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 شكر وعرفان
 

دل خمؽ الذم العالهيف رب الله أحهد  حهدان  ىحهدي كتكفيقً العهؿ بعكىً ٌذا فخرج الخطى ددكس كٌ
 .كالهىتٍى الهبتدل في كثيران 

 ،"الله لا يشكر الىاس يشكر لا هف:"كسمـ عميً الله صمى الىبي قكؿ عىد كىزكلا لذكيً بالفضؿ إقرارنا
فإىي اجد لزاها عمي اف اتقدـ بالشكر الجزيؿ الى جاهعتي جاهعة القدس، كاخص بالذكر الهعٍد 

عظيـ العالي لمتىهية الريفية الهستداهة بكادري الاكاديهي الهتهيز ككؿ عاهميً، كها اتقدـ بجزيؿ شكرم ك 
 أعطاىي  بأف عمي تفضؿ الذم عزمي الاطرش الدكتور رسالتي عمى أستاذم الهشرؼ اهتىاىي الى

 كىعـ الأستاذ، ىعـ لي، فكاف كالهعىكم العمهي العكف كتقديـ هساعدتي في جٍدنا يدخر لـك  كقتً هف
 .كعهري عمهً في لً الله كبارؾ خير كؿ عىي الله فجزاي الهشرؼ،

الدكتور اياد ، كالههتحف الداخمي الدكتور محمد عوضالههتحف الخارجي   إلى كذلؾ هكصكؿ كالشكر
 .ٌذي الرسالة بهىاقشة لتفضمٍها كذلؾ ،خميفة

كالاخكات هدراء الجكدة في الهىشات الصىاعية التي تـ  للإخكة كالعرفاف الشكر بجزيؿ كأتقدـ كها
اف لهساعدتً الاثر الكبير في اتهاـ ٌذي دراستٍا كاخص بالذكر شقيقي العزيز ـ.اسلاـ الكردياف الذم ك

 تكفيرالدراسة، كلف اىسى اف اخص هؤسسة هاؾ اىترىاشيىاؿ بالشكر كالعرفاف عمى هساعدتٍـ في 
 الحاصمة عمى شٍادة الايزك في الضفة الغربية. الصىاعية الهىشآت عف الكاهمة الهعمكهات

تهاـ إىجاح عمى دكساع ساٌـ هف لكؿ كالعرفاف الشكر بجزيؿ أتقدـ كأخيرنا،  .......ٌذي الدراسة كا 

 

 هحهكد حسف الكردياف
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 مصطمحات ومفاهيم

ٌي الكسيمة التي تدار بٍا الهىظهة لتطكر فاعميتٍا كهركىتٍا ككضعٍا  : ادارة الجكدة الشاهمة
 التىافسي عمى ىطاؽ العهؿ ككؿ )جكف اككلاىد(.

الجكدة الشاهمة ٌي فمسفة كخطكط عريضة كهبادمء تدؿ كترشد ادارة 
ي اساليب كهية بالإضافة إلى  الهىظهة لتحقؽ تطكر هستهر، كٌ
الهكارد البشرية التي تحسف استخداـ الهكارد الهتاحة ككذلؾ الخدهات 
بحيث اف كافة العهميات داخؿ الهىظهة تسعى لأف تحقؽ إشباع 

 . (ASQ.org)لهرتقبيفحاجات الهستٍمكيف الحالييف كا

بهجرد تكصؿ الهؤسسة  أف الهيزة التىافسية تىشأ (M.Porter)يقكؿ    : الهيزة التىافسية
إلى اكتشاؼ طرائؽ جديدة أكثر فعالية هف تمؾ الهستعهمة هف قبؿ 

ا تجسيد ٌدا الاكتشاؼ هيداىيا  . الهىافسيف .حيث يككف بهقدكرٌ
كرد الهتهيز الذم يتيح لمهىظهة إىتاج اك ٌي الهٍارة أك التقىية أك اله

 (.2001قيـ كهىافع لمعهلاء تزيد عها يقدهً الهىافسكف)السمهي،
 
 

القطاع الصىاعي بهعىاي الكاسع ٌك: هجهكع الهىشات الصىاعية التي  : القطاع الصىاعي
تعهؿ عمى التغيير في شكؿ الهكاد الخاـ لزيادة قيهتٍا، كجعمٍا أكثر 

 (1998هلاءهة لحاجات الِإىساف كهتطمباتً)ىكفؿ،
 

 شٍادة الايزك
International 

Organization for 
Standardization 

((ISO 9001  

سمسمة هف الهكاصفات كالهقاييس الهكتكبة التي تحدد العىاصر  :
الرئيسية لىظاـ إدارة الجكدة الذم يجب أف تتبىاي الهىظهة لمتأكد هف 
أف هىتجاتٍا تتكافؽ أك تفكؽ حاجات كتكقعات العهلاء.)هصطفى، 

2002.) 
قاسهنا هشتركنا لمجكدة الهقبكلة عالهينا،  9001كتهثؿ هقاييس الأيزك 

حيث تثبت شٍادة الأيزك قدرة الهكرد عمى تقديـ سمع كخدهات 
 (.2002لمهتطّمبات العالهية لمجكدة.)هصطفى، تستجيب 
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هجهكعة هف العىاصر الهتداخمة التي تعهؿ هع بعضٍا البعض بشكؿ  : الىظـ الادارية
هىٍجي لدعـ اتخاذ القرار كلدعـ التىظيـ كالتحكـ كالتحميؿ في الهىظهة 
كبىاء تصكر حالي كهستقبمي كاضح عف الهكضكع الهعالج 

 (.2008)قىديؿ،
 

هجهكعة هف الاجراءات الهتسمسمة زهىيا كالتي يىتج عف تىفيذٌا خدهة  : الاجراءات التشغيمية
ي عمى  هحددة تستفيد هىٍا احدل جٍات دخؿ اك خارج هىشاة كٌ

 ثلاثة اىكاع:
 .اجراءات تشغيمية رئيسية 
 .اجراءات تشغيمية هساىدة 
 ،(.2008اجراءات تشغيمية اشرافية )قىديؿ 
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 الممخص
 

 التىافسية الهزايا عمى الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ هتغيرات تطبيؽ تأثير إلى البحث في الدراسة ٌدفت
 الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ كاقع عمى التعرؼ إلى الفمسطيىية، إضافة الصىاعية الهىشآت في الهتبعة

التي تتبعٍا الهىشات لمكصكؿ الى الهيزة السياسات  عمى الفمسطيىية، كالتعرؼ الصىاعية الهىشآت في
 .التىافسية
 هجتهع كعيىة بحيث تككف الهشكمة البحثية،  لدراسة استباىة تصهيـ تـ الدراسة أٌداؼ كلتحقيؽ
 هدراء كرؤساء اقساـ الجكدة في الهىشات الصىاعية الفمسطيىية في الضفة الغربية هف الدراسة

تـ عهؿ هقابلات هع هدراء الجكدة في خهسة ، ISO9001  الدكلية الهكاصفات شٍادة عمى الحاصمة
هىشات هىتقاة تغطي اغمب اكجً الىشاط الصىاعي في الضفة الغربية، حيث غطت ٌذي الهقابلات 
قطاع الصىاعات الدكائية، كقطاع الصىاعات الثقيمة )الالات كالهعدات(، ككذلؾ قطاع الصىاعات 

الى قطاع الهىتجات الغذائية، كاخيرا  قطاع الصىاعات الاستخراجية )الحجر كالرخاـ(، بالاضافة 
 الاىشائية، كذلؾ سعيا لتحسيف دقة الىتائج باستخداـ اكثر هف اداة بحثية.

الثاىي جاءت الدراسة في خهسة فصكؿ، تىاكؿ الفصؿ الاكؿ خمفية الدراسة كاٌهيتٍا، كتىاكؿ الفصؿ 
الاطار الىظرم كالدراسات السابقة، اها الفصؿ الثالث فقد تىاكؿ اجراءات الدراسة، كالفصؿ الرابع كاف 

 لهىاقشة ىتائج الدراسة، كالفصؿ الخاهس تىاكؿ الاستىتاجات كالتكصيات.
 بهتغيرات- الدراسة هحؿ– الصىاعية الهىشآت قبؿ كاضح هف  اٌتهاـ ٌىاؾ أف إلى تكصمت الدراسة

كهستكيات  بدرجات الهتغيرات ٌذي أغمب كتطبيؽ الشاهمة التي اعتهدٌا الباحث، الجكدة إدارة ىظاـ
 كالتحسيف الاجراءات التشغيمية هف كؿ ىصيب هف تطبيؽ هستكل أعمى ككاف  هتفاكتة، إيجابية

 حيث هف الأقؿ الهتغير ٌذا كيهثؿ الىظـ الإدارية كأخيرا التركيز عمى الزبائف، هتغير ثـ الهستهر،
 .التطبيؽ
باهتلاؾ هزايا تىافسية، كاىٍا تتبع  الهىشآت ٌذي قبؿ هف كبير اٌتهاـ ٌىاؾ أف إلى الدراسة تكصمت

 إيجابية كهستكيات بدرجات كتطبيقٍا العديد هف السياسات لمكصكؿ الى اهتلاؾ الهيزة التىافسية
 هتفاكتة.
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الدراسة الى اف ٌىاؾ علاقة طردية بيىة ككاضحة بيف تطبيؽ هتغيرات ىظاـ ادارة الجكدة خمصت 
 الشاهمة، كاهتلاؾ هزايا تىافسية، فكمها زاد احدٌها ازداد الاخر، كالعكس صحيح.

 

 أبعاد الجكدة كافة تطبيؽ بضركرة كالكعي الاٌتهاـ زيادة  :أٌهٍا تكصيات بعدة الرسالة خرجت
العهؿ عمى تشجيع استٍلاؾ الهىتجات الهحمية، ككضع ىظـ لتشجيع كتحفيز كدعـ  ة كضركر  الشاهمة،

ا، تٍا كخدهاتٍا لبحكث كدراسات تطكير كتحسيف هىتجاتٍالهؤسسات التي تخصص جزءنا هف هيزاىيا
 هف كالتأكد الجكدة هفاٌيـ عمى العهاؿ كتدريب الهؤسسة، هستكيات جهيع في الجكدة ثقافة كتعهيـ
السعي ىحك تحقيؽ رضا العهيؿ، لأىً السبيؿ السميـ، ك  الكجً عمى تحقيقٍا لضهاف لٍا ـبٍاستيعا

ا، كاخيرا ضركرة تحديد الهىشآت لأٌدافٍا  الكحيد لضهاف ربحية الهؤسسة، بقائٍا، كاستهرارٌ
 الهىاسبة لتحقيقٍا بشكؿ دقيؽ كهدركس.  الإستراتيجية كالهرحمية كاختيار السياسات كالأساليب
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Relationship with the application of total quality management 

to achieve competitive advantage for the Palestinian Industrial 

Facilities certified quality 

 

Prepared By: Mahmoud Hassan Moh’d AL-Wirdian 

Supervisor: Dr. Azme Atrash 

  

Abstract  

This study aimed to search the variables comprehensive quality management 

system on the competitive advantages in the Palestinian factories, in addition, 

to identify the reality of the comprehensive quality management system in the 

Palestinian factories and to identify to policies that these factories follow to 

reach to competitive advantage so to achieve the study's aims. A 

questionnaire has been designed to study the research's problem, so that all 

the quality managers and sections' chairmen in the Palestinian factories in the 

west bank that have the international certificate (ISO9001) will be the study's 

community and sample at the same time. 

Interviews were done with the quality managers in five selected factories 

which cover all the artificial activities aspect in the west bank. 

These interviews cover: medicine industries sector, heavy industries sector 

finally the constructive sector. Seeking to improve the results' accuracy using 

more than one searching tool, this study comes in five chapters. The first one 

talks about the studies back ground and its importance. The second talks 

about the theoretical frame and the ex-studies, the third talks about the study's 

procedures, the fourth talks about the results' discussion, while the last one 

talks about the conclusions and the recommendations 

The study reached a conclusion that there is an obvious interest b y the 

factories under the study of the quality management system that the 

researcher and to implement most of in different positive levels degrees. 
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The highest level was for the implement procedures and the quality 

managements' high commitment followed by the continuous improvement, 

then customer's concentration. 

Finally the management systems that simplifies the least level of the 

implementation .  

 The study reached a concluding that there is a big interest to owe 

competitive advantages and they follow several policies to owe a competitive 

advantage and implement in various positive levels and degrees. The studies 

to reach concluding that there is an obvious and clear an increasing 

relationship between implementing the comprehensive quality management 

system variable and owing competitive advantages when one of them 

increased the other increased and the opposite is correct. The study had many 

recommendations: 

The most important are: 

 

To increase the interest of the necessity of implemented of all the 

comprehensive quality intervals, The necessity to encourage the local 

products consumption, Putting systems to encourage incent and support the 

institutions that put part of its budgets for researches and studies to develop 

and improve their products and services consumption the qualities culture in 

all the institution's levels. 

To train the workers for the quality's and too sure to their understanding make 

to implement it on the right way, to achieve the costumers' satisfaction 

because it’s the right way to achieve, the institution's benefit continuity .  

 Finally the necessity to mark the strategic stage goals of the institution and to 

choose the correct policies and methods to achieve it in a studied and 

accurate way.     
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 الفصل الاول
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  خمفية الدرسة
 
 مقدمة: 1.1
 

يؤدم القطاع الصىاعي دكران رئيسان في عهمية التىهية الاقتصادية، حيث تتسابؽ الدكؿ لتطكيري كزيادة 
سياسة  :كتتبع الدكؿ في هجاؿ التىهية الصىاعية استراتيجيتيف، أكلاٌها ،في الىاتج الهحمياسٍاهً 

الإحلاؿ هحؿ الكاردات، كالتي هف شأىٍا تكفير البدائؿ الصىاعية هحميا، هها يعكس أثران ايجابيان عمى 
الهيزاف التجارم، كتتهثؿ الثاىية في الإىتاج هف أجؿ التصدير، هها يعزز هف قدرة الدكلة عمى الهىافسة 

ا بؿ ٌها هكهمتاف لبعضٍها كيهكف عمها باف الاستراتيجيتيف لا تعتبراف بديلا عف بعضٍه .عالهيان 
 (.1998)ىكفؿ،الاخذ بٍها هعا

 
كقطاع قيادم  ي، كلا يىكر أحد دكر دكري الهحكرم في الىشاط الاقتصادميتهيز قطاع الصىاعة في 

كبالتالي  ،جىبية، كتكفير العهلات الالمىشاط الاقتصادم كعميً يقع العبء الاكبر في احداث التىهية
فإف قطاع الصىاعة يأخذ عمى عاتقً دكران أساسيان في رفع هستكل الهعيشة للأفراد، هف حيث استيعابٍـ 

تشكؿ اعمى قيهة  ككىٍاذلؾ الى كتتعدل أٌهية الصىاعة  ،داخؿ سكؽ العهؿ كرفع هستكل هٍاراتٍـ
اعة كالقطاعات ف قطاع الصىهضافة للاىشطة الاقتصادية، اضافة الى العلاقة الترابطية بي

 .(1998ىكفؿ،)الاخرل
 

كها يعتبر القطاع الصىاعي هف القطاعات الإىتاجية الرئيسة في اقتصاد أم دكلة، لها لً هف دكر 
ههيز في إرساء القاعدة الهادية لمتقدـ كالبىاء، كقدرتً عمى إحداث الىهك الهطمكب في جهيع الهجالات 

كذا أصبح تطكير القطاع الصىاعي يشكؿ ٌدفان هحكريان لمدكؿ لغرض  الاقتصادية كالاجتهاعية، كٌ
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تحقيؽ التىهية الاقتصادية كالاجتهاعية الهرجكة، كذلؾ أف تىهية كتطكير الصىاعة يعىي تحقيؽ 
هعدلات عالية لمىهك الاقتصادم، كخمؽ فرص عهؿ كاسعة، كبالتالي زيادة التىكع الاقتصادم 

 .تمؾ الدكؿالضركرم لتحسيف الىهك الاجتهاعي كالتقىي في 
 

إقرار قاىكف حتى هع هىذ قياـ السمطة الفمسطيىية،  ضعيفاشٍد القطاع الصىاعي الفمسطيىي ىهكان 
في زيادة حجـ الاستثهار كلـ يسٍـ بالشكؿ الهطمكب تشجيع الاستثهار كبىاء الهدف الصىاعية، 

الصىاعة في الىاتج الهتدىي لقطاع  الاسٍاـهف خلاؿ  جميةالهحمي كالخارجي، كبرز ذلؾ بصكرة 
 الىاتج الهحمي الاجهالي فيىشاط الصىاعة  اسٍاـفقد بمغ  ،2010 الهحمي، كحسب بياىات عاـ

  147797 ألؼ عاهؿ في أكثر هف 73 كبمغ اجهالي عدد العاهميف في ذلؾ الىشاط ىحك ،12.3%
 ،ع العاـ السابؽهقارىة ه 5.5%  كها تراجعت القيهة الهضافة لىشاط الصىاعة بىسبة ،هىشأة صىاعية

دكلاران أها بالىسبة لهعدؿ الأجر اليكهي الاسهي لمعاهميف  167520 كبمغ هعدؿ إىتاجية العاهؿ حكالي
 .(2011)الاحصاء الهركزم،شيكؿ  80.1 الهستخدهيف بأجر في ىشاط الصىاعة فقد بمغ

 
ي ىشاط الصىاعات التحكيمية،  :يضـ القطاع الصىاعي الفمسطيىي ثلاثة أىشطة أساسية، كٌ

كالصىاعات الاستخراجية التي تشهؿ ىشاط التعديف كاستغلاؿ الهحاجر كىشاط إهدادات الكٍرباء 
كالغاز كالهياي، إضافة إلى الحرؼ الصىاعية الصغيرة، كتعد الصىاعات التحكيمية القطاع الأكبر هف 

هالي عدد الهؤسسات الصىاعية في هف اج%  98.3  الهؤسسات الصىاعية باستحكاذٌاعمى ها ىسبتً
الأراضي الفمسطيىية، أها الصىاعة الاستخراجية فٍي تعد صىاعة هحدكدة ىسبيان، كأٌـ الصىاعات في 

  (.2011)الاحصاء الهركزم، لحجارةلتقطيع الصخكر كاكالهحاجر ٌذا الهجاؿ الكسارات 
 

لسطيىية الهىتجات الفىجاح تسكيؽ فإو كبالتالي ، ٌَ الٍدف الهىشَدسطيىي الفمرتقاء بالاقتصاد أو الا
ي يصعب عمى اذاتً في الَقت اىً الاقتصاد. إلا ذا ٌالقَة لؿ هظاٌر ٌَ أَلاسكاؽ الخارجية في ا

يسبؽ ذلؾ تفكقٍا ة دَو أو ػسَق العالهيػفعالة في التسعى الى قدرة تىافسية أو شركة فمسطيىية 
ات الاجىبية البديمة عمى ارضٍا، لذا فاف تبىي تسكيؽ هىتجاتٍا هحميا، كهىافسة الهىتجالهمهَس في 

اللازن لتحقيق التفَق الهتهيز استراتيجية تصديرية تىافسية  يجب اف يككف هتكازيا هع تٍيئة الهىاخ 
 في السعر َالجَدة في السَق الهحمية.

 
ذا ، السهات العالهية الحالية لمتجارة الدَليةؿ َفي ظ" ، َالعالهية الهحميةبالهىافسة الهتسن الكضع كٌ

احداث  هف اجؿفعالة  يمةػَساعتبرتٍا الهىظهات التي الشاهمة إلى إدارة الجَدة لاىظار اتكجٍت 
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عهلائٍا  الحصكؿ عمى رضاَ جكدةى ػق أعمػلتحقي ،فيٍاؿ في فمسفة َأسمَب العهتغييرات جذرية  
 .(2008، ىترع) "َالهحافظة عميٍن

الهلائهة االأسعار ػأٌهٍػؿ هف لعبالعديد هف الهزايا، التهتع دخكؿ  هيداف الهىافسة  يتطمب هف الشركة 
العكائد عمى ؿ الحصَهها يؤهف سرعة ٌذي الهىتجات لهىتجاتٍا، كالاختيار الدقيؽ لهىافذ تصريؼ 

الهىتج هف ىاحية  عمى جكدةذؾ عتهد كيالهخاطر. باقؿ حد ههكف هف عهميات البيع تية هف أالهت
ٌَذا الهىاسب، ي الَقت ػلهىتجاتٍا فالهىاسب كبالسعر الهىاسب  ار َقدرة الإدارة عمى اتخاذ القر

اضافة الى تاهيف كاهؿ الهعمكهات الهىتج حساب تكمفة دقة بدكري يتطمب  ىظاـ تكاليؼ  يؤهف 
 .الهىاسبفي الَقت بالهىتج الهتعمقة 

 
 :مبررات الدراسة 2.1
 

تقكـ عمى هجهكعة هف الافكار كالهبادئ التي تعد الجكدة الشاهمة هف الهفاٌيـ الادارية الحديثة التي 
كزيادة الارباح    ،كتحسيف الاىتاجية ،ههكف قٍا هف اجؿ تحقيؽ افضؿ اداءييهكف لام هؤسسة تطب

في عدد الشركات  في ظؿ الارتفاع الكبير، ك كتحسيف سهعتٍا في السكؽ الهحمية كالخارجية
حدة الهىافسة بيىٍا الى هستكيات غير هسبكقة، كالهؤسسات عمى اختلاؼ هجالاتٍا كىشاطاتٍا كازدياد 

فقد اصبح لزاها عميٍا العهؿ عمى استكهاؿ هقكهات كىظـ الجكدة لكي تحظى بالقبكؿ العالهي حسب 
الجكدة الهتفؽ عميٍا دكليا كبالتالي تستطيع السير باتجاي تيار العكلهة الذم لف يقبؿ الا  هعايير

 (.2008)قىديؿ،اتٍا كخدهاتٍايز بالجكدة في هىتجالشركات التي تته
 

 :لدراسةلٍذي اهبررات ابرز الكعميً يهكف اعتبار الىقاط التالية 
  اغلاؽ العديد هف الهىشات الصىاعية الكطىية لابكابٍا بسبب عدـ قدرتٍا عمى

 .الهىافسة، كاىكهاش العديد هف القطاعات الصىاعية الكطىية التقميدية
 ظٍكر فرص بديمة كثيرة أهاهً، خاصة هع زبكفزيادة هتطمبات ال. 
 ظٍكر هتطمبات الجكدة كعاهؿ أساسي لدخكؿ الأسكاؽ العالهية كالىجاح فيٍا. 
  ظٍكر ٌيآت خاصة بحهاية الهستٍمؾ تأخذ عمى عاتقٍا التأكد هف هدل جكدة

 كسلاهة الهىتجات كالخدهات التي يحصؿ عميٍا ٌذا الأخير.
  قد لاتسارع حركة التطكر التكىكلكجي كظٍكر الإبداعات التكىكلكجية بصفة هستهرة 

 .تتهكف الهؤسسات هف لحاقٍا
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 مشكمة الدراسة 3.1
 

قميؿ هف الهىشآت الإلا أف  ،بالرغـ هف كجكد عدد هف الدراسات الحديثة في هجاؿ إدارة الجكدة الشاهمة
اغمب تكاد تككف هجٍكلة الكجكد في بؿ اىٍا  ،الجكدة الشاهمةكالهىظهات تقكـ بتطبيؽ ىظاـ إدارة 

لفمسطيىية، كبالتالي فإف ذلؾ أثر بشكؿ هباشر عمى ٌذي الهىشآت كخاصة الهىشات الصىاعية ا
عدـ قدرة الهىتجات " هف خلاؿكيتضح ٌذا التأثير  -هحؿ الدراسة  -هىشآت القطاع الصىاعي 

الهستكردة، كبالتالي فإف ٌذي الهىشآت بحاجة إلى إيجاد الكسائؿ الهحمية عمى هىافسة الهىتجات 
"  كالطرؽ التي تساعدٌا في تطكير هىتجاتٍا بحيث تصبح قادرة عمى هىافسة الهىتجات الهستكردة

 . (2005)هصطفى،
 

 :فإف هشكمة الدراسة تتمخص في السؤاؿ التالي كهف ٌىا
التىافسية لهىشآت القطاع الصىاعي  هيزةالتحقيؽ مى ها ٌك اثر تطبيؽ ىظاـ إدارة الجكدة الشاهمة ع"

 .؟الحاصمة عؿ شٍادة الجكدة"  الفمسطيىي
 

 اهمية الدراسة:  4.1
 

  هتطمباتهتطمبات الهىافسة التي تفرضٍا البحثٍا في تستهد ٌذي الدراسة اٌهيتٍا هف خلاؿ 
كالتي تدفع الهؤسسات إلى تطبيؽ التكجٍات الحديثة لهكاجٍة  ،الاقتصادية في الكضع الراٌف

 الهىافسة، كالتفكؽ عمى الهىافسيف كتحقيؽ الريادة.
 التىافسية لمهىشأة هف خلاؿ تطبيؽ هيزة كالقدرة آلية كاضحة تعهؿ عمى تدعيـ ال البحث في

 ىظاـ إدارة الجكدة الشاهمة.
 إدارة علاقة  ؿاػهج قية هتخصصة فيتضيف الدراسة إلى الهكتبة العربية دراسة تطبي

 دراساتٌَذا يغىي الهكتبة بال، في الاراضي الفمسطيىية بالهيزة التىافسية الجَدة الشاهمة
 .التطبيقية
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 اهداف الدراسة:  5.1
 

 كهفاها الٍدؼ الرئيس في تتهثؿ اٌداؼ ٌذي الدراسة في ٌدؼ رئيس كهجهكعة هف الاٌداؼ الفرعية،
اثر تطبيؽ ادارة الجكدة ها ٌك في الاجابة عمى التساؤؿ الهحكرم الذم قاهت عميً ٌذي الدراسة "

 ".الفمسطيىية الحاصمة عمى شٍادة الجكدة الشاهمة عمى تحقيؽ الهيزة التىافسية لمهىشات الصىاعية
 :كالاٌداؼ الفرعية تتهثؿ بالاتي

 
  لضفة االتعرؼ عمى كاقع ىظاـ إدارة الجكدة الشاهمة في الهىشآت الصىاعية الفمسطيىية في

 .الغربية
 الهىشآت الصىاعية الفمسطيىية في الضفة  هتمكٍاالتىافسية التي ت هيزاتالتعرؼ عمى ال

 .الغربية
 تغير دراسة العلاقة بيف ىظاـ إدارة الجكدة الشاهمة في الهىشآت الصىاعية الفمسطيىية كه

 التىافسية كهتغير تابع. هيزةهستقؿ كال
 ها هفٍكهيف هتعددم الأبعاد هيزةرفع الغهكض عف الجكدة الشاهمة، كال  .التىافسية باعتبارٌ

 

 اسئمة الدراسة: 6.1
 

ها ٌك اثر تطبيؽ ىظاـ إدارة الجكدة الشاهمة عمى تحقيؽ " :السؤاؿ الهحكرم الذم قاهت عميً الدراسة
 .؟" لهىشآت القطاع الصىاعي الفمسطيىيالهيزة التىافسية 

 
 :كيىبثؽ عف ٌذا السؤاؿ الرئيس عدة اسئمة فرعية كالاتي

 التىافسية في الهىشآت الصىاعية  لهيزةٌىاؾ علاقة بيف التركيز عمى الزبائف كا ٌؿ
 .؟الفمسطيىية

  التىافسية في الهىشآت الصىاعية  هيزةكال التحسيف الهستهر لمعهمياتٌؿ ٌىاؾ علاقة بيف
 .؟الفمسطيىية

 التىافسية في الهىشآت الصىاعية  هيزةٌؿ ٌىاؾ علاقة بيف الىظـ الإدارية الهتبعة كال
  .؟الفمسطيىية

 التىافسية في الهىشآت الصىاعية  هيزةٌؿ ٌىاؾ علاقة بيف الإجراءات التشغيمية كال
 .؟الفمسطيىية
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 متغيرات الدراسة 7.1
 

 الجكدة إدارة هبادئ تشهؿ بحيث الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ هتغيرات تهثؿ هتغيرات اربعة اعتهاد تـ
 .لمدراسة الهستقمة الهتغيرات بهثابة كتككف الشاهمة،

 التالي عمى كتشتهؿ :"الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ هتغيرات" الهستقمة الهتغيرات: 
 .الزبائف عمى التركيز .1
 .كالجكدة لمعهميات الهستهر التحسيف .2
 .الإدارية الىظـ .3
 التشغيمية الإجراءات .4

 
 كؿ يهثؿ بحيث الفرعية الهتغيرات هف هجهكعة عمى كيشتهؿ :"التىافسيةهيزة ال" التابع الهتغير 

 .التىافسية هزاياال إحدل فرعي هتغير
 

 هيكمية الدراسة   8.1
 

 :كالاتي فصكؿ خهسة عمى الدراسة ٌذي تشتهؿ
 أٌداؼ الدراسة، هشكمة كالهبررات، الهقدهة كاٌهيتٍا: كيشهؿ الاكؿ خمفية الدرسة الفصؿ 

 .الدراسة كفرضياتٍا الدراسة، أسئمة
 هباحث: اربعةكيشهؿ  الثاىي الفصؿ 
 .الجكدة الشاهمة  -       
 الهيزة التىافسية.  -       
 القطاع الصىاعي الفمسطيىي.  -       
 السابقة. الدراسات  -       
 الدراسة. كحدكد البحث، البحث، كعيىة ،هجتهع كأدكاتً البحث هىٍجية كيحكم الثالث الفصؿ 
 كالاجابة عمى اسئمة بياىات الهقابمة،اجابات الاستباىة ك تحميؿ  عمى يشتهؿ  الرابع الفصؿ 

 الباحث كهىاقشتٍا. اليٍا تكصؿ التي الىتائج الدراسة، كعرض
 كالتكصيات. الاستىتاجات يحكم الخاهس الفصؿ 
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 الفصل الثاني:

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 والدراسات السابقة الاطار النظري

 

 المقدمة 1.2

اربعة هباحث، يتىاكؿ الاكؿ هىٍا الجكدة الشاهمة هف عدة ىكاحي تغطي  هفٌذا الفصؿ  يتككف
، الهبحث الثاىي تىاكؿ الهيزة التىافسية، اىطلاقا هف شرح هفٍكهٍا كأىكاعٍا هككىات الجكدة الشاهمة

ا كهعايير  ا كهظاٌرٌ الحكـ عميٍا، ككذا اسس بىائٍا كهداخمٍا كخصائصٍا، بالإضافة إلى هصادرٌ
كاقعً  الهبحث الثالث الى لهحة عاهة عف القطاع الصىاعي الفمسطيىي كاستهراريتٍا، كتعرض

، كالهبحث الرابع خصص لمدراسات السابقة كالهعكقات التي تعترضً سكاء الداخمية هىٍا اك الخارجية
 .ةدراسالذات العلاقة بهكضكع 

 

 :الشاممةالجودة  2.2
 

حققت إدارة الجكدة الشاهمة عمى هدل العقديف الهاضييف ىجاحات همفتة لمىظر في العديد هف الشركات 
 ،العالهية، كباتت إدارة الجكدة الشاهمة في الكقت الحاضر حديث الساعة في أكساط الأعهاؿ

عالـ، كافة أىحاء الكهراكز البحث العمهي، كالشركات العالهية عمى اختلاؼ أحجاهٍا في  ،كالجاهعات
  .حتى داخؿ الأجٍزة الحككهية

الجكدة الشاهمة  كسيتـ تىاكؿتىاكؿ العديد هف الكتاب كالباحثيف إدارة الجكدة الشاهمة بالبحث كالدراسة، 
بداية هف تعريفٍا كاٌدافٍا كاٌهيتٍا هركرا بهبادئٍا كهرتكزاتٍا  ،هف عدة جكاىبالهبحث في ٌذا 
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بعلاقتٍا هع  كختاهاكهتطمباتٍا كتكاليفٍا، كصكلا الى تطبيقٍا كهعكقات ٌذا التطبيؽ كاسباب فشمً، 
 شٍادة الجكدة العالهية الايزك

 

 :( Total Quality Managementتعريف إدارة الجودة الشاممة )  1.2.2
 

الشاهمة، إذ أف الجكدة اختمؼ الكثير هف الباحثيف كالكتاب حكؿ إبراز تعريؼ هحدد لإدارة الجكدة 
 ىفسٍا تحتهؿ هفاٌيـ هختمفة هف حالة إلى حالة كهف شخص لآخر.

يهكف القكؿ بأف "إدارة الجكدة الشاهمة ٌي أحد أبرز الهفاٌيـ الإدارية الحديثة التي تعهؿ عمى إحداث 
في  كفي فمسفتٍا كأٌدافٍا، بٍدؼ إجراء تحسيىات شاهمة ظهاتييرات جذرية في أسمكب عهؿ الهىتغ

جهيع هراحؿ العهؿ بالشكؿ الذم يتفؽ هع الهكاصفات الهحددة كالهتفقة هع رغبات العهلاء، في سبيؿ 
ـ هف خلاؿ تقديـ سمع كخدهات لا  ىها إلى ابٍارٌ الكصكؿ ليس فقط إلى إرضاء العهلاء أك إسعادٌـ كا 

 .(2003يتكقعكىٍا")تكفيؽ، 

ا، "الجكدة الشاهمة ٌي التعاكف الهتبادؿ بيف  كؿ فرد هف أفراد الهىظهة، كبيف كؿ هف لً علاقة أيضن
   (Wiele, 1997).  "بعهميات الهىظهة لإىتاج سمع أك خدهات تمبي حاجات كرغبات الزبائف

إدارة الجكدة الشاهمة "ٌي فمسفة إدارية حديثة، تأخذ شكؿ  ( اف2001يرل )العقيمي، كفي تعريؼ آخر
ىٍج أك ىظاـ إدارم شاهؿ، قائـ عمى أساس إحداث تغييرات إيجابية جذرية لكؿ شيء داخؿ الهىظهة، 
بحيث تشهؿ ٌذي التغيرات : الفكر، السمكؾ، القيـ، الهعتقدات التىظيهية، الهفاٌيـ الإدارية، ىهط القيادة 

جراءات العهؿ كالأداء .... الخ، كذلؾ هف أجؿ تحسيف كتطكير كؿ هككىات الهىظهة، الإدارية، ىظـ  كا 
لمكصكؿ إلى أعمى جكدة في هخرجاتٍا )سمع أك خدهات ( كبأقؿ تكمفة، بٍدؼ تحقيؽ أعمى درجة هف 

 .الرضا لدل زبائىٍا، عف طريؽ إشباع حاجاتٍـ كرغباتٍـ

 الكفاءة تحقيؽ في عىاصري بكافة كالتىظيهي الإدارم لمىظاـ الفعاؿ الإسٍاـ الشاهمة الجكدة إدارة تعىي"
 الهىظهة ٌدؼ تحقيؽ بغية(، كالبشرية الهعمكهاتية، الهالية، الهادية،) الهتاحة لمهكارد الاستثهارية

 ذات كخدهات سمع تقديـ خلاؿ هف الأخير الهستٍمؾ لحاجة الأهثؿ الإشباع إلى الكصكؿ في الهتهّثؿ
 (.2000ة" )حهكد،الشرائي ًتالقدر  هلائـ كسعر دةجي جكدة

دارة الجكدة الشاهمة ٌي فمسفة كخطكط عريضة كهبادمء تدؿ ا كيعرفٍا هعٍد الجكدة الأهريكي بأىٍا: "
ي اساليب كهية بالإضافة إلى الهكارد البشرية التي تحسف  ،كترشد الهىظهة لتحقؽ تطكر هستهر كٌ
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بحيث اف كافة العهميات داخؿ الهىظهة تسعى لأف تحقؽ استخداـ الهكارد الهتاحة ككذلؾ الخدهات 
 .(ASQ.org)"إشباع حاجات الهستٍمكيف الحالييف كالهرتقبيف

 

التعاريؼ السابقة في ككف إدارة الجكدة الشاهمة فكر إدارم يٍدؼ إلى تحقيؽ رضا  يتضح تقاطع
رضا العهيؿ ل الاكليةاعطى بعضٍا العهيؿ، إلا أىٍا تختمؼ في طريقة تحقيؽ ٌذا الٍدؼ، حيث 

الهشاركة الفعالة كاخر ركز عمى إلى تحقيقٍا ،  ىظهةتٍدؼ اله عمى رأس الأكلكيات التيككضعً 
فمسفة  يرل الجكدة الشاهمة عمى اىٍا كثالثالزبائف، لجهيع أفراد الهؤسسة في تمبية حاجات كرغبات 

س إحداث تغييرات إيجابية جذرية إدارية حديثة، تأخذ شكؿ ىٍج أك ىظاـ إدارم شاهؿ، قائـ عمى أسا
فيض التكاليؼ ضركرة التطكير الهستهر في العهميات كتخ كرابع اعطى الاكلية الى،  كؿ شيءفي 

جزء اساسي هف هككىات ادارة الجكدة  ، كيهكف اعتبار ها اشير اليً اىفا عمى اىًكتحسيف الإىتاجية
 .الشاهمة

 

 التطور التاريخي لمفهوم الجودة: 2.2.2
 

 بهراحؿ الجكدة أساليب هرت إذ الإىتاج، عهمية في هٍهة تطكرات الجكدة عمى الرقابة أساليب شٍدت
 التطكر تصىيؼ يهكف لذلؾ  كتعقدي الإىتاج عهميات لتطكر ىتيجة الهاضي القرف بداية هىذ هتعددة
 :هراحؿ أربعة إلى الجكدة عمى الرقابة بً هرت الذم

 

 (:2005العزاكم،) 1940 - الصىاعية الثكرة بداية: لتفتيشلى: االأك  الهرحمة

 إىتاجً بفحص بىفسً يقكـ الحرفي كاف إذ ىفسً، العاهؿ ٌي الجكدة عمى الرقابة بدايات كاىت .1
 كاف حيث الحرفي التصىيعي لمعهؿ هلازهة الجكدة عمى الرقابة عهمية كاىت كبذلؾ يىتجً، الذم

 .بأكهمً الهىتكج تصىيع عف هسئكلا العاهؿ

 ،الىطاؽ كاسع الحديث الهصىع هفٍكـ كظٍكر العشريف القرف بدايات شٍدتٍا التي التطكرات هع .2
 بالإهكاف ليككف هجهكعة كيشكمكف هشابٍة هٍاـ يؤدكف الذيف العاهميف هف العديد كالهتضهف
 .أعهالٍـ جكدة هسؤكلية يتحهؿ الذم العهاؿ رئيس قبؿ هف تكجيٍٍـ

 كيركز الهقارىات أسمكب عميً يطمؽ بسيط أسمكب تعتهد الفترات ٌذي في الرقابة عهميات كاىت .3
 عهمية ٌدؼ سيتحقؽ بيىٍها التطابؽ كبتحقيؽ الهصىع كالجزء الأساسي الجزء بيف الهقارىة عمى

 .الجكدة عمى الرقابة
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 الىٍائي ليتحكؿ للإىتاج هستهرة بهلاحظة القياـ تطمب الإىتاج عهميات في الحاصمة التطكرات هع .4
 خلاؿ التفتيش ىشاط اتسع إذ  (Inspection)التفتيش  أسمكب إلى الجكدة عمى الرقابة أسمكب
 العالهية الحرب خلاؿ تعقيدا أكثر  التصىيع ىظـ أصبحت أف بعد ( 1920-1930) السىكات
 لضهاف الكحيد الطريؽ ٌك التفتيش باف الاعتقاد كساد العهاؿ هف كبير عدد عمى كاشتهمت الأكلى
 أك السمعة خصائص هف أكثر أك لكاحدة القياس أك كالاختيار لمتفتيش أسمكبنا بكصفً الجكدة
 . الخكاص لكؿ التطابؽ تحقيؽ هف لمتأكد الهكضكعة الهعايير هع الىشاط ٌذا ىتائج هقارىة

 

 (:2005 العزاكم،)1940 -1960 إحصائينا الجكدة ضبط :الثاىية الهرحمة

 فقد الجكدة، عمى قابة الر في الإحصاء عمـ باستخداـ تهثؿ حاسهنا تحكلا الهرحمة ٌذي شٍدت .1
ىها كاؼ غير أصبح الفحص بىشاط القياـ باف الصىاعية الشركات أدركت  عف البحث عميٍا كا 
 عمى السيطرة باتجاي التغيير فكاف، الهرغكب الجكدة بهستكل الهىتكج ليصبح تأثيرنا أكثر أساليب
 القبكؿ كعيىات رةطالسي لكحات هثؿ إحصائية كأساليب بأدكات الفاحص كزكد إحصائينا الجكدة
 ههيز دكر إلى الفحص تحكؿ كبذلؾ كهخرجاتٍا التشغيؿ عهمية لتحميؿ الشاهؿ، الفحص هف بدلا
 .كفاءة أكثر

 الاٌتهاـ إلى الهىظهات دفعت التي الأسباب إحدل الأعهاؿ عالـ شٍدٌا التي الهىافسة تعد .2
 الجكدة عمى الرقابة في العمهي الأسمكب باستخداـ تهثؿ كالتي بجكدتٍا كالارتقاء بهىتكجاتٍا
 .الجكدة هتطمبات لإىجاز الهستخدهة التشغيمية كالتقىيات الأىشطة هف هجهكعة بكصفٍا

 في تحدث التي الهشاكؿ كتشخيص كالعهميات الجكدة ضبط في العمهية الأساليب استخدهت كقد .3
 عمى الرقابة في الرئيس الأسمكب إحصائينا العهمية ضبط أسمكب فأصبح الإىتاج، عهمية أثىاء

 عهمية هخرجات كاىت إذا فيها تحدد كاىت التي كالتقىيات الأىشطة هف هجهكعة باعتباري العهميات
 .لمتصاهيـ هطابقة الإىتاج

 كلاسيها عهميات الهىظهة في الإحصائية لمهخططات كالكبير الكاسع بالاستخداـ الفترة ٌذي تهيزت .4
 التيCause-Effect)  (رالتأثي - السبب كهخطط (Pareto)باريتك كهخطط كالجكدة الإىتاج
 ككيفية العهميات في الفترة ٌذي في التركيز اىصب لقد . الهشاكؿ تشخيص في كفايتٍا أثبتت
 ،الهىظهة في فرد لكؿ هسؤكلية العهميات عمى الرقابة جعؿ إلى أدل الذم كبالشكؿ بكفاية إدارتٍا
 هكثؽ عهؿ ٌيكؿ كفي الهىظهة عهميات ىطاؽ ضهف عميً هتفؽ لمجكدة شاهؿ ىظاـ فكجكد
 ىحك العهمية الطرائؽ بأفضؿ الأفراد تكجيً لأجؿ الإدارية كالتقىيات الإجراءات فيً كتتكاهؿ بفاعمية
 ككمفتٍا ،الجكدة عف الزبكف رضا تحقيؽ تتضهف التي كالأساليب كالهعمكهات الهىسقة الأىشطة

 في الجكدة خبراء دفع هها ىاعية الص الهىظهات عهؿ بٍا أىجز التي الصيغة تهثؿ الاقتصادية
 .الهشاكؿ علاج عمى كالعهؿ الإحصائية الأدكات كتطبيؽ الاىحراؼ تشخيص إلى الهىظهات
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 (:2002)الدرادكة، 1960 -1980 الجكدة ضهاف ثة:الثال الهرحمة

 تؤكد حديثة هفاٌيـ ظٍكر إلى أدل هها الجكدة عمى الرقابة أساليب تطكر الهرحمة ٌذي شٍدت .1
 عمى فالرقابة .الشركات هكاىة كتعزيز الهىتكجات تحسيف في تأثير هف لٍا لها الجكدة ضهاف عمى

 هسؤكلية أف إلى تشير كها عىٍا، التفتيش كليس الجكدة بىاء إلى تشير التي الهفاٌيـ أحد الجكدة
 قسـ إلى هسؤكليتٍا ترؾ كليس العاهميف جهيع كبهشاركة الأقساـ جهيع هسؤكلية عميٍا الحفاظ
 .فقط الرقابة

 الهىظهات جهيع إليً تسعى ها ٌك لمهىتكجات العالية الجكدة تحقيؽ أصبح الهرحمة ٌذي في .2
 بٍا يتهتع التي الهيزة ٌي العيكب، هف كخاؿ صحيح شيء كؿ بأف الثقة فتحقيؽ الصىاعية،

 بشكؿ كاستخدهً الذم أطمقً  Zero Defect الصفرم التمؼ لهبدأ الهىظهات عهؿ أسمكب
  Crosby.كاسع

 ككضع الهشاكؿ حؿ في كالهدراء العاهميف بيف التىسيؽ تحقيؽ إلى الهىظهات الأسمكب ٌذا دفع .3
 في عاهؿ فرد كؿ ٌدؼ جعؿ عف فضلا الغرض، لٍذا هخصصة براهج طريؽ عف التحسيىات
 كتشجيعٍـ لً الههىكحة الصلاحيات طريؽ عف ًعهم في الصفرم التمؼ بتحقيؽ يتهثؿ الهىظهة

 للأٌداؼ كتحقيقٍا جٍة، هف الهىظهة داخؿ الأفراد لعهؿ الدعـ يحقؽ بها فز كالحكا بالهكافآت
 .أخرل جٍة هف لمجكدة التخطيط لعهمية الإستراتيجية

 تطكر عىً ىتج الذم الهطمكبة الجكدة هستكل عمى الحفاظ يضهف الجكدة هفٍكـ في التطكر اف .4
 الإجراءات جهيع بكصفة  (Quality Assurance) الجكدة ضهاف عميٍا أطمؽ الجكدة في جديد

 تستكفي سكؼ الهؤداة الخدهة أك العهمية أك السمعة بأف الثقة لإعطاء اللازهة كالهىٍجية الهخططة
  الجكدة هتطمبات

 

 (:2005 العزاكم،) الشاهمة الجكدة إدارة :الرابعة الهرحمة
 يتطمب إذ لمهدراء، الإدارية الكظيفة أركاف هف أساسينا ركىنا الهرحمة ٌذي في الجكدة أصبحت .1

 فرد كؿ هسؤكلية كجعمٍا لعهمٍا أك لهىتكجاتٍا سكاء التهيز إحراز هف الهىظهة يهكف بها الاٌتهاـ
 .فيٍا

 أفراد جهيع هساٌهة عمى تعتهد التي الجكدة عمى يركز إدارم كهدخؿ الشاهمة الجكدة إدارة ظٍرت .2
 أفرادٌا لجهيع الهىافع كتحقيؽ الزبكف رضا تحقيؽ خلاؿ هف الأهد طكيؿ الىجاح لتحقيؽ الهىظهة
 .كلمهجتهع

 الهكاصفات تطكر الهرحمة ٌذي شٍدت الحديثة، الإدارة ىهط في الكبير الاٌتهاـ جاىب إلى .3
 كحد الذم الأهر لمزبكف، الهطمكبة لمهكاصفات الهطابقة درجات أعمى تحقؽ يضهف بها العالهية

 لضهاف شٍادة ذات هكحدة عالهية بهكاصفة لمخركج كافة العالـ دكؿ في الكطىية الهكاصفات
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 هٍهنا شرطنا أصبحت الهكاصفات فٍذي ISO 9001 الدكلية الهعايير سمسمة عميٍا أطمؽ الجكدة
 بيف التجارية العقكد إبراـ ضركرات هف كضركرة الدكلي التجارم التبادؿ عهميات في كأساسينا

 .العالـ دكؿ ثير هف ك في الهىظهات
 

 :أهداف إدارة الجودة الشاممة 3.2.2
 

( ٌك تطكير جكدة الهىتجات كالخدهات هع تحقيؽ تخفيض TQM) ادارةإف الٍدؼ الرئيس هف تطبيؽ 
ككسب رضاٌـ هف  ،في التكاليؼ كالإقلاؿ هف الكقت كالجٍد الضائع لتحسيف الخدهة الهقدهة لمعهلاء

ا، كعهكهنا يهكف تحديد أٌداؼ الجكدة  خلاؿ تمبية هف ( 2000بحسب )حهكد،تكّقعاتٍـ أك حتى تجاكزٌ
 خلاؿ ها يمي:

 إذ يعد التحسيف في الجكدة هؤشرنا لزيادة الهبيعات  :تحقيؽ الربحية كالقدرة التىافسية في السكؽ
في الاسكاؽ هحميا ك كالقدرة التىافسية  ،السكقية ةالحص زيادةالربحية ك  تعظيـالتي هف شأىٍا 

. كيعتبر شعار إدارة الجكدة الشاهمة )عهؿ الشيء الصحيح هف أكؿ هرة( هعيارنا الخارجية
بٍدؼ تخفيض التكاليؼ الهقترىة بالعهميات ة شاىً في هختمؼ أىشطة كهجالات الهيجب تطبيق

 .التشغيمية كتحقيؽ الهستكل الأهثؿ لمفاعمية كالكفاءة الهطمكبة

 تٍتـ إدارة الجكدة الشاهمة بالأىشطة الٍادفة إلى التعرؼ عمى العهلاء  :تحقيؽ رضا الهستٍمؾ
الحالييف كالهرتقبيف، كتحديد ها يىبغي تقديهً لٍـ، كذلؾ بدءنا هف بحكث التسكيؽ التي تقكـ 
بتحديد الهكاصفات التي سيتـ كضعٍا في تصهيـ الهىتج، كهركرنا بالإىتاج كالتخزيف، ككصكلا 

 .، اىتٍاء بخدهات ها بعد البيععهلاءلتسميـ الهىتجات كتقديهٍا لمإلى البيع كالتسكيؽ 

 ىظرنا لككف إدارة الجكدة الشاهمة تقكـ عمى حقيقة رئيسة هفادٌا أف  :زيادة الفعالية التىظيهية
الجكدة هسؤكلية كافة الأفراد العاهميف في الهىظهة، لذا فإىٍا تسعى إلى الاٌتهاـ بالعهؿ 

ؽ التحسيف الهستهر بالاتصالات كالعهميات كالهىتجات، كاشتراؾ الجهاعي كتشجيعً كتحقي
 .ٍـىأكبر لمعهاؿ في هعالجة كحؿ الهشاكؿ الإىتاجية كتحسيف العلاقات الكظيفية كالتىظيهية بي

ات العهؿ هف كذلؾ التشجيع عمى الهشاركة في أىشطة كفعاليات الهؤسسة كتقميص إجراء
 .(2000 ،)حهكد ةحيث الكقت كالتكمف
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 كيهكف تكضيح ٌذي الاٌداؼ هف خلاؿ الشكؿ التالي: 

 : اٌداؼ ادارة الجكدة الشاهمة1.2شكؿ 

 
 .1997الرياض  1خالد بف سعيد، ادارة الجكدة الشاهمة تطبيقات عمى القطاع الصحي، ردهؾ لمىشر الطبعة

 

 اهمية ادارة الجودة الشاممة  3.2.2
 

الزبائف، أدركت الهىظهات اف بإهكاىٍا أف تجعؿ هف هع تزايد الهىافسة كارتفاع هستكل هتطّمبات 
فلا شؾ أف تحقيؽ الجكدة الشاهمة ٌك حمـ يراكد جهيع  ،الجكدة الشاهمة هصدرنا لهيزاتٍا التىافسية

ىها ٌي التزاـ لا بديؿ لً. كتعد شالهى ات، ذلؾ أف الجكدة لـ تعد ترفنا أك اختيارنا يهكف التغاضي عىً، كا 
  :طراؼ رئيسية، ٌـالجكدة ٌاهة لثلاث أ

 ة هف خلاؿ الىقاط التاليةشاكتظٍر أٌهية جكدة الهىتجات كالخدهات بالىسبة لمهىة: شاالمن 
 : (2000)عهر،

فعدـ تخصيص الاٌتهاـ اللازـ لمجكدة قد يؤدم إلى  :في الأسكاؽ ةشاالصكرة العاهة كسهعة الهى .1
الهحمية كالعالهية، كعدـ رضا الأسكاؽ  ، كتخفيض هشاركتٍا التجارية فيشاةتدهير سهعة الهى

 عهلائٍا عف هستكل هىتجاتٍا.
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فسكء تصهيـ أك تصىيع الهىتجات قد يؤدم إلى كقكع حكادث لهستعهمي  :درجة الّثقة في هىتجاتٍا .2
، ككقكع حادث سيارة بسبب سكء تصهيـ ةشاٌذي الهىتجات، هها يتسبب في الهسائمة القاىكىية لمهى

  أك تصىيع ىظاـ الهكابح.

فالجكدة السيئة لمهىتجات تؤّثر سمبنا عمى الإىتاجية، كذلؾ هف خلاؿ إىتاج سمع  :ل الإىتاجيةهستك  .3
  .بالإضافة إلى تكاليؼ الإصلاح هعيبة غير قابمة لمتسكيؽ،

ة، كذلؾ هف خلاؿ زيادة شاالهستكل الضعيؼ لمجكدة يؤدم إلى زيادة تكاليؼ الهى :التكمفة .4
هلاء كاىصرافٍـ إلى هىتجات بالإضافة إلى تكمفة فقداف العالهرفكضات، كالتالؼ، كالهعيب، 

 ات الهىافسة.شىاله

فعدـ الالتزاـ بهعايير الجكدة الخاصة بالهىتجات يحكؿ دكف دخكؿ  :الأىظهة كالتشريعات الدكلية .5
عمى هكاجٍة هىافسيٍا في ٌذي الأسكاؽ، هها يؤدم  ة للأسكاؽ العالهية، كبالتالي عدـ قدرتٍاشاالهى

 قداىٍا لجزء هف حصتٍا السكقية، كلربها هعظهٍا.إلى ف

ىسبة هرتفعة هف الى حد ها إف الأرباح الىاتجة عف الجكدة تهّثؿ  :زيادة الأرباح كالحصة السكقية .6
السكقية لمهؤسسة هف خلاؿ زيادة رضا  ، كها تساٌـ الجكدة في رفع الحصةشاةرقـ أعهاؿ الهى

   العهلاء عف هستكل هىتجاتٍا.
 

ة بشكؿ عاـ، سكاء كاف ذلؾ شاتاثير ايجابي هٍـ عمى اداء الهى سبؽ اف لمجكدة الشاهمة يتضح هها
في الاسكاؽ،  ةشاىعمى هستكل زيادة الاىتاجية اك تقميؿ التالؼ كالهعيب، اك عمى هستكل هكاىة اله

ذا يىعكس ا يجابا كيهكف القكؿ ايضا اف الجكدة الشاهمة لٍا تاثير همهكس في تخفيض تكمفة الاىتاج كٌ
عمى الحصة السكقية كحجـ الارباح. كعميً يهكف القكؿ اف الحاجة الى الجكدة الشاهمة اصبحت هاسة 

 ات البقاء في حمبة الهىافسة.شهىاذا ها ارادت ال

يتكّقؼ قرار الشراء عمى هستكل جكدة الهىتج أك الخدهة الهقدهة لمزبكف، كالذم يككف  :العملاء 
هىتج ها، شرط أف يككف ذا جكدة جيدة، كتتضح أٌهية الجكدة بالىسبة  لقاء هستعدنا لدفع ثهف هرتفع

 هف خلاؿ العىصريف التالييف:  (1999بحسب )عمي، لمعهلاء

فلا يهكف لام صىاعة أف تدكـ أك تستهر إلا إذا كاىت الهىتجات التي تقدهٍا  :الرضا 
                                 .كتقكـ بتسكيقٍا ذات جكدة جيدة كترضي رغبات العهلاء كاحتياجاتٍـ
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إف الاحتفاظ بزبكف هكجكد هسبقنا كضهاف كفائً يكّمؼ خهس هرات أقؿ هف  :لاءالك 
اكتساب زبكف جديد، فضهاف كفاء الزبائف لا يتحّقؽ إلا هف خلاؿ تقديـ السمع كالخدهات 

 .التي تمبي رغباتٍـ كاحتياجاتٍـ
 

 الجكدة في الهىظهة يىهي ركح الهسؤكلية لدل الأفراد، كذلؾ هف خلاؿ  ادارةإف تطبيؽ  موظفين:ال
القرار، كعمى تطكير كفاءاتٍـ الجهاعية. فهىٍج الجكدة يعد بهثابة العاهؿ  تشجيعٍـ عمى اتخاذ

ة كقدراتٍـ شاة، فالأداء الجيد يىتج عف كفاءة العاهميف في الهىشاالهثالي لكؿ تغيير إيجابي في الهى
جهاعية، ككذا تكاتؼ جٍكد الجهيع بٍدؼ تحقيؽ الجكدة الهطمكبة لمهىتجات كتتخذ كخبراتٍـ ال

 الأكجً التالية: (2006 )الدرادكة،بحسب  هكظفيفأٌهية الجكدة بالىسبة لم

 ة، كبالتالي تحسيف الإىتاجية، كرفع هستكل شافي تحسيف أداء كؿ فرد في الهى سٍاـالا
 .الجكدة

 ء العهلاء بصفة دائهة، كذلؾ لا يتحّقؽ إلا بتطبيؽ تىشيط كتحفيز فريؽ العهؿ لإرضا
 .ةشاهفٍكـ الجكدة الشاهمة الذم يقكـ عمى اشتراؾ كافة أفراد كعهميات كأقساـ الهى

  /تطكير شبكات الاتصاؿ الأفقي بيف هختمؼ الأقساـ هف خلاؿ العلاقة ) الهكرد
 .العهيؿ( ، كالهشاركة في حؿ هشاكؿ العهؿ

 

ة ليصؿ الى الزبائف ككذلؾ هكظفي شاباف تاثير الجكدة الشاهمة يتعدل الهىهها سبؽ يهكف القكؿ 
 الأساسي كالهحكر الشاهمة، الجكدة إدارة إليٍا تستىد التي الهرتكزات ـٌأ يعتبرزبكف فالة، ىشااله

 الجهاعي بالعهؿ الاٌتهاـ إلى تسعى ٍاىفإ لذا كالهكظؼ ٌك هفتاح ىجاحٍا في ذلؾ، ة،ىشااله لأىشطة
 الهشاكؿ كحؿ هعالجة في هكظفيفلم أكبر كاشراؾ بالاتصالات، الهستهر التحسيف كتحقيؽ كتشجيعً
، لمكصكؿ بٍـ الى حالة الرضا االتي ستىعكس ٍـىبي كالتىظيهية الكظيفية العلاقات كتحسيف الإىتاجية

 ة.ىشاايجابا عمى الزبكف كالاداء العاـ لمه
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 رواد الجودة  4.2.2

 :ركاد الجكدة في العالـ هف الهدرستيف الاهريكية كالياباىيةفيها يمي عرض لابرز 
 

  DEMING EDWARD  إدكارد ديهىج (1
 الجكدة تطكير في إسٍاهاتً خلاؿ هف الشاهمة الأب الركحي لإدارة الجكدةيعتتتبر هٍىدس أهريكي ، 

كقد  العهؿ أثىاء تحصؿ التي الاىحرافات بتقميؿ الهىظهة قياـ ضركرة عمى "دهيىج" ركز أهريكا، في
أدرؾ ديهىغ أف الهكظفيف ٌـ الذيف يتحكهكف بالفعؿ في عهمية الإىتاج كابتكر ها يسهي بدائرة ديهىغ: 

بعدٌا  قاـ ، ثـخطط، ىفذ، افحص، تصرؼ. تحدث عف الجكدة في أهريكا في أكائؿ الأربعيىات
 رفع في تساٌـ التي ةيالإحصائ الأساليب استخداـ عمى الخهسيىات في الياباىييف الهٍىدسيف بتدريب
 لمعمهاء الياباىية ةيالاتحاد قاهت بفضمً، لً ككاعتراؼ تكاليفٍا، كتخفيض الهىتجات جكدة هستكل

  "لمجكدة دهيىج بجائزة" عرفت ٢٦٩١ سىة جائزة بتأسيس  (JUSE)كالهٍىدسيف
 

ي الهىتجات، جكدة في يزهالت لتحقيؽ هعيارنا عشر أربعة "دهيىج" كضع  :(1998)سعيد، كٌ
 .الخدهة أك الهىتج جكدة تحسيف هف الٍدؼ تحديد .1
 .الهؤسسة في الأداء كفاءة تحسيف اىٍشأ هف جديدة فمسفة تبىي .2
 .الجكدة لتحسيف أساسية كطريقة الشاهؿ الفحص عمى الاعتهاد تكّقؼ .3
 .لمهىتجات العالية الجكدة اعتهاد بؿ لمشراء، أساسي شرؤ كه الأسعار اعتهاد عدـ .4
 .الإحصائية الأساليب باستخداـ كالاٌتهاـ كالخدهات السمع إىتاج لعهمية الهستهر التحسيف .5
 .كالتدريب الحديثة الأساليب بيف التكاهؿ إيجاد .6
 .كالإدارة الإشراؼ بيف التىاسؽ تحقيؽ .7
 .بالأداء الخاصة بالهشاكؿ الإدارة إبلاغ عمى بتشجيعٍـ كذلؾ العهاؿ عف الخكؼ إزالة .8
دارات أقساـ هختمؼ بيف الحكاجز إزالة .9  .فيٍـ الفريؽ ركح كتىهية الهؤسسة، كا 

 .لمهؤسسة الأساسية الأٌداؼ تحقيؽ عف تعجز التي كالأساليب الصيغ جاكزت .10
 بىاء عمى كالتركيز عاهؿ، كؿ قبؿ هف هحددة ىتائج تحقيؽ تتطّمب التي الإجراءات تقميؿ .11

 .الفريؽ سمكؾ
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 .كالعاهميف العميا الإدارة بيف الهكجكدة الحكاجز بإزالة كذلؾ اتصاؿ قىكات تأسيس .12
ا الأفراد هٍارات تىهية إلى دؼتٍ التي التطكيرية البراهج كضع .13  .كتطكيرٌ
 سياسات باعتهاد الأداء في الهستهريف ريكالتطك  التحسيف لهكاكبة السعي عمى الأفراد تشجيع .14

 .جديدة تطكيرية

 :القاتمة عىد ديهىج ةالأهراض السبع

أف فمسفتً في الجكدة سكؼ تقابؿ بهكاجٍات تىظيهية، خصكصان هف ككاف ديهىج كاقعيان عىدها أدرؾ 
ي عمى الىحك التالي  الشركات الأهريكية، فذكر أهراضان سبعان قد تهىع تحسيف الجكدة كٌ

(group.net-http://www.hrm  :) 
 . خدهة كالهىتجغياب الغاية الثابتة كالٍدؼ الهستقر لتحسيف ال - 
 . التركيز عمى الأٌداؼ كالهكاسب قصيرة الأجؿ - 
  تقييـ أداء العاهميف السىكم كالتقييهات السىكية الأخرل - 
 . التغيير الإدارم السريع كعدـ الثبات في هكاف كاحد  - 
  . الإدارة بالأرقاـ - 
  . صاريؼ علاجية عالية جدا  ه - 
  . هصاريؼ قاىكىية عالية جدا   - 

 
 Joseph M. Juran  جكزيؼ جكراف( 2 

لقد ركز جكراف عمى العيكب كالأخطاء أثىاء الأداء التشغيمي )العهميات( ككذلؾ عمى الكقت الضائع 
كها أىً ركز عمى الرقابة عمى الجكدة دكف التركيز عمى  ،أكثر هف الأخطاء الهتعمقة بالجكدة ذاتٍا

ة )الىكعية( تعىي هكاصفات الهىتج التي تشبع حاجات كلذا يرل أف الجكد ،كيفية إدارة الجكدة
كيرل جكراف أف التخطيط لمجكدة ، هع عدـ احتكائٍا عمى العيكب ،الهستٍمكيف كتحكز عمى رضاٌـ

ييهر بعدة هراحؿ    :(2000حهكد،) كٌ

 :-الجكدة تخطيط - الأكلى الهرحمة

 كفؽ الهىتج هكاصفات تطكير ـ،تٍاحتياجا تحديد الهستٍمكيف، تحديد هف كؿ التخطيط عهمية تشهؿ
 الخطط ىتائج كىقؿ الهطمكبة، كالهعايير الهكاصفات تحّقؽ التي اتيالعهم كضع .الحاجات، ٌذي

 .التشغيمية القكل إلى الهكضكعة

 

http://www.hrm-group.net/
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 :-الجكدة عمى الرقابة - الثاىية الهرحمة

 الخطكات تضـ حيث العيكب، هف الحد ككذا الإىتاجية العهمية أٌداؼ لتحقيؽ ضركرية عهمية دتعّ 
 : التالية

 الإجراءات كاتخاذ الاىحرافات، لاستخراج الهكضكعة بالأٌداؼ هقارىتً الفعمي، الأداء تقييـ
 .اللازهة التصحيحية

 :-الجكدة تحسيف - الثالثة الهرحمة

 التصحيحية الإجراءات كضع خلالٍا هف يتـ حيث الجكدة، ثلاثية في أٌهية الأكثر الخطكة تبر ٌذيتع
رية تغيرات لتحقيؽ اللازهة  . هستهر بشكؿ الجكدة تحقيؽ دؼبٍ الأداء في جكٌ

 
  :Philip Grosby فيميب كركسبي ( 3

أك أف الهعيبات تساكم صفران في إطار  Zero Defect لقد جاء بها يعرؼ بلا كجكد لمهعيبات
هعيارية القيادة ككذلؾ العهميات الإىتاجية. يرل كركسبي أف الجكدة ها ٌي إلا الاىعكاس لهدل 

 .الأدكات الأخرل التي تعكس هعايير الجكدة

  :(2002)الدرادكة،كيرل ضركرة تكفير عدة عكاهؿ لتككف الجكدة هستهرة هىٍا
 .إف الهستٍمكيف ذكم كعي بأٌهية جكدة الهىتجات كالخدهات .1
 .لهىظهة هف السكؽإف تطكير الأدكات التي تساعد عمى تطكير الجكدة ستؤدم إلى زيادة حصة ا .2
 .يجب أف يتـ تطكير الثقافة الهتعمقة بالجكدة بها يلائهٍا هف تغيرات بيئية كظرفية .3
 
ارت(  4  : شكٌ

ارت لتحسيف الجكدة  (:1998)سعيد، " عرؼ عىة " دائرة شكٌ
كقرارات التخطيط : الأعداد لمهتغيرات الهطمكب إجرائٍا كبياىاتٍا الهتاحة كطرؽ الهراقبة الهطمكبة  -

 . كيفية لاستخداـ البياىات
جراء الفحص كالاختبار -  . التىفيذ : ٌي عهمية القياـ بتىفيذ الهتغيرات كا 
 . الهراقبة : هراقبة تأثير التغيرات الىاتجة هف التىفيذ -
 . التعديؿ الفعؿ : دراسة الىتائج كتحديد التكقعات كطرؽ -

 
 اعد في التعمـ كالهشاركة في الجكدة . كعادة يتـ استعهاؿ بتكرار ٌذي الدكرة تتراكـ الهعرفة التي تس
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  أساليب تصهيـ التجارب لتكليد الهعرفة كتطكير الجكدة بفاعمية كسرعة كتكمفة هيسرة
 

 Kaoru Ishikawa  ايشيكاكا (5
 (:2005)العيٍار،هفٍكـ الجكدة عىد " ايشكاكا " يشهؿ

  هفٍكـ التحكؿ هف برىاهج هراقبة الجكدة إلي برىاهج شاهؿ يتعهد عمى العهميات كالىشاطات
 .الجكدةالداخمية بحيث تأخذ في الحسباف العهلاء بكصفٍـ جزا لا يتجزأ هف عهمية تحسيف 

   تحديد الخطكات الضركرية التي تساعد عمى التعريؼ عمى الأسباب الأساسية لمهشكمة
 .لتخمص هىٍاالقائهة كهحاكلة ا

  تحديد هجالات الجكدة في السمعة أك الخدهة الهقدهة التي يتقبمٍا العهيؿ كيككف لدية
 . الاستعداد لشرائٍا

  هدل إهكاف تطبيؽ برىاهج هراقبة الجكدة عمى هستكل الهىشأة بحيث يشهؿ الهراقبة الرأسية
 . كالهراقبة الأفقية للأقساـ

 

 الشاممةمبادئ ومرتكزات ادارة الجودة  5.2.2
 

 :ايجاز ابرز هرتكزات ادارة الجكدة الشاهمة بالتالييهكف 

كالذم  ةىشاكيقصد بالهستٍمؾ ليس فقط الهستٍمؾ الخارجي لمه :زبكفال الهستٍمؾ اك التركيز عمى 1
ـ لشراء هىتجاتٍا سكاء كاىت في صكرة سمعة  يكرس كافة العاهميف كقتٍـ كجٍدٌـ هف اجؿ تحفيزٌ

كلكف لفظ الهستٍمؾ يهتد ليشهؿ الهستٍمؾ الداخمي كيتهثؿ في الكحدات التىظيهية داخؿ  ،أك خدهة
يىظر إليٍا عمى  شاةىة سكاء أكاىكا أقساها أك إدارات أك أفراد. فالإدارات كالأقساـ داخؿ الهىشااله

ً إىٍا هكرد كهستٍمؾ في ىفس الكقت، فالقسـ الذم يؤدم هٍهة ها ٌك هستٍمؾ لمقسـ الذم يسبق
ك أيضا هكرد لمقسـ الذم يميً كبالتالي قد يككف الهستٍمؾ داخمي دارة الجكدة ان أك خارجي ان كٌ ، كا 

  الشاهمة تٍدؼ إلى الأداء الصحيح الذم يخدـ الهستٍمؾ بىكعيً الداخمي كالخارجي.

هثمها يتـ التركيز عمى الىتائج إذا اعتبرىا أىفسىا هستٍمكيف لمسمع أك  التركيز عمى العهميات: 2
لا يقابؿ تكقعاتىا، فعادة  ان ة أك خارجٍا، فإىىا عىدها ىستمـ هىتجىشاالخدهات سكاء كىا داخؿ اله

ىذٌب كىتعاهؿ هع هىافس آخر لً إذا تكقعىا ىتائج أفضؿ، كفي هفٍكـ إدارة الجكدة الشاهمة 
تائج الهعيبة كهؤشر لعدـ الجكدة في العهميات ذاتٍا، كعمى ذلؾ يجب إيجاد حمكؿ ىستخدـ ٌذي الى
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هستهرة لمهشاكؿ التي تعترض سبيؿ تحسيف الهىتجات كالخدهات. فلابد أف يككف التركيز عمى 
  .(2003 )هصطفى، العهميات كلا يككف فقط التركيز عمى الىتائج الهحققة

إف التركيز عمى العهميات يهكىىا هف تفادم الأخطاء قبؿ كقكعٍا،  :تفادم الأخطاء قبؿ كقكعٍا 3
بٍذا الهبدأ يتطمب إستخداـ هعايير هقبكلة لقياس جكدة الهىتجات كالخدهات أثىاء عهمية  كالعهؿ

 .(2000حهكد،)الإىتاج بدلا هف إستخداـ هثؿ تمؾ الهعايير بعد كقكع الأخطاء كبعد تبديد الهكارد

تتيح إدارة الجكدة الشاهمة لمهؤسسة أف تتبىى هفٍكـ هؤسسي  مى الحقائؽ:عرتكزة اله اتاتخاذ القرار  4
يف عمى هختمؼ هكظفلحؿ الهشكلات هف خلاؿ فرض التحسيف، بحيث يشترؾ في تىفيذي كافة ال

هستكياتٍـ بالإضافة إلى إشراؾ العهلاء هف خلاؿ التفٍـ الكاهؿ لمعهؿ كهشكلاتً ككافة 
ذا يتطمب الاعتهاد عمى كجكد جٍاز لىظـ الهعمكهات التي تهثؿ  الأساس في اتخاذ القرارات، كٌ
 .ةىشاالهعمكهات هتطكر باله

ة أٌدافٍا في هجاؿ إدارة الجكدة الشاهمة ها ىشالا يهكف أف تحقؽ اله التحسيف الهستهر في الأداء: 5
يتسـ بالصفات  ةىشالـ تكف عهمية التحسيف هستهرة، ككفقا لمهىٍج الياباىي فاف تطكير الأداء لمه

 :الآتية

 كليس كقفا عمى جهاعة أك هستكل إدارم ىظهةالتحسيف الهستهر هسؤكلية كؿ فرد في اله ،
 .هعيف

 ا كيحسف  ،التحسيف الهستهر يركز عمى العهميات كلا يٍتـ بالىتائج فٍك يراجع العهميات كيطكرٌ
 .فيٍا كصكلا إلى الىتائج الأفضؿ

 ة هف الفكر الإدارم، كىظـ العهؿ، كأدكات تحميؿ الهشاكؿ التحسيف الهستهر ٌك تكليفة هتكاهم
 .كاتخاذ القرارات

  .ًشباع رغبات تعتهد فمسفة التحسيف الهستهر عمى التسميـ بأٌهية العهيؿ، كضركرة إرضائً كا 
 .(2003 هصطفى،) فالهستٍدؼ في الىٍاية ٌك العهيؿ، فٍي فمسفة العهيؿ

في ٌذا الهجاؿ تمعب الإتصالات الدكر الرئيس لىجاح أم هىتج، كهف ثهة فاف  :راجعةالتغذية ال 6
ة التي تتحقؽ في الكقت الهلائـ، هف العكاهؿ الأساسية راجعالىجاح في الحصكؿ عمى التغذية ال

 .( 2000حهكد،) ىظهةالتي تسٍـ في تهٍيد كزيادة فرص الىجاح كالإبداع في اله

كالهقصكد ٌىا أف أٌداؼ الإدارة لابد أف ترتبط هع أٌداؼ الهجتهع،  :الهسؤكلية الاجتهاعية 7
ة تجاي الهجتهع الذم تعهؿ فيً، كتشكؿ بهجهمٍا شاكبالتالي فإف ٌىاؾ هسؤكلية تتحهمٍا الهى
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 في الهحافظة عمى الصحة -عمى سبيؿ الهثاؿ  –ثقافتٍا، كأخلاقيات العهؿ لديٍا، كالهتهثمة 
 .(2003 هصطفى،) كالسلاهة العاهة، كحهاية البيئة

الهؤسسة  بالاعتهاد عمى ها سبؽ فاف الالتزاـ بهبادئ كهرتكزات الجكدة الشاهمة اىفة الذكر، يسٍؿ عمى
بدءا هف التركيز عمى الزبكف الذم يعتبر أف تتكيؼ هع التغيرات السريعة كالهستهرة لبيئتٍا الخارجية، 

سبيؿ لٍا  ، كلاتايعهمت كالهىتجاال تطكير كتحسيفة، هركرا بىشااط الاقتصادم لمهالمبىة الاٌـ في الىش
 ،هبىية عمى حقائؽ هستقاة هف دراسات السكؽ كاحتياجاتً جديدةكتحسيىات إبداعات  تقديـلذلؾ بدكف 
العهمية ك   الإبداع عمى رأس اٌتهاهات الهؤسسة، ليس عمى هستكل الهىتجك  التحسيف حيث يعتبر

ا عمى هستكل تىظيـ اله الإىتاجية كالتكىكلكجيا  ة كأساليبٍا الإدارية. هشافحسب، بؿ أيضن
 

 . متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة 6.2.2
 

إف تطبيؽ برىاهج إدارة الجكدة الشاهمة في الهؤسسة يتطمب تكّفر بعض العىاصر قبؿ البدء في 
، كالتأكد هف دعهٍـ  هكظفيفتطبيقً، بٍدؼ ضهاف قبكؿ ال لمتغيير الذم سيىتج عف تبىي ٌذا الهفٍكـ
لتطبيؽ ادارة الجكدة لهتطمبات الأساسية كيهكف ايجاز اإدارة الهكارد،  لىجاح ٌذي الطريقة الجديدة في

  ها يمي:ب

 

ة يتطّمب إعادة تشكيؿ ثقافتٍا، ذلؾ ىظهفإدخاؿ أم هبدأ جديد في اله :ىظهةإعادة تشكيؿ ثقافة اله .1
، كتختمؼ ثقافة الجكدة هكظفيفقبكؿ أك رفض ٌذا الهبدأ الجديد يعتهد عمى ثقافة كهعتقدات ال أف

عف الثقافة الإدارية التقميدية لمهؤسسة، هها يتطّمب تطبيؽ براهج تدريبية لإىجاح إدارة الجكدة 
 .ةىظهالشاهمة كجعؿ ثقافة الجكدة ٌي الثقافة السائدة في اله

ة ىظهكذلؾ بىشر هفاٌيـ كهبادئ الجكدة الشاهمة عمى جهيع أفراد اله :التركيج كتسكيؽ البرىاهج .2
قبؿ البدء في تطبيؽ برىاهج إدارة الجكدة الشاهمة، هها يساٌـ في تقميص حجـ الهعارضة الىاتجة 

 هرحمة التركيج بتىظيـ الهحاضرات ة، كتتـهىظداخؿ اله هكظفيفعف رفض التغيير هف قبؿ ال
 .ريبيةالهؤتهرات كالدكرات التد

لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاهمة بالشكؿ الصحيح، يجب تدريب كتعميـ جهيع أفراد  :التعميـ كالتدريب .3
بأٌهية  هكظفيفبٍدؼ ىشر الكعي بيف ال ة  حتى يقكـ عمى أساس سميـ كصمب، كذلؾىظهاله

 .ككذا تهكيىٍـ هف تطكير كفاءاتٍـ كهٍاراتٍـ الكظيفية ادارة الجكدة الشاهمةتبىي 
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يكهف الٍدؼ هف الاستعاىة بالخبرات الخارجية هف هستشاريف كهؤسسات  :عاىة بالاستشارييفالاست .4
هتخصصة عىد تطبيؽ برىاهج إدارة الجكدة الشاهمة في تدعيـ خبرة الهؤسسة كهساعدتٍا عمى حؿ 

 .الهشاكؿ التي ستعترضٍا لاحقنا

هٍاـ الهىسكبة إليٍـ سيؤدم إلى إف تقدير الأفراد ىظير قياهٍـ بأداء هتهيز لم :التشجيع كالتحفيز .5
 ادارةدكر كبير في تطكير  هكظفيفتشجيعٍـ، تعزيز ثقتٍـ بأىفسٍـ، كتدعيـ أدائٍـ. فمتحفيز ال

(TQM)   رادتٍـ، هها يستدعي تعزيز كاستهراري، إذ اف ىجاح ٌذا الأخير يتكّقؼ عمى حهاسٍـ كا 
 ٌذي الإرادة هف خلاؿ الحكافز الهادية الهالية كالهعىكية.

الجكدة الإشراؼ عمى فرؽ العهؿ كهتابعتٍا، كتقييـ  ادارةفهف هتطّمبات تطبيؽ  :الإشراؼ كالهتابعة .6
إىجازاتٍا، كهف ثـ تصحيح الإجراءات الخاطئة لٍا، ككذا التىسيؽ بيف هختمؼ الأفراد، الإدارات، 

عتبار ، كتذليؿ الصعكبات التي تعترض فرؽ العهؿ هع الأخذ بعيف الاىظهةكالهستكيات في اله
 )هكقع هركز الهديىة الهىكرة لمعمكـ الٍىدسية.الهصمحة العاهة لمهؤسسة

www.khayma.com/madina/m3.htm) 
 

عمى عاتؽ  يقعفي تحقيؽ هتطمبات تطبيؽ ادارة الجكدة الشاهمة  الحقيقي الدكرهها سبؽ ىستخمص اف 
 لٍذا صالحة خصبة أرضا ةىظهاله هف تجعؿ تىظيهية ثقافة كتٍيئة بىاء في ذلؾ يتهثؿك  ،العميا لإدارةا

 ٌذا بتطبيؽ البدء الهىطقي هف فميس الىجاح، لتحقيؽ الهطمكبة كالتسٍيلات الهكارد بتكفير ،التطبيؽ
 عميً تىطكم كها ةىظهاله فثقافة كالاستهرار، الىجاح هقكهات فيٍا تتكافر لا تىظيهية ثقافة في الهدخؿ

 كهف الهدخؿ ٌذا تقبؿ في الأساسي الهحدد ٌي ،راسخة كعادات ،تسكدٌا هغركسة كقيـ هعتقدات هف
ذا يفشمً ثـ كهف هقاكهتً اك ىجاحً ثـ  الإدارة أساليب عف التخمي ضركرة العميا الإدارة عمى فرض، كٌ

 بغرس الهتعمقة تمؾ خاصة القرارات اتخاذ في بالشجاعة كالتحمي ،ركتيفبال كالهتسهة السائدة التقميدية
 الإبداع ثقافة كتىهية الإدارية، كهستكياتٍـ تخصصاتٍـ بشتى يفهكظفال في الشاهمة الجكدة ثقافة
عطاء الابتكار عمى كتشجيعٍـ لديٍـ،  هستكل رفع في تسٍـ التي الهقترحات لطرح الحرية هف هزيد كا 
 ثقافة هع تىسجـ جديدة تىظيهية ثقافة خمؽ شاىً هف كالذم ،ةىظاله داخؿ الىكاحي كافة في الجكدة

 الشاهمة. الجكدة إطار في ككؿ ةىظهاله
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 تكاليف الجودة 7.2.2
 

تتهثؿ تكاليؼ الجكدة بالكمؼ الهرتبطة بعدـ الحصكؿ عمى السمع أك الخدهات الهطابقة لمهكاصفات 
ي عادة تصىؼ إلى أربعة أىكاع  بطريقة صحيحة هىذ الهرة الأكلى، كٌ

ي التكاليؼ الهرتبطة بهىع حدكث العيكب : تكاليؼ الكقاية .1 )الاىحرافات عف الجكدة( كعادة ها كٌ
يتـ إىفاقٍا قبؿ أف يتـ تقديـ السمعة أك الخدهة، كتشهؿ ٌذي التكاليؼ تخطيط الجكدة، الفعاليات 
الهستخدهة لهىع عيكب التصهيـ، كهراجعة التصهيـ، كالتعميـ، كالتدريب، كالتحكـ بالعهمية، 

 .(2003)البكرم،  كتحسيف العهمية

ي: تكاليؼ التقييـ .2 تمؾ التكاليؼ الىاجهة عف هحاكلة هعرفة إذا كاىت الهىتجات هطابقة  كٌ
لمهكاصفات الهعتهدة، كتختمؼ ٌذي التكاليؼ في السمع عف تمؾ التكاليؼ في الخدهات إذ تتحدد 
في الخدهة عمى تكاليؼ إجراءات الرقابة الخاصة بالتأكد هف هدل تكافؽ ههارسات العهؿ 

تقييـ لمسمع فإىٍا تتضهف تكاليؼ هكظؼ الفحص كالتفتيش الهكصكؼ . كفيها يخص تكاليؼ ال
 .(2003)البكرم،  الهترتبة عمى صياىة قسـ التفتيش الهعدات كالىفقات كها تتضهف كمفة

ي هجهكعة هف التكاليؼ التي تتحهمٍا الشركة بسبب إىتاج هىتجات ذات جكدة : الفشؿ الداخمي .3 كٌ
 ت( .)عبد القادر،ب :لمهستٍمؾ كتتضهف رديئة كالتي يتـ اكتشافٍا قبؿ عهميات البيع

  ي هرتبطة بالهىتجات الرديئة كالتي لا يهكف إصلاحٍا كالهتهثمة تكاليؼ الخردة كٌ
 .بالهىتجات غير التاهة الصىع الهعيبة كالتي يتـ الكشؼ عىٍا خلاؿ عهمية الإىتاج

 تكاليؼ العهؿ الهعاد الهرتبط بإعادة تصميح أك تحديد الهىتجات الهعيبة. 

  زالة الهسببات تكاليؼ تكقؼ العهمية كتتضهف تصميح أك استبداؿ الهكائف كالأجٍزة كا 
 .الهؤدية ذلؾ

  ي الهرتبطة بتحديد العهمية الإىتاجية التي أدت إلى هىتجات ذات تكاليؼ فشؿ العهمية كٌ
 .الجكدة الرديئة

  ي ىاشئة عف بيع كحدات هعيبة أك هتضررة أك ذات جك دة تكاليؼ خفض سعر البيع كٌ
 رديئة.
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ي هجهكعة التكاليؼ التي تىشأ بعد استلاـ الهستٍمؾ لمهىتج ذم : تكاليؼ الفشؿ الخارجي .4 كٌ
ي عمى ا ، كيصىفٍا )عبد القادر، ب.ت( لأغمب تتعمؽ بخدهات ها بعد البيعالجكدة الرديئة كٌ

 :ضهف الأىكاع التالية

 ي التكاليؼ الهكجٍة إلى عهميات البح ث كالاستجابة تكاليؼ اعتراض الهستٍمؾ: كٌ
 .الهرضية لشكاكل الهستٍمؾ الىاجهة عف بيع الهىتجات ذات الجكدة الرديئة

  ي التكاليؼ الهكجٍة لعهميات الهىاكلة كىقؿ كاستبداؿ الهىتجات تكاليؼ إعادة الهىتج: كٌ
 .ذات الجكدة الرديئة كالتي يتـ إرجاعٍا هف قبؿ الهستٍمؾ

 يرات الىاشئة عف الهىتج ذك الجكدة الرديئةتكاليؼ الطمبات التحذيرية: كترتبط بالتحذ. 

  تكاليؼ الهساءلة القاىكىية عف الهىتج: الىاشئة هف فشؿ الهىتج في أداء كظائفً كالتي أدت
 .إلى إلحاؽ الضرر بالهستٍمؾ بسبب الجكدة الرديئة لمهىتج

  حجاهً عف شراء تكاليؼ فقداف الهبيعات الىاشئة عف عدـ رضا الهستٍمؾ لجكدة الهىتج كا 
 الهىتج.

 

 :مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة 8.2.2
 

بخهس هراحؿ أساسية عمى  (1996)عبد الهحسف، كها يرل تهر عهمية تطبيؽ إدارة الجكدة الشاهمة 
 :الىحك التالي

ة رغبتٍا في تطبيؽ ظهفي ٌذي الهرحمة تقرر إدارة الهى :أكلا هرحمة اقتىاع كتبىي الإدارة لمجكدة الشاهمة
ة بتمقي براهج تدريبية هتخصصة ظهإدارة الجكدة الشاهمة كهف ٌذا الهىطمؽ يبدأ كبار الهديريف بالهى
 .عف هفٍكـ الىظاـ كأٌهيتً كهتطمباتً كالهبادئ التي يستىد عميٍا

كفيٍا يتـ كضع الخطط التفصيمية لمتىفيذ كتحديد الٍيكؿ الدائـ كالهكارد اللازهة  :ثاىيان هرحمة التخطيط
ا يتـ اختيارؽ الىظاـ، ك لتطبي  كالهقرريف الفريؽ القيادم لبرىاهج إدارة الجكدة في ٌذي الهرحمة أيضن

 .كيتـ التصديؽ عمى ٌذي الخطة بعد الهكافقة عميٍا هف جهيع أعضاء الفريؽ. كالهشرفيف

كغالبان ها تبدأ عهمية التقكيـ ببعض التساؤلات الٍاهة كالتي يهكف في ضكء الإجابة  :ثالثان هرحمة التقكيـ
 .عميٍا تٍيئة الأرضية الهىاسبة لمبدء في تطبيؽ إدارة الجكدة الشاهمة
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 ها ٌي الأٌداؼ التي تسعى الهىشأة إلى تحقيقٍا ؟ · 

 هاذا الذم يجب عمى الهىشأة القياـ بً لتحقيؽ ٌذي الأٌداؼ ؟ · 

 ٌ ي الهداخؿ الهطبقة حالينا بالهىشأة كالتي تستٍدؼ تحسيف الأداء ؟ها · 

 ها ٌي الهىافع التي يهكف أف ىحققٍا هف كراء تطبيؽ ىظاـ إدارة الجكدة الشاهمة ؟ · 

 ها ٌي هتطمبات تطبيؽ الىظاـ بفعالية داخؿ الهىشأة ؟ · 

 ها ٌي أٌـ العقبات التي يهكف أف تعكؽ هف تطبيؽ الىظاـ ؟ · 

كفي ٌذي الهرحمة يتـ اختيار الأفراد الذيف سيعٍد إليٍـ بعهمية التىفيذ كيتـ تدريبٍـ  :هرحمة التىفيذ رابعان 
 .عمى أحدث كسائؿ التدريب الهتعمقة بإدارة الجكدة

كفي ٌذي الهرحمة يتـ استثهار الخبرات ك الىجاحات التي تـ  :خاهسان هرحمة تبادؿ كىشر الخبرات
ارة الجكدة الشاهمة حيث تدعى جهيع إدارات كأقساـ الهىشأة ككذلؾ تحقيقٍا هف تطبيؽ ىظاـ إد

الهتعاهمكف هعٍا هف العهلاء كالهكرديف لمهشاركة في عهمية تحسيف كتكضيح الهزايا التي تعكد عميٍـ 
 جهيعنا هف ٌذي الهشاركة. 

 

   معوقات تطبيق ادارة الجودة الشاممة 9.2.2
  

الهؤسسات تبذؿ أقصى جٍدٌا لتبىي كالبدء في تطبيؽ إدارة الجكدة عمى الرغـ هف أف العديد هف 
تقؼ كحائؿ كعائؽ أهاـ التطبيؽ الىاجح  الشاهمة بسبب إدراكٍا لأٌهيتٍا، إلا أىٍا تتعرض لعدة عكاهؿ

كيهكف القكؿ بأف هف بيف الأسباب الشائعة لمفشؿ فى تطبيؽ براهج إدارة ، لإدارة الجكدة الشاهمة 
 ها يمي: (2009بحسب الباحثة )بدر،ةالجكدة الشاهم

 خطكات  عدـ التزاـ الإدارة العميا بتطبيؽ برىاهج إدارة الجكدة الشاهمة. لابد لام إدارة هف أف تتعمـ
ٌذا البرىاهج ثـ تكجد ٌيكلان تىظيهيان كىظاهان لمهكافآت يدعـ ٌذا البرىاهج، كهف ثـ يككف لديٍا 

 .هة لتطبيؽ ٌذا البرىاهجالرغبة فى تكريس الهصادر كالجٍكد اللاز 

 أسمكب  التركيز عمى أساليب هعيىة فى إدارة الجكدة الشاهمة كليس عمى الىظاـ ككؿ. فلا يكجد
كاحد يضهف تطبيقً تحقيؽ الجكدة العالية، بؿ يجب الىظر إلى إدارة الجكدة الشاهمة عمى أىٍا 
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الجكدة ٌك عهمية كليس  ىظاـ هتكاهؿ هف الأجزاء الهختمفة الهترابطة هعان، كعمى أف تحسيف
 .أسمكب فقط

 البرىاهج لابد  عدـ الحصكؿ عمى هشاركة الهكظفيف فى برىاهج إدارة الجكدة الشاهمة، كلإىجاح ٌذا
  .ة كالتزاهٍـ الهستهر كهسئكليتٍـ تجاًٌهدراء االهىظههف هشاركة كافة 

 :الجكدة الشاهمة ( أسباب الفشؿ فى تطبيؽ براهج إدارة 2006كها يضيؼ )الترتكرم كجكيحاف، 

 تطبيؽ  تكقع ىتائج فكرية كليست عمى الهدل البعيد، فقد يستغرؽ تحقيؽ ىتائج هٍهة كهمهكسة هف
ات بتكثيؼ ىظهإدارة الجكدة الشاهمة سىة أك سىتيف، كلمحصكؿ عمى فكائد سريعة قد تقكـ بعض اله

 .جٍكدٌا فى تطبيؽ البرىاهج كبالتالي يحدث الفشؿ الهتكقع

 إىتاجٍا  عمى تبىى طرؽ كأساليب إدارة الجكدة الشاهمة التي لا تتكافؽ هع ىظاـ ةىظهتركيز اله
كهكظفيٍا، عىدها تقكـ الهؤسسة باستعهاؿ أساليب غير هىاسبة لا يؤدم ذلؾ إلى فشؿ ٌذا 

 .الأسمكب فحسب كلكف يؤدم إلى زعزعة الثقة بإدارة الجكدة الشاهمة كمً

 كليف هف حدكث فشؿ فى التطبيؽؤ لتخكؼ هف قبؿ الإدارة كالهسااضافة الى ها ذكر اىفا يهكف اعتبار 
ا هف كجٍ هف هعكقات تطبيؽ ادارة الجكدة الشاهمة،  ةكبالتالي تحهؿ أعباء كتكاليؼ لـ تؤتى ثهارٌ

ـ  الهستكل بىفس لٍـ الهككمة الأعهاؿ أداء عمى القدرة هف فهكظفيال لدل الشؾ، كها اف ىظرٌِ
 ، قد يككف احد هعكقات تطبيؽ ادارة الجكدة الشاهمة.الآخريف لتكقعات كفقنا الهطمكب

 

  الأخطاء الشائعة في تطبيق إدارة الجودة الشاممة 10.2.2
 

ا، لذلؾ فإف الاىتباي إلى بعض الأخطاء  إف تطبيؽ هدخؿ إدارة الجكدة الشاهمة لـ يكف دائهنا ىاجحن
الشاهمة أك تبطئ هف ىجاحً أهر هٍـ الشائعة التي تؤدم إلى فشؿ تطبيؽ هدخؿ إدارة الجكدة 

 .:(2005)عمكاف،  لهساعدة الشركات ىحك تجىب الكقكع فيٍا، كفيها يمي أٌـ الأخطاء الشائعة

التطمع لتحقيؽ ىتائج سريعة: يتطمب هدخؿ إدارة الجكدة الشاهمة بعضا هف الكقت حتى تظٍر  .1
ذا ها يؤكدي هدخؿ إد ارة الجكدة كالذم يعتبر هتطمبنا ىتائج همهكسة هىً في التطبيؽ العهمي، كٌ

ذي  ك أف تقكـ الإدارة العميا لمشركة بتقديـ الدعـ كالتأييد لعهميات التطكير كالتحسيف، كٌ لمىجاح كٌ
 .الهتغيرات لا يهكف تحقيقٍا في كقت قصير
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التقميد كالهحاكاة لتجارب الشركات الأخرل: إف ىجاح هدخؿ إدارة الجكدة الشاهمة في شركات  .2
هتقدهة، لا يعىي بالضركرة إهكاىية تطبيقً بىجاح في جهيع الشركات، فثهة شركط صىاعية 

ا عمى الأقؿ في الأهد القصير  .كهتطمبات قد يصعب تكفيرٌ
)السالـ  اتخاذ قرار التطبيؽ قبؿ تٍيئة الهىاخ الهلائـ: هف خلاؿ دراسات هيداىية سابقة .3

ؽ هدخؿ إدارة الجكدة الشاهمة، تأكد بأف لعدد هف الشركات التي فشمت في تطبي (2006كالعلاكىة،
سبب ذلؾ يرجع إلى عهمية التسرع في اتخاذ قرار التىفيذ قبؿ تكفير الهتطمبات الكافية لىجاحً، 

 جديدة.كالتي تتضهف خمؽ ثقافة تىظيهية 
عدـ التقدير الكافي لأٌهية الهكارد البشرية: هف الأخطاء التي تؤدم إلى فشؿ ىجاح عهمية إدارة  .4

ة هىظهالجكدة الشاهمة ٌك عدـ الاٌتهاـ بالهكارد البشرية هقارىة بالهكارد الأخرل التي تهتمكٍا ال
 كلاسيها التكىكلكجية.

الفشؿ في تكفير هعمكهات عف الاىجازات الهحققة: تعتبر عهمية القياس هف الأهكر الٍاهة في  .5
الحالي، كهف ثـ التفكير  عهميات التحسيف الهستهر للأداء، فهف خلالٍا يهكف تحديد الأداء

بتحسيىً في الهستقبؿ ٌذا هف جاىب، كهف جاىب آخر فإف تكفير هعمكهات عف حجـ الاىجاز 
الهحقؽ ككضعٍا أهاـ العاهميف كافة يساعد في تحقيؽ الهزيد هف الالتزاـ بالخطة اللازهة لتىفيذ 

ذا يؤدم بدكري إلى اعتزاز العاهميف بها حق قكي لأىً هف عهؿ أيديٍـ هها إدارة الجكدة الشاهمة، كٌ
 .يدفعٍـ إلى الهزيد هف الحهاس كالفاعمية كيدفعٍـ إلى التحسيف الهستهر

عدـ الإىصات الكافي لمهستٍمكيف كالهكرديف: يعتبر الاٌتهاـ بالهستٍمكيف كالهكرديف هف أساسيات  .6
احتياجات  هدخؿ إدار ة الجكدة الشاهمة، فهف خلاؿ الإىصات كالهشاركة كالىقاش يهكف تحديد

كرغبات الهستٍمكيف كبالتالي الإيفاء بٍا، لأف ذلؾ سكؼ يشعر الهستٍمكيف بالرضا الكاهؿ عف 
  .ة كهىتجاتٍاهىظهال
 

بالاضافة الى ها ذكر افادت هدير هؤسسة هاؾ اىترىاشيىاؿ الهاىحة لشٍادة الجكدة في الضفة الغربية 
تطبيؽ ادارة الجكدة الشاهمة ضعؼ الهيزاىيات الى  اف هف ابرز الاخطاء التي تقع اثىاء هحاكلة 

الهرصكدة لتطبيؽ الجكدة، كغياب سياسة تىظيهية فاعمة بسبب سيادة ثقافة الاشخاص بدؿ ثقافة 
 ـ. ظالى
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 علاقة ادارة الجودة الشاممة بشهادة الجودة العالمية )الايزو( 11.2.2
 

لى كضع هكاصفات قياسية لمجكدة، تبىتٍا أدل اٌتهاـ كبار الهىافسيف كالهىتجيف بهكضكع الجكدة إ
 International Organization for Standardization،) الهىظهة العالهية لمهكاصفات القياسية

(ISO) كأصبح جىبية إليٍاالأسمع الكأساس لدخكؿ  ٍا( كأصبحت الكثير هف الدكؿ الهتقدهة تشترط ،
الىاهية؛ كي يهكف لشركاتٍا أف تككف قادرة عمى دخكؿ تحسيف الجكدة هتطمبا أساسيا لكثير هف الدكؿ 

 .الهىافسة في أسكاؽ الدكؿ الهتقدهة

عمى أىٍا: "سمسمة هف الهكاصفات كالهقاييس الهكتكبة التي تحدد العىاصر  9000كتعرؼ الأيزك 
فكؽ إدارة الجكدة الذم يجب أف تتبىاي الهىظهة لمتأكد هف أف هىتجاتٍا تتكافؽ أك ت الرئيسية لىظاـ

 .(2002)هصطفى،  حاجات كتكقعات العهلاء" 

ISO International Standards ensure that)  كيعرفٍا الهكقع الرسهي للايزك عمى الاىترىت عمى اىٍا
products and services are safe, reliable and of good quality. For business, they are strategic 

tools that reduce costs by minimizing waste and errors, and increasing productivity. They 

help companies to access new markets, level the playing field for developing countries and 

facilitate free and fair global trade). (http://www.iso.org/iso/home/standards.htm)  

 

 .يةتطبيقال هاأهمية تطبيق معايير الأيزو ومجالات 13.1.2
 

صههت هكاصفات الأيزك لتستخدـ في تصهيـ كتطكير ىظـ إدارة الجكدة، كللأغراض التعاقدية بيف 
هف هطابقة جكدة الهكرد كالزبكف، إذ يقكـ طرؼ ثالث )ٌيئة أك هكتب تسجيؿ ىظـ الجكدة( بالتأكد 

بحسب  كتتضح أٌهية تطبيؽ هعايير الأيزك في الهؤسسة لمهكاصفات العالهية لمجكدة  هىتجات الهكرد
 هف خلاؿ ها يمي: (2005)عمكف 

 تحقيؽ الاستقرار كالثبات لمهؤسسة كاكتساب ثقة الهتعاهميف هعٍا في ظؿ البيئة التىافسية السائدة. 

 خلاؿ إهكاىية دخكؿ الأسكاؽ العالهية بقدرة كفاعمية ككفاءة  زيادة الربحية كضهاف الاستهرار هف
 .عالهية

  تاحة فرص اعتهادٌا في استخداـ إدارة الجكدة تشكيؿ الأىظهة الثابتة لمجكدة في الهؤسسة كا 
 .الشاهمة

http://www.iso.org/iso/home/standards.htm
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  رفع كفاءة كفاعمية الأىشطة التشغيمية كالعهميات الإىتاجية هها يساٌـ في تقديـ هىتجات ذات
 جكدة.

  ركح العهؿ الجهاعي كترسيخ هفٍكـ الرقابة الذاتية للأداء. تىهية 

  تعزيز القدرة التىافسية لمهؤسسة كهىحٍا فرصة لدخكؿ الأسكاؽ التي تشترط الحصكؿ عمى شٍادة
 الأيزك.

 

  كيفية الحصول عمى شهادة الايزو 13.2.2
 

الهاىحة لشٍادة الايزك في الضفة حكؿ  ؿاهاؾ اىترىاشيى هؤسسة لقاء هع ياسهيف ابك بكر هديرفي 
، اك 9001يتـ التسجيؿ لمحصكؿ عمى شٍادة الأيزك  كيفية الحصكؿ عمى شٍادة الايزك، افادت: اىً

ا لدل هكتب هعتهد كهستقّؿ، يقكـ بالتأكد هف أف ىظاـ الجكدة الهطبؽ في الهؤسسة يتكافؽ هع  غيرٌ
عمى الشٍادة تخضع  كعىد حصكؿ الهؤسسة ،9001هتطّمبات أحد الهكاصفات القياسية للأيزك 

 لهراجعات دكرية هف قبؿ هكتب التسجيؿ 

 ة السعي لمتأٌيؿ لشٍادة الأيزك ها يمي:ىشاكهف بيف الدكافع التي تفرض عمى اله

 ة عمى شٍادة ىشاالاستجابة لرغبات عهلاء هٍهيف أك لٍيئة حككهية تشترط في تعاهمٍا حصكؿ اله
 .الأيزك

  عمى شٍادة الأيزك هها يزيد هف حدة الهىافسة كيشكؿ خطكرة عمى حصكؿ هىافس رئيسي
 .ةىشااله
  ا هيزة تىافسية لمحصكؿ عمى حصص سكقية أكبر كغزك أسكاؽ يشترط فيٍا الحصكؿ عمى اعتبارٌ

 الشٍادة.ٌذي 

 هف الهقكهات الأساسية لمىجاح في الحصكؿ عمى التأٌيؿ لشٍادة الأيزك ها يمي:

لدل الإدارة العميا بأٌهية الحصكؿ عمى شٍادة الأيزك كىشري عمى جهيع  تكافر الالتزاـ كالقىاعة .1
 .ةىشاأفراد اله

 ة كالسعي لإرضاء العهلاء.ىشاالتحفيز عمى العهؿ بركح الفريؽ داخؿ اله .2
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كجكد ههّثؿ للإدارة هسؤكؿ عف ىظـ الجكدة كعف السعي لمحصكؿ عمى الشٍادة كالهحافظة عمى  .3
 التسجيؿ

 يؽ ىظاـ الجكدة الذم يتكافؽ هع الهكاصفة الدكلية .ضركرة الالتزاـ بتطب .4
 

 الفرق بين الايزو وادارة الجودة الشاممة: 14.2.2
 

ا لمجكدة يقكـ عمى هكاصفات هكّثقة كيرتكز عمى أساس هطابقة ٌذي  هكاصفات الأيزك تهّثؿ ىظاهن
، في حيف إدارة الجكدة الشاهمة تهّثؿ إدارة الجكدة هف هىظكر شاهؿ هع هعايير الايزك الهكاصفات

حيث تغطي كتٍتـ بتحقيؽ الجكدة في جهيع هجالات الهؤسسة، فٍها ىظاهاف هتكاهلاف كليسا 
 هتعارضيف، كالجدكؿ التالي يكضح اكجً الاختلاؼ بيف الجاىبيف 

 الفرؽ بيف الجكدة الشاهمة كالايزك 1.2جدكؿ  

 9000 الأيزو الشاممة الجودة إدارة
 .هكثقة هكاصفات عمى يقكـ لمجكدة ىظاـ شاهؿ هىظكر هف لمجكدة إدارة
 كفقا الهستهر بالتحديث تٍتـ الدكرية الهراجعة الهستهر بالتحسيف تٍتـ

ا التي لمتحسيىات  الشاهمة الجكدة برىاهج أفرزٌ
 .كجدت إف

 بيىً كتؤلؼ الاجتهاعي الإىساىي بالبعد تٍتـ
 (أشهؿ كهفاٌيـ فمسفة) الفىي الىظاـ كبيف

جراءات طرؽ عمى تركز  عمى أم التشغيؿ كا 
 .أساسنا الفىي البعد

 كفرؽ كالأقساـ كالإدارات القطاعات كافة تشهؿ
 العهؿ

 الإدارات أك القطاعات بعض عمى تطبيقٍا يهكف
 هستكل عمى بالضركرة كليس الأقساـ أك

 .ككؿ الهىظهة
 كفرؽ كالأقساـ كالإدارات القطاعات كؿ هسئكلية
 العهؿ

 .الجكدة هراقبة إدارة أك قسـ هسئكلية
 

 التحسيف فرص عف لمبحث ذاتية التقييـ عهمية
 الهحتهمة

 

 الهكاصفة لهطابقة خارجية تدقيؽ عهمية تتـ

 دراسة"الهىشآت الصىاعية  في التىافسية السياسات عمى الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ تطبيؽ أثر باسؿ قىديؿ "اثر ت
 2008 "غزة قطاع في الصىاعي القطاع هىشآت عمى تطبيقية
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 خلاصة المبحث: 15.2.2
 

كالتي كاىت عبئان عمى  ،كاف الحديث عف الجكدة في السابؽ يعىي هزيدان هف التكاليؼ التي لا هبرر لٍا
في ظؿ الهتغيرات كالتطكرات التي تشٍدٌا الساحة  كضعاختمؼ الالعهمية الإىتاجية كالخدهية، 

 ،حد أٌـ الأكلكيات لأم هؤسسة خدهية أك إىتاجيةأالاقتصادية أصبح الالتزاـ بهعايير كهفاٌيـ الجكدة 
باعتبار أف ٌذي الهعايير ٌي الهدخؿ الحقيقي لمهىافسة في هكاجٍة تدفؽ الهىتجات كالخدهات عبر 

في ظؿ الىظاـ الاقتصادم العالهي الجديد، كهف ٌذا الهىطمؽ أصبح اىفتاح أسكاقىا عمى هصراعيٍا 
هف الضركرم عمى الهؤسسة ترسيخ هفاٌيـ الجكدة لدل إدارتٍا كفركعٍا لمصهكد في كجً ٌذي 
الهكاجٍة فالجكدة اليكـ تعبر عف "اتقاف الهىتج أك الخدهة في سبيؿ إرضاء العهيؿ ك السعي إلى 

 .(2000)حهكد، ."التحسيف الهستهر
 

في ظؿ إدارة الجكدة الشاهمة تغير هفٍكـ العهيؿ حيث لـ يعد ذلؾ الهشترم أك الهستعهؿ لهىتجات 
اىها يشهؿ أربعة عىاصر: العهلاء الخارجييف، الهكرديف، الهلاؾ، العهلاء الداخمييف. في  الهىظهة ك 

لمعهيؿ أدكار جديدة كأف الىٍاية يهكىىا القكؿ أف الهىظهات أصبحت اليكـ تدار بالعهلاء حيث ظٍرت 
دارة الخطة الرئيسية لمهىظهة  .يقكـ بكضع كتكجيً كا 

الهبحث الثاىي  تـ فيسي ،الجكدة الشاهمة كشٍادة الايزكالذم تىاكؿ بعد الاىتٍاء هف الهبحث الأكؿ 
 دراسة الهيزة التىافسية كعلاقتٍا بادارة الجكدة الشاهمة.
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                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      الميزة التنافسية            3.2
 

ت في الأسكاؽ أٌـ الأٌداؼ التي تصبك إليٍا ٌذي الأخيرة، كلتحقيؽ ذلؾ ىظهاكاستهرار الهيعد بقاء 
ة إلى بىاء كاهتلاؾ هزايا تىافسية هتعددة، تحقؽ هف خلالٍا التهيز كالتفكؽ عمى ىظهتسعى كؿ ه

 .ء عهلائٍالاهىافسيٍا لتىاؿ رضا كك 

شرح هفٍكهٍا كأىكاعٍا كخصائصٍا، ا ك تعريفٌٍذا الهبحث الهيزة التىافسية، اىطلاقا هف يتىاكؿ 
ا كهعايير الحكـ عميٍا، ككذا اسس بىائٍا ك  ا كهظاٌرٌ الاٌداؼ التي تسعى بالإضافة إلى هصادرٌ

 كاستهراريتٍا. لتحقيقٍا
 

  تعريف الميزة التنافسية 1.3.2
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   

ا: "الهٍارة أك التقىية أك الهكرد الهتهيز الذم يتيح لمهىظهة إىتاج قيـ تعرؼ الهيزة التىافسية عمى أىٍ
ا كاختلافٍا عف ٌؤلاء الهىافسيف هف كجٍة  كهىافع لمعهلاء تزيد عها يقدهً الهىافسكف، كيؤكد تهيزٌ

يتقبمكف ٌذا الاختلاؼ كالتهيز حيث يحقؽ لٍـ الهزيد هف الهىافع كالقيـ التي  ىظر العهلاء الذيف 
 .(2001،السمهي) عمى ها يقدهً الآخركف" تتفكؽ

كتىشأ الهيزة التىافسية بهجرد تكصؿ الهؤسسة إلى اكتشاؼ طرؽ جديدة أكثر فعالية هف الهستعهمة "
ا تجسيد ٌذا الاكتشاؼ هيداىينا، كبهعىى آخر بهجرد إحداث  هف قبؿ الهىافسيف، حيث يككف بهقدكرٌ

 .(2002 بكشىاؼ )عهمية إبداع بهفٍكهً الكاسع"

ا عمى أىٍا: "هيزة أك عىصر تفكؽ لمهؤسسة يتـ تحقيقً في حالة اتباعً  كها تعرؼ الهيزة التىافسية أيضن
 .(1996خميؿ، )"لاستراتيجية هعيىة لمتىافس

ا عمى أىٍا: " قدرة الهىظهة عمى صياغة كتطبيؽ الاستراتيجيات التي تجعمٍا في هركز  كتعرؼ أيضن
العاهمة في ىفس الىشاط. كتتحقؽ الهيزة التىافسية هف خلاؿ أفضؿ بالىسبة لمهىظهات الأخرل 

الاستغلاؿ الأفضؿ للإهكاىيات كالهكارد الفىية كالهادية كالهالية كالتىظيهية كالهعمكهاتية، بالإضافة إلى 
ا هف الإهكاىيات التي تتهتع بٍا الهىظهة كالتي تهكىٍا هف تصهيـ كتطبيؽ  القدرات كالكفاءات كغيرٌ

ببعديف أساسييف ٌها القيهة الهدركة لدل  تٍا التىافسية، كيرتبط تحقيؽ الهيزة التىافسية استراتيجيا
  .(2002حيدر، ) العهيؿ كقدرة الهىظهة عمى تحقيؽ التهيز"
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كيعرفٍا بكرتر عمى اىٍا "القيهة التي باستطاعة الهؤسسة اف تخمقٍا لعهلائٍا، اذ يهكف اف تاخذ شكؿ 
ف ، كها يرل بكرتر اافع هتهيزة في الهىتج هقرىة بها يقدهً الهىافسكفالسعر الهىخفض اك تقديـ هى

ىها بالهؤسسة، فٍي تىشأ أساسا هف القيهة التي استطاعت  الهيزة التىافسية، لا تختص بالدكلة كا 
بحيث يهكف أف تأخذ شكؿ أسعار أقؿ بالىسبة لأسعار الهىافسيف،   الهؤسسة أف تخمقٍا لزبائىٍا.

 ."أك بتقديـ هىافع هىفردة في الهىتج، تعكض بشكؿ كاعي الزيادة السعرية الهفركضةبهىافع هتساكية، 
 

قيهة كهىفعة لمعهيؿ أكبر هف القيـ الهقدهة  ايجادركز عمى يظٍر هف التعريفات السابقة اف بعضٍا 
أف  كثالث ابرز يٍتـ بكيفية تحقيؽ الهيزة التىافسية كالهتهثمة في الإبداع،كثاىي هف قبؿ الهىافسيف، 

تهيز هف عمى الدرة الهؤسسة كرابع اكد عمى ق استراتيجية التىافس تعد أحد هصادر الهيزة التىافسية،
 خلاؿ الاستغلاؿ الأهثؿ لهكاردٌا ككفاءاتٍا.

 

 :تستىد إلى ثلاثة شركط أساسية (2000بحسب )الىجار، كتجدر الإشارة إلى أف فعالية الهيزة التىافسية

 يفكالتفكؽ عمى الهىافس التهيّز، أم تعطي أف تككف حاسهة . 
 .الاستهرارية، بهعىى يهكف أف تستهر خلاؿ الزهف 
 .إهكاىية الدفاع عىٍا، أم يصعب عمى الهىافس هحاكاتٍا أك إلغاءٌا 

 

كف بالأخر. حيث أف شرط  تضهف ٌذي الشركط هجتهعة فعالية الهيزة التىافسية، لأف كؿ شرط هرٌ
ي الحسـ هقركف بشرط  ذا الأخير هقركف بشرط إهكاىية الدفاع. فكيؼ لٍا أف تستهر كٌ الاستهرارية كٌ

ي لـ تستهر طكيلا. ا، ككيؼ لٍا أف تككف حاسهة كٌ   ٌشة يهكف إلغاؤٌ
 

 انواع الميزة التنافسية   2.3.2

 : يرل بكرتر اىً يهكف حصر الهزايا التىافسية في ىكعيف رئيسييف

 هيزة التكمفة الاقؿ -1

يهكف لهؤسسة ها أف تحكز هيزة التكمفة الأقؿ إذا كاىت تكاليفٍا الهتراكهة بالأىشطة الهىتجة لمقيهة أقؿ 
هف ىظيرتٍا لدل الهىافسيف، كلمحيازة عميٍا يتـ الاستىاد إلى هراقبة عكاهؿ تطكر التكاليؼ، حيث أف 

لتكمفة الأقؿ، كهف بيف ٌذي التحكـ الجيد في ٌذي العكاهؿ هقارىة بالهىافسيف يكسب الهؤسسة هيزة ا
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العكاهؿ هراقبة التعمـ: بحيث أف التعمـ ٌك ىتيجة لمجٍكد الهتكاصمة كالهبذكلة هف قبؿ الإطارات 
كالهستخدهيف عمى حد السكاء، لذلؾ يجب ألا يتـ التركيز عمى تكاليؼ اليد العاهمة فحسب، بؿ يجب 

جة لمقيهة، فالهسيركف هطالبكف بتحسيف التعمـ أف يتعداي إلى تكاليؼ الىفايات كالأىشطة الأخرل الهىت
كتحديد أٌدافً، كليتـ ذلؾ يستىد إلى هقارىة درجة التعمـ بيف التجٍيزات كالهىاطؽ ثـ هقابمتٍا بالهعايير 

 .الهعهكؿ بٍا في القطاع

تكافر عدد هف الشركط  ، لا بد هفتتحقؽ الىتائج هف هيزة الإىتاج بأقؿ تكمفةاىً حتى بكرتر كيرل 
ي  :(1996)خميؿ، كٌ

كجكد طمب هرف تجاي السعر، حيث يؤدم أمّ تخفيض في السعر إلى زيادة هشتريات الهستٍمكيف  .1
 لمسمعة.

 ىهطية السمع الهقدهة. .2
 عدـ كجكد طرؽ كثيرة لتهييز الهىتج. .3
 كجكد طريقة كاحدة لاستخداـ السمعة لكؿ الهشتريف. .4
 عدـ كجكدٌا ]ىٍائيا[ بالىسبة لمهشتريف.هحدكدية تكاليؼ التبديؿ أك  .5

 
 هيزة التهيز -2

ا الحيازة عمى خصائص فريدة تجعؿ  بحسب بكرتر ة عف هىافسيٍاشاىتتهيز اله عىدها يككف بهقدكرٌ
يكجد د إلى عكاهؿ تدعى بعكاهؿ التفرد، استىلابد هف الاتـ حيازة ٌذي الهيزة تالزبكف يتعمؽ بٍا، كحتى 

ي: تشكيلات هختمفة اؾ العديد هف ٌى الهداخؿ لتهييز هىتج إحدل الشركات عف الشركات الهىافسة كٌ
لمهىتج، سهات خاصة بالهىتج، تقديـ خدهة ههتازة، تكفير قطع الغيار، كالتصهيـ الٍىدسي كالأداء، 
جكدة غير عادية )هتهيزة(، الريادة التكىكلكجية، هدل كاسع هف الخدهات الهقدهة، كجكد خط هتكاهؿ 

الهىتجات، كأخيرا سهعة جيدة. كتتزايد درجات ىجاح هيزة التهييز في حالة ها إذا كاىت الشركة هف 
هف أٌـ هجالات التهييز التي ، ك تتهتع بهٍارات كجكاىب كفاءة لا يهكف لمهىافسيف تقميدٌا  بسٍكلة

 :(1996)خميؿ،تحقؽ هيزة تىافسية أفضؿ كلفترة زهىية أطكؿ

 تقىي.التهييز عمى أساس التفكؽ ال .1
 التهييز عمى أساس الجكدة. .2
 التهييز عمى أساس تقديـ خدهات هساعدة أكبر لمهستٍمؾ. .3
 .التهييز عمى أساس تقديـ الهىتج قيهة أكبر ىظير الهبمغ الهدفكع فيً .4
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 :كقاعدة عاهة، يهكف القكؿ بأف هيزة التهييز تحقؽ ىتائج افضؿ في ظؿ عدة هكاقؼ هىٍا

ختلافات في الهىتػج أك الخدهػػة كدرجػة تهيزي عف غيػػػػػػري هػػف عىدها يقدر الهستٍمككف قيهة الا .1
 الهىتجات.

 تعدد استخداهات الهىتج كتكافقٍا هع حاجات الهستٍمؾ. .2
 .عدـ كجكد عدد كبير هف الهىافسيف يتبع ىفس استراتيجية التهييز .3

الأىشطة يهكف إتباع سياسة تهييز ىاجحة هف خلاؿ تحقيؽ عدد هف ( 2004بحسب )الخضيرم ،
  :تتضهف

 شراء هكاد خاـ جيدة بحيث تؤثر عمى أداء كجكدة الهىتج الىٍائي. .1
تكثيؼ هجٍكدات البحكث كالتطكير تجاي الهىتج كبحيث تؤدم إلى تقديـ تصهيهات كخصائص  .2

 أداء أفضؿ، زيادة استخداهات الهىتج، تىكيع تشكيمة الإىتاج، تقديـ ىهاذج جديدة في زهف أقؿ.
التركيز عمى عدـ كجكد أم عيكب تصىيع، تصهيـ أداء ههيز هف الىاحية عهمية التصىيع:  .3

 الٍىدسية، صياىة، استخداهات هرىة لمهىتج، كأخيرا جكدة الهىت ج.
 ىظاـ لمتّسميـ في أقصر زهف هع كجكد ىظاـ دقيؽ لإعداد الهمفات كالأكاهر الهطمكبة. .4
تقديـ الهساعدة الفىية لمهستٍمؾ،  أىشطة التسكيؽ كالهبيعات كخدهة الهستٍمؾ كالتي تؤدم إلى: .5

 صياىة أسرع كخدهات إصلاح أفضؿ، هعمكهات أكثر لمهستٍمؾ عمى كيفية استخداـ الهىتج.
 

  خصائص الميزة التنافسية 3.3.2
 

عىد الحديث عف خصائص الهيزة التىافسية لا بد هف التركيز في الهقاـ الأكؿ عمى هسألة ديهكهة 
الهيزة التىافسية كبقائٍا، فالهيزة تىتٍي بهجرد قدرة الهىافسيف عمى تقميدٌا أك هحاكاة ها تستىد إليً، 

زة التىافسية بجعمٍا إذا ها أرادت الهىظهة أف تحافظ عمى الهي( اىً 2004كيرل )التهيهي كالخشالي،
أكثر استهرارية، فيجب عميٍا تبىي استراتيجيات تجعؿ عهمية تقميد الهيزة التىافسية التي قاهت ببىائٍا 
شديدة الصعكبة كهرتفعة الكمفة بالىسبة لمهىافسيف. كيهكف تمخيص خصائص كصفات الهيزة التىافسية 

 :كها يمي

 .ف، كليست هطمقةإىٍا ىسبية، أم تتحقؽ بالهقارىة هع الهىافسي .1
 .إىٍا تؤدم إلى التفكؽ كالأفضمية لمهىظهة عمى الهىظهات الهىافسة .2
 .إىٍا تىبع هف داخؿ الهىظهة كتحقؽ قيهة لٍا .3



48 
 

 .إىٍا تىعكس في كفاءة أداء الهىظهة لأىشطتٍا، أك في قيهة ها تقدهً لمهشتريف، أك كميٍها .4
دراكٍـ للأفضمية .5 في ها تقدهً الهىظهة هف هىتجات  إف لٍا دكر في التأثير عمى الهشتريف كا 

ـ لمشراء هىٍا  .)سمع كخدهات( كتحفزٌ
ا كتجديدٌا. .6  إىٍا تتحقؽ لهدة طكيمة كلا تزكؿ بسرعة عىدها يتـ تطكيرٌ

 الجكدة في الهىافسيف عمى التهيز قدرة في الأكؿ تهثؿي :أساسييف عىصريف هف التىافسية الهيزة تتككف
 التغيير عمى كالقدرة الابتكار في ككذا البيع، بعد خدهات (أك)ك التسميـ تكقيت (أك)ك السعر( أك) ك

 هف تزيد سريعة بطريقة زبائفال احتياجات تمبية عمى القدرة فٍك الثاىي العىصر أها.الفاعؿ السريع
 .كلائٍـ كتضهف رضاٌـ

 

 .ميزة تنافسية ايجادالأهداف التي تسعى المنظمة لتحقيقها من خلال  4.3.2
 

بحسب هف بيف الأٌداؼ التي تسعى الهىظهة لتحقيقٍا هف خلاؿ خمؽ هيزة تىافسية   
  :هايمي( 2001)السمهي،

التي تعد أكؿ هف قاـ  "Motorola" فرص تسكيقية جديدة، كها ٌك الحاؿ بالىسبة لشركة ايجاد .1
 التي كاىت أكؿ هف قاـ بابتكار الحساب الآلي"Apple"  بابتكار الٍاتؼ الهحهكؿ، كشركة

 .الشخصي
دخكؿ هجاؿ تىافسي جديد كدخكؿ سكؽ جديدة أك التعاهؿ هع ىكعية جديدة هف العهلاء، أك ىكعية  .2

 .جديدة هف السمع ك الخدهات
تككيف رؤية هستقبمية جديدة للأٌداؼ التي تريد الهىظهة بمكغٍا كلمفرص الكبيرة التي ترغب في  .3

 .اقتىاصٍا
تسعى كؿ هىظهة لتحقيقٍا، كالربحية كالىهك بالاضافة الى ذلؾ الاٌداؼ الاساسية التي  .4

ا.  كالاستهرارية كغيرٌ

ر الهيزة التىافسية عمى القيهة التي يهكف لمهىظهة أف  لعهلائٍا، كالتي تأخذ شكؿ  تكجدٌايركز جكٌ
أسعار هىخفضة بالهقارىة هع الهىافسيف بالرغـ هف تقديهٍا لىفس الهىتج، أك شكؿ تقديـ سمع كخدهات 

ذا لضهاف كلائٍـ، كبالتالي خمؽ سهعة كصكرة فريدة تبرر الأ ايجابية سعار الهرتفعة التي تباع بٍا. كٌ
 لمهىظهة في أذٌاىٍـ، هها يىتج عىً البقاء كالاستهرار في السكؽ. 
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  مظاهر الميزة التنافسية 5.3.2
 

  (:2004كغزازم،ي )بمعيد هىٍا هايمهتعددة ىذكر  كاشكاؿ تبدك الهيزات التىافسية في هظاٌر
ا .1  .الجكدة الأعمى لمسمع كالخدهات التي تقدهٍا هىظهة دكف غيرٌ
سرعة الاستجابة لرغبات العهلاء، كقصر الكقت الهستغرؽ في دكرات الإىتاج، كفي هشركعات  .2

 .تطكير الهىتجات
رشادات، كهساعدات التي  .3 الحرص عمى تقديـ خدهات لمعهلاء، قبؿ البيع في صكرة هعمكهات كا 

 .لً بتحديد رغباتً، كاختيار أفضؿ البدائؿتسهح 
 .تيسير الكصكؿ إلى السمع كتشكيؿ ها يريدي العهيؿ في أقؿ كقت كأدىى هجٍكد .4
خدهات ها بعد البيع هثؿ: أعهاؿ الإصلاح كالصياىة الهجاىية أك هىخفضة التكاليؼ كتيسير  .5

ا هف الخدهات الحصكؿ عمى قطع الغيار في كؿ كقت كقبكؿ رد الهشتريات دكف هعاىاة كغ يرٌ
 .التي تكفر لمعهلاء الكقت كالجٍد

تشهؿ كذلؾ الهيزات التىافسية أشكاؿ التىظيـ الهرىة، عالية الكفاءة، كىظـ العهؿ الهيسرة، كالتي  .6
 .تعتهد عمى تقىيات الهعمكهات كالاتصالات

رؽ أكثر إقاهة علاقات تحالفيػً هع الهكرديف، هها ييسر لٍا الحصكؿ عمى احتياجاتٍػا هىٍـ بط .7
 .كأقؿ تكمفػة هها يتيسر لهىافسيٍاهركىة كسرعة ككفاءة، 

تخفيض تكاليؼ الإىتاج، كالتسكيؽ هع الهحافظة عمى هستكل جكدة السمع كالخدهات يعتبر هيزة      .8
 تىافسية ٌائمة

 

  مصادر الميزة التنافسية 6.2.2
 

يهكف القكؿ بأىً ٌىاؾ هصدريف اثىيف لمهيزة التىافسية، ٌها الهٍارات كالهكارد الهتهيزة، ٌذي الهصادر 
تستخدـ لتحقيؽ التهيز في الهىتجات كتخفيض التكمفة، كسكاء تعمؽ الأهر بالهٍارات أك الهكارد، فإف 

  : تتمخص فيها يمي( 1996كها يراٌا )خميؿ، أٌـ هصادر الهيزة 

 ا: أكدت التجارب الحديثة أف التكىكلكجيا عاهؿ قكم هف عكاهؿ تغيير القدرات التىافسية التكىكلكجي
لمهؤسسة، لأىٍا تشهؿ كؿ التطبيقات العهمية لمىظريات العمهية كالخبرات الهكتسبة لتطكير عهميات 

ذا ها جعؿ هىٍا هصدرا هتجددا لمهيزة التىافسية  .الإىتاج، كٌ
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 ٌي التي تٍتـ بالتجهيع الهىظـ لمهعرفة هف الهصادر الهختمفة،  الهعرفة: إف الهؤسسات الىاجحة
ثراء العهميات الإىتاجية،  ا لاستىتاج هختمؼ الهؤشرات التي تستخدـ في تكجيً كا  كتحممٍا كتفسرٌ
كتحقيؽ التحسف في الأداء كالارتقاء إلى هستكيات أعمى هف الإىجاز، لتحقؽ في الىٍاية التهيز 

ي تته .عمى الهىافسيف  ثؿ فيها يطمؽ عميً الآف رأس الهاؿ الفكرم.كٌ
  ي تشير إلى قدرة الهىتج أك الخدهة عمى تمبية حاجات العهيؿ، لٍذا فإف ضهاف بقاء الجكدة: كٌ

الهؤسسة في السكؽ، هرتبط بجكدة كتىكيع هىتجاتٍا كخدهاتٍا بطرؽ تجعؿ العهلاء أكثر تطمعا 
 .إليٍا

 ا  الهكارد البشرية: تعتبر الهكارد البشرية الهصدر الحقيقي لتككيف الهيزة التىافسية لمهؤسسة كتعزيزٌ
لأف تحقيؽ التهيز في أداء الهؤسسة لف يستىد عمى هجرد اهتلاكٍا الهكارد الطبيعية أك الهالية أك 
التكىكلكجية فحسب، بؿ يستىد في الهقاـ الأكؿ عمى تكفير ىكعيات خاصة هف الهكارد البشرية 

 .ظيـ الاستفادة هف تمؾ الهكاردالتي تهتمؾ القدرة عمى تع
  الهكارد الهالية: تعتبر الهكارد الهالية هٍهة جدا بالىسبة لمهؤسسة، حيث تهكىٍا هف تعهيؽ

أىشطتٍا كتكسيعٍا عمى ىطاؽ أكبر، كذلؾ هف خلاؿ الاعتهاد عمى استثهارات فعالة تعهؿ عمى 
 تحقيؽ الأٌداؼ الهالية كالتىافسية لمهؤسسة.

 كأفضؿ جديدة سبؿ اكتشاؼ أك إدراؾ خلاؿ هف جديدة تىافسية هزايا كتطكير ىهيةبت الهؤسسات تقكـ
 أساليب في الهىتج، في التكىكلكجيا، في هستهرة كتطكرات تحسيىات ابتكار بكاسطة كذلؾ لمهىافسة،
 القدرات كتىهية كالتطكير البحث باستخداـ إلا تتـ لا كالتي الإىتاجية، العهميات أساليب كفي التسكيؽ،
 تهكىٍا كالتي تهتمكٍا التي التىافسية الهيزة طبيعة تدرؾ أف الهؤسسة عمى. ك الأفراد كهٍارات الإبداعية

ذا السكؽ، في قكم تىافسي هركز عمى كلمحيازة الهىافسة لحدة التصدم هف  تعرفت إذا إلا يكتهؿ لا كٌ
 هف اتٍهحاكا جعؿ بغية كالغهكض  الضبابية هف ىكعنا عميٍا تبقي حتى اتٍهيز  هصادر عمى الهؤسسة

  .صعبة هسألة الهىافسيف قبؿ
 

 الحكم عمى جودة الميزة تنافسية 7.3.2
 

 تتحدد جكدة الهيزة التىافسية هف خلاؿ ثلاث عكاهؿ رئيسية هتهثمة في:

 كتىقسـ الهيزة التىافسية كفؽ ٌذا الهعيار إلى ىكعيف رئيسيف: هصدر الهيزة: .1
 التكمفة الأقؿ لكؿ هف اليد العاهمة كالهكاد الأكلية، إذ  هزايا تىافسية هف هرتبة هىخفضة، هثؿ

 .يسٍؿ تقميدٌا كهحاكاتٍا ىسبيا هف قبؿ الهىظهات الهىافسة
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  هزايا تىافسية هف هرتبة هرتفعة هثؿ: التكىكلكجيا، تهيز الهىتج كالتفرد في تقديهً، السهعة
ء كحصيمة هف الهعرفة الطيبة، كالعلاهة التجارية القكية، العلاقات الكطيدة هع العهلا

 .الهتخصصة
يؤدم اعتهاد الهىظهة عمى هيزة تىافسية كاحدة، إلى  عدد هصادر الهيزة التي تهتمكٍا الهىظهة: .2

سٍكلة هحاكاتٍا أك التغمب عميٍا هف قبؿ الهىافسيف كاعتهادٌا هثلا عمى التكمفة الهىخفضة لمهكاد 
أرخص، هها تهمكً الهىظهة، كبالتالي يهكىٍا  الأكلية حيث بإهكاف الهىافسيف إيجاد هصادر لمتكريد

ا، كاعتهاد الهىظهة  اكتساب هيزة تىافسية تفكؽ هيزتٍا في حيف يصعب تقميدٌا عىد تعدد هصادرٌ
عمى التكمفة الهىخفضة لمهكاد الأكلية، بالإضافة إلى تهييز الهىتج بإضافة كظائؼ جديدة عميً، 

 .كتقديـ خدهات ها بعد البيع....الخ
إذ يجب أف تسعى الهىظهات إلى خمؽ هزايا  لتحسيف كالتطكير كالتجديد الهستهر في الهيزة:درجة ا .3

جديدة بشكؿ أسرع، كذلؾ قبؿ قياـ الهىافسيف بهحاكاة الهيزة التىافسية الحالية لٍا، كعميٍا أف تخمؽ 
)ابك هزايا جديدة هف هرتبة هرتفعة، كاكتساب كفاءات هحكرية كالكصكؿ إلى رضا العهيؿ.

 (.1997حؼ،ق

 بهرحمة تبدأ إذ الجديدة، الهىتجات حياة لدكرة بالىسبة الحاؿ ٌك كها حياة دكرة تىافسية هيزة كؿ تهمؾ
 حالة في الرككد هرحمة ثـ الهىافسة، الهؤسسات قبؿ هف التبىي هرحمة تميٍا ثـ السريع، الىهك أك التقدـ
 الضركرة، هرحمة تظٍر كأخيرنا، عميٍا، التفكؽ كهحاكلة التىافسية الهيزة كهحاكاة بتقميد الهىافسيف قياـ
 الهؤسسة يدفع هها الهىتج، تهيز تدعيـ أك التكمفة تخفيض خلاؿ هف الهيزة ٌذي تطكير إلى الحاجة أم
كعميً فكمها  .زبكفلم أكبر قيهة تحقؽ جديدة تىافسية هيزة تقديـ أك الحالية الهيزة تحسيف أك تجديد إلى

حازت الهؤسسة عمى عدد اكبر هف الهزايا التىافسية، ككمها كاىت ٌذي الهزايا صعبة الهحاكاة فاف ذلؾ 
 يضهف سيطرة الهؤسسة عمى السكؽ لفترة اطكؿ. 

 

  اسس بناء الميزة التنافسية 8.3.2

في أربعة عكاهؿ  (2004،كجاريث،لزر شا)تىحصر الأسس العاهة لبىاء الهيزة التىافسية حسب 
 التالي: أساسية: الكفاءة، كالجكدة، كالتجديد، كالاستجابة لحاجات العهيؿ. كها ٌك هكضح في الشكؿ
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 : الاسس العاهة لبىاء هيزة تىافسية 2.2شكؿ رقـ 

الكفاءة: يرل شارلز كجاريث: بأىٍا تتجسد في كهية الهدخلات الهستخدهة لإىتاج هخرجات  -1
هحددة، أم أىٍا ىسبة الهخرجات إلى الهدخلات حيث كمها كاىت الهؤسسة أكثر كفاءة، كمها قؿ هقدار 

 الهدخلات الهطمكبة لإىتاج هخرجات هعيىة ك بالتالي تقؿ تكاليؼ الإىتاج.

الجكدة الإىتاج الأفضؿ كالخدهة الأحسف بها يتطابؽ كالتكقعات، كعميً فإف الجكدة: يقصد ب 2-
الجكدة ٌي هجهكعة الخصائص كالهظاٌر التي تبدك عمى الهىتج أك الخدهة كقدرة ٌذي الخصائص 
كالهظاٌر عمى إشباع حاجات الزبكف الهعمىة كالدفيىة فالهىتجات ذات الجكدة ٌي السمع كالخدهات 

بٍا لمكفاء باحتياجات كرغبات الزبكف، كيعتبر تأثير الجكدة العالية  اد عميٍا كالثقةالتي يهكف الاعته
 :ذلؾ لأف لمهىتج عمى الهيزة التىافسية تأثيرا هضاعفا

  تكفير هىتجات ذات الجكدة العالية يزيد هف قيهة الهىتج لدل الهستٍمكيف، هها يسهح لمهؤسسة
 .بفرض أسعار عالية لهىتجاتٍا

 يؤدم  ية تسهح بإىتاج هىتجات بكفاءة عالية كتكاليؼ هىخفضة لمكحدة، إذ أىًالجكدة العال
 استغراؽ العاهؿ لكقت أقؿ هف الكقت القياسي إلى خركج كحدات هعيبة.

التجديد: يهكف تعريؼ التجديد عمى أىً شيء جديد أك حديث سكاء تعمؽ بطريقة إدارة الهؤسسة  -3
كىظـ الإدارة  قدـ يطرأ عمى الهىتجات، أك عهميات الإىتاج،أك الهىتجات. كيشتهؿ التجديد عمى كؿ ت

كالٍياكؿ التىظيهية كالإستراتيجيات التي تعتهدٌا الهؤسسة كهىً يهكف القكؿ بأف التجديد ٌك العهمية 

 الهيزة التىافسية

الجكدة -التكمفة     -  

 الجكدة الهتهيزة

الكفاءة 
 الهتهيزة

رد الفعل 

المتميز اتجاه 

 حاجة الزبون

 التجديد
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التي تستخدـ فيٍا الهؤسسة هٍاراتٍا كهكاردٌا لخمؽ تقىيات جديدة، أك سمع أك خدهات جديدة بها 
بشكؿ أفضؿ لاحتياجات العهيؿ، كها يسهح التجديد لمهؤسسة هف فرض سعر يضهف لٍا الاستجابة 

أعمى ككف أف هىتجٍا جديد في السكؽ. كعىدها يحيف كقت ىجاح الهىافسيف في هحاكاة الهىتج الجديد 
رساء قكم لمهاركة يصعب عمى الهىافسيف الىيؿ جىي ارباح ك تككف الهؤسسة الهحددة قد ىجحت في  ا 

 .هىً

لحاجات العهيؿ: يتحقؽ ٌذا العاهؿ بشكؿ هتفكؽ، لها تككف الهؤسسة قادرة عمى أداء  الاستجابة -4
شباع احتياجات عهلائٍا. كبذلؾ يزيد كلاء الهستٍمؾ  الهٍاـ بشكؿ أفضؿ هف الهىافسيف في تحديد كا 

 (.2004شارلز كجاريث،)بقيهة أكبر لهىتجاتٍا هها يؤدم إلى خمؽ التهيز القائـ عمى الهزايا التىافسية
 

  استمرارية الميزة التنافسية 9.3.2
 

يقصد باستهرارية الهيزة التىافسية لمهؤسسة: كـ هف الكقت سكؼ تستهر ٌذي الهزايا بعد استحداثٍا، 
عمى افتراض أف الهؤسسات الهىافسة تسعى كراء تطكير كفاءاتٍا الهتهيزة كالتي هف شأىٍا أف تهىحٍـ 

يجب الاعتهاد عمى العىاصر ( اىً 2004يرل )هجهكعة خبراء،هزايا تىافسية؟، كللإجابة عمى ذلؾ 
 الثلاثة التالية: 

ا  :عكائؽ التقميد .1 هف الهعركؼ أف الهؤسسات التي تستحكذ عمى الهزايا التىافسية، يصبح بهقدكرٌ
تحقيؽ أرباح أعمى هف الهعدؿ الهتكسط، الشيء الذم يبعث بإشارات إلى الهىافسيف تفيد أف 

تٍيئ لٍا الفرصة لخمؽ القيهة  ا هف الكفاءات الهتهيزة ذات القيهة العالية التيالشركة تهتمؾ بعض
الهتفكقة، كيصبح هف الطبيعي أف يحاكؿ الهىافسكف التعرؼ عمى ٌذي الكفاءات كهحاكلة تقميدٌا. 
ىا يهكىىا القكؿ أىً كمها ىجح الهىافسكف في تقميد الكفاءات الهتهيزة في كقت أسرع، كمها كاىت  كٌ

 .الهزايا التىافسية أقؿ استهرارية

إىً لهف الأٌهية بهكاف أف ىؤكد عمى أف أم كفاءة هتهيزة يهكف لمهىافسيف تقميدٌا. لكف العاهؿ 
الحاسـ ٌىا ٌك الكقت، فكمها طاؿ الكقت الذم يستغرقً الهىافسكف في تقميد الكفاءة الهتهيزة، كمها 

 فضلا عف السهعة الطيبة لدل الزبائف. زادت فرصة الشركة في بىاء هركز قكم في السكؽ،

كىقصد بذلؾ إهكاىية الهىافسيف هف تقميد أك حيازة هكارد ههاثمة لهكارد الهؤسسة التي  :تقميد الهكارد .2
تهتمؾ الهيزة التىافسية، سكاء كاىت هادية أك هعىكية. كبصفة عاهة يهكىىا القكؿ بأف أسٍؿ 

يدٌا تمؾ التي ترتكز عمى اهتلاؾ الهكارد الهادية هىفردة الكفاءات الهتهيزة التي يهكف لمهىافسيف تقم
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القيهة كالهباىي كالتجٍيزات، باعتبار أىً هف السٍكلة الحصكؿ عميٍا هف سكؽ التكريد. أها 
الكفاءات الهتهيزة الهرتكزة عمى الهكارد الهعىكية فٍي أكثر صعكبة هف حيث الهحاكاة، كيتجسد 

الهعارؼ كالهٍارات. فالإسـ التجارم لا يهكف هحاكاتً هف  هف خلاؿ الهاركة، الاسـ التجارم،
ذا  هىطمؽ قاىكىي، كالهٍارات سكاء كاىت تكىكلكجية أك تسكيقية لا يهكف أيضا تقميدٌا بسٍكلة. كٌ
راجع لمىظاـ الخاص ببراءة الاختراع. إذا يهكىىا القكؿ بأف الحصكؿ عمى الهيزة التىافسية هف باب 

 .كؿ كبير عمى الهكارد الهاديةتقميد الهكارد يعتهد بش
ذا يرجع  :تقميد القدرات .3 تهتاز عهمية تقميد القدرات بأىٍا أكثر صعكبة هقارىة بتقميد الهكارد كٌ

بصكرة أساسية لأف قدرات الشركة غالبا ها تككف غير هرئية، كحيث أف القدرات ترتكز عمى 
رتٍا داخؿ الشركة، لذا يككف هف الطريقة التي تتخذ فيٍا القرارت أك العهميات التي يجرم إدا
دراؾ هغزاٌا  . الصعب عمى الهىافسيف التهييز بيف تمؾ العهميات كا 

 

 خلاصة المبحث 10.3.2
 

 السكؽ في التىافس درجة أف ذلؾ حالينا، الهؤسسات تكاجٍٍا التي التحديات أٌـ هف التىافسية تعتبر
ا كضهاف هىافسيٍا كجً في الصهكد عمى الهؤسسة قدرة تحدد التي العكاهؿ هف تعد  في استهرارٌ

ا السكؽ  أحدث تطبيؽ إلى اتىظهاله فيً تىشط الذم السكؽ في التىافس حدة دفعت كقد ،كىهكٌ
 .أٌهٍا الجكدة الشاهمة إدارة تعتبرك  التىافسية، ٌذي لهكاجٍة الإدارية الأساليب

 الإدارة الهمهكسة، غير الهكارد الهمهكسة، الهكارد التىافسية الهيزة تحقيؽ في هعتهدةال الهصادر أٌـ هف
 الهصادر ٌذي كتجسدر. كالابتكا كالإبداع الكطىية، الهكارد كالكفاءات، البشرية الهكارد الإستراتيجية،

 تهيز هصادر تككف أف كيستحسف هىافسيٍا، هكاجٍة في الهؤسسة ستعتهدٌا التي التىافسية الهزايا
  .هىافسيٍا قبؿ هف كتقميدٌا اكتشافٍا لتتفادل هتعددة الهؤسسة

ك الذم  أف الهؤسسة عمى يفترض  تركز عمى الزبائف بشكؿ اساسي فالزبكف ٌك راس هاؿ الشركة، كٌ
بقا هف اف تكمفة جمب زبكف جديد ايضفي القيهة لهىتجاتٍا، كعمى الهؤسسات اف لا تىسى ها ذكر س

جكدة ٌي الطريؽ لمحصكؿ عمى ٌك خهسة اضعاؼ تكمفة الحفاظ عمى زبكف هكجكد اصلا، لذلؾ فال
 الهيزة التىافسية.
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 القطاع الصناعي في فمسطين:  4.2
 

ظركفان غير طبيعية أدت إلى تشكي كتخمؼ قطاع  1967هىذ عاـ  كاجً القطاع الصىاعي في فمسطيف
ً الهتدىي في كؿ هف الىاتج الهحمي الإجهالي هاٍساالصىاعة الفمسطيىي كيبدك ٌذا كاضحان هف خلاؿ 

GDP  لمقياـ  تتجً الاهاؿ ىحكيكالآف  ،في عهمية التىهيةجاء اسٍاهً ضعيؼ الفعالية . ك التكظيؼك
بدكري القيادم لعهمية التىهية الاقتصادية الشاهمة كهعالجة الاختلالات كالصعكبات التي يعاىي هىٍا 

 .(72004ظريفة )أبَ الاقتصاد الفمسطيىي كخصكصان البطالة كالفقر كالتخمؼ
 

 واقع القطاع الصناعي: 1.4.2
 

 فيها يمي:  (2010كتاب الاحصاء الفمسطيىي )بحسب  يهكف إجهاؿ كاقع القطاع الصىاعي

عاهان  20كاف خلاؿ أكثر هف  GDPالقطاع الصىاعي في الىاتج الهحمي الإجهالي  اسٍاـإف  .1
ي ىسبة هتدىية إذا قكرىت بدكؿ أخرل14 -% 11تراكح ها بيف يهتقارب ككاف   %  فقط، كٌ

بحسب غرفة التجارة  2010% تقريبان في عاـ 25حيث تقدر تمؾ الىسبة في الأردف بػ 
بحسب البىؾ الهركزم.  2011%  في العاـ 31.2كتقدر في إسرائيؿ بػ  ،كالصىاعة الاردىية

% بحسب الاحصاء الهركزم. 12.6ها هجهكعً  2011بيىها لـ تتجاكز عىدىا في العاـ 
ذا يبيف هدل الضعؼ الذم ي عاىي هىً القطاع الصىاعي في فمسطيف، حيث لـ يحدث كٌ

 تغيير حقيقي في بيئة القطاع الصىاعي خلاؿ فترة العشريف عاـ الهاضية.
% هف ٌذي 90تتهيز الهىشآت الصىاعية بصفة عاهة بأىٍا صغيرة الحجـ حيث أف أكثر هف  .2

ا عبارة عف عهاؿ بالإضافة إلى أىٍا في هعظهٍ 8الهىشآت الصىاعية يعهؿ بٍا أقؿ هف 
 كرش حرفية كهحلات صغيرة ذات طابع عائمي.

إف هساٌهة القطاع الصىاعي في التشغيؿ خلاؿ السىكات العشريف السابقة أيضان كاىت هتدىية  .3
 2011% هف هجهكعة عدد العاهميف، لتىخفض في عاـ 18بػ  1995حيث قدرت في عاـ 

ي أيضان ى12الى اقؿ هف  سبة هتدىية إذا قكرىت بدكؿ % بحسب جٍاز الاحصاء الهركزم كٌ
 هجاكري.

تتركز هعظـ الهىشآت الصىاعية في صىاعة الهىتكجات الغذائية كالهشركبات كصىاعة  .4
 الهلابس كالهىسكجات كصىاعة الهىتكجات الهعدىية كالبلاستيكية كالأخشاب.
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كبىاءن عمى إحصاءات  2005إف حجـ الاستثهارات الصىاعية ها زالت هتدىية، ففي عاـ  .5
 317الاحصاء الهركزم الفمسطيىي فإف حجـ الاستثهار في القطاع الصىاعي قد بمغ  جٍاز

كبىاءن عمى إحصاءات اتحاد الصىاعييف حكالي  1993هميكف$ في حيف كاىت الىسبة في عاـ 
 هميكف $. 157

 الأراضي في 2010 لعان الصىاعة أىشطة في العاهمة الهؤسسات عدد بمغبمغة الارقاـ،  .6
 ذكَر ؿعاه 577753 هىٍن عاهلا 657538 فيٍا ؿيعه هؤسسة 157617 الفمسطيىية

 .الإىاث هو ؿعاه 77785َ
 

 : اٌـ الهؤشرات الاقتصادية لاىشطة الصىاعة حسب الىشاط الاقتصادم2.2جدكؿ    

 
   http://www.pcbs.gov.psالهصدر جٍاز الاحصاء الهركزم الفمسطيىي       

 

 

 

 

http://www.pcbs.gov.ps/
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 : عدد الهشتغميف في اىشطة الصىاعة حسب الىشاط الاقتصادم3.2جدكؿ 

 
 http://www.pcbs.gov.psالهصدر جٍاز الاحصاء الهركزم الفمسطيىي       

 

 المعوقات التي تواجه قطاع الصناعة الفمسطيني 2.4.2
 

 الهعكقات الىاجهة عف سياسة الاحتلاؿ الإسرائيمياكلا: 

هعىية بأم شكؿ هف إشكاؿ التطكير كالىهك لمقطاع ليست سمطات الاحتلاؿ  يتضح لام ىاظر اف
كمٍا تٍدؼ إلى إلحاؽ الاقتصاد الفمسطيىي بالاقتصاد الإسرائيمي7 كبالتالي  اإجراءاتٍ افالصىاعي7 بؿ 

 :(2004)ابك ظريفة، تمؾ الإجراءات كالأساليب ها يميابرز كلعؿ هف  ،هىع تطكير القطاع الصىاعي

فرض الضرائب الباٌظة عمى الهىتكجات الفمسطيىية، هثؿ ضريبة القيهة الهضافة كضريبة  .1
الإىتاج كضريبة الدخؿ7 إضافة إلى الرسكـ الجهركية الهفركضة عمى الهكاد الخاـ كالآلات الهستكردة 

هر الذم أدل إلى ارتفاع تكاليؼ الإىتاج كتدىي الأرباح، كبالتالي عدـ قدرة هف إسرائيؿ أك الخارج الأ
ا لإغلاؽ أبكابٍا .  الكثير هف الهصاىع عمى الاستهرار هها اضطرٌ

http://www.pcbs.gov.ps/
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سمطة ال قدرةإغراؽ السكؽ الهحمية بالهىتكجات الإسرائيمية دكف أية قيكد خاصة في ظؿ عدـ  .2
ليدي، ك بالتالي كضع الصىاعات الفمسطيىية أهاـ هىافسة ة عمى حهاية الصىاعات الكطىية الك الفمسطيىي

 غير هتكافئة هع الهىتكجات كالسمع الإسرائيمية التي تتهتع بدعـ حككهي.
خمؽ صعكبات لقطاع الصىاعة في استيراد الهكاد الخاـ اللازهة هباشرة )سكاء كاىت أكلية أك  .3

لاء إسرائيمييف7 الأهر الذم ترتب إلى الاستيراد عبر كك تصىيعية( هها يضطر أصحاب الهصاىع 
، بالاضافة الى تمؾ عميً أحياىان تأخير استلاـ الهكاد الخاـ في أكقاتٍا هها أعاؽ العهمية الإىتاجية

 .الرسكـ التي تدفع لمهستكرديف الاسرائيمييف كعهكلة
يىية هىعت سمطات الاحتلاؿ إقاهة كبىاء البىية التحتية اللازهة لمصىاعة في الأراضي الفمسط .4

 .(cخاصة في الهىاطؽ الهصىفة )كالطرؽ كشبكات الكٍرباء أك إىشاء هىاطؽ صىاعية 
كضعت السمطات الإسرائيمية الكثير هف القيكد كالعقبات الإدارية كالقاىكىية لإقاهة الهصاىع في  .5

 الأراضي الفمسطيىية كهىعت إعطاء التراخيص اللازهة لإىشائٍا .
ذ البرية كالبحرية، هها يهىع الفمسطيىييف هف التصدير الا عبر سيطرة اسرائيؿ عمى كافة الهىاف .6

هها يؤدم الى التاخير في التسميـ  ،الهىافذ الاسرائيمية التي تعهؿ في الغالب عمى ابطاء الاجراءات
 لمعهلاء في الخارج، عدا حالات التمؼ الكثيرة ىتيجة الاىتظار كالتفتيش.

 

 الهعكقات الداخمية " الذاتية "  ثاىيا:

بالإضافة  اسي للأراضي الفمسطيىية هف جاىب،لعؿ هعظـ الهعكقات الذاتية قد ىجهت عف الكضع السي
 ـ هع احتياجات القطاع الصىاعي هفتصىيع هىاسبة تتلائ اتكاستراتيجي ةإلى غياب براهج تىهكي

)ابك  اكؿ التسكيؽ كقمة الخبرة العهميةجاىب أخر7 كلعؿ أٌـ تمؾ الهعكقات الىقص في التهكيؿ كهش
 (:2004ظريفة،

كاجٍت الصىاعة الفمسطيىية بشكؿ أساسي هشاكؿ كثيرة ىتيجة لغياب جٍاز  ىقص التهكيؿ: .1
، كبىظرة قادر عمى تهكيؿ إقاهة صىاعات جديدة أك تطكير صىاعات قائهة هتخصص هصرفي

كىتيجة  .للاقراض الزراعي كالصىاعيبسيطة الى دكؿ الجكار ىجد اف  اغمبٍا يهتمؾ بىكؾ 
 لذلؾ اعتهدت الهىشات الصىاعية الفمسطيىية عمى التهكيؿ الذاتي حيث شكؿ التهكيؿ الذاتي

% لمهىشات 93ىسبة ها " عهاؿ ك 8% في الهىشات الصغيرة التي تشغؿ أقؿ هف "95 اكثر هف
الصىاعات، هها عرقؿ عهمية ىهك تمؾ  ،" عهاؿ8الصىاعية إلى يعهؿ بٍا أكثر هف "

ا بشكمٍا الحالي الصغير الحجـ.  كاستهرارٌ
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القطاع الصىاعي أثىاء كتكاجً يعتبر التسكيؽ هف أٌـ الهعكقات التي كاجٍت  هشاكؿ التسكيؽ: .2
حتى بعد تكقيع اتفاؽ اكسمك كاتفاقية باريس الاقتصادية بسبب سيطرة ك فترة الاحتلاؿ الإسرائيمي 

كأٌـ تمؾ  ،لٍا يهكف تصدير الهىتكجات الهصىعةإسرائيؿ عمى كؿ الهعابر التي هف خلا
 الهعكقات الهرتبطة بالتسكيؽ ها يمي :

 ا عف استيعاب الإىتاج الصىاعي الهحمى كاىخفاض القكة  ،صغر حجـ السكؽ الهحمية ك عجزٌ
 ل الهكاطف.الشرائية لد

  الصىاعة الهىافسة غير العادلة كغير الهتكافئة بيف هىتكجات الصىاعة الهحمية ك هىتكجات
حيث فتحت إسرائيؿ أسكاؽ الضفة كالقطاع عمى هصراعيٍا لمسمع  كالاجىبية، الإسرائيمية

ذا كاضح هف خلاؿ حجـ صادرات إسرائيؿ للأراضي الفمسطيىية  كالهىتكجات الإسرائيمية كٌ
 .بحسب الاحصاء الفمسطيىي 2010دكلار عاـ قرابة ثلاث هميارات التي بمغت 

  ىظران لصغر السكؽ الهحمية كحرهاف الهىتكجات الكطىية هف  :الهحميةالهىافسة بيف الصىاعات
غراؽ السكؽ الهحمي بالهىتكجات الإسرائيمية اشتدت الهىافسة بيف  ،الأسكاؽ الخارجية كا 

 .الصىاعات الهحمية ىفسٍا هها ترتب عميً تكبد الصىاعات الهحمية الكثير هف الأضرار
الكاقع هف الصعب أف تقكـ صىاعة ىاجحة كهتطكرة دكف في  المكازـ كالتجٍيزات الصىاعية: .3

تكفر المكازـ الصىاعية كالتجٍيزات الضركرية لقياهٍا7 كهف أٌـ هعكقات القطاع الصىاعي في 
ا إلى المكازـ كالتجٍيزات الصىاعية كالهكاد  الأراضي الفمسطيىية كخاصة قطاع غزة افتقارٌ

 الخاـ كالهعدات كالآلات.
 : تقر الأراضي الفمسطيىية إلى الهكاد الخاـ اللازهة لمصىاعة 7 لذلؾ تمجأ هعظـ تف الهكاد الخاـ

فركع الصىاعة إلى الاعتهاد عمى الأسكاؽ الإسرائيمية كالأجىبية في استيراد ٌذي الهكاد 7 حيث 
% أها ىسبة الهكاد الخاـ الهستكردة هف 87.6تقدر ىسبة الهكاد الخاـ الهستكردة هف إسرائيؿ بػ 

% إضافة إلى ها تكاجًٍ الهىشات الصىاعية الفمسطيىية هف هشاكؿ 3.1بية فتقدر بػ دكؿ أجى
ا كالتأخير الهستهر في استلاهٍا بسبب الفحص  في الحصكؿ عمى الهكاد الخاـ كارتفاع أسعارٌ

 الأهىي الإسرائيمي عمى الهعابر.
 ىتاجية هف جاىبالهعدات ك الآلات :يكاجً القطاع الصىاعي اىخفاضا في ىسبة الكفاءة كالإ، 

الآلات كالهعدات الهستخدهة في  كثير هفلاف  ،كارتفاع تكمفة الإىتاج هف جاىب أخر
الهصاىع أها قديهة أك هتخمفة التكىكلكجيا، هها يترتب عميً تعطمٍا في الكثير هف الأحياف 

راد ككمفة صياىتٍا العالية7 بالإضافة إلى ها تكاجًٍ الهىشات الصىاعية هف هعكقات هف استي
جراءات  الآلات كالهعدات الحديثة بسبب القيكد الإسرائيمية هف فرض رسكـ جهركية عميٍا كا 
الترخيص كالفحص الأهىي7 ها يبيف هدل هعاىاة القطاع الصىاعي في ٌذا الهجاؿ كالذم حاؿ 

 دكف تطكيري كىهكي كزيادة كفاءتً الإىتاجية.
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هف الكاضح أف الخبرة الفىية كالتقدـ  ىاعي:الخبرة الفىية كغياب التىظيـ كالتخطيط لمقطاع الص .4
التقدـ الذم يحدث في هجالات الإىتاج، كالتي تهكف هف خلاؿ  حجـالتقىي ضركرم لهكاكبة 

إلا أف إسرائيؿ كاىت كهازالت تضع الهعكقات  ،استيراد كىقؿ التكىكلكجيا زيادة الطاقة الإىتاجية
كالحكاجز لهىع استيراد التكىكلكجيا أك إعاقة كصكلٍا7 إضافة إلى الىقص الكاضح في 

تمؾ الهؤسسات  ،الخبرة الفىية كالتقىية الىاجهة عف ىقص هؤسسات التعميـ الفىي كالتقىي هجاؿ 
في تخريج العهالة الهدربة اللازهة كالهعاٌد الفىية الهتخصصة التي يهكف الاعتهاد عميٍا 
يضاؼ إلى ها سبؽ ذكري غياب  ،لهكاكبة التقدـ التقىي كالفىي لتطكير القطاع الصىاعي

التىسيؽ كالتىظيـ كالتخطيط لمقطاع الصىاعي، كالذم يعتبر الأساس لإعادة ٌيكمة ٌذا القطاع 
  .كالتعاكف بيف الهؤسسات الصىاعيةكزيادة التىسيؽ 

 

ي الخمفية أك الصكرة العاهة، يتبيف لىا أف الهشكمة الاقتصادية الفمسػطيىية ليسػت هشػكمة ضكء ٌذ عمى 
ىهػػا ٌػػي هشػػكمة فػػي هىظكهػػة الفعػػؿ الاقتصػػادم  ا كعكاهمٍػػا بفعػػؿ أسػػبابٍ –هاليػػة أك إداريػػة فحسػػب، كا 

سػػكاء هػػف حيػػث غيػػاب الٍػػدؼ كالخطػػة، أك هػػف حيػػث التىفيػػذ السػػيئ كالعشػػكائي  -الداخميػػة كالخارجيػػة 
، لذلؾ فقد بات كاضػحان أف ٌػذي الإشػكالية زعزعػت الثقػة لػدل الاقتصادية في إطار الهصالحمسياسات ل

القطاع الخاص ) في الصػىاعة كالزراعػة بصػكرة خاصػة ( فػي الػداخؿ، كلػدل الهسػتثهريف الفمسػطيىييف 
 في الخارج.

 

كفي ٌذا السياؽ، ىشير إلى أف ٌذي الهىظكهة تتهيز بأىٍا هحدكدة السقؼ، كهقيدة بعكائؽ كعقبات 
شركط هعقدة حددٌا " بركتكككؿ باريس "، الذم كضع الاقتصاد الفمسطيىي تحت رحهة هخططي ك 

ىكات في ظؿ الكاقع الراٌف كطكاؿ العشر س –الاقتصاد الإسرائيمييف، لدرجة أف الاقتصاد الإسرائيمي 
 .أصبح الشريؾ الأكبر كالأكؿ لفمسطيف في التجارة الخارجية –الهاضية 
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 الدراسات السابقة 5.2
 

اعمى العديد هف الدراسات السابقة  تـ الاطلاع  :ذات العلاقة بهكضكع البحث ابرزٌ
 

 دراسات تناولت الجودة الشاممة 1.5.2
 

 (،2012اولا:دراسة السامرائي )

دراسة تطبيفية عمى مصنع سيراميك  –"دور القيادة في تطبيق اسس ومبادئ ادارة الجودة الشاممة 
 . الاكاديمية العربية البريطانية لمدراسات العميا، الامارات العربية المتحدة.-راس الخيمة 

 

في هصىع ٌدفت الدراسة الى التعرؼ عمى دكر القيادة في تطبيؽ اسس كهبادئ ادارة الجكدة الشاهمة 
 سيراهيؾ راس الخيهة.

 هىٍج الراسة: استخدهت الدراسة الهىٍج الكصفي التحميمي، كالهىٍج الكثائقي الهكتبي.

 خرجت الدراسة بالتكصيات التالية:

 ىعػػػػػػػػػػػػػػػهصي ػػػػػػػػػػف اهمةػػػػػػػػػػلشا ػػػػػػػػػػكدةلجا إدارة ػػػػػػػػػػؽبيطبت خاصة ادارة ءاػػػػػػػػػػىشإ ػػػػػػػػػػركرةض 
 إدارة دئهبا كافة ؽبيطة تػػػػػقبرابه دارةلإاي ػػػػػػػػػػػػػػػذٌ صتػػػػػػػتخك ،ةػػػػػػػػػػػػػػػلخيها رأس ؾهيرايػػػػػػػػػػػػػػػس
 .لهصىعافي  لشاهمةا كدةلجا
 إدارة طػػػػػػػػػؽبهى ؿػػػػػػػػػلعهاؿ ػػػػػػػجأ ػػفػػػػػه ىعػػػػػػػلهصا اؿػػػػػػػعهك فيػػػػػػػكظه بيػػػػػػػدرت ىػػػػػػػعم ػػػػػػػزكيرلتا 

 .لهصىعا فيكظه فبي تلعلاقاا كدةجك جاػػػػػػػػػلإىتا ػػػػػػػػػكدةج ػػػػػػػػػبمطيت ػػػػػػػػػذملا ،اهمةػػػػػػلشا ػػػػػكدةلجا
 ةػػػػػػػػػػػلخيها رأس ؾهيرايػػػػػػىع سػػػػػػهص فيػػػػػػػػػػكظهك دةاػػػػػػػػػػلقا فيػػػػػػػػػػب كةراػػػػػػػػػػبالهش ؿػػػػػػػػػػلعها ؿػػػػػػػػػػتفعي، 

 لهصىعا تبسياسا كاهؿ ـعم عمى لعهؿا ػػػػػػػػػػػؽيرف ػػػػػػػػػػػرادفا ػػػػػػػػػػػفه ػػػػػػػػػػػردف ؿػػػػػػػػػػػك ػػػػػػػػػػػكفيك ىػػػػػػػػػػػحت
 .لهستقبميةا فةداٌكأ
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  ،( 2008)  قنديل دراسة :ثانيا

 دراسة: الصناعية المنشآت في التنافسية السياسات عمى الشاممة الجودة إدارة نظام تطبيق أثر"
 الجامعة الاسلامية، غزة. ."غزة ع قطا في الصناعي القطاع منشآت عمى تطبيقية

 

 عمى هستقمة كهتغيرات الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ هتغيرات تطبيؽ أثر دراسة إلى الدراسة ٌدفت
  عمى التعرؼ إلى بالإضافة تابع، كهتغير الفمسطيىية الصىاعية الهىشآت في التىافسية السياسات
  التىافسية التي تتبعٍا ٌذي الشركات. السياسات

 :في تتمخص الىتائج هف هجهكعة عف الدراسة كشفت

 إدارة ىظاـ بأبعاد الفمسطيىية الصىاعية الهىشآت قبؿ هف كبيرنا اٌتهاهنا ٌىاؾ إف 
 .هتفاكتة إيجابية كهستكيات بدرجات الأبعاد ٌذي كتطبيؽ الشاهمة، الجكدة

 بدرجات كتطبيقٍا التىافسية بالسياسات الهىشآت ٌذي قبؿ هف كبير اٌتهاـ ٌىاؾ 
 .هتفاكتة إيجابية كهستكيات

 الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ هتغيرات جهيع بيف إحصائية دلالة ذات علاقة ٌىاؾ 
 .الفمسطيىية الصىاعية الهىشآت في الهتبعة التىافسية كالسياسات

 الدراسة: بً أكصت ها أٌـ كهف

 الشاهمة الجكدة أبعاد كافة تطبيؽ بضركرة كالكعي الاٌتهاـ زيادة. 

 كالأساليب السياسات كاختيار كالهرحمية الاستراتيجية لأٌدافٍا الهىشآت تحديد ضركرة 
 .كهدركس دقيؽ بشكؿ لتحقيقٍا الهىاسبة

 يتفؽ بشكؿ استراتيجي كٍدؼ التىافسية قدرتٍا لزيادة الهىشآت تسعى أف ضركرة 
 .الجديد العالهي الاقتصادم الىظاـ كهتطمبات

 (: 2008دراسة معاريف واخرون ) :لثاثا

 الجزائر الميزة التنافسية لممؤسسة. دعمدور الجودة الشاممة في 

الذم قاهت عميً :"ها ٌك دكر الجكدة الشاهمة  ٌدفت ٌذي الدراسة الى الاجابة عمى السؤاؿ الهحكرم
 لمكقكؼ عمى   في تحقيؽ الهيزة التىافسية لمهىظهة". كقد استخدـ الباحثكف الهىٍج الكصفي التحميمي
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 دكر الجكدة الشاهمة في تحقيؽ الهيزة التىافسية.
 

 خمصت الدراسة الى الىتائج التالية

  تحقيؽ رضا العهلاء كالذم بدكري سيقكد الى جكدة الهىتجات كالخدهات تؤدم حتها الى
 تحقيؽ الكلاء الذم تصبك اليً الهؤسسات.

 .الجكدة الشاهمة تساٌـ في زيادة الربحية كتعزز الهركز التىافسي لمهؤسسة 

 .تساعد التقىيات الهستخدهة في تحسيف الجكدة في بىاء كتعزيز الهزايا االتىافسية لمهىظهة 

 مٍا لمتكافؽ هع هتطمبات الاسكاؽ ىجاح الهىظهة في بىاء كادا رة برىاهج الجكدة الشاهمة سيؤٌ
ذا يعىي ضهاف حصة في السكؽ االهحمية كالدكلية.  العالهية، كٌ

 

 ( : 2005: دراسة العيهار )رابعا

 جامعة الجزائر ."في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسة دور الجودة"
 

يهكف اف تمعبً الجكدة في تحسيف كتعزيز الهيزة ٌدفت ٌذي الدراسة الى الاطلاع عمى الدكر الذم 
التىافسية لمهؤسسات الكطىية في الجزائر، كقد استخدهت الباحثة الهىٍج الكصفي التحميمي بالاضافة 

 الى الهىٍج التاريخي لمكصكؿ الى ىتائج حقيقية كهكثكقة حكؿ علاقة الجكدة بالهيزة التىافسية.

 هٍا:حثة الى عدة ىتائج اٌالباكقد خمصت 

  يؤثر هستكل جكدة الهىتجات كالخدهات عمى سهعة الهؤسسة، درجة ثقة عهلائٍا بٍا، تكاليؼ
 الإىتاج، ربحيتٍا، كحصتٍا السكقية.

  ،يتحدد هستكل الجكدة هف خلاؿ درجة الهىافسة السائدة في السكؽ، التكاليؼ، الهستٍمؾ
 إهكاىيات الهؤسسة.

 ٍا إلى ت زيادة القدرة التىافسية لمهؤسسة، كضهاف بقائٍا دؼ إدارة الجكدة الشاهمة أيضن
ا في السكؽ.  كاستهرارٌ
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  تدفع حدة التىافس الهؤسسة إلى تطبيؽ أحدث الهفاٌيـ الإدارية لهكاجٍة هىافسيٍا، كتعد
 الجكدة الشاهمة أٌهٍا.

  يهكف بىاء هيزة تىافسية لمهؤسسة اىطلاقنا هف الهكارد الهمهكسة )الهكاد الأكلية، هعدات
تاج، كالهكارد الهالية(، كالهكارد غير الهمهكسة )الجكدة، التكىكلكجيا، الهعمكهات، اليقظة الإى

 التىافسية، الهركىة، الهعرفة كهعرفة كيفية العهؿ،التكمفة، الكقت(.

 كاكصت الباحثة بعدة ىقاط اٌهٍا:

 مبة رفع جهيع أشكاؿ الحهاية عف الهىتجات الكطىية، لإجبار الهىتجيف عمى الدخكؿ في ح
ا كتخفيض تٍـ كتأكيد كضهاف جكدتٍالهىافسة الحقيقية كدفعٍـ إلى تطكير كتحسيف هىتجا

ا.  أسعارٌ

  تبىي الهكاصفات القياسية العالهية لمهىتجات، ككضع هكاصفات كطىية تخضع لٍا الهؤسسات
في الأسكاؽ الهحمية،هع التأكيد عمى ضركرة تكفير جٍة خاصة بالرقابة عمى تطبيؽ ٌذي 

 ات.الهكاصف

 ا لبحكث تٍكضع ىظـ لتشجيع كتحفيز كدعـ الهؤسسات التي تخصص جزءنا هف هيزاىيا
 ا.تٍا كخدهاتٍكدراسات تطكير كتحسيف هىتجا

  ،السعي ىحك تحقيؽ رضا العهيؿ، لأىً السبيؿ الكحيد لضهاف ربحية الهؤسسة، بقائٍا
ا.  كاستهرارٌ

 

 (: 2005: دراسة السالم، العلاونة ) خامسا

 . الاردنإدارة الجودة الشاممة في الشركات الأردنية لصناعة البرمجياتتطبيقات 

كدة جكل هست ٌا عمىرثكألشاهمة كدة الجر اعىاصؽ بيطتدل عمى هرؼ عتلالى إسة درالا تٌدف
ستباىة ر ايطكتـ سة تدرالداؼ اٌؽ ألتحقيت. كهجيارلباىية لصىاعة ردلأت اكارلشافي ت هجيارلبا

  .هجرالبر ايطكفي تكف يعهمر يده (100) عمى تعكز

يجابية إعلاقة ؾ ٌىاكأف ة طسكجة هتدربقة بطلشاهمة هكدة الجر إدارة اعىاصأف لى إلىتائج ر اتشي 
ت ذات قاركفكد جكلى إبالإضافة ت، هجيارلبكدة اجكل هستر كلعىاصؾ اتمف حصائية بيإلالة ذات د

 ت.كاريهية لمشظلتىص الخصائكالشاهمة كدة الجر إدارة اعىاصؽ بيطتف حصائية بيإلالة د
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ثقافة ز يزلى تعإهية رالت اصياكلتف اعة هكهجهـ يدتقـ سة تدرالاليٍا ت إصمكلتي تالىتائج كء افي ض
ر إدارة عىاصؼ هختمؽ بيطعمى تدرة لقااية رلبشكارد الهر افيكلعهؿ عمى تكا ،فلعاهميف ابيكدة لجا
 عالية.ءة لشاهمة بكفاكدة الجا

 

 : (2009: دراسة بدر )سادسا

 اثر تطبيق مبادئ الجودة الشاممة عمى اداء المؤسسات الاهمية الاجنبية العاممة في قطاع غزة.
 الجامعة الاسلامية، غزة.

 الأجىبية الأٌمية الهؤسسات أداء عمى الشاهمة الجكدة هبادئ تطبيؽ أثر قياس إلى الدراسة تٌدف
 الأٌمية الهؤسسات في الشاهمة الجكدة هبادئ تطبيؽ كاقع عمى التعرؼ كذلؾ غزة، قطاع في العاهمة

 .الهؤسسات ٌذي تتبعً الذم الأداء هقاييس عمى كالتعرؼ الأجىبية،

 سةراالد هجتهع يتككف بحيث الفرضيات، اختبار أجؿ هف استباىً تصهيـ تـ سةاالدر  أٌداؼ لتحقيؽ
 كالهىظهات الهؤسسات ي( ف قسـ رئيس الهدير، ىائب الهؤسسة، هدير) العميا الإدارة في العاهميف هف
 .غزة قطاع في تعهؿ التي الأجىبية( الأٌمية) الحككهية غير

 – غزة قطاع في العاهمة الأجىبية الأٌمية الهؤسسات قبؿ هف كبير اٌتهاـ كجكد إلى سةاالدر  تكصمت
 هتفاكتة، إيجابية كهستكيات بدرجات تار يالهتغ ٌذي كتطبيؽ الشاهمة، الجكدة بهبادئ - سةاالدر  هحؿ
 اعتبر بيىها الهستفيديف، كجهٍكر العهلاء عمى التركيز ىصيب هف تطبيؽ هستكل أعمى كاف فقد

 .التطبيؽ حيث هف الأقؿ العاهميف هشاركة هتغير

 لأقساهٍا الهؤسسي بالأداء الهؤسسات ٌذي قبؿ هف كبير اٌتهاـ كجكد إلى أيضان  سةار دال كتكصمت كها
 إيجابية كهستكيات بدرجات تاالهتغير  ٌذي كتطبيؽ كتطكير تحسيف عمى الحثيث كالعهؿ ،كهٍاهٍا
 .كالهجتهع كالعاهميف كالزبائف الهؤسسة رضا تحقيؽ خلاؿ هف هتفاكتة

 الشاهمة الجكدة هبادئ تاهتغير  جهيع بيف إحصائية دلالة ذات علاقة ٌىاؾ أف سةاالدر  أظٍرت كأيضان 
 .الأٌمية الهؤسسات تمؾ في الهتبع الهؤسسي كالأداء سةاالدر  في الباحث اعتهدٌا التي

  :أٌهٍا هف كاف تكصيات عدةالى  ةدراسال خمصت 

 الجكدة أبعاد كافة بتطبيؽ غزة قطاع في الأجىبية الأٌمية الهؤسسات إدارة ـاكالتز  اٌتهاـ زيادة ضركرة
 اتخاذ في العاهميف ؾاإشر  كضركرة بٍا، الخاص الهؤسسي الأداء تطكير عمى ذلؾ كأثر الشاهمة
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اعادة تحسيف عمى العهؿ ضركرة هع بالجكدة الهتعمقة تاار ر الق  (الٍىدرة) الإدارية العهميات ٌىدسة ك 
 .لمزبائف أفضؿ بجكدة الخدهة تقديـ بٍدؼ

 

 دراسات تناولت الميزة التنافسية 2.5.2
 

 (،2012: دراسة المطيري )اولا

 .-دراسة تطبيقية عمى البنوك التجارية الكويتية  –"اثر التوجه الابداعي عمى تحقيق ميزة تنافسية 
 

ٌدفت ٌذي الدراسة الى تبياف تاثير التكجً الابداعي عمى تحقيؽ هيزة تىافسية لمبىكؾ التجارية الككيتية، 
ا  30كلتحقيؽ اٌداؼ الدراسة قاـ الباحث بتصهيـ استباىة هف  فقرة لجهع الهعمكهات هف هصادرٌ

 لهىٍج الكصفي التحميمي.الاكلية، كاستخدـ الباحث ا

 خمصت الدراسة الى عدة ىتائج اٌهٍا:

 .كجكد اثر ذم دلالة احصائية لمتكجً الابداعي عمى الهيزة التاىافسية 
 كجكد اثر ذم دلالة احصائية لتىفيذ الافكار الابداعية عمى الهيزة التىافسية 

ا:  كضعت الدراسة عدة تكصيات ابرزٌ

 تهاد اىهاط جديدة كهعاصرة في ادارة العهميات التشغيمية كذلؾ ضركرة قياـ البىكؾ الككيتية باع
 لتحقيؽ تهيز كتفكؽ عمى البىكؾ الاجىبية العاهمة في الككيت.

  ضركرة اشراؾ العاهميف في البىكؾ التجارية الككيتية في الهشكرة كابداء الرام اثىاء الىدكات اك
 الاجتهاعات التي يعقدٌا البىؾ.

 

  (:2010): دراسة الكركي ثانيا

 نظر وجهة من في فمسطين التنافسية الميزة تحقيق عمى أثرها و المصرفية الخدمات جودة
 ، جامعة الخميل.الزبائن و الإداريين

ا الهصرفية الخدهات جكدة عمى التعرؼ إلى الدراسة ٌدفت  في التىافسية الهيزة تحقيؽ عمى كأثرٌ
 في العاهمة  جهيع البىكؾ هف الدراسة هجتهع تككف كقد كالزبائف، الإدارة ىظر كجٍة هف فمسطيف
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 .الله( راـ ، لحـ بيت ، الخميؿ) هدف 

(  674)  العشكائية هف الدراسة عيىة تككىت حيث الهقارف، التحميمي الكصفي الهىٍج الباحث استخدـ
 الباحث قاـ ٌدؼ الدراسة كلتحقيؽ الزبائف، هف(  325)  ، الهصارؼ في يعهمكف 182 هىٍـ فردان 

 الىظرم الذم كضعً. للإطار كفقان  استباىً بتطكير

 خمصت الدرسة الى الىتائج التالية:

 دكرية هف تدريبية دكرات اجراء خلاؿ هف أدائٍـ في الهصارؼ في العاهميف تهيز إلى السعي 
ميف اشخاص خلاؿ  الهصارؼ. في التىافس فرص هف يزيد هها الدكرات ٌذي هثؿ لعقد هؤٌ

 تهيزي عف هعالـ كضع خلاؿ هف جذاب بهظٍر الهصارؼ إظٍار إلى الهصارؼ إدارة سعي 
 .لمهصرؼ التىافسية الهيزة هف يزيد الهصارؼ هف غيري

 لمهصرؼ ، الزبائف كلاء يزيد هها ، الالكتركىية البطاقات خلاؿ هف القركض تسٍيلات تكفير 
 . لمهصرؼ التىافسية الهيزة هف يزيد كبالتالي

 كقت  كتحديد ، فكرم بشكؿ كالهصرفية البىكية الخدهات عمى الزبائف حصكؿ الى السعي
 .دقيؽ يساعد في خمؽ الهيزة التىافسية بشكؿ لمزبائف الخدهة اىجاز

 الأرباح  هف ىسب كهىحٍـ ، الىاجحة الاستثهارية هشاريعٍا في لمزبائف الهصارؼ اشراؾ
 تىافسية قدرة تحقؽ يجعمٍا هها ، الهصارؼ ٌذي هع لمتعاهؿ اقبالٍـ هف تعزز ، هرضية
 .عالية

 

 (:2005: دراسة الحاج مصطفى )ثالثا

 ، جامعة النجاح.القدرة التنافسية لمصناعات الغذائية الفمسطينية وسبل تطويرها 

بحثت الدراسة في اسباب ضعؼ القدرة التىافسية لمهىتجات الغذائية الفمسطيىية، سكاء كاف ذلؾ 
ٌا هقارىة بهثيلاتٍا الهستكردة، حيث تـ البحث في اسباب باىخفاض هستكل جكدتٍا اك ارتفاع اسعار 

ذلؾ هف خلاؿ بحث جهيع هككىات تكاليؼ العهميات الاىتاجية لٍذي الصىاعات هثؿ تكاليؼ الهكاد 
ا.  الخاـ كالعهاؿ كغيرٌ

استخدـ الباحث الهىٍج الهىٍج الكصفي التحميمي، كلاجؿ جهع الهعمكهات صهـ الباحث استبياىيف 
 الاكؿ يخص الهىتجيف كالثاىي يخص الهستٍمكيف. 
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 خمصت ٌذي الدراسة الى الىتائج التالية:

  يعاىي الاقتصاد الفمسطيىي هف اختلالات ٌيكمية في كافة القطاعات كقد يعكد سبب ذلؾ الى
 سرائيؿ ربطىا باقتصادٌا بشكؿ لا فكاؾ هىً.تعهد ا

  تعتبر الصىاعات الغذائية هف اٌـ الصىاعات الفمسطيىية ككىٍا تستكعب العدد الاكبر هف
العهاؿ بالاضافة الى اف حجـ الاستثهار فيٍا ٌك الاكبر، كالاٌـ هف ذلؾ اىٍا تعتبر العهكد 

 الفقرم للاهف الغذائي الفمسطيىي.
 ا: اف اغمب الهكاد ٌىاؾ العديد هف الع قبات التي تعترض سبيؿ ٌذي الصىاعة الكاعدة ابرزٌ

الخاـ الهستخدهة ٌي هستكردة بالاضافة الى اىخفاض الهٍارات الهتخصصة بٍذا الىكع هف 
الصىاعة، اضؼ الى ذلؾ ايضا الاعتهاد عمى الالات الهستعهمة القادهة هف اسائيؿ اك 

 ج لغياب قدرتٍا عمى الهىافسة.الهجددة فيٍا ككذلؾ ضعؼ التصدير لمخار 

 اكصى الباحث في ىٍاية دراستً بالاتي:

  ادخاؿ العىصر التكىكلكجي بكثافة الى الهصاىع، كالاعتهاد عمى ىظاـ الاتهتة في الاىتاج كلك
 بشكؿ تدريجي.

 .العهؿ عمى تدريب كزيادة تخصص العهاؿ الهكجكديف لديٍـ 
  تجديد طبيعة هىتجاتً بها يتكافؽ هع احتياجات زيادة العهؿ عمى البحث كالتطكير بغرض

 السكؽ الهحمي بالحد الادىى.
  زيادة التخصص في الاىتاج كعدـ اىتاج الاصىاؼ الهتعددة كذلؾ بٍدؼ رفع اداء كطفاءة

 صىاعاتٍـ.
 

 (: 2008: دراسة بودحوش )رابعا

 ، الجزائر.ائريةتخفيض التكاليف كمدخل لدعم الميزة التنافسية في المؤسسات الصناعية الجز 

 هف العديد لدل تىافسية هيزة يشكؿ ظؿ الذم العىاصر أٌـ أحد عمى الضكء إلقاء إلى دراسةال تٌدف
ك تخفيض التكاليؼ العالهية الشركات  الجزائرية، الهؤسسات يٍدد شبحا يهثؿ يزاؿ لا حيف في ،الا كٌ

 . الهىافسة كتحرر السكؽ اقتصاد ظؿ في أٌهيتً بهدل الأخيرة ٌذي تحسيس بغية

استخدـ الباحث الهىٍج الكصفي كالهىٍج التاريخي لمكصكؿ الى ىتائج يهكف تطبيقً عمى حالة شركة 
 اسهىت عيف الكبيرة كالتي كاىت هحؿ الدراسة.
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تىاكلت الدراسة هكضكع تخفيض التكاليؼ، سكاء عمى صعيد الاىتاج اك العهميات، ككيفية احتساب 
يزة التكمفة الاقؿ لمهؤسسات الجزائرية الهتخصصة في صىاعة التكاليؼ، كعلاقة ذلؾ بتحقيؽ ه

ي الهؤسسات هحؿ البحث في ٌذي الدراسة.  الاسهىت، كٌ

 تكصؿ الباحث هف خلاؿ دراستً الى الىتائج التالية:

 .يهكف لمهؤسسة اف تحقؽ هيزة تىافسية عبر اهتلاكٍا لهيزة التهييز اك الجكدة اك السعر الاقؿ 
 فيض التكاليؼ الخيار الاهثؿ اهاـ الهؤسسات في ظؿ تجاىس الهىتجات تهثؿ استراتيجية تخ

 كغياب التهييز في صىاعة الاسهىت هحؿ الدراسة.
  تعتبر الصياىة عاهؿ اساسي في استهرار العهمية الاىتاجية كتحقيؽ الجكدة كعمى الهؤسسات

 كضعٍا عمى قائهة اكلكياتٍا.

 

 الدراسات الاجنبية 3.5.2

1. Study of Chong, Rundus (2004): 

Total Quality Management, Market Competition and Organizational 

Performance 

 التنظيمي والأداء السوقية والمنافسة الشاممة الجودة إدارة

 الأداء عمى السكؽ هىافسة ككثافة الشاهمة الجكدة إدارة ههارسات تأثير اختبار إلى الدراسة ٌذي ٌدفت
 الجكدة إدارة هرتكزات أٌـ كأحد الزبائف عمى التركيز بيف العلاقة اختبار خلاؿ هف كذلؾ التىظيهي،
ا التىظيهي، الأداء كبيف الشاهمة  الهىتج تصهيـ عمى التركيز بيف العلاقة اختبار خلاؿ هف كأيضن
ك الهىشكد الٍدؼ لتحقيؽ أساسيتيف فرضيتيف حكؿ الدراسة هحكرتت . التىظيهي كالأداء  فحص كٌ
 زادت كمها : الأكلى الفرضية فكاىت كالأداءالتىظيهي، السكؽ كهىافسة الشاهمة الجكدة إدارة بيف العلاقة
 الفرضية أها التىظيهي، كالأداء الزبائف عمى التركيز بيف الايجابية العلاقة زادت كمها السكؽ هىافسة
 الهىتج تصهيـ عمى التركيز بيف الايجابية العلاقة زادت كمها السكؽ هىافسة زادت كمها : فٍي الأخرل
  . التىظيهي كالأداء

 في الصىاعية الشركات هف عشكائية عيىة عمى استباىة بتكزيع الباحث قاـ الغرض ٌذا لتحقيؽ
 الزبائف عمى كالتركيز السكؽ هىافسة بيف هعىكية دلالة ذات علاقة ٌىاؾ أىً إلى كتكصؿ أستراليا
 الأداء بيف العلاقة زادت كمها السكؽ هىافسة زادت كمها أىً إلى تكصؿ كذلؾ التىظيهي، كالأداء

 في تعهؿ التي الهىشآت عمى أىً الدراسة ٌذي خلاؿ هف تبيف أيضا الهىتج، كتصهيـ لمهىشأة التىظيهي
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 تكقعات لهقابمة عالية جكدة ذات هىتجات تسكؽ ك تىتج أف عميٍا يجب الهستكل عالية تىافسية بيئة
   .التىافسية الجكدة كهعايير الزبائف كرغبات

 

2. Study of Prajogo, Brown (2004), 

The relationship between TQM practices and quality performance and 

the role of formal TQM programs: An Australian empirical Study. 
 

 الشاممة الجودة إدارة تطبيق برامج ودور الأداء وجودة الشاممة الجودة ممارسات بين العلاقة
 "استراليا في مطبقة ميدانية دراسة" الرسمية

 

 عدـ أك رسهية براهج تبىي خلاؿ هف الهىظهات أداء بيف العلاقة قياس إلى الدراسة ٌذي ٌدفت
 الشاهمة الجكدة تطبيؽ ٌؿ : حكؿ يدكر الدراسة كهكضكع الجكدة، ههارسات تطبيؽ كبيف تبىيٍا
 بيف العلاقة عمى الشاهمة الجكدة تطبيؽ عدـ تأثير هدل كدراسة ؟ لا أـ الإىجاز عمى يؤثر

ىجاز الشاهمة الجكدة ههارسات  عمى الشاهمة الجكدة براهج تؤثر أف يهكف كيؼ كدراسة الجكدة، كا 
ىجاز الشاهمة الجكدة ههارسة بيف العلاقة  ههارسات بيف العلاقة طبيعة ٌي ها كهعرفة الجكدة؟ كا 
ىجاز الشاهمة الجكدة  الهىظهات كفي الشاهمة الجكدة تطبؽ التي الهىظهات في الشاهمة الجكدة كا 
 الشاهمة؟ الجكدة تطبؽ لا التي

ذا لاافع دكرنا الشاهمة لمجكدة أف إلى الباحث كتكصؿ  لا التي لمهىظهات هشجع يعتبر الدكر كٌ
 دارية الإ العهميات تحسيف الشاهمة الجكدة براهج أظٍرت قد حيث الشاهمة، الجكدة تطبؽ

 الجكدة كبيف الجكدة إىجاز هتغيرات بيف العلاقة إيجاد خلاؿ هف ذلؾ ككاف الاستراتيجي كالتخطيط
 .الشاهمة

 

3. Study of Baidoun, Zairi (2003) 

A Proposed Model of TQM Implementation in the Palestinian Context 
 

 الفمسطينية المنظمات في الشاممة الجودة لتطبيق مقترح نموذج
 

 تطبيقا بتطبيقً الفمسطيىية الهىظهات تقكـ الشاهمة لمجكدة خاص ىظاـ تككيف إلى الدراسة ٌدفت
 إدارة لدل هسئكلية أك اٌتهاـ يكجد لا أىً إلى الدراسة ٌذي خلاؿ هف الباحث كتكصؿ فاعلا،

ذا الشاهمة الجكدة تطبيؽ في الفمسطيىية الهىظهات  في لمبدء هتكاصلا كجٍدا طكيمة رحمة يتطمب كٌ
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 أف يهكف الشاهمة الجكدة ٌيكؿ أف إلى تكصؿ كها الهىظهات، ٌذي في الشاهمة الجكدة هعايير تطبيؽ
 أف الباحث كيكصي ىكعٍا، عف الىظر بغض الهىظهات كهختمؼ القطاعات هختمؼ في تطبيقً يتـ

 تطبيؽ في الىجاح لتحقيؽ التطبيقات أفضؿ كدراسة كالهستهرة الهرشدة الطرؽ تجد أف الهىظهات عمى
 .التطبيؽ ٌذا ىجاح في الاستهرارية كتحقيؽ الشاهمة الجكدة
 تطبيؽ تتقف أف عميٍا الشاهمة الجكدة تطبيؽ تىتٍج التي الهىظهات عمى بأىً الباحث كيكصي كها

 ."الهؤسسة في هكاىٍا عف الىظر بغض" الهحددة الدكائر بعض في الشاهمة الجكدة
 

 الدراسة الحاليةما تضيفه  4.5.2
 

 الجكدة الشاهمة ىظاـ إدارة بدراسة تتعمؽ التي الهحمية الدراسات ىدرة أك قمة السابؽ العرض هف يتضح
 السابقة عف الدراسات البحث عهمية خلاؿ كجد الباحث أف حيث الصىاعية لفمسطيىية، الهىشآت في
 قطاع الخدهات عمى تـ تطبيقٍا الشاهمة الجكدة إدارة بهفٍكـ تتعمؽ التي الهحمية الدراسات هعظـ أف
 الحككهية(. غير الهىظهات الهستشفيات، الكزارات، البىكؾ،)

ا عف الدراسة ٌذي يهيز ها أٌـ إف لذلؾ،  التىافسية الهيزةب الشاهمة الجكدة علاقة إلى تطرقٍا ٌك غيرٌ
ا التي  في تساعد كاضحة آلية تقدـ كها أىٍا لمهىشات الصىاعية، التىافسية القدرة عمى تؤثر بدكرٌ
 سكؼ بدكري كالذم الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ كتطبيؽ خلاؿ تبىي هف لمهىشأة التىافسية الهيزة تدعيـ
ا، تهتمكٍا التي الهختمفة القدرات التىافسية عمى ايجابنا يؤثر  سيتـ الدراسة ٌذي خلاؿ هف الهىشأة. أيضن

 في - الدراسة هحؿ– الصىاعية في الهىشآت الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ تطبيؽ كاقع عمى التعرؼ
 الضفة الغربية.
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 الفصل الثالث

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 سةاجراءات الدرا

 

 الدراسة أداة ككذلؾ كعيىتٍا، الدراسة هجتهع كلأفراد الدراسة، يةلهىٍج كصفنا الفصؿ ٌذا يتىاكؿ
 الدراسة أدكات تقىيف في الباحث بٍا قاـ التي جراءات للإ كصفا الفصؿ ٌذا يتضهف كها الهستخدهة،
 .الدراسة تحميؿل  الإحصائية الهعالجات كأخيرا كثباتٍا، كصدقٍا إعدادٌا، كطرؽ كتطبيقٍا،

 

 :الدراسة منهجية 1.3

 في التىافسية لهزايااعمى تحقيؽ  الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ تطبيؽتاثير  البحث في ٌك الدراسة ٌدؼ
 باستخداـ الباحث قاـ الدراسة ٌدؼ تحقيؽ أجؿ كهف ،الضفة الغربية في الصىاعي القطاع هىشآت
 الظاٌرة هع يتىاسب لأىً ىظرنا ،الدراسة إجراء فيبشقيً الكهي كالكيفي   التحميمي الكصفي الهىٍج
 حيث الدراسة، لإجراء البياىات لجهع كالثاىكية الأكلية الهصادر الباحث استخدـ كذلؾ البحث، هكضع

 ذلؾ في بها الدراسة لأٌداؼ الهىاسبة الإحصائي التحميؿ أساليب باستخداـ الأكلية البياىات هعالجة تـ
 خلاؿ هف كذلؾ الحسابية، كالهتكسطات الىتائج كاستخراج الإحصائي التكرارم لمتكزيع الهئكية الىسب

 SPSS . برىاهج استخداـ
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 :المعمومات جمع مصادر 2.3
 

 كتحقيؽ ،الاسئمة البحثيةالاجابة عمى  بٍدؼ الدراسة في الثاىكية الهصادر هف لعديدا ـااستخدتـ 
ي أٌدافٍا،  :كالتالي هكضحة كٌ

 ةالثاىكي الهصادر

 البحث بهكضكع علاقة لٍا التي كالإحصائيات كالىشرات الكثائؽ. 
 كالهجلات كالدكريات كالهراجع الكتب . 
 البحث بهكضكع علاقة لٍا التي السابقة كالبحكث لدراساتا. 
  الإىترىت شبكة. 

 هصدريف اساسييف ٌها: في فتهثمت الأكلية الهصادر أها

  إحصائينا كتحميمٍا كهعالجتٍا ،الدراسة عيىة فه اللازهة كالهعمكهات البياىات لجهع استباىة 
 .الىتائج عمى محصكؿل
 .هقابمة هع هجهكعة هىتقاة كهحدكدة هف هدراء الجكدة في هىشات القطاع الصىاعي 

 
 :الدراسة أداة 3.3

 

تحديد  تـ الاستباىة تصهيـ عىد أىً حيث البياىات، لجهع تيفكأدا كالهقابمة  الاستباىة عمى الاعتهاد تـ
هحاكر تـ استخلاصٍا هف البحث في الاطار الىظرم  خهسة في الشاهمة الجكدة إدارةهككىات 

ا اٌـ هرتكزات الجكدة الشاهمة.  باعتبارٌ
 

 الاستبانة 1.3.3
 

 :كالتالي قسهيف إلى الاستباىة تقسيـ تـ

 هف كيتككف الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ لهفاٌيـ الصىاعية الهىشأة تطبيؽ القسـ ٌذا يىاقش :الأكؿقسـ ال
 :هحاكر 4

 .فقرات ( 7 ) هف كيتككف الزبائف عمى التركيز يىاقش :الأكؿ الهحكر



74 
 

 .فقرات ( 7) هف كيتككف الهستهر التحسيف يىاقش :ىيالثا الهحكر

 .تافقر 7 ) )  هف كيتككف الإدارية الىظـ يىاقش :لثاثالالهحكر 

 .فقرات ( 4 ) هف كيتككف التشغيمية الإجراءات يىاقش :بعار ال الهحكر

 التىافسية هزاياال الصىاعية لمكصكؿ الى الهىشآت تتبعٍا التي قسـ السياساتال ٌذا يىاقش :الثاىي قسـال
 :كالتاليهحكريف   هف كيتككف

 .ةفقر  (14 ) هف كيتككف هيزة خفض التكاليؼ يىاقش :الأكؿالهحكر 

 .ةفقر  (14 ) هف كيتككف التهيزهيزة  يىاقش :الثاىيالهحكر 

 : 1.3كـ ٌك هكضح في الجدكؿ  الخهاسي ليكارت هقياس كفؽ فقرة لكؿ الإجابات كاىت كقد
 

 : هقياس ليكارت الخهاسي1.3جدكؿ 

 هعارض بشدة هعارض هحايد هكافؽ بشدة هكافؽ التصىيؼ

 1 2 3 4 5 لىقاطا
 

 المقابمة 2.3.3
  

الهقابلات اغمب اىشطة القطاع الصىاعي عبر اخذ ههثؿ لكؿ فرع هف حرص الباحث عمى اف تغطي 
 فركع الىشاط الصىاعي، كقد اجرل الباحث خهس هقابلات هع ههثؿ لمقطاعات الصىاعية التالية:

 .الصىاعات الدكائية 
 .)الصىاعات الثقيمة )الالات كالهعدات 
 .)الصىاعات الاستخراجية )الحجر كالرخاـ 
 ذائية.صىاعة الهىتكجات الغ 
 .الصىاعات الاىشائية 

كقد اقتصر الباحث عمى ٌذي القطاعات لكجكد اقساـ هتخصصة بالجكدة فيٍا، بالاضافة الى سٍكلة 
 كصكؿ الباحث اليٍا.
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 :الدراسة مجتمع 4.3
 

 شٍادة عمى الحاصمة الصىاعية الهىشآت فيجكدة العاهميف ال ءاهدر  هف الدراسة هجتهع يتككف
 هؤسسة هف هىشأة ( 28 ) هف هككىة قائهة عمى الحصكؿ تـ حيث ،ISO 9001 الدكلية الهكاصفات

ذي  ي الجٍة الهاىحة لشٍادة الهكاصفات الدكلية الايزك في الضفة الغربية، كٌ هاؾ اىترىاشيىاؿ كٌ
 .ISO 9001القائهة تشهؿ كافة الهىشات الصىاعية الحاصمة عمى شٍادة 

 :يمي ها إلى الهىشآت ٌذي اختيار أسباب كترجع

 كبالتالي كأٌهيتٍا، الجكدة هفاٌيـ عف الهعمكهات كبعض اطلاع لديٍا الهىشآت ٌذي جهيع 
 هزاياكال الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ تطبيؽ بيف العلاقة دراسة في الهتهثؿ البحث ٌدؼ تدعـ

 .التىافسية
 جراءات ىظـ كجكد عمى يدلؿالعالهية  الجكدة ةشٍاد عمى الهىشآت ٌذي حصكؿ  تدعـ كا 

 .يسٍؿ هٍهة الباحث بالتاليٌذا ك  بالجكدة، اٌتهاهٍا
 يبهفٍكه هدراء الجكدة اك الهكارد البشرية فيٍا لدل هعرفة بكجكد الهىشآت ٌذي تتهيز أيضا 

 .يعطي هصداقية للاجابات الهقدهة هف طرفٍـ هها ،كالتىافسية الجكدة
 

 :الدراسة عينة 5.3
 

 بهكضكع علاقة لٍا التي– الهىشآت في هدراء الجكدة اك الهكارد البشرية عمى الاستباىات تكزيع تـ 
ٌي كؿ الهىشات الصىاعية  هىشأة ( 28 ) عمى استباىة ( 28) بتكزيع الباحث ،كقاـ - الدراسة

 بالاستطاعة يكف لـ حيثفي الضفة الغربية باستثىاء القدس،  9001الحاصمة عمى شٍادة الايزك 
ٌي: التسميـ الهباشر كالتسميـ عبر ، كقد قاـ الباحث بتكزيعع الاستباىة بثلاث طرؽ  يٍاإل الكصكؿ

الفاكس كالتسميـ عبر البريد الالكتركىي، كتـ ااستلااـ ااالردكد جهيعٍا عبر الفاكس اك البريد 
 .الدراسة استباىة تكزيع في الشاهؿ الحصر أسمكب استخدـ الباحث يككف كبذلؾ .الالكتركىي

(، كذلؾ عائد الى عدـ تعبئة الاستباىة هف قبؿ احدل 28) أصؿ هف استباىة ( 24 ) داداستر  تـ
الشركات الفمسطيىية الكبرل كالتي لديٍا ثلاث هصاىع حاصمة عمى الايزك دكف اعطاء هبرر لذلؾ، 

 .لذلؾ هبرر إعطاء دكف الباحث هع التعاكف الهىشآت إحدل رفضت فيها
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 : حدودالدراسة 6.3
 

: تشهؿ ٌذي الدراسة كافة هحافظات الضفة الغربية التي يكجد فيٍا هىشات صىاعية  الهكاىيالهحدد 
 ( باستثىاء القدس.9001ISOحاصمة عمى شٍادة الجكدة العالهية )

 حتى 2012|10|1 تـ اجراء ٌذي الدراسة كجهع بياىاتٍا في الفترة الكاقعة بيف :الهحدد الزهاىي
01|04|2013. 

هدراء الجكدة كرؤساء الاقساـ في الهصاىع الحاصمة عمى شٍادة الجكدة العالهية  :الهحدد البشرم
ميف لهراجعة كهتابعة اىظهة الجكدة في هىشآتٍـ.  الهؤٌ

 
 محددات الدراسة 7.3
 

ي تمؾ التي تعتهد في هىح  اقتصرت ٌذي الدراسة عمى تىاكؿ خهسة هف عىاصر الجكدة الشاهمة كٌ
 كالهتهثمة بالاتي:، كالتي يجهع عميٍا اغمب الكتاب كالباحثيف ISO 9001ة ٍادة الجكدة العالهيش

  التركيز عمى الزبائف. 
 التحسيف الهستهر لمعهميات كالجكدة.  
 الىظـ الإدارية الهتبعة.  
  الإجراءات التشغيمية. 

 
 الاستبانة وثبات صدق 8.3

 

 ذلؾ في هستخدهنا كثباتٍا صحتٍا هف لمتأكد الاستباىة عمى الاختبارات هف عدد بإجراء الباحث قاـ
 الصدؽ هف لمتحقؽ اللازهة الإحصائية للاختبارات بالإضافة هحكهيف خلاؿ هف الاستباىة تحكيـ
 .كالثبات

 

  المحكمين صدق. 1.8.3

 لمٍدؼ قياسٍا كهدل صدقٍا هف لمتحقؽ الهحكهيف هف عدد عمى تصهيهٍا بعد الاستباىة عرض تـ
 إلى بالإضافة جاهعييف أساتذة عمى الهحكهيف هجهكعة اشتهمت كقد أجمً، هف صههت الذم

 .الإحصاء في كخبراء الجكدة إدارة هجاؿ في هتخصصيف
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 التي الٍدؼ لقياس هلائهتٍا كهدل الاستباىة حكؿ كهقترحاتٍـ آرائٍـ بإبداء الهحكهكف قاـ كقد 
 كتعديؿ بحذؼ قاـ حيث الاعتبار بعيف الهحكهيف اقتراحات هعظـ الباحث أخذ كقد أجمً، هف صههت
ضافة عادة بدهج قاـ كها الفقرات، بعض كا   كـ للاستباىة الىٍائي لمشكؿ كصكلا الفقرات بعض تكزيع كا 

 (.3) رقـ الهمحؽ في هكضح ٌك
 

 الدراسة أداة صدق. 2.3.8
 

 كالقيهة فقرة كؿ بيف الارتباط هعاهؿ قيهة حساب خلاؿ هف للاستباىة الداخمي الاتساؽ حساب تـ
 هحكر كؿ بيف الارتباط هعاهؿ قيهة حساب خلاؿ هف الداخمي الاتساؽ حساب ككذلؾ لمهحكر، الكمية
 .لمهحاكر الكمية كالقيهة

 

 :الاكؿ الجزء لهحاكر الارتباط هعاهؿ حساب :أكلا

 الهحكر لفقرات الكمية كالقيهة فقرة كؿ قيهة بيف الهعىكية كهستكل الارتباط هعاهؿ : حساب2.3جدكؿ 
 "الزبائف عمى التركيز"  الأكؿ

 
 الإحصائية الدلالة قيهة )ر( الفقرات

الجكدة تتحدد عف طريؽ تمبية  أفالهؤسسة  إدارةتعتقد 
 .حاجات كتكقعات الزبكف

0.820 0.000 

بالاستجابة تركز الهؤسسة عمى تحقيؽ رضا الزبائف 
 .هتطمباتٍـل

0.911 0.000 

الهؤسسة تشكيمة كاسعة هف الهىتجات لتمبية حاجات  تقدـ
 كرغبات الزبائف.

0.834 0.000 

 0.000 0.675 تحدد الهؤسسة احتياجات الزبائف عبر الدراسات الهسحية.

 0.000 0.857 .تتـ الاستجابة بسرعة في التعاهؿ هع هشكلات الزبائف

 0.000 0.701 .يتـ الخركج عمى الركتيف بها يخدـ الزبائف

 0.000 0.858 اتصاؿ ها بيف الهؤسسة كالزبكف. آليةيكجد 
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يتضح هف الجدكؿ السابؽ أف جهيع قيـ ارتباط الفقرات هػع الدرجػة الكميػة لمهقيػاس دالػة إحصػائيا، ههػا 
 .التركيز عمى الزبائفيشير إلى الاتساؽ الداخمي لفقرات الهقياس كأىٍا تشترؾ هعا في قياس درجة 

 

 الهحكر لفقرات الكمية كالقيهة فقرة كؿ قيهة بيف الهعىكية كهستكل الارتباط هعاهؿ حساب: 3.3جدكؿ 
 "الهستهر التحسيف"  الثالث

 

 
دالػة إحصػائيا، ههػا  أف جهيع قيـ ارتباط الفقرات هػع الدرجػة الكميػة لمهقيػاسيتضح هف الجدكؿ السابؽ 

 التحسيف الهستهر.يشير إلى الاتساؽ الداخمي لفقرات الهقياس كأىٍا تشترؾ هعا في قياس درجة 
 

 الهحكر لفقرات الكمية كالقيهة فقرة كؿ قيهة بيف الهعىكية كهستكل الارتباط هعاهؿ حساب: 4.3جدكؿ 
 " الإدارية الىظـ" الرابع

 

 الدلالة الإحصائية قيهة )ر( الفقرات

 الإىتاجعمى التحسيف الهستهر في ىظاـ  الإدارةتحرص 
 كالخدهة هف اجؿ تحسيف جكدة الهىتج.

0.912 0.000 

 0.000 0.906 في تحسيف الجكدة. عمهية هتكاهمة هىٍجيةتعتهد الهؤسسة 

ا كفحصٍا كتقديهٍا لمسكؽ تعتبر  تخطيط الهىتجات كتطكيرٌ
 عهمية هتكاهمة لمتحسيف هف الجكدة. 

0.888 0.000 

التحسيف كالتطكير الهستهر عمى اىً جزء  إلى الإدارةتىظر 
 الجكدة الشاهمة. إدارةهف  يتجزألا 

0.948 0.000 

بها يستجيب لمخدهات الجديدة بشكؿ دقيؽ  الإعداديتـ 
 تكقعات الزبائف.ل

0.806 0.000 

 0.000 0.761 تأخذ الهؤسسة تحميؿ العلاقة هع الزبائف أساسا في قراراتٍا.

الهؤسسة عىد القياـ بتطكير  أقساـيتـ التكاصؿ بيف هختمؼ 
 خدهة جديدة. أككتحسيف هىتج 

0.903 0.000 
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 الدلالة لإحصائية قيهة )ر( الفقرات

الشركة بسرعة الاستجابة لمطمبات كالهتغيرات هف  هتازت
 كاضحة كصريحة. أىظهةخلاؿ كجكد 

0.834 0.000 

 لإدارةيكجد في الٍيكؿ التىظيهي لمشركة قسـ خاص 
 الجكدة. 

0.863 0.000 

عدادف في كضع ك يشارؾ العاهم  0.000 0.914 خطط تحسيف الجكدة. كا 

قسـ يٍتـ بدراسة السكؽ كالتغيرات  أكيكجد دائرة 
 الاقتصادية.

0.686 0.000 

تكجد تعميهات كلكائح تكضح دكر كؿ هكظؼ في تحقيؽ 
 الهؤسسة. أٌداؼ

0.882 0.000 

الداخمية لمهؤسسة بهركىة تساعد  الأىظهةيتـ التعاهؿ هع 
 عمى التطكير كفقا لمتغيرات التي قد تحدث.

0.953 0.000 

هدل جكدة  أساسالهؤسسة عمى  أقساـيجرم تقييـ رؤساء 
 خدهاتٍـ الهقدهة.

0.847 0.000 

 
دالػة إحصػائيا، ههػا  يتضح هف الجدكؿ السابؽ أف جهيع قيـ ارتباط الفقرات هػع الدرجػة الكميػة لمهقيػاس

 الىظـ الإدارية.يشير إلى الاتساؽ الداخمي لفقرات الهقياس كأىٍا تشترؾ هعا في قياس درجة 
 

 الهحكر لفقرات الكمية كالقيهة فقرة كؿ قيهة بيف الهعىكية كهستكل الارتباط هعاهؿ حساب: 5.3جدكؿ 
 " التشغيمية الإجراءات" الخاهس

 الإحصائيةالدلالة  قيهة )ر( الفقرات

تفعيؿ أىظهة التحقؽ هف جكدة الهىتجات يتـ عف طريؽ 
 .الإشراؼ كالهراقبة

0.902 0.000 

 0.000 0.890 .في علاقتٍا هع الهكرديف الجكدة تعتهد الشركة هعايير

 0.000 0.942 .تعتهد الهؤسسة الهطابقة كأساس في تحميؿ الىتائج

في الهؤسسة عمى ضكء  التصحيحية الإجراءاتتتخذ 
 .عهميات الهطابقة

0.948 0.000 
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دالػة إحصػائيا، ههػا  يتضح هف الجدكؿ السابؽ أف جهيع قيـ ارتباط الفقرات هػع الدرجػة الكميػة لمهقيػاس
الإجػػراءات التشػػغيمية يشػػير إلػػى الاتسػػاؽ الػػداخمي لفقػػرات الهقيػػاس كأىٍػػا تشػػترؾ هعػػا فػػي قيػػاس درجػػة 

 )كفاءة العهميات(.
 
 

 :ىيالثا الجزء لهحاكر الارتباط هعاهؿ حساب :ثاىيا
 

 الهحكر لفقرات الكمية كالقيهة فقرة كؿ قيهة بيف الهعىكية كهستكل الارتباط هعاهؿ حساب: 6.3جدكؿ 
 هيزة التكمفة الاقؿ"." الأكؿ

 
دالػة إحصػائيا، ههػا  قيـ ارتباط الفقرات هػع الدرجػة الكميػة لمهقيػاس اغمبيتضح هف الجدكؿ السابؽ أف 

 هيزة التكمفة الأقؿ.يشير إلى الاتساؽ الداخمي لفقرات الهقياس كأىٍا تشترؾ هعا في قياس درجة 

الدلالة  قيهة )ر( الفقرات
 الإحصائية

  أقصى إلىخفض تكاليؼ الهىتجات كالخدهات كالعهميات 
 حد.

0.257 0.226 

 0.000 0.687 تحقيؽ إىتاجية أعمى.

 0.167 0.291 اىخفاض تكاليؼ تقديـ الخدهات بها لا يؤثر عمى جكدتٍا

تصحيح الخدهات  إعادةتقميص كتكفير الكقت الضائع في 
 الخاطئة الهقدهة.

0.716 0.000 

 0.000 0.892 لمهكارد الهالية كالهادية كالبشرية الهتاحة. الأهثؿالتكظيؼ 

 0.000 0.914 لمعاهميف. الإىتاجيةزيادة الكفاءة 

 0.000 0.808 زيادة الحصة السكقية.

 0.000 0.854 .تسكيؽ الهىتجات كالخدهات بفاعمية اكبر

 0.000 0.807 القصكر في بدايتٍا. أكجًكشؼ 

 0.000 0.757 فتح أسكاؽ هحمية جديدة.

 0.000 0.823 .الإىتاجضبط فعمي لعىاصر 

 0.000 0.813 حساب التكمفة. أساليبتحسيف 

 0.000 0.874 .الأدىىحدٌا  إلىتقميؿ تكاليؼ التخزيف 

لغاء الأىشطة غير الضركرية.  0.000 0.836 تبسيط كتسٍيؿ الإجراءات كا 
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 الهحكر لفقرات الكمية كالقيهة فقرة كؿ قيهة بيف الهعىكية كهستكل الارتباط هعاهؿ حساب: 7.3جدكؿ 
 هيزة التهيز"." الثاىي

 

 
دالػة إحصػائيا، ههػا  تضح هف الجدكؿ السابؽ أف جهيع قيـ ارتباط الفقرات هػع الدرجػة الكميػة لمهقيػاسي

 الشاهمة.تطبيؽ الجكدة يشير إلى الاتساؽ الداخمي لفقرات الهقياس كأىٍا تشترؾ هعا في قياس درجة 
 
 
 

الدلالة  قيهة )ر( الفقرات
 الإحصائية

 0.000 0.809 كالتصهيـ بها يحقؽ جاذبية الهىتج. الإىتاججكدة 

 0.000 0.826 تقديـ هستكل هتهيز هف الخدهة لمزبائف.

 0.000 0.938 التحسيف الهستهر في الجكدة.

 0.000 0.838 الأسكاؽ. إلىهراقبة الهىتجات كفحصٍا قبؿ ىزكلٍا 

 0.000 0.865 الهعيب. أكتحديد أسباب حدكث الاىحراؼ 

 0.000 0.893 عف حدكث الاىحراؼ. الهسئكلةتحديد الجٍة 

زيادة التىسيؽ بيف العهميات كالكحدات الهختمفة كتكاهمٍا داخؿ 
 الهؤسسة.

0.774 0.000 

هختمفة بىاء عمى رغبات  كأحجاـ بأشكاؿتكفير هىتجاتٍا 
 الهشتريف.

0.653 0.000 

ا عف استحداث تصاهيـ جديدة لمهىتجات بٍدؼ  تهييزٌ
 الهىافسيف.

0.870 0.000 

 أكلكياتابتكار هىتجات جديدة يحتؿ هكاىة بارزة في  أصبح
 الهؤسسة.

0.849 0.000 

 0.000 0.888 كالخدهة. الإىتاجالتطكير الدائـ لىظاـ 

 0.000 0.725 خمؽ كاكتشاؼ هىتجات كخدهات جديدة.

 0.000 0.877 كالهبادرة عبر إشراؾ العاهميف. الإبداعتاهيف فرص 

 0.000 0.876 تهييز السمعة كالخدهة الهقدهة لمزبكف عها يقدهً الآخركف.
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 ثبـات أداة الـدراسـة   4.8.4
 

(، Cronbach Alphaتػػـ حسػػاب الثبػػات بطريقػػة الاتسػػاؽ الػػداخمي كبحسػػاب هعاهػػؿ كركىبػػاخ ألفػػا )
 .8.3ككها ٌك كاضح في الجدكؿ 

 
 ( لثبات أداة الدراسة(Cronbach Alpha : ىتائج هعاهؿ كركىباخ ألفا8.3جدكؿ 

 
 قيهة ألفا الفقراتعدد  عدد الحالات الهجالات

 0.91 7 24  التركيز عمى الزبائف

 0.94 7 24 التحسيف الهستهر

 0.93 7 24 الىظـ الإدارية

 0.94 4 24 الإجراءات التشغيمية )كفاءة العهميات(

 0.93 14 24 هيزة التكمفة الأقؿ

 0.96 15 24 تطبيؽ الجكدة الشاهمة

 0.94 59 24 الدرجة الكمية

 

ثبات أداة الدراسة بفحص الاتساؽ الداخمي لفقرات الأداة بحساب هعاهؿ كركىباخ ألفا تـ التحقؽ هف 
(Cronbach Alpha( عمى عيىة الدراسة الكمية حيث بمغت قيهة الثبات )كبذلؾ تتهتع 0.94 ،)

 الأداة بدرجة عالية جدان هف الثبات، كها في الجدكؿ السابؽ.
 

 :الإحصائية المعالجات 9.3
 

 الإحصائية الاختبارات استخداـ كتـ الإحصائي SPSSبرىاهج  خلاؿ هف الاستباىة كتحميؿ تفريغ تـ
 :التالية

 .كالتكرارات الهئكية الىسب .1
 .الاستباىة فقرات ثبات لهعرفة كركىباخ ألفا اختبار .2
 .للاجابة عمى اسئمة الدراسة سبيرهاف الارتباط هعاهؿ استخداـ .3
 .(SIGN TEST)اختبار  .4
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 الرابعالفصل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الدراسة ومناقشتهانتائج 
 

يتضهف ٌذا الفصؿ عرضان كتحميلان كاهلان لأٌـ الىتائج التي تكصمت لٍا الدراسة، كذلؾ للإجابة عف 
 تساؤلاتٍا، باستخداـ التقىيات الإحصائية الهىاسبة.

 
 هفتاح الهتكسطات الحسابية لمسمـ الخهاسي

 

 : هفتاح الهتكسطات الحسابية1.4جدكؿ 
 

 قميمة 2.49-1
 هتكسطة 3.49-2.50

 كبيرة 5-3.50
 
 

 الاستبانة بيانات وتحميل عرض 1.4
 

 أف كحيث ة،فقر  كؿالهتكسطات الحسابية كالاىحراؼ الهعيارم كالكزف الىسبي ل التالية الجداكؿ تبيف
 هعمهي غير اختبار يعتبر كالذم (SIGN TEST) اختبار الباحث استخدـ فقد كصفية البياىات
 .البياىات كطبيعة يتىاسب
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 (الشاممة الجودة إدارة) ولالا  الجزء محاور تحميل 2.4

التركيز عمى الزبائف كالتحسيف  فيها يمي عرض كتحميؿ لفقرات هحاكر الجزء الاكؿ كالتي تىاكلت
 الهستهر كالىظـ الادارية كالاجراءات التشغيمية

 

 (الزبائن عمى التركيز) الأول المحور فقرات تحميل. 1.2.4

 الى الفقرات تمؾ خلاؿ هف الباحث ٌدؼ كقد فقرات، (7 ) عمى الزبائف عمى التركيز هحكر يحتكل
 .الزبائف عمى بالتركيز الصىاعية الهىشآت اٌتهاـ هدل عمى التعرؼ

ذي الزبائف، عمى هىشأتٍـ تركيز هدل حكؿ العيىة هفردات ردكد التالي ( 2 ) رقـ الجدكؿ كيكضح  كٌ
 الهىشآت تركيز هدل عف تعبرك  الىسبي كالكزف الحسابي لمكسط كفقا أٌهيتٍا حسب هرتبة الإجابات

 عمى كالتركيز الاٌتهاـ يزيد الحسابي الكسط قيهة زادت كمها أىً بحيث بٍـ، كالاٌتهاـ الزبائف عمى
 .الزبائف

 

 : تحميؿ فقرات الهحكر الاكؿ )التركيز عمى الزبائف()أ( 2.4جدكؿ 

المتوسط  المظاهر الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الدرجة

Q7  اتصاؿ ها بيف الهؤسسة  آليةيكجد
 كالزبكف

4.42 0.92 
88.4 

 

  كبيرة  

Q3 الهؤسسة تشكيمة كاسعة هف  تقدـ
 الهىتجات لتمبية حاجات كرغبات الزبائف.

4.37 0.92 
87.4 

 

 كبيرة

Q2  تركز الهؤسسة عمى تحقيؽ رضا الزبائف
 هتطمباتٍـبالاستجابة ل

4.37 0.87 

 

87.4 

 

 كبيرة

Q5  تتـ الاستجابة بسرعة في التعاهؿ هع
 هشكلات الزبائف

4.25 0.84 

 

85 

 

 كبيرة
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 : تحميؿ فقرات الهحكر الاكؿ )التركيز عمى الزبائف((ب) 2.4جدكؿ 
 

Q1  الجكدة تتحدد عف  أفالهؤسسة  إدارةتعتقد
 طريؽ تمبية حاجات كتكقعات الزبكف

4.21 0.72 

 

84.2 

 

 كبيرة

Q6 كبيرة 75.8 0.77 3.79 يتـ الخركج عمى الركتيف بها يخدـ الزبائف 

Q4  تحدد الهؤسسة احتياجات الزبائف عبر
 الدراسات الهسحية

3.58 0.92 

 

71.6 

 

 كبيرة

 كبيرة 82.8 0.69 4.14 الدرجة الكمية 

 

لديٍا  هىشأتٍـ بأف أجابكا قد الدراسة عيىة هستجيبي ف غالبية أ السابؽ، ( 2 ) رقـ الجدكؿ هف يتضح
 الهىاسبة الحمكؿ كتقديـ اف كجدت شكاكلال هتابعةالية اتصاؿ هع الزيائف للاستهاع الى اقتراحاتٍـ ك 

 بمغت كقد الأخرل، الفقرات هع بالهقارىة أٌهيتٍا حيث هف الأكلى الهرتبة الفقرة ٌذي احتمت كقد لٍـ،
 هدل عمى يدؿ هرتفع ىسبي بكزف الفقرة ٌذي تتهتعك  ،( %88.4 ة )الفقر  لٍذي الىسبي الكزف قيهة

، ككذلؾ لٍا الحمكؿ كتقديـ الزبائف شكاكل هتابعةبايجاد قىكات اتصاؿ بيف الهىشات كالزبائف ل الاٌتهاـ
رضاء إشباع يككف سكؼ الاٌتهاـ لٍذا ىتيجةك  ،تهاع الى تكجيٍاتٍـ كطمباتٍـالاس  لحاجات كبير كا 

 .الزبائف عمى التركيز هبدأ تدعيـ كبالتالي الزبائف كرغبات

 تقديـ عمى تحرص الهىشأة أف عمى بالهكافقة الدراسة عيىة أفراد هف%( 90) قد جاب اكثر هفك 
 الفقرة ٌذي احتمت كقد الزبائف، هف عدد أكبر كرغبات حاجات لتمبية الهىتجات هف كاسعة تشكيمة
ذا يدلؿ عمى اف 87.4) لٍا الىسبي الكزف قيهة بمغت حيث أٌهيتٍا حيث هف الثاىية الهرتبة %( كٌ

الزبكف ٌك هف يفرض ىكع الهىتج الذم يريد شرائً، كلـ تعد الهىشات الصىاعية صاحب الكمهة في 
 ذلؾ.

كقد اكدت الفقرة الثالثة ها سبؽ كتكصمىا اليً في الفقرة الثاىية حيث اجاب عدد هساك تهاها كبذات 
ا كاىت الهؤسسة اك الهىشاة تعهؿ عمى تحقيؽ رضا الزبائف الكزف الىسبي عمى سؤالىا عها اذ

بالاستجابة الى هتطمباتٍـ، حيث اظٍر التحميؿ لٍذي الفقرة اف الزبكف ٌك صاحب الكمهة الاكلى في 
 شكؿ كحجـ كجكدة الهىتج.
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كعها اذا كاىت الهؤسسة تستجيب بسرعة في التعاهؿ هع هشكلات الزبائف فقد اجاب اكثر هف 
الافراد الهستطمعيف اف هؤسساتٍـ تستجيب بسرعات هختمفة لعلاج هشكلات الزبائف، كقد %( هف 96)

ذا يؤشر عمى هدل ادراؾ الهؤسسات لاٌهية الحفاظ عمى 85بمغ الكزف الىسبي لٍذي الفقرة ) %( كٌ
 كلاء الزبكف كعدـ فقدي.

اجاب  الزبائف، اجاتح تمبية طريؽ عف تتحدد الجكدة أف الهىشأة إدارة تعتقد كحكؿ اذا ها كاىت 
 حيث هف الخاهسة الهرتبة احتمت التي الفقرة ٌذي عمى بالهكافقة الدراسة عيىة أفراد هف %(89)

 الاٌتهاـ هدل كتعكس  هرتفعة الىسبة ٌذي تعتبر%(، ك 84.2) لٍا الىسبي الكزف قيهة ككاىت أٌهيتٍا
ذا يعزز ها سبؽ كاشرىا اليً في الزبائف، كرغبات حاجات بتمبية الاطار الىظرم هف اف شهكلية  كٌ

 هعرفة الزبائف كاحتياجاتٍـ ٌك احد العكاهؿ الاساسية في الكصكؿ الى الجكدة الشاهمة.

تخرج عف الركتيف في  هىشأتٍـ أف عمى بالهكافقة الدراسة عيىة أفراد هف %(80) بةاقر  أجاب كذلؾ
ك ها يدلؿ عمى 75.8سبيؿ خدهة الزبكف كتحقيؽ هصمحتً، كقد كاف الكزف الىسبي لٍذي الفقرة ) %( كٌ

 اف الاىظهة كالقكاىيف لا زالت تحتؿ الهكاىة الاكلى قي ذٌف هكظفي ٌذي الهؤسسات.

هؤسساتٍـ  أف عمى العيىة أفراد هف %(77حكالي ) كافؽ الهستٍمكيف كرغبات حاجات عمى لمتعرؼ
، لمتعرؼ عمى احتياجات الزبكف كتطمعاتً الهستقبمية كقد احتمت ٌذي الفقرة لمسكؽ دكرية بدراسة تقكـ

ذا هف كجٍة ىظر الباحث يعبر 71.6الهرتبة الاخيرة في ٌذا الهحكر بكزف ىسبي لا يتجاكز ) %(، كٌ
العالهية تقكـ بدراسات عف ضعؼ في اداء هؤسسات القطاع الصىاعي، حيث اف الشركات الكبيرة ك 

 هسحية لمسكؽ بصكرة دكرية قد تككف سىكية اك ىصؼ سىكية اك هكسهية اك غيري.

 "الزبائف عمى التركيز هحكر" الهحكر ٌذا فقرات لجهيع الحسابي الهتكسط بمغ عاهة كبصفة 
ك ( 0.000 ) الهعىكية كهستكل%( 82.8) الىسبي كالكزف%( 4.14)  هها ( 0.05 ) هف أقؿ كٌ

  =α 0.05 دلالة هستكل عىد الزبكف عمى في الضفة الغربية الصىاعية الهىشآت تركيز عمى يدؿ

 عمى التركيز أٌهية ( كالتي خمصت فيٍا الى2005)العيٍار،  دراسة هع الهحكر ٌذا ىتيجة كتتفؽ
 .الشاهمة لمجكدة لمكصكؿ الأساسية الدعائـ كأحد الزبائف

 

 (المستمر التحسين) الثاني المحور فقرات تحميل. 2.2.4

 الى الفقرات تمؾ خلاؿ هف الباحث ٌدؼ كقد فقرات، (7 ) عمى الهستهر التحسيف هحكر يحتكل
 .لمجكدة الهستهر بالتحسيف الدراسة هكضع الهىشآت اٌتهاـ هدل عمى التعرؼ
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 لمجكدة الهستهر بالتحسيف الالتزاـ هدل حكؿ العيىة هفردات ردكد التالي ( 3 ) رقـ الجدكؿ كيكضح
ذي هىشآتٍـ، في  عف كتعبر الىسبي، كالكزف الحسابي لمكسط كفقا أٌهيتٍا حسب هرتبة الإجابات كٌ

 بالتحسيف الالتزاـ يزيد الحسابي الكسط قيهة زادت كمها أىً بحيث الهستهر، بالتحسيف الالتزاـ هدل
 .الهستهر

 : تحميؿ فقرات الهحكر الثالث )التحسيف الهستهر(3.4جدكؿ 

المتوسط  المظاهر الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الدرجة

Q4  التحسيف كالتطكير  إلى الإدارةتىظر
 إدارةهف  يتجزأالهستهر عمى اىً جزء لا 

 الجكدة الشاهمة

 

4.58 

 

0.88 

 
 

91.6 

   
       كبيرة

Q1  عمى التحسيف الهستهر في  الإدارةتحرص
كالخدهة هف اجؿ تحسيف  الإىتاجىظاـ 

 جكدة الهىتج

4.54 0.93 

 

90.8 

 

 كبيرة

Q3  ا كفحصٍا تخطيط الهىتجات كتطكيرٌ
كتقديهٍا لمسكؽ تعتبر عهمية هتكاهمة 

 لمتحسيف هف الجكدة

4.38 0.97 

 

87.6 

 

 كبيرة
 

Q5  لمخدهات الجديدة بشكؿ دقيؽ  الإعداديتـ
 تكقعات الزبائف.بها يستجيب ل

4.17 0.91 
 

83.4 

 

 كبيرة

Q2  في  هىٍجية عمهية هتكاهمةتعتهد الهؤسسة
 تحسيف الجكدة

4.17 0.96 
 

83.4 

 

 كبيرة

Q7  الهؤسسة  أقساـيتـ التكاصؿ بيف هختمؼ
خدهة  أكعىد القياـ بتطكير كتحسيف هىتج 

 جديدة
4.12 0.94 

 

82.4 

 

 

 كبيرة
 

Q6  تأخذ الهؤسسة تحميؿ العلاقة هع الزبائف
 0.71 3.92 أساسا في قراراتٍا

 

78.4 

  

 كبيرة
 

 كبيرة 85.2 0.79 4.26 الدرجة الكمية 
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 بٍا يعهمكف التي الهىشآت أف عمى كافقكا العيىة أفراد جهيع أف السابؽ، ( 3 ) رقـ الجدكؿ هف يتضح
 ٌذي احتمتتىظر الى عهمية التحسيف كالتطكير عمى اىٍا جزء لا يتجزا هف ادارة الجكدة الشاهمة، كقد 

 تعبر%(، ك 91.6) الإجابات لهجهكع الىسبي الكزف بمغ حيث الأٌهية حيث هف الأكلى الهرتبة الفقرة
لىظاـ ادارة الجكدة الشاهمة الذم  الهىشآت ٌذي فٍـ هدل عف الىسبي الكزف لقيهة الهرتفعة الىسبة ٌذي

ري.  يعتبر التحسيف كالتطكير ٌك جكٌ

ا كيتضح  الهستهر متحسيفل تسعى الهىشأة أف عمى بالهكافقة أجابكا الدراسة عيىة هف%( 95) أف أيضن
 الهرتبة تحتؿ أىٍا كجد الفقرة ٌذي لأٌهية كبالىسبة الجكدة، تحسيف أجؿ هف كالخدهة الإىتاج ىظاـ عمى
 %(.90.8) قيهتً ىسبي بكزف الثاىية

ا الىتائج دلت  الهىتجات تخطيط عهمية أف عمى فقكا كا الدراسة عيىة أفراد هف%( 89) أف أيضن
ا  احتمت كقد ،(الجكدة لتحسيف ( زئةتهج غير هتكاهمة عهمية تعتبر لمسكؽ كتقديهٍا كفحصٍا كتطكيرٌ

 %(.87.6لٍذي الفقرة ) الىسبي الكزف قيهة بمغت كقد الأٌهية حيث هف ثالثةال الهرتبة الفقرة ٌذي

بها يستجيب لتكقعات الزبائف،  بالىسبة لمفقرة التي تقكؿ باىً يتـ الاعداد لمخدهات الجديدة بشكؿ دقيؽ
ذا 83.4%( هف الهبحكثيف بالهكافقة عمى ٌذي الفقرة، كبمغ الكزف الىسبي لٍا )85فقد اجاب ) %(. كٌ

هؤشر عمى هدل حرص الشركات كالهؤسسات عمى عدـ الهجازفة بدخكؿ السكؽ بهىتج لا يتكافؽ هع 
ذا يعزز ها تهت الاشارة اليً ف ي الهحكر الاكؿ هف ككف الزبكف ٌك رغبات كتطمعات الزبائف، كٌ

 صاحب الكمهة العميا في تصهيـ كجكدة الهىتج.

كبذات الكزف الىسبي جاءت الفقرة التي تحدثت عف اعتهاد الهؤسسات عمى هىٍجية عمهية هتكاهمة في 
ذا ايضا يتكافؽ هع ها تـ التكصؿ اليً في الهحاكر السابقة التي اشارت الى اعتهاد  تحسيف الجكدة، كٌ
الشركات عمى التغذية العكسية هف قبؿ الهستٍمكيف، بالاضافة الى الاعتهاد عمى دراسات السكؽ 

 كالتكاصؿ هع الزبائف كاساس لتحسيف خدهاتٍا كهتجاتٍا.

%( هف الهبحكثيف باىً يتـ التكاصؿ بيف هختمؼ اقساـ الهؤسسة عىد القياـ 84اجاب اكثر هف )
%(. كهها لا شؾ فيً اف 82.4الكزف الىسبي لٍذي الفقرة ) بتطكير كتحسيف هىتج اك خدهة، كقد جاء

تطكير هىتج جديد اك تحسيف قديـ يحتاج تضافر جٍكد عدة قسـ كمجكدة كالاىتاج كالتسكيؽ كالهبيعات 
ا.  كغيرٌ

تأخذ الهؤسسة تحميؿ العلاقة هع الزبائف أساسا في قراراتٍا في الهرتبة الاخيرة كبكزف كقد جاءت فقرة 
ذا يتىاقض هع ها تـ التكصؿ اليً في فقرات هحاكر سابقة هف اف رام %(78.4)ىسبي بمغ  ، كٌ

الزبكف ٌك الهعتهد في تطكير كايجاد الهىتجات هف حيث الحجـ كالتصهيـ كالسعر، كقد يككف هرد ذلؾ 



89 
 

الى اعتهاد الهىشات الصىاعية عمى التغذية العكسية الراجعة هف الاسكاؽ بعد طرح الهىتجات 
 كليس قبؿ ذلؾ. كالخدهات،

( 4.26" )الهستهر التحسيف هحكر" الهحكر ٌذا فقرات لجهيع الحسابي الهتكسط بمغ عاهة كبصفة
ك ( 0.000 ) الهعىكية كهستكل (85.2) الىسبي كالكزف  قياـ عمى يدؿ هها ( 0.05 ) هف أقؿ كٌ

 α=دلالة هستكلعىد  كالجكدة لمعهميات الهستهر بالتحسيف الضفة الغربية في الصىاعية الهىشآت
0.05 . 

 

 (الإدارية النظم) الثالث المحور فقرات تحميل .3.2.4

 عمى التعرؼ الفقرات تمؾ خلاؿ هف الباحث ٌدؼ كقد فقرات، (7 ) عمى الإدارية الىظـ هحكر يحتكل
 .الشاهمة الجكدة لهفاٌيـ الصىاعية الهىشآت في الإدارية الىظـ هكاءهة هدل

لى الإدارية كالىظـ الههارسات بعض حكؿ العيىة هفردات ردكد التالي ( 4 ) رقـ الجدكؿ كيكضح  أم كا 
 كفقا أٌهيتٍا حسب هرتبة الهحكر ٌذا فقرات عمى الإجابات الشاهمة، الجكدة بهفاٌيـ تتعمؽ هدل

 .الىسبي كالكزف الحسابي لمكسط
 

 : تحميؿ فقرات الهحكر الرابع )الىظـ الادارية()أ( 4.4جدكؿ 

المتوسط  المظاهر الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الدرجة

Q2  يكجد في الٍيكؿ التىظيهي لمشركة قسـ
 الجكدة لإدارةخاص 

4.50 0.93 
 

90 

   

       كبيرة

Q5  تكجد تعميهات كلكائح تكضح دكر كؿ
 الهؤسسة أٌداؼهكظؼ في تحقيؽ 

4.25 0.94 
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 كبيرة

Q6  الداخمية لمهؤسسة  الأىظهةيتـ التعاهؿ هع
بهركىة تساعد عمى التطكير كفقا لمتغيرات 

 التي قد تحدث.
4.04 0.90 

 

80.8 

 

 كبيرة
 

Q7  الهؤسسة عمى  أقساـيجرم تقييـ رؤساء
 هدل جكدة خدهاتٍـ الهقدهة. أساس

 
4.00 0.88 

 

80 

 

 كبيرة
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)أ(: تحميؿ فقرات الهحكر الرابع )الىظـ الادارية( 4.4جدكؿ   
 

Q3  عدادف في كضع ك العاهميشارؾ خطط  كا 
 تحسيف الجكدة.

3.96 1.16 
 

79.2 

 

 كبيرة

Q1 الشركة بسرعة الاستجابة لمطمبات  هتازت
كاضحة  أىظهةكالهتغيرات هف خلاؿ كجكد 

 كصريحة
3.96 1.12 

 

79.2 

 

 كبيرة

Q4  قسـ يٍتـ بدراسة السكؽ  أكيكجد دائرة
 كالتغيرات الاقتصادية.

3.58 0.97 
 

71.6 

 

 كبيرة

 كبيرة 80.8 0.84 4.04 الدرجة الكمية 

 

 عمى بالهكافقة أجابكا قد الدراسة عيىة فراد أ هف %(96) أف السابؽ ( 4 ) رقـ الجدكؿ هف يتضح
%( 90كجكد قسـ خاص بالجكدة في الٍيكؿ التىظيهي لمشركة حيث بمغ الكزف الىسبي لٍذي الفقرة )
ي ىسبة عالية جدا، كتتفؽ ٌذي الىتيجة هع ها شاٌدي الباحث هف خلاؿ زيارتً لٍذي الهىشات حيث  ،كٌ

ائرة كجد اىٍا في اغمبٍا تهتمؾ قسـ خاص بالجكدة يديري هكظؼ يعرؼ بهدير الجكدة اك هدير د
الجكدة، كها رال الباحث اف قسـ الجكدة كاف تابعا لاقساـ اخرل في بعض الهىشات كقسـ الهكارد 

 البشرية.

بمغ الكزف الىسبي لمفقرة التي تىاكلت كجكد تعميهات كلكائح تكضح دكر كؿ هكظؼ في تحقيؽ اٌداؼ 
ذي الىسبة الهرتفعة تتفؽ ككاقع اف شٍادة الايزك لا ت85الهؤسسة ) هىح الا لمهؤسسات التي %(، كٌ

 لديٍا لكائح كتعميهات كقكاىيف ادارية كهسهيات كظيفية.

فيها يتعمؽ بالاىظهة كالقكاىيف فلا زاؿ الهكقؼ هىٍا جاهدا، اذ بمغ الكزف الىسبي لمفقرة التي تحدثت عف 
لتي قد اىً يتـ التعاهؿ هع الاىظهة الداخمية لمهؤسسة بهركىة تساعد عمى التطكير كفقا لمتغيرات ا

ذا يعزز الىتائج التي تـ التكصؿ اليٍا في هحكر سابؽ هف اف الاىظهة كالقكاىيف 80.8تحدث ) %(، كٌ
 لا زالت تحتؿ الاكلية في اركقة العهؿ.

يتضح هف تحميؿ فقرة اف تقييـ رؤساء الاقساـ يتـ عمى اساس هدل جكدة الخدهات الهقدهة في 
ع عمى اف الجكدة ٌي الهعيار الذم يقيـ عمى اساسً اقساهٍـ، اىً لا يكجد اتفاؽ كاهؿ اك اجها

 %(.80رؤساء الاقساـ، حيث بمغ الكزف الىسبي لٍذا الهحكر)
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ف حازتا ىفس الهتكسط الحسابي كالكزف الىسبي ٌها: تهتاز الشركة اهف التحميؿ يتضح اف ٌىاؾ فقرت
، كيشارؾ العاهمكف في بسرعة الاستجابة لمطمبات كالهتغيرات هف خلاؿ كجكد اىظهة كاضحة كصريحة

%(. 79.2كضع كاعداد خطط تحسيف الجكدة. كقد كاف الكزف الىسبي لكؿ هف الفقرتيف السابقتيف )
كهع اف الباحث يتفؽ هع تحميؿ ىتائج الفقرة الاكلى الا اىً يرل اف الفقرة الثاىية قد تككف حكت هبالغة 

اذا كاف يقصد ٌىا بالعاهميف رؤساء في هكضكع اشراؾ العاهميف في كضع خطط تطكير الجكدة، الا 
الاقساـ كالدكائر في ٌذي الهىشات فعىدٌا تككف الاجابة هعقكلة. كقد ككف الباحث رايً ٌذا هف خلاؿ 
الحديث هع بعض الهكظفيف العاهميف في ٌذي الهىشات كالذيف افادكا باىً لا يتـ اشراكٍـ كلا اخذ رايٍـ 

 في عهمية تطكير كتحسيف الجكدة.

ة الاخيرة كاىت لمفقرة التي تحدثت عف كجكد قسـ اك دائرة تٍتـ بدراسة السكؽ كالتغيرات الهرتب
الاقتصادية، كهف الكزف الىسبي الهىخفض ىكعا ها بالهقارىة هع فقرات ٌذا الهحكر كالهحاكر السابقة، 

ا في الهىشات هحؿ الدراسة اسكة بالدكائر الاخرل  كالاىتاج يتضح اف هثؿ ٌكذا دكائر لـ تاخذ دكرٌ
ا، حيث بمغ الكزف الىسبي لٍا ) %(. كيرل الباحث ضركرة ايجاد 71.6كالتسكيؽ كالهبيعات كغيرٌ

اقساـ خاصة تٍتـ بدراسة السكؽ كرصد تقمباتً، كها الهيزة التىافسية الا اقتىاص فكرة كتحكيمٍا  تطكيرك 
 الى هىتج تككف اىت الاكؿ كالرائد فيً.

 كالكزف( 4.04)  "الإدارية الىظـ" الهحكر ٌذا فقرات لجهيع الحسابي الهتكسط بمغ عاهة كبصفة
ك ( 0.000 ) الهعىكية كهستكل %( 80.8) الىسبي  اٌتهاـ عمى يدؿ هها ( 0.05 ) هف أقؿ كٌ

  α=0.05.دلالة هستكل عىد الشاهمة الجكدة إدارة لىظاـ الهلائهة الإدارية بالىظـ الهىشآت

 

 (التشغيمية الإجراءات) الرابع المحور فقرات تحميل .4.2.4

الى  الفقرات تمؾ خلاؿ هف الباحث ٌدؼ كقد فقرات، ( 4 ) عمى التشغيمية الإجراءات هحكر يحتكل
 الجكدة كهتطمبات لهفاٌيـ الصىاعية الهىشآت في التشغيمية الإجراءات هكاءهة هدل عمى التعرؼ
 .الشاهمة

 التشغيمية كالعهميات الإجراءات بعض حكؿ العيىة هفردات ردكد التالي ( 5 ) رقـ الجدكؿ كيكضح
لى  أٌهيتٍا حسب هرتبة الهحكر ٌذا فقرات عمى الإجابات الشاهمة، الجكدة بهفاٌيـ تتعمؽ هدل أم كا 
 .الىسبي كالكزف الحسابي لمكسط كفقا
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 : تحميؿ فقرات الهحكر الخاهس )الاجراءات التشغيمية(5.4جدكؿ 

المتوسط  المظاهر الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الدرجة

Q1  التحقؽ هف جكدة الهىتجات يتـ عف
 الإشراؼ كالهراقبة تفعيؿ أىظهةطريؽ 

 
4.42 0.92 

 
 

88.4 

 

   

       كبيرة

Q2 في علاقتٍا  الجكدة تعتهد الشركة هعايير
 .هع الهكرديف

4.33 0.96 
 

86.6 

 

 كبيرة

Q4  في الهؤسسة  التصحيحية الإجراءاتتتخذ
 عمى ضكء عهميات الهطابقة

4.29 0.99 
 

85.8 

 

 كبيرة

Q3  تعتهد الهؤسسة الهطابقة كأساس في
 تحميؿ الىتائج

4.25 0.94 
 كبيرة 85

 كبيرة 86.4 0.38 4.32 الدرجة الكمية 

 

 إتباع خلاؿ هف تتـ الهىشأة في الهىتجات جكدة هف التحقؽ عهمية أف عمى بالهكافقة %(94.5) أجاب
 %(.88.4بمغ ) ىسبي بكزفلاكلى ا الهرتبة الفقرة ٌذي كاحتمت لآخر، كقت هف التفتيش أساليب

%(، 86.6كجاء اعتهاد الشركة عمى الجكدة في علاقتٍا بالهكرديف في الهرتبة الثاىية كبكزف ىسبي )
ذا ها ي ذا هؤشر جيد عمى اف الجكدة ٌي هعيار العلاقة بالهكرديف كليس السعر الاقؿ، كٌ عزز ها تـ كٌ

التكصؿ اليً سابقا في هحكر التزاـ الادارة العميا بالجكدة هف اعتهاد الجكدة كهىٍج كاسمكب في ادارة 
 ٌذي الهؤسسات.

يتضح هف خلاؿ تحميؿ بياىات الفقرة الثالثة كالرابعة هف ٌذا الهحكر اف عهمية الهطابقة تعتهد كاساس 
ي الهؤسسات لتجىب كجكد هعيب اك تالؼ في هىتجاتٍا، في عهميات التقتيش كالتدقيؽ التي تقكـ بٍا ٌذ

كعمى ضكء ٌذي الهطابقة يتـ اتخاذ الاجراءات التصحيحية التي تضهف  العكدة بالهىتج الى حالة 
كقد كاف الكزف  الهطابقة هع الهكاصفات كالشركط التي كضعتٍا الشركة اك الهؤسسة لىفسٍا هسبقا.

 %( عمى التكالي.85%( ك )85.8ٌك )الىسبي لمفقرتيف الثالثة كالرابعة 
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 كالكزف( 4.04)  "الإدارية الىظـ" الهحكر ٌذا فقرات لجهيع الحسابي الهتكسط بمغ عاهة كبصفة
ك ( 0.000 ) الهعىكية كهستكل %( 80.8) الىسبي  اٌتهاـ عمى يدؿ هها ( 0.05 ) هف أقؿ كٌ

 α=0.05.دلالة هستكل عىد الشاهمة الجكدة إدارة لىظاـ الهلائهة الإدارية بالىظـ الهىشآت
 

 الجكدة إدارة ىظاـ بهتغيرات الضفة الغربية  في الصىاعية الهىشآت اٌتهاـ يتضح سبؽ ها خلاؿ هف
 تعزز هرتفعة ىسبية بأكزاف الهتغيرات ٌذي هحاكر ىتائج تهيزت حيث الباحث، اعتهدٌا التي الشاهمة

 الهتكسط ككذلؾ هتغير، لكؿ الىسبي كالكزف الحسابي الهتكسط يكضح التالي كالجدكؿ الاٌتهاـ، ٌذا
 :الهتغيرات لهجكع الىسبي كالكزف الحسابي

 الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ لهتغيرات الىسبي كالكزف الحسابي الهتكسط: 6.4جدكؿ 

المتوسط  المحور الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الدرجة

  التركيز عمى الزبائف 1

4.14 

 

0.69 

 

82.8 

   

       كبيرة
  التحسيف الهستهر 2

4.26 

 

0.79 

 

85.2 

 

 كبيرة

  الىظـ الادارية 3

4.04 

 

0.84 

 

80.8 

 

 كبيرة

  الاجراءات التشغيمية 4

4.32 

 

0.95 

 

86.4 

 

 كبيرة

 كبيرة 83.6 0.81 4.19 الدرجة الكمية 

 

 هحؿ الصىاعية الهىشآت قبؿ هف كاضح تبىي ٌىاؾ أف السابؽ ( 6 ) رقـ الجدكؿ خلاؿ هف يتضح
 هحاكر لهجهكع الحسابي الهتكسط قيهة بمغت حيث الشاهمة، الجكدة إدارة ىظاـ لهتغيرات الدراسة
 الهحاكر لهجهكع الىسبي الكزف قيهة بمغت فيها ،(4.21) الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ هتغيرات

 ٌذي أف إلى الشاهمة الجكدة لهتغيرات الىسبي الكزف قيهة ارتفاع سبب الباحث يعزل%( ك 84.3)
 الجكدة هف عاؿ هستكل لتحقيؽ الرغبة تكجد كبالتالي الجكدة شٍادات إحدل عمى حاصمة الهىشآت

 .الهىشآت ٌذي لدل

 )المزايا التنافسية( انيالث الجزء محاور تحميل 3.4

 هيزة التكمفة الاقؿ كهيزة التهيز: كالتي تىاكلت الثاىيفيها يمي عرض كتحميؿ لفقرات هحاكر الجزء 



94 
 

 ) ميزة التكمفة الاقل( الأول المحور فقرات تحميل .1.3.4

اٌـ الاجراءات  عمى التعرؼالى  خلالٍا هف الباحث ٌدؼ كقد ،ةفقر  (14) عمى الهحكر ٌذا يحتكم
 الهتبعة لمكصكؿ الى هيزة التكمفة الاقؿ .

السياسات التي تتبعٍا الهؤسسات  حكؿ الدراسة عيىة هفردات ردكد التالي ( 7 ) رقـ الجدكؿ يكضح
 لمكصكؿ الى هيزة التكمفة الاقؿ.

 : تحميؿ فقرات الهحكر الاكؿ )هيزة التكمفة الاقؿ(7.4جدكؿ 

المتوسط  المظاهر الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الدرجة

Q2 كبيرة   84.2 0.93 4.21 تحقيؽ إىتاجية أعمى       
Q11  كبيرة 82.6 0.90 4.13 الإىتاجضبط فعمي لعىاصر 

Q5  لمهكارد الهالية كالهادية  الأهثؿالتكظيؼ
 كالبشرية الهتاحة.

4.13 0.94 

 

82.6 

 

 كبيرة

Q6  كبيرة 80.8 0.80 4.04 لمعاهميف. الإىتاجيةزيادة الكفاءة 

Q9  كبيرة 80.8 0.80 4.04 القصكر في بدايتٍا أكجًكشؼ 

Q4  إعادةتقميص كتكفير الكقت الضائع في 
 تصحيح الخدهات الخاطئة الهقدهة

4.00 0.88 
 

80 

 

 كبيرة

Q12  كبيرة 80 0.83 4.00 حساب التكمفة أساليبتحسيف 

Q14  لغاء الأىشطة تبسيط كتسٍيؿ الإجراءات كا 
 غير الضركرية

3.92 0.97 
 

78.4 

 

 كبيرة

Q8 كبيرة 78.4 1.01 3.92 .تسكيؽ الهىتجات كالخدهات بفاعمية اكبر 

Q7 .كبيرة 78.4 0.97 3.92 زيادة الحصة السكقية 

Q13  كبيرة 75 1.07 3.75 .الأدىىحدٌا  إلىتقميؿ تكاليؼ التخزيف 

Q3  خفض تكاليؼ تقديـ الخدهات بها لا يؤثر
 .عمى جكدتٍا

3.75 0.67 
 

75 

 

 كبيرة

Q1  خفض تكاليؼ الهىتجات كالخدهات
 حد. أقصى إلىكالعهميات 

3.71 0.75 
 

74 

 

 كبيرة

Q10 .كبيرة 71 1.17 3.58 فتح أسكاؽ هحمية جديدة 
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 كبيرة 79 0.68 3.93 الدرجة الكمية 

 

 : يمي ها (7) رقـ جدكؿ اظٍرت ىتائج

  الكزف الىسبي لٍذي الفقرة ٌك  أف أم(، 4.21) الأكلى لمفقرة الحسابي الهتكسطجاء
%( كعميً تككف ٌذي الفقرة قد احتمت الهرتبة الاكلى في ككىٍا تعتهد كاٌـ الية في 84.2)

تخفيض التكاليؼ  لمكصكؿ الى هيزة التكمفة الاقؿ، كهها لا شؾ فيً اف الكصكؿ الى اىتاجية 
اـ حيف قسهة التكمفة عمى اعمى يعىي تخفيض سعر تكمفة القطعة الكاحدة ىتاج ارتفاع رقـ الهق

 حجـ الاىتاج، ككذلؾ ارتفاع حجـ اىتاجية العاهؿ.
  جاءت فقرة الضبط الفعمي لعىاصر الاىتاج في الهركز الثاىي هف حيث الاٌهية كبهتكسط

ذا يدلؿ عمى اف 82.6( ام اف الكزف الىسبي لٍذي الفقرة يساكم )4.13حسابي بمغ ) %(. كٌ
يزة الاساسية في خفض تكاليؼ الاىتاج كصكلا الى هيزة التكمفة العهمية الاىتاجية تعتبر الرك

 الاقؿ، كيتاتى ذلؾ عبر الضبط الفعمي لعىاصر الاىتاج كها افاد الهبحكثيف.
  التكظيؼ الاهثؿ لمهكارد الهالية كالهادية كالبشرية الهتاحة، جاء في الهرتبة الثالثة بكزف ىسبي

ك ىفس كزف الفقرة السابق82.6بمغ ) ذا يدلؿ عمى اف الهبحكثيف قد اعطكا اجابات %( كٌ ة، كٌ
دقيقة، فعىاصر الاىتاج التي ذكرت في الفقرة الثاىية تـ شرحٍا في الفقرة الثالثة كذلؾ لمتاكد 
هف فٍـ الهبحكثيف لهاٌية عىاصر الاىتاج، كلها جاءت الاجابتاف بىفس الكزف الىسبي دؿ ذلؾ 

 عمى فٍـ كتركيز في تعبئة الاستباىات.
 (، كاذا اضفىا ٌذي الفقرة الى 80.8اف الكزف الىسبي لفقرة زيادة الكفاءة الاىتاجية لمعاهميف )ك%

الثلاث التي سبقتٍا ىجد اف الهؤسسات تكاد تجهع عمى اف هيزة التكمفة الاقؿ تعتهد كميا عمى 
 العهمية الاىتاجية، كاف العىصر البشرم لً هكاىة بارزة في عهمية خفض تكاليؼ الاىتاج.

  كشؼ القصكر هف بدايتً يؤدم الى تخفيض تكاليؼ عهمية الاىتاج، فالتالؼ كالهعيب كغير
الهطابؽ لمهكاصفات كمٍا هىتجات تساٌـ في رفع تكاليؼ العهمية الاىتاجية كبذلؾ رفع سعر 
الهىتج، ٌذا ها افاد بً الهبحكثكف في اجابتٍـ عمى ٌذي الفقرة التي كاف الكزف الىسبي لٍا 

(80.8.)% 
  تصحيح الخدهات  إعادةتقميص كتكفير الكقت الضائع في هباشرة بعد الفقرة السابقة تاتي فقرة

ذا يتاتى تمقائيا عبر كشؼ القصكر هف بدايتً، فالكقت الهبذكؿ في الخاطئة الهقدهة ، كٌ
التصحيح كالاصلاح كالتبديؿ يرفع تمقائيا هف سعر التكمفة الىٍائية لمهىتج. كقد كاف الكزف 

ذا يؤشر عمى ادراؾ الهؤسسات لاٌهية عىصر الكقت الذم 80لٍذي الفقرة ) الىسبي %(7، كٌ
 يمعب دكرا ٌاها في العهمية الاىتاجية.



96 
 

 ( جاءت اجابات الهبحكثيف عمى فقرة تحسيف اساليب حساب 80كبذات الكزف الىسبي ام )%
 التكمفة.

  لغاء الأىشطة غير الضركرية، كاف الكز ف الىسبي لٍذي الفقرة تبسيط كتسٍيؿ الإجراءات كا 
ذا يتىاسب هع ها تـ التكصؿ اليً في الفقرات السابقة هف الكقت عاهؿ اساسي 78.4) %( كٌ

في الاىتاج، كها اف الحساب السميـ لمتكمفة يفرض عمى الهؤسسات تبسيط الاجراءات الى 
 اقصى حد، كالاستغىاء عف الاىشطة غير الضركرية لمكصكؿ الى هيزة التكمفة الاقؿ.

 عد الفقرات السابقة التي دلت عمى اف الهبحكثيف يركف اف التكمفة الاقؿ ترتكز في الهقاـ ب
الاكؿ عمى العهمية الاىتاجية الصحيحة كالخالية هف العيكب، اجاب الهبحكثكف اف التسكيؽ 
ياتي في الهركز الثاىي بعد العهمية الاىتاجية، حيث بمغ الكزف الىسبي لفقرة تسكيؽ الهىتجات 

ذا يشير الى ادراؾ الهؤسسات اف العهمية الاىتاجية 78.4دهات بفاعمية اكبر )كالخ %(، كٌ
 الصحيحة لا بد اف يتبعٍا تسكيؽ فعاؿ.

 ٌي الىتاج الفعمي لمعهمية التسكيقية الفعالة، ككاىت الاجابة عمى ٌذي  زيادة الحصة السكقية
ذا يؤشر عمى اف  الفقرة )زيادة الحصة السكقية( بىفس الكزف الىسبي لمفقرة السابقة، كٌ

 الهؤسسات تدرؾ ٌذي الهتلازهة. )تسكيؽ فعاؿ            حصة سكقية اكبر(
  ذا يؤشر عمى كعي 75يف الى اقصى حد )بمغ الكزف الىسبي لفقرة تقميؿ تكاليؼ التخز %(، كٌ

كادراؾ الهؤسسات لاٌهية احتساب كافة التكاليؼ في هحاكلتٍا الكصكؿ الى التكمفة الاقؿ، كلا 
 شؾ اف تكمفة التخزيف قد ترفع هف القيهة الكمية لسعر الهىتج.

 لفقرة ، كاف الكزف الىسبي لٍذي اخفض تكاليؼ تقديـ الخدهات بها لا يؤثر عمى جكدتٍا
ذا يؤشر الى الهؤسسات تسعى الى الكصكؿ الى هيزة التكمفة الاقؿ، كلكف ليس 75) %(، كٌ

 بام ثهف، فالجكدة لا زالت هقدهة عمى خفض التكاليؼ كها ٌك كاضح هف الفقرة السابقة.
  كجاءت ىتائج الفقرة قبؿ الاخيرة هتىاسبة هع الفقرة التي سبقتٍا حيث كاف الكزف الىسبي لفقرة

 %(.74) حد أقصى إلىتكاليؼ الهىتجات كالخدهات كالعهميات خفض 
  بكزف ىسبي هىخفض  فتح أسكاؽ هحمية جديدةكالفقرة التي جاءت في الهكاىة الاخيرة فٍي

%(. كيرل الباحث اف الاجابة عمى 71بالهقارىة هع بقية فقرات ٌذا الهحكر، حيث بمغت )
ث اف ٌذي الفقرة كاىت يجب اف تاتي بعد ٌذي الفقرة جاءت خلافا لمهتكقع، حيث يرل الباح

فقرتي فاعمية التسكيؽ كزيادة الحصة السكقية. كلكف تبقى ٌذي اراء الهبحكثيف ، كالباحث لا 
 يتدخؿ فيٍا.

 
 كالكزف( 3.93"هيزة التكمفة الاقؿ" ) الهحكر ٌذا فقرات لجهيع الحسابي الهتكسط بمغ عاهة كبصفة
ك ( 0.000 ) الهعىكية كهستكل %(79) الىسبي  اٌتهاـ عمى يدؿ هها ( 0.05 ) هف أقؿ كٌ
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α هيزة التكمفة الاقؿ عىد هستكل دلالة سياسة بتطبيؽ الضفة الغربية في الصىاعية الهىشآت
.0.05=  

 

 

 )ميزة التميز( الثاني المحور فقرات تحميل. 2.3.4

اٌـ الجراءات  عمى التعرؼالى  خلالٍا هف الباحث ٌدؼ كقد ،ةفقر  (14) عمى الهحكر ٌذا يحتكم
 الهتبعة لمكصكؿ الى هيزة التهيز.

السياسات التي تتبعٍا الهىشات  حكؿ الدراسة عيىة هفردات ردكد التالي ( 8 ) رقـ الجدكؿ يكضح
 الصىاعية الكصكؿ الى هيزة التهيز.

 

 : تحميؿ فقرات الهحكر الثاىي )هيزة التهيز(8.4جدكؿ 

المتوسط  المظاهر الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

Q4  85.8 0.90 4.29 الأسكاؽ إلىهراقبة الهىتجات كفحصٍا قبؿ ىزكلٍا 

Q1  85 0.89 4.25 كالتصهيـ بها يحقؽ جاذبية الهىتج الإىتاججكدة 

Q3 84.2 0.83 4.21 التحسيف الهستهر في الجكدة 

Q6  83.4 0.96 4.17 عف حدكث الاىحراؼ الهسئكلةتحديد الجٍة 

Q5  83.4 1.00 4.17 الهعيب أكتحديد أسباب حدكث الاىحراؼ 

Q11  82.6 0.90 4.13 كالخدهة. الإىتاجالتطكير الدائـ لىظاـ 

Q15  ًتهييز السمعة كالخدهة الهقدهة لمزبكف عها يقده
 الآخركف.

4.08 0.92 
 

81.6 

Q7  زيادة التىسيؽ بيف العهميات كالكحدات الهختمفة
 الهؤسسة كتكاهمٍا داخؿ

4.08 0.92 
 

81.6 

Q2 .80 0.97 4.00 تقديـ هستكل هتهيز هف الخدهة لمزبائف 

Q9  ا استحداث تصاهيـ جديدة لمهىتجات بٍدؼ تهييزٌ
 عف الهىافسيف.

3.92 0.97 
 

78.4 
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 : يمي ها استخلاص يهكف (8) رقـ جدكؿ هف

  في الهكاف الاكؿ هف حيث  الأسكاؽ إلىهراقبة الهىتجات كفحصٍا قبؿ ىزكلٍا جاءت فقرة
( ام اف الكزف الىسبي 4.29اٌهيتٍا في الكصكؿ الى هيزة التهيز، كبهتكسط حسابي بمغ )

ذا يدلؿ عمى اف الجكدة كالتاكد هف سلاهة الهىتج يحتلاف 85.8لٍذي الفقرة يساكم ) %(. كٌ
برز عىد الهؤسسات الهبحكثة لمكصكؿ الى هيزة التهيز، كيرل الباحث اف ٌذي الهكاىة الا

الىتيجة قد تعكد بالاساس الى اف ٌذي الهؤسسات قد بىت سهعتٍا كعلاهتٍا التجارية بىاء عمى 
جكدة هىتجاتٍا كثقة الىاس بهستكل تمؾ الجكدة، لذلؾ تكلي اكبر الاٌتهاـ لمتاكد هف جكدة 

 ؿ ىزكلٍا الى السكؽ.كسلاهة هىتجاتٍا قب
  جاءت ٌذي الفقرة في الهكاىة الثاىية بكزف كالتصهيـ بها يحقؽ جاذبية الهىتج الإىتاججكدة ،

%(، كيتضح هف ذلؾ اف الهؤسسات تعتهد عمى الجكدة كهصدر لمكصكؿ الى 85ىسبي بمغ )
قادر عمى هيزة التهيز، سكاء كاف ذلؾ جكدة الاىتاج اك التصهيـ كصكلا الى هىتج ذا جاذبية 

 التاثير في الزبكف.
 ( ذا يشير الى اف 84.2بمغ الكزف الىسبي لمفقرة الثالثة التحسيف الهستهر في الجكدة %(، كٌ

الهؤسسات لـ تقؼ عىد الحد الذم كصمت اليً هف الجكدة، بؿ ٌي في عهؿ دائب لمكصكؿ 
اف يكاكبٍا  الى هستكيات اعمى هف الجكدة، فرغبات الزبكف كتطمعاتً لا تىتٍي لذلؾ كجب

 عهؿ دائـ هف الهؤسسات لاشباع رغباتً بؿ التفكؽ عميٍا.
  تحديد أسباب حدكث الاىحراؼ كفقرة  عف حدكث الاىحراؼ الهسئكلةتحديد الجٍة جاءت فقرة

ذا يعزز ها تـ 83.4في ذات الهرتبة كىفس الكزف الىسبي الذم بمغ ) الهعيب أك %(، كٌ
 اٌهية الجكدة في تحقيؽ هيزة التهيز لدل الهؤسسات.التكصؿ اليً في الفقرات السابقة حكؿ 

Q8  هختمفة بىاء عمى  كأحجاـ بأشكاؿتكفير هىتجاتٍا
 رغبات الهشتريف.

3.92 0.97 
 

78.4 

Q14  78.4 0.88 3.92 كالهبادرة عبر إشراؾ العاهميف. الإبداعتاهيف فرص 

Q10 ابتكار هىتجات جديدة يحتؿ هكاىة بارزة في  أصبح
 الهؤسسة. أكلكيات

3.83 0.90 
 

76.6 

Q12 

 
 0.91 3.83 خمؽ كاكتشاؼ هىتجات كخدهات جديدة.

76.6 

 81 0.76 4.05 الدرجة الكمية 
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  التطكير الدائـ لىظـ الاىتاج كالخدهة احتؿ هكاىة هتقدهة في اكلكيات الهؤسسات لمكصكؿ الى
ذي ىسبة هرتفعة تعطي اىطباعا اف 82.6التهيز، حيث كاف الكزف الىسبي لٍذي الفقرة ) %(، كٌ
ذا  يتكافؽ تهاها هع هبادئ الجكدة الشاهمة التي تعتبر التحسيف كالتطكير يحتؿ هكاىة بارزة، كٌ
ا.  التحسيف كالتطكير الدائـ احد اٌـ ركائزٌ

  هيزة التهييز تقتضي اف يككف لديؾ شيء هختمؼ عها يقدهً الاخركف، ٌكذا جاءت اجابات
، كزف تهييز السمعة كالخدهة الهقدهة لمزبكف عها يقدهً الآخركفالهبحكثيف الذيف اعطكا فقرة 

 %(.81.6ي هرتفع بمغ )ىسب
  العهؿ الجهاعي كالتىاغـ كالاىسجاـ الداخمي في الهؤسسة، رال الهبحكثكف اىً يشكؿ علاهة

زيادة التىسيؽ بيف العهميات كالكحدات الهختمفة %( لفقرة "81.6تهيز، فاعطكا كزف ىسبي بمغ )
ذا يقكدىا الى استىتاج هفادي اف الىظـ الادكتكاهمٍا داخؿ الهؤسسة ارية ككذا الاجراءات ". كٌ

التشغيمية تعتبر احدل ركائز الهيزة التىافسية، كها اىٍا تشكؿ الدعاهات الاساسية لتطبيؽ ام 
 ىظاـ جكدة شاهمة في الهؤسسات.

 ( جاءت الاجابات عمى فقرة "80بكزف ىسبي كصؿ الى )%تقديـ هستكل هتهيز هف الخدهة 
لمزبائف"، كيهكف استخلاص ىتيجة هفادٌا اف التركيز عمى الزبكف يحظى باٌتهاـ كبير لدل 
الهؤسسات الهبحكثة، كيرل الباحث اف هرد ذلؾ عائد الى اف كؿ تمؾ الهؤسسات حاصمة 

 عمى شٍادة الجكدة العالهية، كالتي تعتبر التركيز عمى الزبكف احد اٌـ اكلكياتٍا.
 هىسجهة هع ها تـ التكصؿ اليً سابقا هف اف التطكير كالابتكار يعد  جاءت ىتيجة ٌذي الفقرة

استحداث تصاهيـ عاهؿ اساسي في الكصكؿ الى هيزة التهيز،  كقد كاف الكزف الىسبي لفقرة 
ا عف الهىافسيف  %(.78.4ٌك ) جديدة لمهىتجات بٍدؼ تهييزٌ

  التركيز عمى الزبائف تساءلىا في الهحاكر السابقة التي تىاكلت الجكدة الشاهمة كتحديدا هحكر
ىا ىرل فائدة هثؿ تمؾ الدراسات  اف كاىت الهؤسسات تقكـ بدراسات هسحية لمسكؽ، كٌ

 كأحجاـ بأشكاؿتكفير هىتجاتٍا الهسحية حيث كاف الكزف الىسبي لفقرة اف الهؤسسة تقكـ ب "
 %(.78.4" )هختمفة بىاء عمى رغبات الهشتريف

 يف في التخطيط كالتصهيـ يكفر فرصة للابداع كالهبادرة يرل الهبحكثكف اف اشراؾ العاهم
كيسٍـ في خمؽ هيزة تىافسية، كبلا شؾ فالهكرد البشرم الهبدع كالهبادر يهثؿ هيزة تىافسية. 

 %(.78.4كقد كاف الكزف الىسبي لٍذ الفقرة )
 خمؽ كاكتشاؼ " ك "الهؤسسة أكلكياتابتكار هىتجات جديدة يحتؿ هكاىة بارزة في  "أصبح

      " ٌها الفقرتاف المتاف كاىتا في الهركز الاخير كبىفس الكزف الىسبيىتجات كخدهات جديدةه
ا هف الفقرات، 76.6)  %(. كيرل الباحث اف ٌذي الىتيجة كاىت ضعيفة اذا ها قكرىت بغيرٌ
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كتؤشر الى اف هىظكهة الابتكار كخمؽ الهىتجات الجديدة لا تحتؿ هكاىة هتقدهة في خمؽ هيزة 
 ية لدل الهؤسسات.تىافس

 

 الىسبي الكزف( ك 4.05"هيزة التهيز" ) الهحكر ٌذا فقرات لجهيع الحسابي الهتكسط بمغ عاهة كبصفة
ك ( 0.000 ) الهعىكية هستكل%( ك 81)  الهىشآت اٌتهاـ عمى يدؿ هها ( 0.05 ) هف أقؿ كٌ

 لمكصكؿ الى اهتلاؾ هزايا تىافسية السياسات كاحدل الضفة الغربية بتطبيؽ هيزة التهيز في الصىاعية
 α=0.05.دلالة هستكل عىد

الضفة الغربية  في الصىاعية الهىشآت قبؿ هف الكبير ٌتهاـالا هدل يتضح سبؽ ها خلاؿ هف  
 ٌذا تعزز هرتفعة ىسبية بأكزاف يف السابقيفهحكر ال ىتائج تهيزت حيث ،بالحصكؿ عمى هزايا تىافسية

 الحسابي الهتكسط ككذلؾ ،ؿ هيزةلك الىسبي كالكزف الحسابي الهتكسط يكضح التالي كالجدكؿ الاٌتهاـ،
 .هجتهعة هزاياال لٍذي الىسبي كالكزف

 

 التىافسية لمهزايا الىسبي كالكزف الحسابي الهتكسط: 9.4جدكؿ 

المتوسط  المحور الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

 الدرجة

  هيزة التكمفة الاقؿ 1

3.93 

 

0.68 

 

79 

   

       كبيرة
 كبيرة 86.2 0.78 4.31 هيزة التهيز 2
 كبيرة 82.6 0.73 4.12 الدرجة الكمية 

 

 هحؿ الصىاعية الهىشآت قبؿ هف كاضح تبىي ٌىاؾ أف السابؽ (9) رقـ الجدكؿ خلاؿ هف يتضح
( 4.12هزايا )ال ٌذي مهحكر   لهجهكع الحسابي كسطتاله قيهة بمغت حيث التىافسية، هزايالم الدراسة

 .%(82.6) الىسبي الكزف قيهة بمغت هاك
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 الدراسةاسئمة  اختبار 4.4
 

التىافسية في الهىشآت الصىاعية  لهيزةٌىاؾ علاقة بيف التركيز عمى الزبائف كا ٌؿ: السؤال الاول
 .؟الفمسطيىية

التىافسية في الهىشآت  هيزةٌؿ ٌىاؾ علاقة بيف التحسيف الهستهر لمعهميات كالجكدة كال السؤال الثاني:
 .؟الصىاعية الفمسطيىية

التىافسية في الهىشآت الصىاعية  هيزةٌؿ ٌىاؾ علاقة بيف الىظـ الإدارية الهتبعة كال السؤال الثالث:
  .؟الفمسطيىية

التىافسية في الهىشآت الصىاعية  هيزةٌؿ ٌىاؾ علاقة بيف الإجراءات التشغيمية كال السؤال الرابع:
 .؟الفمسطيىية

ك  السؤال الخامس: ها ٌك اثر تطبيؽ ىظاـ إدارة " :السؤاؿ الهحكرم الذم قاهت عميً الدراسةكٌ
 .؟" الجكدة الشاهمة عمى تحقيؽ الهيزة التىافسية لهىشآت القطاع الصىاعي الفمسطيىي

 

 السؤال الاول: 

(  Pearson correlationالباحث هعاهؿ الارتباط بيرسكف )للاجابة عمى السؤاؿ الاكؿ استخدـ 
التىافسية في الهىشآت الصىاعية  لهيزةكالايجاد اف كاف ٌىاؾ علاقة بيف هتغير التركيز عمى الزبائف 

 (.10كها ٌك هكضح في جدكؿ رقـ ) الفمسطيىية
 

    ( لمعلاقة بيف هتغير التركيز Pearson correlation: ىتائج هعاهؿ الارتباط بيرسكف )10.4جدكؿ 
 التىافسية في الهىشآت الصىاعية الفمسطيىية لهيزةكاعمى الزبائف 

 
الدلالة 
 الإحصائية

 الهتغيرات العدد قيهة )ر(

 التىافسية لهيزةا *التركيز عمى الزبائف  24 **0.861 0.000
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بيف  α=0.05 دلالة إحصائية عىد الهستكل  يتضح هف الجدكؿ السابؽ كجكد علاقة طردية ذات
، بحيث كمها زاد التركيز عمى التىافسية في الهىشآت الصىاعية الفمسطيىية لهيزةالتركيز عمى الزبائف كا

 الزبائف زادت الهيزة التىافسية كالعكس صحيح.

 عمى التركيز بيف الارتباط هعاهؿ أف السابؽ (10 ) رقـ الجدكؿ هف يتضح لمسؤاؿ الاكؿ بالىسبة
 ) الدلالة هستكل كأف( 0.861) يساكم الفمسطيىية الصىاعية الهىشآت في التىافسية كالسياسات الزبائف

ك  ( 0.000  بأىً لمقكؿ العيىة بياىات هف كافية أدلة تكجد أىً عمى يدؿ هها ( 0.05 ) هف أقؿ كٌ
 الهىشآت في الهيزة التىافسيةكتحقيؽ  الزبائف عمى التركيز بيف إحصائية دلالة ذات علاقة ٌىاؾ

 الشاهمة الجكدة هبادئ كأحد الزبائف عمى التركيز هبدأ أٌهية إلى ذلؾ كيعزل الفمسطيىية، الصىاعية
 عدد أكبر إلى الكصكؿ ٌك اهتلاؾ الهيزة التىافسية هف الأساس الٍدؼ أف كبها ،ابيىٍ الأٌـ يعتبر كقد

 . الارتباط ٌذا لكجكد هىطقي هبرر يعتبر ذلؾ فإف الزبائف هف ههكف
 
 فرضيةالى الدراسة ٌذي تكصمت حيث (2008تكصمت اليً دراسة )قىديؿ، هع  ىتيجةالٌذي  تتفؽ 

 كالسياسات التىافسية الهتبعة في السكؽ الفمسطيىي. عمى التركيز بيف إحصائية دلالة ذات علاقة كجكد
 خلاؿ هف فائالزب عمى التركيز هىٍا يتطمب حتى تهتمؾ الهؤسسات هيزة تىافسية فاف ذلؾ كبالتالي

 ـ.كرغباتٍ ـحاجاتٍ تمبية
كبىاء عمى ذلؾ تككف اجابة السؤاؿ الاكؿ، باىً تكجد علاقة طردية كاضحة بيف التركيز عمى الزبائف 

 كتحقيؽ الهيزة التىافسية، ام اىً كمها زاد احدٌها ازداد الاخر.
 
 : نيالسؤال الثا 

(  Pearson correlationاستخدـ الباحث هعاهؿ الارتباط بيرسكف ) ىيللاجابة عمى السؤاؿ الثا
التىافسية في الهىشآت الصىاعية  لهيزةكالايجاد اف كاف ٌىاؾ علاقة بيف هتغير التحسف الهستهر 

 (.11كها ٌك هكضح في جدكؿ رقـ ) الفمسطيىية
 

( لمعلاقة بيف هتغير التحسيف Pearson correlation: ىتائج هعاهؿ الارتباط بيرسكف )11.4جدكؿ 
 التىافسية في الهىشآت الصىاعية الفمسطيىية لهيزةكاالهستهر 

 
الدلالة 
 الإحصائية

 الهتغيرات العدد قيهة )ر(

 التىافسية لهيزةا *التحسيف الهستهر  24 **0.924 0.000
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بيف  α=0.05 دلالة إحصائية عىد الهستكل  يتضح هف الجدكؿ السابؽ كجكد علاقة طردية ذات

، بحيث كمها زاد التحسيف التىافسية في الهىشآت الصىاعية الفمسطيىية لهيزةكاالتحسيف الهستهر 
 الهستهر زادت الهيزة التىافسية كالعكس صحيح.

 
 التحسيف بيف الارتباط هعاهؿ أف السابؽ ( 11 ) رقـ الجدكؿ هف يتضح الثالث سؤاؿلم بالىسبة أها

 يساكم الفمسطيىية الصىاعية الهىشآت في التىافسية السياسات كبيف كالجكدة لمعهميات الهستهر
ك ( 0.000 ) الدلالة هستكل كأف ( 0.924 )   أدلة تكجد أىً عمى يدؿ هها( 0.05) هف أقؿ كٌ

كالهيزة  الهستهر التحسيف بيف إحصائية دلالة ذات علاقة ٌىاؾ بأىً لمقكؿ العيىة بياىات هف كافية
 التحسيف أٌهية إلى الارتباط ٌذا سبب الباحث كيعزل ، الفمسطيىية الصىاعية الهىشآت في التىافسية
 الهىتج جكدة أف كبها الزبائف، رغبات كتشبع ترضي هىتجات إىتاج في كالجكدة لمعهميات الهستهر
 الهىشأة تهتمكٍا التي التىافسية هزاياال هعظـ فإف كأخرل، هىشأة كؿ بيف هٍـ تىافسي عاهؿ تعتبر

 .الزبائف كحاجات رغبات إرضاء عمى كقدرتً الهىتج جكدة حكؿ تتهحكر
كعميً تككف اجابة السؤاؿ الثالث، باىً تكجد علاقة طردية كاضحة بيف التحسيف الهستهر كتحقيؽ 

 الهيزة التىافسية، ام اىً كمها زاد احدٌها ازداد الاخر.
 

 : لثاثالسؤال ال
 

(  Pearson correlationاستخدـ الباحث هعاهؿ الارتباط بيرسكف ) ثالثللاجابة عمى السؤاؿ ال
التىافسية في الهىشآت الصىاعية  لهيزةكالايجاد اف كاف ٌىاؾ علاقة بيف هتغير الىظـ الادارية 

 (.12كها ٌك هكضح في جدكؿ رقـ ) الفمسطيىية
 

قة بيف هتغير الىظـ ( لمعلاPearson correlation: ىتائج هعاهؿ الارتباط بيرسكف )12.4جدكؿ 
 التىافسية في الهىشآت الصىاعية الفمسطيىية لهيزةكاالإدارية 

 
الدلالة 
 الإحصائية

 الهتغيرات العدد قيهة )ر(

 التىافسية لهيزةا *الىظـ الإدارية  24 **0.920 0.000
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الىظـ بيف  α=0.05 دلالة إحصائية عىد الهستكل  يتضح هف الجدكؿ السابؽ كجكد علاقة طردية ذات
، بحيث كمها زاد الىظـ الإدارية زادت الهيزة التىافسية في الهىشآت الصىاعية الفمسطيىية لهيزةكاالإدارية 

 التىافسية كالعكس صحيح.
  

 التىافسية هيزةكال الهتبعة الإدارية الىظـ بيف الارتباط هعاهؿ أف السابؽ ( 12 ) رقـ الجدكؿ هف يتضح
ك ( 0.000 ) الدلالة هستكل كأف ( 0.920 ) يساكم الفمسطيىية الصىاعية الهىشآت في         هف أقؿ كٌ
 دلالة ذات علاقة ٌىاؾ بأف لمقكؿ العيىة بياىات هف كافية أدلة تكجد أىً عمى يدؿ هها (0.05) 

 كيعزل ،الفمسطيىية الصىاعية الهىشآت في التىافسية هيزةكال الهتبعة الإدارية الىظـ بيف إحصائية
 تتعمؽ كالتي الهىشأة في الهتبعة الإدارية الىظـ كهكاءهة هىاسبة أٌهية إلى الارتباط ٌذا سبب الباحث
 .التىافسية السياسات هع الشاهمة الجكدة إدارة بىظاـ

 
كعميً تككف اجابة السؤاؿ الرابع، باىً تكجد علاقة طردية كاضحة بيف الىظـ الادارية الهتبعة كتحقيؽ 

 التىافسية، ام اىً كمها زاد احدٌها ازداد الاخر.الهيزة 
 

 : رابعالسؤال ال
 

(  Pearson correlationاستخدـ الباحث هعاهؿ الارتباط بيرسكف ) رابعللاجابة عمى السؤاؿ ال
التىافسية في الهىشآت الصىاعية  لهيزةكا الاجراءات التشغيميةلايجاد اف كاف ٌىاؾ علاقة بيف هتغير 

 (.13كها ٌك هكضح في جدكؿ رقـ ) الفمسطيىية
 

( لمعلاقة بيف هتغير Pearson correlation: ىتائج هعاهؿ الارتباط بيرسكف )13.4جدكؿ 
 التىافسية في الهىشآت الصىاعية الفمسطيىية لهيزةكاالإجراءات التشغيمية 

 
الدلالة 
 الإحصائية

 الهتغيرات العدد قيهة )ر(

 التىافسية لهيزةا *الإجراءات التشغيمية  24 **0.923 0.000

 
بيف  α=0.05 دلالة إحصائية عىد الهستكل  يتضح هف الجدكؿ السابؽ كجكد علاقة طردية ذات

، بحيث كمها زاد الإجراءات التىافسية في الهىشآت الصىاعية الفمسطيىية لهيزةكاالإجراءات التشغيمية 
 صحيح.التشغيمية زادت الهيزة التىافسية كالعكس 
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 الإجراءات بيف الارتباط هعاهؿ أف السابؽ (13 ) رقـ الجدكؿ هف يتضح الخاهس لمسؤاؿ بالىسبة
 الدلالة هستكل كأف (0.923 ) يساكم الفمسطيىية الصىاعية الهىشآت في التىافسيةهيزة كال التشغيمية

ك( 0.00)  ٌىاؾ بأىً لمقكؿ العيىة بياىات هف كافية أدلة تكجدً أى عمى يدؿ هها ( 0.05 ) هف أقؿ كٌ
 الصىاعية الهىشآت في التىافسيةهيزة كال التشغيمية الإجراءات بيف إحصائية دلالة ذات علاقة

 التشغيمية تاالإجراء كهكاءهة هىاسبة أٌهية إلى الارتباط ٌذا سبب الباحث كيعزل ، الفمسطيىية
 أىً حيث ،الت تهتمكٍا التىافسية هزاياال هع الشاهمة الجكدة إدارة بىظاـ تتعمؽ كالتي الهىشأة في الهتبعة

 تقديـ يضهف ذلؾ فإف الهىشأة داخؿ فعاؿ بشكؿ كهطبقة هىاسبة تشغيمية إجراءات كجكد حالة في
 .الزبائف رغبات ضيير  عالية بجكدة هىتج

كعميً تككف اجابة السؤاؿ الخاهس، باىً تكجد علاقة طردية كاضحة بيف الاجراءات التشغيمية الهتبعة 
 كتحقيؽ الهيزة التىافسية، ام اىً كمها زاد احدٌها ازداد الاخر.

 
 اعتهدٌا التي الشاهمة الجكدة إدارة هبادئ بيف إحصائية دلالة ذات علاقة ٌىاؾ أف سبؽ، هها يتضح
ذا ،تحقيؽ هزايا تىافسيةكبيى الباحث  أف ةالباحث تكجد حيث (2005)العيٍار، دراسة هع يتفؽ ها كٌ
عمى اهتلاؾ الهىشات الصىاعية لمقدرة كالهيزة  الشاهمة الجكدة بعادكحقيقي لأ تاثير كاضح ٌىاؾ

 كذلؾ ،ىظـ لجكدة الشاهمة أبعاد كافة بتطبيؽ الاٌتهاـ زيادة ضركرة عمى هىً يستدؿ بشكؿ التىافسية
 هف تكصؿ كالتي(  1999 الهدٌكف،) دراسة إليً تكصمت ها هع الفرضيات ٌذي تحميؿ ىتائج تتفؽ

 في الباحث اعتهدٌا التي الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ هتغيرات جهيع بيف علاقة ٌىاؾ أف إلى خلالٍا
 دراسة هع الىتائج ٌذي كتتفؽ الأردف، في الكيهاكية الهىظفات لشركات التىافسية القدرة كاكتساب الدراسة

 كالقدرة الخدهات الهصرفية الهقدهة جكدة بيف علاقة كجكد إلى الدراسة تكصمت حيث( 2010لكركي،)
ا ،اتلمشرك التىافسية ( كالتي افادت 2005هع تكصمت اليً دراسة )البكعريفي، ىتيجةال ٌذي تتفؽ أيضن

افة الى ضباف التطبيؽ الفعمي لاىظهة الجكدة الشاهمة يسٍـ بشكؿ كبير في فتح اسكاؽ جديدة، بالا
 زيادة القدرة كالفاعمية التسكيقية.

 
ك السؤاؿ الهحكرم الذم قاهت عميً الدراسة، باىً تكجد علاقة  كعميً تككف اجابة السؤاؿ السادس كٌ

تطبيؽ ىظاـ إدارة الجكدة الشاهمة كتحقيؽ الهيزة التىافسية لهىشآت القطاع طردية كاضحة بيف 
 ، ام اىً كمها زاد احدٌها ازداد الاخر.الصىاعي الفمسطيىي
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 المقابمة  5.4
 

هجهكعة هىتقاة هف هدراء اٌـ الىتائج التي تكصؿ اليٍا الباحث هف خلاؿ هقابمة سىعرض ٌىا 
ذي  الجكدة في خهسة هىشات صىاعية تهثؿ اغمب اىشطة القطاع الصىاعي الفمسطيىي كٌ

 القطاعات ٌي:
 .قطاع الصىاعات الدكائية 
 .)قطاع الصىاعات الاستخراجية )صىاعة الحجر 
 (.كالهعدات الالات) الثقيمة الصىاعات 
 الغذائية الهىتكجات صىاعة. 
 الاىشائية الصىاعات. 
 

كقد اعتهد الباحث ٌذي العيىة ككىٍا تغطي اغمب اىشطة القطاع الصىاعي، بالاضافة الى كجكد اقساـ 
 خاصة بالجكدة في ٌذي الهىشات. 

 
 تحميل اجايات المقابمة 1.5.4

 
حرية الاجابة فيٍا الى هدرء الجكدة ككاىت كاىت الهقابمة عبارة عف خهسة اسئمة هفتكحة، تركت 

 الاجابات بعد تفريغٍا عمى الىحك التالي:
 

 الى هاذا يؤدم تطبيؽ هؤسستكـ لاىظهة الجكدة الشاهمة ؟  السؤال الاول:
 
ا الباحث في اربعة ىقاط اساسية، ثـ عهؿ عمى   جاءت الاجابات عمى ٌذا السؤاؿ هتفاكتً، حصرٌ

بياىية هف اجؿ تكضيح كزف كؿ ىقطة هف ٌذي الىقاط الاربع، كجاءت الىتائج تهثيؿ ٌذي الىقاط برسكـ 
 عمى الىحك التالي:
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 : رسـ بياىي يكضح اجابات الهبحكثيف عمى سؤاؿ الهقابمة الاكؿ1.4شكؿ 
 

يتضح هف الشكؿ السابؽ اف الاجابات عمى السؤاؿ حكؿ ها الذم تقدهً ادارة الجكدة الشاهمة 
زيادة الحصة السكقية، كزيادة فرص التصدير الى الخارج ىفس الكزف، حيث افاد لهؤسساتكـ اعطت 

اربعة هبحكثيف اف الجكدة الشاهمة اثرت بشكؿ كبير عمى زيادة الحصة السكقية كزيادة فرص التصدير 
%( اف ٌذا 20%(، في حيف رال هبحكث كاحد ام ها ىسبتً )80الى الخارج، ام اف ها ىسبتً )

 كسط.التاثير كاف هت
( هف الاستبياف، كالتي 8.4كتاتي ٌذي الىتيجة هتكافقة هع ها جاء في الفقرة السابعة هف الجدكؿ رقـ )

%( لككف زيادة الحصة السكقية احد السياسات التىافسية التي تتبعٍا 78.4اعطت كزف ىسبي بمغ )
ا تحقؽ هيز   ة تىافسية.الهؤسسات اك الهىشات لمكصكؿ الى هيزة التكمفة الاقؿ كالتي بدكرٌ

 
كاىقسهت اراء الهبحكثيف بشكؿ كاضح حكؿ تخفيض تكاليؼ الاىتاج، ففي حيف رال اثىيف هف 

%( اف الجكدة الشاهمة كاف لٍا اثر كبير في تخفيض تكاليؼ الاىتاج، 40الهبحكثيف ام ها ىسبتً )
%( اف ٌذا 20) فاف ذات الىسبة افادت باف ٌذا التاثير كاف ضعيفا، كافاد هستطمع كاحد ام هاىسبتً

التاثير كاف هتكسطا. كيرجع الباحث ٌذا الاختلاؼ الكاضح الى طبيعة الىشاط الصىاعي لكؿ قطاع، 
فتاثير الجكدة الشاهمة في تخقيض تكاليؼ الاىتاج في قطاع الصىاعات الدكائية، قد يككف ضعيفا ىظرا 

دة هف الخارج. بيىها كاف في قطاع للاعتهاد الكمي في ٌذا القطاع عمى الهكاد الخاـ كالهعدات الهستكر 
 الصىاعات الاستخراجية ) صىاعة الحجر( كبيرا.
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%( هف الهبحكثيف افادكا باف الجكدة الشاهمة ساٌهت بشكؿ كبير في تقديـ بياىات دقيقة عف اداء 60)
%( اف ٌذي الهساٌهة كاىت ضعيفة، كذات الىسبة رأت اىٍا هتكسطة. 20الهؤسسة، في حيف افاد )

لباحث اف هرد ذلؾ يعكد الى اف بعض اكجً الىشاط الصىاعي هضبكطة كهحصكرة في هكاف كيرل ا
ذي هف الهتكقع اف لا تككف لهست فركقا كاضحة في تقديـ  كحيز هغمؽ هثؿ الصىاعات الدكائية، كٌ
بياىات دقيقة عف الاداء قبؿ كبعد الجكدة. اها الصىاعات الهفتكحة كالصىاعات الاىشائية 

 ، فقد لهست اثرا كبيرا كها افادكا.كالاستخراجية
 

 السؤاؿ الثاىي: عمى صعيد الىظـ الادارية ها الذم قدهتً لكـ الجكدة الشاهمة؟
 

ا الباحث في ثلاث ىقاط اساسية، ثـ عهؿ عمى  جاءت الاجابات عمى ٌذا السؤاؿ هتفاكتً، حصرٌ
الىقاط، كجاءت الىتائج عمى تهثيؿ ٌذي الىقاط برسكـ بياىية هف اجؿ تكضيح كزف كؿ ىقطة هف ٌذي 

 الىحك التالي:
 

 
 : رسـ بياىي يكضح اجابات الهبحكثيف عمى سؤاؿ الهقابمة الثاىي.2.4شكؿ 

 
هف الشكؿ السابؽ ىرل اف جهيع الهبحكثيف اتفقكا عمى اف الجكدة الشاهمة اثرت بشكؿ كبير عمى 

ف سبب ذلؾ يرجع الى اعتهاد ايجاد تحديد كاضح لمٍيكؿ التىظيهي في هؤسساتٍـ، كيرل الباحث ا
 الجكدة الشاهمة ككذلؾ الايزك عمى كصؼ ٌيكمي كاضح لمٍرـ الهؤسسي.
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ذا يتفؽ هع تحميؿ بياىات الجدكؿ رقـ ) ( كالذم تىاكؿ هحكر الىظـ الادارية في الاستبياف، حيث 5.4كٌ
كظؼ في %( هف الهبحكثيف الى اىً تكجد تعميهات كلكائح تكضح دكر كؿ ه85افاد ها ىسبتً )

الهؤسسة، كعزل الباحث ذلؾ الى اف شٍادة الجكدة العالهية ) الايزك ( لا تهىح الا اذا استكفت 
الهؤسسة جهيع هتطمبات الحصكؿ عمى الايزك كالتي هف ضهىٍا كجكد اىظهة كلكائح ضابطة لعهؿ 

 الهؤسسة سكاء عمى صعيد الهكظفيف اك اليات العهؿ. 
 

%( افادكا باف الجكدة الشاهمة كاف لٍا اثر كبير في تسٍيؿ 80بتً )كها اف اربعة هبحكثيف ام ها ىس
حؿ الهشكلات الادارية في هؤسساتٍـ، كيرل الباحث اف ٌذي تاتي كىتيجة هىطقية للاجابة السابقة، 
حيث اف جزء كبير هف الهشكلات الادارية يقكـ عمى تىازع الصلاحيات، ككذلؾ عدـ ادراؾ كؿ 

 هكظؼ لطبيعة عهمً.
 

%( هىٍـ اف الجكدة 60ة رضا العاهميف لـ يكف هحؿ اتفاؽ بيف الهبحكثيف، ففي حيف افاد )زياد
%( ردكا باف تاثير الجكدة الشاهمة عمى زيادة رضا 40الشاهمة ادت الى زيادة رضا العاهميف، فاف )

، ففي العاهميف كاف ضعيفا. كيرل الباحث اف ذلؾ قد يعزل الى طبيعة الاعهاؿ التي يؤديٍا العاهمكف
الكقت الذم يهكف اف يزداد فيً رضا العاهميف في الهىشات ذات الاعهاؿ البدىية الخفيفة، فاف ذلؾ هف 

 غير الهتكقع في الهىشات التي يبذؿ العاهمكف فيٍا جٍدا بدىيا هضىيا.
 

ا السؤاؿ الثالث: الهكرد البشرم احد اٌـ ركائز الهيزة التىافسية، كيؼ اثرت الجكدة الشاهمة عمى ٌذ
 الهكرد؟

 
ا الباحث في ثلاث ىقاط اساسية، ثـ عهؿ عمى  جاءت الاجابات عمى ٌذا السؤاؿ هتفاكتً، حصرٌ
تهثيؿ ٌذي الىقاط بجدكؿ هف اجؿ تكضيح كزف كؿ ىقطة هف ٌذي الىقاط، كجاءت الىتائج عمى الىحك 

 التالي:
 

 : اجابات الهبحكثيف عمى سؤاؿ الهقابمة الثالث14.4جدكؿ 
 ضعيؼ هتكسط كبير الفقرة 
  xxxx x تشجيع العهؿ بركح الفريؽ الكاحد 1
 xx xx x زيادة فرصة هشاركة كابداع العاهميف 2
   xxxxx زيادة كفاءة العاهميف 3
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( السابؽ يتضح اف جهيع الهبحكثيف قد اتفقكا عمى اف تطبيؽ اىظهة ادارة الجكدة 14هف الجدكؿ )
ذا يتطابؽ هع هخرجات الجدكؿ رقـ )الشاهمة سيقكد حتها الى زيادة كفاءة  ( كالذم 8.4العاهميف، كٌ

ي قيهة هرتفعة،  كقد 4.04بمغ الهتكسط الحسابي لفقرة "زيادة الكفاءة الاىتاجية عىد العاهميف" ) (، كٌ
يككف هرد ذلؾ الى ككف العاهؿ اك الهكظؼ قد عرؼ طبيعة الدكر الهطمكب هىً تاديتً بالاضافة الى 

ذا سيقكد الى زيادة كفاءتً بلا ادىى شؾ.شعكري بقيهتً كاٌه  يتً، كٌ
 

%( هف الهبحكثيف 80يتضح اف الجكدة الشاهمة ترفد الهكارد البشرية باٌـ عكاهؿ ىجاحٍا، اذ كافؽ )
عمى اف الجكدة الشاهمة كاف لٍا تاثير كبير عمى تشجيع العهؿ بركح الفريؽ الكاحد، كهف الهعمكـ اف 

هؤسسة بكافة اقساهٍا عمى اىٍا كحدة كاحدة، كؿ جزء هىٍا يكهؿ الاخر، الجكدة الشاهمة تتعاهؿ هع ال
ذا ٌك هفٍكـ العهؿ بركح الفريؽ الكاحد اك العهؿ الجهاعي.  كٌ

 
اها عف زيادة فرصة العاهميف في الهشاركة كالابداع، فقد اىقسهت اراء الهبحكثيف في ذلؾ كها ٌك 

الفركؽ في طبيعة الىشاط الصىاعي لكؿ هؤسسة هكضح في الجدكؿ السابؽ، كيعزم الباحث ذلؾ الى 
ذا يتفؽ هع ىتيجة اجابة الفقرة الخاهسة هف جدكؿ رقـ ) ( الذم بيف 5.4هف الهؤسسات الهبحكثة. كٌ

ي تعتبر ىسبة هىخفضة اذا ها قكرىت بباقي ىتائج 3.96اف الهتكسط الحسابي لٍذي الفقرة كاف ) ( كٌ
( لمهتكسط الحسابي 3.92( كالذم اعطى قيهة )9.4رقـ )ٌذا الهحكر، ككذلؾ ىتائج تحميؿ الجدكؿ 

 لفقرة "تاهيف فرص الابداع كالهبادرة عبر اشراؾ العاهميف". 
 

السؤاؿ الرابع: كؿ هىشاة تعيش في بيئة كهحيط، كلٍا ىقاط قكة كضعؼ، ٌؿ تسٍـ الجكدة الشاهمة في 
 فٍـ البيئة الداخمية كالخارجية؟

  
ا الباحث في اربع ىقاط اساسية، ثـ عهؿ عمى جاءت الاجابات عمى ٌذا  السؤاؿ هتفاكتً، حصرٌ

تهثيؿ ٌذي الىقاط برسـ بياىي هف اجؿ تكضيح كزف كؿ ىقطة هف ٌذي الىقاط، كجاءت الىتائج عمى 
 الىحك التالي:
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 الرابع: رسـ بياىي يكضح اجابات الهبحكثيف عمى سؤاؿ الهقابمة 3.4شكؿ 

  
 يتبيف ها يمي:هف الرسـ البياىي السابؽ 

 (80 هف الهبحكثيف يركف اف الجكدة الشاهمة اثرت بشكؿ كبير عمى تعرؼ الهؤسسة عمى )%
ىقاط ضعفٍا كقكتٍا، كىفس الىسبة كاىت في اف لمجكدة الشاهمة تاثير كبير عمى هكاكبة 
الهؤسسة لكؿ ها ٌك جديد في حقؿ اختصاصٍا. كقد يعكد سبب ذلؾ الى اف الجكدة الشاهمة 

ذا يقتضي هتابعة كؿ ها ٌك جديد عمى تعىي ت قديـ الهىتجات كالخدهات باجكد الهكاصفات، كٌ
ذا يىسجـ هع تحميؿ ىتائج الفقرة السادسة هف  ا. كٌ صعيد الالات كالهعدات كالتكىكلكجيا كغيرٌ

%( هف الهبحكثيف افادكا باف هؤسساتٍـ تسعى 82.6( كالذم بيف اف )9.4الجدكؿ رقـ )
 اـ الاىتاج كالخدهة.لمتطكير الدائـ لىظ

  لـ يمحظ هف اجابات الهبحكثيف اف الجكدة الشاهمة تدفع بشكؿ كبير الى زيادة الاٌتهاـ
بتطمعات الهىافسيف الهستقبمية، كيعزم الباحث ذلؾ الى هستكل الابتكار كالابداع في هىشاتىا 

يككف ٌىاؾ  الصىاعية لا زاؿ ضعيفا، كالتركيز كمً عمى التقميد كلس الابتكار، كبذلؾ لف
حاجة هاسة الى الاٌتهاـ بتطمعات الهىافسي الهستقبمية. كذلؾ عمى عكس الشركات العالهية 
التي تبذؿ كؿ جٍدٌا هف اجؿ استشراؼ كالتعرؼ عمى تطمعات الهىافسيف الهستقبمية، حتى 
تستطع هحاكاتٍا بؿ كالتغمب عميٍا. كها سبؽ الاشارة اليً يىسجـ هع تحميؿ ىتائج الفقرة 

( كالذم اعطى الفقرة التي تىاكلت "خمؽ كاكتشاؼ هىتجات 9.4خيرة هف الجدكؿ رقـ )الا
كخدهات جديدة" الهكقع الاخير في قائهة السياسات التىافسية التي تتبعٍا الهؤسسات لمكصكؿ 

 الى الهيزة التىافسية.
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 تهاـ بالزبائف؟السؤاؿ الخاهس: ها الجديد الذم قدهتً الجكدة الشاهمة لهؤسساتكـ عمى صعيد الاٌ
 

ا الباحث في اربع ىقاط اساسية، ثـ عهؿ عمى  جاءت الاجابات عمى ٌذا السؤاؿ هتفاكتً، حصرٌ
هف اجؿ تكضيح كزف كؿ ىقطة هف ٌذي الىقاط، كجاءت الىتائج عمى الىحك  بجدكؿتهثيؿ ٌذي الىقاط 

 التالي:
 

 : اجابات الهبحكثيف عمى سؤاؿ الهقابمة الاخير15.4جدكؿ 
 

 ضعيؼ هتكسط كبير الفقرة 
  xxxx x علاقة افضؿ هع الزبكف 1
  xxxx x سرعة الاستجابة لشككل الزبكف 2
   xxxxx زيادة الرقابة عمى الهىتجات لمحفاظ عمى الزبائف 3
 xxx  xx تحديد هكاصفات الهىتج بىاء عمى رغبات الزبكف 4
 

لمحفاظ عمى الزبائف، كاىت الىقطة الاٌـ يتضح هف الجدكؿ السابؽ اف زيادة الرقابة عمى الهىتجات 
التي اتفؽ عميٍا جهيع الهبحكثيف، كيهكف فٍـ ذلؾ هف خلاؿ هبدء عهؿ الجكدة الشاهمة التي ترتكز 
عمى قاعدة تىفيذ العهؿ بالشكؿ الصحيح هف الهرة الاكلى. كقد جاءت ٌذي الاجابات هتكافقة تهاها هع 

حيث اعطكا فقرة "هراقبة الهىتجات كفحصٍا قبؿ ىزكلٍا الى ( 9.4اجابات الهبحكثيف في الجدكؿ رقـ )
 الاسكاؽ"، الهتكسط الحسابي الاعمى هف بيف كؿ الفقرات التي تىاكلت هيزة التهيز.

 
اف ها تفرضً الجكدة الشاهمة هف سرعة الاستجابة لشكاكل الزبائف لا شؾ سيقكد الى علاقة افضؿ 

كة اك الهؤسسة بشككاي، سيعتبر اىٍا هؤسسة تحترـ كتقدر هعٍـ، فالزبكف الذم يجد اٌتهاها هف الشر 
ذا يدفعً لتجديد ثقتً بٍا، اها اف كجد هىٍا الاٌهاؿ كالههاطمة، فسيىتقؿ الى بدائؿ اخرل  زبكىٍا، كٌ
ي تىـ عف فٍـ جيد لهتطمبات الحفاظ عمى الزبكف.  تعج الاسكاؽ بٍـ، ٌذا ها بيىتً اجابات الهقابمة كٌ

ذا يتكافؽ هع ىت ( في هحكر التركيز عمى الزبائف الذم اعطى فقرة "تتـ 2.4ائج تحميؿ الجدكؿ رقـ )كٌ
 %( هف البحكثيف.85الاستجابة بسرعة في التعاهؿ هع هشكلات الزبائف" كزف ىسبي هؤيد بمغ )

 
بعض الهبحكثيف افادكا باف هكاصفات الهىتج تعتهد الى حد بعيد عمى رغبات الزبكف، في حيف افاد 

ذا يتكافؽ هع ىتائج تحميؿ الجدكؿ  اخركف باف تاثير الزبكف عمى تحديد هكاصفات الهىتج ضعيؼ. كٌ
%( بالايجاب عمى اف احتياجات 71.6( الذم اجاب الهبحكثكف فيً بىسبة هتدىية بمغت )2.4رقـ )
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الزبائف تتحد عبر دراسات هسحية لمسكؽ كالزبائف. يرل الباحث اف ذلؾ عائد الى طبيعة الىشاط 
 ي الذم تهارسً الهؤسسة.الصىاع

 
يتضح هها سبؽ اف جهيع الهبحكثيف هتفقكف عمى اف الجكدة الشاهمة اثرت ايجابا بشكؿ اك باخر عمى 
ذا يتكافؽ تهاها هع خمصت اليً ىتائج تحميؿ الاستبياف، كالتي  الهىشات الصىاعية التي يعهمكف بٍا. كٌ

الشاهمة كاهتلاؾ هيزة تىافسية، فكمها زاد  بيىت بشكؿ كاضح الى اف ٌىاؾ علاقة طردية بيف الجكدة
الالتزاـ بهبادئ ادارة الجكدة الشاهمة زادت القدرة التىافسية لمهؤسسة، كزادت اهكاىية اهتلاكٍا لاحد 

 الهزايا التىافسية الهتهثمة بهيزة التكمفة الاقؿ اك بهيزة التهيز.
  

هىشاة الى اخرل بالاعتهاد عمى طبيعة الىشاط كها يتبيف اف هستكل ٌذا التاثير الايجابي يختمؼ هف 
الصىاعي الذم تهارسً ٌذي الهىشاة، كيرل الباحث اىً كمها قؿ الجٍد البدىي الهبذكؿ في اداء العهؿ، 
كمها زاد التاثير الايجابي لادارة الجكدة الشاهمة، كالعكس صحيح، ذؾ ىىصح بالتكجً الى الاتهتة 

 جيات الحديثة في الاىتاج.الصىاعية كالاعتهاد عمى التكىكلك 
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 الفصل الخامس 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 التوصياتالاستنتاجات و 
 

 بعد اجراء ٌذي الدراسة كهف خلاؿ عرض الىتائج كهىاقشتٍا، خمصت الدراسة الى الاستىتاجات التالية:
 

 الاستنتاجات 1.5
 

 تتهثؿ اٌـ الاستىتاجات التي خمصت اليٍا الدراسة فيها يمي:
 

  اف هف اٌـ الاستىتاجات التي تـ التكصؿ اليٍا قمة عدد الهىشات الصىاعية الحاصمة عمى
 28، لا يكجد سكل كبيرة هىشاة صىاعية 300شٍادة الجكدة العالهية، فهف بيف ها يزيد عف 

هىشات في قطاع غزة تحهؿ شٍادة الجكدة العالهية، كلا شؾ اف  6هىشاة في الضفة الغربية ك
الهىشات الصىاعية لا زالت لا تدرؾ هدل اٌهية الجكدة بالىسبة لكجكدٌا كبقائٍا ذلؾ يفيد باف 
 في الاسكاؽ.

  لا يقع المكـ في الىقطة السابقة عمى الهىشات الصىاعية فقط، بؿ ايضا عمى الهؤسسة الهاىحة
ية لٍذي الشٍادة في الضفة الغربية، كالتي افاد القائهكف عميٍا باىٍـ لا يقكهكف بحهلات تركيج

 كتسكيقية لبياف اٌهية شٍادة الجكدة العالهية.
 يستدؿ بشكؿ الهستخدهة، التىافسية كالسياسات الشاهمة الجكدة أبعاد هعظـ بيف علاقات كجكد 

 يعىي التطبيؽ ٌذا هضهكف أف إذ الأبعاد، كافة بتطبيؽ الاٌتهاـ زيادة ضركرة عمى هىً
قادرة عمى ايصاؿ الهؤسسة الى اهتلاؾ  ،تىافسية سميهة سياسات رسـ في سٍاـكالا التطكير

  .هيزة تىافسية
 تضهف أف الهؤسسة عمى لذا الهدخلات، جكدة بهستكل كالخدهات الهىتجات جكدة تتحدد 

 .الهدخلات جكدة هف عالي هستكل لٍا يضهىكف الذم الهكرديف هع تعاهمٍا



115 
 

 جكدة التصهيـ، جكدة تحقيؽ بهعىى الإىتاجية، العهمية كبعد أثىاء قبؿ، الجكدة تحقيؽ يتـ 
 .الأداء كجكدة ،(التىفيذ) الهطابقة

 الأهكاؿ كتكفير الضائع الجٍد ىسبة تقميؿ : إلى سيؤدمالجكدة الشاهمة  هفٍكـ تطبيؽ 
 ،الأكلى الهرة هف الصحيح بالأداء العاهميف لالتزاـ ىظرنا الأخطاء تصحيح عمى فةك الهصر 

 ، الهتكفرة الحديثة التقىياتك  الهتاحة البشريةك  الهاديةك  الهالية لمهكارد الأهثؿ كالتكظيؼ
 ، بدايتٍا في القصكر أكجً اكتشاؼ في تسٍـ التي التصحيحية كالإجراءات الفعالة لهتابعةاك 

 الخاطئة الخدهات تصحيح إعادة في الضائع الكقت كتكفير كتقميصٍا الهشكلات كحؿ
 هعدؿ كارتفاع التىافسية، كالقدرة السكقية كالحصة الهحققة لأرباحاك  الكفاءة كزيادة ،ةالهقده
 تقديـ تكاليؼ كاىخفاض الهؤسسة، هع الهتعاهمة الأخرل الجٍاتكالزبائف، ك  العاهميف رضا

 .جكدتٍا عمى يؤثر لا بها الخدهات
  يختمؼ هف هىشاة الى اخرل بالاعتهاد عمى طبيعة لمجكدة الشاهمة هستكل التاثير الايجابي

تهارسً ٌذي الهىشاة، كيرل الباحث اىً كمها قؿ الجٍد البدىي الهبذكؿ الىشاط الصىاعي الذم 
 .في اداء العهؿ، كمها زاد التاثير الايجابي لادارة الجكدة الشاهمة، كالعكس صحيح

 التكاليؼ ٌذي هراقبة الهؤسسة عمى لذا الإىتاج، تكاليؼ عمى كبير بشكؿ الجكدة تكاليؼ تؤثر 
 .ههكف حد قصىلأ تقميصٍا كهحاكلة هستهرة بصفة

 ٍالعهيؿ، رضا تحقيؽك  جديدة، دخكؿ اسكاؽ إلى تىافسية هزايا ايجاد خلاؿ هف الهؤسسة دؼت 
ا تعزيزك  بأدائٍا، الارتقاءك  ربحيتٍا، زيادةك  ا بقائٍا كضهاف التىافسي، هركزٌ  .كاستهرارٌ
 لٍـ تقدهٍا التي الخدهة أك الهىتج في العهلاء ثقة تعزيز في للأيزك القياسية الهكاصفات تسٍـ 

 فرصة كتهىحٍا الهحمية الأسكاؽ في التىافسية اتٍقدر تعزيز عمى يساعدٌا هها الهؤسسة،
 .الأسكاؽ العالهية في قكية هراكز كاحتلاؿ دخكؿ
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 المقترحات )التوصيات( 2.5
 

 الخمكص الى الهقترحات التالية: يهكف كاستىتاجات لىتائج هف الدراسة إليً تكصمت ها عمى بىاء
 

 عمى صعيد الجهات الحكومية: 1.2.5
 

 كالإتحاد كالجكدة العالهية الهقاييس هؤسسة هف كؿ هع بالتعاكف الاقتصاد كزارة اٌتهاـ زيادة 
 كالعهؿ ،ةالفمسطيىي الهصاىع لكافة اهؿش حصر إجراءب لمقياـ الفمسطيىية لمصىاعات العاـ
 تاٌيمٍا لهىحٍا شٍادة الجكدة العالهية. ثـ كهف هىتجاتٍا جكدة حيث هف تقييهٍا عمى

 شبيٍة بالهكاصفات هكاصفات تطكير ىحك الفمسطيىية كالهقاييس الهكاصفات هؤسسة سعي 
 الصعيد الهىافسة عمى أجؿ هف الفمسطيىية الصىاعة إليٍا تحتاج كالتي عالهيا الهعتهدة
 .الدكلي

  الهحمية، كذلؾ هف خلاؿ تبىي الجٍات الرسهية لبراهج العهؿ عمى تشجيع استٍلاؾ الهىتجات
 في ٌذا الخصكص في جهيع الهؤسسات الحككهية كفي الاعلاـ الرسهي.

 لبحكث اتٍهيزاىيا هف جزءنا تخصص التي الهؤسسات كدعـ كتحفيز لتشجيع ىظـ كضع 
 .اتٍكخدها اتٍكتحسيف هىتجا تطكير كدراسات

 حمبة في الدخكؿ عمى الهىتجيف لإجبار الكطىية، هىتجاتعف ال الحهاية أشكاؿ جهيع رفع 
 كتخفيض اتٍجكد كضهاف كتأكيد ـتٍهىتجا كتحسيف تطكير إلى كدفعٍـ الحقيقية الهىافسة
ا كفي حاؿ كجكد سياسات لحهاية الهىتج الكطىي يجب التشديد عمى رقابة الجكدة  .أسعارٌ

 كالاسعار.
 

 عمى صعيد المنشات الصناعية: 2.2.5
 

 كالتأكد الجكدة هفاٌيـ عمى العهاؿ كتدريب الهؤسسة، هستكيات جهيع في الجكدة ثقافة تعهيـ 
 .لمهؤسسة العاـ بالأداء كالارتقاء السميـ، الكجً عمى تحقيقٍا لضهاف لٍا ـبٍاستيعا هف
 ًتشكؿ كالتي الخدهة أك لمهىتج الخاصة كاىتقاداتً كاىطباعاتً سمككً كدراسة لمزبكف التكج 

ا  العهيؿ، رضا تحقيؽ ىحك ككذلؾ السعي .جديدة كخدهات هىتجات كتطكير لايجاد قكية فرصن
ا بقائٍا،ك  الهؤسسة، ربحية لضهاف الكحيد السبيؿ لأىً  .كاستهرارٌ
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 جهيع شٍرية بيف أك أسبكعية لقاءات بعقد الفمسطيىية الهىشآت في العميا الإدارات قياـ 
 عمى الجكدة، كالعهؿ بحمقات يعرؼ ها ضهف الهستكيات، كؿ كفي الهىشأة في العاهميف
 .لٍـ كالحكافز التسٍيلات كتقديـ الإىتاج هكاقع ضهف العاهميف تحفيز

 في الهستهر كالتجديد التحسيف كهحاكلة كالتطكير، لمبحكث اللازهة كالأهكاؿ الجٍكد تخصيص 
 لغرض عمهيةال دكاتالأك  ساليبالأ باستخداـ الاٌتهاـ زيادةك  ،الهؤسسة كخدهات هىتجات

 تحسيف الجكدة.
 التىافسية بشكؿ السياسات إدارة عمى الفمسطيىية الهىشآت في التسكيؽ إدارات حرص زيادة 

 بحيث كحاجات الهستٍمكيف، رغبات عمى لمتعرؼ شاهمة سكقية دراسات إجراء خلاؿ هف فعاؿ
ا الهىتجات إىتاج عهميات تككف  تمؾ ىتائج أساس هبىية عمى كتركيجٍا كتكزيعٍا كتسعيرٌ

 .الدراسات
 كالأساليب السياسات كاختيار كالهرحمية الإستراتيجية لأٌدافٍا الهىشآت تحديد ضركرة  

 .كهدركس دقيؽ بشكؿ لتحقيقٍا الهىاسبة
 

 عمى صعيد المستهمكين: 3.2.5
 

  الكثكؽ بجكدة الهىتجات الكطىية، كالتخمص هف عقدة الاعتقاد باف ٌىاؾ فجكة كاسعة بيف
الهىتجات الاسرائيمية كالهستكردة، كهع اقرارىا بكجكد فارؽ جكدة لصالح جكدة هىتجاتىا كجكدة 

 بعض الهىتجات الاجىبية، الا اىٍا ليست بذلؾ الحجـ الذم يتصكري بعض الهستٍمكيف.
  اقتىاع الهستٍمكيف باف السعر الهىخفض لبعض الهىتجات الهحمية هقارىة هع الاجىبية لا يعىي

كاىها هرد ذلؾ الى قبكؿ الهىتجيف بٍاهش ربح ضئيؿ، اطلاقا اىخفاض هستكل جكدتٍا، 
 كالاىخفاض الىسبي في التكاليؼ.

  تفعيؿ دكر جهعيات حهاية الهستٍمؾ، كذلؾ هف اجؿ حهاية الهستٍمكيف بشكؿ فعمي، كهراقبة
 الجكدة كالاسعار، كتشجيع الهستٍمكيف عمى شراء الهىتجات الكطىية.
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 دراسات مقترحة:  3.5
 
 :التالية الدراسات الباحث يقترح إليٍا تكصؿ التي كالىتائج الباحث دراسة ضكء في
 

 الفمسطيىي. الصىاعي القطاع هىشآت في الشاهمة الجكدة إدارة ىظاـ تطبيؽ هعكقات دراسة .1
 دراسة الهيزة التىافسية لكؿ قطاع هف قطاعات الصىاعة الفمسطيىية هثؿ: .2

 الفمسطيىي. الهيزة التىافسية لقطاع الصىاعات الدكائية 
 .الهيزة التىافسية لقطاع صىاعة الهىتكجات الكرقية الفمسطيىي 
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 القاٌرة.

 ( .صىاعة الهزايا التىافسية: هىٍج تحقيؽ التقدـ هف خلاؿ الخركج الى 2004الخضيرم،ـ :)
. هجهكعة الىيؿ 1افاؽ التىهية الهستداهة بالتطبيؽ عمى الكاقع الاقتصادم الهعاصر،الطبعة

 العربية، القاٌرة.

 (.الهيزة التىافسية في هجاؿ الاعهاؿ، الدار الج1996خميؿ، ف :).اهعية لمىشر، الاسكىدرية 

 ( .ادارة الجكدة الشاهمة كخدهة العهلاء، الطبعة2006الدرادكة،ـ :)دار صفاء لمىشر7 1 .
 عهاف.

 ( .الجكدة في الهىظهات الحديثة،الطبعة2002الدرادكة،ـ كالشبمي،ط :)دار صفاء 1 .
 لمىشر،عهاف الاردف.
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 ترجهة رفاعي 1دخؿ هتكاهؿ، ج(: الادارة الاستراتيجية ه2001يث،ج. )ر شارلز،ق. ك جا ،
 هحهد كهحهد عبد الهتعاؿ، دار الهريخ لمىشر، الرياض.

 ( .ادارة الجكدة الشاهمة: تطبيقات عمى القطاع الصحي، الطبعة 1998سعيد،خ :)ردهؾ 1 .
 لمىشر، الرياض.

 (.ادارة الجكدة الشاهمة كهتطمبات التاٌؿ للايزك، دار غريب لمىشر، 1995السمهي، ع :)
 .رةالقاٌ

 (.ادارة الهكارد البشرية الاستراتيجية، دار غريب لمىشر، القاٌرة2001السمهي، ع :). 

 .عبد القادر،ـ: الضبط الهتكاهؿ لجكدة الاىتاج، ككالة الهطبكعات لمىشر، الككيت 

 ( .تخطيط كهراقبة جكدة الهىتجات1996عبد الهحسف،ت :)- ،هدخؿ ادارة الجكدة الشاهمة
 العربية لمىشر7 الاردف.. دار الىٍضة 1الطبعة

 ( .ادارة الجكدة الشاهمة، دار اليازكرم لمطباعة كالىشر،عهاف الاردف.2005العزاكم،ـ :) 

 ،هدخؿ الى الهىٍجية الهتكاهمة لادارة الجكدة الشاهمة)كجٍة ىظر(، الطبعة : (2001ع.) عقيمي
 الاكلى. دار كائؿ لمتكزيع كالىشر، عهاف.

 (.ادارة 2005عمكاف،ؽ :)دار الثقافة لمىشر 1الجكدة الشاهمة كهتطمبات الايزك، الطبعة .
 كالتكزيع، عهاف.

 ( .الادارة الحديثة لهىظهات الاعهاؿ، الطبعة1999عمي،ح :)دارحاهد لمىشر، عهاف.1 . 

 ( .اساسيات الجكدة في الاىتاج، دار الكتب العربية لمىشر، القاٌرة.2000عهر،ـ :) 

 ( .ادارة الجك 2002هصطفى،ا :) الىاشر ىفس الكاتب، كمية 9000دة الشاهمة كالايزك ،
 التجارة، جاهعة الزقازيؽ.

 ( .التسكيؽ الاستراتيجي لمخدهات، الطبعة2003هصفى،ـ :)دار الهىاٌج لمىشر كالتكزيع، 1 .
 الاردف.

 ( .الهىافسة كالتركيج التطبيقي: اليات الشركات لتحسيف الهراكز التىافسية، 2000الىجار،ؼ :)
 شباب الجاهعة لمىشر، الاسكىدرية.هؤسسة 

 الفمسطيىي، غزة. كاقع القطاع الصىاعي في فمسطيف، هركز التخطيط (:1998ا.)، ىكفؿ 
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 الدراسات 

 

 ( .(: دكر القيادة في تطبيؽ اسس كهبادئ ادارة الجكدة الشاهمة) دراسة 2012الساهرائي، ب
البريطاىية لمتعميـ العالي،  (. الاكاديهية العربيةتطبيقية عمى هصىع سيراهيؾ راس الخيهة

 الاهارات العربية الهتحدة.)رسالة هاجستير غير هىشكرة(.

 ( .(: اثر التكجً الابداعي في تحقيؽ هيزة تىافسية) دراسة تطبيقية عمى 2012الهطيرم، ؼ
 البىكؾ التجارية الككيتية(. جاهعة الشرؽ الاكسط.) رسالة هاجستير غير هىشكرة(.

 ا ك الهصرفية الخدهات جكدة: (2010ك. )، الكركي في  التىافسية الهيزة تحقيؽ عمى أثرٌ
)رسالة هاجستير غير .فمسطيف ،االخميؿجاهعة  الزبائف. ك الإدارييف ىظر كجٍة هف فمسطيف
 هىشكرة(.

 ( .اثر تطبيؽ هبادئ الجكدة الشاهمة عمى الهؤسسات الاٌمية الاجىبية العاهمة 2009بدر،ر :)
 لاسلاهية، غزة. )رسالة هاجستير غير هىشكرة(.في قطاع غزة. الجاهعة ا

 أثر تطبيؽ ىظاـ إدارة الجكدة الشاهمة عمى السياسات التىافسية في  (:2008. )قىديؿ، ب
 (.هىشكرة غير هاجستير رسالة) غزة.،الجاهعة الاسلاهية  في قطاع غزة. الهىشآت الصىاعية

 ( .القدرة التىافسية لمصىاعات 2005هصطفى، ؿ :) ا. جاهعة الغذائية الفمسطيىية كافاؽ تطكيرٌ
 الىجاح الكطىية، ىابمس. )رسالة هاجستير غير هىشكرة(.

 ،جاهعة سعد دحمب،  .اٌهية ادارة الجكدة الشاهمة في التسكيؽ (:2005.)ح البكعريفي
 (.هىشكرة غير هاجستير رسالةالجزائر.)

 جاهعة الجزائر. .زة التىافسية: دكر الجكدة الشاهمة في تحقيؽ الهي(2005. )العيٍار، ؼ 
 (.هىشكرة غير هاجستير رسالة.)

 ( .ا في 2004بمعيد،ا. ك غزازم،ؼ (: ضعؼ الهيزة التىافسية في الهؤسسات الجزائرية كاثرٌ
 تضييؽ ىطاؽ السكؽ الهحمي. جاهعة الجزائر.

 ( .ا، تىهيتٍا، 2002بكشىاؼ،ع ا، (: الهيزة التىافسية في الهؤسسة الاقتصادية، هصادرٌ تطكيرٌ
 جاهعة الجزائر. )رسالة هاجستير غير هىشكرة(
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 في الضفة الغربية 9001( قائهة اسهاء الشركات الحاصمة عمى شٍادة الايزك1همحؽ رقـ )
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 الاستباىة :(2همحؽ رقـ )
 بسـ الله الرحهف الرحيـ

 

 الأخ الكريـ، الأخت الكريهة

 تحية طيبة كبعد،،،

الجكدة الشاهمة عمى الهيزة التىافسية هف كجٍة ىظر تٍدؼ ٌذي الاستباىة الى دراسة تأثير 
الهؤسسات الحاصمة عمى شٍادة الجكدة العالهية )الايزك(، كذلؾ استكهالا لهتطمبات الحصكؿ عمى 
دارة الهكارد البشرية، كقد تـ تصهيـ الاستباىة بغرض جهع  درجة الهاجستير في بىاء الهؤسسات كا 

 الدراسة كالتي تحهؿ عىكاف :البياىات التي تساعد في إتهاـ ٌذي 

"اثر تطبيؽ إدارة الجكدة الشاهمة عمى تحقيؽ الهيزة التىافسية هف كجٍة ىظر الهىشات الصىاعية 
 الفمسطيىية الحاصمة عمى شٍادة الجكدة"

لذا يرجى التكرـ بالهساعدة قدر الاهكاف هف خلاؿ الاجابة الدقيقة عمى أسئمة ٌذي الاستباىة، عمها باف 
 ياىات لف تستخدـ الا لأغراض البحث العمهي فقط.جهيع الب

 

 كتقبمكا فائؽ الاحتراـ كالتقدير

 الباحث 

 هحهكد الكردياف
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يكجد في ٌذا الهبحث هجهكعة هف الاسئمة ذات العلاقة بهدل تطبيؽ هؤسستكـ  المبحث الاول:
 الهىاسب.( اهاـ الخيار xهف فضمؾ ضع علاهة ) لهفاٌيـ كهبادئ الجكدة الشاهمة،

  
 التركيز عمى الزبائفاكلا: 

شدة
ؽ ب

هكاف
 

فؽ
هكا

حايد 
ه

ض 
عار

ه
 

شدة
ض ب

عار
ه

 

تعتقد ادارة الهؤسسة اف الجكدة تتحدد عف طريؽ تمبية حاجات  1
 كتكقعات الزبكف

     

      هتطمباتٍـبالاستجابة لتركز الهؤسسة عمى تحقيؽ رضا الزبائف  2
الهؤسسة تشكيمة كاسعة هف الهىتجات لتمبية حاجات كرغبات  تقدـ 3

 الزبائف.
     

      تحدد الهؤسسة احتياجات الزبائف عبر الدراسات الهسحية. 4
      .تتـ الاستجابة بسرعة في التعاهؿ هع هشكلات الزبائف 5
      يتـ الخركج عمى الركتيف بها يخدـ الزبائف 6
      بيف الهؤسسة كالزبكف.يكجد الية اتصاؿ ها  7
      التزاـ الادارة العميا بالجكدةثاىيا:  

      .تعتهد الهؤسسة الجكدة الشاهمة أساسا لإدارتٍا 1

الهستكيات كافة تعهؿ الادارة عمى ىشر ثقافة الجكدة في  2
 .لكظيفيةا

     

      تعهؿ الادارة جاٌدة كي تككف خدهات الشركة هتهيزة. 3

      الادارة باف الجكدة ٌي طريقٍا كفمسفتٍا في تسيير اعهالٍا. تؤهف 4

تعهؿ الادارة عمى التحقؽ هف تطبيؽ هبادئ الجكدة الشاهمة  5
 كتقييـ التقدـ في ذلؾ.

     

      التحسيف الهستهرثالثا:  
تحرص الادارة عمى التحسيف الهستهر في ىظاـ الاىتاج كالخدهة  1

 الهىتج.هف اجؿ تحسيف جكدة 
     

      في تحسيف الجكدة. هىٍجية عمهية هتكاهمةتعتهد الهؤسسة  2
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ا كفحصٍا كتقديهٍا لمسكؽ تعتبر  3 تخطيط الهىتجات كتطكيرٌ
 عهمية هتكاهمة لمتحسيف هف الجكدة. 

     

تىظر الادارة الى التحسيف كالتطكير الهستهر عمى اىً جزء لا  4
 الشاهمة.يتجزء هف ادارة الجكدة 

     

تكقعات بها يستجيب ليتـ الاعداد لمخدهات الجديدة بشكؿ دقيؽ  5
 الزبائف.

     

      تأخذ الهؤسسة تحميؿ العلاقة هع الزبائف أساسا في قراراتٍا. 6
يتـ التكاصؿ بيف هختمؼ اقساـ الهؤسسة عىد القياـ بتطكير  7

 كتحسيف هىتج اك خدهة جديدة.
     

      الادارية الىظـرابعا:  
الشركة بسرعة الاستجابة لمطمبات كالهتغيرات هف خلاؿ  هتازت 1

 كجكد اىظهة كاضحة كصريحة.
     

      الجكدة.  لادارةيكجد في الٍيكؿ التىظيهي لمشركة قسـ خاص  2
      ف في كضع كاعداد خطط تحسيف الجكدة.ك يشارؾ العاهم 3
      السكؽ كالتغيرات الاقتصادية.يكجد دائرة اك قسـ يٍتـ بدراسة  4
تكجد تعميهات كلكائح تكضح دكر كؿ هكظؼ في تحقيؽ اٌداؼ  5

 الهؤسسة.
     

يتـ التعاهؿ هع الاىظهة الداخمية لمهؤسسة بهركىة تساعد عمى  6
 التطكير كفقا لمتغيرات التي قد تحدث.

     

يجرم تقييـ رؤساء اقساـ الهؤسسة عمى اساس هدل جكدة  7
 خدهاتٍـ الهقدهة.

     

      الاجراءات التشغيمية)كفاءة العهميات(خاهسا:  
تفعيؿ أىظهة الإشراؼ التحقؽ هف جكدة الهىتجات يتـ عف طريؽ  1

 .كالهراقبة
     

      .في علاقتٍا هع الهكرديف الجكدة تعتهد الشركة هعايير 2
      .تعتهد الهؤسسة الهطابقة كأساس في تحميؿ الىتائج 3
في الهؤسسة عمى ضكء عهميات  التصحيحية الإجراءاتتتخذ  4

 .الهطابقة
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ذات العلاقة بالهزايا التىافسية الخاصة  الاسئمة هف هجهكعة الهبحث ٌذا في يكجد المبحث الثاني:
 ( اهاـ الخيار الهىاسب.xبهؤسستكـ، هف فضمؾ ضع علاهة )

 شركتكـ بلمكصكؿ الى هيزة التكمفة الاقؿ تقكـ 
 

شدة
ؽ ب

هكاف
 

ؽ 
هكاف

 
حايد

ه
ض  
عار

ه
 

شدة
ض ب

عار
ه

 

      خفض تكاليؼ الهىتجات كالخدهات كالعهميات الى اقصى حد. 1
      تحقيؽ إىتاجية أعمى. 2
      اىخفاض تكاليؼ تقديـ الخدهات بها لا يؤثر عمى جكدتٍا 3
تقميص كتكفير الكقت الضائع في اعادة تصحيح الخدهات  4

 الخاطئة الهقدهة.
     

      التكظيؼ الاهثؿ لمهكارد الهالية كالهادية كالبشرية الهتاحة. 5
      زيادة الكفاءة الاىتاجية لمعاهميف. 6
      زيادة الحصة السكقية. 7
      .تسكيؽ الهىتجات كالخدهات بفاعمية اكبر 8
      كشؼ اكجً القصكر في بدايتٍا. 9

      هحمية جديدة.فتح أسكاؽ  10
      ضبط فعمي لعىاصر الاىتاج. 11
      تحسيف اساليب حساب التكمفة. 12
      تقميؿ تكاليؼ التخزيف الى حدٌا الادىى. 13
      تبسيط كتسٍيؿ الاجراءات كالغاء الاىشطة غير الضركرية. 14
 

 لمكصكؿ الى هيزة التهيز تعهؿ هؤسستكـ عمى:
 

     

      الاىتاج كالتصهيـ بها يحقؽ جاذبية الهىتج.جكدة  1
      تقديـ هستكل هتهيز هف الخدهة لمزبائف. 2
      التحسيف الهستهر في الجكدة. 3
      هراقبة الهىتجات كفحصٍا قبؿ ىزكلٍا الى الأسكاؽ. 4
      تحديد أسباب حدكث الاىحراؼ اك الهعيب. 5
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      حدكث الاىحراؼ.تحديد الجٍة الهسؤكلة عف  6
زيادة التىسيؽ بيف العهميات كالكحدات الهختمفة كتكاهمٍا داخؿ  7

 الهؤسسة.
     

تكفير هىتجاتٍا باشكاؿ كاحجاـ هختمفة بىاء عمى رغبات  8
 الهشتريف.

     

ا عف  9 استحداث تصاهيـ جديدة لمهىتجات بٍدؼ تهييزٌ
 الهىافسيف.

     

جديدة يحتؿ هكاىة بارزة في اكلكيات اصبح ابتكار هىتجات  10
 الهؤسسة.

     

      التطكير الدائـ لىظاـ الاىتاج كالخدهة. 11
      خمؽ كاكتشاؼ هىتجات كخدهات جديدة. 12
      تاهيف فرص الابداع كالهبادرة عبر إشراؾ العاهميف. 13
      تهييز السمعة كالخدهة الهقدهة لمزبكف عها يقدهً الآخركف. 14
 

 

 دمتم بخير
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 الصفحة الشكل الرقم

 13 ..................................................اٌداؼ ادارة الجكدة الشاهمة 1.2

 39 .............................................الاسس العاهة لبىاء هيزة تىافسية 2.2

 95 ................الهبحكثيف حكؿ سؤاؿ الهقابمة الاكؿرسـ بياىي يكضح اجابات  1.4
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