجب على المصارف تسهيل إجراءات العمل وتقليل وقت تقديم الخدمة للعميل. رضاهم
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ن ون دراسة حالة الديواتحقيق رضا الزب ودة الخدمة فير جأث :بعنوان، (1141 بصحراوي،)دراسة 
حاولة إظهار العلاقة وقياسها لمهدفت الدراسة و ، الوطني الجزائري للتنشيط والترقية والاشهار السياحي

بين الجودة كاستراتيجية تتبعها المؤسسة، رضا الزبون كنتيجة، والقياس كوسيلة لتقييم درجة الرضا من 
لجزائري للتنشيط وتم ائن الديوان الوطني اعينة من زب 021 موزع على استبيانتم وضع ، و عدمه

 .استخدام المقابلات أيضا ولوصف الظاهرة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي
 

عتماد وقد خلصت الدراسة إلى أن لجودة الخدمات مساهمة فعالة في تحقيق رضا الزبون وذلك بالإ
كثر أ هتمامالإبضرورة ة راسالد، وأوصت ضياتي في اختبار الفر على مؤشرات التحليل الاحصائ

جراء مقرنات مرجعية بين المؤسسة وغيرها من ا  بالجودة وتخصيص موقف للسيارات للديوان الوطني و 
 .المؤسسات من نفس النشاط

 

مستوى جودة الخدمات المقدمة من شركات المصاعد الفلسطينية  :بعنوان، (1141 الدويك،) دارسة
ات المقدمة من شركات المصاعد مياس مستوى جودة الخددراسة إلى قت الوهدف ،بل تطويرهاوس

 (402)تم توزيعه على استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي من خلال استبيان ، و الفلسطينية
 .مستفيد من خدمة المصاعد تم اختيارها بطريقة طبقية عشوائية

 

بدرجة  كانلفلسطينية شركات المصاعد ادمات المقدمة من أظهرت النتائج أن مستوى جودة الخ
ستجابة وبعد التعاطف بدرجة متوسطة، بينما متوسطة كما جاء بعد الملموسية، وبعد الثقة، وبعد الإ

هناك علاقة إيجابية قوية بين جودة الخدمة المقدمة من  وتبين أنجاء بعد التأكيد بدرجة مرتفعة، 
ركات الخدمات المقدمة من شجل تطوير أومن  ومدى رضا الزبائنشركات المصاعد الفلسطينية 

بدعم الادارة لتطوير وتحسين  الدراسةتوصي ، و المصاعد للحصول على أعلى درجة من الرضا للزبائن
ستماع جودة الخدمات القدمة، إضافة إلى عمل اتصالات وزيارات ميدانية دورية للمستخدمين والإ

 .ة الخدماتاهم في تحسين جودلآرائهم ومقترحاتهم التي تس
 

: جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائن دراسة ميدانية :بعنوان ،(1141 الله، سعد)سة درا
مفهوم   على  التعرف  إلى   الدراسة هدفت و ، البنك الإسلامي السوداني وبنك الادخار والتنمية الاجتماعية

المقدمة   الخدمات  ةجود مستوى ل  الزبائن قييمعلى ت والتعرف   الزبائن،  و رضا وأبعاده ا  الخدمات  جودة 
ما تقدمه  جودة  المنظمة في قياس   إدارة تساعد  التي  المعلومات  من إلى توفير قاعدة  ، كما هدفت  لهم 
التطوير  أولويات   وذلك لمعرفة  الزبائن أهمية نسبية عالية التي يوليها  الأبعاد   أهم  وتحديد من خدمات  

دخار تم كافة موظفين البك الإسلامي السوادني وبنك الإمجتمع الدراسة في  ثلتمو  .إليها اجة الح  عند
فرد من الموظفين بالبنك  21ستبانة كأداة للدراسة وتوجيهها إلى عينة ميسرة تتكون من استخدام الإ

 .التاريخي  هجالتحليلي والمن  الوصفي  المنهج  الدراسة  اتبعتو  .دخارسلامي السوداني وبنك الإالإ
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على   الفوري  ويتم الرد  حديثة  الخدمة  أداء  المستخدمة في  والأجهزة المعدات  الى أنالدراسة   صلتو ت
، اهتمامات الإدارة العليا  الزبائن في مقدمة  مصلحة ويضع البنك ، الزبون بالبنك وشكاوي  استفسارات  

ا ير وتحسين التكنولوجياستمرار على تطو ك العمل برة البنعلى إداوأوصت الدراسة بأنه يجب 
حدث الوسائل التكنولوجية المستخدمة في أالخدمات، والسعي نحو امتلاك افضل و  المستخدمة في تقديم

 .البنوك مجال خدمات
 

أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء في  :بعنوان، (1141 زين الدين،و لحلوح )دراسة 
على مستوى جودة الخدمات  ذه الدراسة للتعرفف هتهد حيث، نابلس لتجارية في مدينةالبنوك ا

المصرفية في مدينة نابلس ومعرفة الأهمية النسبية للأبعاد المختلفة الممثلة لجودة الخدمة المصرفية، 
 00وقد اشتملت الدراسة على عينة مقصودة من عمال البنوك التجارية في مدينة نابلس والتي عددها 

ج الوصفي الميداني تكون مجتمع الدارسة من اسة تم استخدام المنهأهداف الدر  حقيقجل تأبنك، من 
 .حيث تم توزيع عليهم استبانه عميل، 80 جميع عملاء التجارية تم اختيار منهم عينة عشوائية بحجم

 

هميتها النسبية أن مستوى الجودة الكلية للخدمات المصرفية متوسطة، غير أن أتوصلت الدراسة الى 
مان والثقة والجوانب المادية الملموسة مرتفعة جدا، لكنها ر فنجدها في أبعاد الأخختلف من بعد لآت

ستجابة لرغبات العملاء ومساعدتهم وتطوير هتمام للجوانب التطبيقية كالإبالمقابل لم تعط نفس الإ
دلالة احصائية  اك تأثيرا ذاتهن أن وتبين .هتمام الشخصي بالعمالالخدمة المقدمة لهم، وكذلك الإ

ما بالنسبة أ .البنوك التجاريةبلضمان في رضا العملاء عن الخدمات المصرفية عتمادية والكل من الإ
ستجابة والتعاطف مع رضا العملاء عن خدمات البنوك التجارية فأشارت لمتغيرات الملموسية والإ

لى رضاهم لثقة العملاء ع ك وجود تأثير قويدالة احصائيا وكذل غير ن هذه العلاقةأالنتائج الى 
أوصت و . قوية وتأثير ذي دلالة إحصائية لكافة متغيرات الدراسة المستقلة ومجتمعه ووجود علاقة

الدراسة أن تتبنى إدارة البنك جودة الخدمة كإستراتيجية للمنافسة والتميز، وأن يكون تطوير وتحسين 
 .ستجابةعتمادية والإيتعلق ببعدي الإ لوياتها وخاصة ماجودة الخدمات التي يقدمها البنك من أو 

 

 دور جودة الخدمة الإلكترونية في تحقيق رضا الزبون :بعنوان، (1111 قليل وواضح،)دراسة 
وهدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور جودة الخدمات الإلكترونية  ،المسيلة-دراسة ميدانية ببريد الجزائر

سسة بريد خدمات التي تقدمها مؤ ام أبعاد هذه الالجزائر ومدى إسهالمقدمة من فريق مؤسسة بريد 
تمثل مجتمع الدراسة في زبائن مؤسسة بريد ، و الجزائر عبر موقعها الإلكتروني في تحقيق رضا الزبون

زبون،  22تم اختيار عينة عشوائية البالغ عددها  ،ن حجم مجتمع الدراسة كبير جداً المسيلة، ونظرا لأ
على المنهج  الدراسة عتمدتا، و استبانة 21منها  عتمباشرة، واسترجستبانة بطريقة لإوزعت عليهم ا

 .الوصفي لأنه يتلاءم مع الموضوع، والتحليلي لتحليل النتائج
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المستقل جودة الخدمة الإلكترونية في تحقيق رضا  توصلت النتائج الى وجود وجود أثر إيجابي للمتغير
الموقع  الزبائن هو بعد تصميمؤثر على رضا عد يهم بأستجابة وأن الزبون، باستثناء بعد سرعة الإ

ضرورة تشجيع الموظفين مثل إنشاء نظام للحوافز وصت الدراسة بأ، و ستجابةضعف هو بعد الإوالأ
والمكافآت خاص بهم، لخلق روح التنافس بينهم وعقد اجتماعات خاصة بطرح الأفكار والحلول 

 .ت المقدمةالابتكارية لتحسين جودة الخدما
 

  نبيةالدراسات الاج. 2.1.1
 

 : بعنوان، (Fida, et, al, 2020)سة ادر 
The impact of service quality on customer loyalty and satisfaction in Islamic 

banks in the Sultanate of Oman. 

 .ة عمانتأثير جودة الخدمة على ولاء العملاء ورضاهم في البنوك الإسلامية في سلطن 
ة على ولاء العملاء ورضاهم باستخدام نموذج تأثير جودة الخدم علىالتعرف  لىإ ةراسالدهدفت 

 وهذه طبيعة كمية للدراسة، تضمنت استبياناً . سيرفكوال لأربعة بنوك إسلامية رئيسية في سلطنة عمان
يلا من البنوك عم 041منظما ذاتيا يستند إلى طريقة أخذ العينات المريحة لجمع البيانات من 

 .سلامية في عمانالإ
 

في المجالات الخمسة، " موافقة"المستجيبين أظهروا في المتوسط استجابة أن وتوصلت الدراسة الى 
وأظهرت نتائج الارتباط وجود علاقة  ،(ستجابة، والموثوقية، والضمان، والتعاطفالملموسة، والإ)وهي 

 نحدار أنائج الإرت نتأظه. (لاء العملاءوو  ورضا العملاء،جودة الخدمة، )كبيرة بين المتغيرات الثلاثة 
بأن تركز  واوصت الدراسة. أبعاد التعاطف والاستجابة لها تأثير إيجابي كبير على رضا العملاء

 .ستجابة بشأن رضا العملاءالبنوك بشكل أكبر على التعاطف والإ
 

 :بعنوان، (Khatab,et, al, 2019)دراسة 
The impact of service quality on customer satisfaction in public and private 

sector banks in Kurdistan/Iraq. 

. العراق/ تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في بنوك القطاع العام والقطاع الخاص في كردستان
مختلفة التي هدفت هذه الدراسة الى تحديد مستوى رضا عملاء البنوك فيما يتعلق بجودة الخدمات ال

. ي جودة الخدمة في مجموعة متنوعة من الجوانبتم البحث ف. عن البنكها مصرفهم ورضاهم يقدم
تم اختيار . هناك أيضًا محاولة لمعرفة أبعاد جودة الخدمة التي يمكن أن تحسن رضا العملاء
يتم . مختلفةالمستجيبين باستخدام عينات عشوائية طبقية من مجموعة من الخصائص الديموغرافية ال

باستخدام تقنية أخذ العينات . عين الحكومي والخاصعينات من كل من القطاار البنوك لأخذ الاختي
 .مشاركًا باستخدام استبيان منظم 382الملائمة، تم جمع البيانات المطلوبة من 
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يجابيتوصلت الدراسة الى  يعتبر . أن جودة الخدمة وجميع أبعادها ترتبط برضا العملاء بشكل كبير وا 
قد شهد في القرن الماضي تطوراً غير مسبوق في اقتصاد كردستان و  لمصرفي صناعة مهمةالقطاع ا

لذلك، تم إجراء هذه الدراسة خصيصًا لاستكشاف هذه الظاهرة والبحث عن مبرر . ومنافسة محتدمة
ي إرضاء تجريبي في هذا الصدد من خلال اعتبار جودة الخدمة هي العامل الرئيسي الذي يساهم ف

 .العملاء
 

  :بعنوان، (Al deman, 2017)دراسة 
The quality of health services and its impact on patient satisfaction in Al-

Bashir Hospital, Amman. 

 .مستشفى البشير عمان جودة الخدمات الصحية وتأثيرها على رضا المرضى في
ستشفى البشير ى رضا المرضى في ملخدمات الصحية علهدفت هذه الدراسة إلى قياس تأثير جودة ا

ستجابة، الإالتعاطف، الملموسية، الثقة،   servqualحيث اعتمدت هذه الدراسة على نموذج في عمان
جمعت هذه الدراسة  بعاد من جودة الخدمات المقدمة من المستشفى،ألقياس خمس ، وذلك (التأمين

تؤثر وبشكل كامل ة الخدمات الصحية ج أن جودت النتائوقد بين ،مشاركا أو مريض 228بيانات من 
 .بعاد تأثيرا عليهم يتبعها التعاطف والتأمينكثر الأأرضا المرضى وكانت الثقة على 

 

  :بعنوان ، ,Awoke)2242 (دراسة
Service quality and customer satisfaction: A case study of savings account 

customers in the banking industry. 

 .لاء حسابات التوفير في الصناعة المصرفيةلاء دراسة حالة من عمدمة ورضا العمالخ جودة
هدفت الدراسة الى تقييم جودة الخدمات لزبائن حسابات التوفير في البنك في اثيوبيا، حيث تم استخدام 

ستبيانات ميم الاوتم تص ،زبون يمثلون افراد العينة 011 واختيار ما مجموعه ،المنهج الوصفي
من  ،س جودة الخدمة المدركة وتوقعات العملاءلقيا SERVQUAL نموذج ساسأوتوزيعها على 
 (.ضمان، والتعاطفالستجابة، و الملموسية، والموثوقية، والإ) بعاد لجودة الخدمة وهيأخلال خمسة 

 

تشير الى مستوى  جودة خدمة البنك من خلال بعدي الملموسية والضمان في البنكوتوصلت الدراسة ل
ستجابة والتعاطف كانت بعاد كل من الموثوقية والإأ خرىأومن ناحية  ،لبنكرضا ايجابي لزبائن ا

البنك أن تحتاج  ةوأوصت الدراسة إدار  .بعادن العملاء كانو غير راضيين عن هذه الأأوتكشف  ،سلبية
بعاد التي الأهم، خاصة في تلك الى ان تأخذ في الاعتبار إدراكات العملاء عن جودة الخدمة وتوقعات

 .فجوة وينبغي أن تطبق تحسينات مناسبة للخدمةر سلبي والتي تسبب اللها اث
 

 :، بعنوان(Msosa, 2015)دراسة 
Evaluation of the quality of public postal services in Malawi. 
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 .تقييم جودة الخدمات البريدية العامة في مالاوي
بعاد على الأ معتمداً  SERVPERFدام دمات البريدية باستخيم جودة الخوتقي تحليللهدفت الدراسة 

، لتقييم تصورات (ستجابةالملموسية، الموثوقية، التعاطف، الضمان، الإ) المتمثلةالخمسة للجودة 
اعتمد الباحث على المنهج الوصفي، عن طريق استخدام استبانة لمسح آراء  .العملاء لجودة الخدمة

يدية، وبلغت عينة الدراسة ء في ثماينة مكاتب بر لاراسة من جميع العموتكون مجتمع الد ،يبينالمستج
 .مفردة، تم اختيارهم باستخدام اسلوب العينة الحكمية 211

 

توصلت الدراسة الى أن تصور العملاء لجودة الخدمات كانت عموماً جيدة لجميع أبعاد جودة الخدمة 
لرضا وكانت العلاقة بين ا ابية مع رضا العملاءلديها علاقة ايج الخمسة، وأن كل أبعاد جودة الخدمة

 .يجابيةإوولاء العملاء 
 

 :بعنوان، (al tit,2015)دراسة 
The effect of service and food quality on customer satisfaction and thus 

customer retention. 

 .لاءالحفاظ على العم تأثير الخدمة وجودة الغذاء على رضا العملاء وبالتالي
حتفاظ الرضا والإ قات بين جودة الخدمة وجودة الغذاء والعميلالعلا ة هو التحقق منهدف هذه الدراس

موزعة  ستبيانوكان المسح القائم على الإ. بالعملاء في المطاعم ذات الخدمة المحدودة في الأردن
س جودة قياتم و  ات في عمان،مطاعم خدمة محدودة في حي الجامع 01طالب خدموا في  211على 

تم تحديد جودة الطعام ورضا العملاء . جودة الخدمةرئيسية لبعاد الالأحيث سمات  الخدمة من
 . حتفاظ بالعملاء من خلال الأدبياتوالإ

 

بالإضافة إلى أبعاد . لها تأثير إيجابي على رضا العملاء وأظهرت النتائج أن جودة الخدمة والغذاء
أكدت النتائج رضا  اً ير وأخ. حتفاظ بالعملاءر إيجابي على الاتأثيله  رضا العميلب جودة الخدمة بجان

 . يتوسط العلاقة بين جودة الخدمة والاحتفاظ بالعملاء العملاء
 

 :بعنوان ، ,Purcarea)2241)دراسة 
Evaluation of the quality of services in health institutions in Romania. 

 .رومانيا الصحية في اتدمات في المؤسستقييم جودة الخ
في تقييم جودة الخدمات في المؤسسات الصحية في SERVEQUALl  تخدامهدفت الدراسة الى اس

تلبي  رومانيا، حيث ذكر أهمية محافظة المؤسسات الصحية على جودة خدمة عالية المستوى
طبية لا وى جودة الخدمةاحتياجات المرضى، كذلك التوصل إلى مقياس يمكن من خلاله قياس مست

استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي وذلك باستخدام ، انيامؤسسات الصحية في رومالمدركة في ال
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الملموسية، )جودة الخدمة المدركة والمكون من خمس أبعاد  متغير تقيس أبعاد 44استمارة مكونة من 
ث اء مدينة بوخارست حينس دراسة من جميعتكون مجتمع ال، و (ستجابة، والتعاطفعتمادية، الثقة،الإالإ

نتفاع من الخدمات مرأة كن قد خضن تجربة الإا 083من  ائية غرضيه مكونةتم اختيار عينة عشو 
خلصت الدراسة إلى  .فترة الثلاث أشهر الماضية بحد أقصى الطبية بما يتعلق بأمراض النسائية خلال

كبر في بعد أم، حيث كانت الفجوة المدركة من قبله وجود فجوة بين توقعات أفراد العينة وبين الخدمة
 .عتماديةستجابة ومن ثم بعد الإة يليه الإالملموسي

 

 : ، بعنوان(Ali Khafafa, Zurina Shafii, 2013)دراسة 
Measuring perceived service quality and customer satisfaction in the windows 

of Islamic banks in Libya based on structural equation modeling (SEM(. 

المتصورة ورضا العملاء في نوافذ البنوك الإسلامية في ليبيا بناء  على نمذجة  قياس جودة الخدمة
 .(SEM) المعادلة الهيكلية

هذه الدراسة إلى قياس رضا العملاء في البنوك التجارية الليبية باستخدام نموذج المعادلة هدفت 
وهي الملموسة والضمان  ج جودة الخدمة المعدلنموذاسة الأبعاد من تستخدم هذه الدر  ، حيثالهيكلية

عينة مقطعية مأخوذة من ثلاثة بنوك تجارية في ليبيا وهي  344ستجابة والتعاطف لـ والموثوقية والإ
ستجابة كانت ووجدت الدراسة أن الإ. 4104بنك الجمهورية وبنك الوحدة ومصرف الصحراء في عام 

 . ليها الموثوقية والتعاطف والضماناد الجودة المدركة، تلعملاء باستخدام أبعاى مؤشر على رضا أقو 
 

 تعقيب على الدراسات السابقة  .1.1.1
 

 :ما يليعلى الدراسات السابقة  امن خلال اطلاعه ةالباحث تلاحظ
 

 أوجه التشابه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة. 4.1.1.1
 

ي بعض المحاور مثل مع الدراسة الحالية ف( 4108 ودويك،)و ( 4102 نة،علاو )اسة تشابهت در 
عتمادية ومع في بعد الثقة والإ( 4102 الله، الطاهر وبنعبد)دراسة  ستجابة والثقة وتشابهت معالإ

عتمادية في بعد الإ( 4141 الحميد ولمين،)ودراسة ( 4141وفية، )ودراسة ( 4141بشرى،)دراسة 
عتمادية الثقة والإ في بعد( 4104 الدين، لحلوح وزين)ع دراسة ابهت ايضا مة وتشستجابوالإ
 .ستجابةفي بعد الإ( 4141 قليل وواضح،)ستجابة وتشابهت مع دراسة والإ

 

اتفقت هذه الدراسة مع الدراسات السابقة في كونها ترتبط معها في موضوع الدراسة الرئيسي وهو واقع 
 .دينعزيز رضا المستفيجودة الخدمات ودورها في ت
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ن غالبية الدراسات استخدمت أمن حيث منهج الدراسة حيث  السابقةمع الدراسات  اتفقت الدراسة
( 4141 قليل وواضح،)دراسة ، و (4108 دويك،)، دراسة (4102 علاونة،)المنهج الوصفي دراسة 

 ودراسة( 4141 ية،وف)دراسة و ( 4102 الله، الطاهر وبنعبد)ودراسة  (4102 بصحراوي،)ودراسة 
 (.4141 بشرى،)
 

ستبانة كأداة في في أداة الدراسة حيث استخدمت الباحثة الإ السابقة دراساتفقت الدراسة مع الات كما
 (2020 قليل وواضح،)ودراسة ( 4141 الحميد ولمين،) جمع البيانات كما هو الحال بالنسبة لدراسة

 .(4108 دويك،)ودراسة  (4102 بصحراوي،)ودراسة ( 4102 علاونة،)ودراسة 
 

 لسابقةلدراسات استفادة من االا.1.1.1.1
 

تنبع أهمية الاطلاع على الدراسات السابقة لمعرفة ما توصلت إليه الدراسات السابقة حول مشكلة 
وقد استفادت الباحثة من هذه  ،الدراسة ومعرفة العقبات التي تواجه الباحثين في مختلف مراحل الدراسة

 :ما يلي الدراسات في
 

 من حيث انتهت هذه الدراسات للخروج بنتائج في البدء  السابقة اتالدراس من الباحثة تاستفاد
 .صحاب القرار في المؤسسةونموذج وتوصيات لأ

 ستبانة ومحاورهااستفادت الباحثة من هذه الدراسة في تصميم الإ. 
 ومفاهيم طلحات فيه من مص النظري وما الإطار عرض في السابقة الدراسات من استفادت الباحثة

 .ةتثري الدراس
 

 ختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةأوجه الا. 2.1.1.1
 

هنالك اختلافات بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة من حيث محاور الدراسة فمنهم من ناقش 
بة ستجالثقة والإن ااشتملت دراسته على محوري( 4102 علاونة،)محوران من محاور دراستي فمثلا 

وكذلك مجتمع الدراسة فقد اعتمد في  ،يث باقي المحاورختلفت عن دراستي من حالإضافة أنها اب
المراجعين للمؤسسات الحكومية في مدينة سلفيت ويتلقون خدمات من خمسة عشر وزارة دراسته على 

م لتعليم، وزارة الحكواوزارة التربية قتصاد الوطني، جتماعية، وزارة الإوزارة الداخلية، وزارة التنمية الإ)
ل والمواصلات، وزارة الزراعة، وزارة العمل، وزارة الصحة، وزارة الاتصالات المحلي، وزارة النق

وتكنولوجيا المعلومات، وزارة المالية والتخطيط، وزارة الأشغال العامة، وزارة الثقافة، وزارة السياحة 
 رتباطي والتسوية، الإسلطة الأراض)وهي  وزاريةؤسسات غير ومن ستة م ،(ثار، وزارة الأوقافوالأ

بينما دراستي  (المدني، مجلس القضاء الأعلى، المحاكم الشرعية، هيئة شؤون الأسرى والمحررين
 .(المصانع الفلسطينية فقط)الفلسطينية اقتصرت على مؤسسة المواصفات والمقاييس 
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قابلة الدراسة فمنهم من استخدم الم ابقة من حيث أداةاختلفت الدراسة الحالية عن بعض الدراسات الس
ما دراستي الحالية اعتمدت على أ ،(4141 بشرى،)دراسة ستبيان مثل جانب الإوالملاحظة الى 

 .ستبيانالإ
 

 ما يميز الدارسة الحالية عن الدراسات السابقة.1.1.1.1
 

 :تميزت دراستي عن الدراسات الأخرى بالآتي
 

 خدمة ة الحاصلة على هذه الن وجهة نظر المصانع الفلسطينيمشكلة الدراسة م أنها تقوم بمعالجة
 (. خدمة شهادة الجودة)
  (وكيماوية وغذائية وغيرها هندسيةنشائية و إ)اشتملت عينة الدراسة على عدة قطاعات صناعية. 
 كما تختلف هذه الدراسة عن الدراسات السابقة في البعدين المكاني والزماني. 
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 الثالثالفصل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

جراءا  تهامنهجية الدراسة وا 
 

 منهج الدراسة .4.1
 

واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس  علىم اتباع المنهج الوصفي للتعرف ت
يقوم على كون هذا المنهج الفلسطينية ودورها في تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية، 

 فيتحيز ك عدم اليتطلب ذلحيث بها،  ةمات الخاصينة، وجمع المعلو وصف خصائص ظاهرة مع
دراسة الواقع من خلال بشكل دقيق  وصف الظاهرةو الحالة، كونه أسلوب يعتمد على أالظاهرة وصف 

 ,Saunders, et-al)تعبيراً كمياً و ويعبر عنها تعبيراً كيفياً  أو الظاهرة كما هي على أرض الواقع

 (.1223ي، المشهدان)و  (2012
 

 مجتمع الدراسة. 3.1
 

ي إدارة الجودة في المصانع الفلسطينية في الضفة الغربية، مسؤول علدراسة من جمييتكون مجتمع ا
مستندة  خلال هذه الفترة ةبه الباحث تإستناداً الى المسح الإحصائي الذي قام( 031)عددهم حيث بلغ 

ى مؤسسة المواصفات إدارة الجودة لد بذلك الى إحصائيات المصانع التي حصلت على شهادة
 (.4144)لسطين للعام الفلسطينية في دولة فوالمقاييس 

 

 عينة الدراسـة. 2.2
 

من مسؤولي  (031)عددهم الدراسة والبالغ  مجتمعإلى توزيع الاستبانة على جميع أفراد  ةالباحث تسع
ستبانة وطلب منه د المجتمع بإأفرامن  فردبتزويد كل  تبأسلوب المسح الشامل، حيث قامادارة الجودة 

تم الإجابة  ةستبانإ( 041)إلا من استرداد  ةتمكن الباحثت، لم ةطارئا، ونظراً لظروف ابة عليهالإج
ستبانات الصالحة منها لعدم صلاحيتها للتحليل الإحصائي، وعليه بلغت الإ( 03)عليها، تم استبعاد 
 ،عاعتبرت عينة ممثلة للمجتم ليه، وع%82.02رداد ، وبنسبة استاستبانة( 012)للتحليل الإحصائي 

 :ذه العينةوفيما يلي خصائص ه
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دارة الجودة إمن أفراد العينه من مسؤولي %( 82.0)ان ما نسبته أدناه ( 0.3)يتضح من الجدول رقم 
 .من افراد العينة إناث%( 02.2)في المصانع الفلسطينية كانوا ذكور، في حين أن 

 

 .الجنسبحسب  راد العينةزيع أفتو : 0.3 رقم جدول
 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 84.1 90 ذكر

 15.9 17 أنثى

 100.0 107 المجموع
 

من أفراد عينة الدراسة سنوات خبرتهم %( 21.4)أن ما نسبته  أدناه (4.3)يتضح من الجدول رقم 
قل من أ - 2)لديهم ما بين منهم سنوات الخبرة %( 34.2)سنة، في حين أن ما نسبته ( 02)تزيد عن 

سنوات %( 03.0) ن ما نسبتهأ، و (سنوات 01قل من أ)منهم سنوات خبرتهم %( 02)، وأن (سنة 02
 (.سنة 02قل من أ -01 من)خبرتهم 

 

 .عدد سنوات الخبرة لمسؤولي الجودةتوزيع أفراد العينة بحسب متغير : 4.3 رقم جدول
 

 ةالنسبة المئوي التكرار عدد سنوات الخبرة
 14.0 15 تسنوا 5 من أقل

 32.7 35 اتسنو 10 من أقل 5 من

 13.1 14 سنة 41 من أقل - 10 من

 40.2 43 فأكثر سنة 15 

 100.0 107 المجموع
 

من أفراد عينة الدراسة يعملون في %( 42.4)أن ما نسبته  أدناه (3.3)يتضح من الجدول رقم 
ح عدد العاملين فيها ما بين ن في مصانع يتراو يعملو % 02فرد فأكثر، وأن  31مصانع تحتوي على 

من افراد العينة يعملون في مصانع يتراوح عدد % 01.3، أما ما نسبته (فرد 41افراد الى اقل من 01)
فراد العينة يعملون في مصانع أمن % 2.4، بينما (فرداً  31أقل من  –فرداً  41)العاملين فيها ما بين

 رادفأ 10 يقل عدد العاملين فيها عن

 

 .عدد العاملينمتغير توزيع أفراد العينة بحسب : 3.3 رقم جدول
 

 النسبة المئوية التكرار عدد العاملين
 5.6 6 أفراد 10 من أقل

 15.0 16 فردا   20 من أقل – 10 من

 10.3 11 فردا   30 من أقل – فردا   20 من

 69.2 74 فأكثر فرد 30 من

 100.0 107 المجموع
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مصانع  من يعملون في العينة فرادأمن  %(21.4)ان ما نسبته أدناه ( 3.2)رقم يتضح من الجدول 
منهم يعملون في مصانع في وسط الضفة الغربية، في حين %( 30.8)تقع شمال الضفة الغربية، وأن 

 .منهم من يعملون في مصانع جنوب الضفة الغربية%( 48)أن 
 

 .محافظةلاتوزيع أفراد العينة بحسب متغير : 2.3 رقم جدول
 

 النسبة المئوية التكرار ظةالمحاف
 40.2 43 الغربية الضفة المش

 31.8 34 الغربية الضفة وسط

 28.0 30 الغربية الضفة جنوب

 100.0 107 المجموع

 

يعملون في قطاع  فراد العينةأمن  %(38.3)ان ما نسبته أدناه ( 3.2)يتضح من الجدول رقم 
صناعات الهندسية ، ثم قطاع ال%32.2ائية بنسبة ع الصناعات الانشالصناعات الغذائية، يليها قطا

 %. 8.2، فالصناعات الكيماوية بنسبة %02.2ة بنسب
 .قطاع العملتوزيع أفراد العينة بحسب متغير : 2.3 رقم جدول

 

 النسبة المئوية التكرار قطاع العمل
 37.4 40 نشائيةالإ  الصناعات

 8.4 9 الكيماوية الصناعات

 15.9 17 الهندسية اعاتالصن

 38.3 41 الغذائية الصناعات

 100.0 107 المجموع

 

 أداة الدراسـة .1.2
 

، حيث تم لغرض تنفيذ الدراسةستبانة الميدانية تكونت أداة هذه الدراسة من مصدر رئيسي متمثل بالإ
 :الخطوات التالية وفقبالأدبيات السابقة وتطويرها بالإستعانة  (إستبانه) إعداد

 

 ات تابعة ومستقلةمتغير  تتضمنحيث حكمة علمية مبطريقة  ةستبانج الإوذنمة الباحثت صمم 
  .ومعدلة وضابطة

 ستعانة بعدد من المراجع المتنوعة من كتب، ودوريات، بالإ ةستبانبصياغة فقرات الإة الباحثت قام
ودراسة ( 4141الحميد ولمين، )ستناد على دراسة ، حيث تم الإطلاع على دراسات سابقةوالإ
الطاهر وبنعبد الله، )، ودراسة (4102علاونة، )ودراسة  ،(4141وفية، )ودراسة ( 4141، بشرى)

 .(Khatab,et, all, 2019)دراسة ، و (Fida, et, all, 2020)سة ادر ، (4102
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 وكذلك من تقارير ومنشورات المؤسسات المهتمه بقياسستفادة من محاضرات وكتيبات منشورةالإ ، 
في تعزيز  يس الفلسطينية ودورهامقاية من مؤسسة المواصفات والت المقدمة الخدماواقع جود

 .الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية
  محكمين المدرجة أسمائهم في ملحق بصورتها الأولية على المشرف ومن ثم  هتم عرض الاستبان

ومدى فهمهم نة، ستباالمستجيب على الإ يواجههقد  مالمعرفة من ذوي الإختصاص ( 3)رقم 
 .فقراتها بغية تعديلهال

  مجالات أساسية حددت خمس فقرة فعيلة موزعة على( 24)من  نهائيةبصورتها ال هانستبالإتكونت 
الذي يحتوي على النسخة النهائية ( 0)ملحق رقم ، (2-0)أوزانها حسب سلم ليكرت الخماسي من 

 .د عينة الدراسةستبانة والتي اعتمدت في جمع البيانات من أفرامن الإ
 

 صدق أداة الدراسة  1.4.3
 

 تقام، وقد (1223المشهداني، )ما وضعت لقياسه أصلًا  قامت بقياسإذا ما  للأداة أنها صادقة اليق
بعرض أداة الدراسة في صورتها الأولية على المشرف على الدراسة، إضافة إلى المحكمين  ةالباحث

 بةاسوضع أية ملاحظات يرونها من ب منهم، حيث طل(4)ملحق رقم وفق ما هو مرفق في المختصين 
بداء آرائهم علىو  التي صنفت فيها، ومدى  المحاورمن حيث مدى اتساق الفقرات مع  أداة الدراسة ا 

  -:يليتم ما  وبناءً عليهلهذه الفقرات،  والمعنى وضوح الصياغة اللغوية
 

 حذف الفقرات التي اقترح حذفها اثنان من المحكمين فأكثر. 
 كمينالمح عدد منها رات التي اقترحإضافة بعض الفق. 
 عادة صياغتها لتعطي المدلول المقصود منهاتعديل بعض العب  .ارات وا 
 تحديد المجالات التي تنتمي إليها العبارات بدقة. 
  فقرة( 24)أصبحت الأداة مكونة من إجراء التعديل بناء على رأي المحكمين بعد. 
 يتخدام أسلوب التحليل العاملاج بإست الاستخر حساب معاملاقامت الباحثة ب (Factor 

Analysis )مبني على طريقة المكونات الأساسيةال (Principal Components)،  والتي توضح
حسب كل محور مع الدرجة  ،ستخراج لكل فقرة من فقرات محاور أداة الدراسةقيم معاملات الإ

 ةاليراسة بأنها تتمتع بدرجة صدق عوتعتبر أداة الد الكلية لذلك المحور الذي تنتمي إليه الفقرة،
، حيث تتبع هذه الطريقة أسلوب (1.2)أو معظم معاملات الاستخراج عن القيمة  عندما تزيد جميع

حيث أنه من  ،(الاستخراج) نحدارانحدار الفقرات على الدرجة الكلية لها في حساب معاملات الإ
درجة الكلية قيمة إرتباط الفقرة بال زادت نحدارة معامل الإبأنه كلما زادت قيم المعروف إحصائياً 

المحور الذي تنتمي إليه هذه الفقرة، مما يدل على زيادة الاتساق أو التناسق الداخلي  أو للبعد
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ارتفاع جميع هذه القيم  (4.3)رقم  ول أدناهاويتضح من الجد ،المحور أو للفقرات داخل هذا البعد
أن و  ،الدراسة بصدق عاليمما يدل على تمتع أداة  ،تخدمةلمسداة الدراسة افيما يتعلق بأ (1.2)عن 

والجدول ، أداة الدراسة المستخدمة قادرة بدرجة مرتفعة على تحقيق الأهداف التي وضعت من أجلها
 .يوضح نتائج التحليل العاملي التالي

 

قع جودة ادراسة المتعلق و المحور الأول للمصفوفة قيم معاملات الاستخراج لفقرات  4.3جدول رقم 
 .ييس الفلسطينيةسسة المواصفات والمقاالخدمات المقدمة من مؤ 

 

 معاملات الاستخراج رقم الفقرة معاملات الاستخراج رقم الفقرة معاملات الاستخراج رقم الفقرة

2.  .380 22. .639 12. .648 

1.  .746 21. .657 11. .624 

3.  .739 23. .518 13. .312 

4.  .737 24. .628 14. .387 

5.  .701 25. .650 15. .377 

6.  .699 26. .711 16. .659 

3.  .659 23. .649 13. .698 

8.  .656 28. .609 18. .708 

9.  .631 29. .659 19. .344 

22.  .807 12. .532 32 .807 
 

المحور الثاني للدراسة المتعلق تعزيز الرضا لفقرات  مصفوفة قيم معاملات الاستخراج 2.3جدول رقم 
 .الفلسطينيةي قطاع الصناعات ف
 

 معاملات الاستخراج رقم الفقرة معاملات الاستخراج قرةرقم الف ستخراجت الامعاملا رقم الفقرة

.1 .717 3.  .729 23.  .882 

.2 .763 8.  .717 24.  .855 

.3 .730 9.  .750 25.  .708 

.4 .691 22.  .612 26.  .679 

.5 .775 22.  .739 
 

.6 .697 21.  .759 
 

 

 أداة الدراسةت ثبا. 2.1.1
 

فق في علامات مجموعة من الأفراد عند تكرار تطبيق الاختبار، أو درجة التوا"داة بأنه يعرف ثبات الأ
للتحقق من ثبات أداة الدراسة، تم ، و (1223المشهداني، )" صورة مكافئة له على نفس المجموعة

س الداخلي اً على التجانباعتباره مؤشر ، (Cronbach-Alpha) ألفا–حساب معامل الثبات كرونباخ
(Consistency)فقرة، إذ بلغ معامل الثبات للأداة الكلية بعد ( 46)على  كما هي داة، واستقرت الأ

 (8.3) وفيما يلي جدول ،لمحور تعزيز الرضا (2.96)لمحور جودة الخدمات، و  (2.94)هذه العملية 
 :فرعيةراسة والمحاور اليوضح معامل الثبات لكل محور من محاور الد
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 .الثبات كرونباخ ألفا معاملات: 8.3جدول رقم 
 

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد الفقرات المحاور
 2.04 6 الثقة 

 2.04 0 الاستجابة 

الاعتمادية/ الدقة  7 2.06 

 2.06 0 سهولة الوصول 

 2.21 22 المحور الكلي لواقع جودة الخدمات

 2.26 46 تعزيز الرضا المحور الكلي لمحور

 

عند ( 0.81 - 0.86) تراوحت بين ت الثباتمعاملابأن قيم ( 8.3) يتضح من الجدول السابق
مما يدل على أن أداة الدراسة الحالية قادرة على إعادة إنتاج البيانات والنتائج الحالية ، الدراسة محاور

تبرت مناسبة لقيم اعوهذه ا ،س الظروفستخدامها مرة أخرى بنفافيما لو تم إعادة القياس والبحث و 
 .وفقراتها من أجلها محاورهاوضعت لأهداف التي لو ، راسةلأغراض الد

 

 إجراءات تطبيق الدراسة 5.3
 

 : تمام هذه الدراسة لخصها بالآتيلإجراءات إبعدة  ةالباحث تقام
 

 جمع المعلومات والبيانات التي تساعد في تحديد مشكلة الدراسة . 
 هالوب إختيار العينة وأستوضيح حجم و ، كامل العينةيمثل الذي  ع الدراسة،تحديد مجتم . 
 بطريقة منظمة  "الاستبانة" جمع البيانات والمعلومات المطلوبة من المبحوثين بواسطة أداة الدراسة

، وقامت بإدارة استبيان هذه الدراسة بطريقة وجهاً لوجه وذلك للحصول على نتائج أكثر ودقيقة
 . مصداقية

 فقرة ( 24)ستبانة والبالغة عن جميع فقرات الا باتجمع البيانات بتفريغ الاستجاد بعة الباحث تقام
استبانه، واستخراج النتائج بالاستعانة ( 223) عددهالجميع الاستبانات الصالحة للتحليل والبالغ 
 SPSS) ر رقمإصدا للمعالجات الإحصائية( SPSS)ببرنامج الحزمة الاحصائية المعروفة بإسم الـ 

istics 25Stat)النتائج، ومن ثم استخلصت عليق عليهانتائج والتبتفسير ال ت، ثم قام 
 .والاستنتاجات والتوصيات منها

 

 متغيرات الدراسة  6.3
 

 :لقد ضمت هذه الدراسة عدة متغيرات وهي كما يلي
 

 :دمات كالاتيواقع جودة الخ تشمل(: independent variables) المتغيرات المستقلة 4.1.4
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 قةالث.  الاستجابة. 
 اديةالاعتم/ الدقة.  سهولة الوصول. 

 

 :  وتشمل على المتغير التالي (:dependent variables) المتغيرات التابعة 1.1.4
 

 تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية 

 

- :تتمثل في المتغير التالي (: control variables) الضابطةالمتغيرات  2.1.4
 الجنس. 

 

- :المتغيرات التاليةتتمثل قي  (: moderator variables) المعدلةغيرات متال 1.1.4
 حجم المصنع.   (.المحافظة)موقع المصنع 
 القطاع.  خبرة مدير الجودة. 

 

 يوضح النموذج الخاص بهذه الدراسة( : 0.3)شكل رقم 

 

 

 
عتماد على العديد من لباحثة بالاعداد ا، من إيوضح النموذج الخاص بهذه الدراسة( : 0.3)شكل رقم 

 علاونة،)ودراسة  (2020 قليل وواضح،)ودراسة ( 4141 يد ولمين،الحم)والتي من أهمها لمراجع ا
 .(4108 دويك،)ودراسة  (4102 بصحراوي،)ودراسة ( 4102
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 المعالجة الإحصائيةأساليب  7.1
 

دخالها إلى الحاسب الآلي، تمات أفراد العينة ستبانات من عينة الدراسة، وتفريغ استجاببعد جمع الإ  وا 
بهدف الحصول ( Statistical Package for the Social Sciences) رنامجمعالجتها بإستخدام ب

، تم إدخالها للحاسوب بإعطائها أرقام معينة أي بتحويل على معالجات إحصائية دقيقة للبيانات المتوفرة
 (2)ق افمو درجات، الإجابة  (2)بشدة فق مواعطيت الإجابة الإجابات اللفظية إلى رقمية حيث أ

غير ، والإجابة (درجتين)بدرجة غير موافق ، الإجابة درجات( ثلاث) بدرجة نوعا مابة الإجا ،درجات
التقدير للإجابة الخاصة ، بحيث كلما زادت الدرجة زادت درجة واحدة (درجة)أعطيت  موافق بشدة

 .لرضابتعزيز ا وعلاقتها بواقع جودة الخدمات
 

المتوسطات والتكرارات والنسب المئوية و الإعداد ة للبيانات باستخراج تمت المعالجة الإحصائية اللازم
 ، وقد تم فحص فرضيات الدراسة عند المستوىوتحديد مستوى التقدير الحسابية والانحرافات المعيارية

(2.25≤) ، استخدام إختبار عن طريق"T-Test "لالة الفروق ى دقلة لفحص مستو للعينات المست
، كما (One Way-ANOVA)ار تحليل التباين الأحادي ختبات أفراد العينة و بين متوسطات إجابا

ستخدام معادلة الثبات اوتم ، (Pearson Correlation" )بيرسون" الارتباط استخدم اختبار معامل 
املي المبني على ليل العريقة التحستخراج بطكرونباخ ألفا لفحص ثبات أداة الدراسة ومعاملات الإ

 .لفحص صدق أداة الدراسة (Principal Components)ت الأساسية كوناطريقة الم
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 الرابعلفصل ا
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 عرض النتائج ومناقشتها
 

 :النتائج المتعلقة بالإجابة عن أسئلة الدراسة ومناقشتها 4.1

 

ليكرت كما يأتي في الجدول  يات السلم الخماسإعادة توزيع درجلتسهيل عملية عرض النتائج، فقد تم 
(2.4 :) 
 

 الخماسي مفتاح التصحيح: (0.2)جدول رقم 
 

 بدرجة منخفضة جداً  2.82 – 2.22
 بدرجة منخفضة 1.62 – 2.82
 بدرجة متوسطة 3.42 – 1.62
 بدرجة كبيرة 4.12 – 3.42

 بدرجة كبيرة جداً  5 – 4.12
 

ينة أرقاما تمثل ه بعد إعطاء اتجاهات أفراد العع المقياس حيث أنطرق توزي( 0.2)يوضح الجدول رقم 
وهو ما  (2)من أعلى قيمة وهي  (0)، تم حساب فرق أدنى قيمة وهي (2-0)ن اتجاهاتهم من أوزا

قسمة قيمة المدى على عدد المجالات المطلوبة في الحكم على النتائج وهو  تيسمى المدى، ثم تم
ء من أدنى قيمة وذلك تمر في زيادة هذه القيمة ابتدا، وبالتالي نس1.8=  2/2= ليصبح الناتج ( 2)

 .لإعطاء الفترات الخاصة بتحديد الحالة أو الاتجاه بالاعتماد على الوسط الحسابي
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 .واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية. 4.4.1
 

 .مجال الثقة 4.4.4.1
 

قع جودة الخدمات واما "والذي ينص على من أسئلة الدراسة  لفرعي الأولسؤال امتعلقة بالالنتائج ال
المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في مجال الثقة من وجهة نظر مسؤلي الجودة 

 ؟"في المصانع الفلسطينية
 

عيارية ومستوى والإنحرافات الم للإجابة على سؤال الدراسة السابق، فقد تم حساب المتوسطات الحسابية
 .يوضح ذلك( 4.2)رقم  الثقة، والجدول التقدير في مجال

 

 :مجال الثقة كأحد مجالات جودة الخدمات مرتبة تنازلياً  إجابات المبحوثين حول(: 4.2)جدول 
 

 

 مجالاتلمجال الثقة كأحد رة التي حظيت بأعلى متوسط حسابي أن الفق( 4.2) الجدولأظهرت نتائج 

تتمتع مؤسسة )تنص على الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية جودة 

المتوسط  مجال الثقة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 التقدير

0.  
عالية من  والمقاييس بدرجة تتمتع مؤسسة المواصفات

انات المنشآت على سرية وخصوصية بي المصداقية في الحفاظ
 .الصناعية

 كبيرة جدا 561. 4.29

4.  
سلوك العاملين بمؤسسة المواصفات والمقاييس يشعر إدارة 
 .المنشآت الصناعية بالامان خلال حصولهم على شهادة الجودة

 كبيرة جدا 551. 4.26

3.  
ن بمؤسسة المواصفات افية لدى العامليتتوفر المعرفة الك

منشأت الصناعية للحصول للإجابة على أسئلة الوالمقاييس 
 .على شهادة الجودة

 كبيرة جدا 471. 4.24

2.  
تعزز مؤسسة المواصفات والمقاييس الثقة المتبادلة مع أصحاب 

 كبيرة 681. 4.13 .المنشات الصناعية

2.  
لمهارة اييس بالمعرفة وايتمتع العاملون بمؤسسة المواصفات والمق

صناعية في ا ومشكلات المنشآت الاللازمتين لمعالجة قضاي
 .حصولها على شهادة الجودة

 كبيرة 711. 4.08

4.  
الصادرة عن ( القرارات الادارية والانظمة واللوائح)يتم تطبيق 

مؤسسة المواصفات والمقاييس على جميع المنشآت الصناعية 
 .دون تمييز

 كبيرة 631. 3.92

 كبيرة 441. 4.15 الدرجة الكلية
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ية بيانات المنشآت ظ على سرية وخصوصالمواصفات والمقاييس بدرجة عالية من المصداقية في الحفا
، وبلغت كبيرة جدا وبدرجة تقدير، (2.42)قدره  لكل منهما ث حظيت بمتوسط حسابييح( الصناعية

من العاملين فراد عينة الدراسة أن أذلك بسبب  وتعزو الباحثة ، (1.24)لها قيمة الإنحراف المعياري 
ي الفهم والادراك تجاه الدور الذمستويات جيدة من دارة الجودة في المصانع الفلسطينية لديهم إفي 

صفات والمقاييس في سبيل تعزيز ثقة المنشآت الصناعة في  مصداقية وسرية تمارسه مؤسسة الموا
نظمة والقوانين التي يمكنها من خدماتها الخاصة بمنح شهادة الجودة، حيث أن المؤسسة توفر الأ

لتكنولوجيا نشآت الصناعية، وتقوم بتوفير اات المتعلقة بالمخلالها الحفاظ على سرية وخصوصية البيان
الحماية والامان على قواعد بيانات المنشآت الصناعية، وتوظيف العاملين الاكفاء الذين الحديثة و 

دارية للموظفين الذين يتعاملون مع هذه يمكنهم الاطلاع على هذه البيانات، وتحديد الصلاحيات الإ
على ت على الحصول آالمنش قبالإبالمؤسسة ويزيد من درجة  شأنه تعزيز الثقةالبيانات، كل ذلك من 

 .خدماتها المتعلقة بمنح شهادة الجودة
 

" القرارات الادارية والانظمة واللوائح"يتم تطبيق )أن الفقرة التي تنص ( 4.2)جدول نتائج الونجد من 
قد حظيت ( زلصناعية دون تمييالصادرة عن مؤسسة المواصفات والمقاييس على جميع المنشآت ا

تقدير كبيرة، ، وبدرجة (3.24)غ المتوسط الحسابي لها ي مجال الثقة، حيث بلباقل متوسط حسابي ف
دارة الجودة في إوتعزو الباحثة ذلك الى أن مسؤولي  ،(1.43)وبلغت قيمة الإنحراف المعياري حوالي 

لمواصفات والمقاييس تقوم به مؤسسة ا المصانع الفلسطينية لديهم وجهات نظر متباينة تجاه ما
ارات الادارية والانظمة واللوائح الخاصة بها على جميع المنشأت دون في توحيد تطبيق القر  الفلسطينية

تمييز، حيث أن اية منشأة صناعية ترغب بالحصول على شهادة الجودة يشترط عليها القيام بالعديد 
 .ةمن أجل الحصول على شهادة الجودلفنية والادارية من الاجراءات والفحوصات واثبات جدارتها ا

 

بمجال الثقة كأحد مجالات جودة الخاص ( 4.2)في الجدول رقم  الواردةلمبحوثين يتضح من إجابات ا
قد بلغت الخدمة المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية بأن الدرجة الكلية لهذا المجال 

ؤكد توهنا ، (1.22) المعياري حوالية الإنحراف ، وبلغت قيمكبيرةوبدرجة تقدير ( 2.02)حوالي 
مسؤولي إدارة الجودة في المصانع الفلسطينية لديهم مستويات  أفراد عينة الدراسة من على ان ةثالباح

جيدة من الفهم والادراك تجاه أهمية ما تقوم به المؤسسة لتعزيز ثقة المنشآت الصناعية بخدماتها، 
لكفاءة ها وبمستوى عالي من التميز والابداع في تقديم خدماتى جاهدة لتحقيق احيث أنها تسع

والفاعلية، من خلال توفير موارد بشرية تتمتع بدرجة عالية من التدريب والخبرات والمعرفة والسلوك 
الايجابي لتقديم الدعم والمساندة للمنشآت الصناعية في كيفية الحصول على شهادة الجودة بطريقة 

وجيا الحديثة التي تمكنها من مل على توفير التكنولالانظمة المعمول بها، كذلك العة وفق القوانين و آمن
جراءات بطريقة مؤتمتة وذات موثوقية عالية، كما وتسعى جاهدة للحد من المخاطر التي نجاز الإإ
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بتعميم  تواجهه المنشآت الصناعية خلال الحصول على شهادات الجودة، بالاضافة الى اهتمامها
ن موجهه لطريقة ومنهج عملها في منح نزاهة والشفافية لتكو يم جوهرية كالصدق والامانة والوتطبيق ق

شهادات الجودة عن طريق التدريب على المواصفات العالمية الادارية وكيفية تطبيقها والتي تطرق في 
مان والنزاهة شآت الصناعية بالابنودها الى الشفافية والنزاهة والثقة كل ذلك من شأنه زيادة شعور المن

تهم وولائهم للمؤسسة، الامر الذي يمكنها من تحقيق أهدافها ة، وبالتالي زيادة ثقبالخدمات المقدم
 ,Al deman)، (4108 الدويك،) ،(Fida, et. al, 2020)ويتفق ذلك مع دراسة الاستراتيجية، 

لعالية جداً والمتوسطة ع بدرجة ما بين احول أن بعد الثقة يتمت (4104 زين الدين،و لحلوح )، (2017
 .ودة الخدماتالاهمية كاحد أبعاد جمن حيث 

 

  الاستجابة 1.4.4.1
 

ما واقع جودة الخدمات "من أسئلة الدراسة والذي ينص على  النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الثاني
لي هة نظر مسؤ من وج ستجابةالمقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في مجال الإ

 ؟"يةلفلسطينالجودة في المصانع ا
 

ال الدراسة السابق، فقد تم حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستوى للإجابة على سؤ 
 .يوضح ذلك( 4.2)رقم  التقدير في مجال الاستجابة، والجدول

 

 :مرتبة تنازلياً  لات جودة الخدماتمجال الاستجابة كأحد مجا إجابات المبحوثين حول(: 3.2)جدول 
 

 جابةالاستمجال  الرقم
المتوسط 

 حسابيال
الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 التقدير

4.  
 الجاهزية من عالية درجة والمقاييس المواصفات مؤسسة لدى

 .الجودة شهادات لتقديم والاستعداد
 كبيرة 452. 4.15

2.  
 عاليتين ورغبة ةدافعي لديهم والمقاييس المواصفات بمؤسسة العاملون
 .الجودة شهادة عل بالحصول الخاصة الخدمات لتقديم

 كبيرة 512. 4.14

1.  
 شهادة على بالحصول الصناعية المنشأت لطلبات الاستجابة يتم

 .متناهية بدقة الجودة
 كبيرة 482. 4.07

1.  
 شهادات منح في سريعة خدمة والمقاييس المواصفات مؤسسة توفر

 .الصناعية للمنشآت الجودة
 كبيرة 542. 4.02

2.  

 عالية قافةث والمقاييس اصافاتمو ال مؤسسة في العاملين يمتلك
 شهادة على الحصول في الصناعية المنشآت مساعدة من تمكنهم
 .الجودة

 كبيرة 712. 4.01

6.  
 بشكل خدماتها عن المعلومات والمقاييس المواصفات مؤسسة توفر

 .مستمر
 كبيرة 552. 3.95
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كأحد  ستجابةالإلمجال ابي التي حظيت بأعلى متوسط حسفقرة أن ال( 3.2) جدولأظهرت نتائج ال
 لدى)المواصفات والمقاييس الفلسطينية تنص على  الخدمات المقدمة من مؤسسةجودة  مجالات
حيث ( الجودة شهادات لتقديم ستعدادوالإ الجاهزية من عالية درجة والمقاييس المواصفات مؤسسة

غت قيمة الإنحراف ، وبدرجة تقدير كبيرة، وبل(2.02)كل منهما قدره حظيت بمتوسط حسابي ل
دارة الجودة في إمن مسؤولي فراد عينة الدراسة أذلك بسبب ان  وتعزو الباحثة ،(1.22)لها عياري الم

المصانع الفلسطينية لديهم مستويات جيدة من الفهم والادراك تجاه جهوزية واستعداد مؤسسة 
اءات مة وقوانين وأدلة أجر لجودة، حيث أن لدى المؤسسة أنظلتقديم شهادات ا المواصفات والمقاييس

وتكنولوجيا حديثة وطواقم فنية تتمتع بدرجة عالية من الكفاءة والفاعلية تستطيع من خلالها منح 
شهادات الجودة، والتأكد من استيفاء المنشآت الصناعية من جميع الاجراءات والفحوصات والمراحل 

جرا شهادات الجودة تقوم المؤسسة بمنحالجودة، حيث لحصول على شهادة الخاصة با ء عمليات وا 
، والملاحق الخاصة به 4102لسنة ( 0)وفقاً لنظام علامة الجودة الفلسطينية رقم  ةالاشراف والمطابق

مدى تطبيق المواصفات الفنية الدولية والوطنية خلال عملية التصنيع حتى  حيث يتم التأكد من
 .مطابق لتلك المواصفات ل على منتج نهائيالحصو 

 

 مؤسسة في العاملين من فكا عدد يتوفر)أن الفقرة التي تنص ( 3.2)ائج الجدول من نتونجد 
قل متوسط حسابي في مجال أقد حظيت ب( الجودة شهادة منح خدمة لتقديم والمقاييس المواصفات

وبلغت قيمة الإنحراف جة تقدير كبيرة، ، وبدر (3.82)ستجابة، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها الإ
دارة الجودة في المصانع الفلسطينية  إالباحثة ذلك الى أن مسؤولي وتعزو  ،(1.43)حوالي المعياري 

دراك تجاه مدى توفر موارد بشرية كافية في مؤسسة لديهم وجهات نظر متباينة من الفهم والإ
المنشآت الصناعية في الحصول حتياجات الخاصة بالمواصفات والمقاييس تستطيع من خلالها تلبية الا

مهندسين، )دارة العليا على توظيف الكوادر البشرية المتخصصة تعمل الإ ى شهادات الجودة، حيثعل
وذلك لتمكينها من خدمة المنشآت الصناعة في ( فاحصين، وفنيين مختبرات، واداريين، وقانونيين

 . الحصول على شهادة الجودة
 

حد مجالات كأ ستجابةالإبمجال ص الخا( 3.2)في الجدول رقم  ةاردالو  ات المبحوثينيتضح من إجاب
قد جودة الخدمة المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية، بأن الدرجة الكلية لهذا المجال 

7.  
 اللازمة الحلول ايجاد على والمقاييس اتالمواصف مؤسسة تعمل

 .الجودة شهادة على الحصول في الصناعية المنشآت لمشاكل
 كبيرة 502. 3.90

0.  
 والمقاييس المواصفات مؤسسة في العاملين من كاف عدد يتوفر
 .الجودة شهادة منح خدمة لتقديم

 كبيرة 632. 3.85

 كبيرة 2.36 4.01 الدرجة الكلية
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ؤكد توهنا ، (1.34) ، وبلغت قيمة الإنحراف المعياري حواليوبدرجة تقدير كبيرة( 2.10)بلغت حوالي 
ون على أهمية استجابة الخدمات صانع الفلسطينية يؤكدمسؤولي إدارة الجودة في المان على  ةالباحث

الخاصة بمنح شهادة الجودة المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية لتوقعات المنشآت 
ورغبات ومتطلبات الصناعية الفلسطينية، من خلال استجابة المؤسسة السريعة والمرنة مع احتياجات 

بالوقت والشكل المناسب لهم، والرد على  ئم على تقديم الخدماتالمنشآت الصناعية، وحرصها الدا
طلباتهم واستفساراتهم بشكل سريع، كذلك سعيها الدائم لتوفير المرافق المريحة والآمنة لتقديم خدماتها، 
الامر الذي يعزز من سمعة المؤسسة، ويخلق بيئة داعمة للخدمات المقدمة من طرفها، وبالتالي زيادة 

 ,Fida, et. all) ودراسة( 4108الدويك، )لك بشكل نسبي مع دراسة ويتفق ذي، فاعلية أدائها المؤسس

سعد )ستجابة لجودة الخدمات كان بدرجة متوسطة، كذلك دراسة أشارتا الى أن بعد الإ حيث( 2020
لتحسين جودة  مهم  الخدمة  أداء  المستخدمة في  والأجهزة والتي أكدت على أن المعدات ( 4102الله، 

 ,Ali Khafafa) وشكاوي الزبائن، كذلك دراسة استفسارات  على   همية الردلأ ضافةالإالخدمات، ب

Zurina Shafii, 2013) ستجابة كانت أقوى مؤشر على رضا العملاء والتي أشارت الى أن بعد الإ
 .باستخدام أبعاد الجودة المدركة

 

  الدقة/ الاعتمادية 2.4.4.1
 

ما واقع جودة الخدمات "ن أسئلة الدراسة والذي ينص على م لثالثمتعلقة بالسؤال الفرعي االنتائج ال
من وجهة نظر  الدقة/ المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في مجال الاعتمادية

 ؟"مسؤلي الجودة في المصانع الفلسطينية
 

يارية ومستوى ات المعسطات الحسابية والإنحرافللإجابة على سؤال الدراسة السابق، فقد تم حساب المتو 
 .يوضح ذلك( 2.2)رقم  الاعتمادية، والجدول/ التقدير في مجال الدقة

 

الدقة كأحد مجالات جودة الخدمات مرتبة / مجال الاعتمادية إجابات المبحوثين حول(: 2.2)جدول 
 :تنازلياً 

 

المتوسط  الدقة/ مجال الاعتمادية الرقم
 الحسابي

اف الانحر 
 المعياري

مستوى 
 يرالتقد

4.  
 المتعلقة الخدمات كافة بتوفير والمقايس المواصفات مؤسسة ومتق

 .الجودة شهادة على بالحصول
 كبيرة 621. 4.07

2.  
 لتحقيق متميزة وسياسات آليات والمقاييس المواصفات مؤسسة تعتمد

 .الجودة شهادة على الحصول في الصناعية المنشآت متطلبات
 يرةكب 531. 4.01

1.  
 الصناعية المنشآت بمشاكل مقاييسوال فاتالمواص مؤسسة تهتم

 .الجودة شهادة على للحصول من بوضوح استفساراتهم عن وتجيب
 كبيرة 581. 4.00
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 الدقة/ عتماديةالإلمجال أن الفقرة التي حظيت بأعلى متوسط حسابي ( 2.2) أظهرت نتائج الجدول
تقوم )الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية تنص على جودة كأحد مجالات 

حيث ( الجودة شهادة ىعل بالحصول المتعلقة ماتالخد كافة بتوفير والمقايس المواصفات مؤسسة
، وبدرجة تقدير كبيرة، وبلغت قيمة الإنحراف (2.12)حظيت بمتوسط حسابي لكل منهما قدره 

دارة الجودة في إمن مسؤولي فراد عينة الدراسة أذلك بسبب ان  وتعزو الباحثة ،(1.44)لها المعياري 
اك تجاه ما تقوم به در والإ م مستويات جيدة من الفهمالمصانع الفلسطينية في الضفة الغربية لديه

مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية بتوفير خدمات متنوعة وتمارس العديد من المهام في سبيل 
صدار المواصفات القياسية الفلسطينية والمتوائمة مع ا  و  إعدادمنح شهادة الجودة، حيث تقوم ب

جراء عمليات المعايرة ، و سسةات المؤ شهادات الفلسطينية وعلاممنح ال، وتقوم بالمواصفات العالمية ا 
الجهات المعنية، اعداد التعليمات الفنية الإلزامية بالتعاون مع ، و القانونية والصناعية للمعدات والأجهزة

، والتحقق من مطابقة المستوردات للمواصفات الفنية تقديم خدمات الفحوصات للمنتجات المحليةو 
مر الذي يجعلها أهم أعمدة القطاع العام ، الأتشغيليةنظمة الالفحص والتفتيش على الأ تقديم خدماتو 

 .الخدماتي التي تحمي المستهلك وتدعم الاقتصاد الفلسطيني
 

 موارد والمقاييس المواصفات مؤسسة في يتوفر)أن الفقرة التي تنص  (2.2)ونجد من نتائج الجدول 
، حيث الدقة/ عتماديةالإجال بي في مقل متوسط حساأقد حظيت ب (الجودة شهادات لتقديم كافية بشرية

، وبدرجة تقدير كبيرة، وبلغت قيمة الإنحراف المعياري حوالي (3.82)بلغ المتوسط الحسابي لها 
دارة الجودة في المصانع الفلسطينية لديهم مستويات إوتعزو الباحثة ذلك الى أن مسؤولي  ،(1.44)

لبشرية العاملة في مؤسسة المواصفات كوادر افة تجاه طبيعة ونوعية المتباينة من الفهم والمعر 
والمقاييس والتي يتم توظيفها في سبيل تقديم الخدمات المتنوعة الخاصة بالمؤسسة والتي من ضمنها 
منح شهادات الجودة، حيث تهتم إدارة المؤسسة باستقطاب وتعيين الموارد البشرية المتميزة والمتنوعة 

 .ديم خدماتها بكفاءة وفاعليةلها تقاتها والتي تستطيع من خلافي اختصاص

1.  
 محدد زمني بجدول والمقاييس المواصفات مؤسسة خدمات ترتبط
 .الجودة شهادة لمنح

 كبيرة 711. 3.96

2.  
 الدقة من عالية بدرجة والمقاييس المواصفات مؤسسة تتصف

 كبيرة 651. 3.96 .الجودة شهادة تقديم خلال يةلاعتمادوا

6.  
 بالوقت الجودة شهادة منح خدمة والمقاييس المواصفات مؤسسة توفر

 .تأخير ودون المحدد
 كبيرة 671. 3.93

7.  
 لتقديم كافية بشرية موارد والمقاييس المواصفات مؤسسة في يتوفر

 .الجودة شهادات
 كبيرة 621. 3.89

 كبيرة 2.47 3.97 الدرجة الكلية
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كأحد مجالات  الدقة/ عتماديةالإبمجال الخاص  (2.2)يتضح من إجابات المبحوثين في الجدول رقم 
قد جودة الخدمة المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية بأن الدرجة الكلية لهذا المجال 

ؤكد توهنا ، (1.22) الإنحراف المعياري حوالي غت قيمة، وبلوبدرجة تقدير كبيرة( 3.22)بلغت حوالي 
مسؤولي إدارة الجودة في المصانع الفلسطينية بالضفة الغربية لديهم مستويات جيدة على ان  ةالباحث

داراك تجاه ما تقوم به مؤسسة المواصفات والمقاييس من إجراءات متنوعة في سبيل من الفهم والإ
المقدمة للمنشآت الصناعية، حيث أنها تسعى جاهدة لتقديم دماتها عتمادية في خالدقة والإ توفير

خدماتها للمنشآت الصناعية بالوقت المناسب وبطريقة صحيحة ودون وجود أية أخطاء قانونية او فنية 
ل على أو هدر بالموارد وبشكل ملتزم بالمواصفات الدولية خلال منح شهادات الجودة، حيث يتم العم

كفؤة ومنحهم الصلاحيات وتقدم لهم الحوافز لجعلهم يقومون بتنفيذ المهام شرية التوفير الموارد الب
والمسؤوليات الخاصة بهم بكفاءة وفاعلية وبطريقة إبداعية، وبشكل يمكنها من تحقيق أهدافها 

ا واهتمام المنشآت ستراتيجية، ويخلق صورة ايجابية عن جودة أدائها المؤسسي تلقى رضوتطلعاتها الإ
ن البعد الأفضل من والتي أشارت لأ (4102 الله، الطاهر وبنعبد)تفق ذلك مع دراسة ويعية، الصنا

( 4104لحلوح وزين الدين، )ودراسة  (4108 الدويك،) دارسة، و عتماديةناحية الجودة هو بعد الإ
همية في جودة الخدمات، عتمادية كان بدرجة مرتفعة من حيث الاوالتي بينت نتائجهما أن بعد الإ

 .والتي أشارت لاهمية بعد الضمان وانه جاء بدرجة متوسطة (Fida, et, al, 2020)سة ادر و 
 

  سهولة الوصول 1.4.4.1
 

ما واقع جودة الخدمات "من أسئلة الدراسة والذي ينص على  النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الرابع
صول من وجهة نظر ولة الو س الفلسطينية في مجال سهالمقدمة من مؤسسة المواصفات والمقايي
 ؟"مسؤلي الجودة في المصانع الفلسطينية

 

للإجابة على سؤال الدراسة السابق، فقد تم حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستوى 
 .يوضح ذلك( 2.2)رقم  ، والجدولسهولة الوصولالتقدير في مجال 

 

كأحد مجالات جودة الخدمات مرتبة  الوصول مجال سهولة لمبحوثين حولإجابات ا(: 2.2)جدول 
 :تنازلياً 

 

المتوسط  مجال سهولة الوصول الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 التقدير

4.  
 مؤسسة لمقر الوصول الصناعية المنشآت أصحاب يستطيع

 .بسهولة والمقاييس المواصفات
 كبيرة جدا 651. 4.23
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 سهولة الوصوللمجال  أن الفقرة التي حظيت بأعلى متوسط حسابي( 2.2)أظهرت نتائج الجدول 
الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية تنص على جودة ت د مجالاكأح
حيث ( بسهولة والمقاييس المواصفات مؤسسة لمقر الوصول الصناعية المنشآت أصحاب يستطيع)

مة الإنحراف ، وبلغت قيجداً  ، وبدرجة تقدير كبيرة(2.43)حظيت بمتوسط حسابي لكل منهما قدره 
دارة الجودة في إمن مسؤولي ذلك بسبب ان افراد عينة الدراسة  وتعزو الباحثة ،(1.42)ا لهالمعياري 

دراك تجاه دور مؤسسة المواصفات والمقاييس المصانع الفلسطينية لديهم مستويات جيدة من الوعي والإ
 سة سواء من خلال التواجدفي تمكين أصحاب المنشآت الصناعية من سهولة الوصول الى مقر المؤس

العام للمؤسسة او من خلال توفير جميع خدماتها في المكاتب الفرعية الموجودة بالمحافظات،  بالمقر
لكترونية التي يستطيع من خلالها أصحاب المنشآت الصناعية تصال الإوالعمل على توفير قنوات الإ

يم افذ تقدفإن ذلك يسهم في توسع منالحصول على الخدمات والاستفسارات من أي مكان، وبالتالي 
 .   خدمات المؤسسة، وزيادة مستوى رضا أصحاب المنشآت الصناعية عن جودة خدمات المؤسسة

 

 مع تتناسب والمقاييس المواصفات مؤسسة مرافق)أن الفقرة التي تنص ( 2.2)ونجد من نتائج الجدول 
لغ ، حيث بسهولة الوصولجال قل متوسط حسابي في مأقد حظيت ب( الخاصة الاحتياجات ذوي
، وبلغت قيمة الإنحراف المعياري حوالي متوسطة، وبدرجة تقدير (3.21)وسط الحسابي لها المت
 دارة الجودة في المصانع الفلسطينية لديهم وجهات نظرإ، وتعزو الباحثة ذلك الى أن مسؤولي (1.20)

تياجات من خدمات تراعي ذوي الاحمتباينة تجاه ما تقوم بتوفيرة مؤسسة المواصفات والمقايسس 

2.  
 المعلومات المقاييسو  اصفاتالمو  لمؤسسة الالكتروني الموقع يوفر

 .الجودة شهادة على الحصول اجراءات حول الكافية
 كبيرة 651. 3.86

1.  
 المنشآت مع تتناسب والمقاييس المواصفات مؤسسة في الدوام أوقات

 كبيرة 771. 3.86 .الصناعية

1.  
 طلب لتقديم الكتروني موقع والمقاييس المواصفات مؤسسة لدى
 .الجودة شهادة على لحصولا

 كبيرة 631. 3.81

 كبيرة 651. 3.78 .خدمتها لتقديم مناسب والمقاييس المواصفات مؤسسة مقر  .2

6.  

 والمقاييس المواصفات مؤسسة مقر داخل واضح استعلام مركز يوجد
 خدمات على الحصول لكيفية الصناعية المنشآت أصحاب لارشاد
 .الجودة شهادة

 كبيرة 591. 3.78

7.  
 إرشادية ومنشورات لوحات لمقاييسوا المواصفات بمؤسسة وجدي

 .واضحة
 كبيرة 691. 3.76

0.  
 الاحتياجات ذوي مع تتناسب والمقاييس المواصفات مؤسسة مرافق

 .الخاصة
 متوسطة 711. 3.40

 كبيرة 2.47 3.81 الدرجة الكلية



  51   

 

الخاصة، حيث أن أغلب المؤسسات الحكومية ملتزمة بمراعاة تقديم خدماتها لجميع فئات المجتمع 
الفلسطيني بسهولة وبطريقة آمنة، بالاضافة الى أن البعض من أفراد عينة الدراسة قد لا يتواصلون 

 .ةة ونوعية الخدمات المقدمبشكل مباشر مع مقر المؤسسة، وبالتالي لا يدركون طبيع
 

كأحد مجالات سهولة الوصول بمجال الخاص  (2.2)ح من إجابات المبحوثين في الجدول رقم يتض
قد جودة الخدمة المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية أن الدرجة الكلية لهذا المجال 

ؤكد ت وهنا، (1.22) اف المعياري حوالي، وبلغت قيمة الإنحر وبدرجة تقدير كبيرة( 3.80)بلغت حوالي 
مسؤولي إدارة الجودة في المصانع الفلسطينية لديهم مستويات عالية من الفهم والادراك على ان  ةالباحث

تجاه الاجراءات التي تقوم بها مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في سبيل تحسين عملية 
اعية، الامر الذي آت الصنمن المستفيدين من المنش الوصول الى خدماتها، وتوفيرها لأكبر نطاق

الامور المادية ينعكس ايجاباً على جودة خدماتها، حيث يتم العمل على تحقيق الموائمة ما بين 
والخدمات المقدمة، من خلال جودة مرافق المؤسسة وسهولة الوصول للموقع الفعلي للمؤسسة او 

ية وتقنيات الاتصال والمباني والبشر  لمعدات والاجهزة الماديةالموقع الالكتروني، وتوفير التسهيلات وا
والتكنولوجيا الحديثة، والتصاميم والتسهيلات الداخلية للمباني والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، 

نتظار، كل ذلك في سبيل توفير خدمات تلقى والمظهر الخاص بالعاملين، والمكاتب وصالات الإ
 ,Fida, et, al) وهذا يتفق مع دراسةيس، والمقايخدمات مؤسسة المواصفات  استحسان المستفيدين من

 .والتي أشارت لاهمية بعد سهولة الوصول وانه جاء بدرجة متوسطة (2020
 

المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية الكلية لواقع إدارة الجودة في مؤسسة  1.4.4.1
 المواصفات والمقاييس الفلسطينية

 

والإنحرافات المعيارية ومستوى التقدير الكلية لواقع إدارة حسابية يوضح المتوسطات ال: (4.2) جدول
 :الجودة مرتبة تنازلياً 

 

 

 مستوى التقدير الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي المجالات الرقم

 كبيرة 2.44 4.15 الثقةمجال   .4
 كبيرة 2.36 4.01 الاستجابةمجال   .2
 كبيرة 2.473 3.97 ديةالاعتما /الدقةمجال   .1
 كبيرة 2.47 3.81 الوصول ولةسهمجال   .1

 كبيرة 2.37 3.99 المحور الكلي
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أن مجال الثقة بلغ المتوسط الحسابي له ( 4.2)يتضح من إجابات المبحوثين في الجدول رقم 
 ستجابة بلغ المتوسط، وبدرجة تقدير كبيرة، كذلك مجال الإ(1.22)، وانحرافه المعياري (2.02)

عتمادية الإ/ ، وبدرجة تقدير كبيرة، ايضاً مجال الدقة(1.34)لمعياري حرافه ا، وان(2.10)الحسابي له 
، وبدرجة تقدير كبيرة، كذلك مجال (1.22)، وانحرافه المعياري (3.22)بلغ المتوسط الحسابي له 

جة تقدير كبيرة، ، وبدر (1.22)، وانحرافه المعياري (3.80)سهولة الوصول بلغ المتوسط الحسابي له 
 كبيرةكانت  لإدارة الجودة في مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطسنية الكلية الدرجة أنيراً ونجد أخ

، وهنا (1.32)معياري ال وبلغت قيمة الإنحراف، وبدرجة تقدير كبيرة (3.22)وسط حسابي كلي متب
سة المواصفات والمقاييس بعاد جودة الخدمات المقدمة في مؤستؤكد الباحثة أن هنالك دور لأ

نية في تحسين جودة خدمات منح شهادات الجودة للمصانع الفلسطينية، حيث تقوم مؤسسة الفلسطي
جراءات التي من شأنها تسحين رضا المنشآت الصناعية في المواصفات والمقاييس بالعديد من الإ
لسطينية والمتوائمة مع صدار المواصفات القياسية الفا  و  إعدادالضفة الغربية والتي تتمثل في 

جراء عمليات المعايرة القانونية الخاصة بالجودة، و منح الشهادات الفلسطينية ، و ت العالميةلمواصفاا ا 
تقديم خدمات الفحوصات للمنتجات ، و اعداد التعليمات الفنية الإلزامية، و والصناعية للمعدات والأجهزة 

 علاونة،)اسة در ك مع ، ويتفق ذلظمة التشغيليةتقديم خدمات الفحص والتفتيش على الأن، و المحلية
، وتوافق أن الدرجة الكلية لواقع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات كانت مرتفعةحول  (4102

، بدرجة متوسطة كانأن مستوى جودة الخدمات حول  (4108 الدويك،) دارسةايضاً وبشكل نسبي مع 
كان بدرجة  خدماتجودة المستوى الدرجة الكلية لن أحول  (4104 زين الدين،و لحلوح )دراسة و 

 .متوسطة
 

 الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية النتائج المتعلقة بتعزيز. 1.1
 

ما واقع الرضا في "من أسئلة الدراسة والذي ينص على  الفرعي الخامسالنتائج المتعلقة بالسؤال 
 ".ينية؟الفلسط سسة المواصفات والمقاييسقطاع الصناعات الفلسطينية عن الخدمات المقدمة من مؤ 

 

ومستوى للإجابة على سؤال الدراسة السابق، فقد تم حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية 
 .يوضح ذلك( 2.2)رقم  والجدول التقدير في محور تعزيز الرضا،

 

 :محور تعزيز الرضا ومرتبة تنازلياً  إجابات المبحوثين حول(: 2.2)جدول 
 

سط المتو  امحور تعزيز الرض الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 التقدير

 الارشادية والمعلومات الخدمات على بالحصول سهولة المصانع تجد  .4
 .والمقاييس المواصفات مؤسسة من

 كبيرة 2.57 4.14
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 لمحور تعزيز الرضا فيبي أن الفقرة التي حظيت بأعلى متوسط حسا( 2.2)تبين من نتائج الجدول 
 على بالحصول سهولة المصانع تجد) كانت الفقرة التي تنص على لصناعات الفلسطينيةقطاع ا

 الفنية الخدمات جميع الفسلطينية والمقاييس المواصفات مؤسسة تقدم  .2
 على للحصول (يقوالتدق الفحص، المعايرة، خدمات) مثل اللازمة
 .الجودة شهادة

 كبيرة 2.55 4.06

 المقدمة الخدمات تقديم بمتابعة والمقاييس المواصفات مؤسسة تقوم  .1
 .مستمر بشكل

 كبيرة 2.65 4.02

 جودة تحسين في ساهمت والمقاييس المواصفات مؤسسة إجراءات  .1
 .الفلسطيني المنتج

 كبيرة 2.67 4.00

 تتميز والمقاييس المواصفات مؤسسة بها قومت التي الفحوصات نتائج  .2
 .العالية بدقتها

 كبيرة 2.77 3.99

 وتقديم إنجاز وسرعة بدقة والمقاييس المواصفات مؤسسة تمتاز  .6
 .الجودة شهادة ومنح خدماتها

 كبيرة 2.61 3.98

 والمقاييس المواصفات مؤسسة من الجودة شهادة على الحصول رسوم  .7
 مناسبة

 كبيرة 2.62 3.97

 منح آليات حول المعلومات كافة والمقااييس المواصفات مؤسسة توفر  .0
 .الجودة شهادات

 كبيرة 2.60 3.97

 على قدرتنا زيادة في ساهم الجودة شهادة على المصنع حصول  .2
 (.دولياً  /محلياً ) التنافسية

 كبيرة 2.75 3.91

 والمقاييس المواصفات مؤسسة قبل من كبير اهتمام المصانع تجد  .42
 .الجودة شهادة على للحصول لمقدمةا طلباتبال

 كبيرة 2.68 3.84

 كبيرة 2.85 3.78 .المصنع مبيعات بزيادة ساهم الجودة شهادة على المصنع حصول  .44
 والمقاييس المواصفات بمؤسسة المطبقة والتعليمات الاجراءات تواكب  .42

 .العالمية الممارسات أحدث
 كبيرة 2.71 3.77

 تطبيق في مهني بشكل والمقاييس واصفاتالم مؤسسة موظفو يعمل  .41
 .الاجراءات

 كبيرة 2.76 3.74

 كافة على والتعليمات الاجراءات والمقاييس المواصفات مؤسسة تطبق  .41
 .تمييز دون المؤسسات

 كبيرة 2.79 3.67

 المقدمة الشكاوي مع يتعاملون والمقاييس المواصفات بمؤسسة العاملين  .42
 .مهنية بطريقة طرفهم

 كبيرة 2.94 3.67

 وتغطي شاملة والمقاييس المواصفات بمؤسسة المطبقة الاجراءات تعد  .46
 .الفلسطيني المنتج جودة لتحسين اللازمة الجوانب كافة

 كبيرة 2.78 3.42

 كبيرة 2.49 3.87 الدرجة الكلية
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حيث حظيت بمتوسط حسابي قدره ( والمقاييس المواصفات مؤسسة من الارشادية والمعلومات الخدمات
 ةثعزو الباحت، و (1.22) قرةلهذه الف، وبدرجة تقدير كبيرة، وبلغت قيمة الإنحراف المعياري (2.02)

دارة الجودة في المصانع الفلسطينية لديهم مستويات إمسؤولي فراد عينة الدراسة من أبسبب ان ذلك 
دراك تجاه الدور الذي تمارسه مؤسسة المواصفات والمقاييس في توفير الخدمات جيدة من الفهم والإ

ليل توفير دبية، حيث يتم العمل على رشادية للمنشآت الصناعية في الضفة الغر والمعلومات الإ
جرءات الحصول على شهادة الجودة بشكل يتطابق مع المواصفة إإجراءات للعمل وأنظمة ودليل 

الدولية، ويتم توفير قنوات اتصال مباشرة مع المنشآت الصناعية من أجل الرد على استفساراتهم 
ية الخدماتاني توضح أماكن الدوائر رشادية داخل المبإوعلاج مشكلاتهم، وكذلك يتم وضع لوحات 

 .بالمؤسسة، الامر الذي يسهم وبشكل مباشر في تعزيز رضا المستفيدين من خدمات المؤسسة
 

 المواصفات بمؤسسة المطبقة الاجراءات تعد)أن الفقرة التي تنص ( 2.2)ونجد من نتائج الجدول 
قل أت بقد حظي( الفلسطيني لمنتجا جودة لتحسين اللازمة الجوانب كافة وتغطي شاملة والمقاييس

الصناعات الفلسطينية، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها قطاع متوسط حسابي في محور تعزيز رضا 
، وتعزو الباحثة السبب (1.28)، وبدرجة تقدير كبيرة، وبلغت قيمة الإنحراف المعياري حوالي (3.24)

بتاينة من تويات ممنشآت الصناعية لديهم مسأن أفراد عينة الدراسة من مسؤولي الجودة في الفي ذلك 
جراءات المطبقة بالمؤسسة لجميع الجوانب اللازمة لتحسين الفهم والمعرفة تجاه شمولية وتغطية الإ

مكانية الفحص لبعض الفحوصات محليا مما يؤدي الى اجراؤها إجودة المنتج الفلسطيني، وعدم توفر 
المتعلقة يل الإجراءات تسهلسة الرغم من ذلك تسعى المؤسطول بالعادة وبأخارجيا وهذا يستغرق وقت 

دراسة الملف الفني وتبسيطها ابتداء من تقديم الطلب ثم بالحصول على شهادة الجودة الفلسطينية 
 .واجراء الفحوصات وصولًا لمنح الشهادة وتوفير المتابعة الدورية

 

ور تعزيز الرضا في قطاع بمحالخاص ( 2.2)يتضح من إجابات المبحوثين في الجدول رقم 
( 3.82)أن قيمة المتوسط الحسابي العام لإجابات المبحوثين قد بلغت حوالي  ت الفلسطينيةالصناعا

أفراد على ان  ةؤكد الباحثت حيث، (1.22)، وبلغت قيمة الإنحراف المعياري حوالي كبيرةوبدرجة تقدير 
ءات التي الاجراطينية يؤكدون على أهمية دارة الجودة في المصانع الفلسإعينة الدراسة من مسؤولي 

تقوم بها مؤسسة المواصفات والمقاييس في سبيل تحسين مستوى رضا المنشآت الصناعية الفلسطينية 
بالضفة الغربية، حيث يتم العمل على توفير كل متطلبات الراحة خلال التعامل ما بين المؤسسة 

، حيث تسعى متجددةشبع حاجاتهم ورغباتهم الوالمنشأة الصناعية في سبيل تقديم خدمات نوعية ت
تصال الدائم بالمنشآت الصناعية، وعمل ورشات المؤسسة الى تفهم هذه الاحتياجات من خلال الإ

ستماع لمشاكلهم والمشاركة في ورشاتهم لدعم منتجاتهم الوطنية، الامر الذي ينعكس توعوية لهم والإ
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ة وفاعلية، ويتفق ذلك مع بكفاء يق أهدافها الإستراتيجيةايجاباً على بقاء المؤسسة وقدرتها على تحق
 (Al deman, 2017) ودراسة (Khatab,et, al, 2019)ودراسة  (4141 الحميد ولمين،)دراسة 

 .بشكل كبير وايجابي جودة الخدمة تعمل على تحقيق رضا الزبائنحول أن  (al tit, 2015)ودراسة 
 

 :لدراسة ومناقشتهاابفحص فرضيات النتائج المتعلقة  1.1
 

 توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا "والتي تنص على أنه : الأولى الرئيسةضية الفر  4.2.1
(1.12≤ ) وبين  واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينيةبين

 ".تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية
 

واقع جودة الخدمات ارتباط بيرسون بين  معامل ئيسية الأولى تم استخراجمن أجل فحص الفرضية الر 
 :والجدول التالي يوضح ذلك وبين تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية

 

وبين تعزيز الرضا في قطاع اقع جودة الخدمات بين و معامل ارتباط بيرسون (: 8.2)جدول 
 .الصناعات الفلسطينية

 

Pearson Correlation 
ت لصناعاتعزيز الرضا في قطاع ا
 الفلسطينية

 واقع جودة الخدمات
 **0.816 بيرسون ارتباطمعامل 

 2.222 مستوى المعنوية

 107 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
 

قطاع  تعزيز الرضا فيوبين  ماتواقع جودة الخدبين بيرسون لإيجاد العلاقة  ارتباطمعامل  حسابتم 
 (2.826*)* تساوي الارتباطأن قيمة معامل ( 8.2)، ويظهر الجدول رقم الصناعات الفلسطيني

نه أخذ بالفرضية البديلة التي تنص الصفرية والأ الفرضيةرفض مما يؤكد ، (2.222)ومستوى المعنوية 
في  الرضا تعزيزوبين  جودة الخدماتواقع  بين( ≥1.12) معنوية عند مستوى الدلالةتوجد علاقة 

نتيجة، نتيجة أن أفراد عينة منطقية كانت هذه النتيجة ، وترى الباحثة أن قطاع الصناعات الفلسطينية
الدراسة من مسؤولي إدارة الجودة في المنشآت الصناعية الفلسطينية في الضفة الغربية يدركون الدور 

سين جودة خدماتها الخاصة بيل تحلمقاييس الفلسطينية في سالمهم التي تقوم بها مؤسسة المواصفات وا
بمنح شهادات الجودة الفلسطينية، حيث يتم تسهيل الاجراءات وتبسيطها خلال جميع مراحلها، للوصول 
الى منح الشهادة، وتقديم المتابعة الفنية والميدانية لهذه المنشآت، والتأكد من تجديد هذه الشهادات 

يجابياً على تحقيق رضا المنشأت الصناعية نعكس اهذه الاجراءات المتبعة تبشكل دوري، حيث أن 
 ودراسة (4141 الحميد ولمين،)دراسة عن جودة الخدمات المقدمة من المؤسسة، ويتفق ذلك مع 
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 الدويك،)ودراسة  (4102 بصحراوي،)ودراسة  (4141 قليل وواضح،)دراسة و  (4141 ،وفية)
أنه توجد علاقة ارتباط بين ول ح( Msosa, 2015)ودراسة  (Fida, et, al, 2020)درسة و  (4108
 .ورضا الزبائن جودة الخدمةأبعاد 

 

 توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا "والتي تنص على أنه : الأولىالفرعية الفرضية . 4.4.2.1
(1.12≤ ) وبين تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية الثقةبين." 
 

وبين تعزيز الثقة م استخراج معامل ارتباط بيرسون بين ولى تفحص الفرضية الرئيسية الأمن أجل 
 :والجدول التالي يوضح ذلك الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية

 

 .الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية معامل ارتباط بيرسون بين الثقة وبين تعزيز(: 2.2)جدول 
 

Pearson Correlation 
لرضا في قطاع الصناعات تعزيز ا

 نيةلفلسطيا

 الثقة
 **0.605 بيرسون ارتباطمعامل 

 2.222 مستوى المعنوية

 107 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
 

اعات تعزيز الرضا في قطاع الصنوبين  الثقةبين بيرسون لإيجاد العلاقة  ارتباطمعامل  حسابتم 
ومستوى المعنوية  (2.625*)* تساوي الارتباطأن قيمة معامل ( 9.2)رقم لجدول ، ويظهر االفلسطيني

توجد علاقة نه أخذ بالفرضية البديلة التي تنص الصفرية والأ الفرضيةرفض مما يؤكد ، (2.222)
، ت الفلسطينيةتعزيز الرضا في قطاع الصناعاوبين  الثقة بين( ≥1.12) معنوية عند مستوى الدلالة

جراءات التي يتم ممارستها نتيجة الدور المهم الناتج عن الإمنطقية كانت هذه النتيجة  حثة أنوترى البا
من قبل مؤسسة المواصفات والمقاييس في سبيل تعزيز الثقة في الخدمات المقدمة من قبلها، حيث يتم 

لال مان خصناعية بشكل يوفر لهم الأيجابي من قبل الموظفين مع المنشآت الهتمام بالتعامل الإالإ
جراءات تغطي كافة الجوانب اللازمة لتحسين جراءات حصولهم على شهادة الجودة حيث أن هذه الإإ

جراءات تتماشى مع المواصفات الدولية وتطبق على كافة جودة المنتج الفلسطيني، وأن هذه الإ
لي ق المحالمنافسة على مستوى السو المنشآت دون تمييز، وبالتالي تحقق لهم فوائد تمكنهم من 

هتمام المؤسسة بتعزيز الثقة المتبادلة مع أصحاب المصانع، الامر الذي يزيد إوالدولي، بالاضافة الى 
حول  (4141بشرى،)من درجة الرضا عن الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة، ويتفق ذلك مع دراسة 

بين ة ارتباط بين علاقد حول وجو  (4141 ،وفية)سة دراالرضا، و على  لبعد الثقةاثر إيجابي  أنه يوجد
 .ورضا الزبونبعد الثقة 
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 توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا "والتي تنص على أنه : الفرعية الثانيةالفرضية .1.4.2.1
(1.12≤ ) وبين تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية ستجابةالإبين." 
 

وبين تعزيز  الاستجابةرتباط بيرسون بين عامل اسية الأولى تم استخراج ممن أجل فحص الفرضية الرئي
 :والجدول التالي يوضح ذلك الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية

 

وبين تعزيز الرضا في قطاع الصناعات  الاستجابةبين معامل ارتباط بيرسون (: 01.2)جدول 
 .الفلسطينية

 

Pearson Correlation 
قطاع الصناعات تعزيز الرضا في 

 ةالفلسطيني

 ستجابةالا
 **0.759 بيرسون ارتباطمعامل 

 2.222 مستوى المعنوية

 107 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
 

تعزيز الرضا في قطاع وبين  ستجابةالإبين بيرسون لإيجاد العلاقة  ارتباطمعامل  حسابتم 
 (2.359*)* تساوي الارتباطأن قيمة معامل ( 22.2)رقم لجدول ، ويظهر ااعات الفلسطينيالصن

خذ بالفرضية البديلة التي تنص انه الصفرية والأ الفرضيةرفض مما يؤكد ، (2.222)ومستوى المعنوية 
تعزيز الرضا في قطاع وبين  ستجابةالإ بين( ≥1.12) معنوية عند مستوى الدلالةتوجد علاقة 

نتيجة الدور المهم الناتج عن بعد منطقية كانت هذه النتيجة ثة أن الباح ، وترىصناعات الفلسطينيةال
ستجابة باعتباره أحد أبعاد جودة الخدمات في تعزيز الرضا، حيث توفر مؤسسة المواصفات الإ

ملون ضافة الى تمتع العاوالمقاييس خدمة سريعة في منح شهادات الجودة للمنشآت الصناعية، بالإ
جراءات الخاصة بتقديم الخدمات المتعلقة بشهادات الجودة، كما ية لتطبيق الإبة عالبمهنية بدافعية ورغ

رشادية من أن المنشآت الصناعية تجد سهولة كبيرة في الحصول على الخدمات والمعلومات الإ
جراءات تسهم لإمؤسسة المواصفات والمقاييس خلال حصولهم على شهادة الجودة، وبالتالي فإن هذه ا

حسين جودة المنتج الفلسطيني، وزيادة رضا المنشآت الصناعةعن جودة الخدمات ر في تبشكل مباش
والتي أشارت لوجود  (4141 بشرى،)المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس، ويتفق ذلك مع دراسة 

د علاقة ارتباط بين توجحول وجود  (4141 ،وفية)دراسة الرضا، و ستجابة على الإلبعد اثر إيجابي 
ستجابة له علاقة والتي أشارت الى أن بعد الإ( Msosa, 2015)، ودراسة ورضا الزبون ابةالاستجبعد 

 (4104 زين الدين،و لحلوح )اسة يجابية مع رضا العملاء، كما وتعارضت نتيجة هذه الدراسة مع در إ
يل قل)دراسة ، كذلك احصائيادالة  رضا العملاء غير والاستجابة من حيث أن العلاقة بين بعد 

 . ستجابة يؤثر بشكل قليل على رضا الزبائنحول أن بعد الإ (4141 ضح،ووا
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 توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا "والتي تنص على أنه : الفرعية الثالثةالفرضية . 2.4.2.1
(1.12≤ ) ينيةوبين تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسط عتماديةالإ /الدقةبين." 
 

 /الدقةمجال رئيسية الأولى تم استخراج معامل ارتباط بيرسون بين ضية المن أجل فحص الفر 
 :والجدول التالي يوضح ذلك وبين تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية عتماديةالإ

 

 وبين تعزيز الرضا في قطاع عتماديةالإ /الدقةبين مجال معامل ارتباط بيرسون (: 00.2)جدول 
 .الصناعات الفلسطينية

 

Pearson Correlation 
تعزيز الرضا في قطاع الصناعات 

 الفلسطينية

 عتماديةالإ/ الدقة
 **0.819 بيرسون ارتباطمعامل 

 2.222 مستوى المعنوية

 107 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

 

تعزيز الرضا في وبين  عتماديةالإ /الدقةال بين مجبيرسون لإيجاد العلاقة  ارتباطمعامل  حسابتم 
 تساوي الارتباطأن قيمة معامل ( 22.2)، ويظهر الجدول رقم قطاع الصناعات الفلسطيني

خذ بالفرضية البديلة الصفرية والأ الفرضيةرفض مما يؤكد ، (2.222)ومستوى المعنوية  (2.829*)*
وبين  عتماديةالإ /الدقةمجال  بين( ≥1.12) دلالةمعنوية عند مستوى القة توجد علاالتي تنص انه 

نتيجة الدور منطقية كانت هذه النتيجة ، وترى الباحثة أن تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية
عتمادية الإ/ المهم الناتج عن ممارسات مؤسسة المواصفات والمقاييس من خلال اهتمامها ببعد الدقة

في سبيل تحسين مستوى الرضا لدى المنشآت الصناعية الحاصلة خدمات تباره أحد أبعاد جودة الباع
على شهادة الجودة، حيث تقوم المؤسسة بتوفير كافة الخدمات المتعلقة بالحصول على شهادة الجودة، 

لمؤسسة بشكل وتوفر الموارد البشرية الكافية لتقديم الشهادات بالوقت المحدد ودون تأخير، حيث تهتم ا
قدمة للحصول على شهادة الجودة وتقوم بدراستها ومراجعتها الفنية، كذلك تسعى ات المكبير بالطلب

مر الذي يعزز من المؤسسة جاهدة لتوفير كافة المعلومات المتعلقة بآليات منح شهادات الجودة، الأ
عن جودة خدماتها،  قدرة مؤسسة المواصفات والمقاييس في تحسين مستوى رضا المنشآت الصناعة

الرضا، عتمادية على الإلبعد ثر إيجابي أيوجد من حيث أنه  (4141 بشرى،) ع دراسةذلك م ويتفق
لحلوح )دراسة ، و ورضا الزبون عتماديةبعد الإعلاقة ارتباط بين حول وجود  (4141 ،وفية)دراسة و 
سة ، ودرافي رضا العملاء يةعتمادلبعد الإدلالة احصائية ذو تأثيرا حول وجود  (4104 زين الدين،و 
(Msosa, 2015 )يجابية مع رضا العملاءإعتمادية له علاقة حول أن بعد الإ. 
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 توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا "والتي تنص على أنه : الفرعية الرابعةالفرضية . 1.4.2.1
(1.12≤ ) ةوبين تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطيني الوصول سهولةبين." 
 

وبين  الوصول سية الأولى تم استخراج معامل ارتباط بيرسون بين سهولةالرئي من أجل فحص الفرضية
 :والجدول التالي يوضح ذلك تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية

 

وبين تعزيز الرضا في قطاع الصناعات  الوصول سهولةبين معامل ارتباط بيرسون (: 04.2)جدول 
 .الفلسطينية

 

Pearson Correlation 
ضا في قطاع الصناعات يز الر تعز 

 الفلسطينية

 الوصول سهولة
 **0.763 بيرسون ارتباطمعامل 

 2.222 مستوى المعنوية

 107 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

 

في قطاع الرضا تعزيز وبين  الوصول هولةسبين بيرسون لإيجاد العلاقة  ارتباطمعامل  حسابتم 
 (2.363*)* تساوي الارتباطأن قيمة معامل ( 21.2)، ويظهر الجدول رقم الصناعات الفلسطيني

خذ بالفرضية البديلة التي تنص انه الصفرية والأ الفرضيةرفض مما يؤكد ، (2.222)ومستوى المعنوية 
لرضا في قطاع عزيز اتوبين  الوصول سهولة بين( ≥1.12) معنوية عند مستوى الدلالةتوجد علاقة 

نتيجة للدور المهام الناتج عن ممارسات ، وترى الباحثة أن سبب ذلك هو الصناعات الفلسطينية
مؤسسة المواصفات والمقاييس من خلال اهتمامها ببعد سهولة الوصول في سبيل تحسين الرضا لدى 

صحاب وصول أيث تقوم المؤسسة بتسهيل المنشآت الصناعية الحاصلة على شهادة الجودة، ح
المنشآت الصناعية لمقرها دون وجود أية عوائق مادية، وتوفير لوحات إرشادية واضحة داخل المؤسسة 
توضح الإدارات والدوائر المعنية بتقديم الخدمات الخاصة بالمنشآت الصناعية في سبيل الحصول على 

منشآت الصناعية وذلك في ال ة يتناسب مع أوقات العملشهادة الجودة، كما أن دوام العاملين بالمؤسس
في سبيل تمكينها من مراجعة المؤسسة والتقدم بطلبات الحصول على شهادة الجودة، ولتعزيز رضا 
هذه المنشآت يتم العمل على تقديم جميع الخدمات الفنية كالفحص الذي يتميز بدرجة عالية من الدقة 

ت من المنافسة وتسويق منتجاتها المنشآهادة الجودة، بحيث تمكن والمعايرة والدقيق للحصول على ش
على المستويات المحلية والدولية، الامر الذي يمكنها من تحقيق أهدافها وتوسيع حصتها السوقية، 

حول أن بعد سهولة الوصول يؤثر على رضا الزبائن،  (4141 قليل وواضح،)ويتفق ذلك مع دراسة 
 .يجابية مع رضا العملاءإ علاقة أن بعد سهولة الوصول له حول( Msosa, 2015)ودراسة 
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تأثير تطبيق جودة الخدمات المقدمة من ما " النتائج المتعلقة بالسؤال السابع والذي ينص على
  ؟"مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية

 

- :ةق تم فحص الفرضية التاليمن أجل الإجابة على السؤال الساب
 

لا توجد تأثيرات معنوية عند مستوى الدلالة "والتي تنص على أنه : الفرضية الرئيسة الثانية 1.2.1
(1.12≤ ) لتطبيق جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في تعزيز

 "الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية
 

 (Multiple Regression Analysis)المتعدد نحدار إجراء اختبار تحليل الإ لفحص الفرضية تم
 : يوضح نتائج هذا الاختبار( 03.2)والجدول رقم 

 

 تأثيرلقياس ( Multiple Regression Analysis)نتائج تحليل الإنحدار المتعدد  :(03.2)جدول 
ا في لفلسطينية في تعزيز الرضتطبيق جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس ا

 .طاع الصناعات الفلسطينيةق
 

 المتغيرات
β Coefficients  قيمةT 

 المحسوبة
مستوى 

 Unstandardized    دلالة

 النمطية غير المعاملات
Standardized 

 النمطية المعاملات
(Constant) 2.11  ----- ----- -----

 2.034 2.145 2.145 2.163 الثقة

 2.125 1.546 2.147 2.197 ابةالاستج

 2.000 4.334 2.422 2.441 الاعتمادية /الدقة

 2.000 3.652 2.278 2.287 الوصول سهولة

    R 2.870aقيمة 

    R-square 2.757قيمة 

Adjusted R-square 2.748    

    79.511 المحسوبةF قيمة 

    F 2.000مستوى دلالة اختبار 

 

جودة لتطبيق  (≥2.25)عند مستوى الدلالة عنوية أنه توجد تأثيرات م( 03.2)يتضح من الجدول 
الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في تعزيز الرضا في قطاع الصناعات 

، وهي دالة عند مستوى الدلالة (22.20)المحسوبة للاختبار  (F)، إذ بلغت قيمة الفلسطينية
جودة الخدمات المقدمة من لتطبيق ى أن شير إلمما ي( 1.22)مل التحديد ، وبلغ معا(0001.)

تعزيز الرضا في قطاع في %( 22)تفسّر ما قيمته مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية 
وهذا الأثر قوي، ويبين الجدول وجود أثر دال إحصائيا عند مستوى الدلالة  الصناعات الفلسطينية
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(1.12≤ ) إذ كانت قيم الثقةفي مجال ،(T ) كذلك في (1.132)بمستوى دلالة قدره ، (4.02)له ،
كذلك مجال  ،(1.111)، بمستوى دلالة قدره (2.33)له ( T)إذ كانت قيم  الاعتمادية/الدقةمجال 

وهذه النتائج تتفق مع  ،(1.111)، بمستوى دلالة قدره (3.42)له ( T)إذ كانت قيم  سهولة الوصول
في رضا  لبعد الاعتماديةدلالة احصائية ذو أثيرا تحول وجود  (4104 الدين،زين و لحلوح )دراسة 
عتمادية له علاقة ايجابية مع رضا العملاء، كما حول أن بعد الإ( Msosa, 2015)، ودراسة العملاء

حول أن بعد سهولة الوصول يؤثر على رضا الزبائن،  (4141 قليل وواضح،)ويتفق ذلك مع دراسة 
 .ل له علاقة ايجابية مع رضا العملاءالوصو  حول أن بعد سهولة( Msosa, 2015)ودراسة 

 

بمستوى دلالة إحصائية أكبر من  ستجابةمجال الإ كما تبين عدم وجود أثر دال أحصائياً في
(1.12≤) ، إذ كانت قيم(T ) وهذا يتعارض نوعا ما مع  ،(1.042)، بمستوى دلالة قدره (0.22)له

بشكل قليل على رضا الزبائن، ويتعارض يؤثر  ستجابةحول أن بعد الإ (4141 قليل وواضح،)دراسة 
 . رضا الزبائنستجابة على الإلبعد ثر إيجابي إوالتي أشارت لوجود  (4141 بشرى،)دراسة بشكل كبير 

 

الدلالة  مستوى عند معنوية فروق لا توجد"والتي تنص على أنه : الثالثة الرئيسةالفرضية  3.3.4
حول محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز حوثين في إستجابات المب( ≥1.12)الاحصائية 

الجنس، وسنوات خبرة مسؤول الجودة، وعدد )الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغيرات 
 (".العاملين بالمنشأة، والمحافظة، وقطاع العمل

 

 : ولفحص الفرضية أعلاه تم فحص الفرضيات الفرعية كما يلي
 

الدلالة  مستوى عند معنوية فروق لا توجد"أنه  على تنص والتي :ىالأول الفرعية الفرضية 1.3.3.4
محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز في إستجابات المبحوثين حول ( ≥1.12)الاحصائية 

 ".الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير الجنس
 

للعينات المستقلة،  (T-Test)ار ، فقد تم إجراء إختبلجنسالفحص هذه الفرضية الخاصة بمتغير 
 :والجدول التالي يوضح نتائج الإختبار

 

للعينات المستقلة لفحص مستوى دلالة الفروق بين " T-Test" نتائج إختبار(: 02.2) جدول
ات واقع جودة الخدمات وعلاقتها بتعزيز الرضا في قطاع الصناع نحومتوسطات إجابات أفراد العينة 

 .الجنس حسب متغيرالفلسطينية 
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 العدد الجنس الرئيسية المحاور
المتوسط 

 الحسابي

الانحرافات 

 المعيارية

-Tقيمة 

Test 

درجات 

 الحرية

مستوى الدلالة 

 الإحصائية

واقع جودة 
 الخدمات

 40390. 3.9935 90 ذكر
2.059 105 2.953 

 19722. 3.9876 17 أنثى

 تعزيز الرضا
 53435. 3.8611 90 ذكر

-.666 105 2.507 
 16863. 3.9485 17 ثىأن

 

المتعلق بإختبار الفرضية الفرعية الأولى والتي ( 02.2)يلاحظ من خلال استعراض نتائج الجدول 
ستجابات المبحوثين افي ( ≥1.12)الدلالة الاحصائية  مستوى عند معنوية فروق لا توجد"تنص انه 

ناعات الفلسطينية تعزى لمتغير اع الصومحور تعزيز الرضا في قطحول محور واقع جودة الخدمات 
 . محوري الدراسة جودة الخدمات، وتعزيز الرضافروق دالة إحصائياً في عدم وجود حيث تبين " الجنس

 

، عند متغير (1.22)قد بلغت  جودة الخدماتن الدلالة الإحصائية لمحور أوتشير نتائج التحليل 
 قبول، مما يؤكد (≥1.12)المفترضة عند صائية من قيمة الدلالة الاح بركأالجنس، وهذه القيمة 

العينة من مسؤولي ادارة أن أفراد  هوذلك في سبب ال ةعزو الباحثتالفرضية الصفرية المفترضة، و 
دارك الجودة في المصانع الفلسطينية على إختلاف أجناسهم لديهم مستويات متقاربة من الفهم والإ

مقاييس في تحسين جودة خدماتها، حيث تتمتع ات والي تقوم به مؤسسة المواصفتجاه الدور الذ
المؤسسة بدرجة عالية من المصداقية في الحفاظ على سرية وخصوية بيانات المنشآت الصناعية، 
بالاضافة الى توفر العدد الكافي من العاملين بالمؤسسة والذين يتمتعون بالخبرة والمعرفة الكافية التي 

صول المنشآت الصناعية على شهادة الجودة، كما يتوفر اصة بحمن معالجة المشكلات الخ تمكنهم
ستعداد لتقديم شهادة الجودة لمختلف المنشآت الصناعية، لدى المؤسسة درجة عالية من الجهوزية والإ

كذلك تتصف المؤسسة بدرجة عالية من الدقة خلال تقديم شهادات الجودة، وتهتم بربط خدماتها 
تلزم المنشآت الصناعية بها، كما لا تغفل المؤسسة بموائمة هادات اول زمنية خاصة بمنح الشبجد

الحميد )دراسة مرافقها لتقديم الخدمات وتلبية احتياجات المعاقين، وتعارضت هذه النتيجة مع ما ورد ب
لخاصة ان تقييم الزبائن لجودة الخدمات من خلال المؤشرات اوالتي أشارت الى  (4141 ولمين،

وجود فروق  حول (4102 علاونة،)دراسة ، كذلك تعارضت مع لأخرعميل  بالتقييم تختلف من
 .الجنسمعنوية في محور الاعتمادية تبعا لمتغير 

 

كانت  تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينيةوتشير نتائج التحليل ان الدلالة الإحصائية لمحور 
الاحصائية المفترضة عند دلالة من قيمة ال أعلىالقيمة  ، عند متغير الجنس وهذه(1.21)
(1.12≤) أن أفراد  هوذلك في سبب ال ةعزو الباحثتالفرضية الصفرية المفترضة، و  قبول، مما يؤكد

دراك على العينة من مسؤولي إدارة الجودة في المصانع الفلسطينية لديهم مستويات جيدة من الفهم والإ
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دى المنشآت الصناعية الفلسطينية، حيث أن لرضا لجراءات الخاصة بتعزيز ااختلاف أجناسهم تجاه الا
حصول المصانع على شهادة الجودة ساهم وبشكل ايجابي وكبير في زيادة قدرتها على التنافس على 
المستوى المحلي والاقليمي، وبالتالي توسيع الحصة السوقية وزيادة نسبة المبيعات والارباح، الامر 

 .ق أهدافها الاستراتيجية بكفاءة وفاعليةوتحقي ذه المنشآت من الاستدامةالذي مكن ه
 

الدلالة  مستوى عند معنوية فروق لا توجد"أنه  على تنص والتي: الثانية الفرعية الفرضية 2.3.3.4 
في إستجابات المبحوثين حول محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز ( ≥1.12)الاحصائية 

 ".سنوات خبرة مسؤول الجودة لمتغيرصناعات الفلسطينية تعزى الرضا في قطاع ال
 

، فقد تم إجراء إختبار تحليل التباين سنوات خبرة مسؤول الجودةلفحص هذه الفرضية الخاصة بمتغير 
مستوى دلالة الفروق بين إستجابات أفراد عينة الدراسة،  لإختبار (One way- ANOVA)الأحادي 

 :  ائج هذا الإختباروالجداول التالية توضح نت
 

المتوسطات الحسابية لإستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة الفروق بين : (02.2) ولجد
بمحور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع متوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعلق 

 .خبرة مسؤول الجودة لمتغير سنوات الصناعات الفلسطينية تعزى

 رالمحاو
 المتوسطات الحسابية

 فأكثر سنة 15 سنة  15 من أقل 10 من سنوات10 من أقل  5 من سنوات 5 من أقل

 4.0587 4.0864 3.8648 4.0132 واقع جودة الخدمات

 3.8837 4.0670 3.7446 3.9750 تعزيز الرضا

 

ور تعزيز الخاصة بمحور جودة الخدمات ومحالمتوسطات الحسابية ( 02.2)أظهرت بيانات جدول 
، حيث يلاحظ من هذه القيم بأن معظم المتوسطات خبرة مسؤول الجودة واتسنغير متل الرضا تعزى

 .مرتفعةالحسابية درجاتها 
 

في إستجابات أفراد العينة وفقاً لمتغير ( ANOVA)إختبارات تحليل التباين نتائج : (04.2) جدول
 .خبرة مسؤول الجودة سنوات

 مصدر التباين المحاور
موع مج

 المربعات

درجات 

 يةالحر

سط متو

 المربعات

 قيمة

F 

مستوى الدلالة 

 الإحصائية

 واقع جودة الخدمات

 2.143 297. 3 890. بين المجموعات

  138. 103 14.252 داخل المجموعات 2.099

   106 15.142 المجموع

 تعزيز الرضا

 1.756 421. 3 1.264 بين المجموعات

  240. 103 24.713 داخل المجموعات 2.160

   106 25.977 مجموعال
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والتي  الثانيةالمتعلق بإختبار الفرضية الفرعية ( 04.2)يلاحظ من خلال استعراض نتائج الجدول 
في إستجابات المبحوثين ( ≥1.12)لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية "تنص انه 

" ت خبرة مسؤول الجودةسنوار لمتغي تعزيز الرضا تعزى حول محور واقع جودة الخدمات وحول محور
 .في محوري الدراسة الرئيسيين

 

واقع جودة الخدمات لمتغير سنوات خبرة  للفروقات فين الدلالة الإحصائية أتبين نتائج التحليل 
، وهذه القيمة أعلى من قيمة الدلالة الاحصائية المفترضة عند (1.12)قد بلغت مسؤول الجودة 

(1.12≤)  مسؤولي ذلك بسبب أن أفراد العينة من  ةعزو الباحثت، و صفريةضية المما يعني قبول الفر
في المصانع الفلسطينية على إختلاف سنوات خبرتهم لديهم مستويات جيدة من الوعي تجاه  الجودة

 دور مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في تحسين مستوى جودة خدماتها من خلال اهتمامها
لية لدى العاملين بالمؤسسة والتي تمكنهم من الاجابة عن أسئلة واستفسارات ة العابتوفير المعرفة والثقاف

المنشآت الصناعية بوضوح والاهتمام بحل مشكلاتهم ومساعدتهم في الحصول على شهادة الجودة، 
صناعية حيث يتم هتمام بالتواصل المباشر بمحتلف الطرق ما بين المؤسسة والمنشآت الكما يتم الإ
تروني فاعل يوفر المعلومات الكافية حول اجراءات الحصول على شهادة الجدة، قع الكتوفير مو 

 .ويستطيع من خلاله المستفيدين من التقدم للحصول على شهادة الجودة
 

تعزيز الرضا  ستجابات المبحوثين حولاللفروقات في ن الدلالة الإحصائية أكما وتبين نتائج التحليل 
كانت  المصانع الفلسطينةفي  زى لمتغير سنوات خبرة مسؤول الجودةلتي تعي الصناعات الفلسطينية اف
مما يعني قبول ، (≥1.12)من قيمة الدلالة الاحصائية المفترضة عند  أعلى، وهذه القيمة (1.04)

في  لي الجودةمسؤو من  عينة الدراسةأفراد  ة السبب في ذلك نتيجة أنالباحث الفرضية الصفرية، وترجع
ختلاف سنوات خبرتهم، يتوفر لديهم مستويات جيدة من الوعي والمعرفة اية على فلسطينالمصانع ال

تجاه دور مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في تعزيز مستوى الرضا في المنشآت الصناعة، 
ة من المنشآت من خلال اهتمامها بأسلوب تعامل العاملين بطريقة مهنية مع الشكاوي المقدم

ة تقديم الخدمات المقدمة لدى المؤسسة للحصول على الشهادة، حيث أن تقديم مثل ومتابعالصناعية، 
هذه الخدمات من شأنه تعزيز الثقة بجودة ونوعية الخدمات المقدمة من المؤسسة وبالتالي زيادة الرضا 

 .ها وتعليماتهاوالقبول لخدماتها وتقديم الدعم والمساندة لها، والتقيد باجرائات
 

الدلالة  مستوى عند معنوية فروق لا توجد"أنه  على تنص والتي: الثالثة الفرعية ضيةالفر . 2.1.2.1
في إستجابات المبحوثين حول محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز ( ≥1.12)الاحصائية 

 ".الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير عدد العاملين بالمنشأة
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، فقد تم إجراء إختبار تحليل التباين عدد العاملين بالمنشأةغير صة بمتلفحص هذه الفرضية الخا
مستوى دلالة الفروق بين إستجابات أفراد عينة الدراسة،  لإختبار (One way- ANOVA)الأحادي 

 :  والجداول التالية توضح نتائج هذا الإختبار
 

دلالة الفروق بين  مستوى جابات أفراد العينة لفحصالمتوسطات الحسابية لإست: (02.2) جدول
بمحور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع متوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعلق 

 .عدد العاملين بالمنشأة متغير حسبالصناعات الفلسطينية 
 

 المحاور

 المتوسطات الحسابية

 10 من أقل

 أفراد

  من أقل  10- من

 ردا  ف   20

 أقل – فردا   20 من

 فردا   30 من

 فرد 30 من

 فأكثر

 3.9932 4.1402 3.7681 4.3115 واقع جودة الخدمات

 3.8742 4.1136 3.5938 4.1979 تعزيز الرضا

 

بمحور جودة الخدمات يتعلق الخاصة في المتوسطات الحسابية ( 02.2)أظهرت بيانات جدول 
ن هذه القيم بأن معظم لاحظ م، حيث يلعاملين بالمنشأةعدد امتغير ل ومحور تعزيز الرضا تعزى

 .مرتفعةالمتوسطات الحسابية درجاتها 
 

في إستجابات أفراد العينة وفقاً لمتغير ( ANOVA)نتائج إختبارات تحليل التباين : (08.2) جدول
 .عدد العاملين بالمنشأةحسب 

 

 مصدر التباين المحاور
مجموع 

 المربعات

درجات 

 الحرية

 متوسط

 المربعات

 قيمة

F 

ة الدلالمستوى 

 الإحصائية

 واقع جودة الخدمات

 4.216 552. 3 1.656 بين المجموعات

  131. 103 13.486 داخل المجموعات *0.007

   106 15.142 المجموع

 تعزيز الرضا

 3.685 839. 3 2.518 بين المجموعات

  228. 103 23.459 داخل المجموعات *0.014

 4.216 552. 3 1.656 المجموع

 

والتي  الثالثةالمتعلق بإختبار الفرضية الفرعية ( 08.2)من خلال استعراض نتائج الجدول يلاحظ 
في إستجابات المبحوثين ( ≥1.12)توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية  لا"تنص انه 

ث حي" أةعدد العاملين بالمنشغير لمت حول محور واقع جودة الخدمات وحول محور تعزيز الرضا تعزى
 .تبين وجود فروق دالة احصائياً في محوري الدراسة الرئيسيين
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واقع جودة الخدمات لمتغير عدد العاملين  للفروقات فيتبين نتائج التحليل ان الدلالة الإحصائية 
 ،(≥1.12)عند من قيمة الدلالة الاحصائية المفترضة  اقل، وهذه القيمة (1.112)قد بلغت  بالمنشأة

مسؤولي  ذلك بسبب أن أفراد العينة من العاملين ةعزو الباحثتو  فرضية الصفرية،رفض المما يعني 
لديهم وجهات نظر  ختلاف عدد العاملين في منشآتهم الصناعيةافي المصانع الفلسطينية على  الجودة

 .س الفلسطينيةمتنوعة تجاه واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقايي
 

للمقارنات ( Scheffe)تم إجراء اختبار واقع جودة الخدماتن الفروق على مستوى ن مواطللكشف عو 
نتائج هذا الجدول أدناه يوضح ، وفيما يلي عدد العاملين بالمنشأةالفروق حسب متغير  لبعديه لإظهارا

 .الاختبار
 

عدد متغير وسطات يه لدلالة الفروق بين متلبعداللمقارنات ( Scheffe)نتائج اختبار  (:19.4) جدول
 .واقع جودة الخدماتمحور وفق العاملين بالمنشأة 

 

 عدد العاملين بالمنشأةمتغير 
أفراد  10 من أقل

(1.14) 

 من أقل  10- من

 (1.76)فردا   20

 أقل – فردا   20 من

 (1.41)فردا   30 من

 فرد 30 من

 (1.22)فأكثر 

54337.---  (1.24)أفراد  10 من أقل
*

 .17136 .31828 

 22509.- 37202.---- ---  (2.11)فردا   20 من أقل  10- من

 14693.--- --- ---  (1.41)فردا   30 من أقل – فردا   20 من

 --- --- --- --- (2.11)فأكثر  فرد 30 من
 

 لخدماتواقع جودة امحور في وجود فروق في تقييم أفراد عينة الدراسة ( 19.4)تضح من الجدول ي
، حيث تشير النتائج أن هذه الفروق كانت بين استجابات أفراد العينة ين بالمنشأةالعاملعدد تبعا لمتغير 

افراد، وبين المصانع التي يتواجد بها  22الذين يعملون في المصانع الذين يقل عدد العاملون بها عن 
الذين مصانع في الة الذين يعملون ، وكانت الفروق لصالح أفراد العين(فرداً  12-22)عاملون ما بين 

 (.4.32)افراد ذات المتوسط الحسابي الاعلى  22يقل عدد العاملون بها عن 
 

تعزيز الرضا في  ستجابات المبحوثين حولاللفروقات في وتبين نتائج التحليل ان الدلالة الإحصائية 
ن م اقل ، وهذه القيمة(1.102)نت كا الصناعات الفلسطينية التي تعزى لمتغير عدد العاملين بالمنشأة

عزو تو مما يعني رفض الفرضية الصفرية، ، (≥1.12)قيمة الدلالة الاحصائية المفترضة عند 
في المصانع الفلسطينية على  مسؤولي الجودة من العاملين السبب في ذلك هو أن أفراد العينة ةالباحث

الجودة في  إدارة عة تجاه واقع رضا مسؤوليلديهم وجهات نظر متنو  إختلاف عدد العاملين في المنشأة
المنشآت الصناعية عن الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمنشأة هذا يعني تزايد خطوط 
الانتاج وتزايد عدد المنتجات الحاصلة على الشهادة، وبالتالي تزايد المشكلات التي قد تظهر اثناء 

 .الانتاج والفحوصات
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 تم إجراء اختبار صناعات الفلسطينية،في ال تعزيز الرضاق على مستوى للكشف عن مواطن الفرو و 
(Scheffe ) الجدول ، وفيما يلي عدد العاملين بالمنشأةالفروق حسب متغير  لبعديه لإظهاراللمقارنات
 .ختبارنتائج هذا الاأدناه يوضح ( 12.4)
 

عدد ر الفروق بين متوسطات متغيلبعديه لدلالة اللمقارنات ( Scheffe)نتائج اختبار  (:20.4) جدول
 .تعزيز الرضا في الصناعات الفلسطينيةمحور وفق  العاملين بالمنشأة

 

 عدد العاملين بالمنشأةمتغير 
 أفراد 10 من أقل

(1.42) 

 من أقل  10- من

 (1.22) فردا   20

 أقل – فردا   20 من

 (1.44) فردا   30 من

 فرد 30 من

 (1.07) فأكثر

 32376. 08428. 60417.---  (1.49) أفراد 10 من أقل

 28041.- 51989.---- ---  (9..9) فردا   20 من أقل  10- من

 *23948.--- --- ---  (1.44) فردا   30 من أقل – فردا   20 من

 --- --- --- --- (3..9) فأكثر فرد 30 من

 

تبعا  ز الرضاتعزيمحور في وجود فروق في تقييم أفراد عينة الدراسة ( 20.4)تضح من الجدول ي
، حيث تشير النتائج أن هذه الفروق كانت بين استجابات أفراد العاملين بالمنشأة عددير لمتغير متغ

وبين  ،(فرداً  30 من أقل – فرداً  41)الذين يعملون في المصانع الذين عدد العاملون بهم ما بين العينة 
يعملون الذين روق لصالح أفراد العينة فرد، وكانت الف 32المصانع التي يتواجد بها عاملون يزيد عن 

ذات المتوسط الحسابي  ،(فرداً  30 من أقل – فرداً  41)في المصانع الذين عدد العاملون بهم ما بين 
 (.4.22)الاعلى 

 

الدلالة  مستوى عند معنوية فروق لا توجد"أنه  على تنص والتي :الرابعة الفرعية الفرضية. 1.2.2.1 
واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز محور  ستجابات المبحوثين حولا في( ≥1.12)الاحصائية 

 ".الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير المحافظة
 

 One)ختبار تحليل التباين الأحادي ا، فقد تم إجراء المحافظةلفحص هذه الفرضية الخاصة بمتغير 

way- ANOVA) التالية  لجداولأفراد عينة الدراسة، وا مستوى دلالة الفروق بين إستجابات لإختبار
 :  توضح نتائج هذا الإختبار

 

ستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة الفروق بين المتوسطات الحسابية لا: (40.2) جدول
محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع متوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعلق 

 .المحافظة متغير حسب الصناعات الفلسطينية
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 لمحاورا
 المتوسطات الحسابية

 الغربية الضفة جنوب الغربية الضفة وسط الغربية الضفة شمال

 3.9481 3.9488 4.0581 واقع جودة الخدمات
 3.9333 3.7316 3.9477 تعزيز الرضا

 

ور تعزيز الخاصة بمحور جودة الخدمات ومحالمتوسطات الحسابية ( 40.2)أظهرت بيانات جدول 
، حيث يلاحظ من هذه القيم بأن معظم المتوسطات الحسابية المحافظة متغير حسب الرضا تعزى

 .مرتفعةدرجاتها 
 

في إستجابات أفراد العينة وفقاً لمتغير ( ANOVA)نتائج إختبارات تحليل التباين : (44.2) جدول
 .المحافظة

 

 مصدر التباين المحاور
مجموع 

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 قيمة

F 

لدلالة ستوى ام

 الإحصائية

 واقع جودة الخدمات

 1.083 154. 2 309. بين المجموعات

  143. 104 14.833 داخل المجموعات 2.342

   106 15.142 المجموع

 تعزيز الرضا

 2.143 514. 2 1.028 بين المجموعات

  240. 104 24.948 داخل المجموعات 2.122

   106 25.977 وعالمجم

 

والتي  الرابعةالمتعلق بإختبار الفرضية الفرعية ( 44.2)لال استعراض نتائج الجدول ظ من خيلاح
ستجابات المبحوثين افي ( ≥1.12)توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية  لا"تنص انه 

حيث تبين عدم " المحافظةلمتغير  حول محور واقع جودة الخدمات وحول محور تعزيز الرضا تعزى
 .روق دالة احصائياً في محوري الدراسة الرئيسيينوجود ف

 

، (1.32)قد بلغت واقع جودة الخدمات لمتغير المحافظة  فيتبين نتائج التحليل ان الدلالة الإحصائية 
 مما يعني قبول الفرضية ،(≥1.12)من قيمة الدلالة الاحصائية المفترضة عند  أعلىوهذه القيمة 

في المصانع الفلسطينية  مسؤولي إدارة الجودةسبب أن أفراد العينة من ذلك ب ةعزو الباحثتو  الصفرية،
دراك تجاه الممارسات على اختلاف المحافظات التي يعملون بها، لديهم مستويات جيدة من الفهم والإ
ها في منح الشهادات التي تقوم بها مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية تجاه تحسين جودة خدمات

نظمة واللوائح التي تقوم بإصدارها على صناعية، حيث أنها تقوم بتطبيق جميع القرارات والأشآت الللمن
جراءات جميع المنشآت الصناعية بعدالة ودون تمييز، وبالتالي فإن ذلك يعزز ثقة هذه المنشآت بالإ
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قدمة للحصول ات المابة بدقة متناهية بالطلبالمتبعة للحصول على الشهادة، كذلك يتم الاهتمام والاستج
على الشهادة، ويتم توفير المعلومات للمنشآت الصناعية عن خدمات المؤسسة بشكل مستمر ومحدث، 
وبما يتوائم ويستجيب مع التغيرات في بيئة العمل، بالاضافة الى اعتماد المؤسسة على آليات 

فير شاشات يتم تو صول على شهادة الجودة، و وسياسات متميزة لتحقيق متطلبات المنشآت في الح
عرض تتضمن معلومات ارشادية بالاضافة الى مركز استعلامات داخل مقر المؤسسة لمساعدة 
أصحاب المنشآت الصناعية حول كيفية الحصول على خدمات الشهادة، كل ذلك من شأنه تعزيز 

 .جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسة
 

تعزيز الرضا  ستجابات المبحوثين حولات في لفروقالان الدلالة الإحصائية  كما وتبين نتائج التحليل
، وهذه (1.04)كانت  المصانع الفلسطينةفي  في الصناعات الفلسطينية التي تعزى لمتغير المحافظة

مما يعني قبول الفرضية ، (≥1.12)من قيمة الدلالة الاحصائية المفترضة عند  أعلىالقيمة 
في المصانع الفلسطينية  مسؤولي إدارة الجودةنة من د العيذلك بسبب أن أفرا ةلباحثعزو اتو الصفرية، 

على اختلاف المحافظات التي يعملون بها، لديهم مستويات جيدة من المعرفة والادراك تجاه 
الممارسات التي تقوم بها مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية تجاه تعزيز رضا المنشآت 

ية اشكاليات فنية او ادارية ألخدمات بشكل مستمر وعلاج قديم ايتم الاهتمام بمتابعة ت الصناعية، حيث
او قانوينة تواجه تقديم الطلب وارشاد أصحاب المنشآت لكيفية علاجها وتصويبها، بالإضافة الى أن 
رسوم الحصول على شهادة الجودة تتناسب والامكانات الخاصة بالمنشآت الصناعية، كل ذلك من 

 .المنشآت ويزد من درجة إقبالها على الحصول على شهادة الجودةى هذه نه تعزيز مستوى الرضا لدشأ
 

 مستوى عند معنوية فروق لا توجد"أنه  على تنص والتي :الخامسة الفرعية الفرضية. 1.2.2.1
ستجابات المبحوثين حول محور واقع جودة الخدمات ومحور افي ( ≥1.12)الدلالة الاحصائية 

 ".لسطينية تعزى لمتغير قطاع العملات الفيز الرضا في قطاع الصناعتعز 
 

 One)، فقد تم إجراء إختبار تحليل التباين الأحادي قطاع العمللفحص هذه الفرضية الخاصة بمتغير 

way- ANOVA) مستوى دلالة الفروق بين إستجابات أفراد عينة الدراسة، والجداول التالية  ختبارلا
 :  ختبارالا توضح نتائج هذا

 

متوسطات الحسابية لإستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة الفروق بين ال: (43.2) جدول
محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع متوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعلق 

 .قطاع العمل متغير حسبالصناعات الفلسطينية 
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 المحاور

 المتوسطات الحسابية

 الكيماوية صناعاتال الانشائية الصناعات
 الصناعات

 الهندسية
 الغذائية الصناعات

 4.0695 3.8923 3.8785 3.9818 واقع جودة الخدمات

 4.0030 3.8640 3.3750 3.8609 تعزيز الرضا

 

بمحور جودة الخدمات يتعلق الخاصة في المتوسطات الحسابية ( 43.2)أظهرت بيانات جدول 
، حيث يلاحظ من هذه القيم بأن معظم المتوسطات العمل قطاع متغيرل الرضا تعزى ومحور تعزيز

 .مرتفعةالحسابية درجاتها 
 

في إستجابات أفراد العينة وفقاً لمتغير ( ANOVA)نتائج إختبارات تحليل التباين : (42.2) جدول
 .قطاع العمل

 

 مصدر التباين المحاور
مجموع 

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 لمربعاتا

 قيمة

F 

دلالة مستوى ال

 الإحصائية

 واقع جودة الخدمات

 1.259 179. 3 536. بين المجموعات

  142. 103 14.606 داخل المجموعات 2.293

   106 15.142 المجموع

 تعزيز الرضا

 4.369 977. 3 2.932 بين المجموعات

  224. 103 23.044 داخل المجموعات *2.006

   106 25.977 المجموع

 

والتي  الخامسةختبار الفرضية الفرعية االمتعلق ب( 42.2)تعراض نتائج الجدول لال اسيلاحظ من خ
ستجابات المبحوثين افي ( ≥1.12)توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية  لا"تنص انه 

حيث تبين عدم " لعملقطاع المتغير  حول محور واقع جودة الخدمات وحول محور تعزيز الرضا تعزى
دالة احصائياً في محور الدراسة الأول، ووجود فروق دالة احصائياً في محور الدراسة فروق  وجود
 .الثاني

 

قد واقع جودة الخدمات لمتغير قطاع العمل  للفروقات فيتبين نتائج التحليل ان الدلالة الإحصائية 
مما يعني  ،(≥1.12)حصائية المفترضة عند من قيمة الدلالة الا أعلى، وهذه القيمة (1.42)بلغت 

في المصانع  مسؤولي الجودةذلك بسبب أن أفراد العينة من  ةعزو الباحثتو  قبول الفرضية الصفرية،
دراك الفلسطينية على اختلاف قطاعات العمل التي يعملون بها لديهم مستويات جيدة من الوعي والإ

اتها، حيث أن دة خدممقاييس في سبيل تحسين جو تجاه الدور الذي تقوم مؤسسة المواصفات وال
العاملين بمؤسسة المواصفات والمقاييس لديهم مستويات جيدة من المهارة والمعرفة بشكل يمكنهم من 
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معالجة القضايا والمشكلات الخاصة بالمنشآت الصناعية خلال حصولهم على شهادات الجودة، 
لقدرة على تقديمها خلال ايعة في منح الشهادات من بالضافة الى أن المؤسسة تقوم بتوفير خدمات سر 

بشكل الكتروني، بالإضافة الى توفير كافة الخدمات المتعلقة بالحصول على شهادة الجودة، كما 
مر الذي يمكن  ويستطيع أصحاب المنشآت الصناعية الوصول لمقر المؤسسة بسهولة تامة، الأ

 .ءةوالكفابدرجة عالية من الجودة  مؤسسة المواصفات والمقاييس من تقديم خدماتها
 

تعزيز الرضا  ستجابات المبحوثين حولاللفروقات في ن الدلالة الإحصائية أكما وتبين نتائج التحليل 
، (1.114)كانت  المصانع الفلسطينةفي في الصناعات الفلسطينية التي تعزى لمتغير قطاع العمل 

رفض الفرضية  ا يعنيمم، (≥1.12)مفترضة عند من قيمة الدلالة الاحصائية ال أقلوهذه القيمة 
في المصانع  مسؤولي الجودةمن  السبب في ذلك هو أن أفراد العينة ةعزو الباحثتو الصفرية، 

دراك الفلسطينية على اختلاف قطاعات العمل التي يعملون بها لديهم مستويات متباينة من الوعي والإ
للقطاعات الصناعية  رضامقاييس في سبيل تعزيز المؤسسة المواصفات والبه تجاه الدور الذي تقوم 

الفلسطينية وأنه كلما زادت عدد المصانع داخل القطاع زادت المسؤوليات على موظفين القسم 
 .المختص

 

تعزيز الرضا في للكشف عن مواطن الفروق على مستوى و ، الفرضية المفترضةرفض وعلية تم 
الفروق حسب متغير  هارلإظلبعديه اللمقارنات ( ffeSche)تم إجراء اختبار الصناعات الفلسطينية

 .نتائج هذا الاختبارالجدول أدناه يوضح ، وفيما يلي قطاع العمل
 

قطاع لبعديه لدلالة الفروق بين متوسطات متغير اللمقارنات ( Scheffe)نتائج اختبار  (:25.4) جدول
 .تعزيز الرضا في الصناعات الفلسطينيةمحور وفق العمل 

 

 قطاع العمل متغير
ائية نشالا الصناعات

(1.06) 

 الصناعات

 (1.17)الكيماوية 

 الهندسية الصناعات

(1.24) 

 الغذائية الصناعات

(1.24) 

 14211.- 00303.- 48594.---  (2.11)الانشائية  الصناعات

62805.- 48897.---- ---  (2.21)الكيماوية  الصناعات
*

 

 13908.---- --- ---  (2.14)الهندسية  الصناعات

 --- --- --- --- (2.14)يةذائالغ الصناعات

 

تعزيز الرضا في الصناعات محور في  العينةوجود فروق في تقييم أفراد ( 25.4)تضح من الجدول ي
، حيث تشير النتائج أن هذه الفروق كانت بين استجابات أفراد قطاع العملتبعا لمتغير  الفلسطينية
عات الغذائية، وكانت الفروق لصالح أفراد صنااعات الكيماوية، وبين الالذين يعملون في الصنالعينة 

 (.3.33)العينة الذين يعملون في الصناعات الكيماوية ذات المتوسط الحسابي الاعلى 
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والفرعية بدلالة الفروق في آراء ( الاولى والثانية والثالثة)وفي يلي ملخصاً لفرضيات الدراسة الرئيسية 
 .توضح ذلك( 2/ 42-44)وال المبحوثين والجد

 

 .ملخص لنتائج فرضيات الدراسة الاولى والثانية (:26.4) جدول

 

 (مدعومة او غير مدعومة)النتيجة  نص الفرضية رقم الفرضية
الفرضية 

 الرئيسية الاولى
 توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا 
(1.12≤ ) واقع جودة الخدمات المقدمة بين

 ةفات والمقاييس الفلسطينيمن مؤسسة المواص
بين تعزيز الرضا في قطاع الصناعات و 

 ".الفلسطينية

 معنوية عند مستوى الدلالةتوجد علاقة 
(1.12≤ )وبين  واقع جودة الخدمات بين

تعزيز الرضا في قطاع الصناعات 
 .الفلسطينية

الفرضية الفرعية 
 الاولى

 توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا 
(1.12≤)  ا في لرضوبين تعزيز ا الثقةبين

 قطاع الصناعات الفلسطينية

 معنوية عند مستوى الدلالةتوجد علاقة 
(1.12≤ )تعزيز الرضا وبين  الثقة بين

 في قطاع الصناعات الفلسطينية
الفرضية الفرعية 

 الثانية
 توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا 
(1.12≤ ) وبين تعزيز  الاستجابةبين
 طينيةفلسرضا في قطاع الصناعات الال

 معنوية عند مستوى الدلالةتوجد علاقة 
(1.12≤ )تعزيز وبين  الاستجابة بين

 الرضا في قطاع الصناعات الفلسطيني
الفرضية الفرعية 

 الثالثة
 توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا 
(1.12≤ ) وبين  الاعتمادية /الدقةبين

لصناعات تعزيز الرضا في قطاع ا
 الفلسطينية

 معنوية عند مستوى الدلالةقة علا توجد
(1.12≤ )الاعتمادية /الدقةمجال  بين 

تعزيز الرضا في قطاع الصناعات وبين 
 الفلسطينية

الفرضية الفرعية 
 الرابعة

 توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالةلا 
(1.12≤ ) وبين تعزيز  الوصول سهولةبين

 عات الفلسطينيةالرضا في قطاع الصنا

 معنوية عند مستوى الدلالةقة توجد علا
(1.12≤ )وبين  الوصول سهولة بين

تعزيز الرضا في قطاع الصناعات 
 الفلسطينية

الفرضية 
 الرئيسية الثانية

لا توجد تأثيرات معنوية عند مستوى الدلالة 
(1.12≤ ) لتطبيق جودة الخدمات المقدمة

لفلسطينية من مؤسسة المواصفات والمقاييس ا
ي قطاع الصناعات ا ففي تعزيز الرض

 الفلسطينية

توجد تأثيرات معنوية عند مستوى الدلالة 
(2.25≤)  جودة الخدمات المقدمة لتطبيق

من مؤسسة المواصفات والمقاييس 
الفلسطينية في تعزيز الرضا في قطاع 

 الصناعات الفلسطينية
 

ة الضابطة والمعدلة، راسلثة الخاصة بمتغيرات الدملخص لنتائج فرضية الدراسة الثا (:27.4) جدول
ستجابات افي ( ≥1.12)الدلالة الاحصائية  مستوى عند معنوية فروق لا توجد"والتي تنص على 

المبحوثين حول محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية 
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ة، والمحافظة، وقطاع نشأودة، وعدد العاملين بالمالجنس، وسنوات خبرة مسؤول الج)تعزى لمتغيرات 
 (".العمل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدلالة Sigقيمة  اسم الاختبار المحور نوعه المتغير الرقم
4.  

متغير  الجنس
 ضابط

 جودة الخدمات
T-Test 

 دال 2.953
 دال 2.507 الرضا

1.  
 سنوات الخبرة

متغير 
 معدل

 جودة الخدمات
One way- ANOVA 

 دال 2.099
 دال 2.160 الرضا

2.  
 نعدد العاملي

تغير م
 معدل

 جودة الخدمات
One way- ANOVA 

 غير دال *0.007
 غير دال *2.224 الرضا

1.  
 المحافظة

متغير 
 معدل

 جودة الخدمات
One way- ANOVA 

 دال 2.342
 دال 2.122 الرضا

2.  
 قطاع العمل

متغير 
 معدل

 جودة الخدمات
One way- ANOVA 

 دال 2.293
 غير دال *2.006 االرض
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 الفصل الخامس
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 النتائج والاستنتاجات والتوصيات 
 

 النتائج .4.1
 

 من  بينت النتائج أن الدرجة الكلية لإدارة الجودة في مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطسنية
بمتوسط  مرتفعةنت كا مسؤولي إدارة الجودة في المصانع الفلسطينية بالضفة الغربيةوجهة نظر 

 .وبدرجة تقدير كبيرة (3.22) كليحسابي 
  تظهر النتائج أن الدرجة الكلية الخاصة بمحور تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية كانت

 .كبيرةوبدرجة تقدير ( 3.82)مرتفعة بمتوسط حسابي كلي 
 من مؤسسة المواصفات  بلغ المتوسط الحسابي لمجال الثقة كأحد مجالات جودة الخدمة المقدمة

 .، وبدرجة تقدير كبيرة(1.22)وبانحراف معياري قدره  ،(2.02)ييس الفلسطينية مقاوال
 ستجابة كأحد مجالات جودة الخدمة المقدمة من مؤسسة بلغ المتوسط الحسابي لمجال الإ

 .كبيرة، وبدرجة تقدير (1.34)وبانحراف معياري قدره  ،(2.10)المواصفات والمقاييس الفلسطينية 
 الدقة كأحد مجالات جودة الخدمة المقدمة من مؤسسة / عتماديةلمجال الإ ابيبلغ المتوسط الحس

 .، وبدرجة تقدير كبيرة(1.22)وبانحراف معياري قدره  ،(3.22)المواصفات والمقاييس الفلسطينية 
  سسة بلغ المتوسط الحسابي لمجال سهولة الوصول كأحد مجالات جودة الخدمة المقدمة من مؤ

 .، وبدرجة تقدير كبيرة(1.22)وبانحراف معياري قدره  ،(3.80)فلسطينية ال المواصفات والمقاييس
  معنوية عند مستوى علاقة  وجودتبين(2.25≤)  بين واقع جودة الخدمات وتعزيز الرضا في

من وجهة نظر مسؤولي إدارة الجودة في المصانع الفلسطينية في  قطاع الصناعات الفسطينية
 .فةالض

 الدلالة الإحصائية  مستوى عند ويةمعن تبين عدم وجود فروق(2.25≤)  حول  المبحوثين آراءفي
الجنس، )واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير 

تبين في جميع محاور الدراسة، أما متغير قطاع العمل فقد ( سنوات خبرة مسؤول الجودة، المحافظة
 . جودة الخدمات حورعدم وجود فروق في م
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 الدلالة الإحصائية  مستوى عند معنوية تبين وجود فروق(.0.0≤)  ستجابات المبحوثين حول افي
محور واقع جودة الخدمات ومحور تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير عدد 

بات أفراد العينة تجابين اساقع جودة الخدمات قد كانت الفروق في محور و العاملين بالمنشأة، و 
افراد، وبين المصانع التي يتواجد  .0الذين يعملون في المصانع الذين يقل عدد العاملون بها عن 

، وكانت الفروق لصالح أفراد العينة الذين يعملون في المصانع (فرداً  .0-.0)بها عاملون ما بين 
كما كانت (. 10.0)على الا راد ذات المتوسط الحسابيفأ .0الذين يقل عدد العاملون بها عن 
الذين يعملون في المصانع الذين عدد بين استجابات أفراد العينة الفروق في مجال تعزيز الرضا 

وبين المصانع التي يتواجد بها عاملون يزيد  ،(فرداً  30 من أقل – فرداً  41)العاملون بهم ما بين 
في المصانع الذين عدد العاملون بهم ون أفراد العينة الذين يعملفرد، وكانت الفروق لصالح  ..عن 

 (.1000)ذات المتوسط الحسابي الاعلى  ،(فرداً  30 من أقل – فرداً  41)ما بين 
  الدلالة الإحصائية  مستوى عند معنوية فروقتبين وجود(2.25≤)  ستجابات المبحوثين حول افي

هذه مل، حيث كانت قطاع العالفلسطينية تعزى لمتغير محور تعزيز الرضا في قطاع الصناعات 
الذين يعملون في الصناعات الكيماوية، وبين الصناعات الفروق كانت بين استجابات أفراد العينة 

الغذائية، وكانت الفروق لصالح أفراد العينة الذين يعملون في الصناعات الكيماوية ذات المتوسط 
 (.3.33)على الحسابي الأ
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 ستنتاجاتالا 1.1
 

 بعاد جودة الخدمات المقدمة في مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في تحسين هنالك دور لأ
جودة خدمات منح شهادات الجودة للمصانع الفلسطينية، حيث تقوم مؤسسة المواصفات والمقاييس 

تمثلة بية والمالصناعية في الضفة الغر  جراءات التي من شأنها تحسين رضا المنشآتبالعديد من الإ
منح ، و مع المواصفات العالمية والتي تتوافقصدار المواصفات القياسية الفلسطينية ا  و  إعدادفي 

جراء عمليات المعايرة القانونية والصناعية للمعدات الخاصة بالجودة، و الشهادات الفلسطينية  ا 
تقديم ، و المحلية للمنتجاتتقديم خدمات الفحوصات و  ،عداد التعليمات الفنية الإلزاميةا  ، و والأجهزة

 .خدمات الفحص والتفتيش على الأنظمة التشغيلية
 جراءات في سبيل تحسين مستوى رضا المنشآت تقوم مؤسسة المواصفات والمقاييس بالعديد من الإ

تعامل ما الصناعية الفلسطينية بالضفة الغربية، حيث تعمل على توفير كل متطلبات الراحة خلال ال
لصناعية لتقديم خدمات نوعية تشبع حاجاتهم ورغباتهم المتجددة، بالإضافة لمنشأة ابين المؤسسة وا

تصال الدائم بالمنشآت الصناعية، وعمل الزيارات حتياجات من خلال الإالى تفهمهم لهذه الإ
جاباً على بقاء مر الذي ينعكس اي، الأضافة الى ورشات العملالميدانية والتوعوية للمصانع بالإ

 .على تحقيق أهدافها الإستراتيجية بكفاءة وفاعليةوقدرتها المؤسسة 
  تسعى مؤسسة المواصفات والمقاييس جاهدة لتحقيق التميز والابداع في تقديم خدماتها وبمستوى

عالي من الكفاءة والفاعلية، من خلال توفير موارد بشرية تتمتع بدرجة عالية من التدريب والخبرات 
الدعم والمساندة للمنشآت الصناعية في كيفية الحصول على لتقديم  يجابيلمعرفة والسلوك الإوا

الحديثة التي  انظمة المعمول بها، وتوفر التكنولوجيشهادة الجودة بطريقة آمنة وفق القوانين والأ
ق قيم ضافة لتعميم وتطبيجراءات بطريقة مؤتمتة وذات موثوقية عالية، بالإنجاز الإإتمكنها من 

مر الذي يسهم في زيادة ومنهج عملها في منح شهادات الجودة، الألطريقة  جوهرية تكون موجهه
مان والنزاهة بالخدمات المقدمة، وبالتالي زيادة ثقتهم وولائهم شعور المنشآت الصناعية بالأ

 .للمؤسسة
 طلبات بشكل سريع ومرن مع احتياجات ورغبات ومت مؤسسة المواصفات والمقاييس تستجيب

خدماتها الخاصة بمنح شهادة الجودة والتي تتوافق مع توقعات من خلال المنشآت الصناعية 
المنشآت الصناعية الفلسطينية، كما وتحرص على تقديم الخدمات بالوقت والشكل المناسب لهم، 

مر ا، الأوالرد على طلباتهم واستفساراتهم بشكل سريع، وتوفر المرافق المريحة والآمنة لتقديم خدماته
سسة، ويخلق بيئة داعمة للخدمات المقدمة من طرفها، وبالتالي زيادة معة المؤ الذي يعزز من س

 .فاعلية أدائها المؤسسي
 عتمادية في تقوم مؤسسة المواصفات والمقاييس بالعديد من الاجراءات في سبيل توفير الدقة والإ
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ناسب لوقت المتها للمنشآت الصناعية باخدماتها المقدمة للمنشآت الصناعية، حيث يتم تقديم خدما
وبطريقة صحيحة ودون وجود أية أخطاء قانونية او فنية أو هدر بالموارد وبشكل ملتزم بالمواصفات 
الدولية والفحوصات المعتمدة خلال منح شهادات الجودة، كذلك العمل على توفير الموارد البشرية 

وتقييمهم قبل وخارجيا هم على الفحوصات داخليا كذلك العمل على توفير الموارد البشرية وتدريب
لجعلهم يقومون بتنفيذ المهام والمسؤوليات  الاعتماد عليهم في اجراء الفحوصات وزيارات التدقيق

الخاصة بهم بكفاءة وفاعلية وبطريقة إبداعية، وبشكل يمكنها من تحقيق أهدافها وتطلعاتها 
م المنشآت ا واهتماأدائها المؤسسي تلقى رض الاستراتيجية، ويخلق صورة ايجابية عن جودة

 .الصناعية
  ،تقوم مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية في سبيل تحسين عملية الوصول الى خدماتها

الامور وتوفيرها لأكبر نطاق من المستفيدين من المنشآت الصناعية، بتحقيق المواءمة ما بين 
ة الوصول لموقعها سة وسهولتهتم بجودة مرافق المؤس والخدمات المقدمة من قبلها، حيثالمادية 
جهزة المادية والبشرية و الموقع الالكتروني، وتسعى لتوفير التسهيلات والمعدات والأأالفعلي 

وتقنيات الاتصال والمباني والتكنولوجيا الحديثة، في سبيل توفير خدمات تلقى استحسان المستفيدين 
 .من خدماتها
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 وصيات الت 2.1
 

 في سبيل العمل على تطوير معلومات بالمؤسسةيجية تدريبية متميزة ء استراتتعزيز عملية بنا ،
كسابهم جدارات سلوكية ، ونمط تفكيرهم لإبالمؤسسةدارية ومهارات وقدرات الموظفين والقيادات الإ

 .تعزيز رضا المستفيدينمتميزة تدعم 
  الوظيفي لدى العاملين  دة الرضا، وذلك في سبيل زياهااخلبالبيئة التنظيمية د المؤسسةتعزيز اهتمام

جودة  تحسينمر الذي ينعكس على دعم قدرتها في سبيل ، وزيادة انتمائهم الوظيفي، الأفيها
 .خدماتها

  استحداث دائرة الشكاوي وتبني نظام فعال لمعالجة الشكاوي في المؤسسة يلبي احتياجات متلقي
على علاجها، من أجل تحقيق ت ويعمل اوي والمقترحات بأسرع وقالخدمات، ويضمن استقبال الشك

 .درجة عالية من رضا المنشآت الصناعية وتلبية احتياجاتها
 نظمة والقوانين الخاصة بمنح شهادة الجودة بمؤسسة تعزيز اجراءات العدالة في تطبيق الأ

 .المواصفات والمقاييس
  ئرة في ص لكل دالمؤسسة يتضمن استبيان خاجراء عمل خاص بقياس رضا الزبائن في اإاستحداث

 .مؤسسة المواصفات والمقاييس 
  جل تعزيز رضاهم عن أالاهتمام بقطاع الصناعات الغذائية بشكل خاص وعمل زيارات لهم من

 .الخدمة المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية
 عن  جل تعزيز رضاهمأفرد من  31ت التي يكون عدد العمال فيها اكثر من آالاهتمام بالمنش

 .مة المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقايس الفلسطينيةالخد
  الاهتمام بتوفير الكفاءات الادارية والفنية من الموارد البشرية ذات الخبرة والكفاءة والقادرة على تقديم

ملية جذب خدمات ذات جودة ونوعية عالية للمنشآت الصناعية، وتقديم حوافز متنوعة لتشجيع ع
 .ية من الدوائر الحكوميةرد البشر واستقطاب الموا

  جل تقديم المساعدة للإدارة العليا في تطبيق مبادئ أمن  المؤسسةداخل المشكلة فرق الجودة تعزيز
 .يجاد الحلول للمشكلات والعقبات التي تواجههم أثناء تطبيقهاا  دارة الجودة و إ
 ات الخاصةحتياجالإاصفات والمقاييس مع ذوي مة جميع مرافق مؤسسة المو ءالاهتمام بموا. 
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 المقترحات البحثية 1.1
 

  إجراء دراسة حول جودة الخدمات المقدمة من مؤسسات القطاع العام الفلسطيني ودرها في تعزيز
 . ثقة المواطن الفلسطيني

 سطينيةإجراء دراسة حول العوامل المؤثرة في تعزيز الرضا للعاملين في قطاع الصناعات الفل . 
  ة بين إدارة الجودة الشاملة وزيادة الربحية في قطاع الصناعت الفلسطينيةل العلاقإجراء دراسة حو. 
  إجراء دراسة حول العلاقة بين شهادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفات والمقايس وزيادة

 .الحصة السوقية لقطاع الصناعات الفلسطينية
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 المراجعو  المصادر
 

 بيةالمراجع العر 
 

 التسويق الإلكتورني وأثره على جودة الخدمات  (:4102.)خريص، عمارن وشكشك، أحمد أبو
، 4مجلة الجامعة السمرية، المجلد ( دارسة ميدانية عن المصارف التجارية بمدينة زليتن)المصرفية 

 .02العدد 
 ،ة سة قياسيدرا ،في القطاع الصناعي محددات الانتاجية  للعاملين (:4102.)ميسون أبو صفية

 .فلسطين الجامعة الاسلامية، على قطاع صناعات الملابس في قطاع غزة،
 أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطية، (: 4104.)باديس، بوخلوة

 .رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح، ليبيا
 ا المرضى في المؤسسات العمومية ة على رضأثر جودة الخدمات الصحي (:4141.)بشرى، بلحفاية

 –دراسة حالة عينة من مرضى المؤسسة العمومية الاستشفائية بتابلاط  -الاستشفائية الجزائرية
 .الجزائر المدية، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي،

 ني دراسة حالة الديوان الوطأثر جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون (:4102.)بصحراوي، بشرة
 .الجزائر جامعة محمد خضر، ئري للتنشيط والترقية والاشهار السياحي،الجزا

 تأثير جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون، رسالة ماجستير، جامعة  (:4104.)بلحسن، سميحة
 .قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر

 حالة ة دارسة بون في تحقيق جودة الخدمتأثير إدارة علاقات الز (: 4102.)بوسطيلة، عبد الحاكم
 .بنك الفلاحة والتنمية، رسالة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح رقلة، الجزائر

 تأثير ممارسات ادارة الجودة الشاملة على الابداع في (: 4140.)حرزالله، أحمد وشقير، نعمة
 .فلسطين جامعة القدس، الشركات الخدماتية الفلسطينية،

  ،أبعاد جودة الخدمة البنكية وأثرها على رضا تقييم  :(4108.)جبار وبوكثير، يمعبد الكر حساني
مجلة البحوث المالية  جامعة ام البواقي، بأم البواقي، بدرالزبائن دراسة حالة وكالة بنك 

 .العدد الاول المجلد الخامس، والاقتصادية،
 ،واصفات والمقاييس في دور شهادة الجودة الممنوحة من مؤسسة الم (:4102).موسى الحلبي

 .فلسطين ،، أبو ديسجامعة القدس ة التنافسية للمنتج الفلسطيني،يز القدر تعز 
 أثر جودة الخدمة على رضا الزبائن دارسة حالة مؤسسة  (:4141.)بونجار، لمين مباركي الحميد

 .الجزائر اتصالات في  الجزائر، جامـعة  الجيلالي بونعامة،
 ء، دار الصفاء للنشر والتوزيع، مة العملادارة الجودة الشاملة وخدإ :(4104).الدراركة، مأمون

 .عمان
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 وثيقة المواصفة الدولية لنظام ادارة الجودة (: 4102.)دليل اجراءات مؤسسة المواصفات والمقاييس
(ISO 9001:2015)، ،فلسطين رام الله. 
 ،د الفلسطينية وسبل مستوى جودة الخدمات المقدمة من شركات المصاع(: 4108.)انيسة الدويك

 .فلسطين ة الخليل،جامع ها،تطوير 
 اثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية على رضا العملاء في البنك العربي (:4104.)سامر، الرياضي 

 .الأردن، جامعة  الزرقاء ،دراسة ماجستير ،(دراسة ميدانية في مدينة الزرقاء)
 ،اثراء تسوق الخدمات المصرفية :(4104).سحر أحمد و فوطة، ويوسف، ناصر الزامل، أحمد ،

 .للنشر والتوزيع، عمان
 ،جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائن دراسة ميدانية البنك (: 4102.)نور سعد الله

، جـامعة ، رسالة ماجستير غير منشورةالإسلامي السوداني وبنك الادخار والتنمية الاجتماعية
 .السودان شنـدي،

 قة بين استرتيجية تسويق الخدمات ير العلادور جودة الخدمة في تفس (:4102.)سعيد، نسيبة
 .المصرفية ورضا العملاء، رسالة ماجستير، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، السودان

 رسالة   ،علاقة عوامل الثقة برضا مستخدمي خدمة التجارة الالكترونية (:4102.)الشامرائي، شيما
 .ة عمان العربيةماجستير غير منشورة، جامع

 ،تطبيقات ادارة  علاقات الزبائن في مرحلة  الشراء الالكتروني وأثرها في (: 4104.)سوزي الشبيل
 .بناء القيمة للزبون، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الاوسط، عمان

 ،ضري أثر جودة الخدمة على رضا العملاء دارسة حالة خدمات النقل  الح (:4104).عقوان شراف
 .حوث والدارسات، العدد الثالث، الجزائريلاف للببمدينة ميلة، مجلة م

 تطبيقات إدارة الجودة الشاملة وأثرها في الإبداع التكنولوجي (: 4102.)الشعار، قاسم والنجار، فايز
، مجلة دراسات الجامعة الاردنية، العلوم "دراسة تطبيقية على المصارف العاملة في الاردن"

 .ن، عما4، العدد 24المجلد الادارية، 
 ،دارسة حالة بنك  "دور جودة الخدمات البنكية في كسب ولاء الزبون  (:4102.)نسرين شياد

 .، رسالة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة"القرض الشعبي الجزائري
 الجودة الشاملة، دار الفكر، عمان(: 4102.)الصالح، شاكر والصريمي، خالد. 
 دفع الالكتروني في تحسين جودة الخدمات وسائل الأثر (: 4141.)ل، حيمروشصالح، وجعيي وبلا

 .الجزائر الصوف ميلة، المركز الجامعي عبد الحفيظ بو بريد الجزائر،-
 اثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء ( :4102.)نزار ،بنعبداللهو  بابكر ،الطاهر-

جامعة جازان،  ية،ة السعودالدرب في المملكة العربيالمصارف التجارية بمحافظة -دراسة ميدانية 
 .، السعوديةالمجلة العربية للنشر العلمي، العدد الرابع عشر
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 قياس أبعاد جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر الزبائن باستخدام مدخل (: 4102.)عبود، سالم
 .(0)، العدد (4)د المجل ، العراق،الفجوات المجلة العراقية لبحوث السوق وحماية المستهلك

 كترونية على جودة الخدمة من وجهة نظر موظفي لأثر تطبيق الحكومة الإ(:4141).بي، نايفالعتي
 .وازرة التجارة والصناعة القطرية، رسالة ماجستير، جامعة مؤتة، الأردن

 الاردندار الحامد للنشر والتوزيع: عمان ،4التسويق المصرفي، ط:(4103).العجارمة، تيسير ،. 
 لخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية في مدينة سلفيت ع جودة اواق(: 4102.)عقبة لاونة،ع

 .فلسطين جامعة القدس، من وجهة نظر متلقي الخدمة،
 تأثير جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية على رضا  (:4102).رحمـــاني ،مـــراد وسالـــــي  ،عــــــمر

 .الجزائر وضياف،ة محمد بجامع ،(وكالة المسيلة - دراسة حالة مؤسسة موبيليس)الزبون 
 ،واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز،(: 4104.)ليندة فليسي 

 .الجزائر جامعة محمد بوقرة،
 دور جودة الخدمة الإلكترونية في تحقيق رضا الزبون (: 4141.) سلمى، حياة واضح ،قليل-

 .الجزائر المسيلة، –ضياف محمد بو  المسيلة،جامعة -الجزائر دراسة ميدانية ببريد
 أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العمال في (: 4104.) رهام ،زين الدينو رفاه  ،لحلوح

 .فلسطين جامعة النجاح الوطنية، ،، رسالة ماجستير غير منشورةالبنوك التجارية في مدينة نابلس
 ر اليازوردي العلمية للنشر دا ،4ط ،كاليف الجودة استراتيجياادارة ت: (4101.(حيدر ،المسعودي

 .الاردن ،والتوزيع
 مناهج البحث الاعلامي، دار الكتاب الجامعي، الإمارات العربية (: 4102.)المشهداني، سعد

 .المتحدة
 4111لسنة  4قانون مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية رقم  :(4111.)منشورات المقتفي 

 .، فلسطينرام الله
 رام الله، فلسطين، السياسة الوطنية للجودة :(4102.)فات والمقاييسة المواصمنشورات مؤسس. 
 الخطة الاستراتيجية للمؤسسة، رام الله، : (4144-4102.)منشورات مؤسسة المواصفات والمقاييس

 .فلسطين
 دة الخدمات وثيقه معايير جو (: 4102.)منشورات وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 .رام الله، فلسطين،الحكوميةالإلكترونية 
 ،دور جودة خدمات المؤسسات الصحية الخاصة في تحقيق رضا الزبون (:4141.)قرابلي وفية-

 .، الجزائر-جيــــــجل–جيجل، جـــــامعة حممد الصديق بن يحي -دراسة حالة عيادة الشفاء بالطاهير
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 لنهائيةالاستبانة بصورتها ا: 4قملح
 جامعة القدس 

 عمادة الدراسات العليا 
 معهد التنمية المستدامة

 

 
 

 ة/اختي الموظفة المحترم/ خي الموظف
 تحية طيبة وبعد،،،

 بإجراء دراسة بعنوان ةالباحث تقوم
 

والمقاييس الفلسطينية مواصفات مات المقدمة من مؤسسة الواقع جودة الخد
 ودورها في تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية

 
 بشريةالموارد المؤسسات وتنمية الوذلك استكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في بناء 

 .جامعة القدس من
 

في هذا ة رأيكم ونظراً لاهميع الدراسة، وقد صممت هذه الإستبانة لجمع المعلومات حول موضو 
لتفي بالغرض  التكرم بالإجابة على فقرات الاستبانة بصدق وموضوعيةالمجال، فإن الباحثة تأمل منكم 

 ن المعلومات التي ستدلي بها ستوظف لأغراض البحث العلمي فقط،أعلماً بالذي أعدت من أجله، 
 .وسوف تحظى بالسرية التامة

 كم وحسن تعاونكملكم جهود ينشاكر 
 

 
 أماني ناصر جاسر يحيى: ةالباحث                               أحمد حرز الله     :الدكتور إشراف

 
 :تعليمات للمبحوثين

 يرجى قراءة العناوين والشرح. 
  يرجى وضع إشارة(X )أمام الخيار الأكثر ملائمة بك حسب خبرتك في مجالات الدراسة. 
 قراءة بنود الاستبانة يرجى مراعاة الدقة في. 
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 البيانات الأساسية: الأولالقسم 
الشخصية الخاصة بك، الرجاء وضع  بياناتيحتوى هذا القسم على ال: اختي الموظفة/أخي الموظف

 :في الخانة التي تناسبك( X)إشارة 
 

 :الجنس .4
 

 □   أنثى 1.4 □     ذكر 4.4
 

 

 
 

 :سنوات خبرة مسؤول الجودة .1
 

 □ اتسنو 41من أقل  - 1من  1.1 □    اتسنو  1أقل من  4.1
 □ سنة فأكثر 41 1.1 □    سنة  41أقل من  -41من  2.1

 

 

 

 

 :عدد العاملين بالمنشأة  .2
 

 □ فردا   11أقل من  – 41من  1.2 □ أفراد 41أقل من  4.2

 21أقل من  –فردا   11من  2.2
 □ فرد فأكثر 21من  1.2 □ فردا  

 

 

 

 : المحافظة .1
 

 □ الغربية ط الضفةسو  1.1 □      فة الغربيةشمال الض 4.1
    □      جنوب الضفة الغربية 2.1

 

 :قطاع العمل .1
 

 □ الصناعات الكيماوية 1.1 □ الصناعات الانشائية 4.1
 □ الصناعات الغذائية 1.1 □ (هندسية)الصناعات البلاستيكية المبلمرات 2.1
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 فقرات الإستبانة : القسم الثاني
ع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس واقت عن ا يأتي مجموعة من الفقرافيم

 .مقابل كل فقرة وتحت درجة موافقتك عليها (X)وضع إشارة  منكم ةالباحث تتمنى، وعليه الفلسطينية
 

رقم
ال

 الفقرة 

 درجة الموافقة
شدة

ق ب
مواف

 
فق
موا

 ما 
وعا 

ن
فق 
موا

ير 
غ

شدة 
ق ب

مواف
ير 

غ
 

ة المنشآت الصناعية بالخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس ي كسب ثقوه)الثقة : المحور الاول
 (الفلسطينية

سلوك العاملين بمؤسسة المواصفات والمقاييس يشعر إدارة المنشآت الصناعية بالامان   .4
 .خلال حصولهم على شهادة الجودة

     

      .الصناعية المنشات لثقة المتبادلة مع أصحابتعزز مؤسسة المواصفات والمقاييس ا  .2

تتمتع مؤسسة المواصفات والمقاييس بدرجة عالية من المصداقية في الحفاظ على سرية   .1
 .وخصوصية بيانات المنشآت الصناعية

     

يتمتع العاملون بمؤسسة المواصفات والمقاييس بالمعرفة والمهارة اللازمتين لمعالجة   .1
 .شهادة الجودة ولها علىالمنشآت الصناعية في حص قضايا ومشكلات

     

تتوفر المعرفة الكافية لدى العاملين بمؤسسة المواصفات والمقاييس للإجابة على أسئلة   .2
 .المنشأت الصناعية للحصول على شهادة الجودة

     

 الصادرة عن مؤسسة المواصفات( القرارات الادارية والانظمة واللوائح)يتم تطبيق   .6
 .ناعية دون تمييزنشآت الصوالمقاييس على جميع الم

     

ما قبل "وتعني مدى استجابة مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية بتقديم خدماتها )الاستجابة : المحور الثاني
 (ضمن الفترة الزمنية المحددة" الشهادة، الحصول على الشهادة، ما بعد الحصول على الشهادة

ي منح شهادات الجودة للمنشآت سريعة ف لمواصفات والمقاييس خدمةتوفر مؤسسة ا  .7
 .الصناعية

     

العاملون بمؤسسة المواصفات والمقاييس لديهم دافعية ورغبة عاليتين لتقديم الخدمات   .0
 .الخاصة بالحصول عل شهادة الجودة

     

لتقديم شهادات  لدى مؤسسة المواصفات والمقاييس درجة عالية من الجاهزية والاستعداد  .2
 . الجودة

     

يتوفر عدد كاف من العاملين في مؤسسة المواصفات والمقاييس لتقديم خدمة منح   .42
 .شهادة الجودة

     

      . يتم الاستجابة لطلبات المنشأت الصناعية بالحصول على شهادة الجودة بدقة متناهية  .44

     دة فة عالية تمكنهم من مساعيمتلك العاملين في مؤسسة المواصافات والمقاييس ثقا  .42
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 .آت الصناعية في الحصول على شهادة الجودةالمنش
تعمل مؤسسة المواصفات والمقاييس على ايجاد الحلول اللازمة لمشاكل المنشآت   .41

 .الصناعية في الحصول على شهادة الجودة
     

      .توفر مؤسسة المواصفات والمقاييس المعلومات عن خدماتها بشكل مستمر  .41

وهي تعني قدرة مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية بانجاز خدماتها المتعلقة )عتمادية الا/ لدقةا: المحور الثالث
بمنح الشهادة لقطاع الصناعات الفلسطينية بصورة صحيحة من أول لحظة، وتجنب الهدر بالموارد وتحقيق الكفاءة 

 (والفاعلية من تقديم الخدمة
الخدمات المتعلقة بالحصول على شهادة ير كافة المواصفات والمقايس بتوفتقوم مؤسسة   .42

 .الجودة
     

      .يتوفر في مؤسسة المواصفات والمقاييس موارد بشرية كافية لتقديم شهادات الجودة  .46

توفر مؤسسة المواصفات والمقاييس خدمة منح شهادة الجودة بالوقت المحدد ودون   .47
 .تأخير

     

      .بجدول زمني محدد لمنح شهادة الجودةلمقاييس دمات مؤسسة المواصفات واترتبط خ  .40

تتصف مؤسسة المواصفات والمقاييس بدرجة عالية من الدقة والاعتمادية خلال تقديم   .42
 .شهادة الجودة

     

تهتم مؤسسة المواصفات والمقاييس بمشاكل المنشآت الصناعية وتجيب عن استفساراتهم   .22
 .حصول على شهادة الجودةبوضوح من لل

     

عتمد مؤسسة المواصفات والمقاييس آليات وسياسات متميزة لتحقيق متطلبات المنشآت ت  .24
 .الصناعية في الحصول على شهادة الجودة

     

وتعني سهولة الوصول لمؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية من أجل الحصول )سهولة الوصول : المحور الرابع
 (اتهاعلى خدم

صناعية الوصول لمقر مؤسسة المواصفات والمقاييس منشآت اليستطيع أصحاب ال  .22
 .بسهولة

     

      .يوجد بمؤسسة المواصفات والمقاييس لوحات ومنشورات إرشادية واضحة  .21

      .أوقات الدوام في مؤسسة المواصفات والمقاييس تتناسب مع المنشآت الصناعية  .21

      .تياجات الخاصةذوي الاحات والمقاييس تتناسب مع مرافق مؤسسة المواصف  .22

      .مقر مؤسسة المواصفات والمقاييس مناسب لتقديم خدمتها  .26

      .موقع الكتروني لتقديم طلب الحصول على شهادة الجودة المؤسسةلدى   .27

يوفر الموقع الالكتروني لمؤسسة المواصفات والمقاييس المعلومات الكافية حول   .20
  .جودةءات الحصول على شهادة الاجرا

     

يوجد مركز استعلام واضح داخل مقر مؤسسة المواصفات والمقاييس لارشاد أصحاب   .22
 .المنشآت الصناعية لكيفية الحصول على خدمات شهادة الجودة

     

يتوفر داخل مقر مؤسسة المواصفات والمقاييس شاشات عرض تتضمن المعلومات   .12
 .ؤسسةشهادة الجودة وخدمات المالخاصة بالحصول على 
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 تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية: الثالث القسم
ويقاس بالمقارنة بين توقعاته ( خدمة/سلعة )تلك المشاعر المتكونة لدى العميل نتيجة تجربة استخدام منتج ما وهي 
 .والواقع

رقم
ال
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 درجة الموافقة
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ش
 ب
ق
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و
م
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م
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و
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غ
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ش
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 رضا في قطاع الصناعات الفسطينية عن الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينيةال
تعد الاجراءات المطبقة بمؤسسة المواصفات والمقاييس شاملة وتغطي كافة الجوانب   .14

 .اللازمة لتحسين جودة المنتج الفلسطيني
     

واصفات والمقاييس أحدث ؤسسة المت والتعليمات المطبقة بمتواكب الاجراءا  .12
 .الممارسات العالمية

     

      .الاجراءات والتعليمات على كافة المؤسسات دون تمييز المؤسسةتطبق   .11

      . يعمل موظفو مؤسسة المواصفات والمقاييس بشكل مهني في تطبيق الاجراءات  .11

      .جودة المنتج الفلسطينيساهمت في تحسين  المؤسسةإجراءات   .12

جد المصانع سهولة بالحصول على الخدمات والمعلومات الارشادية من مؤسسة ت  .16
 .المواصفات والمقاييس

     

      .بدقة وسرعة إنجاز وتقديم خدماتها ومنح شهادة الجودة المؤسسةتمتاز   .17

الطلبات المقدمة تجد المصانع اهتمام كبير من قبل مؤسسة المواصفات والمقاييس ب  .10
 .ة الجودةعلى شهادللحصول 

     

      .كافة المعلومات حول آليات منح شهادات الجودة المؤسسةتوفر   .12

تقدم مؤسسة المواصفات والمقاييس الفسلطينية جميع الخدمات الفنية اللازمة مثل   .12
 .للحصول على شهادة الجودة( خدمات المعايرة، الفحص، والتدقيق)

     

      .المواصفات والمقاييس تتميز بدقتها العاليةا مؤسسة ج الفحوصات التي تقوم بهنتائ  .14

/ محلياً )حصول المصنع على شهادة الجودة ساهم في زيادة قدرتنا على التنافسية   .12
 (دولياً 

     

      .حصول المصنع على شهادة الجودة ساهم بزيادة مبيعات المصنع  .11

      .قة مهنيةفهم بطرين مع الشكاوي المقدمة طر يتعاملو  بالمؤسسةالعاملين   .11

      .تقوم مؤسسة المواصفات والمقاييس بمتابعة تقديم الخدمات المقدمة بشكل مستمر  .12

      .رسوم الحصول على شهادة الجودة من مؤسسة المواصفات والمقاييس مناسبة  .16

 
 حسن تعاونكمل شكرا  
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 .رسالة تحكيم الاستبانة:  2 ملحق

 

 

 
 ة/المحترم ................................... ة /ضرة الدكتورح

 تحية طيبة وبعد،،،
 

 تحكيم استبإنه لرسالة ماجستير: الموضوع
 

رتكم التكرم بتحكيم أتقدم لحضرتكم بأجمل التحيات وأتمنى لكم موفور الصحة والعافية، وأرجو من حض
 : ة التي سيتم إستخدامها كأداة بحث في دراستي الحالية وهي بعنوانالاستبانهذه 

 

واقع جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية 
 ودورها في تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية

 
 أحمد حرز الله. د: إشراف

 
ي بناء المؤسسات وتنمية موارد بشرية من اجستير فبات الحصول على درجة الموذلك استكمالا لمتطل

 .ابو ديس/ جامعة القدس
 

 :محاور التحكيم
 

مدى قياس الفقرات للموضوع المراد قياسه، ومدى ملائمة الفقرات من حيث الطول والقصر والوضوح 
من حيث قرة للبعد الذي تقيسه، و والغموض، ومدى ملائمة الفقرات للفئة المستهدفة، ومدى انتماء الف

ضافة أي ا حتمال الفقرة الواحدة لأكثر من معنى، ومن حيث سلامة اللغة المستخدمة في الفقرات، وا 
 .فقرات ترونها مناسبة، الفقرات المقترح حذفها

 

 وتفضلوا بقبول فائق الإحترام والتقدير،،،
 

   أماني ناصر جاسر يحيى: ةالباحث
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  سةاة الدراماء السادة المحكمين لادقائمة بأس: 1 ملحق

                                            
 

 

 :قائمة المحكمين
 

 مكان العمل اسم المحكم الرقم

 جامعة القدس سلوى البرغوثي. د  .2
 جامعة القدس نضال درويش. د  .1
 جامعة القدس محمد سالم. د  .3
 ةالجامعة العربية الامريكي شريف ابو كرش. د  .4
 ية الامريكيةعة العربالجام مجيد منصور. د  .5
 الجامعة العربية الامريكية محمد توفيق أبو شربة. د  .6

 الجامعة العربية الامريكية رائد عريقات. د  .3
 جامعة بيرزيت سمير بيضون. د  .8
 جامعة النجاح صلاحات يحيى صالح. د  .9

 بيت لحم الاهلية محمود صلاحات. د  .22
 لحم الاهلية بيت ناصر جرادات. د  .22
 القدس المفتوحةجامعة  نمالله غا فتح. د.أ  .21
 جامعة القدس المفتوحة عبد القادر الدراويش. د  .23
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 فهرس الملاحق 

 الصفحة عنوان الملحق الرقم
 02 .................................................يةائالاستبانة بصورتها النه .0

 22 ....................................................نةرسالة تحكيم الاستبا .2

 24 ................................قائمة بأسماء السادة المحكمين لاداة الدراسة .3
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 ولافهرس الجد
 

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 12 .......................................توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 0.3

 12 ................توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات الخبرة لمسؤولي الجودة 4.3

 12 ...............................توزيع أفراد العينة حسب متغير عدد العاملين  3.3

 16 ....................................توزيع أفراد العينة حسب متغير المحافظة 2.3

 16 ..................................العينة حسب متغير قطاع العمل يع أفرادتوز  2.3

مصفوفة قيم معاملات الاستخراج لفقرات المحور الأول للدراسة المتعلق واقع  4.3
 10 .........جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية

لمحور الثاني للدراسة المتعلق تعزيز الفقرات  قيم معاملات الاستخراج مصفوفة 2.3
 10 .....................................الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية

 12 ...............................................معاملات الثبات كرونباخ ألفا 8.3

 12 ..................................................مفتاح التصحيح الخماسي 0.2

 11 .............مجال الثقة كأحد مجالات جودة الخدمات إجابات المبحوثين حول .4.2

 12 ........مجال الاستجابة كأحد مجالات جودة الخدمات إجابات المبحوثين حول 3.2

 17 .د مجالات جودة الخدماتالدقة كأح/ مجال الاعتمادية إجابات المبحوثين حول .2.2

 12 ..مجال سهولة الوصول كأحد مجالات جودة الخدمات إجابات المبحوثين حول 2.2

المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف ومستوى  .4.2
 24 ..............................................التقدير الكلية لواقع إدارة الجودة

 22 ................................عزيز الرضامحور ت لإجابات المبحوثين حو  2.2

وبين تعزيز الرضا في قطاع اقع جودة الخدمات معامل ارتباط بيرسون بين و  8.2
 22 .......................................................الصناعات الفلسطينية

الصناعات في قطاع وبين تعزيز الرضا  الثقةمعامل ارتباط بيرسون بين  2.2
 26 ..................................................................الفلسطينية

وبين تعزيز الرضا في قطاع الصناعات  الاستجابةمعامل ارتباط بيرسون بين  01.2
 27 ..................................................................الفلسطينية

الاعتمادية وبين تعزيز الرضا في  /رتباط بيرسون بين مجال الدقةمعامل ا 00.2
 20 ..............................................قطاع الصناعات الفلسطينية

 22الوصول وبين تعزيز الرضا في قطاع  معامل ارتباط بيرسون بين سهولة 04.2
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 .......................................................الصناعات الفلسطينية
لقياس ( Multiple Regression Analysis)نتائج تحليل الإنحدار المتعدد  03.2

تطبيق جودة الخدمات المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس  تأثير
 .................الفلسطينية في تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية

62 

للعينات المستقلة لفحص مستوى دلالة الفروق بين  "T-Test"ار نتائج إختب 02.2
متوسطات إجابات أفراد العينة نحو واقع جودة الخدمات وعلاقتها بتعزيز 

 .................الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية حسب متغير الجنس
64 

بين  ة الفروقالعينة لفحص مستوى دلال المتوسطات الحسابية لإستجابات أفراد 02.2
متوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعلق بمحور واقع جودة الخدمات ومحور 
تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية تعزى لمتغير سنوات خبرة 

 ..............................................................مسؤول الجودة

61 

في إستجابات أفراد العينة وفقاً ( ANOVA)ن ج إختبارات تحليل التباينتائ 04.2
 61 ..........................................لمتغير سنوات خبرة مسؤول الجودة

المتوسطات الحسابية لإستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة الفروق بين  02.2
محور حور واقع جودة الخدمات و متوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعلق م

يز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية حسب متغير عدد العاملين تعز 
 ....................................................................بالمنشأة

62 

في إستجابات أفراد العينة وفقاً ( ANOVA)نتائج إختبارات تحليل التباين  08.2
 62 .........................................عدد العاملين بالمنشأةلمتغير حسب 

للمقارنات البعديه لدلالة الفروق بين متوسطات ( Scheffe)نتائج اختبار  02.2
 66 .................متغير عدد العاملين بالمنشأة وفق محور واقع جودة الخدمات

متوسطات عديه لدلالة الفروق بين للمقارنات الب( Scheffe)نتائج اختبار  41.2
متغير عدد العاملين بالمنشأة وفق محور تعزيز الرضا في الصناعات 

 ..................................................................الفلسطينية
67 

المتوسطات الحسابية لإستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة الفروق بين  40.2
محور واقع جودة الخدمات ومحور ا يتعلق إجابات أفراد العينة فيممتوسطات 

 .........تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية حسب متغير المحافظة
67 

في إستجابات أفراد العينة وفقاً ( ANOVA)نتائج إختبارات تحليل التباين  44.2
 60 ...........................................................لمتغير المحافظة

 62المتوسطات الحسابية لإستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة الفروق بين  43.2



  95   

 

متوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعلق محور واقع جودة الخدمات ومحور 
 ......تعزيز الرضا في قطاع الصناعات الفلسطينية حسب متغير قطاع العمل

إستجابات أفراد العينة وفقاً في ( ANOVA)بارات تحليل التباين نتائج إخت 42.2
 72 .........................................................لمتغير قطاع العمل

للمقارنات البعديه لدلالة الفروق بين متوسطات ( Scheffe)نتائج اختبار  42.2
 74 ........عات الفلسطينيةمتغير قطاع العمل وفق محور تعزيز الرضا في الصنا

 72 ...............................ملخص لنتائج فرضيات الدراسة الاولى والثانية 44.2

ملخص لنتائج فرضية الدراسة الثالثة الخاصة بمتغيرات الدراسة الضابطة  42.2
 72 ...................................................................والمعدلة
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  شكالفهرس الا
 

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 42 ...4/4111مهام المؤسسة وصلاحياتها حسب القانون رقم شكل يوضح  .0.4

 47 ...........خطوات الحصول على شهادة الجودة الفلسطينيةشكل يوضح  .4.4

قيد شكل يوضح ربط عمل مؤسسة المواصفات والمقاييس بالعنا .3.4
 ...................................................والقطاعات المختلفة

24 

 12 .......................................................نموذج الدراسة 0.3
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 فهرس المحتويات 
 

 الصفحة الموضوع الرقم

 أ ...................................................................الإقرار
 ب ..........................................................الشكر والعرفان

 ج ................................................................التعريفات
 و ........................................................إختصارات الدراسة
 ز ........................................................الملخص بالعربية

 ط .....................................................الملخص بالأنجليزية
 4 ....................................خلفية الدراسة وأهميتها: الفصل الأول

 4 .............................................................المقدمة  .2.2

 2 ......................................................مشكلة الدراسة  .1.2

 1 ...............................................مبررات الدراسةدوافع و  .3.2

 1 .......................................................أهمية الدراسة  .4.2

 1 ......................................................الأهمية العلمية 2.4.2

 1 ......................................................الأهمية العملية 1.4.2

 1 .......................................................أهداف الدراسة .5.2

 1 .........................................................العامالهدف  .2.5.2

 1 .....................................................الأهداف الفرعية .1.5.2

 2 ........................................................أسئلة الدراسة .6.2

 6 .....................................................ت الدراسةفرضيا .3.2

 7 ........................................................لدراسةحدود ا .8.2

 7 ...................................مصادر جمع المعلومات والبيانات  9.2

 7 .......................................................هيكلية الدراسة 22.2

 2 ...........................الأدب النظري والدراسات السابقة: الفصل الثاني

 2 .............................................................المقدمة 4.2

 2 ........................................................مفهوم الجودة .1.1

 42 .......................................................دمةمفهوم الخ 3.1

 44 ........................................................جودة الخدمة 4.1
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 44 ..................................................مفهوم جودة الخدمة .2.4.1

 44 ..................................................دة الخدمةأهمية جو  .1.4.1

 42 ..................................................أبعاد جودة الخدمة .3.4.1

 41 ...........................الفلسطينية مؤسسة المواصفات والمقاييس .2.2
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