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شكر وتقدير 
 

 ،وبعد... الحمدلله رب العالمين وصمى الله عمى سيدنا محمد وعمى آلو وصحبو أجمعين 

 عمى فضمو بإتمام ىذه الدراسة، احمده و، أولًا وأخيراً الله سبحانو وتعإلى عمى نعمو العظيمةأشكر
. فع بيا كل من يطمع عميياترجو أن ينأو

 

خص بالذكر الدكتور إبراىيم عوض أ و،تقدم ببالغ الشكر والتقدير لكل من ساعد في ىذه الرسالةوأ
 وكان خير داعم وخير موجو ومرشد حتى ، جيده وكثيراً من وقتوىالذي بذل قصارييا المشرف عل

. إتمام ىذه الدراسة بالشكل النيائي

 

.  مديرىا العام أخاصةمؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية بكل موظفييا،كما أتقدم بالشكر ل
محمد ذكري لمحصول عمى كل المعمومات والبيانات التي ساعدت . حيدر حجة ومدير دائرة الجودة أ

. في بناء الإطار العام والنظري ليذه الدراسة



  ت
 

 مصطمحات الدراسة:
 

خلبل القدرة عمى الوفاء بالمتطمبات واشباع الرغبات من ىي   الجودة 
تصنيع سمعة أو تقديم خدمة تفي بإحتياجات ومتطمبات المستيمك 

 (.2007)نور الدين، 
 
 

 شيادة الجودة الفمسطينية

تعتبر شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفات   
ن سمسمة من المواصفات م االجودة مكونً  دارةا لإوالمقاييس نظامً 

اييس الفمسطينية المواصفات والمقصدرتيا مؤسسة والمقاييس أ
الجودة  إدارةالتي تحدد العناصر الرئيسة الواجب توفرىا في نظام 

ن منتجاتيا أن تتبناه من أجل التأكد الذي يجب عمى المؤسسات أ
 يموتوقعات يمورغبات تتوافق أو تفوق حاجات الزبائن والمستيمكين

 (.2017، )مؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية
 
 

  المنتج رةإدامسؤوليات 

المنتج نفسو  إدارةىي مسؤولية أحد المديرين التنفيذيين، ودوره 
، وتحديد الخصائص ج وتحميل السوقلممنتالتخطيط  ويتركز عمى

 :وىي ج بالاعتماد عمى ثلبث نواحٍ،لممنتالحالية والمستقبمية 
التقنية من حيث ما ىي التقنيات المستخدمة وكيف يمكن 

يل من حيث كيف سيضيف لو المنتج تضمينيا بالمنتج، والعم
قيمة حقيقية ومجدية، والعمل من حيث ما ىو العائد لمعمل من 

)مؤسسة المواصفات  ىذا المنتج وكيف سيضيف القيم لمشركة
 (.2017، والمقاييس الفمسطينية

 
جراءات الجودة الموثقة نظام الجودة  وا 

ل أنو عمى المنتج أن يؤسس ويحافظ عمى نظام جودة فعا ووى
ممواصفات الفنية، وأن وموثق يضمن أن تكون المنتجات مطابقة ل

حي في حال وجود مشكمة والبحث عن جراء تصحييكون ىناك إ
واتخاذ الخطوات الكفيمة بمنع حدوثيا مرة أخرى، ووضع  ،سبابياأ

)مؤسسة  سجلبت خاصة بيا كي تسيل مراجعتيا والتعرف عمييا
 (.2017، المواصفات والمقاييس الفمسطينية

، وىو ممف خاص يصف تصميم المنتج بوضوح وبصورة عامة والفحص والتفتيش ممف المنتوج
، والتركيز عمى ساسية التي صنع منياويشمل صفات المواد الأ



  ث
 

مة المنتج، والفحص ة التي تؤثر عمى سلبالإجراءات الرئيس
وخلبليا  يةنتاجوالتفتيش من أصل ذلك يكون قبل العممية الإ

خذ عينات لمتفتيش، وتوثيق نتائج التفتيش عمى يث أوبعدىا من ح
نماذج مصادق عمييا، وتنفيذ الفحص والتفتيش في نقاط الفحص 

)مؤسسة المواصفات  ممف المنتوجحددة في خطة الجودة في الم
 (.2017، والمقاييس الفمسطينية

مع  ىا تتفق تماماً من أن المكونات التي يتم شراؤ  وىي التأكد  مراقبة المشتريات
)مؤسسة المواصفات والمقاييس  المتطمبات التي يتم تحديدىا

 (.2017، الفمسطينية
 ات التدريبية من أجل تطوير الجودةحتياجتحديد الا وىو يموتأىيم تدريب العاممين

عداد البرامج يا، وتحديد الجيات المسؤ وتحسين ولة عن ذلك وا 
لمقاييس وتقييميا )مؤسسة المواصفات واالتدريبية وتنفيذىا 

 (.2017، الفمسطينية
ىي درجة نجاح المنظمة في تحقيق ىدفيا بالمحافظة عمى  القدرة التنافسية

مثيلبتيا من  معمواقعيا التنافسية وبناء مواقع تنافسية أعمق 
، وزيادة نتاجالمنظمات من خـلبل تقميـل نسـبة الخطـأ والعيوب بالإ

والاىتمام والابتكار،  ية الفعمية،نتاجالحصة السوقية، وزيادة الإ
كذلك بأنيا الإطار أو وعرفت القدرة التنافسية  ،ونمـو المبيعات

 مكن المنشأة من التميز والتفوق عمى المنافسينتي تالكيفية ال
 (.2011)حسين، 

  



  ج
 

 الممخص
 

الدور الذي تمعبو شيادة الجودة الفمسطينية الممنوحة من مؤسسة التعرف عمى  إلىتيدف الدراسة 

دراسة تطبيقية عمى  –القدرة التنافسية لممنتج الوطني  اصفات والمقاييس الفمسطينية في تعزيزالمو 

شيادة الجودة الفمسطينية  ناصرالتعرف عمى أىم ع إلى،  بالإضافة القطاع الغذائي في الضفة الغربية

 وتأثيرىا عمى المنتج الوطني لتحقيقو قدرة تنافسية عمى المستوى المحمي والخارجي.

 وكاناستبانة لدراسة المشكمة البحثية،  صمّمالمنيج الوصفي و الباحث  استخدموتحقيقًا لأىداف الدراسة 

المؤسسات الغذائية الفمسطينية الحاصمة عمى شيادة الجودة الممنوحة من  الدراسة عبارة عنمجتمع 

لمجتمع كاملًب وتم أخذ ا مؤسسة، خمس وعشرونعددىا ، و مؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية

 عينة لمدراسة نظرًا لصغر حجمو من أجل الحصول عمى نتائج دقيقة.

الحصول عمى  الجودة الفمسطينية من خلبل إدارةلتبني نظام  اإيجابيً  اأن ىناك دورً  إلىتوصمت الدراسة 

لوطني مؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج اشيادة الجودة من 

ودور ىذه المتغيرات جاء بدرجاتٍ عالية  ،من خلبل دراسة بعض متغيرات شيادة الجودة الفمسطينية

 في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني.

جراءات  ،المنتج ثم متغير مراقبة المشتريات إدارةوكان أعمى مستوى لمتغير مسؤولية  ومن ثم نظام وا 

 .وتدريبيم والفحص والتفتيش، والمتغير الأخير تأىيل العاممين منتوجممف الالجودة الموثقة، ومتغير 

أن ىناك علبقة طردية واضحة بين تبني ىذه المتغيرات من خلبل  إلى أيضاً  توصمت الدراسةكما 

مجتمع الوطني، فكمما كان في الالحصول عمى شيادة الجودة الفمسطينية وتعزيز القدرة التنافسية 

 والعكس صحيح. ،زدادت القدرة التنافسيةالاىتمام بيا أكبر ا
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الجودة  إدارةية والخدمية الفمسطينية نظام نتاجالمؤسسات الإ تبنىأن تمن أىم ما أوصت بو الدراسة 
لمحفاظ عمى مستوى ثابت لجودة  ، ووسم منتجاتيا بيذا الشعارجودة آخر إدارةالفمسطيني أو أي نظام 

أولوية قبل  يذ بالجودة كنظام في المؤسسة كيدف رئيستمام ى، والاسواقو وتقديمو للؤإنتاجما يتم 
مبيعات التفكير في تحقيق الربح، وذلك لما يمكن تحقيقو من خلبل الجودة بزيادة ثقة العملبء وزيادة 

  يا السنوية.أرباحمنتجاتيا وبالتالي تعظيم 
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the role of obtaining the quality certificate from the Palestinian 

Standards Institution on boosting the competitiveness of national 

products. 
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Prepared by:  Mousa Mohammad  Hussain AL-Halabi 

Supervisor: Dr. Ibrahim Awwad  

Abstract 

 

Our study, “A Case Study on the Palestinian Food Sector”, aims at researching the role of 

obtaining the quality certificate from the Palestinian Standards Institution on boosting the 

competitiveness of national products. We also aim to identify the factors influenced by the 

quality certificate, and their effect on the local and international competitiveness of 

national products. 

To achieve the study aims, we designed a questionnaire that was distributed to a sample 

from a population composed of all the Palestinian food corporations which consists of 

almost 25 corporations that have obtained the quality certificate awarded by the Palestinian 

Standards Institution. Our study has covered the entire population of Palestinian food 

corporations due to the small size of the population in order to obtain accurate results. 

Our case study is structured into five main chapters. First, we focus on the general 

framework and importance of the case study. Second, we discuss the theories brought to 

light by past studies. Third, we point out the practical study procedures and statistical 

analyses. Fourth, we synthesize the discussion of our study. Finally, we will formulate the 

conclusions and future recommendations.  

Results show that there is a positive association between obtaining the quality certificate 

awarded by the Palestinian Standards Institution and the main factors that influence the 

competitiveness of national products. These factors affect competitiveness in ascending 

order: product manager responsibilities, purchase monitoring, documentation of quality 

control, product examination and inspection, and training of workers. 

We conclude that there is a direct relationship between adopting the protocols that enhance 

these influencing factors which lead to obtain the qualtiy certificate. This enhances the 

competitiveness of the national products. 

Based on our study, we have formulated the following recommendations:  Developing an 

agreement between the concerned govermental organizations and the Palestinian Standards 

Institution to enforce a golden standard on the food corportations to be worthy of the 

quality certificate. There is a benefit for the already quality certified food corporations to 
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maintain the quality standards. Regarding the food corporations that have still not obtained 

the quality certificate, they should strive to achieve the agreed golden standard as a priority 

in their plan to profit. This in turn will increase the confidence of consumers in their 

products leading to an increase in their annual revenues. In addition, the concerned 

govermental organizations should provide an incentive food corporations to obtain the 

quality certificate in the form of television interviews with such food corporations to 

advertise the importance of maintaining a golden standard. If such standards are 

maintained, the Palestinian consumer will increase their trust in the national products. 
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 ـل الأولالفص
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 لمدراسة  الإطـار العام
 

 مقدمة  1.1
فسية لتوليد الميزة التنا اإستراتيجيً  االجودة لدى عدد متزايد من المؤسسات أساسً  إدارةتعد الجودة وأنظمة 

دمة في عممية المتابعة لمراحل دوات المستخ، والتقييم المستمر للؤساليب والأات الزبائناحتياجق وتحقي

 (.L.Nilsson, 2001بيدف تحسينيا باستمرار ) نتاجالإ

ىمية كبيرة في الاستراتيجيات التنافسية عمى مستوى المؤسسة من ن الجودة تعتبر ذات أأ إلىإضافة 

ساسي تعتبر المحدد الأ ( أنيا2008أضاف )عبد المطيف، خرى، ة ألة من جيجية وعمى مستوى الدو 

م السمع ات والمؤسسات أن تقدركعمى الشلزامًا ، وبذلك أصبح لسموك فئة كبيرة من المستيمكين

والتركيز في  المحمية والعالمية، سواقي تكسبيا القدرة التنافسية في الأوالمنتجات ذات الجودة العالية الت

وره الكبير في ية والحيوية في أي دولة لدنتاجاع الصناعي كونو أحد القطاعات الإقطال الجودة عمى

 .يدي العاممةالعديد من الأ إلى واحتياجو  ،ى والحد من نسب البطالةخر تشغيل القطاعات الأ

 شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفات والمقاييس وعمى الصعيد المحمي في فمسطين فإن

مية كبيرة في استراتيجيات التسويق التنافسي عمى صعيد المؤسسة نفسيا وعمى صعيد ذات أى تعتبر

ية عمى البقاء نتاجلشركات الإتعزيزىا لزيادة قدرة المؤسسات وا إلىالدولة بشكل عام، بالإضافة 

 ،ية لأي بمد كانإنتاجي أي عممية ساس فالأحيث يعتبر تطبيق معايير الجودة حجر ، ستمراروالا
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كانت ىذه أية والخدماتية سواء نتاجالشركات الإ ياددز او  ،لوجي المتسارعو ي ظل التطور التكنخاصة ف

منتجاتيا بنا الفمسطينية أسواق الشركات الإسرائيمية التي تغزو إلىبالإضافة  ،الشركات محمية أو عالمية

ذلك أصبح ل ،فةية كاسعار منافسة لممنتجات الوطنأكثر من قطاع وتباع بأختمفة والمتنوعة في الم

من أىم السياسات  وتطبيق أنظمة إدارة الجودة في المؤسسات الوطنية الحصول عمى شيادة الجودة

خاصة  ،من الشركات المشابية اكثيرً لومنافستيا  بتعظيم أرباحياية الشركات إنتاجالتي تزيد التنموية 

الزبائن  ىرض تحققالتي  ايير الجودةعن طريق تطبيق معمن حيث تقديم منتجاتيا  ،وطنيةالغير 

 .وتمبي إحتياجاتيم

يشمل العديد من المراحل والفوائد العائدة عمى الشركات  تطويرمدخل  الفمسطينية شيادة الجودة تعتبر

والاعتراف بيذه  ،منتجاتيا خارج الوطن مكانية تصديرإمن خلبل ة عمى ىذه الشيادة مالحاص

يرة فائدة كب إلىيؤدي  ماداري الداخمي في نظاميا الإوالتعديل  ،المنتجات في بعض الدول العربية

تعزيز و  ،فضلىدافيا ورسالتيا بالشكل الأأ و الشركة عمى تحقيقأبوجود ىيكمية تساعد المؤسسة 

لمواجية  ؛مرونة الحركة في ، ودور ىذه الشيادة أيضاً لممؤسسة مراكز تنافسية أولىفاظ عمى الح

من  تحسين نوعية الخدمات والسمع المنتجة إلىالتي تؤدي يطة المح التغيرات المتلبحقة في البيئة

عمى البقاء  المؤسساترة دزيادة قو وأساليبو وتطويرىا،  العملت جراءاالعمل عمى تحسين إخلبل 

خمق ظروف بيئية داخل المنظمة تشجع العاممين عمى تحمل المسؤولية من والعمل عمى  ،والاستمرار

 في تسويق منتجاتيا وتعزيز صورتيا لدى الزبائن ؤسسةبمية المتحسين قا، و أجل تحسين الجودة

 (.10.11.2016)مؤسسة المواصفات والمقاييس، لقاء مع المدير العام أ. حيدر 

تحدد مدى ( 2015عام )مل EN ISO 9000:2005والجودة بحسب تعريف النظام العالمي ايزو 

تعبر عن عدة  بصفاتن توصف أكن خدمة لممواصفات المطموبة. ويمو أانطباق مواصفات منتج 
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وىي تختص بصفات الشيء ذاتو ويمكن  ،دة سيئة، جودة جيدة، جودة ممتازةتصنيفيا مثل: جو 

 خواص المواد.و النسب، و الوزن، و قياسيا، مثل الطول والعرض، 

شباع الرغبات من خلبل تصنيع ويمخص تعريف الجودة في ما يمي:  القدرة عمى الوفاء بالمتطمبات وا 

تعنى بإحتياجات ومتطمبات المستيمك، ويمكن تعريقيا أيضاً بقدرة مجموعة من ة أو تقديم خدمة سمع

الخصائص والمميزات الجوىرية عمى إرضاء المتطمبات المعمنة أو الضمنية لمجموعة من الزبائن )نور 

 (.2007الدين، 

  :مشكمة الدراسة 2.1

حيث خلبل العقدين الماضيين  الإدارةير ممارسات وراً حيوياً في تطو د وأنظمة إدارتيا لعبت الجودة

يجية متكاممة لتحسين تالجودة ىي استرا إدارةأن  الإدارةجاء من العديد من المفكرين والباحثين في عمم 

مة لتحسين ضصبحت نقطة دخول مف، وأوالخدمات التي تقدميا المؤسسات والشركاتجودة المنتجات 

ىم واحدة من أ نظمة إدارتياأصبحت الجودة و بشكل عام، وبذلك أية نتاجالعممية الإجودة المنتج و 

 المؤسسات والشركات الصناعية والخدمية ، والمحدد الحاسم في نجاحمحركات المنافسة اليوم

لعملبء منتجات وخدمات ذات والتزايد الممحوظ في طمب ا ،في بيئة تنافسية عالمية شرسة واستمرارىا

 (.AL-Qudah, 2012فضل )جودة أ

الحصول عمى شيادات الجودة التي تمنحيا مؤسسة  إلىالوطنية تسعى العديد من الشركات 

كما وذكر في التقرير السنوي لمؤسسة المواصفات والمقاييس  ،المواصفات والمقاييس الفمسطينية

عن مئة شركة من  تزيد عدد الشركات الحاصمة عمى شيادات الجودة بأن 2015الفمسطينية عام 

، ية كقطاع الصناعات الغذائية والدوائية والإنشائية وغيرىا من القطاعاتقتصادطاعات الامختمف الق

يمكنيا من كسب ثقة و بجودة منتجاتيا،  لبعض الدول العربية دوليًّامحميا و بوصفيا اعترافًا وذلك 



4 
 

 دارةق لإتطبيوتعتبر ىذه الشيادات بمثابة  جديدة لمتصدير، أسواقالعملبء في الداخل والخارج، وفتح 

ز عمى النواحي الفنية الخاصة بمطابقة المنتج لممواصفات القياسية، تركّ  يانإحيث الجودة الشاممة، 

 دارية والأنظمة المتبعة في الشركات. النواحي الإ إلىبالإضافة 

التالي: دور شيادة الجودة الممنوحة من  الإجابة عمى التساؤل الرئيس إلىمن ىنا فإن الدراسة تسعى 

سة المواصفات والمقاييس الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني "حالة تطبيقية مؤس

 القطاع الغذائي الفمسطيني".

 أىداف الدراسة:  3.1

 اليدف العام: 

سسة المواصفات والمقاييس التعرف عمى دور شيادة الجودة الممنوحة من مؤ  إلى ىدفت ىذه الدراسة

 فسية لممنتج الوطني الفمسطيني.في تعزيز القدرة التنا

  تحقيق الأىداف الفرعية التالية: إلىالدراسة ىذه تسعى ومن أجل تحقيق اليدف العام ليا 

 .التعرف عمى أثر شيادة الجودة في تعزيز جودة المنتج الوطني وزيادة قدرتو التنافسية 

 شيادة الجودة. التعرف عمى الفائدة التسويقية التي تحصل عمييا الشركات الحاصمة عمى 

 دارية والتنظيمية التي تحصل عمييا الشركات الحاصمة عمى شيادة الجودة.التعرف عمى الفائدة الإ 

 ضافية التي تقدميا مؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية لمشركات التعرف عمى الخدمات الإ

 الحاصمة عمى شيادة الجودة.

ت الخاصة بشيادات الجودة التي من شأنيا أن تخدم التوصيات والمقترحاتقديم مجموعة من ومن ثم 

 في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني. لإسياموالمؤسسات الوطنية وا اتالشرك

 أىمية الدراسة: 4.1

 ىمية التطبيقية:: الأىمية العممية والأىما، تركز عمى جانبين رئيسيننيا بأىمية الدراسة أتكمن 
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 :الأىمية العممية 

  تعزيز جودة المنتج الوطني من خلبل الحصول عمى دوات الميمة في أحد الأذه الدراسة تناول ى

الشركات في نجاح حيث إن  ،المواصفات والمقاييس الفمسطينية شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة

ة  وبالتالي زياد ،الجودة الشاممة يسيم في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني إدارةتطبيق معايير 

وغيرىا من سرائيل إمن  الفمسطينية تخفيض الوارداتالفمسطيني من خلبل  قتصادالافي  المساىمة

 العالمية من خلبل زيادة قدرتيا عمى التصدير. سواقوزيادة حصة المنتجات الوطنية في الأ ،الدول

  تعرف أكثر لمدارسين والباحثين الذين يودون ال ايمكن اعتبار ىذه الدراسة مصدرً  خرصعيد آعمى و

 حصول الشركات عمى شيادات الجودة.عمى أثر 

 :الأىمية التطبيقية 

 تفيد المؤسسات والدوائر نيا من حيث إ صعيد القطاع الحكومي ن ليذه الدراسة أىمية عمىإ

 ن تعزز حصول الشركات الوطنية عمى شيادة الجودة.في رسم السياسات التي من شأنيا أ الحكومية

  التعرف عمى أىم اص ستفيد ىذه الدراسة مؤسسات القطاع الخاص في عمى صعيد القطاع الخو

 الامتيازات التي ستحصل عمييا نتيجة حصوليا عمى شيادة الجودة.

  :فرضيات الدراسة 5.1

ن مراجعة الدراسات السابقة وما تناولتو وتوصمت إليو من نتائج ساعد في تحديد عدد من الفرضيات إ

 .بما يعكس أىداف الدراسة تياوصياغسة ايراتو المستقمة والتابعة لمدر ذات الصمة بمشكمة البحث ومتغ

 ة:الفرضية الرئيس

الممنوحة من مؤسسة المواصفات لا توجد علاقة بين حصول الشركات عمى شيادة الجودة 
 تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني.والمقاييس و 

 



6 
 

 تالية:ومن أجل فحص الفرضية الرئيسة سيتم فحص الفرضيات ال
 ولى:الفرضية الأ

 نتج وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني. الم   إدارةيق نظام مسؤولية وجد علبقة بين تطبتلا 
 الفرضية الثانية:

جراءاتيا وجد علبقة بين تطبيق نظام الجودة الموثقةتلا   وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني. وا 
 الفرضية الثالثة:

والفحص والتفتيش وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج  ممف المنتوجبين تطبيق نظام علبقة  وجدتلا 
 الوطني.

 الفرضية الرابعة:

 وجد علبقة بين تطبيق نظام مراقبة المشتريات وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني.تلا 
 الفرضية الخامسة :

 تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني.و وتأىيميم العاممين نظام تدريب وجد علبقة بين تطبيق تلا 

 وصف متغيرات الدراسة:  6.1
 المتغير التابع:

 تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الفمسطيني، وتتمثل في العوامل التالية:

 .الحصة السوقية 
 رباححجم الأ. 
 العملبء. رضا 
 .القدرة عمى التصدير 
 .تقميل التكاليف ونسبة اليدر 
 بع.داري المتالنظام الإ 
 ججودة المنت 
 .الاستمرارية والقدرة عمى البقاء 
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 :لالمستق رالمتغي

 بعلبمة المواصفة نتاجقاييس )المتطمبات الخاصة لوسم الإتتمثل في المواصفات والمشيادة الجودة: و 
وبعد مراجعة ج لممواصفات الفنية الفمسطينية، لجودة الفمسطينية، ومطابقة المنت" علبمة ا15"مواصفة 
ت والمقاييس الفمسطينية جراء مقابمة مع مدير دائرة الجودة في مؤسسة المواصفاا  الدراسات و  بعض من
لوسم علبمة الجودة الفمسطينية تم اقتباس  اومتغيرً  عاملب 16التي تحتوي عمى  15م ف  إلىوالرجوع 

 :قدرة التنافسية لممنتج الفمسطينيىم العوامل التي تدعم القيمة والأ

  لمنتج.ا إدارةمسؤولية 
  جراءاتيا الجودة الموثقةنظام  .وا 
 والفحص والتفتيش. ممف المنتوج 
 .مراقبة المشتريات 
  وتأىيميم العاممينتدريب. 
 

 نموذج الدراسة: 7.1

 
 : نموذج الدراسة1.1الشكل 

 

:المتغير المستقل  

 ومطابقة ،15 ف م الفلسطينية، الجودة شهادة
 المتغير هذا ويشمل الفنية، المواصفات المنتج

 :التالية المستقلة المتغيرات

.مسؤولٌة إدارة المنتج. 1  

 .نظام الجودة الموثقة وإجراءاتها. 2

 .ملف المنتوج والفحص والتفتٌش. 3

 .مراقبة المشترٌات. 4

   .تدرٌب العاملٌن وتأهٌلهم. 5

 

:المتغير التابع  

القدرة التنافسية وتشمل المتغيرات 
 :التابعة التالية

الحصة السوقٌة والقدرة على . 1
 .التصدٌر

 .حجم الأرباح. 2

 .رضا العملاء. 3

 .تقلٌل التكالٌف ونسبة الهدر. 4

 جودة المنتج. 5

 .الاستمرارٌة والقدرة على البقاء. 6
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 الدراسة:د حدو  8.1

  دور شيادة الجودة الحدود الموضوعية: تتمثل الحدود الموضوعية ليذه الدراسة في دراسة

)القطاع  مؤسسة المواصفات والمقاييس في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطنيمنوحة من الم

الغذائي(، ولتجنب الحصول عمى نتائج متحيزة، لم يمجأ الباحث إلى تقييم الدور الذي تقوم بو مؤسسة 

 المواصفات والمقاييس في تعزيز الجودة والقدرة التنافسية لممنتج الوطني:

معايير شيادة الجودة الفمسطينية بالتعرف عمى دورىا في تعزيز القدرة التنافسية  حيث تم دراسة -

لممنتج الفمسطيني، وذلك بالتعرف عمى الدور الذي يحققو نظام الجودة المعمول بو من خلبل 

ىذه المعايير من وجية نظر الشركات الحاصمة عمى شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز 

 نتجاتيا.القدرة التنافسية لم

 كاديمي صول الدراسية الثاني من العام الأتصر المدة الزمنية لمدراسة عمى الفق: تالحدود الزمنية

 .2017-2016كاديمي من العام الأ ثانيوال 2015-2016

 ويتمثل المجال المكاني لمدراسة في محافظات الضفة الغربية من فمسطين الحدود المكانية :

 المحتمة.
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 الثانيل الفص
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 والدراسات السابقة الإطــار النظري
 

 الجودة 1.2
 مقدمة ال 1.1.2
، السوق اقتصاداصة في ظل العولمة و نتيجة التغيرات والتطورات خعدة تحديات المؤسسات تواجو 

لمنافسة من ، وما تفرضو ىذه اخاصة ، عمومية كانت أمين المؤسساتالشيء الذي زاد حدة المنافسة ب

تقديم سمعة أو خدمة  إلىجيا الحديثة لموصول لو و ستفادة من التكنيادة الأداء والاأساليب جديدة لز  تباعا

خاصة وأن العميل أصبح أكثر وعياً في الحصول عمى  ،قادرة عمى الصمود أمام البدائل المنافسة

 سمعة أو خدمة متميزة.

لمواجية الظروف  الإدارةتباع الأساليب الحديثة في افي ظل ىذه التحديات ليس أمام المؤسسة إلا 

عن طريق الجودة حتى  الإدارةعتماد عمى ، ويتمثل ذلك في الاالتي أصبحت أكثر تعقيداً وغموضاً 

)نور الدين،  سية عمى المستوى المحمي والعالميالموارد بشكل أمثل وتحقيق ميزة تناف استخداميمكنيا 

2007). 

 الأعوامفي  لنوع من التحديات والتغيرات والتطورات التي ذكرت في البداية أنوومن الأمثمة عمى ىذا ا

عام ال ففي ،قضايا الجودةبىتماماً أكثر ا العديد من الشركات الأمريكيةأصبحت  1990و  1980

يا لم تكن محور لكن المنافسة العالمية المتزايدةكات الأمريكية عمى دراية بأصبحت الشر  1980
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، وكان أحد ياأرباحا السوقية وتراجع الشركات الأمريكية حصتي فقدان إلىئيس، ما أدى يا الر مىتماا

 .المتحدة والسمع المصنعة أجنبياً  أسباب ىذه الحالة ىو الفرق في الجودة بين شركات الولايات

في  ذلكنعكس او  ،قضايا الجودةبىتماماً دة أصبحت أكثر اونتيجة لذلك فإن شركات الولايات المتح

دارتياالمقالات وابيات التخصصات الإدارية و أد الجودة  إدارة، وبالتالي أصبحت لنشرات حول الجودة وا 

شر حول الجودة توبدأت الأدبيات تن ،يقتصادمن المجال الأكاديمي والا الشاممة شائعة في كل

ومنيم من  ،ومنيم من نظر إلييا بأنيا تمنع الفشل الداخمي ،وقايةومنيم من نظر إلييا ك ،وأىميتيا

 تكاليف الفشل الخارجي.نظر إلييا أنيا تقمل 

، وأدى اىتمام تركيز عمى الجودةال إلىع ن في كثير من الدراسات وعمى نطاق واسوسعى الباحثو 

، وىذا ما ايأرباحتحسين جودة منتجاتيا وتحسين حصتيا السوقية وزيادة  إلى بيا الشركات الأمريكية

 .(Morris, 2003) ة وتطبيقيا في كل مراحل عممياتياالجود إدارةظم ليو نتيجة اىتماميا بنتوصمت إ

من أجل  مؤسسات والمصانعساساً بالجودة ومفيوميا وتطبيقاتيا في مختمف الأ موضوع البحث ييتم

د مفيوم يتم من خلبل ىذا الفصل تحديس ، لذلكالأداء وتعزيز القدرة التنافسيةتنظيم العمل وتحسين 

بنظم  ، وما يتعمق أيضاً الجودة الشاممة إدارةالتعرف عمى ، وكذلك ىدافيا وأىميتياوأالجودة وتطورىا 

يقيا من خلبل التركيز عمى الميزة التنافسية وأىميتيا وكيفية تحقموضوع  إلىوالتطرق  الجودة إدارة

 .الجودة

 الجودة: مفيوم 2.1.2

 تعزيز القدرة  ىم الأسمحة المستخدمة فيبمبادئيا وممارساتيا من أ الجودة الكثير من الباحثين أن عتبري

 خمقوتعمل عمى  ،ةو الخارجية أالمحمي في السوق ية والخدميةنتاجوالمصانع الإ التنافسية لمشركات

ثبات المنتجاتاحتياجالميزة التنافسية من خلبل تمبية  لتوقعاتيم، والخدمات المقدمة ليم  ات الزبائن وا 



11 
 

 اتزال ىدفً  لاوذلك كونيا  ،مختمفةالنظر الوجيات لعديد من ا استخدامف الجودة أيضا بيتعر تم و 

وىذا  ،ستخدامالملبئمة للب بأنياويرد لدينا تعريف الجودة  .لمبحث ولو خصائص غير معرفة اوضوعيً م

لأن الزبون ىو من يحدد عمى أي  ؛التعريف ينبع أساساً من وجيات نظر الزبائن في تعريف الجودة

 ليا من أجل تمبية حاجاتو ورغباتوستقبايا أو ااستخدامخدمة الذي يريد يعة المنتج أو الحال طب

(Kartha, 2010). 

التميز والقيمة الجودة بأنيا  وافعر  (Alolayan, 2014) مثل يضا في ىذا المجالمن الباحثين أو 

ودة وىكذا فإن منظور الزبائن من حيث الج .أو تجاوزىا ت وتمبية توقعات الزبونوالمطابقة لممواصفا

 إلىضافة الجودة وتحديد أي تعريف ليا، بالإمصدراً لمفيوم الذي يجب أن يكون  تاح الرئيسىو المف

ىو يصف الجودة بثمانية أبعاد ، و الجودة بأنيا بناء متعدد الأبعاديرى  ( في دراستوJarfen,1987)أن 

رة الخدمة، والجمال، والجودة قدو ل لممنتج، قوة التحمو ، التوافقو الموثوقية، و الميزات، و : الأداء، تشمل

 .تعريف الجودة كما يراىا الزبائن وىذه الأبعاد متطابقة بالأصل مع ،المدركة

التي يتميز بيا المنتج أو بأنيا عبارة عن مجموعة من الصفات والخصائص  أيضاً  تعرف الجودة

المنتج أو تصنيعو  مكين والعملبء سواء من حيث تصميمتمبية حاجات المستي إلىلتي تؤدي ، واالخدمة

سعادىم إلىأو قدرتو عمى الأداء، في سبيل الوصول   .(Rasheed, 2000) إرضاء ىؤلاء العملبء وا 

، ترتبط الأولى بجودة التصميم وىي مواصفات زوايا الجودة من خلبل ثلبث إلى يمكن النظركما أنو 

لمواصفات التي وىي ا نتاجدة الإ، وترتبط الثانية بجو توضع عند تصميم المنتج أو الخدمةالجودة التي 

، يمك عند الاستعمال الفعمي لممنتجالتي تظير لممست، وترتبط الثالثة بجودة الأداء تحقق خلبل العممية

وىو ما يعرف  العملبء إلىضرورة التركيز عمى الجودة أثناء تقديم ىذه السمع والخدمات  إلىإضافة 

 .(2008، )قنديل بجودة خدمة العملبء
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 م أن ىناك وجيات نظر عديدة ومختمفة في تعريف الجودة إلا أن ىذه التعريفات كانت تصبمع العم

أن الجودة بكل  منيافإننا نستنتج وبالتالي ، تعزيز القدرة التنافسية لممؤسسات والشركات في مصمحة

 لعملبءات ااحتياجالسمعية والخدمية وذلك من خلبل تمبية خصائصيا تعزز القدرة التنافسية لمشركات 

طة ن تكون نقاستنتاج بأن الجودة يجب أ إلىن قد توصموا الي نجد أن الباحثي، وبالتوتحقيق رغباتيم

الجودة كيدف  إلىيجب أن تنظر بقوة  وىذا يمخص أن الشركة ،يصال للبستراتيجية التنافسيةإ

 9001ن الأيزو أدناه مثالًا م شكلوضح الي، و ومتطمباتيم ات الزبائناحتياججل سد استراتيجي من أ

بأن نظام إدارة الجودة الناجح ىو الذي يضمن تمبية متطمبات الزبائن وتحقيق إحتياجاتيم ويوضح 

 الشكل أيضاً كيفية ضمان ومتابعة عمميات الجودة:

 

 

 (NSAI, 2012) ( عمميات نظام إدارة الجودة1.2شكل )



13 
 

اىيم الجودة لمدراسات السابقة بأنيا الجودة من خلبل ما تم الاطلبع عميو من مراجعة مف تعريفيمكن 

تحقيق رغبات المستيمك وتمبية  الناتج النيائي، والتي تقوم عمى تماثل فيالتجانس و ال من حالة

 احتياجاتو من ىذا المنتج.

  :كيفية قياس الجودة 3.1.2

راد و المنتجات المحسب نوع المواد أوذلك  ياو قياسالجودة أتوصيف  المستخدمة في طرقالتختمف 

وىنا يلبحظ تعدد الطرق المستخدمة في  ،شراؤىا، وأيضا حسب الغرض الذي من أجمو يتقرر الشراء

  قياس الجودة منيا:

وىذه الطريقة تتعمق في المادة الخام التي تدخل في العممية الانتاجية التحميل الفني أو الكيميائي:  -1

زات ليذه المادة الخام لمعرفة مدى وفي تركيبة سمع معينة، بتحميل الخصائص والمكونات والممي

 (.2006)المحياوي،  ملبئمتيا لإستخدام العممية الإنتاجية أو تشغيميا

ودة محددة ومتفق لمعايير أو مقاييس ج رتب تندرج وفقاً  إلىتصنف السمعة الرتب )الدرجات(:  -2

طريقة الرتب وفق ويتم  ،نتاجدر المواد الخام المستخدمة في الإعمييا بين الشركة أو المؤسسة ومص

البائع والمشتري دون أي الحد الأعمى، وبالتالي يتم التعاقد بين  ،تحديد وتوصيف المدى لكل رتبة

ضع المعايير والمواصفات لمرتب وحدود اصفات محددة، والجيات التي تو مو شرح مطول أ إلىالحاجة 

حالة التصدير لمخارج ساس في كون ىيئات فنية دولية حيث تضع معايير تكون الأكل رتبة قد ت

 (.2006)المحياوي، 

وتعني توافق الأداء الذي تقدمو السمعة مع توقعات الزبائن من حيث الغرض  :الملبئمة للئستخدام -3

مى درجة ملبئمة والحاجة الذي أ نتجت من شأنيا السمعة، وعادة يعتمد الزبائن عمى ثلبثة طرق لمحكم ع

 (:2016س )السمعة للئستخدام وذلك بحسب دراسة بادي
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 سيولة عمل الصيانة لمسمع بعد الشراء ووجود قطع غيار ليا. -

أخذ سمعة معينة رتبة أعمى من سمع بديمة أخرى، وىذا يعني ملبئمتيا للئستخدام أكثر من  -

 غيرىا.

ثبات الجودة في السمعة ذات الرتبة العالية، بحيث يعتمد الزبون عمى مستوى الثبات في  -

 أو متدنية.اعطاء السمع رتبة عالية 

في كثير من الأصناف المطموبة نجد أن العينة ىي من أىم المحددات الرئيسية لحكم : العينة -4

، كما أنيا المستيمك عمة جودة السمع والتحقق من قدرتيا عمى تمبية الرغبات والحاجات الحالية

قييم، وفي أيضاًأداة فعالة من أجل ضبط جودة المنتج من حيث عدم تجاوز الحدود الموضوعة لمت

 (.2006)المحياوي،  النياية يجب تحديد المسببات الرئيسية لرداءة الجودة ومعالجتيا إن وجدت

درجة إستقرار المواصفات: الزبون عندما يستيمك عدد معين من الوحدات المنتجة لمنتج معين  -5

)باديس،  بشكل دوري، فإنو يرغب في ضمان نفس مستوى الجودة في كل لحظة يشتري بيا ىذا المنتج

2016.) 

تعتبر ىذه النقطة من أىم المعايير التي يتم قياس الجودة بيا لعدد : درجة الاستجابة الى الزبائن -6

مكانية التواصل معيم،  كبير من الزبائن وىي مدى استجابة الشركة المنتجة لسمعة معينة مع زبائنيا وا 

 (.2012ي، وما يحققو ذلك من تعزيز ثقة المستيمك في ىذه السمعة )الواد

المبيعات: العديد من الزبائن يعطوا قيمة عالية لجودة منتج ما بعدد المبيعات الكبير الذي يحققو  -7

قتناعيم بو )الوادي،   (.2012ىذا المنتج ومدى إقبال الناس وا 

حوال تعبيرا بديلب عن توصيف العلبمة التجارية في كثير من الأ يكون ذكر العلبمات التجارية: -8

تمكين الموردين أو المنتجين ليذه  إلىمات تجارية ذات شيرة معينة يؤدي المواد بعلب الجودة فتميز
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عممية الشراء حيث لا يقتضي  ذاتو الوقت فيويسيل  ،الحصول عمييا من السوق من العلبمة التجارية

 (.2006ود العلبمة التجارية عمى الأصناف )المحياوي، الأمر سوى التأكد من وج

الوسائل المتعارف عمييا في تمييز المنتجات المتنافسة ويفضل الاعتماد عمييا في  وىي تعتبر من أىم

 الحلبت التالية:

 .ًصعوبة وصف المواد المطموبة فنيا 

 صناف البديمة.فوقاً بدرجة كبيرة عن غيره من الأإذا كان الصنف المميز بعلبمة تجارية مت 

  م التجاري.سالنفسي أثره في تقرير الشراء بالاإذا كان لمعامل 

خاصة الصناعية ، وبالتالي تجد بعض الشركات متعددة لقياس الجودة اونلبحظ من ذلك أن ىناك طرقً 

وذلك لأن الطريقة التي تناسب صنفاً معيناً  ،أكثر من طريقة لقياس الجودة ستخداممنيا أنيا مضطرة لا

أكثر من طريقة لقياس  لا تكون مناسبة لصنف آخر، وبالتالي نجد أن ىناك بعض الشركات تحتاج

 ياس ىذا الصنف قد تكون غير كافية.طريقة واحدة لق استخدامن لأ وأو توصيفصنف معين 

 :أىداف الجودة 4.1.2

يمكن تصنيفيا من التي ن من أىداف الجودة ( فإن ىناك نوعيKwamega, 2015حسب دراسة )

 :  لمؤسسة أو المصنعمن وجية نظر الزبون ووجية نظر ا وىما ن،ينظر مختمفت يوجيت حيث

عمى  في المحافظة الزبون يرغبوىي التي تتعمق بالمعايير التي  :من وجية نظر الزبون -أولًا:

التي لجودة االزبون من مفيوم  هتمثل في النياية ما يريدالذي يريد أن يستخدمو، و  وجودىا في المنتج

نمخص  ويمكن أن ،ليذا الزبون ويقدميا بشكل ممموس أو غير ممموس يجب عمى المنتج أن يحتوييا

 الزبون بما يمي:وجية النظر  أىداف الجودة من
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 .منتج عالي الجودة يشبع الرغبات والإحتياجات الخاصة بالمستيمك .1

 .منتج خال من النواقص والعيوب يمبي الامكانيات المادية لممستمك .2

 .مة فيوتوافر المنتج في أي وقت ومكان بالإضافة الى توافر شروط الأمن والسلب .3

أي أن يكون العمر الإفتراضي لممنتج  ،وجود خدمات ما بعد البيع وتماسك المنتج عبر الوقت .4

 عالي الجودة أيضاً.

وىي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء وتطوير  من وجية نظر المؤسسة أو المصنع: -ثانياً:

 ية النظر ىذه بالنقاط التالية:وجويمكن تمخيص ،منتجات وخدمات جديدة ترضي العملبء بفعالية أكبر

 اتو.احتياجوتمبية متطمبات الزبون تحقيق  .1

 مرتفعة. أرباحتحقيق نسبة مبيعات و  .2

 خرى.أسعار منافسة لممنتجات البديمة لشركات قيق أوتح نتاجل عمى خفض التكاليف في الإمالع .3

 ية.نتاجتحقيق زيادة في الإ .4

 و المصنع.تطوير ميارات الموظفين والعاممين في المؤسسة أ .5

 دارية.حسين المستمر لمجودة والأنظمة الإالت .6

 ىيئة المواصفات العالمية.اصفات والمتطمبات الفنية الدولية و مطابقة المنتج لممو  .7

 داء المؤسسات.أجراء تغيير في جودة إ .8

 ية.نتاجخطاء في العممية الإتقميل نسبة المعيب والأ .9
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ات احتياجع م مءتلببما يت تحمل جودة عالية تقديم خدمات ومنتجا عمىتحقيق المؤسسات القدرة 

ذلك، وىذا ما  إلىموصول لستراتيجيات متكاممة وىادفة وجود امن ىذه المؤسسات  يتطمب ،المستيمك

والسعي لإرضاء  ،التي أصبحت أداة لممنافسة وتحسين الأداء لمعديد من المؤسساتتيدف إليو الجودة 

بشكل مستمر ودائم لضمان البقاء والاستمرار  عالية، وتخطيياالعميل وتحقيق متطمباتو ورغباتو بدرجة 

 والتطور.

 :ىمية الجودةأ 5.1.2

 تجعل أن بإمكانيامؤسسات أن ال دراكإ إلىى أد الزبائن مباتمتط مستوى ارتفاعو  المنافسة حدة تزايد

 ذلك منظمات،ال جميع يراود حمم ىو الجودة تحقيق أن شك فلب ،لقدرتيا التنافسية مصدرًا الجودة من

نما عنو، التغاضي يمكن اختيارًا ترفًا أو تعد لم الجودة أن ة ممي الجودة وتعد، لو بديل لا التزام ىي وا 

 :(2005)فمة ، يى رئيسة، أطراف لثلبث

 :التالية النقاط خلبل من لممنظمة بالنسبة والخدمات المنتجات جودة أىمية وتظير :المنظمةولا: أ

 :سواقالأ في لمنظمةا وسمعة العامة الصورة .1

 مشاركتيا وتخفيض المنظمة، سمعة تدمير إلى يؤدي قد لمجودة اللبزم الاىتمام تخصيص فعدم

 .منتجاتيا مستوىعن  عملبئيا رضا وعدم ،والعالمية المحمية سواقالأ في التجارية

 : منتجاتيا في ثقةال درجة .2

 لةءالمسا في يتسبب ما ،خدمييامستل حوادث وقوع إلى يؤدي قد عياتصني أو المنتجات تصميم فسوء

 . المكابح نظام تصنيع أو تصميم سوء بسبب سيارة حادث كوقوع لممنظمة، القانونية

 : يةنتاجالإ مستوى .3

 قابمة غير معيبة سمع إنتاج خلبل من وذلك ،يةنتاجالإ عمى سمبًا تؤّثر لممنتجات السيئة فالجودة

 . الإصلبح تكاليف إلى بالإضافة لمتسويق،



18 
 

 :تكمفةال .4

 ،المرفوضات زيادة خلبل من وذلك المنظمة، تكاليف زيادة إلى يؤدي لمجودة الضعيف فالمستوى

 .المنافسة المؤسسات منتجات إلى نصرافيماو  العملبء فقدان تكمفة إلى التالف، والمعيب، بالإضافةو 

 :  الدولية والتشريعات الأنظمة .5

 وبالتالي ،العالمية سواقللؤ المنظمة دخول دون يحول تبالمنتجا الخاصة الجودة بمعايير الالتزام فعدم

 .السوقية حصتيا من اجزءً فقدانيا  إلى يؤدي ما ،سواقالأ ىذه في منافسييا عمى مواجية قدرتيا عدم

 : السوقية والحصة رباحالأ زيادة .6

 رفع يف الجودة تساىم كما المنظمة، أعمال رقم من %22 نسبة ثلمت الجودة عن الناتجة رباحالأ إن

 منتجاتيا. مستوى عمى العملبء رضا زيادة خلبل من الحصة السوقية لممؤسسة

 :العملاءثانيا: 

 ثمن لدفع مستعدًا يكون الذي لمزبون المقدمة الخدمة أو المنتج جودة مستوى عمى الشراء قرار قفيتو 

 خلبل من عملبءلم بالنسبة الجودة وتوضح أىمية جيدة، جودة ذا يكون أن شرط ما منتج لقاء مرتفع

 التاليين:  العنصرين

 :الرضا  .1

 جيدة جودة ذات قياوتسو  تقدميا التي المنتجات كانت إذا إلا تستمر أو تدوم أن لأي صناعة يمكن فلب

 .اتيماحتياجو  العملبء رغبات وترضي

 :الوفاء .2

 ،جديد زبون اكتساب من أقل مرات خمس يكّمف وفائو وضمان مسبقًا موجود بزبون الاحتفاظ إن

 اتيم.احتياجو  رغباتيم تمبي التي الخدماتو  السمع تقديم خلبل من قق إلايتح لا الزبائن وفاء فضمان

 :العمالثالثا: 
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 تشجيعيم خلبل من وذلك الأفراد، المسؤولية لدى روح ينمي المنظمة في الجودة منظور تطبيق إن

 في إيجابي تغيير لكل المثالي لعاملا يعد الجودة فمنيج ،الجماعية كفاءاتيم تطويرر و القرا اتخاذ عمى

 لكوكذ ،وخبراتيم الجماعية وقدراتيم المنظمة في العاممين كفاءة عن ينتج الجيد فالأداء ،المنظمة

 لمعمال بالنسبة الجودة وتتخذ أىمية ،لممنتجات المطموبة الجودة تحقيق الجميع بيدف جيود تكاتف

 التالية:  الأوجو

 :فرد كل نشاط دعم .1

 ما ،العمل ظروف تحسين خلبل من وذلك ،الأداء فعالية لرفع ىامًا عاملبً  يعد العمل جودة تحسين إن

 .الجودة مستوى ورفع ةينتاجالإ تحسين وبالتالي ،المنظمة في فرد كل أداء تحسين في يساىم

 :التسيير عممية تنسيق في المساىمة .2

إلا  ققيتح لا والذي ،دائمة بصفة العملبء لإرضاءوتحفيزه  العمل فريق تنشيط إلى ييدف فالتسيير

 المنظمة وعممياتيا وأقساميا. أفرادل ك اشتراك عمى يقوم الذي الشاممة الجودة مفيوم بتطبيق

 :والترابط التناسق .3

 شبكات تطوير في ثلوالمتم ،الحديثة المنشآت في لمعمل اجديدً ا أسموبً  تقترح الجودة سياسة إن

 في والمشاركة ،) المورد / العميل ( الكاممة من علبقةال خلبل من الأقسام مختمف بين الأفقي الاتصال

 .العمل مشاكل حل

فيي نظام ذو أىمية عالية لممؤسسة والزبائن والعمال أيضاً،  ومن خلبل ذلك نستطيع القول إن الجودة

ية، نتاجوزيادة الحصة السوقية وتقميل التكاليف الإ رباحلممؤسسة لما تحققو من زيادة في الأ ميمة

 ىميتيا لمعمال لما تضعوأ إلىتيم في المنتج المقدم، بالإضافة ااحتياجن لما تحققو من رغباتيم و لمزبائو 

في النجاح أو  أثرًا كبيرًا مجودةوعميو فإن لية واضحة لممؤسسة لتحقيق أىدافيا، من رؤية واستراتيج

كثر من المنافسين وقدرتيا عمى وذلك بمدى إنتاج المؤسسة سمعًا أو خدمات ذات جودة عالية أ ،الفشل
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يسمح و  ،من أجل تحقيق النجاح لمشركات الي تعتبر الجودة المفتاح الرئيس، وبالتالمنافسة في الأسعار

مواكبة مستويات الجودة العالية وتمبية متطمبات المستيمكين من خلبل بلمشركات  الجودة إدارةنظام 

  .يات لذلكالبرامج التنافسية وتبني أحدث التقن

 عمى ما تقدم فإن أىمية الجودة وفوائدىا يمكن حصرىا بالنقاط المجسدة بالشكل التالي: وبناء

 

 

 (2005)فمة،  وفوائدىا الجودةأىمية ( 2.2)الشكل 
 

 الجودة: إدارة 6.1.2

مجموعة من المبادئ التي تعزز بعضيا  إدارةالجودة بأنيا فمسفة أو نجاح يتكون من  إدارةعرفت 

الجودة واحدة  إدارةنيا يدعم مجموعة من الممارسات والتقنيات الخاصة لتطبيقو، وتمثل البعض وكل م

لعمماء المتخصصين في مجال ىتمام لدى العديد من الباحثين وامن أىم الموضوعات البحثية ذات الا

 (.Barros & etc, 2014الجودة )

أهمية 
وفوائد 
 الجودة

:ضمان الحصة السوقٌة  

السمعة الطٌبة -  

حجم المبٌعات -  

السعر -  

زٌادة 
 الربحٌة

:تكاليف منخفضة  

الإنتاجٌة -  

الضمان/إعادة التشغٌل -  

تحسٌن 
 الجودة
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ية نتاجمن الشركات والمؤسسات الإلمعديد  الجودة ىي ىدف تنظيمي عمى نطاق واسع إدارةواليوم فإن 

داري ت المتبعة والمستخدمة لمتحسين الإكونيا استراتيجية موثوقة وتتميز عن غيرىا من الاستراتيجيا

ي تستخدم فيو عمى النحو الذ دبيات في أنو بناءفي عدد كبير من الأوىناك اتفاق جوىري  ،التنظيمي

ية من خلبل تحسين نتاجاستراتيجية تنافسية لممؤسسات الإالجودة والشكل السميم في تبنييا ستنتج  إدارة

داء المؤسسي والتي والأ وممارساتيا ومبادئيا الجودة إدارةأدائيا، بحيث إن ىناك علبقة واضحة بين 

 (:Barros et al, 2014) ن تتوضح من خلبل الشكل التاليأيمكن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عمى الأداء المؤسسي.ومبادئيا ودة الج تأثير ممارسات إدارة (3.2)شكل 

 

 أسموب إلىلمذكور أعلبه نجد من ىذا العنوان أن الجودة أصبحت أكثر تطوراً في ذلك المصطمح ا
يمية جديدة، الجودة، حيث أصبحت الجودة في ىذا المصطمح عبارة عن ثقافة تنظ إدارةيعرف بنظام 

 مبادئ إدارة

 الجودة

 القٌادة.-

 التركٌز على الزبون.-

 الموظفٌن مشاركة-

 .والتزامهم

 الموارد البشرٌة. إدارة-

ط التخطٌ إدارة-

 الاستراتٌجً.

 العملٌات. إدارة-

 مدادات.الإ إدارة-

التحسٌن المستمر -

 ممارسات

  إدارة

 الجودة

 أدوات الجودة

 معاٌٌر الجودة

 نماذج التمٌز فً العمل

 جودة 

 داءالأ

 جودة ملموسة.-

 رضاء الزبون.-

 ولاء الزبون.-

 متانة المنتج.-

الوفاء لمتطلبات -

 الزبون.

منتج مطابق -

 للمواصفات.

 موثوقٌة المنتج.-

 ٌة.الإنتاج-

 الثبات.-

 المهلة الزمنٌة.-

 نضج نظام إدارة-

 الجودة.

 اهمٌن.المس رضا-

تقلٌص عدد -

 .الشكاوى
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نتاجية بتخفيض التكاليف من خلبل ت الإالتحسين المستمر في العمميا إلىذات تطور فكري ييدف 
دخال تغييرات عمى أداء كل فرد إ بشكل حتى يتمكن من أداء العمل شراك العاممين في المؤسسة وا 

 صحيح.

دارةالجودة و  إدارةين أوجو الاختلاف ب 7.1.2  :الجودة الشاممة ا 

دراسات  ىناك نلمجودة إلا أالجودة الشاممة كنظام تسييري حديث بالمفيوم التقميدي  إدارةرغم ارتباط 

، ومن الأمثمة عمى ىذه الدراسات دراسة )يحضيو، يماوجو الاختلبف الميمة بينعديدة أظيرت بعض أ

 ما يمي:  بارزة بينيماالختلبف الاأوجو  من نأي بينت الت( 2003

الجودة  رةإداية فقط، في حين يوسع نظام نتاجالجودة مرتبطة بالمنتج النيائي كمسؤولية العممية الإ .1

أنّ جودة ظمة التسييرية، و الشاممة مفيوم الجودة ليشمل جودة الأداء في مختمف الأنشطة الوظيفية والأن

 عمى حد سواء.  ىاومواردالمؤسسة  المخرجات مسؤولية تتحمميا جميع وظائف

حل المشكلبت العارضة بالتعرّف عمى أسبابيا مع اعتماد الأسموب  إلىيسعى نظام الجودة  .2

الجودة الشاممة ترتكز عمى التحسين المستمر  إدارةابي مع الأفراد المعنيين بيا، في المقابل نجد أن العق

تحميل تمك الأخطاء عند وقوعيا أسموب التشجيع، و  استخداملبت مع لمعمميات، رغم عدم وجود المشك

 لمنظام لا للؤفراد.

، ىداف المؤسسةلأ ئيمانتماو  والإدارة العاممين ءولاالجودة الشاممة عمى أىمية  إدارةيرتكز نظام  .3

 أىمية.  ظام الجودة لا يولي ىذا الأمر أين نبينما نجد أ

 عمى التخطيط المسبق لمجودة كأسموب وقائي،  الجودة الشاممة بالاعتماد إدارة يمتاز نظام .4

 أسموب التفتيش . استخدامإلّا أنّ نظام الجودة يعتمد عمى ردود الأفعال مع 
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الجودة  إدارة، بينما يوسع نظام ات المستيمكين و توقعاتيماحتياج جودة عمى تمبيةز نظام الكير  .5

 ية قتصاداتيم الااحتياج مبييأفراد المؤسسة كعملبء داخميين  إلىالشاممة مفيوم العملبء 

 .ات العملبء الخارجييناحتياج ويمبيوالاجتماعية بشكل مباشر 

دارةمن مفيوم الجودة و  بين كل اوفرق ان ىناك اختلبفومن ىنا نجد أ ومن خلبل ، الجودة الشاممة ا 

بكل محتوياتيا من ثبات  ن الجودةودة ومفيوميا نجد أيتعمق بالج استعراض وجيات النظر الكثيرة فيما

جل ة من أوزيادة نسبة المبيعات وغيرىا ىي عبارة عن خطوة رئيسداء وتقميل نسبة المعيب في الأ

التحسين  إلى، وييدف والتشغيلن ىذا النظام شامل لمقيادة حيث إ، الجودة الشاممة إدارةتطبيق 

دارةداء عمى المدى البعيد، و المستمر والأ المبادرات والإجراءات التي تيدف  إدارةالجودة الشاممة ىي  ا 

نشطة التي يتم من خلبليا استيفاء منتجات وخدمات عالية الجودة، وتشمل كنظام جميع الأتحقيق  إلى

كثر فعالية ات بالطرق الأىداف المؤسسة، والعمل عمى تحقيق أزبائن والسوق المستيدفات الاحتياج

 (.Jaafreh, 2013وكفاءة )

 :الخلاصة 7.1.2

دراية والتقنية، الأخطاء الإالوقوع في الوقاية من الفشل و  إلىية قتصادالاقطاعات المؤسسات و تسعى ال

ىذه  تحققل وذلك، سات والعممية الإنتاجيةالمؤس يجب الاىتمام بالجودة في ذلك إلىصل وحتى ت

و يعتمد العاممين والعملبء عمييا،  رضاة، و يوحصصيا السوق يامبيعاتبزيادة حجم ىدافيا أالمؤسسات 

تعني قياس  ىنا يةنتاجمن المنتجات، والإ ية لنوعإنتاجة كونيا مؤسسات ينتاجساسي عمى الإبشكل أ

لمبيعات ا من زيادة في ابقً اسالنتائج التي ذكرت يا لتحقيق مدى جودة الموارد في المؤسسات واستغلبل

 والربحية والحصة السوقية.
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رضاء الزبائن وا  من خلبل تمبية متطمبات  قتصادساسية في الان ىنا فإن الجودة تشكل النواة الأوم 

جودة ة الدار إ إلىولذلك سوف يتم التطرق  تجات ذات الجودة والنوعية الجيدة،تقديم المنرغباتيم ب

 .وزيادتيا القدرة التنافسية لمشركاتة علبقة كل منيا في تحقيق جل معرفالشاممة من أ
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 الجودة الشاممة إدارة 2.2

 :الجودة الشاممة إدارةمفيوم  1.2.2

عكس أساس منظمة متنامية الجودة الشاممة ىي مجموعة من المعتقدات والمبادئ التي تصور وت إدارة

سين العمميات داخل المنظمة الموارد البشرية لتح استخدامي تطبيق الأساليب الكمية و ، وىستمراربا

 .(Korankya,2013)في الحاضر والمستقبل للؤفضل العملبء تااحتياجتجاوز و 

أنيا منيج تنظيمي شامل فقد عرفيا المعيد الفيدرالي ب الجودة الشاممة دارةيفات أخرى لإوىناك تعر 

كل المديرين الأساليب الكمية من  استخداموتوقعاتو، حيث يتضمن  الزبون تحقيق حاجات إلىييدف 

يضا بأنيا والموظفين لغرض إجراء التحسين المستمر في العمميات والخدمات في المنظمة. وعرفت أ

عمى التحسينات  تضمن تركيز طاقات المنظمةوب الذي تدار بو المنظمة، ويسمالتحول في الطريقة والأ

ن الجودة لا لممراحل المختمفة لمعمل، حيث إالعمميات والوظائف، عمى أن يبدأ التحسين أو  المستمرة لكل

تعظيم  إلىبأنيا الجيود التي تيدف الباحثين يا بعض وعرف ليست أكثر من تحقيق حاجات الزبون.

لمسمع فراد لمعمل عمى التحسين المستمر افر جيود جميع الأالتنافسية لممنظمة، ويكون ذلك بتضالقدرة 

رية الجودة الشاممة عمى أنيا فمسفة إدا إدارةدراسات أخرى جاءت  والخدمات التي تنتجيا المنظمة. وفي

حداث تغييرات إيجابية جذرية لكل شيء إقائم عمى أساس  حديثة تأخذ شكل نيج أو نظام إداري شامل

يادة قنمط الو دات التنظيمية، المعتقو القيم، و السموك، و داخل المنظمة بحيث تشمل ىذه التغييرات الفكر، 

لموصول وتطويرىا نظم إجراءات العمل والأداء، وذلك من أجل تحسين كل مكونات المنظمة و الإدارية، 

بيدف تحقيق أعمى درجة من الرضا لدى  رجاتيا )سمع وخدمات( وبأقل تكمفة؛أعمى جودة في مخ إلى

 .(2005)التميمي،  نوزبائنيا عن طريق إشباع حاجاتيم ورغباتيم وفق ما يتوقعو 
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، فيي فمسفة إدارية تؤكد أىمية استراتيجيً ا وافمسفيً  االجودة الشاممة مفيومً  إدارةمفيوم  يمبعضويعتبر 

نجاز الأعمال بطريقة صحيحة منذ البداية، و  ،مقابمة رغبات العملبء بدقة دراك أىمية التميز في ا  وا 

يعد بمثابة ، وىذا المفيوم ياالثقافة الخاصة ب من اأن تصبح جزءً لأىداف المنظمة ب الأداء تحقيقاً 

شباع  ىمورضاالعملبء ستراتيجية لمتميز في الأداء عبر توجو جميع العاممين لتحقيق أىداف ا وا 

 إدارة قد عرفتمريكية فجية النظر الأما يتعمق بو في أما وقت وبأقل تكمفة ممكنة. لاتيم في أقاحتياج

وىي  ،مستمرالتطور التحقيق إلى ترشد المنظمة عريضة ومبادئ  فة وخطوطالجودة الشاممة بأنيا فمس

الموارد المتاحة وكذلك الخدمات بحيث  استخدامالموارد البشرية التي تحسن  إلىأساليب كمية بالإضافة 

)محمد،  إشباع حاجات المستيمكين الحاليين والمرتقبينإلى المنظمة تسعى  ن كافة العمميات داخلإ

2008.) 

 إدارةمعايير الجودة التي تستخدميا المنظمة بما في ذلك لجودة الشاممة نظرة شمولية لا رةإداوتأخذ 

ويجب أن يتم  ،وضمان الجودة ،وتحسين الجودة ،يانةوالص ،ومراقبة الجودة ،والتطوير ،جودة التصميم

 .متضمنة لجميع الموظفين في الشركةفي جميع مراحل العمميات و  ىااعتماد

دارةو   منتجات وخدمات عالية تحقيق  إلىالمبادرات والإجراءات التي تيدف  إدارةالشاممة ىي الجودة  ا 

ميع الأنشطة التي يتم من خلبليا استيفاء تشمل ج دارةفمسفمة للئ، كما أنو تم تعريفيا كالجودة

مة بالطريقة الأكثر كفاءة وفعالية من ، وتحقيق أىداف المنظالمستيدف ات العملبء والمجتمعاحتياج

 .(Powell, 2005)العاممين في حممة تحسين مستمرة  حيث التكمفة وتعظيم إمكانيات جميع

الجودة الشاممة تم تنفيذىا  إدارةفي الشركات العالمية فإن  يااستخدامالأساليب الحديثة التي يتم مع و 

سموب لأىناك شركات عديدة تستخدم ىذا ا أن إلى، بالإضافة عمى نطاق واسع في جميع أنحاء العالم

 الإدارةوالعديد من مشاريعيا وصمت من خلبل تطبيق ىذه  ،بشكل موسع منذ فترة طويمة الإدارةمن 
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وىذه النتائج ىي التي تحقق  ،العالمية سواقاتيجية في الأستر تحسين قدراتيا التنافسية وتوفير مزايا ا إلى

-Al) الشركات والمصانعه ولاء الزبائن وتساعد في تخفيض تكمفة المنتج والخدمات المقدمة ليذ

dabal, 2001). 

 امزيدً ، إلا أن ىناك الجودة الشاممة في فمسطين إدارة من الوعي حول اكثيرً عمى الرغم من أن ىناك و 

الجودة الشاممة في جميع القطاعات  إدارةما يتعمق الأمر بمن العمل الذي يجب القيام بو عند

المستيمكين زايد من لخدمات والمنتجات بشكل متعمى مقدمي ا ، وىناك أيضًا شكاوىيةقتصادالا

ىناك تصور كبير وواضح بأن السمع المنتجة محمياً ىي دون المستوى  فـعمى سبيل المثال ،والزبائن

أن معظم  إلى، وىذا ىو إشارة محميةالغير و ستوردة من الخارج أالمطموب مقارنة مع المنتجات الم

دارةو  الجودة ميةنتباه لأىالشركات تقدم القميل من الا  .الجودة الشاممة ا 

الطريقة  ( بأنيا Total Quality Managmentالجودة الشاممة )  إدارة الآنف يمكن تعريفومن 

، وىذا لا يمكن أن يتحقق إلا من لتمبية توقعات العملبء والزبائن التي يحاول بيا تحسين الأداء والجودة

 .المنظمة لمتعمقة بالجودة في جميع أنحاءخلبل الجمع والربط بين الوظائف والعمميات ا

 :الجودة الشاممة إدارة أسباب نشأة 2.2.2

ص ىذه يمختيمكن  الجودة الشاممة إلا أنو إدارةظيور  إلىالرغم من كثرة الأسباب التي أدت عمى 

 (2008خرون، التي وضحت بدراسة )عبد الحميد وآ الأسباب بالمتغيرات الداخمية والمتغيرات الخارجية

 كما يمي:

 :لا بد أن تحترم المبادئ التالية : المؤسسة التي تريد التركيز عمى الجودةاخميةالمتغيرات الد -1

 متياز(البحث عن الإتقان )الا. 

 مكيخدمة الزبون والمست. 
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  عمى الثقة المتبادلة مبنية والزبونجعل العلبقة بين المورد. 

 :: وتتمثل في العناصر التاليةالمتغيرات الخارجية -2

 اتالتعقيد المتزايد لمسمع والخدم. 

 ي زادت من حدة المنافسة العالمية، وحدة تنافسية المؤسساتية التقتصادالأزمة الا. 

 والمستيمكينوالحاجات الجديدة لمزبائن  المتطمبات. 

ويمكن أيضا أن نضيف بعض المتغيرات الخارجية عمى ىذه المتغيرات وذلك حسب الواقع الفمسطيني 

 التي تتميز بجودة عالية، الفمسطينية سواقلأامحمية الغير و غزو المنتجات الإسرائيمية وىو  ،الحالي

الانطباعات التي رسخت في عقل المواطن  إلىضافة ، بالإخاصة في مجال المنتجات الغذائية

 خرى.قميل الجودة مقارنة بالمنتجات الأالفمسطيني بأن المنتج الفمسطيني ىو منتج 

 :الجودة الشاممة إدارةأىمية  3.2.2

ياس أساسي لممفاضمة ، ومقالأفضل إلىلمتغيير  نقطة تحول كبيرة الجودة الشاممة عمى أنيا إدارة تعامل

، ما زاد فاعميتيا ستراتيجية الفائقةلأىميتيا الا عشركات والمصانمن ال العديد عتمدتيااو  ،بين المؤسسات

 .(2006)عبد المحسن،  البقاء في سوق المنافسة قدرتيا عمىو 

( التي اىتمت 2007وبعد المراجعة والاطلبع عمى مجموعة من الدراسات السابقة مثل دراسة حجازي )

بالجودة الشاممة وأىميتيا يمكن أن نذكر بعضًا من أىمية إدارة الجودة الشاممة وفوائدىا التي حظيت 

 بيا العديد من المؤسسات نتيجة لتطبيقيا ذلك في أنظمتيا الخاصة، ومنيا:

التطور الممحوظ في العممية الإنتاجية من خلبل مشاركة جميع العاممين في عممية التحسين  .1

 والتطوير والتدريب المستمر ليم. 

 تقميص النفقات الإنتاجية وبالتالي زيادة أرباح المؤسسة.  .2
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 تقميل العمل المعاد الذي يؤدي بدوره إلى زيادة جودة المنتج وتحقيق رضا المستيمك.  .3

ح المعنوية لمعاممين في المؤسسة من خلبل نشر ثقافة روح الفريق الواحد والمسؤولية رفع الرو  .4

 الجماعية من أجل تحقيق الأىداف المخطط ليا.

تنسيق شامل ومخطط لجميع العمميات والأنشطة الإنتاجيةالتي تقوم بيا المؤسسات والشركات من  .5

 أجل إنتاج المنتجات المطموبة.

 حقيق ما وضعتو من أىداف وتقميل وقت تأخير تسميم المنتج.زيادة التزام الشركة بت .6

ومن ىنا نجد أن إدارة الجودة الشاممة ليا العديد من الفوائد، وتطبيقيا يؤدي إلى رفع مستوى جودة 

المنتجات وتعزيز قدرتيا التنافسية من خلبل الوصول إلى إرضاء الزبائن وتمبية احتياجاتيم، وتقميص 

مييا، وىذا يؤدي أيضا إلى زيادة الحصة السوقية بارتفاع نسبة المبيعات والأرباح شكاوى المستيمكين ع

 السنوية، وبالتالي رفع الكفاءة الإدارية والإنتاجية.

وتؤكد كل الدراسات السابقة أن تطبيق إدارة الجودة الشاممة ىو طريق تؤدي إلى تحقيق أعمى درجات 

إلى المحافظة عمى الزبائن الحاليين والحصول عمى  الرضا لدى الزبائن بشكل مستمر، وىذا يؤدي

 زبائن آخرين، وينعكس ىذا الأمر عمى تعزيز القدرة التنافسية لممنتجات والشركات الخدمية والصناعية.

 :الجودة الشاممة إدارةأىداف  4.2.2

 في جودةالىو تطوير  لمعديد من المؤسسات الجودة الشاممة إدارة بني نظاماليدف الرئيس من ت

يا، وزيادة حصتيا السوقية، وكسب رضا مبيعاتنمو في نسبة  تحقيقو  ،المقدمة المنتجات والخدمات

ية والتقميل من نتاجالجودة الشاممة من خفض التكاليف الإ إدارةيقدمو تبني نظام  ما إلىضافة الزبائن، إ

ية والخدمية، نتاجسات الإكسب القدرة التنافسية لممؤس إلىالوقت والجيد الضائع الذي يؤدي بالتالي 

 (:Kwamega et al, 2015الجودة الشاممة بما يأتي ) إدارةىداف أيضاً تحديد أويمكن 
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الجودة ىو مؤشر لزيادة ن التركيز عمى وتحقيق زيادة في معدلاتيا: حيث إ السنوية رباحنمو الأ -1

ة السوقية لممؤسسات وتوسعة الحص رباحزيادة في معدل الأ إلىالتي تؤدي بدورىا نسبة المبيعات 

 الجودة الشاممة. إدارةالمتبنية نظام 

ليدف في التقميل من التكاليف العمل الصحيح من أول مرة والدور الميم الذي يمعبو ىذا االقيام ب -2

 سعار النيائية لمزبون.التي تؤثر بشكل مباشر عمى الأ نتاجنسبة المعيب في الإو 

 يا وأىدافيا.زيادة ارتباط العاممين بالمؤسسة ومنتجات -3

أىداف ىذا اليدف يعتبر من أىم و حتى تجاوزىا، و الزبائن من خلبل تمبية توقعاتيم أ كسب رضا -4

 الجودة الشاممة. إدارة

 التي يمر بيا نتاجية وذلك بتركيز الجودة الشاممة عمى كل مراحل الإنتاجزيادة فعالية العممية الإ -5

 .المنتج حتى وصولو وتوزيعو في الأسواق

 معة المؤسسة في نظر العملبء والعاممين.تحسين س -6

وتؤدي  الأىملتي يمكن أن نستنتج منيا اكثير من الأىداف تحقيق  إلى الجودة الشاممة إدارةكما تسعى 

ومن  ،ية وغزو السوق بجودة أعمى وسعر أقلنتاجتعزيز القدرة التنافسية وتحسين الإ إلىفي النياية 

ية، نتاجمن الجودة في العممية الإ مستوى عال إلىالوصول  ىداف التي تحققيا الجودة الشاممةالأ

والتقميل من تكاليف الجودة من خلبل عمميات التحسين  ،ات الزبائنحتياجسريعة لا ستجابةاوتحقيق 

تحقيق المرونة من أجل التكيف مع المتغيرات التي يمكن أن  من ذلك وفي الجودة وما يؤدي ةالمستمر 

عمى من التفوق عن تحقيق معدلات أ إلىوالتي تقود  ،ن وسوق العملات الزبائاحتياجفي  تحصل

القدرة عمى المنافسة مع المنتجات  إلىالمنظمة وصولًا  إداراتطريق زيادة الوعي بالجودة في جميع 

 المحمية. سواقخرى التي تغزو الأالأ
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 : الخلاصة 5.2.2

إدارة الجودة الجودة قد يغني عن تبني  يتساءل الكثيرون أحياناً عما إذا كان إمتلبك وتبني شيادات

الشاممة، والإجابة عمى ذلك ىو أنو يمكن لأي شركة أن تقوم بتبني أي من النظامين بشكل منفصل 

دون تبني الآخر، ويمكن لأي شركة تتبني أي من النظامين أن تضع لنفسيا المعايير الخاصة بيا، 

ابو أحياناً مع امتيازات النظام الآخر )قنديل، حيث أن لكل منيا إمتيازاتو الخاصة بو والتي تتش

2008.) 

:9000يزو إدارة الجودة الشاممة والأ:  الفرق بين 2.2جدول   
 9000الأيزو  إدارة الجودة الشاممة

 نظام لمجودة يقوم عمى مواصفات موثقة إدارة لمجودة من منظور شامل 
 لجودة من وجية نظر العميلتمثل إدارة ا تمثل إدارة الجودة من وجية نظر الجودة 

المراجعة الدورية، تيتم بالتحسين المستمر وفقاً  تيتم بالتحسين المستمر 
لمتحسينات التي أفرزىا برنامج الجودة الشاممة إن 

 وجدت
تيتم بالبعد الإنساني الاجتماعي وتؤلف بينو 

 وبين النظام الفني
جراءاتو، أي عمى  تركز عمى طرق التشغيل وا 

 ني أساساً البعد الف
تشمل القطاعات والإدارات والأقسام وفرق العمل 

 كافة
يمكن تطبيقيا عمى بعض القطاعات او الإدارات 

 وليس بالضرورة عمى مستوى المنظمة ككل
مسؤولية كل القطاعات والإدارات والأقسام وفرق 

 العمل
 مسؤولية قسم أو إدارة مراقبة الجودة

ص التحسين عممية التقييم ذاتية لمبحث عن فر 
 المحتممة

 تتم عممية تدقيق خارجية لمطابقة المواصفة

 

ومن ىنا نجد أن كلب من إدارة الجودة الشاممة ونظم إدارة الجودة )شيادات الجودة( ىما نظامان 

متكاملبن، ولا نستطيع القول إن أحدىما بديل للآخر حيث إنو يمكن أن يتم تبني إدارة الجودة الشاممة 
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إدارة الجودة، والعكس صحيح، لكن ما تمت معرفتو من خلبل الاطلبع عمى الدراسات  دون تبني نظام

السابقة نجد أن نظام إدارة الجودة والحصول عمى شيادات الجودة ىو خطوة أولى لتطبيق إدارة الجودة 

الشاممة، ولذلك فإنو من الأفضل أن يتم تبني إدارة الجودة الشاممة لمحصول عمى أي من شيادات 

التي تعتبر علبمة الجودة الفمسطينية  إدارةنظام  إلىيتم الانتقال وبالتالي سومجودة وىذا أفضل. ال

من خلبل الاستفادة من نظام التي تم اعتمادىا  ووسم المنتج بيا الحصول عمييا لمجودة في حال

 .9000يزو العالمية أ الجودة
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 الفمسطينية والمقاييس شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفات 3.2

 تعريف شيادة الجودة الفمسطينية: 1.3.2

ن الجودة مكون م دارةلإشيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفات والمقاييس عبارة عن نظام 

تحدد العناصر صفات والمقاييس الفمسطينية، و صدرتيا مؤسسة المواسمسمة من المواصفات والمقاييس أ

ن الجودة الذي يجب عمى المؤسسات أن تتبناه من أجل التأكد أ إدارةفي نظام  الرئيسة الواجب توفرىا

)مؤسسة المواصفات والمقاييس  يموتوقعات يمورغباتالمستيمكين منتجاتيا تتوافق أو تفوق حاجات 

 (.5/10/2016 أ. حيدر حجة الفمسطينية، مقابمة مع المدير العام

جل تمبية الجودة تتبناه المؤسسة من أ دارةنظام لإ ن ىذه الشيادةأومن خلبل ىذا التعريف نجد 

ر تتصف بالشمولية والدولية، حيث إن شيادة الجودة وبالتالي تشمل معاييورغباتيم، ات الزبائن احتياج

جودة ىي قريبة جدا من شيادة الأيزو العالمية فيي تركز عمى العمميات  إدارةنظام الفمسطينية ك

صدار ىذا النظام من مؤسسة إوالخدمات التقنية، وقد تم  الإدارةلبيع و لا سيما التصنيع واالداخمية 

التي تمنح المؤسسة التي تطبقو بفعالية شيادة الجودة/علبمة الجودة لفمسطينية المواصفات والمقاييس ا

 الفمسطينية )مؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية(

       :المواصفات والمقاييس الفمسطينية شيادة الجودة من مؤسسة الحصول عمى متطمبات 2.3.2

ح من مؤسسة تحدد ىذه التعميمات متطمبات نظام الجودة لدى المنتجين الذين حصموا عمى تصري

جاتيم بإشارة المواصفات أو لدى منتجين معنيين بالحصول عمى مثل لوسم منت المواصفات والمقاييس

خرى تجاه المؤسسة التزاماتيم الأ إلىالإضافة تسري ىذه المتطمبات عمى المنتجين ب، و ىذا التصريح

جراءات  -الاتفاق بين المنتج والمؤسسة -كما نص عميو قانون المواصفات  .الإدارةوا 
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الفنية لمدة  اتجات لممواصفميمات يمكن أن يضمن مطابقة المنتإن التنفيذ الفعال لمتطمبات ىذه التع

ضد  حول دون اتخاذ خطواتيو  ،صفاتاابقة لممو جات غير مطمنت إنتاجتمال احقمل من يكما  ،طويمة

لا إالمنتج ما ىو استعمال شارة المواصفات من و ، جات غير المطابقةالمنتجين الذين ينتجون المنت

و إنتاج المنتج يفحصوري أن ليذا السبب من الضر  ،الفنية اتج مطابق لممواصفبأن المنت   منوتصريح 

تصميح الخمل المكتشف وتحديد الأسباب التي أدت ى لإيسعى جات غير المطابقة و يحدد المنتو  ،بنفسو

وظيفة ممثمي و ، الخمل لإزالة ىذه الأسباب حتى لا يتكررواتخاذ الخطوات الضرورية  و،حدوث إلى

عن بغض النظر  -اعدم تنفيذى، و عمميا تم تنفيذىاالمؤسسة التأكد بأن المتطمبات بيذه التعميمات 

 ج.إلغاء شارة المواصفات لممنت إلى يمكن أن يؤدي -نية أو لاالف اتمطابقة المنتج لممواصف

تم دراسة ما تم تج بعلبمة الجودة الفمسطينية، وستلوسم المن عاملب 18عبارة عن المتطمبات ىذه و 

باقي المتطمبات الأخرى، حيث يمكن  إلىاعتماده كمتغيرات مستقمة من ىذه العوامل فقط دون التطرق 

الرئيسة لمؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية، والمتطمبات  الإدارةة معرفتيا من خلبل زيار 

 (15مف -مواصفة)مؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية،  كما يمي : المعتمدة ىي

 

 (: وسم علبمة الجودة الفمسطينية4.2شكل رقم )
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 :المنتج إدارةمسؤوليات  .1

التخطيط وتحميل السوق، عن طريق  المنتج نفسو ارةإدالتنفيذيين، ودوره  ينر يحد المدىي مسؤولية أ

التقنية من حيث ما  :وىي خصائص الحالية والمستقبمية لممنتج بالاعتماد عمى ثلبث نواحٍ،وتحديد ال

ىي التقنيات المستخدمة وكيف يمكن تضمينيا بالمنتج، والعميل من حيث كيف سيضيف لو المنتج 

يم وكيف سيضيف المنتج الق ا ىو العائد لمعمل من ىذا المنتجقيمة حقيقية ومجدية، والعمل من حيث م

 يضاً بشكل مفصل من خلبل ما يمي:لمشركة، ويمكن معرفة دوره أ

  المنتج  إدارةاسة تمتزم يفي إطار ىذه السو ، ياوتوثق المنتج أن تحدد سياستيا في الجودة إدارةعمى

 .متطمبات ىذه التعميماتبمتطمبات مواصفات المنتجات و 

 رفع التقارير ستطاعتو النظام الجودة في طاقميا أو أن يكون ب المنتج أن تعين مسؤولا إدارةمى ع

 المنتج(. إدارةمباشرة ليا.) من الآن يسمى ممثل 

  المنتج أن تمنح ممثميا حرية العمل والسمطة الملبئمة لتنفيذ ميامو وتطبيق متطمبات  إدارةعمى

  .ىذه التعميمات

  منتج عمى صمة الربط مع المؤسسة بكل المواضيع المتعمقة بمنح التصريح ال إدارةيكون ممثل

 .وخصوصا تنفيذ متطمبات ىذه التعميمات

  المنتج أن توظف المصادر الملبئمة والأيدي العاممة المؤىمة، بقدر الحاجة إلييا،  إدارةعمى

 لتطبيق متطمبات ىذه التعميمات.

جراءات الجودة الموثقة: نظام الجودة .2  وا 

أن تكون المنتجات ثق يضمن ي أنو عمى المنتج أن يؤسس ويحافظ عمى نظام جودة فعال ومو وى

، والبحث عن مطابقة لممواصفات الفنية، وأن يكون ىناك اجراء تصحيحي في حال وجود مشكمة
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سبابيا واتخاذ الخطوات الكفيمة بمنع حدوثيا مرة أخرى، ووضع سجلبت خاصة بيا كي تسيل أ

 ، ويشمل ذلك أيضاً:ف عمييامراجعتيا والتعر 

 ي وثائق متعمقة بالمتطمبات المحددة في ىذه أت فحص، و جراءات، تعميمات عمل، تعميماإ

 التعميمات والمواصفات الفنية.

 ج ليوافق عمييا ممثل المؤسسة. و أن يجيز خطة جودة مفصمة لكل منت عمى المنتج 

 الآتية:عمى خطة الجودة أن تشمل، ولكن ليست محصورة بالتفاصيل 

م المواد الخام حتى المنتوج النيائي وعممية تغميفو سمّ تمنذ بدء  نتاجمخطط مفصل لعممية الإ - أ

 وتخزينو.

ذا لزم الأ، و نتاجبيان نقاط الفحص في عممية الإ - ب تفاصيل نقاط التوقف في عممية  يكون ىناك مرا 

تالية حتى الحصول عمى لىي نقاط الفحص التي يجب عدم تحويل المنتوج عندىا لممرحمة او ) نتاجالإ

 يجابية(.إنتائج فحص 

تفاصيل أدوات وطريقة الفحص عن كل و  بنود التي ستفحص عند كل نقطة فحصتفاصيل ال - ت

 نقطة.

 وصف لمنماذج التي يتم تسجيل نتائج الفحص عمييا. - ث

إجراءات ( لمؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية بأنو بعد ذلك تكون 15كما نصت المواصفة )

عمى المنتج أن يجيز إجراءات جودة مفصمة وموثقة تصف نظام الجودة الذي  بأنو الموثقة جودةال

أن تحدد المسؤوليات،  أيضاً  عمى إجراءات الجودة، و عميو وفق متطمبات ىذه التعميمات يحافظ

 يجب أنو  ،المنتجاتبلذين ليم علبقة تج االصلبحيات، والعلبقات المتبادلة بين جميع عاممي المنو 

، وتشمل صياحوف المنتوجات نتاجيكون بمتناول المنتج جميع التوثيقات الحديثة الضرورية لإ

عمى المنتج أن يؤسس و  وغيرىا، والفحص نتاجتعميمات الإو المخططات، و المواصفات الفنية لممنتوج، 
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توفرة ضمان بأن كل التوثيقات المطموبة ممن حيث الويحافظ عمى إجراءات موثقة لمراقبة التوثيق، 

 فحص.الو  نتاجلاإبكل المواقع التي من الضروري عندىا إجراء عمميات متعمقة ب

 والفحص والتفتيش: ممف المنتوج .3

ساسية التي ، ويشمل صفات المواد الأممف خاص يصف تصميم المنتج بوضوح وبصورة عامةوىو 

الفحص والتفتيش من مة المنتج، و ة التي تؤثر عمى سلبات الرئيسجراء، والتركيز عمى الإصنع منيا

النتائج خذ عينات لمتفتيش، وتوثيق أ حيثمن  ىاوبعد ياوخلبل يةنتاجعممية الإالصل ذلك يكون قبل أ

حددة في خطة الجودة في عمى نماذج مصادق عمييا، وتنفيذ الفحص والتفتيش في نقاط الفحص الم

 ويشمل ىذا العامل ما يمي: ،ممف المنتوج

 إذا ممف المنتوجوضوح وبصورة عامة يشمل يصف تصميمو بج ممف يجب أن يجيز لكل منت ،

صور و ، عمى وصف عام لو وأبعاده الرئيسة ج يحويمخطط لممنتمن حيث وجود لزم واضطر الأمر، 

 جزائو الرئيسة.أو  جفوتوغرافية عامة لممنت

 ت / أسماء المؤسسا -الموديل -اسم منتج الجزء -نوع الجزء -قائمة الأجزاء الرئيسة التي توضح

 المختبرات التي صادقت عمى الجزء) إن وجدت( والصفات الفنية الأساسية لمجزء.

  ة عمى المواد عمى أن يتم التركيز بصورة خاص –ج اد الأساسية التي صنع منيا المنتصفات المو

 شتعال.السامة والقابمة للب

 دوين ىذا التعديل عمى المنتج أن يشعر المؤسسة بأي تعديل أساسي عمى المنتوج، ويجب أن يتم ت

 في ممف المنتوج بصورة مناسبة، يجب أن تصادق المؤسسة عمى التغيرات في الممف.

يجب و  ،المفصمة والصحيحة المواصفات وتعميمات الفحصو التفتيش وفق المخططات، و  الفحص ينفذو 

، جراء الفحصإمصادق عمييا، وتوقع من الشخص المسؤول عن أن توثق نتائج التفتيش عمى نماذج 
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أن يتأكد  أيضاً  يجب عمى المنتج، و رنامج إحصائي مقبولد عمى باعتمبالاخذ العينات لمتفتيش أيتم و 

آخذا بالحسبان المنتوج،  ئمة لمتفتيش والفحوص التي تنفذمن أن الظروف المحيطة بمكان الفحص ملب

 الفنية. ةالمواصف تدقة الفحص، ومتطمباو 

 وفق  ن الموردين والمتعيدين الثانويينلمواد المرسمة معمى ا من المنتج تفتيشالنفذ إجراءات ت

المواضيع التي يجب أن يفتش عمييا، و الفحص،  ةتعميمات موثقة تحدد) ضمن أشياء أخرى( حجم عين

يحدد حجم العينة والمواضيع التي سيفتش عمييا و  وطرق التفتيش/ الفحص، ومعيار القبول والرفض.

تسجيلبت الجودة السابقة الموردة و اقية المورد أو المتعيد الثانوي، مصدو بالاعتماد عمى طبيعة المادة، 

من خلبل إجراء  نتاجخط الإص فح إلىإضافة  ،شابو وما تقارير الفحص المرافقةو ، ونفس من المصدر

يحب الحصول عمى و  ،ص المحددة في خطة الجودة لممنتوجعمى المنتوج في نقاط الفحفحص وتفتيش 

لممراحل الأخرى ال بالمنتوج قعند نقاط التوقف المحددة في خطة الجودة للبنتنتيجة إيجابية لمفحص 

د من مطابقة كخطة الجودة لكي يتأ تفتيشاً نيائياً وفق ينفذ المنتج من خلبلوالذي  نيائيالتفتيش قبل ال

عمى  يمعينة لممنتوج النيائ اعندما تطمب المواصفة الفنية فحوصً و  ،المنتوج النيائي لممواصفة الفنية

 المنتج أن يجري تمك الفحوص.

 ية والتعامل معيا وفقاً لما يمي:نتاجفي العممية الإ مراقبة المنتوجات غير المطابقةتم توبالتالي  

 ( التي وجدت بأنيا غير مطابقة عن باقي نتاجعزل جميع المنتوجات ) من مختمف مراحل الإ

 المنتوجات وخزنيا في مخزن مميز بصورة ملبئمة.

  عيد تشغيميا أو تصميحياأذا إتيش عمى المنتوجات غير المطابقة عادة التفإيجب. 
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 :مراقبة المشتريات .4

، وموضح تفق تماماً مع المتطمبات التي يتم تحديدىاتىا أكد من أن المكونات التي يتم شراؤ وىي الت

 ذلك من خلبل ما يمي:

  خطية وأن تحتوي عمى وصف يجب أن تكون كل طمبيات الشراء من موردين ومتعيدين ثانويين

كذلك  ،) بعد أن تسمى مواد(وغيرىا الإجراءاتو التركيبات الفرعية، و الأجزاء، و دقيق لممواد المطموبة، 

ن ينفذىا والتسجيلبت عمى الطمبية أن تصف الفحوص التي يجب عمى المورد أو المتعيد الثانوي أ

 رسالية.المرافقة للئ

 ة الجودة لممتعيد الثانوي لكي يحافظ عمييا لمحد الضروري. عمى المنتج أن يحدد متطمبات وأنظم

أن يضع و  ،لثانوي حقق ىذه المتطمبات بالفعلفي ىذه الحالات عمى المنتج أن يتأكد من أن المتعيد ا

تفتيش  عمميات يتحقق من ذلك بإجراءثانويين عمى أساس جودة عمميم، و إجراءات لاختبار متعيدين 

 تابعة.تم

  طابقة لمتطمباتو.التعامل مع أي متعيد ثانوي يثبت أن جودة عممو غير ميرفض عمى المنتج أن 

 لن تسبب انحراف  ةعمى المنتج أن يتخذ جميع الخطوات الضرورية لمتأكد أن المواد المشترا

ذا قررتو  ،توج عن المواصفة الفنيةنالم فعمى المنتج أن يتحقق من  المواصفة الفنية متطمبات لممواد ا 

 المطابقة. 

 :يموتأىيم تدريب العاممين .5

ولة عن ذلك يا، وتحديد الجيات المسؤ وتحسين ات التدريبية من أجل تطوير الجودةحتياجتحديد الا وىو

عداد البرامج التدريبية وتنفيذىا وتقييميا.  وا 
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يجب أن و  ،جعماليم عمى جودة المنتأتؤثر  أن ن يدرب أولئك العاممين الذين من الممكنأعمى المنتج و 

متطمبات المواصفة و طرق التفتيش والفحص، و ، نتاجطرق الإو ، جراءات الجودةإ ي برنامج التدريبيغط

انون بأن يكونوا مخولين تتطمب المواصفة أو الق أن يوفر شيادات لمعاممين أيضاً  عمى المنتجو ، الفنية

يوفر شيادات  ج، وعميو أني تؤثر بشكل كبير عمى جودة المنتيحدد الأعمال الخاصة التو  ،لأعماليم

 ويتبع ىذا العامل أن يكون عمى المنتج ما يمي: ،عمى ذلك

 يموتخويم أن يحافظ عمى سجلبت ملبئمة لتدريب العاممين. 

  يجب أن تجرى ليم  عمى جودة المنتج نتاجالإفي عندما تؤثر مواصفات جسدية خاصة بالعاممين

أجل منع العاممين الذين لدييم  عمى المنتج أن يتخذ جميع الاحتياطات منو  ،فحوص طبية دورية

 .غير مطابق إنتاج إلىقدرات محدودة من العمل في وظائف ممكن أن تؤدي 

دارةالفرق بين الجودة و  3.3.2  شيادة الجودة الفمسطينية:الجودة الشاممة و  ا 

دة الجودة الشاممة وشيادة الجو  إدارةكون التفرقة بين التركيز عمى مفيوم الجودة وتطبيقيا وكل من ت

ن التركيز عمى الجودة عممية إالفمسطينية من خلبل اندماج فمسفة كل منيا مع بيئة الشركة، حيث 

دة الشاممة بأنيا عممية طويمة الجو  إدارةولكن الجودة الفمسطينية لدييا بعض ميزات  ،مؤقتة في الغالب

ية نتاجيو كل الخطط الإجل ولا تأخذ الصفة المؤقتة، بينما تأخذ البعد الاستراتيجي من خلبل توجالأ

وبعد مراجعة التقارير السنوية الذي يخدم ىذا البعد الاستراتيجي، دارية بالاتجاه لإوالتسويقية والمالية وا

والكتيبات الخاصة لمؤسسة المواصفات والمقاييس وبعض الدراسات السابقة الأخرى أىميا دراسة 

يوضح الفرق بين  والذي الجدول التالي ىتم التوصل إل( 2013( ودراسة الورديان )2005مصطفى )

دارة الجودة الشاممة وشيادة الجودة الفمسطينية:كل   من الجودة وا 
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دارة: الفرق بين الجودة و 3.2جدول   الجودة الشاممة وشيادة الجودة الفمسطينية. ا 
 الجودة الفمسطينية الجودة الشاممة إدارة الجودة

تحسٌن نوعٌة الخدمات المقدمة والسلع 
 المنتجة.

 

تحسٌن أداء الشركة من منظور شامل 
حتى الوصول  نتاجمن حٌث مراحل الإ

 السلعة النهائٌة. إلى

 

ا  ًٌ تطوٌر وتبنً مواصفات متوائمة دول
فً المجالات ذات الأولوٌة "السلامة 

 ". تهوسلام البٌئٌة وصحة المستهلك

 
الحد من الأخطاء وتطوٌر المنتجات 

 أكبر. بما ٌرضً الزبائن بفعالٌة

 

"عمل الشًء  TQMٌعتبر شعار 

الصحٌح من أول مرة" أي أنه لا ٌوجد 
 هناك مجال للخطأ.

 

توفٌر المتطلبات التً إذا اجتمعت 
ستمكن الشركات من إثبات أن لدٌهم 
القدرة باستمرار على توفٌر المنتجات 

 ات العملاء.احتٌاجالتً تلبً 

 
 

 التركٌز على جودة المنتج النهائً.

 
ٌعتبر مؤشرًا لزٌادة  TQMال تطبٌق 

المبٌعات التً من شأنها زٌادة الربحٌة 
وخلق الحصص السوقٌة الكبٌرة والقدرة 
التنافسٌة العالمٌة، وذلك من خلال 

 التحسٌن فً الجودة.

 

المستهلك بما ٌعزز الزٌادة  زٌادة رضا
فً الحصة السوقٌة، التً بدورها تؤدي 

تنافسٌة زٌادة العائد وتعزٌز القدرة ال إلى
 ن الآخرٌن.ٌبٌن المنافس

 

 التركٌز على جودة المنتج النهائً.

 
تسهم فً رفع كفاءة عملٌة اتخاذ 
القرارات الإدارٌة والتركٌز على جودة 

 كل أقسام الشركة.

 

العمل على تحسٌن جودة العملٌات 
 والجودة النهائٌة للمنتج.

 

تحسٌن جودة العمل بشكل عام حٌث 
 رفع فعالٌة الأداء.ٌعد عاملًا مهمًا ل

 

إمداد العاملٌن بالنظم والإجراءات 
والتوجٌهات التً تضمن لهم حسن سٌر 

 العمل.

 

ٌة نتاجتحسٌن كفاءة الموارد والعملٌة الإ
التً تعمل على تحسٌن المركز التنافسً 

 للمؤسسة.

 
تخفٌض الوقت اللازم عدم الاهتمام ب
 لإنجاز الأعمال.

 

زم لإنجاز تخفٌض الوقت اللاالاهتمام ب
 الأعمال.

 
 

التركٌز على رفع كفاءة العملٌات 
تقلٌل تكلفة الفشل  إلىما ٌؤدي ٌة، نتاجالإ

الخارجً والداخلً وفً النهاٌة تقلٌل 
 التكلفة النهائٌة.

 
ترشٌد الانفاق العام من خلال تحسٌن 

تقلٌل التكالٌف  إلىما ٌؤدي الجودة، 
من خلال تقلٌص المعٌب 

 .والمرفوضات والتالف

 

المؤسسة بشكل فً ترشٌد الإنفاق العام 
ٌجعل عنصر التكالٌف محورًا لكل عمل 

 المؤسسة.

 

ترشٌد الإنفاق من خلال تحسٌن كفاءة 
ٌة التً نتاجالمادة الخام والعملٌة الإ

تحسٌن جودة المنتج  إلىبدورها تؤدي 
 النهائً وتقلٌل نسب المعٌب والمرفوض.

 
منتجات ل وانتمائهمزٌادة ولاء الزبائن 

 الشركة.

 

زٌادة الأداء وانتماء الأفراد العاملٌن 
وزٌادة انتماء الزبائن للمؤسسة التً 

 تطبق الجودة الشاملة.

 

زٌادة رضا الزبائن وولائهم للمنتجات 
 ذات الجودة.

 

 داراتمسؤولٌة كل القطاعات والإ
 والأقسام.

 

 داراتمسؤولٌة كل القطاعات والإ
 والأقسام.

 

 مراقبة الجودة. إدارة مسؤولٌة قسم أو
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 الخلاصة:  4.3.2
، والقدرة سواقة لرفع القدرة التنافسية لممنتجات المقدمة في الأإن الجودة ىي من السياسات الرئيس

 رباحالتنافسية تكمن في حجم الحصة السوقية محميأ ودولياً، وكسب ثقة المستيمك، وزيادة في حجم الأ

، وحتى أحصل عمى لدى المؤسسات والشركاتودعميا سية التناف ةالقدر تعزيز  إلىما يؤدي  ،وغيرىا

فرض شيادات العالمية والمحمية التي تالجودة من خلبل الحصول عمى المة أنظ أتبنىذلك يجب أن 

وسمو علبمة الجودة أفضل نتيجة لجودة المنتج و  إلىوأخذ العينات لموصول  ،الرقابة والفحص والتفتيش

 سواقالقدرة عمى المشاركة في الأو فائدة في كسب ىذا المنتج من  في ذلكالمحمية والعالمية لما 

زيادة حجم المبيعات وحجم  إلى كمويؤدي ذلك و  ،والعطاءات الحكومية وكسب ثقة المستيمكالعالمية 

 وفي النياية تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الموسوم بعلبمة الجودة المحمية والعالمية. ،السوق

التي تمنح علبمة  لممواصفات الوحيدة الوطنية ةلمؤسساىي  صفات والمقاييس الفمسطينيةمؤسسة الموا

 لتحقيق الجودة المطموبة منيا مطابقة لممواصفات الفنية ذا كانتإالجودة وتوسم المنتجات بشعارىا 

 إلىول نيا تتيح الوصإإذ  ؛البنية التحتية العالمية لمجودة نقطة الاتصال معكما أنيا  الفمسطينية،

 خدمات المعايرة، ومنح الشيادات.و المختبرات المعتمدة، و المواصفات الوطنية والعالمية، 

ات والمقاييس   ومن خلبل المراجعات لمتطمبات الحصول عمى شيادة الجودة من مؤسسة المواصف

تم وفي ىذه الحالة سي ،الجودة إدارةلنظام  9000ستخمصت من متطمبات الأيزو سوف نجد أنيا قد ا

وأىميتو كنظام فعال لمطابقة المنتجات لممواصفات  والتطرق لدراسة مفيوم الأيزو ونشأتو وأىداف

ات احتياجوبالتالي تمبية  ،العالمية التي تجعميا قادرة عمى المنافسة في ظل ىذه الظروف التنافسية

 ستمرارية.المستيمك ما يساعدىا عمى البقاء والا
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 9001 الأيزو 4.2
 :9001يزو الأ وأصل مفيوم 1.4.2

عبارة عن سمسمة من وىو  9000ر الثلبثة في عائمة الأيزو كأحد المعايي 9001جاء الأيزو 

م، تحدد ىذه السمسة وتصف 1978صفات عام لمموا المواصفات المكتوبة أصدرتيا المنظمة العالمية

 منتجاتيا أن من لمتأكد ة،المؤسس تتبناه الذي الجودة إدارة نظام ة المطموب توافرىا فيالعناصر الرئيس

 (Kumar, 2011. )ورغباتيم وتوقعاتيم العملبءمع حاجات  تتوافق( خدمات أو سمع)

تستخدم في حالة التأكد من قدرات المورِّد و بأنيا نموذج لتوكيد الجودة،  9001تعرف المواصفة أيزو 

من  9001الجديدة أيزو المواصفة ن أ، كما عمى تصميم وتقديم منتجات متوافقة مع شروط المواصفة

والخدمات  المعدلة، وتعد خطوة كبيرة عمى طريق توكيد جودة السمع 9000مجموعة مواصفات الأيزو 

جانب اىتماميا بتوكيد جودة المنتج من خلبل التركيز عمى مفاىيم معينة،  إلىالتي تقدميا المنظمة، 

، مثل: رضا العميل، مفاىيم جديدةلتطرح  مثل: التوافق وتوثيق الإجراءات، وجاءت ىذه المواصفة

بدلًا من التركيز عمى إجراءات العمل، وقد نصَّ عمى ذلك  ياوتحسين وأولوية الاىتمام بتطوير العممية

في صدر المواصفة، حيث تم التأكيد عمى أن اليدف منيا ىو تحديد متطمبات نظام الجودة الذي 

 (.2001)بدران،  عة التي يحصمون عمييابشأن السم يموتوقعات ات العملبءاحتياجيضمن تمبية 

وتحتوي عمى مجموعة من المتطمبات  9000يزو وليدة معيار من معايير أسرة الأىي  9001والأيزو 

  التي يجب عمى المنتج أو الخدمة تضمنيا.

 :9001الجودة آيزو  إدارةمتطمبات نظام  2.4.2

 وىي كالتالي: (196، 2010 ،وجد مجموعة من المتطمبات كما ذكر في دراسة )صالحتحيث 
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العميا لمشركة سياستيا وأىدافيا بالنسبة لمجودة بشكل مكتوب  الإدارةتحدد : الإدارةمسؤولية  -1

 ورسمي وتكون ىذه السياسة منشورة ومفيومة من الجميع.

ويوفر  ،المنشأة كتيب الجودة ويكون مناسبًا لمستوى نظام الجودة إدارة ت عِدّ : نظام الجودة -2

 نظام الجودة، وتتخذ الخطوات اللبزمة لتطبيقو بفعالية. اتاحتياج

 ا في نظامميمً يعتبر جزءًا  الجودةإن مراجعة العقد قبل بداية العمل لضمان : مراجعة العقد -3

 .الجودة

 ىنا يتم اتخاذ الإجراءات اللبزمة لمراقبة جودة التصميم.: مراقبة التصميم -4

تأكد من أن الوثائق أو المستندات التي تنظم العمل وىنا يجب توافر نظام لم: ة المستنداتبمراق -5

 تمت مراجعتيا ويمكن الحصول عمييا فور طمبيا من جميع الجيات المختصة.

ىا تتفق تمامًا مع المتطمبات التي يتم ؤ إذ يتم التأكد من أن المكونات التي يتم شرا: الشراء -6

 تحديدىا.

تج النيائي تعتمد عمى جودة المواد الخام المشتراة إن جودة المن: مراقبة المنتوجات التي تم توريدىا -7

 بالدرجة الأولى.

ويتضمن إجراءات تحديد مواصفات المنتجات وكذلك الأجزاء المختمفة : تحديد المنتج ومتابعتو -8

 ية ومتابعتيا.نتاجلمعممية الإ

مل المراقبة تتم مراقبة جميع العمميات بالمنشأة سواء أكانت خاصة أم عامة، وتش: متابعة العمميات -9

 جميع مراحل التصنيع.

يتضمن تحديد المستندات المستخدمة في عمميات الفحص والاختبار لممواد : الفحص والاختبار  -10

ومطابقة المنتجات النيائية مع المواصفات المحددة سمفًا وكذلك المعمومات التي  نتاجالمستخدمة في الإ

 سجمت أثناء عممية الفحص.
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ات من معدّات حتياجإن وضع نظام فعّال لمجودة يتطمب تحديد الا: معدات الفحص والاختبار  -11

 ويتم اتخاذ قرار لتوفير معدات جديدة من عدمو. ،الفحص والقياس والاختبار

 يمصلبحياتو الأفراد مسؤوليات إن إجراءات الفحص والاختبار تتضمن : حالة الفحص والاختبار  -12

 .ياإنتاجفي حذف بعض المنتجات أو الاستمرار في 

جميع المنتجات التي لا تطابق المواصفات تحدد بدقة كي لا : مراقبة المنتجات عند المطابقة -13

 وضع سجلبت خاصة بيا كي تسيل مراجعتيا والتعرف عمييا.تو  ،يااستخداميتم 

البحث عن أسبابيا واتخاذ الخطوات الكفيمة  يتم في حالة وجود أي مشكمة: الإجراء التصحيحي -14

 وضرورة تسجيل التغيرات والإجراءات التي حدثت من اتخاذ الإجراء الصحيح. ،رىبمنع حدوثيا مرة أخ

 افرعيً  اإن وجود نظام فعال لمجودة يتطمب نظامً : زين والتعبئة والتغميف والتسميمالمناولة والتخ -15

 لمراقبة عمميات المناولة والتخزين والتعبئة والتغميف والتسميم في الوقت المناسب.

يكون ىناك تحديد للئجراءات الخاصة بالجودة في سجلبت الجودة حتى  أن: لجودةلبت اسج -16

 ظير مدى التقدم في تحقيق متطمبات الجودة ومدى فعالية نظام الجودة المعمول بو.تكون مرجعًا ي  

 إدارةتؤكد سمسمة المواصفات القياسية الدولية عمى ضرورة قيام : المراجعة الداخمية لمجودة -17

بتأسيس نظام لمراجعة الجودة لمتأكد من أن أنشطة الجودة تتطابق تمامًا مع المتطمبات  المنشأة

 ومن ثم الوقوف عمى متابعة نظام الجودة. ،المنصوص عمييا في الخطة

تحديد  نفضلًب ع ياوتحسينات التدريبية لتطوير الجودة حتياجحدد الاي: التدريب والتحضير -18

عداد البرامج التدريبية وتنفيذىا وتقييميا  ،تدريب واتخاذ قرار بشأنياالجيات المسؤولة عن عممية ال وا 

ن وتوفير نظام فعال لتحفيز العاممين داخل التنظيم م ،ومن ثم التمكن من التخطيط العممي المستقبمي

 .وأجل كسب تعاونيم في تطبيق
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دودة بخصوص إجراءات مح دارة المنشأة نظام متضمنإيكون لدى : خدمات ما بعد البيع -19

لتدريب كخدمات الصيانة والتركيب وا ،خدمات ما بعد البيع التي يجب أن تقدم لممشتري أو العميل

 وغيرىا.والنصح والمشورة 

الأساليب  استخداموأخيرًا تؤكد سمسمة المواصفات القياسية ضرورة : الأساليب الإحصائية -20

 .ياوتحسين جودةالإحصائية المتعددة في المجالات المتصمة بتطوير ال

التي تم ذكرىا أعلبه ىي عبارة عن استراتيجية  9001ن متطممبات الأيزو مما سبق يمكن القول إ

مات سمع وخد إنتاجوتزيد قدرة المؤسسة عمى  ،ية والخدميةنتاجتنافسية تنموية لممنتجات والمؤسسات الإ

ة في التدريب والتحضير ميلقوخدماتيم، وتتجسد ىذه ا خرينلمنافسين الآاذات قيمة أعمى من سمع 

 (Morikawa, 2004) والقياس والخدمات ما بعد البيع وغير ذلك.

وذلك كونو المعيار الذي  9001التي تخص الايزو  أىم الدوافع إلىومن ىنا سوف يتم التطرق 

الحصول عمى شيادة الجودة لممنتج أو الخدمة، والحصول  إلىيختص بالمتطمبات التي يؤدي تطبيقيا 

يعني مطابقة المنتج لممواصفات والمعايير الدولية التي تدل عمى  (9001الأيزو )ى ىذه الشيادة عم

الجودة  إدارةولى لتطبيق وحاجاتيم، وتعتبر أيضا الخطوة الأ ائنبجودتو وكفاءتو وتحقيقو رغبات الز 

  الشاممة في المؤسسة.

  :9001اليدف من الأيزو و  الدافع 3.4.2

 إلىن الدوافع التي تجر المؤسسات أ إلىجريت في ىذا المجال دراسات التي أال الكثير منتوصمت 

خرى حسب ظروف كل أ إلىمن مؤسسة  تختمف ياوتطبيق( iso 9001تبني المواصفات العالمية)

ساسية ن ىناك مجموعة من الدوافع الأأ إلىن الدراسات توصمت لا أيا وحجمو، إوطبيعة نشاط مؤسسة

 (84، 2015)حمزة،  في:شترك لجميع ىذه المؤسسات، وتتمثل التي تكون القاسم الم
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طمب العميل أو ضغط العميل عمى المؤسسات لإثبات نظام جودتيا لمتطمبات الـ  طمب العملاء: . أ

(iso9001 ) ا مسبقا لدى العميل لكي يقوم بعممية الشراء، لذلك نجد ساسيً أ اشرطً خاصة بعدما أصبح

 .ياوخدمات يادامة ثقة العملبء في منتجاتلإ( كمدخل iso9001معظم المؤسسات قد طبقت الـ )

وضاعيا ( رغبة منيا في تحسين أiso9001تطبيق الـ ) إلىتسعى المؤسسات  الميزة التنافسية: . ب

 ان الحصول عمى الشيادة يعتبر برىانً التالي تحقيق ميزة تنافسية، حيث إلتحقيق التميز في السوق وب

بأن المؤسسة تأخذ الجودة بشكل جدي، وىذا ما يحقق ليا مدافع تسويقية لمعملبء الحاليين والمحتممين 

 عمى حساب منافسييا.

( نتيجة iso9001عمى الرغم من أن الكثير من المؤسسات قد طبقت الـ ) التحسين الداخمي: . ت

 تطبيقيا لتحقيق منافع إلىخرى قد عمدت وضغط العملبء، فإن المؤسسات الأ ةلضغط السوق الخارجي

 ة السوقيةضاىي الفائدت ة، حيث وجدت تمك المؤسسات أن التحسينات في الجودة وأدائياداخمي

اليف الناجمة التكية ويقمل نتاجالإ أسيس نظام لمجودة يمكن أن يزيدن ت، حيث إ)الخارجية( لمتسجيل

 أساس لمتحسين المستمر. حجر( كقاعدة أو iso9001يمكن تطبيق الـ )عن عدم الكفاءة ف

أن المواد  ضمان( تتطمب من المؤسسة iso9001ن مواصفات الـ )إ اولين الثانويين:تسجيل المق . ث

تطمب من متطمبات محددة، وبيذا ارتفع عدد المؤسسات التي تطابق  الموردة من المقاولين الثانويين

 (.iso9000موردييا أن يكونوا حائزين شيادة الـ )

والحصول عمى مجبرة عمى التسجيل في بعض المواقف تكون المؤسسات متطمبات قانونية:  . ج

وكمثال عمى ذلك فإن حصول المؤسسات التي تخضع  عتبارات قانونية،( وذلك لاiso9001) شيادة

( ىو مطمب قانوني لمدخول isoعمى شيادة الـ )وقوانينيا تعميمات المجموعة الأوروبية  إلىمنتجاتيا 

 وروبية المشتركة.السوق الأ إلى
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وذات أىمية كبيرة  أنيا متعددة الجوانب 9001ليو من دوافع الايزو طرق إنجد من خلبل ما تم الت

 إدارةنظام المؤسسات لممؤسسات لما تحققو من فوائد ومنافع عند تطبيقيا، ويمكن من خلبل تبني 

ويمكن أن  ،أن يكون الدافع من ذلك ىو كل ما تم ذكره مسبقاً من دوافع 9001جودة مثل الايزو 

ن حصول المنتجات عمى شيادة الجودة قد أصبح كتحقيق المتطمبات القانونية حيث إا منيا يكون جزءً 

ما تحققو  ركتيا في العطاءات الحكومية، بالإضافة إلىالخارجية ومشا سواقلدخوليا الأ اقانونيً  امطمبً 

من حيث أصبحت الجودة  ،شباع رغبات المستيمكداخمي في الأداء المؤسسي وا   من تحسين

 (Carashi et al, 2015) اتيم.احتياجتي يبحث عنيا الزبائن والعملبء لتحقيق ساسيات الالأ

 :الخلاصة 4.4.2

التي  البوابة تعتبر الجودة ومتطمباتيا شيادات أن نستنتج الفصل ىذا في دراستو تتم ما خلبل منو 

 إدارةى لتطبيق ولوالخطوة الأ المؤسسة، داخل التنظيمية الثقافة في اجذريً  اتغييرً  تحدث أن بإمكانيا

 يخدم الذي الحديث الأسموب إلى التقميدي الأسموب الإداري من وتحويل المؤسسة الجودة الشاممة

 حيث تأتي أىمية الحصول عمى شيادة الجودة ىنا ومن ،الخدمة أو لممنتج عالية جودة مستوى تحقيق

والتحسين  ودة المنتجتطوير ج عمى معتمدة المؤسسة، في العمل الوظائف ومجالات أىم شملت يانإ

 .الطويل المدى عمى النجاح لتحقيق للؤداء الكمي المستمر

 عمى الفوائد كالعمل من العديد ليا العالمية القياسية المواصفاتالمؤسسات  تطبيق أن إلى نشير كما 

جراءات سياسات تباعا خلبل من عمى التنافس المنظمات قدرة  الدقة من كبيرة عمى درجة تكون عمل وا 

 إلى إضافة والعمميات، تسجل الإجراءات التي الوثائق من متكاممة مجموعة تكوين وكذلك الوضوح،و 

 .المختمفة المؤسسات من الربحية المستيدفة تحقيقو  العملبء، مع ومتينة قوية علبقات بناء
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 رة التنافسيةدالق 5.2

 مقدمة: 1.5.2

ه أي بتفوقو اقتصادفقوة أي بمد من قوة  ،مراريتيالاست ية ومدخلبقتصادلمقوة الا االتنافسية مؤشرً  تعتبر

ما يحتم عمى الحكومات الاىتمام  ،اا وخارجيً ات الأخرى وقدرتو عمى منافستيا داخميً قتصادعمى الإ

، الدول النامية خاصةنمو بموضوع التنافسية والاستفادة من مفيوميا حتى تتمكن من تحقيق التطور وال

لمفاىيم التي لا تزال غير مفيومة تماماً إذ لا يوجد ليا تعريف واحد من يعتبر مفيوم التنافسية من او 

قياس القدرة  من أجل يين يعتمدونقتصادض الاعفب ،يةقتصادخلبل ارتباطيا مع كل المؤشرات الا

التنافسية عمى الناتج المحمي الإجمالي وبعضيم عمى أسعار الصرف المعتمدة أو تكمفة الوحدة المنتجة 

  (2013)بوشة،  ية العمل.إنتاجأو  نتاجإجمالي الإ إلىحدة العمل أو حجم الصادرات أو تكمفة و 

 :مفيوم المنافسة 2.5.2

ية لمسمع المتشابية من أجل تسويق نتاجصحاب الشركات الإأ يختمقياالتي  ىي المواجية والمزاحمة

ت أيضا بالقدرة وعرف والحصول عمى أكبر حصة سوقية ممكنة.منتجاتيم وتحقيق أكبر ربح ممكن، 

يا بغرض تحقيق إنتاجخرى متشابية ، مثل وجود شركات أعمى الصمود في ظل ظروف تنافسية كبيرة

المستيمك لأطول فترة زمنية والمحافظة عمى الشركة والمنتج و  ،الأىداف الربحية والنمو والاستقرار

من خلبل  يتنافسونكين الذين المستيم إلىنما يتعدى ذلك وا   المنافسة عمى المنتجينولا تقتصر  ممكنة،

قل، ومن ىنا تتزاحم المؤسسات الكبيرة في محاولة السيطرة سمع ذات الجودة الجيدة والسعر الأاقتناء ال

ظيار جودة منتجاتيا بشكل أفضل أرباحمور من خلبل تقميص ثل ىذه الأعمى م يا قدر الإمكان وا 

  (.silva, 2013) ةفشريحة ممكنة من السوق المستيد كبرمقابل الحصول عمى أ
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 :القدرة التنافسية 3.5.2

القدرة التنافسية ىي درجة نجاح المنظمة في تحقيق ىدفيا بالمحافظة عمى مواقعيا التنافسية وبناء 

، نتاجالإل تقميـل نسـبة الخطـأ وعيوب ين مثيلبتيا من المنظمات من خـلبمواقع تنافسية أعمق بينيا وب

القدرة  وعرفت ،ونمـو المبيعات ية الفعمية، والاىتمام والابتكارنتاجة الإوزيادة الحصة السوقية، وزياد

ويتحدد  ،مكن المنشأة من التميز والتفوق عمى المنافسينتي تكذلك بأنيا الإطار أو الكيفية الالتنافسية 

 (2011حسين، ) :عة عوامل ىيىذا الإطار بأرب

 .ت البنية التحتيةومدى توفر خدما نوعا  كماً و  نتاج. توفر عناصر الإ1

 .. الطمب من حيث حجمو ونمطو الذي يرتبط بالعادات الاجتماعية السائدة2

وتكمفة أقل  سرعةية وما يوفره التشابك القوي من قتصادي بين القطاعات الاقتصاد. درجة التشابك الا3

 .نتاجفي الحصول عمى مدخلبت الإ

 .ات وىيكميا ونشأتيا وتنظيميا وتنافسيتيا. البيئة المحمية وتأثيرىا عمى إستراتيجية المؤسس4

تحقق ليا و تجعميا تتفوق عمى منافسييا ب التي تتميز فييا المؤسسة و الجوان عنوالقدرة التنافسية تعبر 

نافسة، وتستند القدرة في نجاح المؤسسة ومواجية الم اميمً  ميزة تنافسية، وتعتبر القدرة التنافسية عاملب

 المرونة والوقت. و السعر، و منيا الجودة، ة عدلى معايير التنافسية إ

 المؤسسة لتحقيق القدرة التنافسيةالتي تنتيجيا  يح مختمف الطرقوضويمكن من خلبل الشكل التالي ت 

 (:2015)حمزة، 
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 أساليب تحقيق القدرة التنافسية. :(5.2)شكل 
 

 ىمية القدرة التنافسية:أ 4.5.2

ة التنافسية تتركز في جوانب نجد أن أىمية القدر  (2011ب، في دراسة )شيا ليوومما تم التطرق إ

 ة ومنيا:رئيس

 .جديدة ومبيعات متزايدة أسواقية، وذلك من خلبل فتح قتصادية لممؤسسات الانتاجرفع القدرة الإ -

 ي العالمي.قتصادنفتاح الايز عممية الاتعز  -

 داء.من رفع مستوى الأبتكار وما ينتج عنو تشجيع الإبداع والا -

 ي.قتصادفاظ عمى البقاء في الصدارة في النشاط الاالح -

 تحسين مستوى معيشة المستيمكين من خلبل خفض التكاليف والأسعار. -

 القدرة التنافسية لمشركات: وأساليب متطمبات 5.5.2

 :(2008)الشرفا،  ما يمي الآخرين عن التميز تحقيق إلى تؤدي التي الأساسية الأساليب ومن

 العالية يةنتاجفالإ معينة، مخرجات نتاجلإ اللبزمة المدخلبت بتكاليف وتتعمقالمتفوقة:  الكفاءة 

 .المنافسين مع مقارنة متفوقة كفاءة تحقيق إلى تقود

 التنافسية

 السعر

 التمٌز

 التوقٌت

 المرونة

 المقدرة

 الجودة
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 الزبائن، لدى قبول من المنتجات والخدمات تحققو ما خلبل من الجودة تقاس المتفوقة: الجودة 

 ذي تجاري اسم تكوين في تساعد أن من شأنيا العالية والجودة ،والخدمات المنتجات ىذه أداء ومستوى

 المنتجات المخرجة. عيوب في إصلبح يصرف الذي والوقت الجيد وتقميل جيدة سمعة

 المنافسين عن مختمف بأسموب أو العمل جديد منتج تقديم خلبل من والتفوق: ويتحقق الإبداع.  

 التركيز ثم أولا، بالزبائن دقيقة رفةومع عالية حساسية ذلك يتطمب الزبائن: لدى المتفوقة الاستجابة 

 المنافسين، من تحقيقو يصعب معين جودة مستوى بتحقيق يمكن إدراكيا التي اتحتياجالا عمى

 أن يجب كما العملبء اتاحتياج مع التكيف من يتمكن لكي المنتجات في تشكيمة بالتنويع والاىتمام

لا والأذواق اتحتياجالا تطور مع السريع عمى التشكل قادرًا يكون  اراكدً  يقدمو الذي المنتج أصبح وا 

 .وغير مطموب

الالتزام بالمواصفات تحقيق قدرة تنافسية ب إلىويمكن تمخيص ىذه المتطمبات التي يؤدي امتلبكيا 

الارتقاء ية وخفض التكمفة من خلبل نتاجي لزيادة الإلوجو التطوير التكنوالعمل عمى  ،ية لمجودةالدول

دراسة  إلىوالتوجو  ،الاىتمام بالبحوث والتطويريتيا من خلبل التدريب والتحفيز و تاجإنبالعمالة وزيادة 

 التطوير الإداري والتنظيمي لمشركة.وبالتالي  ،والخارجية والبحث عن فرص التصديرالعربية  سواقالأ

 علاقة الجودة بالتنافسية:  6.5.2

ى لإ يةقتصادالا المؤسسات العديد من تسعى اً استراتيجي ىدفاً  ىاوتطوير  التنافسية لقدرةا امتلبكأصبح 

 القيمة أو المستيمك، حاجات تحقيق عمى المؤسسة قدرة أنّيا عمى التنافسية قدرةلم ينظر إذ، تحقيقو

 الأصول لمجموعة استثمار فيي وبالتالي العالية، الجودة مثل المنتج، من عمييا الحصول يتمنى التي

 .المنافسين عن التميّزو  اتيماحتياج تمبي لمعملبء قيمة إنتاج يدفب والتكنولوجية والبشرية المالية
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 اىتمام عمى استحوذت التي التسييرية والأنظمة الفكرية المفاىيم كثرأ من الجودة إدارة تعد ليذا

 يةإنتاج ،يةقتصادالا المؤسسات في الجودة وتحسين الأداء بتطوير خاص بشكل والميتمين الباحثين

 عمى خاصة التنافسية البيئة تغيرات ظل في وتنميتيا التنافسية الميزة امتلبك يدفب ،خدمية أم كانت

 تمبية عمى تعمل التي والخصائص الصفات إجمالي في تظير الجودة أنّ  ذلكو  ،الدولي المستوى

 طرف من المقدّرة الشاممة أو بآخر، أو بشكل يحدّدىا التي تمك أي المحدّدة، العميل اتاحتياج

 الإشباع من مستوى تحقيقل الخدمة أو السمعة قابمية في تتمثل الجودة نّ إ القول يمكننا ذال المؤسسة،

 .(2008)عبد الرحمن،  المؤسسة إمكانيات حدود في لممستيمك  والرضا

 لمجودة أن عمى التأكيد يمكن أنو إلا نسبيّا مفيوما باعتبارىا لمجودة دحدم مضمون ضبط صعوبة ورغم

 في جيّدة السمعة تكون فقد بغيرىا، مقارنة السمعة جودة درجة عمى خلبليا من فالتعرّ  يمكن اأبعادً 

 الأساسية بالخصائص المرتبط الأداء في وتتمثل ،ىخر أ حالة في ضعيفة أو ومتوسطة ،ما حالة

 الفعمية المواصفات بين المطابقة نسبةوفي  عيا،و وتن لممنتج الثانوية والمفردات الخصائص، و لممنتج

 خلبل فشل دون  المنتج لأداء اللبزمة الزمنية الفترةو  سابقا، الموضوعة المعايير مع السمعة في قةقالمح

 لممستيمك الذاتية الأفضميةوفي  تعطمو، بعد لمخدمة المنتج لإعادة اللبزمة السرعةو  ي،قتصادالا عمره

، مؤسسات بشكل عام، وكل ىذه العوامل المذكورة ىي من أىم مؤشرات القدرة التنافسية لملممنتج عن

ذا تم والبشرية الماليةو  التجارية،و  والتنظيمية، الاستراتيجية الأبعاد مجموعة من لجودةاتشمل  عميوو  ، وا 

ية والخدمية، ولذلك نتاجفإن ذلك سيعزز القدرة التنافسية لممؤسسات الإ الاىتمام بيا بالشكل المناسب

ىي علبقة تكاممية، فعندما يحقق المنتج الجودة  فإن العلبقة بين كل من الجودة والقدرة التنافسية

 .(2007)بومدين،  سيحقق تنافسية لممنتجات الأخرى
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، وذلك بتأثير تبني الجودة التنافسية أن ىناك علبقة واضحة بين الجودة والقدرةما ذكر نجد من خلبل 

مقارنة بالأسعار المقدمة تقديم أقل الأسعار لممنتجات  :الأول ،ينجانبين رئيس فيبأنيا  كثقافة مؤسسية

ب المستيمك وذلك لجذب أكبر نسبة من الزبائن حيث ينجذمن باقي المؤسسات لممنتجات الشبيية، 

 :نخفاض المستوى المعيشي في ىذه الأوقات، والجانب الثانيالسعر المنخفض، خاصة مع ا إلى

عمى قيمة مرتفعة من  فيحصللأخرى بحممو جودة فعالة ختلبف المنتج المقدم عن المنتجات االتميز با

 وجية نظر الزبون ليذه الجودة.

 الخلاصة: 7.5.2

سعار منافسة أساسية ميمة وىي: تحديد ية تركز عمى عناصر أنتاجالقدرة التنافسية بين المؤسسات الإ

و خدماتيا المقدمة مستوى ممكن من الجودة لمنتجاتيا أفضل أ إلىبالنسبة لممستيمكين، والوصول 

 الابتكار والتجديد المستمر في منتجاتيا وخدماتيا. إلىافة ، إضلمسوق

فسية بسبب تأثيرىا المباشر في ىمية في تعزيز القدرة التنامن أكثر ىذه العناصر أ وتعتبر الجودة

، وتأثيرىا في التجديد والابتكار نتاجسعار المطروحة من خلبل تقميل التكاليف ونسب اليدر في الإالأ

تحت ظل الجودة في ىذه المنتجات الجديدة، وتساعد التقنيات  نفسيا سسةممؤ لمنتجات أخرى ل

وأىم ىذه التقنيات القياس المقارن، ، المستخدمة في تحسين الجودة في بناء القدرات التنافسية لممؤسسة

 لزامية والمواصفات الفمسطينية القياسية لممنتج.ادة اليندسة والمعايير الفنية الإعا  والوقت المحدد، و 
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 قطاع التصنيع الغذائي الفمسطينيلمحة عن  6.2

 :المقدمة 1.6.2

تعتبر صناعة الأغذية واحدة من أقدم الصناعات في الضفة الغربية وقطاع غزة، وىي تمعب دوراً 

دورىا في توفير العديد من المواد الغذائية، فقد ساىمت  إلىبالإضافة  ،الفمسطيني قتصادمحورياً في الا

تنتج  اوبشكل أكثر تحديدً  ،الغذائي الفمسطينيذائية بشكل ممحوظ في تحقيق الأمن الصناعات الغ

ئة نوع من السمع الأساسية بما فييا منتجات الخبز، والمحوم، نع الأغذية الفمسطينية أكثر من ممصا

 (.2006ماس، والألبان، والزيوت، والحمويات، والمشروبات الخفيفة، والعصائر )

فحيويتو ية نمواً، قتصادكثر القطاعات الاأن ات الغذائية في فمسطين يعد واحدا مكما أن قطاع الصناع

 التطورات المتلبحقة في نوعية تمك المنتجات لتمبية إلى إضافةة لمنتجاتو، تكمن في التشكيمة الرئيس

ة حميالتي بدورىا لا تعمل عمى تعزيز أىمية ىذا القطاع في السوق الم المعايير والمتطمبات العالمية

، وتعتبر ىذه الزيادة مؤشرا لميةمنتجين المحميين في السوق العابل زيادة القدرات التصديرية لم فحسب؛

 (.2005عمى التطور والنمو لمصناعة ككل )مصطفى، 

 :الفمسطينيأىمية القطاع الغذائي  2.6.2

ا عمى دعم التنمية نظرًا لقدرتي ،الفمسطيني قتصادأىمية بالغة في الاذات الصناعات الغذائية  عدت

ية، عبر تصدير العديد من المنتجات الغذائية المصنعة في المنشآت قتصادالسياسية والاجتماعية والا

 ،ات المستيمك الفمسطينياحتياجالصناعية الفمسطينية، فضلًب عن أنيا تعمل عمى سد جزء كبير من 

ية الفمسطينية برأس قتصادد القطاعات الايمكن الاعتماد عميو في رففإنو ولكون ىذا القطاع داعمًا قويًا 

بالعديد من فرص العمل اللبزمة  ةفضلًب عن أنو يرفد السوق الفمسطيني ،المال اللبزم لمنمو والتطور

  العاممة الفمسطينية ومحاربة البطالة. الأيديلتشغيل 
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ن الأيدي من تشغيل نسبة كبيرة م ،فمسطين القطاعات الميمة فيالصناعات الغذائية من تعتبر 

العاممة وتعزيز دخل الدولة من العملبت الأجنبية من خلبل التصدير لمدول المجاورة، وىذا أيضًا جزء 

ميم، حيث إن التصدير لمسمع المنتجة من ىذا القطاع لا يمكن، دون حصوليا عمى شيادات جودة 

ميم وأساسي لتعزيز القدرة  ودون تبني أنظمة الجودة في عممياتيا الإنتاجية، وبالتالي فإن الجودة عامل

التنافسية لممنتجات الفمسطينية محميا ودوليا، خاصة بعد اتساع نطاق القطاع الغذائي في توفير معظم 

سمعة ومنتجاً غذائياً  120السمع الغذائية الأساسية لممجتمع الفمسطيني، حيث تنتج اليوم ما يزيد عن 

 (.2017 وطنياً )اتحاد الصناعات الغذائية الفمسطينية،

 ويمتاز قطاع الصناعات الغذائية الفمسطينية بالحيوية والقابمية لمتطور، نظراً للؤسباب التالية:

توفير جزء كبير من المواد الخام اللبزمة لمتصنيع، حيث يوفر القطاع الزراعي المحمي جزءاً كبيراً  -

 منيا.

 توفير الأيدي العاممة الفمسطينية. -

 كيمة واسعة من المنتجات الفمسطينية.تعزيز السوق الفمسطينية بتش -

أن العائمة الفمسطينية تنفق ما يقارب  إلى (2012لمعام ) تشير بيانات الجياز المركزي للئحصاء

ما يتيح ليذه الصناعات أن تنمو بشكل كبير في ظل ىذا الحجم %( من ميزانيتيا عمى الغذاء، 36)

ات تزداد نتيجة ارتباطيا الشديد بكثير من ن أىمية ىذه الصناعإكذلك ف ،الكبير لمطمب المحمي

ية أن تسيم في ية الأخرى وخصوصا قطاع الزراعة، حيث يمكن لمصناعات الغذائقتصادالأنشطة الا

القيمة المضافة لمزراعة وتنويع المحاصيل الزراعية، كما أن نمو  يرفع ، الأمر الذيتحفيز ىذا القطاع

ء سوف يمعب دوراً ىاماً في زيادة دخل المزارعين في الصناعات الغذائية من خلبل تصنيع الغذا
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 المدينة وىي تحديات لا يمكن الاستخفاف بيا في الوقت الراىن إلىأرضيم، وتخفيف اليجرة 

.(PFIU".)."اتحاد الصناعات الغذائية الفمسطينية 

 ئي الفمسطيني:الغذا نتاجالإ قطاع  اتمساىم 3.6.2
 
وبناءاً عمى ما ذكر في الجياز المركز الفمسطيني،  قتصادلنسبة للبمصناعات الغذائية أىمية بالغة بال

، الناتج المحمي% من 24بأكثر من  أسيمت ىذه الصناعاتفقد ( 2015للئحصاء الفمسطيني عام )

من ىذا القطاع وذلك بحسب تقرير مركز التجارة  جمالي الصادرات الفمسطينيةإ% من 12وحوالي 

ديري بعد الحجر والرخام، لذا فإن الصناعات ثاني قطاع تصلياً وىي حا ،(2016العالمي لعام )

ات المستيمك احتياجتحتل أىمية بالغة نظرا لقدرتيا عمى التصدير وسد جزء كبير من  الغذائية

الحديثة  اتيأتعتبر الصناعات الغذائية من أقدم الصناعات المميزة في فمسطين، وتعود نشو الفمسطيني. 

التي ائية ومعامل الحمويات والسكاكر، ين عندما تأسست بعض المصانع الغذمطمع القرن العشر  إلى

اتسع نطاقيا حتى غدت توفر معظم السمع الغذائية الأساسية لممجتمع الفمسطيني، بحيث توفر اليوم ما 

وذلك بناءاً عمى ما نشر في موقع إتحاد الصناعات الغذائية  اا وطنيً ا غذائيً منتجً  120عن يزيد 

التطور نظرا ة وقابمية يويمتاز قطاع الصناعات الغذائية الفمسطينية بالحيو  (،2017ية عام )الفمسطين

كبير منيا من منتجات القطاع  ءتعتمد في الأساس عمى موارد يتوفر جز  لكونو صناعة تحويمية

صناعية ي من القطاعات الأالقطاع الغذائي فرص عمل أكثر من فر و الزراعي الفمسطيني، كما ي

ىذا وتحتل ، مف التخصصاتتعامل وعاممة في مخ 15000 من كثرأى، حيث يشغل حالياً الأخر 

الصناعات الغذائية الفمسطينية موقعاً حيوياً ضمن القطاع الصناعي الفمسطيني بشكل عام وضمن 

 paltrad) ت الفمسطينيةآجمالي المنشإ% من 14تمثل و قطاع الصناعات التحويمية بشكل خاص، 

center, 2016.) 
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ن أنيا م كما يعد قطاع صناعة المواد الغذائية والمنتجات الزراعية من أقدم الصناعات في فمسطين،

غزة،  % من مساحة الضفة الغربية وقطاع16 وبمساحة أرض زراعية تمثل ،أسرع القطاعات نمواً 

رورياً لمنمو فمسطين وض  ميماً لمغاية لتحقيق الأمن الغذائي والحفاظ عميو في والتي تجعل ىذا القطاع

 فمسطين،مالي حجم القوى العاممة في % من إج16.8أكثر من  ويشغل ىذا القطاع ،يقتصادالا

شركة عاممة في ىذا القطاع، والعديد منيا حائز عمى الشيادات الضرورية  1,500 وىناك أكثر من

سب( وي عنى نظام تحميل المخاطر ونقاط التحكم )اليا( و ISOاللبزمة لمنظمة المقاييس الدولية )

الأغذية  بسلبمة الغذاء من أنواع المخاطر. ومع أن الكمّ الأكبر من منتجات قطاع صناعات

 سواقالأ إلىيصدر  نتاج% من حجم الإ10 رباإلا أن ما يق ة% ي باع في السوق المحمي90 البالغ

عات الغذائية بقوة ويساىم قطاع الصنا ،دول الخميج، وفرنسا وألمانياالعالمية في إسرائيل، والأردن، و 

 الفمسطيني قتصاد% من حجم الا6 مثل ما نسبتويالذي  عم قطاع تصنيع المنتجات الزراعيةفي د

 (2016)اتحاد الصناعات الغذائية الفمسطينية، 
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 الدراسات السابقة

 :المقدمة

يادة القدرة ز في ىذا السياق سيتم عرض مجموعة من الدراسات التي تناولت أثر شيادات الجودة في 

، سواء من ناحية الطريقة التي اعتمدتيا الدراسات للبستفادة منيا في ىذه الدراسة التنافسية لممنتجات

ىم وأ ييا،و العوامل المؤثرة عمى قرار الشركات في الحصول عمة والإجراءات التي اتبعتيا أالسابق

 إلىضافة زيادة قدرتيا التنافسية بالإ تاليوبال ،المعايير التي تتبعيا الشركات لزيادة جودة منتجاتيا

 التنافسية لمشركات الوطنية. تعزيزخرى التي تؤثر في التعرف عمى العوامل الأ

 الدراسات العربية

ىمية الجودة ومواصفات أتسميط الضوء عمى  إلىىذه الورقة  تىدف( 2008)عبد الحميد،  دراسة .1

في تحسين   الدور الذي تقدمو مىعوالتعرف  ،يةقتصادفعيل تنافسية المؤسسة الافي ت ISOالإيزو 

 مىعلتعرف ى الإضافة ، بالإالزبون والمستيمك اكتساب ثقةفي  ثر ذلكأو ، سمعة المؤسسة في السوق

وجود تأثير لحصول الشركة عمى  إلىوتوصمت الدراسة  .زيادة القدرة التنافسية لممؤسسة دورىما في

اكتساب ثقة الزبون والمستيمك، وزيادة قدرتيا التنافسية و شيادة الايزو في تحسين سمعتيا في السوق، 

 رضا العملبء.من خلبل التفوق في السوق والقدرة عمى تحقيق 

 في الجودة مراجعة بو يمتس أن يمكن الذي الدور بيان إلىىدفت الدراسة  (2006 حمد،أدراسة ) .2

مراجعة الجودة  إسياممدى  إلىعرف وذلك من خلبل الت ،العربية لممنتجات التنافسية الاستراتيجية بناء

أن  حثالييا البإتائج التي توصل ىم النأومن  بشكل فعال في زيادة القدرة التنافسية لممنتجات العربية،

 في وتجعميا العربية، لممنتجات التنافسية القدرة بناء في فعال بشكل تساىم أن يمكن الجودة مراجعة

 خلبل من وذلك العالمية، سواقالأ في كافية حصة مىع الحصول من يمكنيا متقدم تنافسي مركز
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 كاليفوت البيئية، الجودة قياس نظمو  ،المنتج جودة تأكيدو المنتج، تصميمو  ة،الجود نظامكل من:  مراجعة

في  الجودة لتحقيق الرئيسة المقومات بتوفير العربية الدول التزام ضرورة توصياتياىم ومن أ، الجودة

 . منتجاتيا

ضعف القدرة التنافسية  عمى أسباب التعرف إلىىدفت ىذه الدراسة  (2005طفى، )مص دراسة .3

ك بانخفاض مستوى جودة منتجاتيا أم ارتفاع مستويات كان ذلأسواء  ،لمصناعات الغذائية الفمسطينية

، الدراسة المنيج الوصفي التحميمي استخدم الباحث في ىذهمثيلبتيا المستوردة، و مقارنة بسعارىا أ

ول صمم استبيانين: الأحيث  ،ة في جمع البياناتلمقابلبت الميدانية والاستبانة كأداة رئيسا واعتمد

وتمثمت عينة الدراسة في المصانع الغذائية في الضفة  ،يخص المنتجين والثاني يخص المستيمكين

تالي ية وبالقتصادنشطة الاوذلك لصعوبة التنقل وتشابو الظروف المؤثرة في الأ ؛الغربية دون غزة

 .لنتائج عمى الوحدتين الجغرافيتينمكانية تعميم اإ

منيا:  ت عدة،كلبمشعات الغذائية من معاناة الصناىميا مجموعة من النتائج أ إلىوخمصت الدراسة 

عمى الحضور الدولي  عدم قدرتياتخصصة في ىذا النوع من الصناعات، و انخفاض الميارات الم

وقد  .خرىناعية الأمع بعض القطاعات الصادراتيا بالمقارنة ، وىذا يعني انخفاض معدل صلمنتجاتيا

لطرق العالمية الشييرة ا من خلبل تبني التركيز عمى رفع عامل الجودة وصى الباحث بضرورةأ

 لشيادات العالمية في ىذا الخصوص.والمحاولة المستمرة لمحصول عمى ا ،الخاصة بيذا الموضوع

وذلك لمدور  ةالمنتجات الفمسطيني ىلد ةع عامل الجودفمى ر العمل ع ةمى ضرور ع ةدراسال ىذه ركزت

وارتفاع معدل  ذواق المستيمكينأبما يتوافق مع التجدد ب ،تطوير المنتج الفمسطينيمن بو  ومي تقذال

لمحصول  ةالمستمر  ةوالمحاول ،يذه المواضيعب ةالخاص ةالشيير  ةالطرق العالميعند تبنييا  صادراتيا

وما ىذه الدراسة بو وصت أما  إلىنذىب  الحالية وبدراستنا .يذا الخصوصب ةيالشيادات العالمعمى 
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كونيا ة لممنتج الوطني، التنافسي ةفي تعزيز القدر  ةسطينيالفم ةدور شيادة الجود ةمعرف من إليوتوصمت 

وضوع ذو أىمية نوان دراستنا معن أوبذلك نجد ، 9001الأيزو  ةىم الشيادات العالميأمن  قةمشت

المنتجات لدى  ةالتنافسي ةشيادات في تعزيز القدر ن تحققو مثل ىذه الأالدور الذي يمكن  ةلمعرف كبيرة

 .الوطنية

البحث في تأثير تطبيق متغيرات نظام  إلىىدفت ىذه الدراسة  حيث (2013دراسة )الورديان,  .4

الباحث  واستخدم، طينيةالجودة الشاممة عمى المزايا التنافسية المتبعة في المنشآت الصناعية الفمس إدارة

المنيج الوصفي واعتمد الاستبانة كأداة رئيسة في جمع البيانات من خلبل توزيعيا عمى عينة الدراسة، 

ورؤساء أقسام الجودة في المنشآت الصناعية الفمسطينية في  ديريحيث تكون مجمع الدراسة من م

تحسين لأداة المقابلبت  واستخدم، Iso 9001الضفة الغربية الحاصمة عمى شيادة المواصفات الدولية 

 ، إسياممجموعة من النتائج أىميا إلىاسة أكثر من أداة بحثية، وخمصت الدر  استخدامدقة النتائج ب

فرصة دخول واحتلبل مراكز قوية  منحوالمواصفات القياسية للؤيزو في تعزيز ثقة العملبء في المنتج و 

نسبة الجيد الضائع وتوفير الأموال المصروفة عمى تصحيح تقميل  إلىفة اض، بالإالعالمية سواقفي الأ

الأساليب والأدوات العممية لغرض تحسين  استخدامالاىتمام ب زيادةوقد أوصى الباحث ب، الأخطاء

 الجودة.

الجودة  إدارةالتعرف عمى دور تبني نظام  إلىىدفت ىذه الورقة  (2011دراسة )الصوص،  .5

ن التحسينات أ إلىوتوصمت ية، نتاجالإالمؤسسات والمصانع ية لدى نتاجفي تحسين الإ الشاممة

أن تحافظ و الجودة الشاممة بشكل يناسب حجم المؤسسة لا بد  إدارةمن خلبل تبني  نتاجالمستمرة في الإ

ية يكون نتاجومن أىم توصياتيا أن التحسين المستمر في الإ .يةنتاجنمو في الإالعمى ديمومة معدلات 

 لوجية والبشرية والإدارية.و نات في الجوانب التكنمن خلبل إدخال تحسي
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مواصفات الأيزو تسميط الضوء عمى  إلىىدفت ىذه الورقة  (2008دراسة )عبد الحميد،  .6

المؤسسة في  ثرىما عمى سمعةية عن طريق بحث أقتصادفي تفعيل تنافسية المؤسسة الاوأىميتو 

رضاء إالتنافسية لممؤسسة من خلبل القدرة عمى  ثرىما عمى القدرةالسوق، وثقة الزبون أو المستيمك، وأ

العالمية التي تشترط الحصول  سواقذواق الزبائن والمستيمكين، وفرصة التصدير والدخول للؤأجميع 

ن الجودة ىي العامل الورقة أليو ىذه ومن أىم ما توصمت إ .شيادة مطابقة لممواصفات العالميةعمى 

اتو من خلبل المواصفات والخصائص احتياجلقادر عمى تمبية المحرك لسموك المستيمك والزبون، وا

 التي يجب توافرىا في المنتوج.

وبناء  الجودة الشاممة إدارةفمسفة تبني  بينإيجاد الصمة  إلى تىدفالتي  (2007، دراسة )يوسف .7

الجودة أن ىناك علبقة بين  ىمياأ عدةنتائج  إلىوخمصت الدراسة  ،ىاوتعزيز  الميزة التنافسية لممنظمة

، الزبون في المنتج ل تقميصيا وتعزيز رضامن خلبالسوقية، وبين الجودة والتكاليف وزيادة الحصة 

ن تطبيق الجودة وتضمين المنتج المواصفات والمعايير العالمية الخاصة بالجودة ىي أيضاً أوصت أو 

و ئ، وضمان بقاأمر حتمي لتعزيز قدرتو التنافسية عمى المستوى المحمي والعالمي عمى حد سواء

 واستمراريتو في السوق.

الجودة الشاممة  إدارةأثر تطبيق متغيرات نظام  عمى لتعرفى الإىدفت  (2008دراسة )قنديل،  .8

عمى السياسات التنافسية المتبعة في المنشآت الصناعية الفمسطينية "في قطاع غزة"، والتعرف عمى 

التعرف عمى السياسات  إلى عية الفمسطينية، إضافةنشآت الصناالجودة الشاممة في الم إدارةواقع نظام 

الدراسة الميدانية  إلىوذلك من خلبل تصميم استبانة تيدف  ،التنافسية التي تتبعيا ىذه المنشآت

الباحث المنيج الوصفي التحميمي لدراسة العلبقة بين تطبيق  استخدموقد ، لمتغيرات مشكمة الدراسة

 .اسات التنافسية المتبعة في منشآت القطاع الصناعي في قطاع غزةالجودة الشاممة والسي إدارةنظام 

 ISO 9000المنشآت الصناعية الحاصمة عمى شيادة المواصفات الدولية  من الدراسةوتكون مجتمع 
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والمنشآت الحاصمة عمى علبمة الجودة الفمسطينية وعلبمة الإشراف من مؤسسة المواصفات والمقاييس 

وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بين جميع متغيرات  إلى ىذه الدراسةفي حث وتوصل البا الفمسطينية.

الجودة الشاممة المعتمدة في الدراسة والسياسات التنافسية المتبعة في المنشآت الصناعية  إدارةنظام 

زيادة الاىتمام والوعي بضرورة تطبيق أبعاد الجودة الشاممة أوصت بوقد ، الفمسطينية في قطاع غزة

 .كافة

تسميط الضوء عمى تطوير المنتجات كمصدر لمميزة  إلىت ىدفالتي  (2015دراسة )فوغالي،   .9

 لبحث عن أساليب لتطوير منتجاتيا،التنافسية عمى اعتبار أن بقاء المؤسسة في السوق يتطمب ا

واستيدفت  ،الملبحظة والمقابلبت لاستخلبص النتائج إلىضافة واستخدمت المنيج الوصفي بالإ

واستخدمت  ،الجزائر باعتبارىا مجتمع الدراسة -ة مؤسسة مطاحن عمر بن عمر في قالمةالدراس

علبقة تطوير المنتجات في تعزيز  إلىداة "دراسة الحالة" لتحقيق أىداف البحث والتوصل أالباحثة 

ضرورة وجود قسم لييا ومن أىم النتائج التي توصمت إ ،تنافسية لمؤسسة مطاحن عمر بن عمرالميزة ال

 ،بحث وتطوير يمتاز بالكفاءة والقدرة عمى الإبداع والابتكار كأساس في عممية تطوير المنتجات

أىميا ضرورة الاستمرار في تطوير المنتجات لتنمية الميزة  ،وخمصت الدراسة لمجموعة من التوصيات

 .التنافسية في المؤسسة

 الشاممة الجودة إدارة وممفي تحديد إلىتيدف ىذه الدراسة  (2012، سعدلي)عمران و  دراسة  .10

في ية قتصادالا المؤسسة تنافسية عمى تأثيرىا إلىوالتعرف  بيا، المتعمقة الجوانب مختمف وتوضيح

 انواستخدم الباحث ،المحمية والعالمية لممنافسة الاستعداد وتعريفيا بضرورة المؤسسات وتحسين الجزائر

ج التحميمي في الجانب التطبيقي منيا بغرض المنيج الوصفي في الجانب النظري من الدراسة والمني

وتكون مجتمع الدراسة من مؤسسة  ،يةقتصادتنافسية المؤسسة الابالجودة الشاممة  إدارةالتوصل لعلبقة 

 إلىفي الدراسة  انتوصل الباحثو ، ولاد موسى بمدراس في الجزائرلأدحماني"  ،"المطاحن الكبرى
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و ئبون ووفا، وأىمية أخذ رضا الز نتاجودة في عممية الإعنصر الجية قتصادضرورة أخذ المؤسسة الا

 ،عدةتوصيات  إلى أيضاً  خمصت الدراسةو ، نتاجلممؤسسة الاقتصاية بعين الاعتبار عند عممية الإ

لأن المورد البشري ىو  ؛ضرورة تركيز المؤسسة الصناعية عمى الاىتمام بالأفراد وتحفيزىم :أىميا

زيادة الاىتمام بجودة المنتج لنيل رضا الزبون كونو مصدر ة الشاممة، و الجود دارةاسية لإالركيزة الأس

 .ربحية المؤسسة

في  9000لتعرف عمى دور المواصفة العالمية الأيزو ى الإ ىدفت  (2013)صالح  دراسة  .11

لقياس مدى استمارات الفحص  استخداممن خلبل الجودة الشاممة في المنظمات الصناعية  إدارةتحقيق 

ات النفطية مجتمعًا واصفات الدولية في ىذه المنظمات، وتم اختيار الشركة العامة للبستكشافتطبيق الم

 9000الجودة والأيزو  إدارةأن تبني نظام  إلىوتوصل الباحث من خلبل ىذه الدراسة ليذه الدراسة، 

ذ وتغيير ثقافة تقميل الكمف والارتقاء بمستوى التنفي إلىكخطوة أولى عمى اعتبار أنو نظام وقائي ييدف 

أىمية نشر ثقافة الجودة لكل المستويات الإدارية تحقيق الجودة الشاممة، وأوصت ب إلىوصولًا الشركة، 

في الشركة واعتبارىا عممية مستمرة، وضرورة البدء ببرامج تدريبية عمى نظام الجودة الشاممة والأيزو 

 .كافة يميحمقات الييكل التنظ إلىالعميا  الإدارةابتداءً من  9000

لتعرف عمى واقع تطبيق الخطط الاستراتيجية لمموارد ى الإ التي ىدفت (2011دراسة )حسين،   .12

استمارة تحميمية  استخداموذلك من خلبل ، دولة مصرفي في جزء من شركات الدواء العاممة البشرية 

ن ىذه الدراسة أن ونتج عبيانات وتحميميا "المنيج الوصفي"، تخدم أغراض البحث واتباع منيج جمع ال

الأولى أنيا تبنى عمى الاختلبف وليس التشابو، والثانية أنو يتم  ،الميزة التنافسية تتمتع بخاصيتين

الاستثمار الكفؤ لممورد البشري مثل  ،نيا تختص بالفرص المستقبميةتأسيسيا عمى المدى الطويل كو 

 .الموجود داخل المنظمة
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ثير المراجعة الداخمية ألتعرف عمى مدى تى الإاسة الدر ىذه تيدف  (2007)حجازي، دراسة  .13

الجودة الشاممة  إدارةي مع تصاعد التوجو نحو تطبيق قتصادبالتغيرات المستمرة في مجال النشاط الا

في الشركات، وذلك لمتكيف مع المتغيرات العالمية الحديثة عمى اعتبار أنيا مصدر حيوي لتحقيق ميزة 

واستخدم الباحث استبانة تحميمية لتحقيق أىداف ىذه الدراسة ، قسواتنافسية في ظل عولمة الأ

 70استيدفت فئة )فرق المراجعة الداخمية في الشركات الصناعية الحاصمة عمى شيادة الأيزو وىم 

 إدارةتطبيق  تأثير :مجموعة من النتائج أىمياى لإالباحث مراجع( التي شكمت عينة الدراسة، وتوصل 

باعتبارىا أداة لتحقيق التحسين المستمر في  ياوميماتوظائف المراجعة الداخمية الجودة الشاممة عمى 

وتحقيق ميزة تنافسية لمشركات من خلبل الميمات الجديدة الموكمة  ،جودة خدمات المراجعة الداخمية

 لممراجع الداخمي.

ذج العالم لتعرف عمى أثر عوامل تعزيز التنافسية وفق نمو ى الىدفت إ (2009دراسة )النسور،   .14

وىي: ظروف الطمب وظروف عدة من خلبل محاور  ،( لشركات الأدوية الأردنيةporterبورتر )

)العرض(، والاستراتيجيات التنافسية والصناعات التزويدية ودور الحكومة الداعم لمتنافسية،  نتاجالإ

التنافسية من خلبل  ية ومؤشرات بناء الميزةقتصادوبيان علبقة ىذه المحاور بالمؤشرات المالية والا

المنيج الوصفي  استخدامو  ،استمارة بحثية لغرض المسح الميداني لجميع شركات الدواء الأردنية

والإحصائي التحميمي لدراسة الأداء التنافسي لشركات صناعة الأدوية الأردنية في ظل الانفتاح 

لمستحضرات الطبية الأردنية وشمل مجتمع الدراسة جميع شركات صناعة الأدوية وا ي القائم.قتصادالا

وقد توصل الباحث من خلبل ىذه ، 2007عام ملأردني لمنتجي الأدوية لالمدرجة في سجلبت الاتحاد ا

التي تتبنى مفيوم الجودة  نتاجالعامة وسياسات الإ نتاجوجود علبقة إيجابية بين ظروف الإ إلىالدراسة 

  .نيةالشاممة مع الأداء التنافسي لشركات الأدوية الأرد
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الجودة الشاممة وتأثيرىا  إدارةالتعرف عمى أبعاد  إلىىذه الورقة  تىدف (2005دراسة )التميمي، . 15

الجودة الشاممة  إدارةوبيان الانعكاسات الإيجابية في الأداء نتيجة لتطبيق أبعاد  ،في أداء المنظمات

يجابية بين تطبيق مفيوم علبقة إ وتبين في نتائجيا أن ىناك، المتمثمة في التحسين المستمر لممنتجات

وأوصت الدراسة ، داء التنظيميالأية و نتاجالجودة الشاممة والتحسين المستمر في العممية الإ إدارة

 .ومتابعتيا بضرورة استحداث أقسام متخصصة لضمان الجودة في تقديم المنتجات
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  جنبيةالدراسات الأ

 إدارةثر تطبيق الشركة أالتعرف عمى  إلىورقة البحثية ىدفت ىذه ال ( Powell, 1995دراسة ) .1

سية، وذلك من خلبل المقارنة بين أداء الشركات المطبقة نظام الجودة الشاممة في تعزيز ميزتيا التناف

التكيف و ، الإدارةالتزام : ىمياأعدة خرى، من خلبل دراسة الباحث معايير الجودة الشاممة والشركات الأ

التدريب، و فضل المنافسين، مع أالمقارنة و العلبقة مع المزودين، و قة مع الزبائن، العلبو والاتصال، 

 .تطوير العمميات، والقياسو مرونة التصنيع، و نسبة المعيب، و تفويض الموظفين، و انفتاح المؤسسة، و 

 إلىداة لجمع المعمومات ، وخمصت الدراسة الدراسة المقابلبت والاستبانة كأ اعتمد الباحث في ىذهو 

نظام الجودة الشاممة وأداء الشركة، حيث  ىميا وجود علبقة بين تطبيق الشركةمجموعة من النتائج أ

 علبه في تعزيز الميزة التنافسية لممؤسسة.أالمذكورة ظيرت النتائج وجود تأثير كبير لممتغيرات أ

جيّة عرض الآثار التنظيمية الداخميّة والخار  إلىىدفت و  (Prates, et al, 2014دراسة ) .2

قيمة للؤعمال  وذلك لما تضيفو ىذه الشيادة من Iso 9001الجودة  إدارةلمشركات المتبنية نظام 

اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى الاستبانة كأداة لمدراسة من خلبل وضع و ، لقدرة التنافسيةاو 

رات الإداريّة، مجموعة من الفرضيات التي تقيس أثر شيادة الجودة عمى مجموعة من المعايير والمتغي

مجموعة من  إلىوخمصت الدراسة  ، أداء السوق، أداء المشتريات(.نتاج)أداء الموارد البشرية، أداء الإ

والمشتريات والموارد البشريّة والأداء التسويقي،  نتاجعمى الإ اوكبيرً  اإيجابيً  اأىمّيا أن ىناك أثرً  ،النتائج

الجودة لما لو من أثر كبير عمى الصناعات بغض  إدارةوقد أوصى الباحث بضرورة اعتماد نظام 

 النظر عن طبيعة المنتج أو الخدمة.

التعرّف عمى الدوافع الرئيسة  إلىوىدفت ىذه الدراسة  (Santos et al, 2013دراسة ) .3

، د الرئيسة التي يتم الحصول عمييامن الشركات البرتغالية والفوائ Iso 9001  لمحصول عمى شيادة

المنيج الوصفي التحميمي، واعتمد الاستبانة كأداة رئيسة ليذه الدراسة، حيث كان  واستخدم الباحث
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شركة من مختمف القطاعات، منيا القطاع الغذائي. وتمثمت عينة  426من  امجتمع الدراسة مكوّنً 

 % من مجمع الدراسة.61وتمثمت الفئة في  ،لعدم استكماليا 5وتم استبعاد  ااستبيانً  265الدراسة من 

 9001مجموعة من النتائج من حيث الدوافع والفوائد لمحصول عمى شيادة  إلىوصمت الدراسة وت

Iso ، التوصيات  ومن أىم، الصورة المؤسسية، ومزايا تجارية عمى الصعيد العالميو ، تحسين الجودةو

في  أنو يجب عمى الشركات التي ترغب في الاعتراف بجودتيا والبقاء عمى قيد الحياةالتي خرجت بيا 

 .فوائدالو  منافعتحقيق اللوتطبقيا  ،Iso 9001أن تحصل عمى شيادة  ةمتزايد ةفسيسوق تنا

الجودة  إدارةالتعرف عمى أثر أنظمة  إلىىدفت ىذه الدراسة  (Kibe et al, 2014دراسة ) .4

وتبنييا كأداة استراتيجية لكسب ميزة تنافسية في السوق المستيدفة من خلبل تطوير جودة عالية 

تجات ونمو السوق وزيادة رضا العملبء، وذلك من خلبل إظيار العلبقة بين المتغيرات المستقمة لممن

تعزيز القدرات، و العميا،  الإدارةوالعامل التابع في ىذه الدراسة، والمتغيرات المستقمة ىي: دعم 

 .ر الرقابةيتكنولوجيا المعمومات وتدابو 

ية، ومن ثم قياس مؤشر الأداء ىذا من خلبل مجموعة والمتغير التابع ىو أداء شركات تجييز الأغذ

يا في كثير من الدراسات السابقة استخداممن المؤشرات )مؤشرات الأداء( ليذه الدراسة التركية التي تم 

جودة المنتج النيائي، و خفض التكاليف، و معنويات الموظفين، و العملبء،  رضاو نمو المبيعات، : وىي

 حصتيا السوقية. و 

دارةالجودة و  إدارةأن فمسفة نظم  إلىلدراسة وتوصمت ا  إلىؤدي تي تالجودة الشاممة ىي الطريق ال ا 

العمميّات وتحفيز الموظفين  تحسين نتائج إلىتحسين مجال الأعمال والأداء التشكيمي الذي يؤدّي 

اسة أن الدر ومن أىم ما أوصت بو ىذه  .رباحيّة وزيادة الأنتاجالزبائن وتحسين الجودة والإ ءرضاا  و 

الجودة لأن ىذا الأمر بالغ الأىمية،  إدارةلتحقيق  ة عمى تعديل ثقافتياشركات تصنيع الأغذي ركزت
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ل ىذا النظام من أجل غرس العادات وجعل العمال أكثر استقبالًا لأساليب يوالعمل عمى التدريب لتشغ

يّة لمشركات التي تعتبر شرطاً تحسين الكفاءة الداخم إلىويؤدي ذلك  ،الجودة إدارةالعمل وتقنيات نظام 

 أساسياً لتصبح قادرة عمى المنافسة في السوق العالمية.

 إدارةمعرفة كيفية تنفيذ عممية نظام  إلىىدفت ىذه الدراسة ( Nordemskjold, 2012دراسة ) .5

 إلىمواد غذائية مختمفة في السويد، كما ىدفت إيضاً  إنتاجشركات  4الجودة لمسلبمة الغذائية في 

واستخدم الباحث في ، عمل عمى تحميل الصعوبات التي تواجو ىذه الشركات في تطبيق ىذا النظامال

أنو  إلىىذه الدراسة المقابمة كأداة رئيسة لجمع المعمومات الخاصة بتساؤلات الدراسة، بالإضافة 

جريبية ودراسة الحالة وتحميل المضمون والوثائق من أجل جمع بيانات ت من الملبحظات استخدم كلب

 النتائج. إلىيا لموصول استخدامو 

شركات ىذه ال في BRCالجودة  إدارةنظام  استخداموكانت النتائج التي توصل إلييا الباحث من خلبل 

الإطار النظري والبيانات التي تم جمعيا من خلبل  إلىلكل من التساؤلات الثلبثة لمدراسة استناداً 

حيث كانت كما يأتي:  BRCي أسباب تنفيذ ىذا المعيار أدوات الدراسة، السؤال الأول وىو ما ى

بعضيم في شركة أخرى كان الأغذية من خلبل الزبائن و  نتاج)الطمب أو الاقتراح لتنفيذ المعيار لإ

لزبائنيا السبب ىو مبادرة لتنفيذ المعيار لأنو سيعطي الشركة فرصة لمتنمية لتصبح أكثر ميارة لتظير 

وكانت النتيجة لصعوبات تنفيذ المعيار ىي: )قمة الوقت الذي يحول دون نقل  ،أننا نيتم بما نقوم بو(

تكون أكثر إرىاقاً التي وجود بعض الإجراءات و المعمومات بين المشغمين والإشراف عمى الموظفين، 

(. وكانت نتاجفي الإ طويلب اعندما تعمل وفقاً لمعيار يتطمب كثيراً من العمل الورقي ويستغرق وقت

ىي: )زيادة المبيعات، لكن  (QMS)لمسؤال الأخير بما يتعمق بالتوقعات الرئيسة لتطبيق نظام  النتيجة

ذلك اعتبار الأغمبية من الشركات والحصول عمى قاعدة أكبر من الزبائن، وزيادة الجودة التي أخذت 
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من نسبة  ات السوق الذي يزيد أيضاً احتياجوالتكيف أيضاً كتوجيو مع  ،عدداً قميلًب من التوقعات(

 المبيعات.

الغذائي،  نتاجالجودة في الإ إدارةأجد وبعد التمعن في الدراسة السابقة أن الباحث أكد أىمية تنفيذ نظام 

 ات المستيمك وتعزيز نسبة المبيعات والحصول عمى قاعدة أكبر من الزبائناحتياجوما يحققو من سد 

الحالية التي نقوم بيا بدراسة دور  الدراسة لدراسةعززت نتائج ىذه او  بزيادة الجودة النيائية لممنتج،

الزبائن، وتحقيق جودة فعالة  اوالمبيعات ورض رباحشيادة الجودة الفمسطينية في تحقيق زيادة في الأ

 لممنتج الوطني، خاصة المنتج الغذائي.

الجودة الشاممة مصدرا  إدارةذا كانت ا إمّ إلى الكشف عىدفت  (Korankye, 2013دراسة ) .6

الباحث المسح  صممو ي غانا، مميزة التنافسية في كل من قطاع الخدمات والصناعات التحويمية فل

التي شكمت مجتمع شركات الخدمات والتصنيع في غانا ليشمل منيج البحث النوعي والكمي لجميع 

 شركة صناعات 30شركة خدمية و 30الدراسة، واستخدم العينة العشوائية الطبقية البسيطة لتحديد 

 .ة لمدراسةرئيسدوات تم اعتماد الاستبانة والمقابمة كأجل الدراسة، و تحويمية من اكرا عاصمة غانا من أ

تعزيز عممية جمع  إلىضافة شركة من الخدمات والتصنيع بالإ 60ووزعت الاستبانات عمى 

ركة أو لشاممة والرئيس التنفيذي لمشالجودة ا إدارةالمعمومات بعمل مقابلبت مع كل من رئيس قسم 

 .الاستبيان ءو ملالعضو المنتدب لعمل المقابمة أ

الجودة الشاممة عمى ارتفاع جودة  إدارةلتطبيق  اثرً ىناك أأن  ن أىم ما توصمت إليو ىذه الورقةوم

وبالتالي  ،وتخفيض تكمفة الوحدة التشغيمية والعاممة ،وزيادة الحصة السوقية ،عداد الزبائنأالخدمات و 

جابت العينة أٚ الجودة الشاممة قد حققت الميزة التنافسية. إدارةن وىذا يعني بالفعل أ ،رباحزيادة في الأ

 .قيقي لمميزة التنافسية المستدامةالجودة الشاممة ىو مصدر ح دارةوالفعال لإ ؤن التنفيذ الكفكاممة أ
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( 9001إدارة الجودة )ايزو تقييم أثر نظام  إلىىدفت ىذه الورقة  (Mangula, 2013دراسة ) .7

واستخدم الباحث في ىذه الورقة ، داء التنظيمي من حيث النوعية والكمية من المنتجاتفي تحسين الأ

وتكون مجتمع الدراسة من شركات الصناعات التحويمية في موروجورو في تنزانيا وتم  ،المنيج الوصفي

ن، المستجيبي من 40وبمغ حجميا  ،ة بالطريقة العشوائية البسيطة من ىذه الشركاتيناختيار الع

جل جمع البيانات ة الدراسة من أنة في ىذه الورقة وتم توزيعيا عمى عيواعتمدت الاستبانة كأداة رئيس

 .يةنتاجة فيما يتعمق بالجودة والطاقة الإسداء المؤسأعمى  9001المتعمقة بأثر شيادة ايزو 

ة المنتج من خلبل شياد ايزو فيما يتعمق بتحسين جودأنو  ئج التي توصمت إلييا ىذه الورقةومن النتا

والحد من العملبء،  ىفي الشركات فقد تم قياس ذلك والتأكد منو من خلبل الحد من شكاو  9001

قد تبين ، و سباب المحتممة لعدم مطابقة المنتجاتالأعادة الصياغة لممنتجات، والقضاء عمى النفايات وا  

خفيض تكمفة تو  ،ى زيادة الكفاءة الداخميةوممحوظ عم 9001لتبني نظام ايزو  اكبيرً  اثرً أن ىناك أ

وتحسن طفيف في تقميل وقت  ،يةنتاجوزيادة كبيرة في الطاقة الإ ،وزيادة الطمب عمى المنتجات ،المنتج

 تسميم المنتج لمزبون.

مية وغيرىا العميا في الشركات والمصانع لمصناعات التحوي داراتلتزام الإات ىذه الورقة اومن أىم توصي

جل والتدريب المنتظم لأ 9001الايزو تنفيذ المتطمبات المنصوص عمييا في شيادة عات في من الصنا

 .نجاح ىذا النظامعمل الجماعي في إوالتمسك من خلبل اعتماد نيج الفريق وال ،ذلك

الجودة الأيزو  إدارةوجدت في ىذه الدراسة تركيزىا اللبمتناىي عمى  الأثر الذي يحققو تبني نظام 

اسة المنيج الوصفي والمقابمة والاستبانة كأدوات لمدر  استخدامودة الأداء المؤسسي، وتم عمى ج 9001

عمى ما اعتمدت عميو الدراسات السابقة من وتحقيق أىداف البحث، وذلك باعتماد دراستنا الحالية 

 نتائج لفرضيات الدراسة. إلىمنيج وصفي واستبانة لموصول 
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توضيح النموذج المفاىيمي الذي  إلىذه الورقة ىدفت ى (Barros et al, 2014دراسة ) .8

داء وتأثيرىا عمى جودة الأ ىاوتنفيذ يامبادئو الجودة  إدارةممارسات  استخداميعكس العلبقة بين 

العديد من الدراسة المستخدمة فييا  إدارة أجرتواستخدمت ىذه الدراسة المنيج الوصفي و لمشركات، 

دبيات استعراض الأ إلىتطوير استبيان استناداً  تغالية، وتمعة من الشركات البر المقابلبت مع مجمو 

ليدف ، وكان ا9001السابقة، ووزع الاستبيان عمى جميع الشركات الحاصمة عمى شيادة ايزو 

لييا ىذه ومن أىم النتائج التي توصمت إلمدراسة،  الذي وضعمن النموذج ساسي من ذلك التأكد الأ

داء عمى جودة أ ياوممارساتالجودة  إدارةة بين تطبيق مبادئ يجابيوجود علبقة ىامة وا  الدراسة 

 الشركات.

 إدارةأي مدى ترتبط ممارسات  إلىلتعرف ى الإىدفت ىذه الورقة  (Jaafreh, 2013دراسة ) .9

الممارسات داء التنظيمي وكيف تؤثر ىذه الممارسات عميو، من خلبل اختبار نموذج ليذه الجودة بالأ

معلبقات التي ل، واستخدمت ىذه الدراسة المنيج الوصفي التحميمي ردنيعمى القطاع المصرفي الأ

تكونت عينة و  داء،الجودة والأ إدارةدبيات السابقة بين ممارسات لييا العديد من الدراسات والأإتوصمت 

 600وتم توزيع  ا،موظف 14036التي بمغ عدد العاممين فييا من البنوك التجارية  22دراسة من ال

أن وأيدت النتائج ، استبانة صالحة لمتحميل 384مدراسة واعتماد عينة لك عدد من العاممين مىاستبانة ع

الجودة ميمة لبقاء  إدارةن ممارسات وأدائيا، وأ ية المؤسسةإنتاجالجودة تمعب دوراً ىاماً في  إدارة

تقديم المنتج  وذلك من خلبل تحقيق رضا العملبء، وتحقيق الجودة في ىاواستمرار ردنية المنظمات الأ

التحسين في الأداء المالي لمقطاع المصرفي  إلىداء العمميات وصولًا أأو الخدمة، والجودة في 

 ردني.الأ

الجودة  إدارةظيار الدور الذي تمعبو إإلى  حيث ىدفت (Kwamega et al, 2015دراسة ) .10

مت الدراسة المنيج واستخد مؤسسات الصغيرة والمتوسطة في غانا،داء لمالشاممة كأداة لقياس الأ
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داء الجودة الشاممة في قياس الأ إدارةمات والبيانات حول دور و الوصفي التحميمي من خلبل جمع المعم

 ة التي وزعت عمىالاستبان ومنيا ،النتائج إلىداة لموصول أكثر من أ المؤسسي، واعتمدت الدراسة عمى

مؤسسة من قطاعات مختمفة في  116تكونت من و عينة لمدراسة العملبء لممؤسسات التي اتخذت 

يجابي الدور الإ ومن أىم نتائجيا .ديرين ودراسة حالة لبعض المؤسساتوعمى مقابمة كبار الم ،غانا

يجابي عمى ية الميزة التنافسية وتأثيرىا الإسات الغانسالجودة الشاممة في اكتساب المؤ  دارةوالميم لإ

بيعات، وزيادة الحصة السوقية، ورضا الزبائن، وتحقيق المتغيرات التابعة لمدراسة، من حيث نمو في الم

 المنفعة، ومعنويات العاممين.

 التعقيب عمى الدراسات السابقة:

سابقة من نتائج وما خرجت بو من لطلبع الباحث عمى ما توصمت إليو الدراسات اايتضح من خلبل 

قدرة التنافسية لممؤسسات ودورىا في تعزيز ال ،الجودة إدارةتوصيات حول أىمية الجودة وأنظمة 

ياتيا، فقد خرج بالنقاط التالية التي إنتاجدائيا المؤسسي وتعزيز جودة أوتحسين  ،ية والخدميةنتاجالإ

 تناقش أىم ما جاءت بو ىذه الدراسات من نتائج:

تمعبو من  ثقافة مؤسسية، لماأىمية الجودة وتبني أنظمتيا كبصورة عامة أكدت جميع الدراسات  .1

 داء وتحسين جودة المنتجات وتعزيز القدرة التنافسية.ي في تحسين الأدور أساس

كما أكدت نتائج الدراسات السابقة أيضاً ضرورة تبني أنظمة الجودة في مؤسساتيم لتأثيرىا  .2

 ولاءنسبة المبيعات وزيادة زيادة  إلىاتيم، التي تؤدي بدورىا احتياجالمباشر عمى رضا الزبائن وتمبية 

 المحمية والعالمية. سواقلمنتجات الأخرى في الأومنافستيا اجات ذات الجودة العالية لممنت الزبائن

أنيا تتفق مع الدراسة الحالية بالتركيز عمى الجودة ودورىا في ين من الأدبيات والبحوث السابقة تب .3

 بنيةت المتالحصول عمى ميزة تنافسية لممنتجا إلى، وما يؤدي ذلك الفعالة لممنتج داء والجودةتحسين الأ
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توضيح دور كل من الجودة والجودة الشاممة  إلىمثل ىذه الأنظمة، وىدفت الدراسات السابقة أيضاً 

 ية والخدمية.نتاجفي تعزيز القدرة التنافسية لممؤسسات الإ 9001الجودة مثل الأيزو  إدارةوأنظمة 

ت السابقة التي تم اعتمادىا يد من الدراساتشابو الدراسة الحالية بالعدلاحظ الباحث من خلبل ذلك و 

ة لجمع ستبانة كأداة بحث أساسيالايا استخداملمدراسة، و  امنيجً  المنيج الوصفي تمبأنيا استخد

العمل عمى  ةضرور  تركيزىا عمى ىذه الدراسات ةمراجع ونلبحظ أيضاً منالبيانات الخاصة بالدراسة. 

نفسو وتعزيز بتطوير المنتج  ةو عوامل الجودب ومي تقذوذلك لمدور ال ،المنتجات ىلد ةع عامل الجودفر 

 ةالطرق العالميعند تبنيو  صادراتووارتفاع معدل  ذواق المستيمكينأبما يتوافق مع التجدد ب تنافسيتو،

في ىذا  المعتمدة دولياً الشيادات لمحصول عمى  ةالمستمر  ةوالمحاول يذه المواضيعب ةالخاص ةالشيير 

 ةتحسين الجود لغرض ةدوات العمميساليب والأالأ استخدامىتمام بالا ةزياد، وتم التأكيد بأن الخصوص

العممية في  عيبخطاء والمالأ ةتقميل نسبو  ةالسوقي ةحصلا ةالعملبء وزياد ةتعزيز ثق إلىيؤدي 

 التي ل عامكشب ةعمى شيادات الجود ةالحاصم ةت الصناعيآلممنش ةالتنافسي ةوتعزيز القدر  ،يةنتاجالإ

  .ن المنتجيلتحس ةالجود عوامل دمنستخخلبليا  من

بة عمى الجودة، من مفيوم تطور الرقا الأوراق البحثية التي تم تناوليامجموعة كبيرة من وناقشت 

ية، إنتاجو مرحمة و لكل محطة عمل أتمراقب إلىي نتاجممنتج في نياية الخط الإالرقابة عمى الجودة ل

عينة وفحصيا لمتأكد من مطابقتيا لممواصفات وذلك من خلبل أخذ عينات من المنتج عمى نقاط م

لات المستخدمة، ، ويكون ذلك من خلبل المعدات والآخرىية أإنتاجة يعمم إلىالمعتمدة قبل انتقاليا 

نتاجميارة العاممين، وبالتالي الحد من التمف و و طريقة العمل، و ولية، والمواد الأ سمع مطابقة  ا 

ا لمعرفة الدور ىمية كبيرة في ما طرح فييأستنا الحالية تجد ن دراإفلممواصفات الموضوعة. ومن ىنا 
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 الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لمقطاعات الصناعية الفمسطينية نظمة الجودةأمعبو تبني يالذي 

 ة منيا.صة الغذائيوخا

 المنتجالعمل عمى تطوير  إلىبالإضافة  ،كأولويةالزبون  اعمى رض السابقة أغمب ىذه الأبحاث ركزت

خذ المؤسسة ضرورة أتي من خلبل أي ان ىذا الرضأو  ،تحقيق تنافسية لممؤسسة المنتجةجل أمن  نفسو

 اودورً  اميمً  اخر أن ىناك أثرً وتبين في بعضيا الآ ،نتاجعنصر الجودة في عممية الإية قتصادالا

دار الجودة و  إدارةم نظبرامج تدريبية عمى في البدء بضرورة كبيرة الىمية للؤ وذلك  الجودة الشاممة، ةا 

عتبار ذلك من أىم العوامل ، بادارية في الشركةالإلتسييل عممية نشر ثقافة الجودة لكل المستويات 

 لتبني أنظمة الجودة وتطبيقيا بالشكل المناسب الذي يحقق القدرة التنافسية.

لمعرفة  "لعلبقة مع المزودينا"الجودة  إدارةمناقشة ىذه الدراسات في متغيراتيا المتعمقة ب إلىبالإضافة 

دراستنا الحالية أن ىذا المتغير ىو أحد متغيرات الجودة نجد في دورىا في تعزيز الميزة التنافسية، 

الفمسطينية الذي ب حث عن دوره من خلبل متغير مراقبة المشتريات من أجل قياس ومعرفة دور شيادة 

الضوء  بعض من ىذه الدراساتألقت نتج الوطني، كما ة التنافسية لممالقدر  الجودة الفمسطينية في تعزيز

ية وتقميل نسب المعيب والنفايات كان لو أثر إيجابي وكبير عمى نتاجعمى أن خفض التكاليف الإ

ية وعمى الأداء التسويقي، لما في ذلك من أىمية ممحوظة في تعزيز القدرة التنافسية، نتاجالعممية الإ

عامل من ية كنتاجستبيان عمى التكاليف الإفي العديد من فقرات الا ذلكعمى  دراستنا الحالية وركزت

 الجودة لقياس القدرة التنافسية ودور شيادة الجودة الفمسطينية في ذلك. إدارةعوامل 

في تعزيز القدرة  قياس دور شيادة الجودة الفمسطينيةالمعتمدة  المستقمةمتغيراتيا  نأ دراستنافي ونجد 

، مثل ثبات جودة المنتج، قد تم التركيز عمييا في العديد من ىذه الدراسات وطنينافسية لممنتج الالت

المنتج النيائي، والفحص والتفتيش، والعلبقة مع  إلىية حتى الوصول نتاجومراقبة الجودة في العممية الإ
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ين حتى وفرض برامج تدريب لمعامم ،في التصنيع ةالمزودين بمراقبة المشتريات والمواد الخام المستخدم

 ،ةالسوقي ةالحصائن وتعزيز رضاء الزبإيتم تطبيق نظام الجودة بشكل يحقق أىداف المؤسسة من 

يأتي إلا من وىذا لا  ة،جنبيمن العملبت الأة تعزيز رصيد الدولو  ىامش الربحو المبيعات  ةنسب ةزيادو 

ختياره في دراستنا اتم وىذا يعزز ما دولياً، معتمدة و  جودة معترف بيا ةمى شيادعحصول المنتج خلبل 

 الحالية لمتغيرات القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني.

الجودة ىي ميمة جداً لبقاء المؤسسات  إدارةأن ممارسات في الدراسات السابقة  أيضاً  ووجد

 ارةإدمن الميم أن نقوم بدراسة دور نظام  ية، ولذلكإنتاجكانت خدمية أم أبشكل عام سواء واستمراريتيا 

المنتجات الوطنية فمسطينية في تعزيز بقاء من مؤسسة المواصفات والمقاييس ال الجودة الممنوح

 تعزيز قدرتيا التنافسية.واستمرارىا و 

 
 مميزات الدراسة:

في حدود معرفة الباحث تعتبر ىذه الدراسة من الدراسات الأولى وذات الصدارة في المواضيع التي 

طينية الممنوحة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية ودورىا في تناولت شيادة الجودة الفمس

تعزيز القدرة التنافسية لممنتج  الوطني مطبقة عمى القطاع الغذائي الفمسطيني، وذلك بتركيز الدراسات 

دارة الجودة الشاممة، ولم تتطرق  ISOالمحمية السابقة عمى جوانب أخرى مثل شيادة الجودة العالمية  وا 

يادة الجودة الفمسطينية لا سيما أن ىذا الجانب يحمل أىمية كبيرة جداً، خاصة وأن تطبيق أنظمة لش

إدارة الجودة وتبنييا ىو الخطوات الأولى لتطبيق إدارة الجودة الشاممة، ويفتح أبواباً كثيرة لتعزيز القدرة 

لأولوية في العطاءات التنافسية لممؤسسات الإنتاجية والخدمية من حيث كسب ثقة المستيمك، وا

الحكومية لممنتجات الموسومة بعلبمة الجودة، بالإضافة إلى إمكانية التصدير إلى الخارج وبالتالي 

 زيادة ىامش الربح وتحسين المبيعات السنوية لممؤسسة الحاصمة عمى شيادة الجودة الفمسطينية.
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يادة الجودة الفمسطينية في تعزيز ومن ىنا تم تناول القطاع الغذائي كدراسة تطبيقية لمعرفة دور ش

القدرة التنافسية لممنتج الوطني، وأعتمد مجتمع الدراسة كاملب )المؤسسات الغذائية الحاصمة عمى شيادة 

الجودة الفمسطينية( عينة لمدراسة دون استثناء أي مؤسسة أو مصنع، والبالغ عددىا خمسًا وعشرين 

من أسئمة شاممة لموضوع الدراسة عمى العينة وتعبئتيا مؤسسة ومصنعا، كما تم توزيع استبانات تتض

 من خلبل لقاء محدد مع مسؤول الجودة في كل مؤسسة وجمع الاستبانات كاممة.
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 الفصل الثالث

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  جراءاتالطريقة والإ
 

 المقدمة: 1.3

ينتيا، وكذلك أداة الدراسة التي ع الدراسة وعأفراد مجتمىذا الفصل وصفاً لمنيج الدراسة و يتناول 

التي قام بيا الباحث  جراءاتتضمنو وصفاً للئ إلىإعدادىا وصدقيا وثباتيا، إضافة  ت وطرقاستخدم

في الباحث  اعتمد عمييا التي حصائيةفي تقنين أدوات الدراسة وتطبيقيا، وأخيراً توضيح المعالجات الإ

 تحميل الدراسة.

 ة: منيج الدراس 2.3

المنيج الوصفي التحميمي الذي يعرف عنو بأنو طريقة في البحث  ولتحقيق أىداف الدراسة استخدم

صفي يقوم بوصف ما ىو فالبحث الو ، بقصد وصفيا وتفسيرىا ومعاصرة تتناول أحداث وظواىر متاحة

خصائصيا  ما يتم دراستو ليذه الظواىر لتوضيحوصفاً دقيقاً ويعبر عنو تعبيراً كيفياً يصف  كائن

 .ودرجات ارتباطيا مع الظواىر الأخرى

التعرّف عمى دور شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفات والمقاييس  إلىوتيدف ىذه الدراسة 

الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الفمسطيني في دراسة تطبيقية عمى القطاع الغذائي، وقد تم 

انات اللبزمة من خلبل أداة الدراسة التي تم إعدادىا لذلك )الاستبانة(، الحصول عمى المعمومات والبي
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خضاعيا لمدراسات  ،ونتائجيا تياحيث تم تفريغ البيانات وتحميل فقرات الاستبانة وأسئم وتصنيفيا وا 

 Statistical Package For Social)الدقيقة بالفحص والتحميل باستخدام البرنامج الإحصائي

Science). 

وتم استرداد  ا،شركة ومصنعً  وعددىم خمس وعشرونم توزيع الاستبانات عمى أفراد المجتمع كافة وقد ت

الاستبانات كاممة بعد تعبئتيا من خلبل تحديد لقاءات مع مسؤول الجودة لدى كل شركة ومصنع 

 استبانة.  خمسًا وعشرينغذائي، وبذلك يكون عدد الاستبانات الخاضعة لمدراسة 

 المعمومات:مصادر جمع  3.3

استخدم الباحث العديد من المصادر الثانوية ليذه الدراسة لمتحقق من فرضياتيا، وتحقيق أىدافيا، وىي 

 كما يمي:

 المصادر الثانوية

 الدراسات والبحوث السابقة ذات العلبقة بموضوع البحث. -

 مقابلبت مع مدير دائرة الجودة في مؤسسة المواصفات والمقاييس ومديرىا العام. -

 لكتب والمراجع الدورية المتعمقة في مجال الدراسة.ا -

التقارير السنوية والوثائق والنشرات والإحصائيات الخاصة بالمواصفات والمقاييس وشيادة الجودة  -

 الفمسطينية.

 المصادر الأولية

تم تصميم استبانة لجمع البيانات اللبزمة من عينة الدراسة، ومعالجتيا وتحميميا إحصائياً لمحصول  -

 عمى النتائج.
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 أداة الدراسة: 4.3

اعتمد الباحث لمحصول عمى النتائج في ىذه الدراسة عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات من العينة، 

حيث إنو تم تصميم الاستبانة من خمسة محاور رئيسة تم استخلبصيا من البحث في الإطار النظري 

 ىا من أىم مرتكزات ىذه الشيادة.ومن معايير تبني شيادة الجودة الفمسطينية باعتبار 

 ستبانة:الا 1.4.3

 تم تقسيم الاستبانة إلى قسمين كالتالي:

 القسم الأول:

يتمحور ىذا القسم في البيانات الديمغرافية لمعينة، بالإضافة إلى خمفيتيم الإنتاجية، وما ىي الجودة  

ير القدرة التنافسية لممنتجات الفمسطينية، ومنذ متى تم تبنييا، وتوقعاتيم في تحقيقيا بعض معاي

 الفمسطينية، وىل ىي ذات أىمية في ىذا المجال أم لا.

 القسم الثاني:

يناقش ىذا القسم الدور الذي تحققو متغيرات شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج 

 الوطني الفمسطيني، ويتكون ىذا من خمسة محاور وىي كالتالي:

ول: يناقش دور مسؤولية إدارة المنتج كمعيار من معايير المواصفة الفمسطينية في تعزيز المحور الأ

 القدرة التنافسية لممنتج الوطني.

جراءاتيا كمعيار من معايير المواصفة الفمسطينية  المحور الثاني: يناقش دور نظام الجودة الموثقة وا 

 في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني.
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لثالث: يناقش دور نظام ممف المنتوج والفحص والتفتيش كمعيار من معايير المواصفة المحور ا

 الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني.

المحور الرابع: يناقش دور نظام مراقبة المشتريات كمعيار من معايير المواصفة الفمسطينية في تعزيز 

 القدرة التنافسية لممنتج الوطني.

حور الخامس: يناقش دور نظام تدريب العاممين وتأىيميم كمعيار من معايير المواصفة الفمسطينية الم

 في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني.

 وقد كانت الإجابات لكل محور وفق مقياس ليكارت الخماسي كما ىو موضح:

بدرجة كبيرة 

 جداً 

بدرجــــــــــــة 

 كبيرة

بدرجة 

 متوسطة

ـــــــــة بدرجــــ

 قميمة 

بدرجة قميمة 

 جداً 

لا يوجــــد 

 تأثير

      

 

 :تياوعين مجتمع الدراسة 5.3

يتمثل مجتمع الدراسة في الشركات الحاصمة عمى شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفات 

من خلبل  في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، وذلكودورىا والمقاييس الفمسطينية 

التركيز عمى القطاع الغذائي باعتباره مجتمع الدراسة، ويبمغ عدد المؤسسات المتخصصة في ىذا 

 .اشركة ومصنعً  خمسًا وعشرينفمسطينية الجودة الالمجال والحاصمة عمى شيادة 

الحاصمة عمى شيادة  الخمس والعشرين الباحث كامل العينة من مجموعة الشركات الغذائية ستخدموسي

 وذلك بسبب صغر حجم مجتمع ؛المواصفات والمقاييس الفمسطينيةجودة الممنوحة من مؤسسة ال
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، حيث كانت عينة الدراسة ىي عينة قصدية نتائج أفضلالحصول عمى بالدراسة، إضافة إلى الاىتمام 

 بالنسبة لمباحث من خلبل التوجو الى مدراء الجودة في كل شركة أو مؤسسة من عينة الدراسة.

 صف متغيرات أفراد عينة الدراسة:و  6.3

تم تعبئة الإستبيان من قبل مدراء أقسام الجودة في الشركات الحاصمة عمى شيادة الجودة الفمسطينية 

 وتبين أن نسبة ،يبين الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنسلعنية الدراسة، 

 .%24 الإناث %، ونسبة76 الذكور

 .الجنسوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرات (: ت3.5جدول )
 النسبة المئوية العدد المستوى

 76.0 19 ذكر

 24.0 6 أنثى

 

فما  30% لـ 40متغير العمر، حيث إن نسبة  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب التالييبين الجدول 

 .سنة فأكثر 50% لـ 8، ونسبة 50-41% من 24، ونسبة 40-31% من 28دون، ونسبة 

% من عينة الدراسة، 40ونجد في ىذه النسب أن أعلبىا كانت لمفئة العمرية القميمة حيث بمغت 

ويمكن أن يشير ذلك إلى انتشار ثقافة الجودة في المؤسسات الفمسطينية، خاصة الغذائية منيا، 

مؤسسات والاىتمام بيذا المجال حديثاً وذلك في ظل الأجواء التنافسية المعاصرة ووجود كثير من ال

 والشركات والمنتجات المنافسة في الأسواق المحمية.
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 .العمر(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 2.3جدول )
 اننسبت انًئىَت انعذد انًستىي

 40.0 10 فّا دْٚ 30

31-40 7 28.0 

41-50 6 24.0 

 8.0 2 فأوثز 50

 

% 4ر المؤىل العممي، ويظير أن ما نسبتو متغي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب التالييبين الجدول 

 % لمماجستير فأعمى.20% لمبكالوريوس، و 76لمدبموم، و 

 .المؤىل التعميمي(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 5.5جدول )

 اننسبت انًئىَت انعذد انًستىي

 4.0 1 دتٍَٛ

 76.0 19 تىاٌٛر٠ٛص

 20.0 5 ِاجظت١ز فأػٍٝ

 

متغير التخصص، حيث إن ىناك العديد من  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب التالييبين الجدول 

%، وىذا يدل عمى 40التخصصات ولكن النسبة الأكبر كانت لتخصص التصنيع الغذائي بنسبة 

اىتمام المؤسسات الفمسطينية الحاصمة عمى شيادة الجودة الفمسطينية بمجال التخصص وتوظيف 

ي دوائر الجودة كونيا أداة ميمة من أدوات تعزيز القدرة الأشخاص ذوي التخصص المناسب ف

 التنافسية.
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 .التخصص(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 6.5جدول )

 اننسبت انًئىَت انعذد انًستىي

 4.0 1 ح١اءالأ

 4.0 1 دارجالإ

 40.0 10 غذائٟاٌتظ١ٕغ اٌ

 4.0 1 ح٠ٛ١حاٌتم١ٕاخ اٌ

 8.0 2 تىٌٕٛٛج١ا اٌ

 4.0 1 ظح١حاٌزػا٠ح اٌ

 4.0 1 ث١طزٞاٌطة اٌ

 4.0 1 ّخثزٞاٌطة اٌ

 4.0 1 حتطث١م١اٌى١ّ١اء اٌ

 4.0 1 ؼاِحاٌى١ّ١اء اٌ

 4.0 1 حّحاطثاٌ

 4.0 1 ٕ٘ذطح

 8.0 2 ظٕاػ١حإٌٙذطح اٌ

 4.0 1 حى١ّ١ائ١إٌٙذطح اٌ

 

% لأقل 32ا نسبتو متغير عدد سنوات الخبرة، م توزيع أفراد عينة الدراسة حسب التالييبين الجدول 

سنة فأكثر.  15% لـ36سنة، و  14-10% من 8سنوات، و  9-5% من 24سنوات، و  5من 

سنوات خبرة، وىذا يتفق مع  5حيث نجد في ىذا الجدول أن أعمى نسبة مئوية كانت لمفئة الأقل من 

الأقل، ويدل  جدول متغير العمر حيث كانت أعمى نسبة أيضاً في إجابات عينة الدراسة لمفئة العمرية
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ذلك أيضاً عمى أن الاىتمام بالجودة في العممية الإنتاجية كان حديثاً عمى المستوى الفمسطيني لاحتدام 

 التنافسية بين المؤسسات والشركات الغذائية المختمفة.

 .عدد سنوات الخبرة(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرات 7.5جدول )

 اننسبت انًئىَت انعذد انًستىي

 32.0 8 طٕٛاخ 5ألً ِٓ 

 ِٓ5-9 6 24.0 

 ِٓ10-14 2 8.0 

 36.0 9 طٕح فأوثز 15

% لمدير 76أن نسبة  -متغير المسمى الوظيفي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب -التالييبين الجدول 

%، حيث نستنتج من ذلك أن ىناك اىتماما خاصًا من المؤسسات 4الجودة، والباقي موزع عمى نسبة 

 طينية بوجود دائرة خاصة تعنى بالجودة.الفمس

 .المسمى الوظيفي(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 8.5جدول )

 اننسبت انًئىَت انعذد انًستىي

 4.0 1 ِحاطة

 4.0 1 ٔتا ِذ٠ز الإ

 76.0 19 ِذ٠ز اٌجٛدج

 4.0 1 ِذ٠ز دائزج

 4.0 1 ِذ٠ز دائزج اٌتغذ٠ح

 4.0 1 ّختثزاخ ٚاٌجٛدجاٌِذ٠ز 

 4.0 1 ِٕظك ِشار٠غ
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% كانت 52متغير نوع المؤسسة حيث إن نسبة  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب التالييبين الجدول 

% لمفردية، ومن خلبل ىذه البيانات نجد أن 4% لمجمعية، و 8% لممصنع، و36لمشركة، ونسبة 

مصنع، والجمعية أيضاً أعمى نسبة كانت لمشركات في نوع المؤسسة التي خضعت لمدراسة ويمييا ال

والمشاريع الصغيرة )الفردية(، وىذا يشير إلى انتشار ثقافة الجودة في مختمف أنواع المؤسسات الغذائية 

 الفمسطينية وتطبيقيا في المؤسسات الغذائية المختمفة.

 .نوع المؤسسة(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 7.3جدول )

 اننسبت انًئىَت انعذد انًستىي

 52.0 13 شزوح

 36.0 9 ِظٕغ

 8.0 2 جّؼ١ح

 4.0 1 فزد٠ح

 

فما  50% لـ44متغير عدد الموظفين أن نسبة  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب التالييبين الجدول 

% 20موظف، ونسبة  200-101% من 12موظف، ونسبة  100-51% من 24دون، ونسبة 

موظف، ونستطيع القول من خلبل ذلك إن ىناك مشاركة في ىذا القطاع في تشغيل  200من لأكثر 

عدد كبير من الأيدي العاممة، ونجد أيضاً أن عدد العاممين في كل من نوع المؤسسة )الجمعية، 

والفردية( كان قميلب، وبالتالي فإن تطور ىذه المؤسسات ونموىا إلى أن تصبح شركات كبيرة من خلبل 

ض رقابة ذاتية وخارجية عمييا لمتحقق من جودة منتجاتيا سيمكنيا من استقبال أعداد أكبر من فر 

 الأيدي العاممة الفمسطينية.
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 .عدد الموظفين في المؤسسة(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 8.3جدول )

 اننسبت انًئىَت انعذد انًستىي

 44 11 فّا دْٚ 50

51-100 6 24 

101-200 3 12 

 20 5 فّا فٛق 201

 

% لمحوم، 24متغير مجال التصنيع أن نسبة  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب التالييبين الجدول 

% لكل من السكاكر والمياه الصحية المعدنية، 4% لمزيوت النباتية، و 12% لمدواجن، و 8ونسبة 

لبان والمنتوجات الغذائية. % لكل من الأ16% لممشروبات الوطنية، ونسبة 8ومطاحن وبوظة، ونسبة 

 ومن خلبل ىذه النتائج نجد أن الجودة من اىتمام مختمف القطاعات الغذائية الفمسطينية.

 .مجال التصنيع(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 9.3جدول )
 اننسبت انًئىَت انعذد انًستىي

 24.0 6 ٌحَٛ

 8.0 2 دٚاجٓ

 12.0 3 س٠ٛخ ٔثات١ح

 4.0 1 طىاوز

 4.0 1 ١ِاٖ طح١ح ِؼذ١ٔح

 8.0 2 ِشزٚتاخ ٚط١ٕح

 16.0 4 أٌثاْ

 4.0 1 ِطاحٓ
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 16.0 4 ِٕتٛجاخ غذائ١ح

 4.0 1 تٛظح

 

 صدق الأداة: 7.3

الاستبانة بصورتيا الأولية، ومن ثم تم التحقق من صدق أداة الدراسة بعرضيا عمى  صمم الباحث

، حيث وزع الباحث الاستبانة عمى عدد لخبرةالمشرف ومجموعة من المحكمين من ذوي الاختصاص وا

من المحكمين الذين طمب منيم إبداء الرأي في فقرات الاستبانة من حيث: مدى وضوح لغة الفقرات 

ضافة أي معمومات أو تعديلبت أو فقرات  وسلبمتيا لغوياً، ومدى شمول الفقرات لمجانب المدروس، وا 

 اج الاستبانة بصورتيا النيائية.، ووفق ىذه الملبحظات تم إخر يرونيا مناسبة

لفقرات الاستبانة مع من ناحية أخرى تم التحقق من صدق الأداة بحساب معامل الارتباط بيرسون 

من الجداول أدناه أن جميع قيم ارتباط الفقرات مع الدرجة الكمية لممقياس  واتضحالدرجة الكمية للؤداة، 

ر شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية دالة إحصائياً، وأنيا تشترك معاً في قياس دو 

 تبين ذلك. ةول التاليداوالج لممنتج الوطني " الفمسطيني"،

 

 

 

شيادة الجودة الممنوحة من دور ( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامل ارتباط بيرسون )(: 14.3جدول )

 في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني بشكل عام والمقاييس مؤسسة المواصفات
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الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

1 0.903
**

 0.000 5 0.771
**

 0.000 9 0.831
**

 0.000 

2 0.0649
**

 0.000 6 0.661
**

 0.000 10 0.764
**

 0.024 

3 0.669
**

 0.000 7 0.913
**

 0.000 11 0.719
**

 0.000 

4 0.489
*

 0.013 8 0.902
**

 0.000 12 0.751
**

 0.024 

 

 (0.01** الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى الدلالة )

 (0.05* الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى الدلالة )

دور مسؤولية إدارة المنتج  ( لمصفوفة ارتباط فقراتPearson Correlationنتائج معامل ارتباط بيرسون )(: 15.3جدول )

 كمعيار من معايير المواصفة الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

1 0.797
**

 0.000 3 0.876
**

 0.000 5 0.825
**

 0.000 

2 0.759
**

 0.000 4 0.845
**

 0.000 6 0.773
**

 0.000 

 

 (0.01** الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى الدلالة )

 (0.05* الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى الدلالة )

 

 

دور وتطبيق نظام  الجودة ( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامل ارتباط بيرسون )(: 16.3جدول )

جراءاتيا في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الفمسطينيا  لموثقة وا 



90 
 

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

1 0.909
**

 0.000 4 0.646
**

 0.000 7 0.900
**

 0.000 

2 0.884
**

 0.000 5 0.896
**

 0.000    

3 0.669
**

 0.000 6 0.944
**

 0.000    

 

 (0.01** الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى الدلالة )

 (0.05* الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى الدلالة )

دور نظام ممف المنتوج ( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامل ارتباط بيرسون )(: 17.3جدول )

 نافسية لممنتج الوطني الفمسطينيوالفحص والتفتيش في تعزيز القدرة الت

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

1 0.699
**

 0.000 4 0.844
**

 0.000 7 0.733
**

 0.000 

2 0.904
**

 0.033 5 0.885
**

 0.000 8 0.887
**

 0.000 

3 0.850
**

 0.033 6 0.784
**

 0.000    

 

 (0.01** الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى الدلالة )

 (0.05* الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى الدلالة )

 

دور نطام مراقبة المشتريات في ( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامل ارتباط بيرسون )(: 18.3جدول )

 ينيتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسط
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الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

1 0.823
**

 0.000 4 0.646
**

 0.000 7 0.735
**

 0.000 

2 0.684
**

 0.000 5 0.834
**

 0.000    

3 0.802
**

 0.000 6 0.732
**

 0.000    

 

 (0.01دلالة )** الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى ال

 (0.05* الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى الدلالة )

دور تدريب العاممين وتأىميميم ( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامل ارتباط بيرسون )(: 19.3جدول )

 في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  قم الر 

 حصائيةالإ

الدالة  Rقيمة  الرقم 

 حصائيةالإ

1 0.872
**

 0.000 3 0.929
**

 0.000 5 0.591
**

 0.002 

2 0.921
**

 0.000 4 0.837
**

 0.000 6 0.790
**

 0.000 

 

 (0.01** الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى الدلالة )

 (0.05* الارتباط دال إحصائٌا عند مستوى الدلالة )

 انةتقييم الاستب 8.3

 قام الباحث بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى

 . انةرأي المستجيب عن الاستب عنالاستبانة التي تعبر  فقرات
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رأي (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل42.5جدول )

 المستجيب عن الاستبيان

 الرقم

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 1.000 2.60 ىناك تكرار في بعض الأسئمة. 1
52 

 0.624 3.84 تتميز أسئمة الاستبيان بالوضوح والدقة. 2
76.8 

 0.707 1.60 ىناك غموض في أسئمة الاستبيان. 3
32 

 0.723 3.76 جذابة ومتسمسمة. كانت أسئمة الاستبيان 4
75.2 

 

يلبحظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد 

حصمت " ك تكرار في بعض الأسئمة ىناالفقرة "  أن رأي المستجيب عن الاستبيانعينة الدراسة عمى 

ستبيان بالوضوح والدقة " حصمت عمى نسبة يز أسئمة الاتتمفقرة " وال(، %52) يةئو نسبة معمى أعمى 

(، %32) يةئو نسبة م" عمى أقل  ستبيانك غموض في أسئمة الاىنا وحصمت الفقرة " ،(76.8%)

 (.%75.2) يةئو عمى نسبة م"  ستبيان جذابة ومتسمسمةكانت أسئمة الاالفقرة " وحصمت 

 ثبات الدراسة:  9.3

الدراسة  فقراتل خلبل حساب ثبات الدرجة الكمية لمعامل الثبات، الباحث من ثبات الأداة منتحقق 

دور شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة لحسب معادلة الثبات كرونباخ الفا، وكانت الدرجة الكمية 

 إلىوىذه النتيجة تشير  ،(0.965) المواصفات والمقاييس في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الفمسطيني

 ة بثبات يفي بأغراض الدراسة. داتمتع ىذه الأ
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 الدراسة: إجراءات 10.3

من أفراد  تالأداة عمى أفراد عينة الدراسة، وبعد أن اكتممت عممية تجميع الاستبيانا طبق الباحث

لحة التي المستردة الصا تتبين لمباحث أن عدد الاستبيانا بعد إجابتيم عمييا بطريقة صحيحة العينة

 ة، وىي كامل مجتمع الدراسة.استبان س وعشرونخضعت لمتحميل الإحصائي خم

 :حصائيةالمعالجة الإ 11.3

ا معينة(، وذلك تمييدا قامىا أر حيتيا لمتحميل تم ترميزىا )إعطاؤ والتأكد من صلب تبعد جمع الاستبيانا

يل البيانات المناسبة، وتحم حصائيةجياز الحاسوب الآلي لإجراء المعالجات الإ إلىلإدخال بياناتيا 

الأعداد والنسب المئوية، لمبيانات باستخراج  حصائية، وقد تمت المعالجة الإقا لأسئمة الدراسةوف

ومعامل ارتباط بيرسون،  من فقرات الاستبانة،المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة و 

 one way)واختبار تحميل التباين الأحداي(، Cronbach Alphaومعادلة الثبات كرونباخ ألفا )

ANOVA ،)حصائيةوذلك باستخدام الرزم الإ (SPSS( )Statistical Package For Social 

Sciences.) 
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 الفصل الرابع
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 نتائج الدراسة ومناقشتيا 
 

 تمييد 1.4
لجودة دور شيادة اعن " الباحثالتي توصل إلييا  ا لنتائج الدراسةن ىذا الفصل عرضً تضمي

" وبيان  الممنوحة من مؤسسة المواصفات والمقاييس في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الفمسطيني

 حصائيةأثر كل من المتغيرات من خلبل استجابة أفراد العينة عمى أداة الدراسة، وتحميل البيانات الإ

الدراسة تم اعتماد  التي تم الحصول عمييا. وحتى يتم تحديد درجة متوسطات استجابة أفراد عينة

 الدرجات التالية:

 مدى متوسطيا الحسابي الدرجة

 فأقل 1.66 منخفضة

 3.33-1.67 متوسطة

 فأعمى 3.34 عالية
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 تحميل مجالات القسم الأول )حول شيادة الجودة الفمسطينية(: 2.4
 

جية نظر أفراد بشيادة الجودة الفمسطينية من حيث الأىمية من و تصنيف العوامل المتعمقة  1.2.4

 عينة الدراسة.

الحصول عمى جودة في المنتج النيائي أن "  (1.4في الجدول رقم ) فراد العينةأجابات تبين من خلبل إ

، فالشركات تيتم %8..2" حصل عمى المرتبة الأولى بنسبة ووفحص من خلبل مراقبة المنتوج النيائي

ة جداً لدى الزبائن، فعند شراء أي منتج سينظر بإبراز جودة المنتوج النيائي كونيا ذات أولوية ميم

الزبون بشكل رئيس إلى الجودة الظاىرة أمامو، سواء ممموسة أو غير ذلك، وبناء عميو يصدر حكمو 

 عمى المنتج.

كسب ثقة المستيمك الفمسطيني بالمنتجات الحاصمة عمى شيادة الجودة "أما المرتبة الثانية فكانت لفقرة  

%، حيث تجد الشركات بمختمف أشكاليا أن كسب ثقة المستيمك استراتيجية 15.7ة بنسب "الفمسطينية

  رئيسة لتحقيق أىدافيا ومنافستيا الشركات الشبيية الأخرى.

من % 14.7نسبة " بالمؤسسةلتحقيق جودة شاممة في خطوة أولى جاءت في المرتبة الثالثة فقرة "و 

بنسبة في المرتبة الرابعة "  بات المستيمك الحالية والمستقبميةتحقيق رغا الفقرة "مييإجابات أفراد العينة، ت

" تقميل التكاليف من خلبل الأداء السميم من المرة الأولى" في المرتبة الخامسة فقرة %، ومن ثم13.3

حيث إن ىذه الفقرات ميمة جداً لممؤسسات الفمسطينية حول أىمية شيادة الجودة  %،9.5بنسبة 

ا احتمت المراتب الأولى في تقييم أىمية شيادة الجودة ليذه المؤسسات؛ وذلك لأنو الفمسطينية، كما أني

من خلبل ىذه النقاط الخمس الأولى تستطيع المؤسسات تحقيق الفقرات التي تمييا من حيث تحسين 

النظام الإداري الذي يأتي بشكل رئيس من الاىتمام بشيادة الجودة كخطوة أولى لتحقيق الجودة الشاممة 

%، بالإضافة إلى" تحقيق زيادة في الحصة السوقية المحمية 7.7التي احتمت المرتبة السادسة بنسبة
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%"، "والأفضمية 6.1%"، "وفتح أسواق جديدة وتسييل تسويق المنتجات خارج الوطن بنسبة 6.5بنسبة 

شر بالفقرات %"، وكميا يرتبط نجاحيا بشكل مبا5.7لممشاركة في العطاءات والمشتريات الرسمية بنسبة

الأولى من حيث كسب ثقة الزبون وتحقيق رغباتو واحتياجاتو الحالية والمستقبمية التي تأتي من الفقرة 

 الأولى التي احتمت المرتبة الأولى وىي لمس وجود الجودة في المنتج النيائي والعممية الإنتاجية.

 بشيادة الجودة الفمسطينيةية المتعمقة (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العوامل الأكثر أىم3.6جدول )
 النسبة المئوية المستوى

 20.8 .والحصول عمى جودة في المنتج النيائي من خلبل مراقبة المنتوج النيائي وفحص

 15.7 كسب ثقة المستيمك الفمسطيني بالمنتجات الحاصمة عمى شيادة الجودة الفمسطينية.

 14.7 .المؤسسةفي خطوة أولى تحقيق جودة شاممة 

 13.3 تحقيق رغبات المستيمك الحالية والمستقبمية.

 9.5 .تقميل التكاليف من خلبل الأداء السميم من المرة الأولى

 7.7 داري الداخمي وتطويره بشكل فعال داخل المؤسسة.تحسين النظام الإ

 6.5 تحقيق زيادة في الحصة السوقية المحمية.

 6.1 نتجات خارج الوطن.فتح أسواق جديدة وتسييل تسويق الم

 5.7 فضمية لممشاركة في العطاءات والمشتريات الرسمية.الأ
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 الجودة وتطبيق شيادة الجودة الفمسطينية لديكم؟ إدارةمنذ متى تم تبني نظام  2.2.4

 

 إدارةتبني نظام  عمى مدة (2.4كما ىو موضح في الجدول رقم ) فراد العينةتبين من خلبل إجابات أ

%، ونسبة 24سنوات فما دون حصمت عمى نسبة  5أن من دة وتطبيق شيادة الجودة الفمسطينية الجو 

سنة فأكثر، ووجد  16% لـ12سنة، ونسبة  15-11% من 24سنوات، ونسبة  10-6% من 40

 15الباحث من خلبل ىذه النسب والنتائج أن نظم إدارة الجودة لم تكن شائعة بشكل واسع خلبل فترة 

اً، لكن مؤخراً لاقت اىتماما واسعًا من المؤسسات الغذائية في اعتمادىا كاستراتيجية تنافسية عامًا تقريب

 وفرض وجودىا في الأسواق.

الجودة وتطبيق شيادة  إدارةمنذ متى تم تبني نظام (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 4.6جدول )
 .الجودة الفمسطينية لديكم

 النسبة المئوية العدد المستوى

 24.0 6 سنوات فما دون 5

 40.0 10 سنوات 6-10

 24.0 6 سنة 11-15

 12.0 3 سنة فأكثر 16

 
نتجات الوطنية من وجية نظر دور شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لمم 3.2.4

 الدراسة. عينة أفراد

يادة الجودة الفمسطينية في دور شمتغير ترتيب ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 3.4يبين الجدول )

% لكل من الثاني والثالث، 24% للؤول، ونسبة 32ن نسبة ، ويظير أمنتجاتمتعزيز القدرة التنافسية ل

 % لمخامس.4% لكل من الرابع والسادس، ونسبة 8ونسبة 
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الأقل  7الأكثر أىمية والرقم  1أرقام، وكان الرقم  7في ىذا الجدول تم إعطاء رتب مكونة من 

% من أفراد العينة، وىي مجموع الرتب الأولى والثانية والثالثة 80مية، حيث يرى الباحث أن نسبة الأى

%( قد أعطت أن ىناك دورًا كبيرًا لشيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة %24+%24+32)

 % بينت أن ىناك تأثيرًا قميلب ليذه الشيادة.12التنافسية لممنتجات ونسبة 

 "قميل". 7حتى  5"متوسط"، ومن  4"عالي"، و 3حتى  1درجات كالتالي: من وتم تقسيم ال

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الترتيب5.6جدول )
 النسبة المئوية العدد المستوى

 32.0 8 الأول

 24.0 6 الثاني

 24.0 6 الثالث

 8.0 2 الرابع

 4.0 1 الخامس

 8.0 2 السادس

 0 0 السابع
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المنتجات الحاصمة عمى شيادة الجودة الفمسطينية في المستقبل، من وجية  إمكانية تطور 4.2.4

 نظر أفراد عينة الدراسة.

ن المنتجات الحاصمة عمى شيادة الجودة ع أتوق( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 4.4يبين الجدول )

 .% لغير متأكد12ونسبة  % لنعم،88ن نسبة ، ويظير أالفمسطينية يمكنيا التطور في المستقبل

وجد الباحث أن ىذا الجدول يتفق تماماً مع الجدول السابق في وجود دور إيجابي كبير لشيادة الجودة 

% من أفراد عينة الدراسة 88الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتجات الوطنية، وذلك لإجابة 

 يمكنيا التطور في المستقبل. بأن المنتجات الحاصمة عمى شيادة الجودة الفمسطينية

ن المنتجات الحاصمة عمى شيادة الجودة أ(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير توقع 6.6جدول )

 الفمسطينية يمكنيا التطور في المستقبل
 

 النسبة المئوية العدد المستوى

 88.0 22 نعم

 0 0 لا

 12.0 3 غير متأكد
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 راسة:تحميل نتائج فرضيات الد 3.4

 تحميل الفقرات المتعمقة بالفرضية الرئيسة:  1.3.4

 لا توجد علاقة بين حصول الشركات عمى شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفات

 والمقاييس في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني.

 عمى ينة الدراسةية لاستجابات أفراد عقام الباحث بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيار 

بشكل  والمقاييس شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفاتدور  عنالاستبانة التي تعبر  فقرات

، فكمما ازدادت قيمة المتوسط الحسابي ازداد دور شيادة في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني عام

 ي.الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطن

شيادة دور (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 5.4جدول )

في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج  بشكل عام والمقاييس الممنوحة من مؤسسة المواصفات الجودة

 الوطني.

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الدلالة  tة قيم
 حصائيةالإ

المؤسسة الحاصمة  فرضأن تعمى حرصت شيادة الجودة الفمسطينية  11
 دراية.قسام والمستويات الإعمييا ثقافة الجودة في جميع الأ

4.12 0.833 20.2 14.772 0.000 

 0.000 15.319 19.1 0.764 4.00 .زىاوتعزي أثرت شيادة الجودة الفمسطينية في زيادة جودة المنتج 7

مطابقة منتجاتكم لممواصفات الفنية  إلىأدت شيادة الجودة الفمسطينية  10
 ذات الجودة الفعالة بعد الحصول عمييا.

3.92 0.812 20.7 13.909 0.000 

لمجودة  داري عالٍ إالجودة الفمسطينية عمى خمق نظام عممت شيادة  5
 في مؤسستكم. نتاجيخدم عممية الإ

3.80 0.816 21.5 13.105 0.000 

ت مؤسستكم شيادة الجودة الفمسطينية شعاراً ليا كونو يسيم في اعتبر  12
 .وتعزيزىا العممية التسويقية تحقيق القدرة التنافسية لمنتجاتكم

3.76 0.926 24.6 11.344 0.000 

تحقيق متطمبات العملبء  فيك أثر لشيادة الجودة الفمسطينية ىنا 3
 .ىمورضا

3.64 0.757 20.8 13.075 0.000 
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يجابي في وسم المنتج بعلبمة الجودة الفمسطينية في زيادة إك تأثير ىنا 1
 الحصة السوقية لو.

3.48 1.005 28.9 9.055 0.000 

 0.000 5.925 43.7 1.502 3.44 مكانية التصدير لمنتجاتكم.إحققت شيادة الجودة الفمسطينية  6

مؤسسة عمى البقاء تسيم شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز قدرة ال 8
 والاستمرارية في السوق.

3.36 0.995 29.6 8.543 0.000 

رباح السنوية في زيادة الأىناك أثر لشيادة الجودة الفمسطينية  2
 لممؤسسة.

3.04 0.790 26.0 8.740 0.000 

حققت شيادة الجودة الفمسطينية زيادة في نسبة المبيعات بعد الحصول  9
 عمييا.

3.00 0.957 31.9 6.998 0.000 

 0.000 4.517 43.1 1.173 2.72 ية.نتاجيجابا في تقميل التكاليف الإإتؤثر شياد الجودة الفمسطينية  4

3.523 الدرجة الكمية
3 

0
.7023

9 

19.9 13.26
4 

0.000 

 
الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد  من الجدول السابق تضحي

في  بشكل عام والمقاييس مؤسسة المواصفات منشيادة الجودة الممنوحة دور دراسة عمى عينة ال

( 3.52)كان  لمدرجة الكميةالمتوسط الحسابي  أنالفمسطيني  تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني

شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة دور  أنوىذا يدل عمى  ،(7.2..معياري )النحراف الاو 

 .عاليةجاء بدرجة  في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني بشكل عام والمقاييس المواصفات

أن عمى شيادة الجودة الفمسطينية  حرصتالفقرة " إلى أن  (5.4تشير النتائج في الجدول رقم )كما 

عمى " حصمت  درايةقسام والمستويات الإثقافة الجودة في جميع الأالمؤسسة الحاصمة عمييا  تفرض

، وىي نسبة عالية مقارنة بالفقرات الأخرى، وتعكس مدى اىتمام (4.12) بقيمة ى متوسط حسابيأعم

المؤسسة المانحة شيادة الجودة الفمسطينية بنشر ثقافة الجودة في جميع الأقسام والمستويات الإدارية؛ 

المؤسسة وذلك لأن ثقافة الجودة تعتبر العامل المثالي من أجل الحصول عمى تغيير إيجابي في 
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بمختمف أقساميا، والأداء الجيد ينتج عن كفاءة الموظفين في المؤسسة وقدراتيم وتكاتف جيود الجميع 

 لتحقيق الجودة المطموبة.

 (4.00" بمتوسط حسابي )وتعزيزىا في زيادة جودة المنتوج الفمسطينية شيادة الجودة تأثر مييا فقرة " تو 

ة المرتبة الثانية لأىميتيا أيضاً، فالجودة السيئة تؤثر سمباً وكان بدرجة عالية، حيث احتمت ىذه الفقر 

عمى منافسة المنتجات الأخرى وذلك لأن إنتاج سمع قميمة الجودة لا تسد احتياجات الزبون سواء أكانت 

 المادية أم المعنوية سيدفعو إلى البحث عن بدائل أخرى.

فعالة بعد الجودة الاتكم لممواصفات الفنية ذات منتجمطابقة  أدت شيادة الجودة الفمسطينية إلى "وفقرة 

يتضح من ذلك ( بدرجة عالية، كما 3.92توسط حسابي )ييا" جاءت في المرتبة الثالثة بمالحصول عم

ممواصفات الفنية التي تدعم المنتج الوطني بمطابقتو لأن تطبيق معايير شيادة الجودة الفمسطينية 

جات التي لم تحصل عمى ىذه الشيادة، وبالتالي تحقيق الميزة تجعمو منتجاً منافساً مقارنة بالمنت

 التنافسية لممنتجات الوطنية.

باقي الفقرات التالية بما يتعمق بدور شيادة الجودة الفمسطينية بمتوسطات حسابية بدرجة عالية وجاءت 

في  نتاجلإلمجودة يخدم عممية ا داري عالٍ إخمق نظام  بتأثيرىا الإيجابي عمى المنتج الوطني في

عتبارىا ةمؤسسال ممنتجات تحقيق القدرة التنافسية ل العممية التسويقية سيم فييشعاراً ليا كونو  وا 

وتحقيقيا لمتطمبات العملبء ورضاىم عن المنتج الوطني المطابق لممواصفة الفمسطينية،  ىاوتعزيز 

باح عالية والقدرة عمى بالإضافة الى تعزيزىا لمحصة السوقية من خلبل تعزيز التصدير وتحقيق أر 

 البقاء والاستمرار في الأسواق.

" عمى أقل متوسط  يةنتاجتكاليف الإالفي تقميل  يجاباإ تؤثر شياد الجودة الفمسطينيةوحصمت الفقرة " 

حيث جاء تأثير شيادة الجودة عمى ذلك بدرجة متوسطة وليست منخفضة، ولكن من  (2.72حسابي )

يات السابقة نجد أن من أىم أىداف وأىمية تبني أنظمة الجودة ىو تقميل خلبل مراجعة العديد من الأدب
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التكاليف لما لذلك من أثر مباشر عمى الإنتاجية؛ لأن الجودة إذا كانت غير فعالة ستؤثر بشكل سمبي 

عمى الإنتاجية من خلبل إنتاج سمع معيبة غير قابمة لمتسويق، بالإضافة إلى تكاليف الإصلبح أيضاً، 

نجد أنو من الميم أن تأخذ مؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية المانحة لشيادة الجودة وعميو 

الفمسطينية تقميل التكاليف بعين الاعتبار لتأثيراتو الكبيرة عمى الأسعار والأرباح السنوية لممؤسسات، 

فسية لممنتج الوطني ذا لذلك يجب أن يكون تأثير ىذه الفقرة عمى القدرة التنا ،وغيرىا من الأمور الميمة

 درجة عالية وليست متوسطة.

فقرة "حققت شيادة الجودة الفمسطينية زيادة في نسبة المبيعات بعد الحصول عمييا" بمتوسط  وتمييا

( وبدرجة متوسطة في تأثير شيادة الجودة عمى نسبة المبيعات، وىذا يعود إلى قمة 3.00حسابي )

مة عمى شياة الجودة الفمسطينية وقمة خيارات منتجاتيا لدى تنوع المنتجات لبعض المؤسسات الحاص

جاء بدرجة متوسطة وليس منخفضة، ما يعني  الزبائن، مع العمم أن المتوسط الحسابي ليذه الفقرة قد

وجود أثر إيجابي ودور لشيادة الجودة في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني وزيادة نسبة المبيعات 

ة عمييا، ولكن يمكن أن ننسب حصوليا عمى ىذا درجة متوسطة وليست عالية إلى لممؤسسات الحاصم

عدم تخصيص المؤسسات الاىتمام اللبزم لمجودة بشكل رئيس، وذلك يؤثر سمباً عمى سمعة المؤسسة، 

ويخفض مشاركتيا التجارية في الأسواق المحمية والعالمية، وبالتالي عدم رضا الزبائن عن مستوى 

 لشكل المطموب والمنافس، ما يقمل نسبة مبيعاتيا.منتجاتيا با

وبشكل عام وجد الباحث أن ىناك دورًا إيجابيًا وتأثيرًا كبيرًا لشيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة 

المواصفات والمقاييس في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، وذلك من خلبل النتائج 

ثير الإيجابي لشيادة الجودة في كل من نشر ثقافة الجودة في كل المستويات التي تم التوصل إلييا بالتأ

الإدارية لموصول إلى الجودة النيائية لممنتج، ومطابقتو لممواصفات الفنية الدولية، وخمق نظام إداري 

 فعال يخدم العممية الإنتاجية من حيث المراقبة والتفتيش والفحص والتوثيق وغيرىا، وما حققو ذلك من
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متطمبات العملبء وتحسين الحصة السوقية من حيث إمكانية التصدير لمخارج، ومنافسة المنتج 

الحاصل عمى شيادة الجودة لممنتجات الأخرى محمياً وتعظيم الأرباح السنوية، واعتبار شعار علبمة 

 الجودة الفمسطينية أداة تسويقية لممنتجات الوطنية في تعزيز تنافسية المنتج الوطني.

 تيجة تحميل ىذه الفرضية تتفق مع:ون

أن الجودة ىي من أىم الإستراتيجيات التنافسية التي  إلى(: التي توصمت 2015دراسة حمودة ) -

المنتج الوطني ذي الجودة  إلىتجعل الكثير من المستيمكين يبتعدون عن المنتجات المنافسة ويميمون 

مييا من خلبل ىذه الدراسة يعزز القدرة التنافسية العالية، وبالتالي نجد أن الجودة وتركيز المؤسسات ع

تعظيم الأرباح السنوية  إلىمن حيث تفضيل الزبائن المنتج ذا الجودة الفعالة، الأمر الذي يؤدي 

وتحسين الحصص السوقية أيضاً، وقد أظيرت ىذه الدراسة أن ابتعاد كثير من المستيمكين عن بعض 

ميمة جداً في تعزيز القدرة الجودة  وبذلك نجد أن تبني أنظمة إدارةالمنتجات الوطنية سببو قمة جودتيا، 

 التنافسية لممنتجات عمى المستوى المحمي والدولي.

(: إن تبني نظام إدارة شيادة الجودة أيزو ىو أداة لتفعيل تنافسية 2008دراسة عبد الحميد ) -

كل من سمعة المؤسسة في المؤسسة الاقتصادية من خلبل تأثير ذلك إيجاباً وبشكل مباشر عمى 

مكانية دخول الأسواق  السوق، واكتساب ثقة المستيمك، وتعزيز القدرة التنافسية بتحقيق رضا الزبائن، وا 

 الخارجية وزيادة حجم الحصة السوقية.
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ة بالإجابة عمى الفرضية الرئيسومن أجل فحص تفاوت إجابات المستجيبين واختلبفيا فيما يتعمق 

الدراسة باستخدام تحميل التباين  ود فروق ذاتية بين مكونات كل مجال من مجالاتوج الباحث اختبر

 :(6.4كما ىو موضح في الجدول رقم ) (One Way ANOVA) الأحادي

 نتائج الفرضيات:/  (One Way ANOVAتحميل التباين الأحادي )( 6.4جدول )

 يصذر انتببَن انًدبل )انفرضُت(
يدًىع 

 انًربعبث

درخبث 

 انحرَت

يتىسط 

 انًربعبث

قًُت ف 

 انًحسىبت

يستىي 

انذلانت 

 حصصبيُتالإ

انفرضُت الأونً: يسؤونُت 

 انًنتح إدارة

 5.242 1.251 12 15.014 ت١ٓ اٌّجّٛػاخ

 

0.004 

 0.239 12 2.864 داخً اٌّجّٛػاخ 

 24 17.878 اٌّجّٛع 

 انفرضُت انثبنُت: 

نظبو اندىدة انًىثقت 

 إخراءاتهبو

 11.729 1.145 12 13.744 اخت١ٓ اٌّجّٛػ

 

0.000 

 0.098 12 1.172 داخً اٌّجّٛػاخ 

 24 14.916 اٌّجّٛع 

 انفرضُت انثبنثت: 

يهف انًنتىج وانفحص 

 وانتفتُش

 5.889 0.653 12 7.833 ت١ٓ اٌّجّٛػاخ

 

0.002 

 0.111 12 1.330 داخً اٌّجّٛػاخ 

 24 9.162 اٌّجّٛع 

  انفرضُت انرابعت:

 يراقبت انًشترَبث

 5.526 1.241 12 14.890 ت١ٓ اٌّجّٛػاخ

 

0.003 

 0.225 12 2.694 داخً اٌّجّٛػاخ 

 24 17.584 اٌّجّٛع 

 انفرضُت انخبيست:

 هىتذرَب انعبيهُن وتأهُه

 21.425 0.838 12 10.052 ت١ٓ اٌّجّٛػاخ

 

0.000 

 0.039 12 0.469 داخً اٌّجّٛػاخ 

 24 10.521 اٌّجّٛع 

 انذرخت انكهُت

 0.000 7.219 0.740 18 13.311 ت١ٓ اٌّجّٛػاخ

 0.102 198 20.284 داخً اٌّجّٛػاخ

 216 33.595 اٌّجّٛع

 
وىو أقل  0.00( السابق يتضح أن مستوى الدلالة الإحصائية كان 6.4رقم ) ومن خلبل نتائج الجدول

بين متوسطات الآراء لممجالات والدرجة  إحصائيةلة لاد ، وىذا يدلل عمى وجود فروق ذات0.05من 

، وىذا يعني أن ىناك تفاوتاً في إجابات المبحوثين فيما يتعمق بالدور الذي تمعبو متغيرات شيادة الكمية
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أدلة كافية  وجودالجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، ويعني ذلك 

العينة ولكن مختمفة من مبحوث لآخر من حيث درجة الدور الذي يمعبو ىذا المتغير من إجابات أفراد 

 في تعزيز القدرة التنافسية.

مسطينية تتميز بوقع أن شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفمما سبق ج تيستن

ما يساعد في عممية تسويقو  ،في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني إستراتيجي ميم

ية إنتاجية كاممة بما يحقق طاقة نتاجومراقبة العممية الإ ،و من مواد خام ذات جودة فعالةسوتأسي

ة مقارنة بمنتجات أخرى غير حاصمة من جية الزبائن والسوق المحمي أوسعإقبال  ويجعمو ذا مرتفعة

 .عمى أي شيادة جودة

 وتتأثر البيئةبالمتغيرات المتواجدة في ية تؤثر اقتصادن وحدة يرى الباحث أن المؤسسة ىي عبارة عو 

نى شامل لجميع مستويات معتؤخذ ك، كما أن الجودة عرفت تطورات ومراحل عديدة وأصبحت بيا

 المؤسسة.

أن شيادة الجودة الفمسطينية ىي متغيرة إستراتيجية يضمن تبنييا في  نجد النتائج ومن خلبل ىذه

دة ن الأصول تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني، وذلك كون شيادات الجو المؤسسة وتطبيقيا ضم

وبطريقة غير  ،نطباع الأول لممنتجيقة مباشرة من خلبل الاالزبون بطر  من الأساليب التي تحقق رضا

ستخدام، فبعد أن تعدد الم نتجون والمؤسسات المتشابية خلبل الطعم والصلبحية وسيولة الا مباشرة من

وىذا التوجو نحو الزبون ىو  وجعمو وفياً ليا،اليدف الأساسي لممؤسسة ىو كيفية جمب الزبون  أصبح

ل مراكز أولى في احتلبما يسمح ليا بالتميز والتفوق و  ىوالجودة و  إدارةالركن الأساسي لأنظمة 

 الأسواق المحمية والخارجية.
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 تحميل الفقرات المتعمقة بالفرضية الأولى:  2.3.4

 نتج وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني. الم   إدارةعلاقة بين تطبيق نظام مسؤولية  لا يوجد

 فقرات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى تم حساب

في تعزيز  معيار من معايير المواصفة الفمسطينيةإدارة المنتج كدور مسؤولية  عنالاستبانة التي تعبر 

  .القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني

دور (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل9.4جدول )

معيار من معايير المواصفة الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني إدارة المنتج كمسؤولية 

 الفمسطيني

المتوسط  فقراتال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الدلالة  tقيمة 
 حصائيةالإ

المنتج بالحفاظ عمى نظام جودة فعال يضمن  إدارةالتزام  2
 0.000 21.586 14.6 0.653 4.48 بأن تكون المنتجات مطابقة لممواصفات الفنية.

ثبات  المنتج في إدارةيدي العاممة من تساعد مراقبة الأ 4
 0.000 21.364 14.7 0.651 4.44 جودة المنتج النيائي وتعزيز قدرتو التنافسية.

ج الفنية يقمل من نسبة المنتج بمتطمبات المنت إدارةالتزام  1
 0.000 21.224 14.7 0.645 4.40 ية.نتاجخطاء في العممية الإاليدر والأ

دارة إتوظيف المصادر الملبئمة وجودة المواد المشتراه من  3
 0.000 16.582 18.6 0.802 4.32 يعزز ثقة المستيمك وولاءه لممنتج.المنتج 

دراسة تقنيات المنتج وكيف يمكن تضمينيا بالمنتج تعزز  5
 0.000 13.957 21.4 0.881 4.12 قدرتو التنافسية واكتسابو حصة سوقية أكبر.

التركيز عمى الزبائن وماذا سيضيف ليم المنتج قيمة  6
 0.000 13.308 22.3 0.909 4.08 .ياتزيد نسبة مبيعات المؤسسة وحجم أرباححقيقية 

 الدرجة الكمية
4.3067 0.61554 14.3 21.499 0.000 
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الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  (7.4رقم ) يلبحظ من الجدول السابق

معيار من معايير المواصفة الفمسطينية لمنتج كإدارة ادور مسؤولية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى 

( .4.3) لمدرجة الكميةالمتوسط الحسابي  أن في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني

معيار من معايير إدارة المنتج كدور مسؤولية أن وىذا يدل عمى  ،(615..معياري )النحراف الاو 

 .عاليةجاء بدرجة  لتنافسية لممنتج الوطني الفمسطينيالمواصفة الفمسطينية في تعزيز القدرة ا

المنتج بالحفاظ عمى نظام جودة  إدارةالتزام أن الفقرة " إلى  (7.4) الجدول ىذا تشير النتائج فيكما 

مى أعمى متوسط حسابي حصمت ع" فعال يضمن بأن تكون المنتجات مطابقة لممواصفات الفنية

المنتج في ثبات جودة المنتج النيائي  يدي العاممة من إدارةة الأمراقبتساعد " مييا فقرةتو  (،4.48)

حيث احتمت المرتبة الثانية وجاءت بدرجة عالية، ثم  (4.44" بمتوسط حسابي )وتعزيز قدرتو التنافسية

فقرة "التزام إدارة المنتج بمتطمبات المنتج الفنية يقمل نسبة اليدر والأخطاء في العممية الإنتاجية" 

  .( وجاء بدرجة عالية أيضاً. 4.4المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )واحتمت 

معيارًا من معايير شيادة الجودة الفمسطينية في كون أن مسسؤولياتو  ا مدير المنتج لو دور كبير،وىن

تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني، وذلك لأن مسؤولياتو ووظائفو حساسة جداً بما يتعمق بجودة 

نيائي المقدم لمزبون، حيث إن قرار الشراء يتوقف عمى مستوى جودة المنتج المقدم لمسوق، المنتج ال

شرط أن يكون ذا جودة  ،فالزبون يكون مستعداً لدفع الثمن حتى لو كان مرتفعًا أحياناً لقاء منتج ما

عد متابعتيا من عالية، وىذا المنتج ذو الجودة العالية ىو المطابق لممواصفات والمقاييس الفنية التي ت

 الميام الرئيسة لمدير المنتج.

المؤسسة التركيز عمى الزبائن وماذا سيضيف ليم المنتج قيمة حقيقية تزيد نسبة مبيعات "وحصمت فقرة 

، وتمييا الفقرة "دراسة تقنيات المنتج وكيف يمكن (4.08" عمى أقل متوسط حسابي )وحجم أرباحيا
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(، ولكن 4.12سية واكتسابو حصة سوقية أكبر" بمتوسط حسابي )تضمينيا بالمنتج تعزز قدرتو التناف

حيث  ،تأثيرىما أيضاً جاء بدرجة كبيرة في الدور الذي تمعبو في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني

إن التركيز عمى تحقيق متطمبات الزبائن ودراستيا ذو أىمية كبيرة في تنافسية المؤسسات، بالإضافة 

لسوق مسرحًا تنافسيًا كبيرًا لمعديد من المنتجات، ورغبات الزبائن لا تنتيي ويجب اأيضاً الى أن 

 إشباعيا والتفوق عمييا من خلبل دراسة تقنيات المنتج وكيف يجب أن تدخل في العممية الإنتاجية.

ويرى الباحث من خلبل محتويات ىذا الجدول أن مراقبة الأيدي العاممة والالتزام بمتطمبات المنتج 

الفنية، وتوظيف المصادر الملبئمة، وجودة المواد المشتراة وغيرىا مما ذكر ىي وظائف رئيسة تقع 

عمى مسؤولية إدارة المنتج، ونلبحظ من نتائج ما توصل إليو الجدول أن ليذه الوظائف دورًا إيجابيًا في 

منتج فحسب؛ بل ببيئتو تعزيز القدرة التنافسية لممنتج كون الجودة أداة استراتيجية غير مرتبطة بال

وبوظائف المؤسسة كافة التي تعتبر وظائف مسؤولية إدارة المنتج جزءاً لا يتجزأ منيا، من الاطلبع 

ومعرفة استراتيجية الجودة المتبعة في المؤسسة ومتابعة تصميم المنتج مع الأخذ بعين الاعتبار مطابقة 

حيث طبيعة المدخلبت عمى العممية الإنتاجية بأن  المنتج لممواصفات والمعايير الفنية، ومراقبة ذلك من

تكون المواد المستخدمة في عممية التصنيع ذات جودة عالية، ومن ثم الوصول إلى المنتج النيائي 

المقدم لمزبون، فإذا كان ىناك اىتمام من إدارة المنتج في ىذه الميام فإن ذلك يؤثر إيجاباً عمى تعزيز 

 القدرة التنافسية لممنتج.

لذلك فإن من أىم معايير شيادة الجودة الفمسطينية التي تمنحيا مؤسسة المواصفات والمقاييس 

الفمسطينية ىي مسؤولية إدارة المنتج لما ليا من دور كبير في تعزيز جودة العممية الإنتاجية، وتم 

تي أشارت التوصل إلى ما ذكر من خلبل تعزيز ىذا المعيار من المؤسسة المانحة لشيادة الجودة ال
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إلى أىميتو في رفع عامل الجودة لممنتجات والتغيير في الأنماط الإنتاجية بما يتوافق مع التجدد في 

 أذواق المستيمكين.

 ونتائج ىذه الفرضية تتفق مع:

(: حيث إن شمولية معرفة إدارة المنتج والمؤسسة بزبائنيا ومنتجيا والحفاظ 2008دراسة وادي ) -

تقديم المنتج للؤسواق ىي أحد العوامل الأساسية التي أجمعت عمييا العديد عمى نظام جودة فعال في 

 من المؤسسات التي تبحث عن تعزيز القدرة التنافسية لمنتجاتيا.

(: إن تبني أنظمة إدارة الجودة وتطبيقيا والعمل ضمن نظام إداري سميم 2013دراسة الورديان ) -

ض الرقابة عمى العاممين ومتابعة العممية الإنتاجية يدعم نشر ثقافة الجودة في المؤسسة من حيث فر 

والمنتج، سيؤدي إلى الأداء الصحيح من المرة الأولى، وبالتالي حل المشكلبت وتقميصيا وتوفير الوقت 

 الضائع في إعادة تصحيح الأخطاء وزيادة الكفاءة والأرباح المحققة وارتفاع معدل إرضاء العاممين.

بالإجابة عمى الفرضية الأولى اختبر ت المستجيبين واختلبفيا فيما يتعمق ومن أجل فحص تفاوت إجابا

 فقرات مجال مسؤولية إدارة المنتج والقدرة التنافسية لممنتج الوطنيوجود فروق ذاتية بين الباحث 

 (:8.4كما ىو موضح في الجدول ) باستخدام تحميل التباين الأحادي

 :الأٌٚٝ ( / ٔت١جح اٌفزض١حOne Way ANOVAتح١ًٍ اٌتثا٠ٓ الأحادٞ )( 4.:) جذٚي

 ِظذر اٌتثا٠ٓ اٌّجاي )اٌفزض١ح(
ِجّٛع 

 اٌّزتؼاخ

درجاخ 

 اٌحز٠ح

ِتٛطط 

 اٌّزتؼاخ

ل١ّح ف 

 اٌّحظٛتح

ِظتٜٛ اٌذلاٌح 

 حظائ١حالإ

انفرضُت الأونً: يسؤونُت 

 انًنتح إدارة

 5.242 1.251 12 15.014 ت١ٓ اٌّجّٛػاخ

 

0.004 

 0.239 12 2.864 داخً اٌّجّٛػاخ 

 24 17.878 اٌّجّٛع 
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( أن مستوى الدلالة الإحصائية بين مسؤولية 8.4وبالنسبة لمفرضية الأولى يظير الجدول السابق رقم )

وىذه  0.040إدارة الم نتج وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني في القطاع الغذائي ىو 

فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين بين كل ما يدل عمى وجود  0.05القيمة أقل من 

من مسؤولية إدارة الم نتج ووظائف ىذا العامل وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني لدى القطاع 

 لصالح المتغير المستقل الغذائي الفمسطيني، وىذا يعني أن ىناك تفاوتًا في إجابات أفراد عينة الدراسة

في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني  مسؤوليات إدارة المنتجر الذي يمعبو تطبيق فيما يتعمق بالدو 

الفمسطيني، ما يعني أنو توجد أدلة كافية من إجابات أفراد العينة ولكنيا تختمف من مبحوث إلى آخر 

 من حيث درجة الدور الذي يمعبو ىذا المتغير في تعزيز القدرة التنافسية.

سبب ىذه العلبقة ىو أنو في حال التزام مدير الم نتج بمسؤولياتو من حيث المحافظة ويرى الباحث أن 

عمى نظام جودة فعال، ومراقبة الأيدي العاممة، والالتزام بالمتطمبات الفنية التي تساعد في تقميل نسبة 

لزبائن من اليدر والأخطاء في العممية الإنتاجية، وتوظيف المصادر بالشكل الملبئم، والتركيز عمى ا

حيث ما ىي القيمة التي سيضيفيا المنتج لمزبون سيؤدي ذلك إلى تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني 

 الفمسطيني.

 تحميل الفقرات المتعمقة بالفرضية الثانية:  3.3.4

جراءاتيا الجودة الموثقة  جد علاقة بين تطبيق نظامو تلا   .وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطنيوا 

 قام الباحث بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى

جراءاتيا الجودة الموثقة دور تطبيق نظام  عنالاستبانة التي تعبر  فقرات في تعزيز القدرة التنافسية وا 

 . لممنتج الفمسطيني
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دور تطبيق ارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعي6.;جدول )
جراءاتيا الجودة الموثقة نظام   في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الفمسطينيوا 

 انرقى

انًتىسط  انفقراث

 انحسببٍ

الانحراف 

 انًعُبرٌ

يعبيم 

 الاختلاف

 انذرخت tقًُت 

طاتمح ك ِحم٠ ٘اٚتؼذ ٘اثٕاءأ١ٚح ٔتاجتحم١ك اٌجٛدج لثً اٌؼ١ٍّح الإ 3

 إٌّتج ٌٍّٛاطفاخ اٌف١ٕح اٌّفزٚضح.
4.52 0.586 13.0 24.405 

0.000 

اٌّؤطظح، ٠جاتاً ػٍٝ طّؼح إثز اٌّظتٜٛ اٌج١ذ ٌجٛدج اٌخذِاخ ٠ؤ 2

 إٌّتٛ . ٓٚثمح ػّلائٙا ٚرضاُ٘ ػ
4.40 0.913 20.8 15.008 0.000 

اٌحفاظ ػٍٝ ٔظاَ جٛدج فؼاي  إجزاءاتٙاٚتحمك ٔظُ اٌجٛدج اٌّٛثمح  1

٠ظُٙ فٟ تؼش٠ش اٌمذرج اٌتٕافظ١ح ٌٍّٕتج ٠ٚؼشس تماءٖ ٚتماء 

 اٌّؤطظح.

4.16 1.179 

28.3 

10.602 0.000 

اٌجٛدج ٚاٌتٛث١ك فٟ تؼش٠ش اٌمذرج اٌتٕافظ١ح  إجزاءاخ٠ؤثز ٔظاَ  7

 ٌٍّٕتج اٌٛطٕٟ.
3.80 1.080 28.4 9.906 0.000 

وش اٌفٍظط١ٕ١ح إٌّتجاخ فزطح احتلاي ِزا تّٕح شٙادج اٌجٛدج 4

ػ١ٍّح  إجزاءاخطٛاق اٌؼا١ٌّح ِٓ خلاي اتثاع ٔظُ ٚل٠ٛح فٟ الأ

 فٟ تثٕٟ شٙادج اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ١ح

3.68 1.145 

31.1 

8.824 0.000 

دج تظاُ٘ اٌّٛاطفاخ اٌم١اط١ح ٌشٙادج اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ١ح فٟ س٠ا 5

طٛاق اٌّح١ٍح ِٓ خلاي اٌزجٛع ٍِحٛظح فٟ حجُ اٌّث١ؼاخ فٟ الأ

 ١ح ِٚزاجؼتٙا ٚتظح١حٙا.ٔتاجثمح فٟ اٌؼ١ٍّح الإخطاء اٌّٛإٌٝ الأ

3.44 1.121 

32.6 

7.939 0.000 

ش٠ش تطث١ك اطتزات١ج١ح اٌتىٍفح تظُٙ شٙادج اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ١ح فٟ تؼ 6

 لً ٚاطتزات١ج١ح اٌت١ّش ػٍٝ إٌّافظ١ٓ ٚاٌتفٛق ػ١ٍُٙ.الأ
3.40 1.118 32.9 7.782 0.000 

 اٌذرجح اٌى١ٍح
3.9143 0.86307 22 13.060 0.000 

 

الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  (9.4رقم ) يلبحظ من الجدول السابق

جراءاتيادور تطبيق نظام الجودة الموثقة و لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى  في تعزيز القدرة  ا 

معياري النحراف لاوا (3.91) لمدرجة الكميةالمتوسط الحسابي  أن التنافسية لممنتج الفمسطيني

جراءاتيادور تطبيق نظام الجودة الموثقة و أن وىذا يدل عمى  ،(863..) في تعزيز القدرة التنافسية  ا 

 .جاء بدرجة عالية لممنتج الفمسطيني
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 ىاوبعد ىاثناءأية و نتاجتحقيق الجودة قبل العممية الإأن الفقرة "إلى  (9.4) تشير النتائج في الجدولو 

 (،4.52) بقيمة عمى أعمى متوسط حسابي حصمت "منتج لممواصفات الفنية المفروضةق مطابقة الحقي

وبذلك تكون في المرتبة الأولى كونيا من أىم إجراءات الجودة؛ فتحقيق منتج خالٍ من العيوب 

والأخطاء الإنتاجية يكون بتطبيق أنظمة إدارة الجودة في جميع مراحل العممية الإنتاجية، من شراء 

لخام ذات الجودة العالية والمستخدمة في التصنيع، وتوظيف الموارد بالشكل المناسب بكفاءة المواد ا

وفعالية عالية، ومراقبة العاممين، وتوثيق كل النتائج والعمميات وصولًا إلى منتج نيائي ذي جودة عالية 

 ينال ثقة المستيمك.

المؤسسة، وثقة عملبئيا ورضاىم  عمى سمعة يجاباً إ جودة الخدماتالجيد لمستوى اليؤثر مييا فقرة "ثم ت

، فمن أجل تحقيق تحسين مستمر يجب أن (4.40بمتوسط حسابي )في المرتبة الثانية " المنتوج نع

تكون نسبة مطابقة المنتجات لحاجات المستيمك ورغباتو عالية، وىذا يتحقق عندما يكون مستوى 

ا العملبء عن المنتج، وىذا لو دور كبير في الجودة جيد، الأمر الذي يؤثر عمى سمعة المؤسسة ورض

 تعزيز القدرة التنافسية.

جراءاتيا تحقق الحفاظ عمى نظام جودة فعال وباقي الفقرات  التي تناولت أن نظم الجودة الموثقة وا 

، ومنح المؤسسات الحاصمة عمى شيادة يسيم في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج وبقائو وبقاء المؤسسة

ة يا الحسابياتمتوسط فمسطينية فرص احتلبل مراكز أقوى بالسوق المحمي والدولي، جاءتالجودة ال

، وىذه النسبة المرتفعة تجمع أيضاً  وجاء دورىا في تعزيز القدرة التنافسية بدرجة عالية ذات درجة عالية

عمى أن وجود نظام جودة واضح وموثق لدى المؤسسات الإنتاجية سوف يحافظ عمى ثبات جودة 

 لمنتجات ومنافستيا المنتجات الأخرى.ا
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قل واستراتيجية زيز تطبيق استراتيجية التكمفة الأتسيم شيادة الجودة الفمسطينية في تعوحصمت الفقرة "

ومع ذلك جاءت بدرجة  (،3.40" عمى أقل متوسط حسابي )التميز عمى المنافسين والتفوق عمييم

مسطينية في تطبيق استراتيجية التكمفة الأقل والتميز عن عالية في الدور الذي تمعبو شيادة الجودة الف

حيث أن بإتباع استراتيجية التكمفة الأقل والتميز عمى المنافسين والتفوق عمييم لوضع أسعار  الآخرين،

منافسة، يكون من خلبل تبني أنظمة إدارة الجودة بالتركيز عمى العممية الإنتاجية من بدايتيا حتى 

النيائي التي تؤدي بدورىا إلى تقميل وجود معيب في المنتج أو انعدامو، وىذا يوفر  الوصول إلى المنتج

كثيرًا من الجيد والزمن والموارد المستخدمة في التصنيع، ما يؤثر بشكل مباشر عمى الأسعار ويجعميا 

 منافسة.

وظة في حجم زيادة ممحتساىم المواصفات القياسية لشيادة الجودة الفمسطينية في مييا الفقرة "وت

جراءات عممية في تبني شيادة الجودة  سواق المحميةفي الأالمبيعات  من خلبل اتباع نظم وا 

، وقد جاء تأثيرىا أيضاً بدرجة عالية في الدور الذي تمعبو في (3.44بمتوسط حسابي )" الفمسطينية

في  المعايرةبأىمية  لارتفاع مستوى وعي المواطن الفمسطيني ،تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني

جميع مناحي الحياة خاصة بما يتعمق بالمواد الغذائية وانتشار ثقافة الجودة بين الفئات المجتمعية 

المختمفة، وكما ىو معروف دولياً فإن جودة المنتجات تعتمد في المتطمبات الأساسية ليا عمى 

متطمبات المستيمك ورغباتو ورضاه المواصفات القياسية الوطنية أو الدولية، وىذا يساىم في تحقيق 

الذي يمثل اليدف الأسمى لنظم الجودة، وفي إطار نظام المواصفات القياسية وتبنييا في المنتجات، 

مثل المواصفات القياسية لشيادة الجودة الفمسطينية، يمكن لمقطاعات الاقتصادية الفمسطينية خاصة 

ا، ما يؤدي إلى زيادة ممحوظة في حجم مبيعاتيا في الغذائية الارتقاء بمستوى أدائيا وجودة منتجاتي

 الأسواق المحمية لمنافستيا كثيرًا من المنتجات الأخرى.
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جراءاتيا في  ويرى الباحث من خلبل ىذه النتائج أن ىناك دورًا يحققو تطبيق أنظمة الجودة الموثقة وا 

ابات أفراد عينة الدراسة عمى ىذه تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، ونستنتج من استج

جراءاتيا ذات أىمية كبيرة في التأثير عمى قرار الزبائن واكتساب المنتج الوطني  الأسئمة أن الجودة وا 

حصة سوقية أكبر وزيادة حجم مبيعاتو، ونجد أيضاً من خلبل الإجابات أن تطبيق نظام الجودة 

جراءاتيا يؤدي إلى تطوير المصانع والشركات ال وطنية، وبالتالي تطوير المنتج الوطني وتحفيز وا 

حلبلو بديلًب لمنتجات كثيرة منتشرة في الأسواق، وكان ذلك  الأسواق المحمية عمى تبني المنتج الوطني وا 

واضحاً من خلبل إجابات أفراد العينة عمى فقرات الفرضية من حيث تأثير نظام الجودة الفمسطيني 

لفنية التي تفرضيا مؤسسة المواصفات والمقاييس وثقة العملبء عمى مطابقة المنتج لممواصفات ا

ورضاىم، وما يؤديو ذلك من تحسين سمعة المؤسسة في السوق المحمية وتعزيز بقائيا وقدرتيا عمى 

الاستمرارية، ومنحيا فرصة الدخول إلى الأسواق الخارجية واحتلبل مراكز قوية فييا، وبالتالي الزيادة 

 بيعاتيا ومنافستيا المنتجات الأخرى.الممحوظة في حجم م

 ونتائج ىذه الفرضية تتفق مع:

(: يؤدي تطبيق أنظمة إدارة الجودة عمى مجموعة من 2012) Nordemskjoldدراسة  -

المؤسسات الغذائية إلى حصوليا عمى قاعدة أكبر من الزبائن وزيادة ممحوظة في حجم مبيعاتيا، 

ه الأنظمة في أعطاء المؤسسات فرصة لمتنمية لتصبح أكثر بالإضافة إلى الدور الذي تمعبو مثل ىذ

 ميارة وتظير لزبائنيا أنيا تيتم لما تقوم بو.

(: اتفقت ىذه الدراسة مع العديد من فقرات ىذه الفرضية وكان أىميا 2013) Korankyaدراسة  -

دولية والحصة لمدور الذي تعمبو أنظمة إدارة الجودة في ارتفاع نسبة مطابقة المنتج لممواصفات ال
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السوقية، وتخفيض تمكفة الوحدة التشغيمية من خلبل تطبيق استراتيجية التكمفة الأقل، وبالتالي زيادة 

 معدلات الأرباح المحققة.

الباحث  اختبرعمى الفرضية الثانية ومن أجل فحص تفاوت إجابات المستجيبين فيما يتعمق بالإجابة 

جراءاتياالجودة الموثقة و نظام  فقرات مجالوجود فروق ذاتية بين  وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج  ا 

الجدول رقم في كما ىو موضح  (One Way ANOVA) باستخدام تحميل التباين الأحاديالوطني 

(10.4:) 

 :الثانية ( / نتيجة الفرضيةOne Way ANOVAتحميل التباين الأحادي )( 10.4جدول )

 مصدر التباين )الفرضية( المجال
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط المربعات
ف قيمة 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
 حصائيةالإ

 الفرضية الثانية: 

نظام الجودة الموثقة 
جراءاتياو   ا 

 11.729 1.145 12 13.744 بين المجموعات

 

0.000 

 0.098 12 1.172 داخل المجموعات 

 24 14.916 المجموع 

 

( أن مستوى الدلالة الإحصائية بين نظام 10.4يظير الجدول السابق رقم ) الثانيةوبالنسبة لمفرضية 

جراءاتيا وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني في القطاع الغذائي ىو  الجودة الموثقة وا 

ما يدل عمى وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات  0.05وىذه القيمة أقل من  0.000

جراءاتيا وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني  المبحوثين بين كل من تطبيق نظام الجودة الموثقة وا 

تفاوت في إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يتعمق بالدور الذي وجود لدى القطاع الغذائي الفمسطيني، و 

ختمف من مبحوث يمعبو تطبيق ىذا النظام في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، ولكن ت

 إلى آخر من حيث درجة الدور الذي يمعبو ىذا المتغير في تعزيز القدرة التنافسية.
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وخلبليا وبعدىا ية نتاجويرى الباحث أن سبب ىذه العلبقة أنو في حال تطبيق الجودة قبل العممية الإ

مل ذلك التكاليف وسيق ،لزامية المطموبةسيظير المنتج بصورة نيائية ومطابق لممواصفات الفنية الإ

 وسيعزز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني. ،ية ويزيد حصتو السوقيةنتاجالإ

 تحميل الفقرات المتعمقة بالفرضية الثالثة:  4.3.4

وجد علاقة بين تطبيق نظام ممف المنتوج والفحص والتفتيش وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج تلا 

 الوطني.

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمىقام الباحث بحساب 

دور نظام ممف المنتوج والفحص والتفتيش في تعزيز القدرة التنافسية  عنالاستبانة التي تعبر  فقرات

  لممنتج الوطني الفمسطيني.

دور نظام أفراد عينة الدراسة ل(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 33.6جدول )
 .ممف المنتوج والفحص والتفتيش في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني

انًتىسط  انفقراث انرقى

 انحسببٍ

الانحراف 

 انًعُبرٌ

يعبيم 

 الاختلاف

 انذرخت tقًُت 

تحم١ك جٛدج فؼاٌح ٌذٜ إٌّتج ٠ٚمٍض  إٌٝاٌجٛدج ٠ؤدٞ اٌتحمك ٚفحض  6

 .ٗٚتىا١ٌف ٔتا الإخطاء أ
 ػا١ٌح 13.991 21.9 0.936 4.28

تجثز شٙادج اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ١ح اٌشزواخ اٌحاطٍح ػ١ٍٙا ػٍٝ ٚضغ ػ١ٕاخ  5

 ٌٍتأوذ ِٓ اٌجٛدج إٌٙائ١ح ٌٍّٕتج. ٔتا فٟ ِختثزاخ خاطح ػٕذ الإ
 ػا١ٌح 13.265 22.8 0.957 4.20

حاًِ ػلاِتٙا ػٓ اٌج تحمك شٙادج اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ١ح لذرج تٕافظ١ح ٌٍّٕت 8

 .٘اٚتؼذ ٙاٚخلاٌ ٔتا طز٠ك ِزالثح لثً ػ١ٍّح الإ
 ػا١ٌح 10.832 27.0 1.080 4.00

اٌتزو١ش ػٍٝ الأجشاء اٌزئ١ظح اٌتٟ تؤثز ػٍٝ طلاِح إٌّتٛ  ٚو١ف١ح  3

 اطتخذاِٗ ٠حمك جٛدج اطتخذاَ فؼاٌح ٌٍّٕتج.
 ػا١ٌح 11.969 23.9 0.927 3.88

ِا ٘ٛ  وًٌؼشي  ٙاظط١ٕ١ح تّزالثح إٌّتٛجاخ ٚفحظتظُٙ شٙادج اٌجٛدج اٌفٍ 7

 س٠ادج ٔظثح اٌّث١ؼاخ ٌٍّؤطظح. إٌِٝا ٠ؤدٞ غ١ز ِطاتك 
 ػا١ٌح 11.048 25.7 0.987 3.84
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٠ؤثز إ٠جاد طٛر فٛتٛغزاف١ح ػاِح ٌٍّٕتٛ  ٚأجشائٗ اٌزئ١ظح فٟ س٠ادج ٔظثح  4

 .ّظتٍٙهإٌّتٛ  ٌٍِث١ؼاخ 
 ػا١ٌح 9.015 31.0 1.165 3.76

ًِ  اُٙ ٍِف إٌّتٛ  اٌذٞ ٠حتٛٞ ٚطفً ٠ظ 1 ٌٗ ٚلأتؼادٖ الأطاط١ح فٟ تؼش٠ش  اػا

 إِىا١ٔح اٌتظذ٠ز ٌلأطٛاق اٌخارج١ح ٚس٠ادج اٌحظح اٌظٛل١ح.
 ػا١ٌح 8.980 30.0 1.080 3.60

ػٍٝ اٌّٛاد اٌظاِح ٚاٌماتٍح ٌلاشتؼاي ِٓ خلاي تؼ١ٍّاخ خاطح ٕ٘ان تزو١ش  2

 .ػٕٗ ْٛاٌشت ٔظثح رضاػٍٝ إٌّتج ٔفظٗ ٠ش٠ذ 
 ػا١ٌح 8.474 31.5 1.121 3.56

0.7883 3.8900 انذرخت انكهُت

6 

 ػا١ٌح 14.143 2.02

 

الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  (11.4) يلبحظ من الجدول السابق

دور نظام ممف المنتوج والفحص والتفتيش في تعزيز القدرة لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى 

معياري النحراف لا( وا3.89)لمدرجة الكميةالمتوسط الحسابي  أن التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني

 عالية.جاء بدرجة أي أنو  ،(788..)

تحقيق  إلىجودة يؤدي ال التحقق وفحصأن الفقرة "إلى ( 11.4تشير النتائج في الجدول رقم )كما 

(، 4.28عمى أعمى متوسط حسابي )حصمت " وكاليفوت نتاجخطاء الإأويقمص جودة فعالة لدى المنتج 

تجبر شيادة مييا فقرة "تو  وجاء دورىا في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني بدرجة عالية،

لمتأكد  نتاجالجودة الفمسطينية الشركات الحاصمة عمييا عمى وضع عينات في مختبرات خاصة عند الإ

، وجاء دورىا في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج (4.20بمتوسط حسابي )" من الجودة النيائية لممنتج

أىم عوامل  الوطني بدرجة عالية واحتمت المرتبة الثانية أيضاً، حيث أن في مضمون ىاتين الفقرتين

جراء  الجودة وتحقيق متطمباتيا في العممية الإنتاجية، بداية بتنفيذ إستراتيجية الجودة في المؤسسة وا 

والاختبار ومراقبة مدى تأثير التغيرات الناتجة عن تبني نظام الجودة الفمسطينية عمى الأداء الفحص 

وجودتو بشكل مستمر، وفحص المسؤولين وتحققيم من الطرق والأساليب المتبناة لمجودة بما يتوافق مع 
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جود قسم ووجود سياسة خاصة تفرض من قبل شيادة الجودة الفمسطينية بو نظام إنتاجيا وموظيفيا، 

 خاص لحفظ مجموعة من العينات لما يتم إنتاجو قبل وصولو الى المستيمك. 

الفقرات ذات متوسطات حسابية بدرجة تأثير عالية وذات دور كبير ليا في تعزيز القدرة  جاءت باقيو 

 عن طريق التنافسية لممنتج الوطني من خلبل التركيز عمى نظام ممف المنتوج والفحص والتفتيش

التركيز عمى الأجزاء الرئيسة التي تؤثر عمى سلبمة ، و ىاوبعد ياوخلبل نتاجعممية الإ قبل السمع مراقبة

في عممية عزل كل ما  كل ذلك ماسيبما يحقق جودة استخدام فعالة لممنتج، وا  المنتوج وكيفية استخدامو 

ادة انتماء الزبون مطابق من المنتجات قبل وصوليا لممستيمك النيائي، وما يعززه ذلك من زيغير ىو 

ورضاه عن المنتج، وبالتالي حصول ىذا المنتج عمى حصة سوقية أكبر وقاعدة أكبر من الزبائن 

 وتعزيز قدرتو التنافسية.

أما الفقرة التي احتمت المرتبة الخامسة "تسيم شيادة الجودة الفمسطينية بمراقبة المنتوجات وفحصيا 

(، 3.84ة المبيعات لممؤسسة" فجاءت بمتوسط حسابي )لعزل جميع ما ىو غير مطابق ما يزيد نسب

وجاء دور ىذه الفقرة في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني بدرجة عالية أيضاً، ويشير ذلك إلى 

أىمية الدور التي تمعبو شيادة الجودة الفمسطينية في تقميص الوقت الضائع في إعادة تصحيح 

تج غير مطابق لممواصفات الفنية الفمسطينية للؤسواق ولمتناول الخدمات الخاطئة، ومنع نزول أي من

 الزبائن وذلك لتحقيق أقصى درجات الرضا عن المنتج.

لو ولأبعاده الأساسية في تعزيز إمكانية  اعامً  اوصفً وي تيسيم ممف المنتوج الذي يح"تان وحصمت الفقر 

 ىناك تركيز"فقرة ، و (3.60حسابي ) متوسطعمى " وزيادة الحصة السوقية التصدير للؤسواق الخارجية

 نسبة رضايزيد  عمى المنتج نفسو خاصة عمى المواد السامة والقابمة للبشتعال من خلبل تعميمات

وكانت أقل المتوسطات الحسابية مقارنة بالفقرات السابقة، (، 3.56" عمى متوسط حسابي )نوالزبون ع



120 
 

جاء بدرجة عالية أيضاً، ولكن وجودىا في ىذا الترتيب  مع العمم أن دورىا في تعزيز القدرة التنافسية قد

مكانية احتلبل  منطقي جداً كونيا تركز عمى نقطتين رئيستين، وىما: التعميمات الخاصة عمى المنتج وا 

المنتج مكانة في الأسواق الخارجية، فإذا عدنا إلى ما سبق ليذه الفقرات من ترتيب نجد أن ىناك 

قق والفحص ونجاح المنتج محمياً سيؤدي إلى نجاحو خارجياً، والتركيز عمى أولوية في الإجابة، فالتح

سلبمة المنتوج وكيفية استخدامو كما جاء في الفقرة الرابعة سيؤدي إلى كسب ثقة الزبون واستخدامو 

ىذا المنتج، وبالتالي اطلبعو عمى التعميمات الخاصة بما ذكر في الفقرة الأخيرة التي تعزز نسبة رضا 

 بون عن المنتج نفسو.الز 

وجد الباحث من خلبل نتائج الجدول السابق أن ىناك دورًا لنظام ممف المنتوج والفحص والتفتيش في 

تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، كما نستنج من ذلك أىمية تبني الجودة الفمسطينية في 

ما تركز عميو من جوانب ميمة وأساسية من المؤسسات الوطنية والاستثمار في ىذه الاستراتيجية ل

عوامل تحقيق لمقدرة التنافسية والمؤثرة بشكل كبير عمى قرار المستيمك الفمسطيني، حيث إنو كمما زاد 

الاىتمام بتبني شيادة الجودة الفمسطينية زاد التركيز عمى الفحص والتفتيش والمراقبة لمعممية الإنتاجية 

وقبل وصولو إلى المستيمك الأخير من خلبل اتباع طرق عممية تفرضيا  ومتابعة المنتج بعد الإنتاج

شيادة الجودة الفمسطينية بتعميمات فنية إلزامية مفروضة عمى المؤسسة الحاصمة عمى شيادة الجودة 

 الفمسطينية، ما يؤدي إلى تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني.

 ونتائج ىذه الفرضية تتفق مع:

(: توصمت ىذه الدراسة إلى أن ىناك دورًا إيجابيًا لتبني نظام إدارة 2013) Mangulaسة درا -

وىو النظام المتعمق بمعايير الجودة، حيث أدى تبني ىذا النظام إلى الحد من  9001الجودة أيزو 

عادة  شكاوى العملبء من خلبل فحص العينات قبل وصوليا لممستيمك النيائي، والحد من النفايات وا 
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الصياغة لممنتجات بفرض الرقابة عمى العممية الإنتاجية والعاممين في المؤسسة، والقضاء عمى 

 الأسباب المحتممة لعدم مطابقة المنتجات لممواصفات المحددة، وتعزيز قدرتيا التنافسية.

(: توصمت ىذه الدراسة إلى أن أثر ممارسات 2014) Barros, samaio, saraivaدراسة  -

الجودة عمى أداء الشركات قد جاء بدرجة كبيرة من خلبل تحقيق جودة فعالة لممنتج  ومبادئ إدارة

وتحسين مبيعاتو، وتعزيز قدرتو التنافسية في مطابقتو لممواصفات العالمية التي تؤثر بشكل مباشر 

عمى رضا الزبائن وتعظيم الأرباح السنوية لممؤسسات التي تبنت مثل ىذه الأنظمة والممارسات في 

 ائيا لتحسين جودتو.أد

الباحث  اختبرعمى الفرضية الثالثة ومن أجل فحص اختلبف إجابات المستجيبين فيما يتعمق بالإجابة 

فقرات مجال نظام ممف المنتوج والفحص والتفتيش، وتعزيز القدرة التنافسية وجود فروق ذاتية بين 

كما ىو موضح في جدول  (One Way ANOVA) باستخدام تحميل التباين الأحادي لممنتج الوطني

 (:12.4رقم )

 :الثالثة ( / نتٌجة الفرضٌةOne Way ANOVAتحلٌل التباٌن الأحادي )( 12.4) جدول

 مصدر التباين )الفرضية( المجال
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

ف قيمة 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
 حصائيةالإ

 الفرضية الثالثة: 

لفحص ممف المنتوج وا
 والتفتيش

 5.889 0.653 12 7.833 ت١ٓ اٌّجّٛػاخ

 

0.002 

 0.111 12 1.330 داخً اٌّجّٛػاخ 

 24 9.162 اٌّجّٛع 

 
 0.002( أن مستوى الدلالة الإحصائية 11.4وبالنسبة لمفرضية الثالثة يتضح من الجدول السابق رقم )

ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين  ، وىذا يدل عمى وجود فروقات0.05وىذه القيمة أقل من 

في ىذا المجال، وتفاوت في إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يتعمق بالدور الذي يمعبو تطبيق نظام 
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ممف المنتوج والفحص والتفتيش في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، ويبين ذلك وجود 

ة بالعلبقة بين كل من المتغيرين، ويختمف من مبحوث إلى آخر من أدلة كافية من إجابات أفراد العين

 حيث درجة الدور الذي يمعبو ىذا المتغير في تعزيز القدرة التنافسية.

 ،والتفتيش لممنتجات المصنعة صة الجودة الفمسطينية بالفحدويرى الباحث أن الدور الذي تسيمو شيا

غير مطابق لممنتجات سيعزز القدرة التنافسية وعزل كل ما ىو  ،ووضع عينات في مختبرات خاصة

رباح السنوية لو وعدد الزبائن المنتمين والأالحصة السوقية لممنتج الوطني  ما يزيدلممنتج الوطني، 

 لممؤسسة.

 تحميل الفقرات المتعمقة بالفرضية الرابعة:  5.3.4

 افسية لممنتج الوطني.وجد علاقة بين تطبيق نظام مراقبة المشتريات وتعزيز القدرة التنتلا 

 قام الباحث بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى

ام مراقبة المشتريات في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني دور نظ عنالاستبانة التي تعبر  فقرات

 . الفمسطيني

ام دور نظحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل(: المتوسطات الحسابية والان13.4جدول )
 مراقبة المشتريات في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني

 انرقى

انًتىسط  انفقراث

 انحسببٍ

الانحراف 

 انًعُبرٌ

يعبيم 

 الاختلاف

 انذرخت tقًُت 

ّمذِح جٛدج إٌّتجاخ اٌػٍٝ ثز جٛدج اٌّٛاد اٌخاطح تاٌتظ١ٕغ تؤ 1

 ػا١ٌح 18.565 17.0 0.770 4.52 طٛاق.ٌلأ

ا فٟ تؼش٠ش اٌتٍؼة ٔٛػ١ح  2 ًّ ّٛاد اٌخاَ اٌّظتخذِح فٟ اٌتظ١ٕغ دٚرًا ِٙ

 ػا١ٌح 23.742 13.1 0.569 4.36 حجُ اٌحظح اٌظٛل١ح ٌٍشزوح.

د٠ٓ ٚاٌّشٚد٠ٓ ٠حمك س٠ادج فٟ ٚضغ ِؼا١٠ز خاطح فٟ أتماء اٌّٛر 4

 ػا١ٌح 18.169 16.5 0.688 4.16 ّمذِح.اٌؼّلاء ػٓ إٌّتجاخ اٌ رضا
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٠ؤثز تطث١ك ٔظاَ ِزالثح اٌّشتز٠اخ فٟ تؼش٠ش اٌمذرج اٌتٕافظ١ح ٌٍّٕتج  5

ِٓ خلاي تحم١ك جٛدج ػا١ٌح ٚحظح طٛل١ح وث١زج ٚطؼز ِٕاطة 

 ٌٍّشتزٞ.

 ػا١ٌح 12.664 23.6 0.971 4.12

ٛرد٠ٓ ِؼا١٠ز فٟ أتماء اٌّفزع إٌٝ تظؼٝ شٙادج اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ١ح  3

 ػا١ٌح 13.389 22.0 0.889 4.04 ٚاٌّشٚد٠ٓ ٌٍّٛاد اٌخاطح تاٌتظ١ٕغ.

تظُٙ شٙادج اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ١ح فٟ تؼش٠ش ٚإِىا١ٔح تطث١ك ٔظاَ ِزالثح  6

 ػا١ٌح 14.330 20.4 0.816 4.00 اٌّشتز٠اخ.

شٙادج اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ١ح اٌتؼاًِ ِغ اٌّٛرد٠ٓ اٌحائش٠ٓ شٙادج  فزعت 7

 ِتٛططح 3.789 52.6 1.451 2.76 اطفاخ اٌذ١ٌٚح.اٌجٛدج ٚاٌّٛ

 ػا١ٌح 18.890 15.5 0.61787 3.9943 اٌذرجح اٌى١ٍح

 

الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 13.4)يلبحظ من الجدول السابق 

نافسية لممنتج ام مراقبة المشتريات في تعزيز القدرة التدور نظلاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى 

 ،(617..معياري )النحراف لا( وا3.99) لمدرجة الكميةالمتوسط الحسابي  أن ، حيثالوطني الفمسطيني

 ام مراقبة المشتريات في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطينيظدور نأن وىذا يدل عمى 

 ة.جاء بدرجة عالي

عمى جودة المواد الخاصة بالتصنيع  جودةؤثر تفقرة "ال أن (13.4تشير النتائج في الجدول رقم )كما 

واحتمت المرتبة الأولى في  (،4.52عمى أعمى متوسط حسابي )حصمت " المنتجات المقدمة للؤسواق

 تمعب نوعيةمييا فقرة "تو ، تحقيق دور إيجابي في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني

بمتوسط تعزيز حجم الحصة السوقية لمشركة " يع دورًا ميمًا في مواد الخام المستخدمة في التصنال

ا ذات مكوني ، وجاء دورىا في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني بدرجة عالية، (4.36حسابي )

، حيث اعتبر العديد من الباحثين أن التركيز المطموبة في المنتج النيائي أىمية كبيرة لتحقيق الجودة

بالتصنيع ىو أحد الإجراءات الوقائية التي تجعل الفشل الداخمي  ونوعيتيا د الخاصةعمى جودة الموا
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، ويؤدي ذلك الى مطابقة المنتج لممواصفات الفنية والخارجي صفراً، وتكون الجودة عند أعمى حد ليا

 .وتعزيز حجم مبيعاتو وحصتو السوقية بتعزيز ثقة العملبء بو

وسط حسابي بدرجة عالية في الدور الإيجابي الذي تمعبو شيادة باقي الفقرات الأخرى ذات متوجاءت 

الجودة الفمسطينية بفرض إتباع نظام مراقبة المشتريات والتأكد من أن كل المواد الخام التي تدخل في 

العممية الإنتاجية تتضمن الحد الأدنى المطموب من الجودة من أجل مطابقة المنتج النيائي لممواصفات 

وبة، وكان لشيادة الجودة الفمسطينية دور واضح في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفنية المطم

من خلبل الإىتمام في ىذا النظام بوضع معايير ومواصفات خاصة لممادة الخام التي سيصنع منيا 

 المنتج الوطني.

ين شيادة الجودة شيادة الجودة الفمسطينية التعامل مع الموردين الحائز  فرضت الفقرة " إلا أن

وجاء دورىا في تعزيز القدرة (، 2.76عمى أقل متوسط حسابي )حصمت والمواصفات الدولية " 

التنافسية لممنتج الوطني بحسب إجابات أفراد العينة بدرجة متوسطة، وبالتالي نجد من خلبل ذلك عدم 

لجودة الفمسطينية في تعامل إعطاء الاىتمام الكافي من مؤسسة المواصفات والمقاييس المانحة لشيادة ا

المؤسسات والمصانع الحاصمة عمى شيادة جودة فمسطينية مع الموردين الحاصمين عمى مثل ىذه 

 الشيادات.

ويرى الباحث من خلبل إجابات أفراد عينة الدراسة عمى ىذه الفقرات أن ىناك دورًا لشيادة الجودة 

ام المستخدمة في العممية الإنتاجية، ومطابقة الفمسطينية بفرض رقابة عمى المشتريات والمواد الخ

منتجاتيا لممواصفات الفنية والمعايير الدولية التي تعزز إلى حدٍ ما القدرة التنافسية ليا، وذلك لأن 

حصول المنتج النيائي عمى جودة فعالة يعتمد بشكل رئيس عمى المواد المدخمة في تصنيعو، فإذا 

 منتج بجودة عالية والعكس صحيح.كانت تتمتع بجودة عالية سيظير ال
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 وتتفق نتائج ىذه الفرضية مع:

(: أظيرت ىذه الدراسة أن مصطمح الجودة يأخذ العديد من المعاني التي 2005دراسة التميمي ) -

تحمل في طياتيا بعض الاعتبارات وتختمف أحياناً بالجية التي تستخدميا، فالجودة شيء نسبي يختمف 

لذي يستعمميا، فتاجر التجزئة قد يستند في فحص الجودة إلى العلبمة باختلبف الجية أو الفرد ا

التجارية أو المظير الخارجي لممنتج، أما الصناعي فإنو يكون عمى دراية بأن مدخلبت العممية 

الإنتاجية من مواد أولية ومستمزمات تؤثر تأثيراً كبيراً عمى الجودة النيائية لممخرجات، وعميو فإنو يعتمد 

ئة فنية لفحص الجودة والكميات التي يتم شراؤىا، وىنا يتم الفحص بناء عمى اختيار معيار عمى ىي

 معين أو وفقاً لمراحل تصنيع المنتج التي تؤكد الجودة المطموبة وتأخذ مفاىيم عديدة.

(: حيث اتفقت ىاتين الدراستين أن الاىتمام بعامل 2014) Kibe( ودراسة 2005دراسة العزاوي ) -

لمشتريات ىو أساس ضبط الجودة، لمتأكد من أنو تمت تمبية متطمبات المنتج والمحافظة عمى مراقبة ا

المطابقة لمعايير القبول، فتحقيق المواصفات التي يرغب الزبون أن تكون موجودة في المنتج يعتمد 

 بالأساس عمى أن تكون المواد المشتراة ذات جودة فعالة.

 

 اختبرعمى الفرضية الرابعة ت المستجيبين فيما يتعمق بالإجابة ومن أجل فحص تفاوت واختلبف إجابا

 فقرات مجال مراقبة المشتريات وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطنيوجود فروق ذاتية بين  الباحث

 (:14.4كما ىو موضح بالجدول رقم ) (One Way ANOVA) باستخدام تحميل التباين الأحادي
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 :ية الرابةنتائج الفرض( / One Way ANOVAاين الأحادي )تحميل التب( 14.4جدول )

 مصدر التباين )الفرضية( المجال
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 متوسط المربعات
ف قيمة 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
 حصائيةالإ

 الفرضية الرابعة: 

 مراقبة المشتريات

 5.526 1.241 12 14.890 بين المجموعات

 

0.003 

 0.225 12 2.694 موعاتداخل المج 

 24 17.584 المجموع 

 

 0.008( أن مستوى الدلالة الإحصائية 14.4وبالنسبة لمفرضية الرابعة يتضح من الجدول السابق رقم )

، وىذا يدل عمى وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين في ىذا 0.05أقل من 

ات أفراد عينة الدراسة فيما يتعمق بالدور الذي يمعبو نظام مراقبة المجال، ويعني ذلك تفاوتًا في إجاب

المشتريات في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، وتوجد أدلة كافية من إجابات أفراد 

العينة بوجود علبقة، ولكنيا تختمف من مبحوث إلى آخر من حيث درجة الدور الذي يمعبو ىذا 

 القدرة التنافسية. المتغير في تعزيز

ويرى الباحث من خلبل ىذه النتيجة أن ىناك دورًا لشيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة  

التنافسية لممنتج الوطني بإسياميا في التركيز عمى مراقبة المواد الخام المستخدمة والمشتراة والداخمة 

اء الموردين والمواد الخام، لما ليا من دور في العممية الإنتاجية من خلبل وضع معايير خاصة في انتق

 كبير في مطابقة المنتجات لممواصفات الفنية الدولية وتعزيز قدرتيا التنافسية.
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 تحميل الفقرات المتعمقة بالفرضية الخامسة:  6.3.4

 ي.وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطن يموجد علاقة بين تطبيق نظام تدريب العاممين وتأىيمتلا 

 قام الباحث بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى

في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني  يمدور تدريب العاممين وتأىيم عنالاستبانة التي تعبر  فقرات

 . الفمسطيني

دور لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية15.4جدول )

 في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني. يمتدريب العاممين وتأىيم

 انرقى

انًتىسط  انفقراث

 انحسببٍ

الانحراف 

 انًعُبرٌ

يعبيم 

 الاختلاف

 انذرخت tقًُت 

تحزص شٙادج اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ١ح ػٍٝ ػ١ٍّح تذر٠ة اٌؼا١ٍِٓ  5

تؤثز أػّاٌُٙ ػٍٝ جٛدج إٌّتٛ ، ٌٍّحافظح ػٍٝ ْ ٠ّىٓ أاٌذ٠ٓ 

 ٚطُ ػلاِح اٌجٛدج ػٍٝ ِٕتجاتىُ.

 ػا١ٌح 21.170 14.6 0.638 4.36

١ح اٌتٟ ٔتاج٠ظاُ٘ تذر٠ة اٌؼا١ٍِٓ فٟ وشف ػ١ٛب اٌؼ١ٍّاخ الإ 4

 تحظٓ ِظتٜٛ جٛدج إٌّتج ٚحظتٗ اٌظٛل١ح.
 ػا١ٌح 10.469 27.7 1.098 3.96

ٔظاَ اٌتذر٠ة تطث١ك  إٌٝفٍظط١ٕ١ح تظؼٝ شٙادج اٌجٛدج اٌ 6

 .٘ااٌذٞ ٠حمك اٌمذرج اٌتٕافظ١ح ٠ٚؼشسٚاٌتأ١ً٘ ٌٍؼا١ٍِٓ 
 ػا١ٌح 10.604 26.8 1.028 3.84

تثٕٟ شٙادج اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ١ح ٠حذد الأػّاي اٌتٟ تؤثز تشىً  1

ِثاشز ػٍٝ جٛدج إٌّتٛ  ِٓ خلاي تٛف١ز وفاءاخ خاطح ٌٙذٖ 

 الأػّاي.

 ػا١ٌح 10.380 26.9 1.012 3.76

ػٍٝ  ١ح فٟ تٕف١ذ تزاِج تذر٠ث١ح تٕاءتظُٙ شٙادج اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ 3

 أطض ِٚؼا١٠ز ػ١ٍّح ٌتؼش٠ش اٌمذرج اٌتٕافظ١ح ٌشزوتىُ.

3.72 1.100 
29.6 

 ػا١ٌح 9.364

ٌؼا١ٍِٓ اٌذ٠ٓ ٌذ٠ُٙ اتثٕٟ ٔظاَ اٌجٛدج اٌفٍظط١ٕ١ح ٠حمك أتماء  2

اخ غ١ز ِطاتمح اٌخثزج فٟ لظُ اٌتظ١ٕغ  ٌؼذَ إخزا  ِٕتج

 ٌٍّٛاطفاخ.

3.64 1.221 
33.5 

 ػا١ٌح 8.110

 ػا١ٌح 12.968 2202 0.85597 3.8800 اٌذرجح اٌى١ٍح
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عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد  (15.4رقم ) الجدول السابقيعبر 

، تنافسية لممنتج الوطني الفمسطينيفي تعزيز القدرة ال يمدور تدريب العاممين وتأىيمعينة الدراسة عمى 

أن وىذا يدل عمى  ،(855..معياري )النحراف الا( و 3.88) لمدرجة الكميةالمتوسط الحسابي  فقد بمغ

، ةجاء بدرجة عالي في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني يمدور تدريب العاممين وتأىيم

وتدريب العاممين في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج  أي أن ىناك دور إيجابي لتطبيق نظام تأىيل

 .الوطني

تدريب  عممية عمى شيادة الجودة الفمسطينيةتحرص أن الفقرة " (15.4) تشير النتائج في الجدول كما

لممحافظة عمى وسم علبمة الجودة عمى العاممين الذين يمكن أن تؤثر أعماليم عمى جودة المنتوج، 

وجاء دور شيادة الجودة في ىذا الجانب بدرجة  (4.36عمى متوسط حسابي )" حصمت عمى أمنتجاتكم

عالية جداً، حيث تحرص شيادة الجودة الفمسطينية عمى مساعدة المؤسسات الحاصمة عمييا في 

الاىتمام بميارات العاممين داخل المؤسسة، خاصة العاممين الذي يؤثر عمميم عمى العممية الإنتاجية 

تركيز شيادة الجودة في ىذا الجانب يكون عمى النظم الفنية والإجراءات بما يخمق بشكل مباشر، ولكن 

نوعاً من الثقافة المكتوبة داخل المؤسسة التي تؤدي في الغالب إلى تأىيل الموظفين من أجل تطبيق 

 نظم إدارة الجودة في عمميم لتحقيق الجودة لمنتجاتيم.

التي تحسن مستوى جودة نتاجية شف عيوب العمميات الإيساىم تدريب العاممين في كمييا فقرة "تو  

، حيث جاء دور ىذه الفقرة في تعزيز القدرة التنافسية (3.96بمتوسط حسابي )المنتج وحصتو السوقية" 

لممنتج الوطني بدرحة عالية؛ لأن عممية تدريب العاممين في المؤسسة سيؤدي إلى تعزيز مياراتيم في 

 كن، من خلبل معرفتيم بثقافة الجودة وتطبيقيا في العممية الإنتاجية.إخراج المنتج بأفضل شكل مم
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ىذا المجال قد جاء دورىا في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني بدرجة عالية  وباقي الفقرات

شيادة تسيم " أما في المرتبتين الخامسة والسادسة فجاءت فقرةوبمتوسطات حسابية عالية أيضاً، 

في تنفيذ برامج تدريبية بناء عمى أسس ومعايير عممية لتعزيز القدرة التنافسية  نيةالجودة الفمسطي

نظام الجودة الفمسطينية يحقق  الفقرة "تبني، وتمييا (3.72متوسط حسابي )عمى  وحصمت لشركتكم"

" لممواصفات لعدم إخراج منتجات غير مطابقة الخبرة في قسم التصنيع عاممين الذين لدييم لاانتقاء 

وجاء دورىما في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني بدرجة عالية،  (،3.64متوسط حسابي )ب

ولكنيما احتمتا أقل المتوسطات الحسابية مقارنة بالفقرات الأخرى، ونستنتج من ذلك أن ىناك مشاركة 

ية تعزز القدرة ومساىمة لشيادة الجودة الفمسطينية في تدريب العاممين وتأىيميم وتنفيذ برامج تدريب

التنافسية لممنتج الوطني، وىذا يكون من خلبل حرص شيادة الجودة وتركيزىا عمى المؤسسات 

الحاصمة عمييا باىتماميا في تعزيز الكفاءات والميارات الخاصة بالعاممين لتحسين جودة المنتج 

 يحة من المرة الأولى.وكشف عيوب العمميات الإنتاجية وتقميل التكاليف بالاعتماد عمى الطريقة الصح

ويرى الباحث من خلبل ما تم التوصل إليو من نتائج في الجدول السابق أن ىناك دورًا كبيرًا تعمبو 

شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني من خلبل الإسيام في 

اتيم لتحسين جودة المنتجات المخرجة، فنجاح تعزيز البرامج التدريبية وتأىيل العاممين وتطوير ميار 

الشركة في تحسين الأداء بشكل مستمر يعتمد عمى دافعية العمل ومياراتو، كما يعتمد نجاح الموظف 

بشكل متزايد عمى كسبو فرص تعمم جديدة وتطبيق ميارات جديدة، وتحتاج المؤسسات إلى الاستثمار 

يجاد فرص النمو والتقدم المستمرة، ويمكن في تطوير قوة العمل لدييا من خلبل التعمي م، والتدريب، وا 

الاعتماد عمى المحاضرات في ىذه العممية، أو التدريب داخل العمل، وتدوير العمل، وغيرىا لتنمية 

 ميارات القوى العاممة، لما لذلك من تأثير كبير عمى جودة المنتجات وأداء المؤسسة المنتجة.
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 :وتتفق نتائج ىذه الفرضية مع

( توصمت في إحدى نتائجيا إلى أن وجود خطة تدريب سنوية لتنمية قدرات 2008دراسة قنديل ) -

العاممين في المؤسسة ىي من أحد متغيرات الجودة التي ليا علبقة إيجابية في تطبيقيا مع اكتساب 

 ومنتجاتيا. القدرة التنافسية لمنتجاتيا وتحسين جودتيا بما يحقق رضا الزبائن واكتساب ثقتيم لممؤسسة

 

الفرضية الخامسة  ومن أجل فحص تفاوت واختلبف إجابات المستجيبين فيما يتعمق بالإجابة عمى

في تعزيز القدرة التنافسية  يمفقرات مجال تدريب العاممين وتأىيموجود فروق ذاتية بين الباحث  اختبر

كما ىو موضح في  (One Way ANOVA) باستخدام تحميل التباين الأحادي لممنتج الوطني وذلك

 (:16.4الجدول رقم )

 :ة الخامسةتائج الفرضي( / نOne Way ANOVAتحميل التباين الأحادي )( 16.4جدول )

 ِظذر اٌتثا٠ٓ اٌّجاي )اٌفزض١ح(
ِجّٛع 

 اٌّزتؼاخ

درجاخ 

 اٌحز٠ح

ِتٛطط 

 اٌّزتؼاخ

ل١ّح ف 

 اٌّحظٛتح

ِظتٜٛ اٌذلاٌح 

 حظائ١حالإ

 انفرضُت انخبيست:

 هىوتأهُهتذرَب انعبيهُن 

 21.425 0.838 12 10.052 ت١ٓ اٌّجّٛػاخ

 

0.000 

 0.039 12 0.469 داخً اٌّجّٛػاخ 

 24 10.521 اٌّجّٛع 

 

 حصائية( أن مستوى الدلالة الإ16.4يتضح من الجدول السابق رقم )فأما بالنسبة لمفرضية الخامسة 

لالة إحصائية في إجابات المبحوثين ، وىذا يدل عمى وجود فروقات ذات د0.05وىو أقل من  0.000

في ىذا المجال، وتفاوت في إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يتعمق بالدور الذي يمعبو نظام تأىيل 

العاممين وتدريبيم في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، ويشير إلى أن ىناك أدلة كافية 
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لكنيا تختمف من مبحوث إلى آخر من حيث درجة الدور الذي  من إجابات أفراد العينة بوجود علبقة

 يمعبو ىذا المتغير في تعزيز القدرة التنافسية.

لشيادة الجودة الفمسطينية بإسياميا في تدريب  اويرى الباحث من خلبل ىذه النتيجة أن ىناك دورً 

تي تؤثر إيجاباً وتمعب المة عمى شيادة الجودة الفمسطينية في المؤسسسات الحاص يمالعاممين وتأىيم

دوراً كبيراً في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني من خلبل حرص الشيادة عمى تدريب العاممين 

نتقاء العاممين الذين اكفاءات الخاصة لذلك و الوتوفير  ،الذين يشغمون شواغر ميمة في ىذه المؤسسات

ىذه  أخذوبالتالي  ،مطابقة لممواصفاتلدييم الخبرة في قسم التصنيع لعدم إخراج منتجات غير 

 المنتجات حصة سوقية كبيرة ومنافستيا المنتجات الأخرى.

 ممخص نتائج الفرضيات: 5.4
 شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفاتوتم حساب المتوسطات الحسابية لمجالات دور 

 يمي: ، وىي كمافي تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني والمقاييس

مجالات (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل39.4جدول )
في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج  والمقاييس شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفاتدور 

 الوطني
المتوسط  الفقرات الرقم

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 الدرجة tقيمة 

 عالٌة 21.499 14.3 0.61554 4.3067 المنتج إدارةمسؤولية  1

 عالٌة 18.890 15.5 0.61787 3.9943 مراقبة المشتريات 4

جراءاتيانظام الجودة الموثقة و  2  عالٌة 13.060 22.0 0.86307 3.9143 ا 

 عالٌة 14.143 20.3 0.78836 3.8900 ممف المنتوج والفحص والتفتيش 3

 عالٌة 12.968 22.1 0.85597 3.8800 يمب العاممين وتأىيمتدري 5

 عالٌة 17.582 16.6 0.66209 3.9882 الدرجة الكمية
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الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  (17.4) يلبحظ من الجدول السابق

 ؤسسة المواصفاتشيادة الجودة الممنوحة من ممجالات دور لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى 

المنتج حصل عمى أعمى متوسط  إدارةأن مسؤولية  في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني والمقاييس

جراءاتياومن ثم نظام الجودة الموثقة و  ،حسابي ويميو مراقبة المشتريات ممف المنتوج والفحص  ثم، ا 

 .يموتأىيم تدريب العاممين أخيرًاو  ،والتفتيش

 ئج الدراسةمناقشة نتا 6.4
  وجود علبقة إيجابية بين شيادة الجودة ة أظيرت نتائج الدراسة فيما يتعمق بالفرضية الرئيس

الفمسطينية وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني، حيث جاءت نتائج استجابة أفراد العينة عمى دور 

رضية عمى متوسط حسابي حصمت ىذه الفالمنتج الوطني بدرجة عالية، كما ىذه الشيادة في تنافسية 

 ويأتي نتيجة ىذا التحميل: ،(0.72( وانحراف معياري )3.52لمدرجة الكمية )

سياميا بفرض ثقافة الجودة في جميع الأقسام والمستويات  - حرص شيادة الجودة الفمسطينية وا 

 ىاما يؤثر في زيادة جودة المنتج وتعزيز بمؤسسة الحاصمة عمى ىذه الشيادة، الإدارية في ال

تحسين العممية التسويقية لو وزيادة رضا  إلىلمواصفات الفنية المطموبة التي تؤدي اومطابقتو 

 تعزيز قدرة المؤسسة عمى البقاء والاستمرارية. من وما يحققو ذلك ،العملبء عنو

قتناع المؤسسات والمصانع الغذائية الفمسطينية الحاصمة عمى شيادة الجودة الممنوحة من ا -

ات والمقاييس بدورىا في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني، وذلك من مؤسسة المواصف

خلبل إجاباتيم عمى الفقرات الخاصة في ىذا المجال بالدور الذي تمعبو ىذه الشيادة في زيادة 

 الحصة السوقية وكسب ثقة المستيمك وتحقيق المنتج جودة فعالة منافسة لممنتجات الأخرى.

لأي مؤسسة  ارئيسً  اىدفً  يم أن تكون الجودة وتبنييا كنظامأنو من المالباحث يرى  ومن ىذا المنطمق

( نجد أن إجابات أفراد العينة عمى الدور الذي 5.4الجدول ) إلىوبالرجوع  ،تطرح نفسيا في الأسواق
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تمعبو شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية في جميع فقرات المجال قد جاءت بمتوسط 

(، التي قامت بدراسة 2008دراسة عبد الحميد )منسجمة مع وكانت ىذه النتائج ، سابي بدرجة عاليةح

ية، وجاءت نتائجيا بدور قتصادالجودة الشاممة ومواصفات "الأيزو كأداة" لتفعيل تنافسية المؤسسة الا

عمى اكتساب ثقة  تطبيق ىذه الأنظمة في زيادة القدرة التنافسية من خلبل التفوق في السوق والقدرة

عطاء المؤسسة فرصة التصدير والدخول للؤسواق العالمية التي تشترط الحصول عمى شي ،الزبائن ادة وا 

باستخدام  ىتمامزيادة الا ياأظيرت نتائج التي( 2013دراسة الورديان )، و المطابقة لممواصفات العالمية

مختصة في ىذا المجال، لما لذلك من  الأساليب والأدوات العممية لغرض تحسين الجودة بتبني أنظمة

ية وتعزيز القدرة التنافسية لممنشآت نتاجدور كبير في تقميل نسبة الخطأ والمعيب في العممية الإ

 ى شيادات جودة باستخدام عناصر الجودة في تحسين المنتج.مالصناعية الحاصمة ع

  يجابية بين تطبيق نظام مسؤولية وجود علبقة إإلى لفرضية الأولى ا في تحميل نتائج الدراسة تشير

المنتج وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني، حيث جاءت نتائج إجابات أفراد العينة في الدور  إدارة

الذي يمعبو ىذا العامل في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني بدرجة عالية بمتوسط حسابي لمدرجة 

وقد يكون السبب في ذلك أىمية الميمات التي تقع عمى ، (0.615( وانحراف معياري )4.3الكمية بمغ )

جودة المنتج النيائي من خلبل الالتزام بالمتطمبات الفنية  ثبات يتابعالمنتج الذي مسؤولية مدير 

ية، وتوظيف الموارد الملبئمة بالشكل المناسب في التصنيع، بما يزيد نتاجالإلزامية من مراقبة العممية الإ

 لو حصة سوقية جيدة.احتلبوزيادة نسبة مبيعات المنتج، و  ثقة المستيمك

( نجد أن إجابات أفراد عينة الدراسة عمى الدور الذي يمعبو تطبيق نظام 7.4)الجدول  إلىوبالرجوع 

المنتج في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني في جميع فقرات الدراسة قد جاء  إدارةمسؤولية 

وىذه ، ي تعزيز القدرة التنافسية لممنتجعالية، وذلك لأىمية ىذا العامل فمتوسطيا الحسابي بدرجة 
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 اأن ىناك تأثيرً  يانتائج التي تبين في(، 2014)وآخرون   Barrosدراسة لنتيجة منسجمة معا

دراسة أثرىا عمى  تالجودة عمى جودة الأداء لمشركات، ومن ىذه الممارسات التي تم إدارةلممارسات 

ية، نتاج: المراقبة والتفتيش عمى المنتج، ومتابعة المواد التي تدخل في العممية الإالأداء المؤسسي

ة سات تعتبر ضمن المسؤوليات الرئيسوالعمل ضمن نظام جودة فعال داخل المؤسسة، وىذه الممار 

 الجودة وثقافة إدارةأثر كبير في تعزيز القدرة التنافسية في حال تبنييا كنظام  وليالمدير المنتج، 

 مؤسسية.

  أظيرت نتائج الدراسة فيما يتعمق بالفرضية الثانية أن ىناك علبقة إيجابية بين تطبيق نظام الجودة

جراءاتالموثقة و  جاءت إجابات أفراد عينة الدراسة حيث وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني،  ياا 

(، وانحراف معياري 3.9) بمتوسط حسابي لمدرجة الكمية بمغ( 9.4في الجدول رقم ) ةبدرجة عالي

أن تطبيق نظام  ترىوبالتالي نجد في ىذا التحميل أن الغالبية العظمى لأفراد عينة الدراسة ، (0.8)

جراءاتالجودة الموثقة و  يعزز القدرة التنافسية لممنتج، وذلك من خلبل ما يمكن تحقيقو من ىذا النظام  ياا 

ة واتباع استراتيجيات التكمفة الأقل والتميز عن الأسواق العالمي إلىالحصول عمى فرصة لمدخول ب

 المنافسين، التي بدورىا تعزز السمعة الجيدة لممؤسسة وتزيد ثقة عملبئيا بيا ورضاىم عن منتجاتيا.

ونجد أن إجابات أفراد العينة في جميع فقرات ىذا المجال قد حصمت عمى متوسطات حسابية ذات 

جراءاتلذي يمعبو نظام الجودة الموثقة و تأثير كبير وبدرجة عالية في الدور ا في تعزيز القدرة  ياا 

في  ونجدJaafreh (2013 ،)دراسة  وكانت ىذه النتيجة منسجمة مع، الوطنيالتنافسية لممنتج 

جراءاتأن نظام الجودة الموثقة و  يانتائج الجودة ميمة جدًا لبقاء  إدارةكجزء من ممارسات أنظمة  ياا 

 ج أو الخدمة.تتقديم المنبوتعزيز إمكانياتيا في تحقيق الجودة ، يتياواستمرار  المنظمات
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   جاءت نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة بوجود علبقة إيجابية بين تطبيق نظام ممف المنتوج

( نجد أن 11.4الجدول رقم ) إلىوالفحص والتفتيش وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني، وبالرجوع 

عمى جميع فقرات ىذا المجال قد جاء تأثيرىا بدرجة عالية بمتوسط حسابي لمدرجة  إجابات أفراد العينة

 .(0.78( وانحراف معياري )3.8الكمية قد بمغ )

أن  أكدتونجد بتحميل ىذه النتيجة أن غالبية المؤسسات الحاصمة عمى شيادة الجودة الفمسطينية 

ة لممنتج التي تؤثر عمى سلبمة زاء الرئيسنتج والتركيز عمى الأجعممية الفحص والتحقق من جودة الم

يعزز القدرة إنتاجو في مختبرات خاصة واختبارىا عممية وضع عينات لما يتم  إلىبالإضافة  ،المنتوج

دراسة  وكانت ىذه النتيجة منسجمة مع، الأخطاء والتكاليف الإنتاجية التنافسية لممنتج ويقمص

Mangual (2013 حيث ،)الجودة مثل نظام "الأيزو  إدارةلنظم  اناك أثرً أن ى تبين في نتائجيا

" في تعزيز القدرة التنافسية لممنتجات وتحسين جودتيا من خلبل التركيز عمى ممف المنتوج 9001

عادة صياغة  ،وفرض عمميات الفحص والتفتيش وما تؤديو ىذه العمميات من الحد من النفايات وا 

 عدم المطابقة لممنتجات.والقضاء عمى الأسباب المحتممة ل ،المنتجات

 نتائج الدراسة في تحميل الفرضية الرابعة وجود علبقة بين تطبيق نظام مراقبة المشتريات  يتضح من

عمى  (13.4في الجدول رقم ) وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني، حيث جاءت إجابات أفراد العينة

(، 0.6( وانحراف معياري )3.99لكمية بمغ )فقرات ىذا المجال بدرجة عالية ومتوسط حسابي لمدرجة ا

يجابي في إخراج منتجات ذات جودة  أي أن الدور الذي يمعبو تطبيق نظام مراقبة المشتريات ميم وا 

(، حيث 2014)وآخرون   Pratesدراسة مع، وانسجمت ىذه النتيجة عالية ومنافسة لممنتجات الأخرى

ذلك  أثرلمعيب والنفايات و ية وتقميل نسب انتاجف الإلتكالياخفض  ىي الجودة أن أىم نتائجياجاء في 

 من خلبلالوصول إلييا  يكونعمى الأداء التسويقي، وبالتالي جاء في الدراسة أيضًا أن ىذه المعايير 
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ة في عممية التصنيع، وذلك لمدور الكبير ليذه العممية في المشتريات والمواد الخام الداخم عممية مراقبة

ونجد في نتائج دراستنا الحالية أن إجابات أفراد عينة الدراسة ، وقدرتو التنافسية جودة المنتج تعزيز

كانت تدعم ما ذكر أعلبه وتدعم الدور الذي يحققو تطبيق نظام مراقبة المشتريات، وذلك لارتباط 

بيذا  الجودة النيائية لممنتج بجودة المواد المدخمة في عممية تصنيعو، وشيادة الجودة الفمسطينية تيتم

 العامل من مطابقة المنتج الموسوم بشعارىا لممواصفات الفنية المطموبة.

  وتأىيميم تدريب العاممين عة بوجود علبقة بين تطبيق نتائج الدراسة في تحميل الفرضية الراب جاءت

 عمى (15.4في الجدول رقم ) وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني، حيث جاءت إجابات أفراد العينة

( وانحراف معياري 3.88متوسط حسابي لمدرجة الكمية يبمغ )فقرات ىذا المجال بدرجة عالية و 

أساسي في تطبيق أنظمة  يمتأىيمو (، أي أن الدور الذي يمعبو تطبيق نظام تدريب العاممين 0.85)

زيد من مطابقة المنتج يأن وجود الكفاءات وأصحاب الخبرة  الجودة في العممية الإنتاجية، أي

 .ممنتجات الأخرىلمواصفات الفنية والمنافسة لا

ونجد من ىذه النتيجة أن المؤسسات الحاصمة عمى شيادة جودة فمسطينية ترى أن عممية التدريب 

 ان  ليا دورً أكما  ،التي تحسن من جودة المنتج وحصتو السوقيةنتاجية تساعد في كشف العيوب الإ

 إلى دعم عممية تدريبراتيجياتيا التنافسية، بالإضافة في زيادة عوائد المؤسسة ونجاح است اكبيرً 

الجية المانحة لشيادة الجودة الفمسطينية من خلبل إقامة برامج تعميم وتطوير بشكل لعاممين من ا

وانسجمت ىذه ، القدرة التنافسية لممنتج الوطني عمى معايير وأسس عممية تسيم في تعزيز بناءمستمر 

تركيز المؤسسة لأن ىناك ضرورة يا ( حيث جاء في توصيات2012عدلي )وسدراسة عمران  لنتيجة معا

الجودة  دارةلأن المورد البشري ىو الركيزة الأساسية لإ ؛ىتمام بالأفراد وتحفيزىمالصناعية عمى الا

دراسة صالح ، و ممؤسسةلح بجودة المنتج لنيل رضا الزبون كونو مصدر رب ىتمامالشاممة، وزيادة الا

ضرورة البدء ببرامج تدريبية عمى نظام الجودة الشاممة  أيضاً  ء في ىذه الدراسة( حيث جا2013)
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كافة، وذلك لتسييل عممية نشر  حمقات الييكل التنظيمي إلىالعميا  دارةابتداءً من الإ 9000والأيزو 

 دارية في الشركة. المستويات الإ ثقافة الجودة لكل
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 الفصل الخامس
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 ستنتاجات والتوصياتالا

 

 ستنتاجاتالا 1.5

 :الإستنتاجات العامة 

 ثقافة الجودة في  مجموعة من معايير الجودة لنشر تحرص شيادة الجودة الفمسطينية بفرض
حيث جاء دورىا في ذلك بدرجة عالية بمتوسط حسابي  ،جميع الأقسام والمستويات الإدارية

(4.12). 

 الى مطابقة المنتج الحاصل عمييا لممواصفات  شيادة الجودة الفمسطينية املمعايير وعو  تحقق
وبدرجة  (3.92حيث جاءت إجابة أفراد العينة عمى ذلك بمتوسط حسابي ) الفنية المطموبة،

 تأثير عالية.

 خمق نظام إداري فعال عالي الجودة يخدم عممية الإنتاج  فيشيادة الجودة الفمسطينية  تسيم
الحاصمة عمى ىذه الشيادة، حيث جاءت إجابة أفراد العينة عمى ىذه الفقرة في المؤسسة 

 .(3.80بدرجة عالية بمتوسط حسابي )

  تؤثر ممارسات شيادة الجودة الفمسطينية عمى كسب ثقة المستيمك وتحقيق رضاه عن المنتج
 المقدم.

 مى جودة ثابتة لممنتج تحقق شيادة الجودة الفمسطينية قدرة تنافسية لممنتج الوطني بالمحافظة ع
الحاصل عمى ىذه الشيادة، من خلبل مسؤوليات مدير المنتج الذي يقوم بالمراقبة والمتابعة 
والفحص والتفتيش عمى العممية الإنتاجية، بما يعزز توظيف الموارد والمصادر بالشكل الملبئم 
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المتوسط  وجاءلمحفاظ عمى نظام جودة فعال لممنتج يساعد عمى تعزيز قدرتو التنافسية، 
 .(4.3) بقيمة يرليذا المتغ بدرجة عالية الحسابي لمدرجة الكمية

  تحقق إجراءات الجودة الموثقة التي تفرضيا شيادة الجودة الفمسطينية مطابقة المنتج الوطني
لممواصفات الفنية من خلبل تطبيق الجودة في كل مراحل العممية الإنتاجية حتى إظيار المنتج 

 ، ومتابعتو أيضاً من خلبل عممية الفحص والتفتيش عميو ما يعزز قدرتوبشكمو النيائي
 (.3.9) بقيمة ليذا المتغير بدرجة عالية ي لمدرجة الكميةالمتوسط الحساب جاءالتنافسية، و 

  تعمل شيادة الجودة عمى تطبيق نظام ممف المنتوج والفحص والتفتيش والذي يمعب دور كبير
لممنتج الوطني وذلك من خلبل وجود ممف يصف المنتوج بوضوح في تعزيز القدرة التنافسية 

قق جودة وبصورة عامة وبشكل دقيق بما يسيل عممية الفحص والتفتيش والمتابعة بشكل يح
 بقيمة ليذا المتغير بدرجة عالية ي لمدرجة الكميةالمتوسط الحساب جاءعالية لدى المنتجات، و 

(3.8.) 

  ي تفرضو شيادة الجودة الفمسطينية إلى تعزيز القدرة يؤدي نظام مراقبة المشتريات الذ
التنافسية لممنتج الوطني، وذلك من خلبل استخدام المواد الخام ذات الجودة العالية وانعكاس 
ذلك عمى الجودة العامة لممنتج، وىذا يؤدي إلى إخراج منتج ذي جودة عالية بنسبة مبيعات 

 بدرجة عالية المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية جاءيضأ ومنافس لممنتجات الأخرى، و عالية أ
 (.3.9) بقيمة ليذا المتغير

  يسيم نظام تأىيل العاممين وتدريبيم الذي تفرضو شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة
التنافسية لممنتج الوطني، وذلك من خلبل توفير الكفاءات وأصحاب الخبرة في كل شاغر 

اجية، الأمر الذي يقمل التكاليف الإنتاجية، ويؤدي إلى مطابقة ذوعلبقة في العممية الإنت
المنتجات لممواصفات الفنية المفروضة، وانعكاس ذلك بشكل مباشر عمى المنتج  وقدرتو 

بدرجة  ي لمدرجة الكميةالمتوسط الحسابجاء بقائو واستمراره في السوق، و  التنافسية وتعزيز
  (.3.8) بقيمة ليذا المتغير عالية
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 :الإستنتاجات المتعمقة بفرضيات الدراسة 
 
  الفرضية الرئيسة: لا توجد علاقة بين حصول الشركات عمى شيادة الجودة الممنوحة

 من مؤسسة المواصفات والمقاييس في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني.

أن ىناك دلالة إحصائية نستنتج  مييا فيما يتعمق بالفرضية الرئيسةعمى النتائج التي تم الحصول ع بناء

ودوراً لتبني شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، ويختمف 

ذلك من مبحوث الى آخر من حيث الدرجة الذي تسيم بيا شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة 

لفمسطينية إيجابية بين متغير شيادة الجودة االتنافسية لممنتج الوطني، وبالتالي تبين وجود علبقة 

  تتبنىتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، وىذا يعني أنو عندما بممارساتيا ومبادئيا و 

 قدرة التنافسية لمنتجاتيا.ستزيد الالمؤسسات الاقتصادية الفمسطينية شيادة الجودة الفمسطينية 

  :نتج وتعزيز القدرة دارة الم  إبين تطبيق نظام مسؤولية  وجد علاقةتلا الفرضية الأولى

 التنافسية لممنتج الوطني. 

عمى النتائج التي تم الحصول عمييا فيما يتعمق بالفرضية الأولى نستنتج أن ىناك دلالة  بناء

مف إحصائية ودوراً لمسؤولية إدارة المنتج في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني، ويخت

القدرة التنافسية لممنتج الوطني،  ذلك من مبحوث الى آخر من حيث درجة تأثير ىذا المتغير عمى

كمما قام مدير المنتج ف، المتغيرينوجود علبقة بين  ومن خلبل ذلك أظيرت ىذه النتائج

 طينية.بالمسؤوليات المتعمقة بو ستزيد القدرة التنافسية لممنتج الوطني المتبني شيادة الجودة الفمس
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  :وتعزيز  ياجراءاتا  و وجد علاقة بين تطبيق نظام الجودة الموثقة تلا الفرضية الثانية

 القدرة التنافسية لممنتج الوطني.

نستنتج أن ىناك دلالة  وبالاعتماد عمى ما تم التوصل إليو من نتائج فيما يتعمق بالفرضية الثانية 

ية لممنتج الوطني في تعزيز القدرة التنافس ياجراءاتإحصائية ودوراً لتطبيق نظام الجودة الموثقة وا  

القدرة  لى آخر من حيث درجة تأثير ىذا المتغير عمىالفمسطيني، ويختمف ذلك من مبحوث إ

مة الجودة بالشكل المتغيرين، فكمما طبقت أنظوجود علبقة بين  التنافسية لممنتج الوطني، وتبين

ة الجودة الفمسطينية، وىذا يدل عمى لوطني المتبني شيادالملبئم ستزيد القدرة التنافسية لممنتج ا

 يجابية بين كل من المتغيرين.وجود علبقة إ

   :وجد علاقة بين تطبيق نظام ممف المنتوج والفحص والتفتيش تلا الفرضية الثالثة

 وتعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني.

نستنتج أن ىناك دلالة  لفرضية الثالثةييا فيما يتعمق باالنتائج التي تم الحصول عم من خلبل

ة لممنتج الوطني إحصائية ودوراً لنظام ممف المنتوج والفحص والتفتيش في تعزيز القدرة التنافسي

القدرة  يختمف ذلك من مبحوث الى آخر من حيث درجة تأثير ىذا المتغير عمىالفمسطيني، و 

نو كمما كان لدينا ممف إ، حيث متغيرينالوجود علبقة بين  التنافسية لممنتج الوطني، حيث تبين

ىذا إن ف وتفتيشو حتى يخرج بالشكل النيائيومراحل تصنيعو، وفحصو  ولممنتج تظير بو خصائص

 وجودعمى ل شيادة الجودة الفمسطينية، وىذا يدسيزيد من القدرة التنافسية لممنتج الوطني المتبني 

 يجابية بين كل من المتغيرين.علبقة إ
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  وجد علاقة بين تطبيق نظام مراقبة المشتريات وتعزيز القدرة تلا لرابعة: الفرضية ا

 التنافسية لممنتج الوطني.

عمى النتائج التي تم الحصول عمييا فيما يتعمق بالفرضية الرابعة نستنتج أن ىناك دلالة  بناء

الوطني  ية لممنتجإحصائية ودوراً لتطبيق نظام مراقبة المشتريات في تعزيز القدرة التنافس

القدرة  يختمف ذلك من مبحوث الى آخر من حيث درجة تأثير ىذا المتغير عمىالفمسطيني، و 

نو كمما تمت عممية إ حيثب، المتغيرينوجود علبقة بين  التنافسية لممنتج الوطني، وىذا يظير

نافسية لممنتج فإن ىذا يزيد من القدرة الت المواد الخام ذات الجودة العاليةختيار امراقبة المشتربات و 

يجابية بين كل من يادة الجودة الفمسطينية، وىذا يدل عمى وجود علبقة إالوطني المتبني ش

 المتغيرين.

  :وتعزيز  يموجد علاقة بين تطبيق نظام تدريب العاممين وتأىيمتلا الفرضية الخامسة

 القدرة التنافسية لممنتج الوطني.

في  وتأىيميم تدريب العاممينلنظام ة إحصائية ودوراً أن ىناك دلالبنتائج الفرضية الخامسة جاءت 

يختمف ذلك من مبحوث الى آخر من حيث ية لممنتج الوطني الفمسطيني، و تعزيز القدرة التنافس

بين المتغيرين وجود علبقة  القدرة التنافسية لممنتج الوطني، وتبين درجة تأثير ىذا المتغير عمى

 ذلكيعزز س عمى نظام الجودة المتبنى في المؤسسةدريبيم وتتأىيل العاممين حيث إنو كمما تم 

يادة الجودة الفمسطينية، وىذا يدل عمى وجود علبقة القدرة التنافسية لممنتج الوطني المتبني ش

 يجابية بين كل من المتغيرين.إ
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 التوصيات 2.5

أجواء تنافسية ووجود  ،لوجي في المؤسسات الصناعية بمختمف القطاعاتو مع التقدم العممي والتكن

دخول العديد الاحتلبل الإسرائيمي وتسييل  ،كبيرة بين كل المؤسسات من خلبل تحرير التجارة العالمية

من المنتجات والمؤسسات الدولية أصبحت جودة المنتج الوطني من أىم الاستراتيجيات التنافسية 

تحقيقيا دون وجود بناء فعال  ستراتيجية )الجودة( لا يمكنأمام المنتجات الأخرى، وىذه الا هلصمود

 ومدروس لنظام جودة مبني عمى أسس ومعايير حديثة لإدارة العمميات الإنتاجية لممؤسسات الوطنية.

 يمكننا تقديم التوصيات التالية:واستنتاجاتيا  ليو نتائج الدراسةصمت إعمى ما تو  وبناء

 لجودة الفمسطينية:توصيات خاصة بالمؤسسات الفمسطينية التي تممك شيادة ا :أولاً 

  ىذه المؤسسات بالتسويق والإعلبن عن منتجاتيا بالوسائل الإعلبمية وتركيزىا  اىتمامضرورة

 عمى إظيار وسم علبمة الجودة الفمسطينية عمى منتجاتيا.

 و وتقديمو للؤسواق.إنتاجبالحفاظ عمى مستوى ثابت لجودة ما يتم  ىتمامالا 

 بية رغبات المستيمك وتحقيق كامل ناف مختمفة لتمالعمل عمى تقديم منتجات متنوعة بأص

 حتياجاتو.ا

 ستمرار لتحقيق رغبات الزبائن المستقبمية.وضع خطط احتياطية با 

 ى أن تكون ذات جودة ية عمنتاجالتركيز بشدة عمى المواد الخام المستخدمة في العممية الإ

 يا عمى جودة المنتج النيائي.فعالة لانعكاس

 لخاصة بالمؤسسات الفمسطينية التي لا تممك شيادة الجودة الفمسطينية:التوصيات ا اً:ثاني

  يا وتعزيز قدرتو التنافسية.إنتاججودة لدعم  إدارةالعمل الدؤوب لتطوير منتجاتيا بتبني نظام 
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  المنتجات الأخرى، بذل جيود كبيرة في العمل عمى تحسين صورة المنتج الوطني لمنافستو

ذي لا يممك شيادة جودة قد يؤثر عمى المنتجات الوطنية الأخرى خاصة أن المنتج الوطني ال

المنتج الوطني عند استخدامو  ننطباع عام عادة الجودة الفمسطينية لأخذ االحاصمة عمى شي

 كجودة سيئة مقارنة مع المنتجات الأخرى.

 

 التوصيات الخاصة بالجيات الحكومية: :ثالثاً 

 وتأكيد ضمان جودتيا لممحافظة  سين جودة منتجاتيالتح مراقبة المؤسسات الوطنية المنتجة

 ية.قتصادعمى ىذا القطاع لأىميتو الا

 حماية المنتج الوطني بتشديد الرقابة عمى الجودة لصمود المنتج ل فرض سياسات حكومية

 الوطني أمام المنتجات الأخرى.

 يا وأنظمتيا إلزام المؤسسات الوطنية التي لا تممك شيادة جودة فمسطينية بتطوير إدارت

 وحصوليا عمى ىذه الشيادة.

 التوصيات الخاصة بالمستيمك الفمسطيني: :رابعاً 

 جودة عالية، وذلك  يالثقة بالمنتج الوطني الحاصل عمى شيادة الجودة الفمسطينية كمنتج ذ

 لمتابعتو من مؤسسة خاصة بالمعايير والمواصفات الدولية لمجودة.

 الأيدي من أىمية في تشغيل دعم ىذا القطاع لما لو ئو و رادعم المنتج الوطني بالإقبال عمى ش

 الوطني الفمسطيني. قتصادالعاممة الفمسطينية، ومشاركتو بالا
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 : توصيات خاصة بالمؤسسة المانحة لشيادة الجودة الفمسطينية:خامساً 

 عمى لزام المؤسسات الحاصمة عمى شيادة الجودة الفمسطينية بالتعامل مع الموردين الحاصمين إ

 شيادات جودة فقط.

  تيجية التكمفة الأقل لممؤسسات الحاصمة عمى شيادة الجودة الفمسطينية االتركيز عمى استر

لأسعار  اية حتى يكون السعر المقدم لمزبائن منافسً نتاجبشكل لا يؤثر عمى التكاليف الإ

 المنتجات الأخرى.

  قناعيا بالفائدة الكبيرة التي بذل جيود كبيرة في التوجو لممؤسسات التي لا تممك شيادة جو دة وا 

 جودة مثل شيادة الجودة الفمسطينية. إدارةيمكن أن تحققيا من خلبل تبني أنظمة 

 المدارس والجامعات لرفع الوعي بتنظيم ندوات تعريفية شيرية لمجمعيات و  ىتمامضرورة الا

الجودة الفمسطينية، صل عمى شيادة بالجودة والتوجو لممنتج الحا ىتمامبالا الاستيلبكي لدييم

 حث المؤسسات الوطنية الأخرى عمى تبني ثقافة الجودة في إدارتيا.و 
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 ة( الاستبان1ممحق)

  جامـعـــة القـــــــدس 
   الدراسات العمياكمية 

 بناء المؤسسات والتنمية البشرية 
               

 
  أخي الكريم / أختي الكريمة 

 
أود إعلبمكم أن الباحث موسى محمد الحمبي طالب ماجستير في جامعة القدس/أبو ديس من كمية 

دور نوان، "الباحث دراسة بع يجريالدراسات العميا، تخصص بناء المؤسسات والتنمية البشرية، حيث 
شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفات والمقاييس في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج 

 -حالة تطبيقية عمى القطاع الغذائي في الضفة الغربية-الفمسطيني"
 

ستكمالًا لمتطمبات نيل درجة الماجستير في بناء المؤسسات وتنمية الموارد البشرية، اوتأتي ىذه الدراسة 
 تياوعينالقطاع الغذائي الحاصل عمى شيادة الجودة الفمسطينية ليكون مجتمع الدراسة  اخترناد وق

تكون من خمسة محاور يالدراسة وىي الاستبيان، و  ةبشكل كامل، ولتحقيق ىذه الدراسة أعد الباحث أدا
جراءاتو  نظام الجودة الموثقةو المنتج،  إدارة)مسؤولية  مراقبة و لتفتيش، ممف المنتوج والفحص واو ، ياا 

 (.يموتأىيم تدريب العاممينو المشتريات، 

أن البيانات التي سيتم جمعيا سوف تعامل بسرية تامة ولن تستخدم إلا في أغراض البحث عمما 
 العممي، وتتوقف عمى دقتيا صحة النتائج التي تتوصل إلييا الدراسة . 

 
 
 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم
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 نة المناسبة.أجب بوضع إشارة + في الخا

 الجنس 

 أنثى                                                 ذكر                         
 العمر 

  40-31                                              فما دون                  30 
 فأكثر 50                                                                   41-50 
 المؤىل التعميمي  
 دبموم                                                                                                                                                  ثانوية عامة   
 ماجستير فأعمى                                         بكالوريوس                        

 ..................................... :التخصص 
 عدد سنوات الخبرة في دائرة ووحدة الجودة 

 9-5       سنوات                                                     5أقل من  
 فأكثر 15                                                                    10-14 

 
 ............................. :المسمى الوظيفي 
 نوع المؤسسة 

 مصنع                              شركة          
 ......أخرى ...            فردي               جمعية                          

 ................................ :كم عدد الموظفين لديكم 
 :مجال التصنيع 

 زيوت نباتية                   دواجن                  لحوم                    
 مشروبات وطنية                                مياه صحية معدنية               سكاكر 
 خرى................                 أمنتوجات غذائية              مطاحن    ألبان                    
 بوظة                بسكويت                
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  للأقل أىمية وذلك  9كثر أىمية وقيمة الأ  1، بحيث تعطي قيمة 9 إلى 1رتب الجمل التالية من
 فيما يتعمق بشيادة الجودة الفمسطينية وماذا تعني بالنسبة لمؤسستكم.

 
 درجة السؤال الفقرة

 الأىمية
الحصول عمى جودة في المنتج النيائي من خلبل مراقبة وفحص المنتوج  1

 النيائي.
 

يادة الجودة كسب ثقة المستيمك الفمسطيني بالمنتجات الحاصمة عمى ش 2
 الفمسطينية.

 

  فضمية لممشاركة في العطاءات والمشتريات الرسمية.الأ 3
  تحقيق رغبات المستيمك الحالية والمستقبمية. 4
  .ة الأولىمر ال داء السميم منتقميل التكاليف من خلبل الأ 5
  فتح أسواق جديدة وتسييل تسويق المنتجات خارج الوطن. 6
  جودة شاممة بالمؤسسة.خطوة أولى تحقيق  7
  داري الداخمي وتطويره بشكل فعال داخل المؤسسة.تحسين النظام الإ 8
  تحقيق زيادة في الحصة السوقية المحمية. 9
 
 
  الجودة وتطبيق شيادة الجودة الفمسطينية لديكم؟ إدارةمنذ متى تم تبني نظام 

 سنوات 10-6                                                     سنوات فما دون       5 
 سنة فأكثر 16                                                              سنة   11-15 

   
 ما ىو دور شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لمنتجاتكم: برأيك الشخصي 

 .أكثر أىمية    1 2 3 4 5 6 7    أقل أىمية                   
 

  ن المنتجات الحاصمة عمى شيادة الجودة الفمسطينية يمكنيا التطور في المستقبل:أىل تتوقع 
 غير متأكد لا          نعم                                     
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والمقاييس بشكل  تم دراسة دور شيادة الجودة الممنوحة من مؤسسة المواصفاتتفي ىذه الفقر س
 .عام في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني

 
بدرجة  ؤالالس الفقرة

 كبيرة جداً 
بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 قميمة

بدرجة 
 قميمة جداً 

لا يوجد 
  تأثير

يجابي في وسم المنتج إىنالك تأثير  1
بعلبمة الجودة الفمسطينية في زيادة 

 الحصة السوقية لو.

      

ىناك أثر لشيادة الجودة الفمسطينية  2
 رباح السنوية لممؤسسة.في زيادة الأ

      

ىنالك أثر لشيادة الجودة الفمسطينية  3
 .ورضاىم تحقيق متطمبات العملبء في

      

يجابا إتؤثر شياد الجودة الفمسطينية  4
 ية.نتاجفي تقميل التكاليف الإ

      

الجودة الفمسطينية عمى عممت شيادة  5
لمجودة يخدم  داري عالٍ إخمق نظام 

 في مؤسستكم. نتاجعممية الإ

      

حققت شيادة الجودة الفمسطينية  6
 مكانية التصدير لمنتجاتكم.إ

      

أثرت شيادة الجودة الفمسطينية في  7
 .ىاوتعزيز  زيادة جودة المنتوج

      

تسيم شيادة الجودة الفمسطينية في  8
تعزيز قدرة المؤسسة عمى البقاء 

 والاستمرارية في السوق.

      

نية زيادة حققت شيادة الجودة الفمسطي 9
في نسبة المبيعات بعد الحصول 

 عمييا.

      

 إلىأدت شيادة الجودة الفمسطينية  10
مطابقة منتجاتكم لممواصفات الفنية 
ذات الجودة الفعالة بعد الحصول 

 عمييا.

      

عمى شيادة الجودة الفمسطينية  حرصت 11
المؤسسة الحاصمة عمييا  تفرضأن 
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ام قسثقافة الجودة في جميع الأ
 دراية.والمستويات الإ

ت مؤسستكم شيادة الجودة اعتبر  12
الفمسطينية شعاراً ليا كونيا تسيم في 
 تحقيق القدرة التنافسية لمنتجاتكم

 .ىاوتعزيز 

      

 

  معيار من معايير المواصفةالمنتج ك إدارةفي ىذه الفقرة سوف يتم قياس دور مسؤولية المحور الأول: 
 تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني الفمسطيني.الفمسطينية في 

بالتخطيط  المنتج نفسو ويتركز إدارةالتنفيذيين، ودوره  يرينحد المدأ: وىي مسؤولية المنتج إدارةمسؤولية 
 لممنتوج بالاعتماد عمى ثلبث نواحٍ يضاً، وتحديد الخصائص الحالية والمستقبمية ألممنتوج وتحميل السوق 

ن حيث ما ىي التقنيات المستخدمة وكيف يمكن تضمينيا بالمنتج، والعميل من حيث وىي التقنية م
كيف سيضيف لو المنتج قيمة حقيقية ومجدية، والعمل من حيث ما ىو العائد لمعمل من ىذا المنتج 

 وكيف سيضيف المنتج القيم لمشركة.

بدرجة  السؤال الفقرة
 كبيرة جداً 

بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 يمةقم

بدرجة 
 قميمة جداً 

لا يوجد 
 تأثير

المنتج بمتطمبات المنتج  إدارةالتزام  1
خطاء الفنية يقمل من نسبة اليدر والأ

 ية.نتاجفي العممية الإ

      

المنتج بالحفاظ عمى نظام  إدارةالتزام  2
جودة فعال يضمن بأن تكون 

 المنتجات مطابقة لممواصفات الفنية.

      

ر الملبئمة وجودة توظيف المصاد 3
المنتج يدعم  إدارةالمواد المشتراه من 

 ه لممنتج.ءويعزز ثقة المستيمك وولا

      

 إدارةيدي العاممة من تساعد مراقبة الأ 4
المنتج في ثبات جودة المنتج النيائي 

 وتعزيز قدرتو التنافسية.

      

ف يمكن دراسة تقنيات المنتج وكي 5
ه ءتضمينيا بالمنتج تعزز بقا
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 واستمراريتو في السوق.
التركيز عمى الزبائن وماذا سيضيف  6

ليم المنتج قيمة حقيقية تزيد من نسبة 
 .ياوحجم أرباح المؤسسة مبيعات

      

 

جراءاتفي ىذه الفقرة سيتم دراسة دور وتطبيق نظام و المحور الثاني:  الجودة الموثقة في تعزيز القدرة   ا 
 مسطيني.التنافسية لممنتج الف

جراءاتو  نظام الجودة الموثقة : وىي أنو عمى المنتج أن يؤسس ويحافظ عمى نظام جودة فعال وموثق يضمن ياا 
حي في حال وجود مشكمة جراء تصحيإممواصفات الفنية، وأن يكون ىناك بأن تكون المنتجات مطابقة ل

وضع سجلبت خاصة بيا كي تسيل سبابيا واتخاذ الخطوات الكفيمة بمنع حدوثيا مرة أخرى، و أوالبحث عن 
 مراجعتيا والتعرف عمييا.

بدرجة  السؤال الفقرة
 كبيرة جداً 

بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 قميمة

بدرجة 
 قميمة جداً 

لا يوجد 
 تأثير

جراءاتو  تحقق نظم الجودة الموثقة 1  ياا 
الحفاظ عمى نظام جودة فعال يسيم 
في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج 

 ز بقاءه وبقاء المؤسسة.ويعز 

      

يؤثر المستوى الجيد لجودة الخدمات  2
ايجابا عمى سمعة المؤسسة، وثقة 

 عملبئيا ورضاىم عمى المنتوج.

      

ية نتاجتحقيق الجودة قبل العممية الإ 3
مطابقة المنتج يحقق  ىاوبعد ىاثناءأو 

 لممواصفات الفنية المفروضة.

      

الفمسطينية تمنح شيادة الجودة  4
ل احتلبالمنتجات فرصة دخول و 

سواق العالمية من مراكز قوية في الأ
جراءاتخلبل اتباع نظم و  عممية  ا 

 في تبني شيادة الجودة الفمسطينية.

      

تساىم المواصفات القياسية لشيادة  5
دة ممحوظة الجودة الفمسطينية في زيا
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سواق في حجم المبيعات في الأ
 إلىجوع المحمية من خلبل الر 

خطاء الموثقة في العممية الأ
 ية ومراجعتيا وتصحيحيا.نتاجالإ

تسيم شيادة الجودة الفمسطينية في  6
تعزيز تطبيق استراتيجية التكمفة 

قل واستراتيجية التميز عمى الأ
 المنافسين والتفوق عمييم.

      

الجودة والتوثيق  إجراءاتيؤثر نظام  7
سية لممنتج في تعزيز القدرة التناف

 الوطني.

      

 

تم دراسة دور نظام ممف المنتوج والفحص والتفتيش في تعزيز القدرة التنافسية تفي ىذه الفقرة س المحور الثالث:
 لممنتج الوطني الفمسطيني.

ويشمل صفات  ،: ممف خاص يصف تصميم المنتج بوضوح وبصورة عامةممف المنتوج والفحص والتفتيش
مة المنتج، والفحص ة التي تؤثر عمى سلبالرئيس جراءاتلتي صنع منيا والتركيز عمى الإساسية االمواد الأ

خذ عينات لمتفتيش، وتوثيق نتائج بأ ىاوبعد ياوخلبل نتاجويكون قبل عممية الإ ،صل ذلكأوالتفتيش من 
جودة في التفتيش عمى نماذج مصادق عمييا، وتنفيذ الفحص والتفتيش في نقاط الفحص المحددة في خطة ال

 ممف المنتوج.

 

بدرجة  السؤال الفقرة
 كبيرة جداً 

بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 قميمة

بدرجة 
 قميمة جداً 

لا يوجد 
 تأثير

يسيم ممف المنتوج الذي يحتوي عمى  1
وصف عام لو ولأبعاده الأساسية في 
تعزيز إمكانية التصدير للؤسواق 

 الخارجية وزيادة الحصة السوقية.
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ىناك تركيز عمى المواد السامة والقابمة  2
للبشتعال من خلبل تعميمات خاصة 
عمى المنتج نفسو يزيد من نسبة رضا 

 .عنوالزبون 
 

      

التركيز عمى الأجزاء الرئيسة التي تؤثر  3
عمى سلبمة المنتوج وكيفية استخدامو 

 يحقق جودة استخدام فعالة لممنتج.
 

      

وتوغرافية عامة د صور فيؤثر إيجا 4
أجزائو الرئيسة في زيادة نسبة لممنتوج و 

مبيعات المنتوج لمتجار المستيمكين 
 ليذا المنتوج.

 

      

تجبر شيادة الجودة الفمسطينية  5
الشركات الحاصمة عمييا عمى وضع 
عينات في مختبرات خاصة عند 

لمتأكد من الجودة النيائية  نتاجالإ
 لممنتج.

 

      

 إلىلفحص من الجودة يؤدي التحقق وا 6
فعالة لدى المنتج ويقمص  تحقيق جودة

 .ووتكاليف نتاجخطاء الإأذلك 
 

      

تسيم شيادة الجودة الفمسطينية بمراقبة  7
وجات لعزل جميع ما ىو وفحص المنت
نسبة المبيعات  يزيدما غير مطابق 

 لممؤسسة.

      

تحقق شيادة الجودة الفمسطينية قدرة  8
لممنتج حامل علبمتيا عن تنافسية 

 نتاجطريق مراقبة قبل عممية الإ
 .ىاوبعد ياوخلبل
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ام مراقبة المشتريات في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج ظفي ىذه الفقرة سيتم معرفة دور ن المحور الرابع:
 الوطني الفمسطيني.

فق تماماً مع المتطمبات التي يتم ىا تؤ : وىي التأكد من أن المكونات التي يتم شرامراقبة المشتريات
 تحديدىا.

بدرجة  السؤال الفقرة
 كبيرة جداً 

بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 قميمة

بدرجة 
 قميمة جداً 

لا يوجد 
 تأثير

تصنيع تؤثر جودة المواد الخاصة بال 1
 سواق.بجودة المنتجات المقدمة للؤ

 

      

مواد الخام المستخدمة في التمعب نوعية  2
لتصنيع دورًا ميمًا في تعزيز حجم ا

 الحصة السوقية لمشركة.
 

      

تسعى شيادة الجودة الفمسطينية لفرض  3
معايير في انتقاء الموردين والمزودين 

 لممواد الخاصة بالتصنيع.
 

      

دين وضع معايير خاصة في انتقاء المور  4
العملبء  والمزودين يحقق زيادة في رضا

 مة.عن المنتجات المقد

      

يؤثر تطبيق نظام مراقبة المشتريات في  5
تعزيز القدرة التنافسية لممنتج من خلبل 
تحقيق جودة عالية وحصة سوقية كبيرة 

 وسعر مناسب لممشتري.
 

      

تسيم شيادة الجودة الفمسطينية في تعزيز  6
مكانية تطبيق نظام مراقبة المشتريات.  وا 

 

      

لفمسطينية التعامل شيادة الجودة ا فرضت 7
مع الموردين الحائزين شيادة الجودة 

 والمواصفات الدولية.
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في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج  يميموتأىىنا سيتم دراسة دور تدريب العاممين المحور الخامس: 
 الوطني الفمسطيني.

، وتحديد ياوتحسين لجودة: تحديد الاحتياجات التدريبية من أجل تطوير ايموتأىيم تدريب العاممين
عداد البرامج التدريبية وتنفيذىا وتقييميا.ؤ الجيات المس  ولة عن ذلك وا 

بدرجة  السؤال الفقرة
 كبيرة جداً 

بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 قميمة

بدرجة 
 قميمة جداً 

لا يوجد 
 تأثير

تبني شيادة الجودة الفمسطينية يحدد  1
مى الأعمال التي تؤثر بشكل مباشر ع

جودة المنتوج من خلبل توفير كفاءات 
 خاصة ليذه الأعمال.

 

      

الجودة الفمسطينية يحقق  تبني نظام 2
لعاممين الذين لدييم الخبرة في اانتقاء 

قسم التصنيع  لعدم إخراج منتجات 
 غير مطابقة لممواصفات. 

      

تسيم شيادة الجودة الفمسطينية في  3
عمى أسس  تنفيذ برامج تدريبية بناءً 

ومعايير عممية لتعزيز القدرة التنافسية 
 لشركتكم.

 

      

يساىم تدريب العاممين في كشف  4
التي تحسن ية نتاجعيوب العمميات الإ

 مستوى جودة المنتج وحصتو السوقية.
 

      

تحرص شيادة الجودة الفمسطينية عمى  5
عممية تدريب العاممين الذين يمكن أن 

جودة المنتوج،  تؤثر أعماليم عمى
لممحافظة عمى وسم علبمة الجودة 

 عمى منتجاتكم.

      

       إلىتسعى شيادة الجودة الفمسطينية  6



165 
 

تطبيق نظام التدريب والتأىيل لمعاممين 
 .ىاويعزز  لذي يحقق القدرة التنافسيةا
 
 

 

 ستبيان: رأي المستجيب في الا 

بدرجة  السؤال الفقرة
 كبيرة جدا

بدرجة 
 كبيرة

رجة بد
 متوسطة

بدرجة 
 قميمة

بدرجة قميمة 
 جدا 

      ىناك تكرار في بعض الأسئمة. 1
      ستبيان بالوضوح والدقة.تتميز أسئمة الا 2
      ستبيان.ىنالك غموض في أسئمة الا 3
      ستبيان جذابة ومتسمسمة.كانت أسئمة الا 4

 

  ستبيان، إن وجد:إضافة أي تعميقات حول الايرجى 

..............................................................................................
..............................................................................................

..............................................................................................
...................................................................... 
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