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وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيَرَى اللَّهُ عَمَلَكُمْ  ﴿
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 إلى من علمني النجاح والصبر
 إلى من افتقده في مواجهة الصعاب

 أبي.. ولم تمهله الدنيا لأرتوي من حنانه
 وإلى من تتسابق الكلمات لتخرج معبرة عن مكنون ذاتها

 فيهمن علمتني وعانت الصعاب لأصل إلى ما أنا  إلى
 أمي.. وعندما تكسوني الهموم أسبح في بحر حنانها ليخفف من آلامي 

 ولاديأ... كبادنا  ألى سندي وفلذات إ
 إلى كل من علمني حرفا

 وإلى كل من مد لي يد العون

 أهدي هذا البحث المتواضع راجياً من المولى
 عز وجل أن يجد القبول والنجاح
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 العظيم الله صدق  00 :نملسورة ال ﴾ كَرِيم  غَنِي َّ رَبَِّي فَإِنََّ كَفَرَ وَمَنْ لِنَفْسِهِ يَشْكُرُ فَإِنََّمَا شَكَرَ وَمَنْ ﴿ الرََّحِيمِ الرََّحْمنَِ الل َّهِ بسِْمِ :تعالى قال

 الله رسول صدق }الله يشكر لم الناس يشكر لم من { وسلم عليه الله صل وقال
 

 .بحمد من الله تعالى على توفيقه لنا في إتمام هذا العمل المتواضع, هذا الشكر نستهل بداية 
محمد أحميدة العالم على مهمة الإشراف على هذه : الجزيل إلى سيادة الأستاذ الدكتور الفاضلكما أتقدم بالشكر 

 .وعلى كل ما قدمه من نصائح وتوجيهات تخص البحث, لتذليل الصعاب الرسالة وسعيه الدؤوب
والقيام بالمقابلات الشخصية معهم ولأخذ ( عينة مجتمع الدراسة ) ونشكر جميع السادة الذين قاموا بتعبئة الاستبيان 

ما يتطلبه وعلى ما قدموه لي من تسهيلات للحصول على بعض المعلومات القيمة التي تلبي , من وقتهم قليلاً 
 الجانب التطبيقي للبحث

 :وأخص بالذكر كل من العونيد  إلى كل من ساهم وقدم ليوكذلك أتوجه بالشكر 
والدكتور سعد اللافي  ,والمعايير القياسيةجابر  مدير عام المركز الوطني للمواصفات بن سيادة الدكتور عبدالرزاق 

 .والأستاذ سالم الكاسح  ستاذ محمد باكيروالأ والمهندس ميلاد الدوكالي ,والدكتور حسن الديب
من يبذلون من جهد في مساهمتهم على ما  ةلكادر الإداري بالأكاديمية الليبية مصراتاالتقدير الشكر وبخص كما أ

  .وأيضاً نشكر السادة أعضاء لجنة المناقشة على ما قدموه لي من ملاحظات قيمة, رفعة العلم في بلادنا أجل
 .الذين قاموا بتقييم استمارات الاستبانة وتقديم ملاحظاتهم عليهاالمحكمين الأفاضل السادة كما لا ننسى 

 .شكر كل من ساهم من قريب أو من بعيد في إخراج هذا العمل على الصورة التي هو عليهاأ ا أخيرً و
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 الشكر والتقدير
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 فهرس المحتويات

 الصفحة العنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان

 أ الآية الكريمة

 ب الإهداء

 ج الشكر والتقدير

 د فهرس المحتويات

 ح الأشكال قائمة

 ط الجداول قائمة

 ي قائمة المصطلحات والرموز

 ك ملخص الدراسة

 ل (باللغة الانجليزية) ملخص الدراسة

 الأول الفصل
طار العام للدراسةالإ  

 2 مقدمة 1-1

 3 دراسةمشكلة ال 0-6

 3 الدراسةفرضيات  0-3

 4 أهداف الدراسة 0-4

 4 أهمية الدراسة 0-5

 5 منهجية البحث 0-2

 5 حدود الدراسة 0-7

 6 هيكلية البحث 0-8

 6 الدراسات السابقة 0-9

 22 التعليق على الدراسات السابقة 0-01

 الثاني الفصل
 (  9111ISO والآيزو, نبذة عن إدارة الجودة الشاملة )للدراسة  النظري الجزء

 25 مقدمة 1-2

 25 مفهوم الجودة 6-6

 21 مفهوم إدارة الجودة الشاملة 6-3

 21 أهمية إدارة الجودة الشاملة 6-4
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 22 أهمية إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للزبون 2-4-2

 22 أهمية الجودة الشاملة بالنسبة إلى المنظمة المنتجة 2-4-2

 22 أهداف إدارة الجودة الشاملة  6-5

 23 مبادئ إدارة الجودة الشاملة  6-2

 23 مبدأ التركيز على الزبون 2-6-2

 25 مبدأ القيادة الإدارية الموجه 2-6-2

 26 مبدأ اندماج العاملين ومشاركتهم 2-6-3

 26 مبدأ التحسين المستمر 2-6-4

 26 مبدأ التركيز على العملية 2-6-5

 21 الحقائقمبدأ اتخاذ القرارات على أساس  2-6-6

 21 مبدأ التخطيط الاستراتيجي 2-6-1

 28 إسناد الإدارة العليا 2-6-8

 28 التدريب والتعليم 2-6-1

 21 فوائد إدارة الجودة الشاملة 6-7

 21 تحسين في الربحية والقدرة على المنافسة 2-7-2

 21 زيادة الفعالية التنظيمية 2-7-2

 21 كسب رضا المجتمع 2-7-3

 32 تقوية المركز التنافسي للمنظمة 2-7-4

 32 المحافظة على حيوية المنظمة 2-7-5

 32 دواعـي ومعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمة  6-8

 32 دواعي تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2-8-2

 32 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2-8-2

 ISO 32 9111المواصفات القياسية الدولية  6-9

 ISO 35 9111إصدارات  6-11

 ISO   36 9110:6118إصدار  6-00

 ISO  36 9110:6105 إصدار 6-06

 ISO  31 9110:6105 إصدارالمعايير في  6-03

 ISO 9001(2008  2015) 31بين الإصدارين  أهم التعديلات في المصطلحات 6-04

 الثالث الفصل
 التسويق علامة الجودة وعلاقتها وتأثيرها على

 42 مقدمة 3-0
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 42 علامة الجودة 2 -3

 42 مفهوم علامة الجودة  3-2-2

 43 مزايا نظام علامة الجودة 22--3

 44 المبادئ الأساسية لعلامات الجودة 23--3

 45 الالتزامات المترتبة على المنتج 23-2--3

 45 الالتزامات المترتبة على الجهة المانحة للعلامة   23-2--3

 46 جودة المطابقة 3-3

 46 جودة الأداء4 -3

 ISO 47بين علامة الجودة و لفرقا 3-5

 47 نتا الإوتسويق بالعلامة الجودة  علاقة 3-2

 48 علامات الجودة لبعض الدول العربيةنبذه عن  3-7

 51 علامة الجودة الليبية 3-8

 53 أهداف علامة الجودة الليبية  3-9

 53 لائحة الترخيص باستعمال علامة الجودة الليبية  3-10

 53 شروط طلب الحصول على علامة الجودة الليبية 3-11

 9110ISO   54عن باقي سلسلة  علامة الجودة الليبيةالحصول على  هل يغني 3-20

 54 المؤسسات التي منحت لها علامة الجودة الليبية 3-13

 54 للطلاء والمعاجين مصنع المدينة مصراته 3-32-2

 54 شركة النسيم لصناعة المثلجات ومنتجات الألبان  3-32-2

 55 (مصنع المزرعة للعصائر)شركة الأصيل للصناعات الغذائية  3-13-3

 55  دهاناتمصنع الواحة لل 3-13-4

 55 ( مصنع منبع بن غشير) لخدمات التموينيةواشركة النبع للإنتاج  3-13-5

 الرابع الفصل
 (الحالة الدراسية ) الجزء العملي للدراسة 

 58 مقدمة 4-0

 58 منهجية الدراسة 4-2

 58 مجتمع الدراسة 4-3

 58 عينة الدراسة 4-4

 51 الأداة المستخدمة في الدراسة 4-5

 62  ليكرت الخماسي 4-5-2

 62 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة 4-2
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 61 التكراريالتوزيع  4-6-2

 61 لمتوسط الحسابيا 4-6-2

 63 الانحراف المعياري 4-6-3

 65 صدق وثبات الاستبانة 4-7

 65 صدق الاستبانة 4-1-2

 66 (كرونباخ  ألفا طريقة)ثبات الاستبانة  4-1-2

 67 تحليل ومناقشة النتائج 4-8

 68 تحليل المعلومات العامة للمشاركين في الدراسة  4-8-2

 74 علامة الجودة الليبية بين المستهلك وتسويق المنتج المحليتحليل ومناقشة  4-8-2

 80 تحليل ومناقشة الاهتمام بالجودة والتحسين المستمر للمنتج3 -4-8

 83 تحليل ومناقشة قياس ثقة المستهلكين نحو بعض المنتجات المحلية4 -4-8

 86 الإحصاء الاستنتاجي واختبار فرضيات الدراسة9 -4

 86 الإحصاء الاستنتاجي للدراسة 4-9-2

 88 اختبار فرضيات الدراسة 4-9-2

 12 المؤسسات  المنتج قبل وبعد الحصول على العلامة لبعضفعلية عن  تجميع بيانات 4-01

 12 مصنع المدينة مصراته للطلاء والمعاجين 4-22-2

 13 شركة النسيم لصناعة المثلجات ومنتجات الألبان 4-22-2

 14 ( مصنع منبع بن غشير)شركة النبع للإنتاج للخدمات التموينية  4-10-3

 15 مصنع الواحة للدهانات 4-10-4

 16 مناقشة النتائج  4-00

 خامسال الفصل
 الاستنتاجـــات والتوصيـــــــات

 222 الاستنتاجـــات 5-0

 222 التوصيـــــــات 5-6

 222 المراجـــــــع

 222 الملاحق
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 شكاالالأ قائمة 
 

 

 

 

 الصفحة العنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان الشكل

 26 توجه الجودة نحو المستهلك  (2 - 2)

 28   الاتجاهات التي تنعكس فيه مفهوم  إدارة الجودة الشاملة (2 - 2)

 22 في تحسين الجودة في زيادة المركز التنافسي للمنظمة  دور إدارة الجودة الشاملة (3 - 2)

 23 عجلة الجودة الشاملة المرتكزة على رضا الزبون  (4 - 2)

 25 الجودة حسب ما يراها الزبون  (5 - 2)

 32 مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة  (6 - 2)

 43 علامات الجودة لبعض البلدان  (2 - 3)

 52 علامة الجودة الليبية شعار (2 - 3)

 12 التمثيل البياني لمفردات العينة حسب المسمى الوظيفي  (2 - 4)

 71 التمثيل البياني لمفردات العينة حسب العمر  (2 - 4)

 73 التمثيل البياني لمفردات العينة حسب المؤهل العلمي  (3 - 4)

 74 التمثيل البياني لمفردات العينة حسب الخبرة  (4 - 4)

 79 التمثيل البياني لمخطط الأوزان النسبية للمحور الثاني  (5 - 4)

 82 التمثيل البياني لمخطط الأوزان النسبية للمحور الثالث  (6 - 4)

 85 التمثيل البياني لمخطط الأوزان النسبية للمحور الرابع  (1 - 4)

 93 التمثيل البياني لمبيعات منتجات مصنع المدينة قبل وبعد علامة الجودة  (8 - 4)

 94 التمثيل البياني لمبيعات منتجات مصنع النسيم قبل وبعد علامة الجودة  (1 - 4)

 95 التمثيل البياني لمبيعات منتجات مصنع منبع بن غشير قبل وبعد علامة الجودة  (22 - 4)

 96 التمثيل البياني لمبيعات منتج لاتكس لمصنع الواحة قبل وبعد علامة الجودة  (22 - 4)

 97  لاكسي لمصنع الواحة قبل وبعد علامة الجودةاالتمثيل البياني لمبيعات منتج ج (22 - 4)
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جداولال قائمة  
 

 الصفحة العنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان الجدول

 ISO 9001(2008  2015) 37أهم التعديلات في المصطلحات بين الإصدارين  (2 - 2)

 ISO 47الفرق بين علامة الجودة و  (2 - 3)

 59 الاستمارات الموزعة والمتحصل عليها والنسبة المئوية للفاقد منها  (2 - 4)

 61 يوضح أوزان استجابات الفقرات حسب مقياس ليكرت الخماسي  (2 - 4)

 67 يبين طول خلايا المقياس  (3 - 4)

 68 نتائج اختبار ألفا كرونباخ (4 - 4)

 69 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي  (5 - 4)

 71 يوضح توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الفئات العمرية  (6 - 4)

 72 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي  (1 - 4)

 74 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة  (8 - 4)

 75 الإحصاء الوصفي والاتجاه العام في الدراسة للمحور الثاني  (1 - 4)

 80 الإحصاء الوصفي والاتجاه العام في الدراسة للمحور الثالث  (22 - 4)

 83 الإحصاء الوصفي والاتجاه العام في الدراسة للمحور الرابع  (22 - 4)

 86 المحور الثاني  Kolmogorov_Smirnov Testنتائج اختبار  (22 - 4)

 87 المحور الثالث  Kolmogorov_Smirnov Testنتائج اختبار  (23 - 4)

 88 المحور الرابع Kolmogorov_Smirnov Test نتائج اختبار  (24 - 4)

 89 للفقرات المتعلقة بالفرضية الأولى   Wilcoxon testنتائج اختبار  (25 - 4)

 91 للفقرات المتعلقة بالفرضية الثانية   Wilcoxon testنتائج اختبار  (26 - 4)

 91 للفقرات المتعلقة بالفرضية الثالثة   Wilcoxon testنتائج اختبار  (21 - 4)

 92 الجودةمبيعات منتجات مصنع المدينة قبل وبعد حصوله على علامة  (28 - 4)

 94 مبيعات منتجات شركة النسيم قبل وبعد حصوله على علامة الجودة (21 - 4)

 95 مبيعات منتجات منبع بن غشير قبل وبعد حصوله على علامة الجودة (20 - 4)

 16 قبل وبعد حصوله على علامة الجودةللدهانات مبيعات منتجات مصنع الواحة  (21 - 4)
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والرموزقائمة المصطلحات   
 

 الرمز المدلول باللغة الانجليزية المعنى بالعربي

‌Statistical Package for Social Sciences SPSS الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 Total Quality Management TQM إدارة الجودة الشاملة 

‌Plan-Do-Check-Act  PDCA )باشر -افحص -نفذ -خطط)عجلة ديمنج 

‌International Standardization Organization  ISO المنظمة الدولية للتقييس 

‌Significance  Sig مستوى المعنوية 

 Arithmetic Mediterranean (X) X (X)لمتوسط الحسابي ارمز

‌Standard Deviation  S الانحراف المعياري 

 Cronbach's Alpha  α ألفا كرونباخ 

Kolmogorov_ Smirnov  اختبار Kolmogorov _ Smirnov Test  K.S 

 The moral level of the Viewer  P_value مستوى المعنوية المشاهد 

 Null Hypothesis  H0 ( فرض العدم ) الفرض الصفري 

 Alternative Hypothesis  H1 الفرض البديل 

 British Standard (BS 57503) BS (BS57503)المواصفة البريطانية 

 European Standard EN الاوروبية المواصفة

 World Trade Organization WTO منظمة التجارة العالمية

 British Standards Institute BSI معهد المواصفات البريطاني

 International Electrotechnical Commission IEC اللجنة الكهروتقنية الدولية
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 الملخص

 هاي منتوج يحمل علامة الجودة بمثابة تعهد من الجهة الحاصلة على الترخيص بأن منتوجأ يعد     

 والعلامة تعتبر كمحرك كبير لقرار الشراء لدى, الخاصة بهالمعتمدة مطابق للمواصفة القياسية 

على كونها تمثل الأداة التي ستحافظ , فضلاً عن أهميتها في خلق الثقة لديه وللمؤسسة, المستهلك

 .الحصة السوقية

 وثقة, علامة الجودة على تسويق المنتجالحصول على تأثير  التعرف علىهدفت الدراسة إلى 

  .بها المستهلك

 عبر البيانات جمع حيث من ,التحليليو الوصفي المنهج علىتم الاعتماد لتحقيق أهداف هذه الدراسة 

واختبار  ,وتم تحليل بيانات الاستبيان ,لغرض التطرق لمشكلة الدراسة وزعت استبانة قائمة

 لمؤسساتالتابعين ل فرادمن بعض الأ يتكون مجتمع الدراسةو, (SPSS)الفروض باستخدام برنامج 

وأيضاً من بعض المسئولين ذوي , وأيضاً عينة من المستهلكين, علامة الجودة الليبيةالحاصلة على 

باعتباره الجهة الوحيدة والمخولة بمنح  القياسيةوالمعايير  للمواصفاتالعلاقة من المركز الوطني 

 .علامة الجودة  الليبية

, زاد بعد الحصول على علامة الجودة الليبية, وأستنتج من الدراسة أن تسويق منتجات المصانع

على له تأثير إيجابي  ,تطبيق علامة الجودة الليبيةوهذا يوضح أن , وهذا ترتب عليه زيادة الإنتاج

كما أن , وأهمية كبيرة في الرفع من مستوى الإنتاج المحلي, منتجات المصانع المحليةتسويق 

يؤدي إلى الرفع من مستوي مبيعات المنتج المحلي المتحصل  ,الاهتمام بالجودة والتحسين المستمر

 .و تعزيز ثقة المستهلك به, على علامة الجودة الليبية
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Abstract  

     Any product carrying a quality mark is a pledge from the awarded-licensing 

that its product is identical to its own adopted standards, The mark is considered as 

a large engine of purchasing decision for the consumer, as well as its importance 

in building up his own trust. The importance of this trust for the institution is that 

it represents the tool that will maintain the market share.  

The study aimed to identify the impact of quality mark on product marketing, and 

on the existence of consumer confidence in the Libyan quality mark, the support 

of local product, which aims to activate and strengthen the competitive position. 

To achieve the objectives of this study, the descriptive and analytical approach 

was followed in terms of data collection through a list of questionnaire distributed 

for the purpose of addressing the study problem. followed by data analysis and 

hypothesis testing using (SPSS). 

The targeted group for this study consists a number of personnel of institutions 

which have obtained the Libyan quality mark, a sample of consumers, and a 

number of relevant officials from the National Center for Criteria Standards as the 

sole authority to grant Libyan quality mark. 

The study concluded that factories product marketing has increased after obtaining 

the Libyan quality mark. It has resulted in the increase of production which shows 

that the implementation of Libyan quality mark has a positive effect on the 

marketing of local product and a great importance in increasing the domestic 

production level. 

Paying attention to quality and continues improvements would raise the level of 

sales of local products that was granted the Libyan quality mark. It would also 

increase the consumer confidence in the local product.                           .       
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  مقدمة 1-1 

  رضاا يضامن بماا ,لمنتجاتها المستمروتحسينها تطويرها ب مرتبط اليوم ؤسساتالم نجاح إن       

 وفاعلياة كفااءة تؤكاد التاي الأساسايات مانوهاي  رغبااتهم و أهدافهم تحقيق خلال من, عنها زبائنها

 [1]. ياتدبالمتغيرات والتح مليء  عالم في ,ؤسسةالم

ودورهيا الفعيال فيي , عليى اليرغم مين قناعية الجمييع بههميتهيا, تباينت الاجتهادات فيي تعرييا الجيودة

ذو  ,علييى اعتبارهييا أنهييا مفهييوم عييالمي, فييي السييوق( سييلعة أو خدميية ) تحقيييق موقييا تنافسييي للمنييتج 

 وحتيى يمكين قيياس الجيودة, وفقاً لاختلاف وجهات النظر للكتابات في هذا الموضيو  ,دلالات مختلفة

  [2]. لا بد من الاتفاق على تعريا واضح لها

والتيي , )  ( Non Faulty Systems عييوب بيدونبهنهيا أنظمية ,  الجيودة ( Deming)  فقيد عيرف

 .[3]تؤثر مباشرةً في الحاجات الحالية والمستقبلية للزبائن 

  نحاو ,هتمام واساع لادى العدياد مان البااحثين والمفكارين والمتطلعاين عمليااً إلقد استأثرت الجودة بو 

والحضارية  المجالات الاقتصادية والاجتماعية مختلف في ترصين آفاق التطورات الفكرية والفلسفية

وباروز ظااهرة العولماة  ,سيما في ظروف التطورات التي تشهدها المجتمعات الإنساانيةلا  ,الخ.....

 [4].الخ  ...ونظم المعلومات والاتصالات والإنترنت  ,والتجارة الحرة

وتحت  ,يحملها مطابق للمواصفات القياسية يدلاله على أن المنتج الذ تعرف بأنهاعلامة الجودة 

وفى ذلك توفيرا لجهد , تقوم بذلك من خلال فريق فني متخصص ,مراقبة ومتابعة هيئة وطنية

ترضى رغباته وتحقق  يمستهلك وحرصا على وقته وإرشاده بطريقة سهلة إلى السلع الجيدة التال

ختيار أو قبول السلع المرخص لها ا يكما أنها تعتبر دليلا رسميا يستند إليه المشترى ف, حتياجاتها

  [5].فنيا بين المنتج والمشترى  عقداً  يفه –أو بمعنى آخر  ,بعلامة الجودة
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يتم  نأبعد  ,يقوم المركز الوطني للمواصفات والمعايير القياسية بمنح علامة الجودة الليبية ليبيافي 

  .وفق لائحة معتمدةالتدقيق على المصنع الطالب لهذه العلامة 

 دراسة مشكلة ال 0-6

 المنشآت من قليل أن إلا ,مزايا عديدة للحصول على علامة الجودة الليبية وجود من بالرغم

 على مباشر بشكل يؤثر ذلك فإن وبالتالي  ليبيا فيوالمؤسسات سعت للحصول عليها  والمنظمات

والتي لم تتحصل على  المحلية المنتجات بعض قدرة عدم في التأثير هذا ويتضح, الصناعي القطاع

 تساعدها وطرق لوسائل بحاجة المنشآت هذه فإن وبالتالي المستوردة  المنتجات منافسة علىالعلامة 

 مشكلة الدراسة فإن وعليه .ةالمستورد المنتجات منافسة على قادرة تصبح بحيث منتجاتها تطوير في

 :الآتية الأسئلة خلال من بلورتها يمكن الحالية

 ؟ ما مدى تهثير تطبيق علامة الجودة الليبية على تسويق المنتج المحلي -2

بعض المنتجات والصناعات المستوردة من حيث السعر والجودة  نوجود المنافسة القوية مهل  -2

 يؤثر على المنتج المحلي ؟, وانخفاض التعريفة الجمركية عليها

 ؟ ما مدى وعي وثقافة المستهلك بههمية علامة الجودة الليبية  -3

  درجة في( المستخدمة التكنولوجيا المنتج، جودة مواصفات المنتج،) المنتجات تطوير يؤثر هل -4

 المستهلك ؟  رضا

 التعليمي المستوى العمر،) غرافيةوالديم باختلاف الخصائص المنتجات تطوير أثر يختلا هل -5

 ؟( الشهري والدخل

 فرضيات الدراسة  0-3

 :في ضوء الأسباب المذكورة في مشكلة الدراسة تم وضع الفرضيات الآتية
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وإحلال المنتجات , المنتج المحلي على تسويقسلباً ثر يؤ, عدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية -2

 .المستوردة بديلا عنها

ليييييييى الرفيييييييع مييييييين مسيييييييتوى إييييييييؤدي منيييييييتج والتحسيييييييين المسيييييييتمر للجودة بيييييييال الاهتميييييييام -2

 .بتلك المنتجات زبونوكذلك تعزيز ثقة ال, مبيعات المنتج المحلي

 .المحلية بعض المنتجات في المستهلك ثقةانعدام  -3

 دراسة الأهداف  0-4

تأثير تطبيق علامة الجودة الليبية على تسويق منتجات دراسة الهدف الأساسي لهذا البحث يتمثل في 

 :ويمكن حصر هذه الأهداف بالنقاط التالية, المصانع المحلية

 .تهثير علامة الجودة على تسويق المنتج التعرف على -2

رضا  درجة في فروق وجود مدى من والتحقق, المستهلكين لدى ثقةال وجود مدى على التعرف -2

   .غرافيةوالديم العوامل لاختلاف تبعًا المستهلك

 .على علامة الجودة الليبية محليةأهمية حصول المنتجات ال برازإ -3

  دراسةأهمية ال  0-5

 :تنبع أهمية الدراسة في

 .المستهلكين وثقةعلامة الجودة الليبية وتسويق المنتجات المحلية إظهار العلاقة بين  -1 

 . وتطويره إبراز أهمية علامة الجودة في المساهمة في الارتقاء بمستوى الإنتاج الوطني  -2

 .حليةمالمشاركة في التطوير والتحسين المستمر للمنتجات ال -3

 والمحققة أنوا  الشركات والمصانع كافة في المحليةالمنتجات  بتطوير العلاقة ذات البرامج توجيه -4

 .المستهلك وحصولها على علامة الجودة الليبية ثقةل
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  منهجية البحث 0-2

ووصف وسرد  مءالذي يتلاو, التحليليواستخدام المنهج الوصفي  تم, الدراسة ههذ أهدافلتحقيق  

التي لها  والمعالم المفاهيم مختلف وطرح, استبيان تصميمتم  حيث ,ذات الصلة معطيات والبياناتال

التي من شأنها و ,البيانيةوالرسومات الاستعانة بالمنحنيات مع , الدراسة  محل بالموضوع ارتباط

 :جمع البيانات الاعتماد على المصادر الأولية والثانوية في تمو .هذه الدراسة ح أكثر لمعطياتيتوض

عليهاااا مااان خااالال الزياااارات والمقاااابلات الشخصاااية تااام الحصاااول والتاااي المصاااادر الأولياااة  -(أ

 .العينة من  شرائح مجتمع الدراسة لأفراد

الكتب والبحوث وطلاع على الدراسات الحصول عليها بالا فتمبالنسبة للمصادر الثانوية  -(ب

 .السابقة والمجلات والمنشورات والتقارير

 (Statistical package for social sciences)( SPSS)كما تم تحليل البيانات باستخدام برنامج 

، وهو عبارة عن حزم حاسوبية متكاملة لإدخال البيانات "الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية"

ولا يقتصر  ,ويستخدم عادة في البحوث العلمية التي تشتمل على العديد من البيانات الرقمية. وتحليلها

على معظم  احتوائهعلى البحوث الاجتماعية فقط بالرغم من أنه أنشه أصلا ً لهذا الغرض، ولكن 

وقدرته الفائقة في معالجة البيانات وتوافقه مع معظم البرمجيات ( تقريباً)الاختبارات الإحصائية 

  ].6[جعل منه أداة فاعلة لتحليل شتى أنوا  البحوث العلمية  ,المشهورة

  حدود الدراسة 0-7

 :التالية بالحدود الدراسة الحالية مجال يتحدد 

  ةالأااديمي ةالموضوعي ودالحد 

منتجات   تسويقو  الليبية الجودة  على العلاقة بين علامة  ,تم من خلال هذه الدراسة تسليط الضوء

 .المصانع المحلية
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 الحدود المكانية 

وذلك بناءاً على  ,الليبيةالمؤسسات الليبية الحاصلة على علامة الجودة  على الدراسة تقتصرا 

 .المعلومات المقدمة من المركز الوطني للمواصفات والمعايير القياسية

 ية الزمان ودالحد

 .2224 – 2225ما بين الفترة الزمنية لهذه الدراسة هي 

  هيكلية البحث 0-8

 :فصول على النحو التالي خمسةتم تقسيم هذا البحث إلى 

 .الإطار العام للدراسة :الأول الفصل

 .(ISO 1222الآيزو و ,نبذة عن إدارة الجودة الشاملة)  للدراسة النظري جزءلا :الثاني الفصل

 .علامة الجودة وعلاقتها وتهثيرها على التسويق :الثالث الفصل

 .الحالة الدراسية: الرابع الفصل

 .الاستنتاجات والتوصيات: خامسال الفصل

 الدراسات السابقة  0-9

 (  6104 ,مارجريتا) دراسة . 0

وأثرها التسويقي على سلوك المستهلك السلوفاكي  SKهدفت إلى تقييم علامة الجودة السلوفاكية 

ورضا  والتي تسعى لمعرفة مستوى,  SKاللازمة لمنح المنتجات السلوفاكية علامة الجودة والشروط

موضع التنفيذ في  SK حيث تم وضع علامة الجودة.  SKالمستهلكين السلوفاك نحو علامة الجودة

وكان الهدف الرئيسي من ذلك توعية . تحاد الأوروبيإلى الإ بعد انضمام سلوفاكيا 2224عام 

 ودعم, ليةعلى المنتجات الغذائية المح  SKالمستهلكين السلوفاك بمدى تهثير علامة الجودة السلوفاكية

 وأيضا وجد,  SKمنتج من المنتجات السلوفاكية على علامة الجودة 85وقد تحصل عدد . استهلاكها
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إلا أنها لا توجد , SKمن المنتجات السلوفاكية مطابقة لشروط متطلبات علامة الجودة  625عدد أن 

المنتجات الغذائية، يكون ومن خلال نتائج بحوث السوق، تبين لها أنه عند شراء . لديها هذا الترخيص

وعلى سعرها، وعلى العلامة التجارية،  ,قرار الشراء النهائي ينصب على منتجات ذات جودة عالية

ليس لها تهثير  SK ن علامة الجودةإوكذلك توصيات من الأصدقاء، من هذا ف, وكذلك على بلد المنشه

 تمومن . عرفتهم بماهية العلامةلافتقارهم بم قد يكون سبب ذلك. لكينهقوي على سلوكيات المست

    حددت المقترحات، والتي من شهنها يمكن أن تساعد في زيادة معرفة المستهلكين السلوفاك بعلامة

وذلك من خلال برامج التوعية والتثقيا بما تمتاز به علامة الجودة . وتحسين وعيهم بها,  SKالجودة

 .[7] من فوائد 

 ( 6118 ,قنديل( دراسة . 2

أثر تطبيق متغيرات نظام إدارة الجـودة الـشاملة كمتغيـرات مستقلة على  فحصالدراسة  تناولت

السياسات التنافسية المتبعة في المنشآت الـصناعية الفلـسطينية كمتغيـر تـابع  بالإضافة إلى التعرف 

على السياسات على واقع نظام إدارة الجودة الشاملة في المنشآت الصناعية الفلسطينية  والتعرف 

 .الحاصلة على علامة الجودة الفلسطينية  التنافسية التي تتبعها هذه المنشآت

توصلت الدراسة إلى أن هناك اهتمام من قبل المنـشآت الـصناعية محـل الدراسـة بمتغيرات نظام 

درجات بـمن ضمنها علامة الجودة الفلسطينية إدارة الجودة الشاملة  وتطبيق أغلب هذه المتغيـرات 

ومـستويات إيجابية متفاوتة  فقد كان أعلى مستوى تطبيق من نصيب كل من التركيز على الزبائن 

والتزام الإدارة العليا  يليهما التحسين المستمر  ثم متغير الإجراءات التشغيلية  وأخيرا الـنظم 

هتمام إكما توصلت الدراسة أيضاً إلى أن هناك  .لمتغير الأقل من حيث التطبيقالإدارية ويمثل هذا ا

بالـسياسات التنافسية وتطبيقها الحاصلة على علامة الجودة الفلسطينية كبير من قبـل هـذه المنـشآت 

 [8]. بدرجات ومستويات إيجابية متفاوتة
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 ( 6114, عبيدات (دراسة . 3

 المساهمة الصناعية الشركات على تطبيقية دراسة :التنافسية والقدرة الإنتاجي البعد مكونات

 والتطوير التكنولوجيا شملت ,المستقلة العوامل من مجموعة بين العلاقة استكشاف إلى الدراسة هدفت

 البعد تمثل والتي والصيانة الإنتاجية الطاقة استخدام ومستوى والجودة المرونة أو الاستجابة وسرعة

 علاقة وجود في تمثلت النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت وقد .التنافسية والقدرة الإنتاجي،

 البحث بين علاقة وجود كذلك التنافسية، والقدرة المستخدمة التكنولوجيا بين إحصائية دلالة ذات

 والقدرة الجودة بين علاقة وجود إلى الدراسة توصلت كذلك للشركة، التنافسية والقدرة والتطوير

 الطاقة استخدام مستوى بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود إلى أيضا وتوصلت للشركة، التنافسية

   .[9] للشركة التنافسية والقدرة الإنتاجية

 ( 6100, الحلاقوالتميمي ) دراسة  . 4

جودة المنتج والتكنولوجيا  ,منتجات المنتج)هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر تطوير المنتجات 

والتحقق من وجود اختلاف في , في درجة ولاء المستهلك من وجهة نظر المستهلكين( المستخدمة

درجة ولاء المستهلك لمنتجات الألبان في منطقة أمانة عمان الكبرى تبعاً لاختلاف الخصائص 

أعدت لهذا الغرض على عينة  هستباناولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحثان بتوزيع  .غرافيةوالديم

تحليل وجمع وفي ضوء ذلك جرى , مستهلك من مستهلكي منتجات الألبان( 522)ملائمة مكونة من 

وتوصلت الدراسة إلى عدد من , SPSSحصائية ستخدام الحزمة الإاالبيانات واختيار الفرضيات ب

 :[10] النتائج أهمها 

جودة المنتج والتكنولوجيا المستخدمة , المنتجوجود تهثير ذي دلالة إحصائية بين مواصفات  -2

 .ودرجة ولاء المستهلك

 .عدم وجود اختلاف ذي دلالة إحصائية لدرجة ولاء المستهلك تبعاً للجنس والدخل -2



9 
 

وبناء . وجود اختلاف ذي دلالة إحصائية لدرجة ولاء المستهلك تبعاً للعمر والمستوى التعليمي -3

 ,ركزت على ضرورة الاهتمام بجودة المنتج ,تم تقديم مجموعة من التوصيات ,على هذه النتائج

 .ولاء المستهلك والاهتمام بتعزيز ,والتركيز على التكنولوجيا المستخدمة

 (  2003 , علي )دراسة . 5

 ذات ومتميزة، متنوعة تهمينية وخدمات وتقديم منتجات تطوير استراتيجيات تحديد إلى الدراسة هدفت

 واحتياجات توقعات بين وخلق الانسجام للمستهلكين، المتطورة والاحتياجات الطلبات إضافية تلبي قيم

 ,المستهلكين الحاليين والمرتقبين مع للتواصل إستراتيجية ووضع ,المنتجات المقدمة مع المستهلكين

أظهرت  وقد(. المستهلكين رضا لنيل العاملين للعمليات وتدريب التحديث) الخدمات نوعية وتطوير

 ,الدراسة محل المصرية التهمين متخصصة بشركات إدارة أو متخصص جهاز وجود عدم الدراسة

 المفاهيم عدم وضوح أيضا وأظهرت .لتهمينل مصر شركة عدا ,المنتج التخطيط وتطوير بعملية تقوم

  ,الشركات  بهذه  التسويق  بعملية  القائمين أذهان   في   المنتج  وتطوير   بتخطيط  المرتبطة

  [11]. بينها  خلط  ووجود

 (  1999 عبية، أبو ) دراسة .2

 ,الهندسية للصناعات  بترا شركة  في ,الجديد المنتج  تطوير عمليات إلى تقييم الدراسة هذه هدفت

 بالإضافة ,في الشركة مهندسا (52) من الدراسة عينة أفراد تكونت وقد. اعتمدت كحالة دراسية التي

 لتزاماً إو دعماً  الشركة لدى أن إلى الدراسة وقد توصلت .الأقسام رؤساء مع مقابلات إجراء إلى

 ذات جديدة منتجات تقديم على ما تعمل غالباً الشركة أن كما .الجديدة المنتجات تقديم نحو بدرجة قوية

 [12].الأسواق  وفريدة في مميزة خصائص
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  Hug and Toyama, 2006 ))دراسة . 7

 الغذائية المواد صناعة في المنتجات الجديدة تنمية في المختلفة العوامل دور إلى الدراسة هدفت هذه

 الغذائية المواد  لصناعة  شركة 62 على العشوائية  بالعينة  مسح البيانات من جمع  تم .التايلندية

 الملكية، العمر، حجم الشركة،)مستقلة  متغيرات ستة على المستند الانحدار باستخدام تحليل ,التايلندية

له  كان الشركة حجم نإ الإحصائي التحليل خلال من وجد وقد .(المنتج ونو  الترويج السوق، اتجاه

 .الجديدة المنتجات لتطوير التقنية القابلية حيث من هام دور

  الإدارة  قيم)  کــــــــ  مؤثرة أن تكون أيضًا يمكن المختلفة الأخرى العوامل بهن  أيضًا  وأظهرت

ونشاطات  المعلومات وتدفق والترقية الحوافز نظام والاستراتيجيات والإدارة، السياسات العليا،

 [13].  (والتطوير البحث

 ( Benson, 1989 ( 8. دراسة 

 تحسين  أجل  من  نفسها  تغير  أن  تستطيع  الشركات  أن  كيا  اختبار  إلى  الدراسة  هذه هدفت 

 (149)من  الدراسة عينة تكونت وقد .جديدة منتجات  احتمالية نجاح وزيادة  المنتج ابتكار  عملية

 "قانونية"  تغييرات كانت ,التغييرات  أغلبية نإ, الدراسة نتائج  أظهرت وقد .بريطانية هندسية شركة

  كانت قليلة  وشركات ,العليا  الإدارة  من  مفروضة  عامة  وبصورة ,الخبرة  قاعدة على  مبنية 

 [14].  " مخططة تغييرات"  مصنفة

 ( Monteiro, 2001 ( 9 دراسة.           

 تفضيل حيث من ,للمستهلك المهنية العلاقة لفهم معينة نماذج استخدام اختبار تناولت هذه الدراسة

 الأصناف بين المقارنة لغرضوذلك  ,جبانلاا منتج من لأنوا  مختلفة ,البرتغاليين المستهلكين

 وتسعة مائتين الدراسة  عينة حجم وصل حيث ,أصناف تسعة  عددها بلغ  والتي ,منها المختلفة
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 النوعية كان ,غيره دون نو   اختيار في عامل  أهم نإ إلى ,الدراسة توصلت وقد ،مستهلكاً  وثمانين

  . [15]الأجبان  المباعة  من الوحدة  وحجم  الخلطة ثم السعر يليه  المدركة أو الجودة

 ( Fagan, 2005 ) 01 دراسة.  

 المنتجات تطوير أداء الأسلوب على وقرار الأسلوب إنجاز تهثير اكتشاف إلى هذه الدراسة هدفت

 منهجيات حرجة خمس حول بني الذي ,الجديدة المنتجات المشرو  لتطوير أداء واكتشاف. الجديدة

     من مكونة الدراسة عينة وكانت .ورضا المستهلك الجودة التكنولوجيا، الجدولة، الموازنة،: وهي

 استعمال"عنصري  أنإلى  الدراسة أظهرت وقد .الجديدة المنتجات لتطوير ,شروعاً م (63)

 المنتج وتصميم ,المفهوم تطوير خلال واضحة من بصورة يظهران للحلول والتوجه المعلومات

 المراحل خلال تكون مناسبة, والحاسمة المرنة القرارات وأن ,المنتج أداء في وبالتالي يؤثران ,الجديد

لجمع  الوقت تحددان والجدولة الموازنة محددات عندما تكون ,الجديد المنتج لتطوير الأخيرة

 يؤثرا لم ,المنتج ونو  مرحلة التطوير أن ,الدراسة بينت كما .متعددة حلول وتطوير ,المعلومات

 .[16] الأداء في نسبية بصورة

  ( 6119 ,التميمي (دراسة . 00

قواعد البيانات، موارد بشرية، مكتبة )إلى التعرف على أثر التراكم المعرفي  هدفت هذه الدراسة

في شركات صناعة الأجهزة الكهربائية  ,في إنجاح تطوير المنتجات الجديدة( الكترونية وورقية

عدت لهذا الغرض على قامت الباحثة بتوزيع استبانه أ   ,دراسةولتحقيق أهداف ال. المنزلية في الأردن

استبانه على المديرين الذين يعملون في  223حيث تم توزيع  ,شركة 28والمكون من  ,مجتمع البحث

إحصائية في إنجاح ذو دلالة  الشركات المذكورة، وقد توصل البحث إلى أن للتراكم المعرفي تهثيراً 

ات إيجابية من قبل مديري تطوير المنتجات الجديدة، وأظهرت نتائج البحث إلى أن هناك اتجاه
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موارد بشرية ومكتبة اليكترونية ومن خلال قواعد البيانات،  ,الشركات المذكورة للتراكم المعرفي

 :[17] وقد تضمن البحث بعض التوصيات أبرزها. وورقية

ضرورة تركيز المسئولين على المعرفة وتكوين قاعدة معرفة مميزة من خلال تراكم حجم  -2 

المعرفة والخبرة وأهمية تعميق وعي المسئولين في إدارات شركات صناعة الأجهزة الكهربائية التي 

 .يرونها تساهم في إنجاح تطوير المنتجات الجديدة

 .شركات المذكورة بههمية قاعدة البياناتتعميق وعي وإدراك المسئولين في إدارات ال -2 

 .التعزيز من تههيل كوادر الشركات فنيا وبشكل جيد -3

 .التركيز على التراكم المعرفي من خلال زيادة مصادر المكتبة الإليكترونية والورقيةأهمية  -4

ات ضرورة إدراك وضع سياسة إدارية تهدف إلى إنجاح تطوير المنتجات الجديدة من قبل شرك.-5

 .صناعة الأجهزة الكهربائية المنزلية في الأردن والتي ينبثق عنها استراتيجيات محددة لتحقيقها

  ( 6113 ,برعي) دراسة . 06

فهما  البعض،   لبعضهما  فلسفتا عمل مكملة, الشاملة وتسويق المنتج إلى أن الجودة ,أشارت الدراسة

تجميع وتحليل البيانات عن ب, الزبون بمعرفة رأييكون فالتسويق . يضعان رضا الزبون في الأولوية

وتجعل  ,فتعمل على جودة الأداء والتحسين المستمر الجودة الشاملة حاجات ورغبات الزبائن، أما

 : [18] ومن أهم نتائج هذه الدراسة والتكامل بصورة فعالة ومنتظمة، التسويق يتجه للتميز

   يؤدي الأداء التعاوني لكل من التسويق والجودة الشاملة إلى تحقيق الجودة التسويقية. 

    هبهدف الوصول إلى رضابطريقته الخاصة الزبون والتسويق يدعم كل منهما  لجودة الشاملةا. 

 التعليق على الدراسات السابقة   0-01

وأثرها التسويقي على سلوك  SKالدراسات السابقة تقييم علامة الجودة السلوفاكية  تناولت أحد

وتطرقت دراسة واحدة إلى تطبيق , المستهلك ولاء درجة المنتجات في تطوير وكذلك أثر, المستهلك

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
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لة على السياسات التنافسية المتبعة في المنشآت الـصناعية الحاصلة على نظام إدارة الجـودة الـشام

 التطورات بحث تهثير وكذلك المسوقون، يستخدمها التي الطرق وأيضاً لتفحص, علامة الجودة

 موالين  زبائنهم  لبقاء  إستراتيجيات  تتبع   التي  على الشركات والتركيز ,والتكنولوجية  الاجتماعية

 واستراتيجياتها سياساتها تطوير خلال من ولاءهم لتلك الشركات من تتولد التي المنافع لهم، وعلى

 إلى هدفتودراسة أخرى , المستهلك احتياجات مع يتلاءم وبما الحالية والجديدة لمنتجاتها التسويقية

 إحدىتناولت كما , ومتميزة متنوعة تهمينية وخدمات وتقديم منتجات تطوير استراتيجيات تحديد

 تفضيل  حيث  من ,للمستهلك   المهنية   العلاقة  لفهم   معينة نماذج   استخدام اختبارإلى  ,اتالدراس

 الأصناف  بين   المقارنة لغرض وذلك   الاجبان  منتج من  ختلفةم لأنوا   ,البرتغاليين  المستهلكين

فلسفتا عمل ,  المنتجوتسويق  الشاملة   إلى أن الجودة ,اتدراسال هدفت إحدىوأيضاً , منها  المختلفة 

 . لأولويةفي ا زبونفهما يضعان رضا ال البعض،   لبعضهما  مكملة

 الجودة بتطوير تربط علاقة ن هناك هبلاحظنا  ,من خلال ما تقدم من الدراسات السابقة

 .وتحسين المنتج وتسويقه وتلبية رغبات الزبائن
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 مقدمة  6-0 

التي أثبتت نجاحًا  ,الإداريأساليب التطوير ظهور العديد من  ,شهدتْ حقبتا الثمانينيات والتسعينيات

مات الإدارية  وعلى الرغم من كون معظم  ,ملحوظًاً  في تحسين أساليب وطُرق العمل بالمنظَّ

كانت في حقل إدارة الأعمال  إلا أنَّ بعض التجارِب أثبتت  ,النجاحات التي تحقَّقت في هذا الميدان

 وصلاحية بعضها للتطبيق على مختلف أنواع المنظمات الإدارية  الحديثة  لأساليبأيضًا نجاح تلك ا

 .[19] العامة منها والخاصة

بمختلف أشكال  ,من أكثر هذه المداخل نجاحًا وشيوعًا في التطبيق ,إدارة الجودة الشاملة أسلوبويُعدُّ  

حظيتْ باهتمام الفكر الإداري  من الموضوعات التي ,الشاملةالمنظمات على مستوى العالم  فالجودة 

ألقتْ  ,بسبب ما يشهده العالم من تغيُّرات ,لآونة الحاليةمنذ زمنٍ بعيد  وقد تزايد الاهتمام بها في ا

  [19]. بظلالها على مختلف الظروف المحيطة بعمل المنظمات

 مفهوم الجودة  6 -6

شأنها في ذلك شأن المفاهيم الإنسانية  ,في تحديد مفهوم الجودة ,تنوعت إسهامات وآراء الباحثين

التي يقصد منها ما  Qualities مشتقة من الكلمة اللاتينيةهي كلمة  Qualityإنَّ الجودة  .الأخرى

 .]22[ والشخص ودرجة صلاحه, طبيعة الشيء: يأتي

فهي تعني إمداد الزبون بما يحتاج إليه من سلع وخدمات ذات خصائص وسمات تفي بمتطلباته  

 .وحاجاته وتوقعاته في الوقت الذي يريده  وبسعر مقبول يلائمه

أنّ مصطلح الجودة لا يستخدم فقط للمقارنة أو المفاضلة أو التمييز بين منتجين , ومن الجدير بالذكر

هو مدى قدرة المنتج في تلبية رغبات , من نوعين متشابهين، وإنما العنصر المهم في تقرير الجودة

ذات , ه من منتجاتإمداد الزبون بما يحتاج, الزبون وتوقعاته، لذا تعني الجودة من وجهة النظر هذه

 .]22[ وبسعر مناسب يلائمه, مواصفات وخصائص تلبي رغباته، في الوقت الذي يريد
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تتضح من خلال أن  ,أنّ العلاقة بين الجودة وتوقعات الزبون ورغباته في المنتج Evansويؤكد 

 : [21]كما يلي ,ثلاث مراحل أساسية يتم تحديدها عن طريق ,الجودة في الشركات الصناعية

دراسة الزبون وفهم متطلباته وتوقعاته عن المنتج من خلال دراسة السوق المنافس والظروف  -أ

 .البيئية المحيطة

 .تصميم المنتج بما يتناسب وتوقعات المستهلك -ب

م التصميم والمواصفات الموضوعة ئمراقبة العمليات التصنيعية لضمان تصنيع المنتجات بما يلا -ج

  Customers Driven  Quality  الزبون نحو هذه المراحل بتوجه الجودة لىع Evans وأطلق, مسبقاً 

 (.2 - 2)  الشكلبموضحة هي كما 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  [21]توجه الجودة نحو المستهلك (: 0 - 6)الشكل 

 

دراسة وفهم متطلبات وتوقعات الزبون عن 
 المنتج المصنع

 المستهلك

 تصميم المنتج 

 العمليات التصنيعية

تطابق التصميم مع 
 متطلبات المستهلك

 الجودة
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 مفهوم إدارة الجودة الشاملة  3 -6

التي استحوذت على  ,من أكثر المفاهيم الفكرية والفسلفية الرائدة TQMتعد إدارة الجودة الشاملة 

الذين يعنون خصوصا  ,الاهتمام الواسع من قبل الاختصاصيين والباحثين والإداريين والأكاديميين

 .]22 [في مختلف المنظمات الإنسانية ,تطوير وتحسين الأداء الإنتاجي والخدميب

ة من الأفكار من أحدث المفاهيم الإدارية التي تقوم على مجموعويعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

وقد اختلف كثير من الباحثين . والمبادئ التي يمكن لأي إدارة أن تتبنّاها لتحقيق أفضل أداء ممكن

وعلى الرغم من تعدد المفاهيم لإدارة الجودة . والكتّاب حول أبرز تعريف لإدارة الجودة الشاملة

دارة الجودة الشاملة ومن ية لإن الباحثين اتفقوا على إبراز كثير من الجوانب الأساسأالشاملة إلا 

 :]23[ما يلي  أبرز هذه التعريفات

منهج تطبيقي شامل يهدف إلى : إدارة الجودة الشاملة بأنهاالأمريكي عرّف معهد الجودة الفيدرالي 

تحقيق حاجات وتوقعات العميل إذ يتم استخدام الأساليب الكمية للتحسين المستمر في العمليات 

 . [23] والخدمات في المنظمة

الفلسفة التي تصنف المفاهيم  الطرائق : اومن منظور إستراتيجي عُرفت إدارة الجودة الشاملة بأنه

الأدوات والأساليب لصياغة لغة مفهومة ومطبقة بوصفها إستراتيجية أعمال في ضمن المستويات و

العليا وإستراتيجية تشغيلية في ضمن المستويات الدنيا  مما يساعد في تكامل الأنشطة في مجال 

 .[24]القيادة  الأفراد  التركيز على الزبون  التخطيط  ضمان جودة العملية والمعلومات والتحليل 

ثقافة الإدارة التي تتبنى نهج إدارة  على الثقافة السائدة في المنظمة التي تظهرها  وتم التركيز

الإدارة حول  تعمل وتفكر بها  التي في الطريقة  ثقافية  ثورة  :الجودة الشاملة  إذ عرفت بأنها

تحسين الجودة  وهي مدخل يعبر عن الإحساس المشترك في ممارسة الإدارة التي تؤكد الاتصالات 

أهمية المقاييس الإحصائية وأنها نتاج ممارسة الإدارة والطرائق التحليلية التي تقود  :في الاتجاهين
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يوضح  (2 - 2)والشكل  .[25] إلى عملية التحسين المستمر التي تؤدي بدورها إلى تخفيض الكلفة

 .إدارة الجودة الشاملة مفهوم االاتجاهات التي تنعكس فيه

 إدارة الجودة الشكاملة

 الشكاملة                                 الجودة    إدارة   

 

 

 

 

  [26] الاتجاهات التي تنعكس فيها مفهوم إدارة الجودة الشاملة :(6 - 6)الشكل 

منهج لتحسين التنافسية والفاعلية  إذ إنها أساساً طريق "إدارة الجودة الشاملة بأنها وعرفت 

". للتخطيط والتنظيم ووسيلة لاستيعاب العاملين للأنشطة كافة  بغض النظر عن مستوياتهم الإدارية

طريق  ةلتحقيق التنافسية والفعالية  اعتبار إدارة الجودة الشامل Oakland ومن هذا نلاحظ أن فلسفة

 .[27] للتخطيط والتنظيم

مفهوم إدارة الجودة الشاملة يتميز بالنظرة الشمولية، إذ إنه يركز على الزبائن والموردين والعاملين 

وفي ضوء . والهياكل التنظيمية والنظم والإجراءات، وكذلك فرق العمل وجهود التحسينات المستمرة

ضم عدّة معانٍ تمثل في مجملها فلسفة إدارية مبنية على ما سبق من تعريفات للجودة الشاملة نجد أنها ت

والتهكد من أن المنظمة تعمل على , أساس رضا الزبون الذي يتضمن التصميم المتقن للسلع والخدمات

تقديم هذه السلع والخدمات بشكل متقن ودقيق دائماً بما يحقق الرغبات والمتطلبات، إذ يمكن التوصل 

 : [28]يسة لإدارة الجودة الشاملة، من خلال التعريفات السابقة وهي كالآتي إلى عدد من المداخل الرئ

 .مدخل فكري جديد  .2

تركز المنظمة من 
خلال العمل الفردي 

والجماعي على إشباع 
حاجات الزبون والتسليم 

الزبون يشترك في  بأن
 تحديد الجودة 

في إدارة النظام يكون 
التركيز على التحسين 

المستمر من أجل تحقيق 
 أفضل النتائج

 

كل فرد في المنظمة 
يشارك في خلق جودة 
المنتجات والخدمات 
 المقدمة وإدامتها 
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مدخل يبين أهمية الزبون وجميع العاملين في التنظيم والإدارة في كل المستويات عن طريق              .2

 .المشاركة الجماعية في المنظمة التي ينتمون إليها

 .الإدارة العليامدخل إداري يتطلب التزام  .3

 .القيام بالأداء في العمل بصورة صحيحة منذ الخطوة الأولى .4

 .مدخل يركز على التحسين المستمر .5

 .استخدام فرق العمل من أجل المشاركة التعاونية لإنجاز كافة العمليات الإنتاجية والإدارية .6

 أهمية إدارة الجودة الشاملة  4 -6

وما نجم عنها من تصاعد  ,السياسية الاجتماعية والتكنولوجيةفي ظل سرعة التحولات الاقتصادية 

حدة المنافسة على المستويينّ العالمي والمحلي، أخذت منظمات الأعمال تلتمس البقاء في الصناعة، 

إذ وجدت أن أفضل البدائل التي تحقق ذلك الهدف هو تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة كمنهاج عمل 

التي وجدت نفسها مهددة  ,يدل على ذلك هو ما تعرضت له الشركات الأمريكيةولعل ما  ,طويل المدى

، إذ ارتفع (من القرن الماضي)بالمنافسة الأجنبية في عقر دارها في عقديّ السبعينيات والثمانينيات 

%( 22 -% 16)حجم استهلاك البضائع الأجنبية المستوردة في الولايات المتحدة الأمريكية من 

لضغوط اعتمدت كبريات الشركات الأمريكية برامج إدارة الجودة الشاملة، وأ سست  وإزاء هذه ا

 . Malcolm Baldrige [29]جائزة وطنية للجودة أطلق عليها جائزة 

 أصبحّ   الذي Demingوكانت تطبيقات الجودة قد اعتمدت في اليابان أوائل الخمسينات على يد   

ففي غضون ثلاثين سنة حول المصنّعون . على جائزة الجودةوأطلق اسمه  ,بطلا قوميا في ذلك البلد

 .اليابانيون مستويات الجودة التي كانت تعد مزحة بالنسبة إلى الآخرين إلى معايير عالمية للتمييز

أصبح ظاهرة عالمية  وأصبحت المنظمات والحكومات توليها اهتماماً   بالجودة ن الاهتمام إ  

خاصاً  إذ باتت الجودة فلسفة إدارية وأسلوب حياة لأي منظمة إذا كانت ترغب في الحصول على 
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مزايا تنافسية في ظل التغيرات العالمية وظهور الأسواق العالمية وتزايد حاجات الزبائن للجودة 

إدارة الجودة أن المشكلة تزداد تعقيداً عند تجاهل الإدارة لدور  ,المنافسة والامتياز وزيادة حدة

 . [30]ل في مواجهة تحدي المنافسة وتحقيق القدرات التنافسية في بيئة الأعما الشاملة

 أهمية إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للزبون  6-4-0

عد من الأمور المهمة بالنسبة إليهم، إذ إن مستوى الجودة في المنتجات والخدمات المقدمة للزبائن ت  

أصبح الزبون في الوقت الحاضر يؤكد ضرورة توفر الجودة في المنتجات والخدمات عند اتخاذه قرار 

بالمنتجات   الشراء، فقد يعزف الزبائن عن شراء السلع المحلية برغم انخفاض أسعارها ويرغبون

الأجنبية لارتفا  مستوى الجودة فيها وانخفاضه في السلع المحلية، فالزبون الأمريكي مثلاً يفضل 

 .[31]العديد من السلع اليابانية لاسيما السيارات والإلكترونيات على مثيلاتها من السلع الأمريكية 

، هو السبب في ظهور ولعل ضرورة توفر مطلب الجودة في السلع والخدمات المقدمة للزبائن

 . جمعيات متخصصة لحماية الزبائن وإرشادهم إلى السلع والخدمات الأكثر جودة وأماناً 

 أهمية الجودة الشاملة بالنسبة إلى المنظمة المنتجة 6-4-6

تظهر أهمية توفر الجودة في السلع والخدمات بالنسبة إلى المنظمة المنتجة  من خلال الاستخدام 

 :لجودة الشاملة في تحقيق العديد من آفاق النجاح المتمثل بما يأتيالهادف لإدارة ا

 .وعمل القرارات التي تحقق رغباتهمالزبائن  تلبية حاجات  -أ 

 .تشجيع المنتجين على الالتزام بنظام الجودة -ب 

 .العمل على تحسين وتطوير طرق وأساليب العمل  -ج 

 .تخفيض تكاليف الخدمات والتشغيل  -د 

 . [21]في تحقيق رضا الزبائن من خلال تقديم منتجات ذات جودة مقبولةزيادة كفاءة المنظمة   -ه 

 .ومحاولة التميز عن المنافسينالقدرة على المنافسة وزيادة الربحية  بدل الجهد من أجل  -و 
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لقد أسهمت الأنشطة المتعلقة باستخدام إدارة الجودة الشاملة إلى زيادة . زيادة الحصة السوقية  -ز 

 .ت الإنتاجية والخدمية بشكل كبيرالحصة السوقية للمنظما

التي لا يلقى لها الاهتمام إلا في حالة ظهور فشل أو خطه أو عيب , لم تعد الجودة تلك المتغيرة الثانوية

وبالتالي فإن هذا البحث يناقش . بل أصبحت حاليا تفرض نفسها كنظام شامل يجب تسييره بكفاءة عالية

وتحسين كفاءتها وتقوية فرصها , افسية المنظمات المعاصرةفي دعم تن, دور إدارة الجودة الشاملة

للتواجد عالميا، وذلك بالتركيز على أهميتها، وعوامل نجاحها وأسباب فشل تطبيقاتها في المنظمات 

 (.3 - 2)كما هو موضح في الشكل , المعاصرة، ووضعها في ظل التحديات الإدارية المعاصرة

 

 

 

 

 

 

 

 

 [32] دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الجودة في زيادة المركز التنافسي للمنظمة (: 3 - 6)لشكل ا

 أهداف إدارة الجودة الشاملة  5 -6

ومن بين . لإدارة الجودة الشاملة أهداف عديدة تسعى لتحقيقها في أي منظمة إدارية عند تطبيقها 

 :[33]يهتي أهم تلك الأهداف ما 

 .  زيادة القدرة التنافسية للمنظمة -2

 تحسين الجودة

 متناميةقدرات 

 فريق العمل ISO 9000 نظام الجودة 
الرقابة 

الإحصائية 
 للعمليات
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 . إرضاء المستفيدين والتفوق والتميز على المنافسين -2

 . زيادة إنتاجية كل عنصر في منظمة -3

 . زيادة حركية ومرونة المنظمة في تعاملها مع المتغيرات المحيطة بها في البيئة -4

 .ضمان التحسين المتواصل الشامل لكل قطاعات ومستويات وفعاليات المنظمة -5

 . كما تهدف أيضاً إلى زيادة القدرة الكلية للمنظمة على النمو المتواصل -6

 . زيادة الربحية وتحسين اقتصاديات المنظمة -1

 .إجراءات العمل الروتينية واختصارها من حيث الوقت والتكلفة تقليل -8

: في حين أن الهدف الأساسي من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال هو

والخدمات مع إحراز تخفيض في التكاليف والإقلال من الوقت والجهد  تطوير الجودة للمنتجات)

وأن هذا الهدف الرئيس للجودة يشمل ثلاث (. زبائن وكسب رضائهمالضائع لتحسين الخدمة المقدمة لل

 :[34]فوائد رئيسة مهمة هي 

إن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مرة : خفض التكاليا -2

 .وهذا يعني تقليل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها ومن ثم تقليل التكاليا

فالإجراءات التي وضعت من قبل المنظمة : جاز المهمات للزبونتقليل الوقت اللازم لإن -2

ومن ثم جاءت هذه الإجراءات , قد ركزت على تحقيق الأهداف ومراقبتها, لإنجاز الخدمات للزبون

 . مما أثر تهثيراً سلبياً في الزبون, طويلة وجامدة في كثير من الأحيان

سب رغبة الزبائن، إن عدم الاهتمام وذلك بتطوير المنتجات والخدمات بح: تحقيق الجودة -3

ومن ثم زيادة شكوى , يؤدي لزيادة الوقت لأداء وإنجاز المهام وزيادة أعمال المراقبة, بالجودة

 . المستفيدين من هذه الخدمات
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 مبادئ إدارة الجودة الشاملة   6-6

العديد من  هاتناولقد والتي يقوم نظام إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المبـادئ والقواعد 

( دارة العلياالتزام الإ)القيادة الإدارية و ,التركيز على الزبون: المبادئ هيتلك أهم  ومن, الباحثين

مبدأ اتخاذ القرارات على أساس و ,التركيز على العمليةو ,التحسين المستمرو ,مشاركة العاملينو

 .[33] ي إسناد الإدارة العليامبدأ التخطيط الاستراتيج ,الحقائق

 مبدأ التركيز على الزبون  6-6-0

هو الهدف الرئيس لأي منظمة كانت  ,يعد التركيز على الزبون وتحقيق رضاه وتلبية احتياجاته

 ,الذي ترتكز عليه عجلة الجودة الشاملة ,إذ يكون الزبون المحور ,وهذا ما يراه أغلب الباحثين

وكذلك مشاركة العاملين  ,وهي التحسين المستمر ,وممكن ملاحظة العناصر الأساسية المكونة له

أي )والمقارنة المرجعية  ,وكذلك تصميم المنتج أو الخدمة ,وتصميم العملية ,بصورة مباشرة

 .ووسائل صنع القرار  ,(المقارنة مع قادة الصناعة

 

 

 

 

 

 [33]عجلة الجودة الشاملة المرتكزة على رضا الزبون : (4 - 6)الشكل 

بأن الزبون هو الجزء الأكثر أهمية في أي منظمة ويعد ( 4 - 2)وكما هو واضح من خلال الشكل 

أي بمعنى أن النشاط يبدأ بالزبون في تلبية حاجاته ورغباته  الأنشطة نقطة البداية والنهاية لمختلف 

وهو الذي سيقيم هذا المنتج أو ذاك  لأنه هو الذي سيشتري هذا المنتج  ,وما يطمح إليه وينتهي به

 
 رضا الزبون

 المقارنة المرجعية

وسائل صنع  المشكتريات
 القرار

 تصميم العملية تصميم المنتج

 مشاركة
 العاملين

 

 التحسين

 مستمرال
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وزيادة الأرباح  الذي يؤثر في زيادة المبيعات ,وعليه فإن إرضاء الزبون يعني إقباله على هذا المنتج

يعني أن هذه المنظمة ستواجه خسارة ولا يمكن الاستمرار  ,عكس فإن عدم رضاه عن المنتجوعلى ال

  .[33]بالإنتاج 

 : وإن قرار الشراء لدى الزبون لا يتم بصورة عشوائية بل يمر بمراحل عدة هي

 . مرحلة الإحساس بالحاجة لدى الزبون التي لابد من إشباعها  -2

وإجراء عملية مفاضلة  ,ة بالمنتجات المتاحة في الأسواقمرحلة البحث عن المعلومات المتصل  -2

 . من حيث الجودة والسعر

ووضع المعايير اللازمة التي  ,مرحلة تقييم المعلومات السابقة فيما يتصل بجودة المنتج وسعره  -3

 . على ضوئها يتم تحديد البديل للشراء

ميييييين حيييييييث أي اختيييييييار الأفضييييييل  ,وهنييييييا اختيييييييار أحييييييد المنتجييييييات ,قييييييرار الشييييييراء  -4

 . أو بحسب أي أسبقية تنافسية كانت  الجودة والسعر

تقيييييييم الحالييييية ميييييا بعيييييد الشيييييراء، وهنيييييا ييييييتم تقيييييييم القيييييرار اليييييذي اتخيييييذه الزبيييييون أكيييييان   -5

 . صحيحاً أم لا ؟ لأجل أن يشعر هذا الزبون بالرضا عن القرار المتخذ

الحديثة وفرص النجاح لأي يتضح مما تقدم أن التركيز على الزبون يعد أحد الركائز الأساسية 

وتنتهي بالحصول على , أو عمليات الإنتاج الحديثة, لذلك تبدأ فكرة التسويق الحديث, منظمة كانت

أكبر شريحة ممكنة من الزبائن، وهذه الفكرة تعود بالدرجة الأساس إلى دور المنافسة والتسابق نحو 

والغوص في أعماق توقعات الزبون  ,بةوالأسعار المناس ,تقديم أفضل المنتجات بالجودة العالية

 . [35]يقوم بترجمتها التسويقي الناجح إلى فعل واقع  ,المستقبلية وكل هذه الرموز

سيشكل عنصراً مهماً لها  ,فحصول المنظمة على الحكم النهائي على منتجاتها المقدمة إلى الزبائن

الصحيحة وبطريقة جيدة وملبية في  في إنجاز الأعمال ,لأنها ستوضح مدى نجاح مدراء هذه المنظمة
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يمثل إذاً إلتزام الإدارة العليا بتحقيق رضا الزبون النجاح الحقيقي . الوقت ذاته حاجات الزبون

 .[33]للأعمال التي تقوم بها مقارنة بالأعمال التي يقوم بها المنافسون 

  المحبة أو الولاء وخلق نو, عن طريق التركيز عليه, أيضا أن هنالك دور رئيس وبارز للزبون

 [21]. ( 5 - 2)وتمسك الزبون بجودة منتجات المنظمة وكما موضحة بالشكل , لهذه المنظمة أو تلك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  [21]الجودة حسب ما يراها الزبون  :(5 - 6)الشكل 

 

 مبدأ القيادة الإدارية الموجه 6-6-6

يتمثل بإدارة البحث  ,إن الأسلوب الإداري الجديد الذي أكدته فلسفة إدارة الجودة الشاملة لقادتها

عن أعمال المنظمة كافة ومعرفة سيرها  ,والذي يمتاز بقيام القائم بالبحث والتقصي, والتقصي

فضلاً عن تدريبهم على التقنيات الجديدة في أعمالهم , والاستما  إلى مشاكل العاملين في الوقت نفسه

 الزبون

 ن تفهم المتطلباتأالمنظمة يجب 

 مدراء العمليات

 الخدمة/ تصميم المنتجات 

الهدف هو ترجمة حاجات الزبون إلى مواصفات 
 الخدمةالسلعة أو 

 المسؤولية للإبقاء بالمواصفات

 الجودة
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كبيراً في تحسين أداء العاملين لأنه  بالشكل الذي يحقق أسهاما ,وفتح الاتصالات مع الإدارات العليا

وأين تكمن مواطن  ,الذي يتمكن القائد من خلاله معرفة ما الذي يحدث في المنظمة ,الطريق الوحيد

 .[36]ووضع الحلول لها  ,وحث العاملين على معالجتها ,الخلل

 مبدأ اندما  العاملين ومشاركتهم  6-2-3

مشاركة الجميع، على أساس أن المشاركة تعد من أهم إن منهج إدارة الجودة الشاملة يتطلب 

ولكن غالباً ما يساء تقدير المشاركة التي تعد من أهم العناصر التي  ,المرتكزات لنجاح هذا النموذج

 :[23]تساعد في أمرين 

 .تزيد من إمكانية تصميم خطة أفضل: الأول

 . المفكرةتحسين كفاية صنع القرارات من خلال مشاركة العقول : والثاني

 مبدأ التحسين المستمر  6-2-4

تؤكد فلسفة إدارة الجودة الشاملة على أهمية التحسين المستمر لمختلا الأنشطة الوظيفية 

ويؤكد هذا المبدأ فرضية أن الجودة النهائية هي نتيجة لسلسلة من , والعمليات التسييرية في المؤسسات

 .الخطوات والنشاطات المترابطة

وتشجيع الإبدا  وتنمية المعرفة  ,ين المستمر تعتمد على تدعيم البحث والتطويرإن فكرة التحس

كما يعد عنصراً أساسيا في تخفيض الانحرافات , والمهارات لدى الكفاءات البشرية المتاحة بالمؤسسة

ذلك لأن التركيز على التحسين المستمر لأنظمة العمليات الإنتاجية , على جميع مستويات النشاط

يحقق بالضرورة أعلى مستوى من الرضا للمستهلك كنتيجة  ,لية والتسويقية وللموارد البشريةوالما

 .لتقديم قيمة في المنتج النهائي

  مبدأ التركيز على العملية  6-2-5

زة تنافسية في الأسواق العالمية يعتمدان بدرجة كبيرة على السلع يإن تحقيق رضا الزبون وخلق م
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الأسواق، لذلك يعد مبدأ التركيز على العملية الإنتاجية إحدى الاستراتيجيات  والخدمات المقدمة لتلك

إذ تقوم هذه الإستراتيجية على تنظيم الأجهزة  ,التي تعتمدها اغلب المنظمات الصناعية ,المهمة

وقوة العمل حول عملية تقليل فرص الضيا ، الذي يظهر في العملية بشكل إيجابي , والمعدات

ومن ثم يحقق للمنظمة زيادة في الإنتاجية  ,ويجعلها مرنة وقابلة للاستجابة لرغبات الزبائن المتغيرة

الذي تعمل من اجله كافة المنظمات الصناعية والخدمية  والارتقاء في مستوى الجودة، وهو الشيء

 . [23]على السواء

 تخاذ القرارات على أساس الحقائق إمبدأ  6-2-2

بما  ,يتمثل بالمعلومات التي تتوافر للإدارات العليا ,إن تكامل التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة

يعزز عملية صنع القرارات، التي تستند إلى الحقائق الفعلية التي يتم الحصول عليها من مختلا الجهات 

تستطيع المنظمة الرجو  إليها عند الحاجة في إتخاذ  ,فهذا سيحقق قاعدة معلوماتية مهمة, في المنظمة

بهن قراراتها مبنية  ,الجودة الشاملةلابد من أن تمتاز المنظمات التي تطبق نظام إدارة . القرارات المهمة

ولاسيما , وليس مجرد تكهنات أو توقعا مبنياً على أساس الرأي الشخصي ,على حقائق وبيانات صحيحة

إذ لابد  ,إذ تواجه منظمات الأعمال تغيرات متسارعة في العلم والتكنولوجيا والمنافسة ,في عالم اليوم

مثل  ,على الأساليب الكمية المعدة لهذا الغرض وذلك اعتماداً  ,من تقليل حالات عدم التهكد أو المجهول

ومن الممكن أيضاً استخدام نظام المعلومات الإدارية والحاسوبية في هذا  ,شجرة القرارات وغيرها

مثل القرارات الخاصة بالإنتاج والتسويق  ,ستخدم في العديد من المجالات الإداريةالمجال، إذ ا  

 .[37]في تشخيص نقاط القوة والضعا والفرص والتهديدات  ,لمساعدة المدراء ,والتخطيط المالي

 مبدأ التخطيط الاستراتيجي  6-2-7

إذ , بمثابة القلب النابض لبقائها في عالم الأعمال ,تجعل التخطيط لها ,إن فلسفة إدارة الجودة الشاملة

لذلك , مة تجاه مهمة وأهداف واحدةبوصفه وسيلة لتوحيد أنشطة المنظ ,يستخدم التخطيط الاستراتيجي
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فالتخطيط لإدارة الجودة الشاملة إستراتيجياً، يكون مشتقاً من تخطيط إستراتيجية الأعمال، بوصفها 

لتحقيق , وتحديد الوسائل المهمة, عملية مهيكلة أساساً لتعريا رسالة المنظمة وأهدافها الإستراتيجية

من خلال  ,زة التنافسية للمنظمةين توفر قابلية دعم للميجب أ, هذه الأهداف والخطة الإستراتيجية

لأنّ المنظمات الصناعية والخدمية كانت تخطط , وعدم القبول بالوضع الراهن, التجديد والابتكار

وعلى وفق البيانات المتوافرة عن مطابقة السلعة , في ضمن نطاق مسؤوليات قسم إدارة الجودة ,للجودة

التي تقدمها المنظمة  ,ذ كان التركيز منصباً على تخطيط جودة المنتجاتإ ,للمواصفات المحددة لها

 . [23]للزبائن النهائيين 

يبدأ بقرار  ,والتخطيط لها إستراتيجياً  ,إن بداية سعي المنظمات إلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة

لأنها , ى الدرجاتيركز على الجودة التي ترتكز رؤية ورسالة المنظمة على تحقيقها بهعل, إستراتيجي

التي تتمكن المنظمة من خلالها إلى التنافس وإحراز ميزة تنافسية في الأسواق , الوسيلة المناسبة

 .العالمية

 دعم الإدارة العليا  6-2-8

أهمية تذهب إلى ابعد من تخصيص الموارد اللازمة، إذ تضع كل منظمة  لها إن دعم الإدارة العليا

الإدارة العليا غير قادرة على إظهار التزامها طويل الأمد لتحقيق هذه  مجموعة أسبقيات، فإذا كانت

 .[23]الأسبقيات، فلن تنجح في تنفيذ إدارة الجودة الشاملة 

 التدريب والتعليم  6-2-9

في حال تبني مفهوم إدارة الجودة الشاملة، يجب على المنظمة أن توفر التدريب الملائم للجميع كل 

ك يتطلب من الإدارة أن تشجع أفرادها وترفع من مهاراتهم التقنية، وتزيد من في مجال تخصصه، وكذل

فالتعليم والتدريب . خبراتهم التخصصية باستمرار، وهذا يؤدي إلى تفوق العاملين في أدائهم لوظائفهم

دة وبهذا لا تظهر لنا إلا أخطاء قليلة جداً ونضمن جو, يرفع من مستوى قابليتهم على أداء تلك الوظائا
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 .[23]خالية من العيوب 

 فوائد إدارة الجودة الشاملة  6-7

يمكن للمنظمة أن تحققها من وراء تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة  ,هناك مجموعة من الفوائد

 :ما يلي ومن أهمها

 التحسين في الربحية والقدرة على المنافسة  6-7-0

من دون أحداث رد فعل عنيا لدى , يتم البيع بهسعار أعلى ,فالتحسين الذي يتحقق في الجودة

ويقلل من تكاليا التسويق، ويزيد من كمية المبيعات، ومن ثم تزداد ربحية المنظمة والقدرة  ,الزبائن

إن شعار إدارة الجودة الشاملة، هو أفعل الشيء الصحيح بطريقة صحيحة من أول مرة  .على التنافس

جميع أنشطة ومجالات عمل المنظمة، يؤدي حتماً إلى تخفيض التكاليا  الذي ينبغي أن يطبق على

 .وزيادة الكفاءة والفعالية

 زيادة الفعالية التنظيمية  6-7-6

وتحقيق تحسين في الاتصالات  ,إن إدارة الجودة الشاملة تفرز قدرة أكبر على العمل الجماعي

المعوقات، وتحسين العلاقة بين الإدارة أو  المشاكل   حل العاملين في   أكبر لجميع وإشراكاً 

 .نتمائهم إلى المنظمةاويزداد ولاء العاملين و ,والعاملين وبهذا يقل معدل دوران العمالة

 كسب رضا المجتمع  6-7-3

الذين هم جزء من  فإدارة الجودة الشاملة تركز على معرفة احتياجات ورغبات الزبائن وإشباعها،

وبعد تحديد ما تقدمه للزبون الآن تبدأ . المحافظة على البيئة والصحة العامةالمجتمع، وتعمل كذلك على 

وتحدد إدارة الجودة الشاملة دور كل فرد وكل  ,لتقديم المزيد ,بالتفكير والعمل على ما ينبغي أن تفعله

بدءاً من مرحلة بحوث السوق لتحديد المواصفات التي تخص المستهلك، مروراً  ,جماعة في هذا المجال

بمرحلة التصميم، ومرحلة الإنتاج، ثم النقل والتخزين والمناولة والتوزيع، وأخيراً التركيب وخدمات ما 
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 :[33]ونتيجة لذلك يتحقق الآتي  ,بعد البيع

 .لال جذب المزيد من الزبائنوكسب رضا المجتمع من خ ,الاحتفاظ بالزبون الحالي -أ

التي تحدث في رغبات الزبائن أو التطلعات التي   ,تصميم منتجات وخدمات تساير التغيرات -ب

 .تكون خارج حدود تفكيرهم

وتكاليا  ,ومن بينها تكاليا إعادة العمل والتالا ,تقليل تكاليا الفشل بنوعيه الداخلي والخارجي -ج

 .بائنالمسهلة القانونية وشكاوي الز

 تقوية المركز التنافسي للمنظمة  6-7-4

إن إدارة الجودة الشاملة هي نظام متكامل يتبنى دائماً رغبات الزبائن وتطلعاتهم المستقبلية في المنتج 

وعلى وفق طلب الزبائن وبالسعر  ,والذي يترتب عليه تقديم منتج ذات جودة عالية ,الذي تقوم بتصنيعه

لذي يناسبهم مما يجعلهم أكثر التصاقاً بهذا المنتج، الذي يضفي على المنظمة وفي الوقت ا ,المناسب لهم

 .ويجعلها أكثر تميزاً من المنافسين، ومن ثم تحصل على اكبر حصة سوقية ,اً شكلا ايجابي

 المحافظة على حيوية المنظمة  6-7-5

على وفق هذا والمنظمة التي تعمل  ,وليست محطة وصول ,إن إدارة الجودة الشاملة هي رحلة

الشعار يتطلب منها دائماً عدم الوقوف عند محطة معينة، بل يتطلب منها دائماً التجديد في العمليات 

أو بإنتاج  ,وكذلك بجودة منتجاتها، إما بإضافة خصائص جديدة للمنتجات التي تقوم بإنتاجها ,الإنتاجية

والأخذ بمبدأ التدريب  ,حسين المستمرمنتجات جديدة وغير تقليدية، وكذلك عليها أن تبني فلسفة الت

وهذا  ,والتكيا مع المتغيرات البيئية التي تحدث باستمرار ,والتعليم للأفراد الموجودين بها مدى الحياة

 .يضمن لها البقاء والاستمرار في المنافسة

 دواعـي ومعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمة  6-8

 :تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومعوقاتها هي كالتاليمن الدواعي التي أدت إلى 
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 دواعي تطبيق إدارة الجودة الشاملة  6-8-0

 تطبيقهيا    خيلال  نتائجهيا، مين فيي   واضيحاً    تمييّزاً   العالميية   المؤسسات  من   العديد   أثبتت

  المثال   سبيل  على. المجال  هذا   في     مشجّعة  نتائج    الشاملة، وحققت   الجودة   لمفهوم إدارة 

لقد ثبيت إذاً مين خيلال . Ford ،Pisellireckan ،Hewlett   Packard ،IBM [38]    شركات  

الاستخدام الهادف لإدارة الجيودة الشياملة، تحقييق كثيير مين المكاسيب، وهيذا بحسيب ميا برهنيت علييه 

 (.6 - 2)الشكل  التجارب الدولية، التي يوضحها 

 

 

 

 

 

 

 [38] مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة( 2 - 6)الشكل 

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة  6-8-6

. برامج إدارة الجودة الشاملة  في حين يفشل بعضها الآخر المنظمات في تطبيققد تنجح بعض 

وفي الواقع فالصفات الأساسية التي تمتاز بها مبادئ إدارة الجودة الشاملة بسيطة  ويرجع السبب 

وقد لا يكون السبب في نجاح هذه المنظمات , فسهاالرئيس لفشل هذه المنظمات في عملية التطبيق ن

هو في اختيار أفضل برنامج لإدارة الجودة الشاملة، بل في تبنيها للبرنامج الذي يتلاءم مع ثقافتها 

ويمكن القول إن من . وأفرادها، وفي التزام ومشاركة العاملين في المنظمة بهذا البرنامج وأهدافه

 نائالزبتخفيض شكااوي 

 تخفيض الحوادث

 زيادة الابتاارات 

 زيادة الإنتاجية والحصة السوقية تحسين الاتصال والتعاون

 تخفيض التااليف

 زيادة رضا الزبائن

تعزيز القدرة 

 التنافسية
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 :ي تطبيق إدارة الجودة الشاملة ما يهتيبين الأسباب الأخرى الشائعة ف

 .عجز الإدارة العليا عن توضيح التزامها بإدارة الجودة الشاملة -2

     التركيز على الفعاليات الداخلية للجودة والاهتمام بها لتهثيرها على الأداء الرئيس للجودة وإهمال  -2

 .[39]رغبات الزبائن 

   التغير المستمر في القيادات الإدارية مما يحول دون تمكنها من السيطرة على برنامج إدارة  -3

 .الجودة الشاملة

الييييذي يتطلبييييه إنجيييياز بعييييض الأعمييييال عنييييد اسييييتخدام نمييييوذج إدارة  ,مشييييكلة طييييول الوقييييت -4

 .الجودة الشاملة

تجعل عمليات كبر حجم المستفيدين وتنو  فئاتهم ومطالبهم وتعارضهم في بعض الأحيان،  -5

 .استطلا  رضاهم تتصا بالصعوبة

 .قلة الإمكانات المالية والمعلوماتية وخاصة في أجهزة القطا  الحكومي -6

يتطلب من الإدارة أن تكون على إطلا  ومعرفة  ,أن التغلب على هذه العوائق ,نلاحظ مما تقدم

يعتمد أولاً  ,ة تحسين الجودةفي رحل ,أو فشلها ,لعملية تحسين الجودة، إذ أن نجاح المنظمة ,واضحة

على التخطيط والإعداد لهذه العملية، وما يلزم من مهارات قيادية وأساليب تقنية حديثة، وكذلك مدى 

 . تفهم وإلتزام المدراء في كافة المستويات

  ISO 9000 المواصفات القياسية الدولية 6-9

تضع المواصفات القياسية العالمية الأسس للتطابق العالمي، حيث يجب على الشركات التي تتوقع   

وقد ظهرت  .المنافسة في الأسواق العالمية أن تتوافق أعمالها ومنتجاتها مع المواصفات القياسية السائدة

، تتضمن هذه 00ISO 90على المستوى العالمي مقاييس لقياس الجودة أطلق عليها سلسلة مواصفات 
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السلسلة التهكيد على العمليات الرسمية، ومتطلبات العمل لتوجيه وإرشاد العمال، كما يمكن الاعتماد 

 .عليها للحكم على مدى التزام الشركات بالمواصفات المطلوبة

شهد العالم تطور المواصفات العالمية بما يضمن  ,إلى جانب الاهتمام الكبير في نمط الإدارة الحديثة

تحقيق أعلى درجات المطابقة للمواصفات المطلوبة للزبون، الأمر الذي وحد المواصفات الوطنية في 

دول العالم كافة للخروج بمواصفة عالمية موحدة ذات شهادة لضمان الجودة أطلق عليها سلسلة 

ل فهذه المواصفات أصبحت شرطا مهما وأساسياً في عمليات التباد. ISO 9000المعايير الدولية 

 .التجاري الدولي وضرورة من ضرورات إبرام العقود التجارية بين المنظمات في كافة دول العالم

بهنه سلسلة من المواصفات المكتوبة أصدرتها المنظمة العالمية للمواصفات  ISO 9000ويعرف   

تحدد هذه المواصفات وتصا العناصر الرئيسية المطلوب توفرها في نظام إدارة . م2181عام 

تتوافق ( سلع أو خدمات)لجودة الذي يتعين أن تصممه وتتبناه إدارة المنظمة للتهكد من أن منتجاتها ا

 . [40]زبائنحاجات أو رغبات أو توقعات ال –أو تفوق  –مع 

أي التساوي وليست اختصار   "ISOS"مشتقة من الكلمة الإغريقية ISOإن كلمة الايزو 

وقد تهسست هذه المنظمة ,  (International Standardization for Organization)التسمية

, وذلك لتشجيع التعاون وتوحيد المواصفات والمقاييس الصناعية على المستوى الدولي, م2141عام 

, بلداً  262وهي منظمة غير حكومية وليست جزءاً من الأمم المتحدة، مع إن أعضائها يمثلون حوالي 

اً منظمة تهدف إلى تحسين ورفع مستويات المقاييس المحددة، وذلك لتسهيل وتشجيع تجارة وهي أيض

وتوحيد المواصفات والمقاييس الصناعية على المستوى الدولي،  السلع والخدمات بين دول العالم،

                                                       مع أن الكثير من الدول تعتبرها مواصفات, كافة المواصفات الصادرة عن المنظمة اختياريةو

                                                                                    .[41] لها وطنية

خلال الحرب العالمية الثانية ونتيجة للتطور الكبير في ميدان الصناعات العسكرية وزيادة الاهتمام 
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والمعدات الحربية، كان من الضروري التهكد من جودة هذه المنتجات وضمان خلوها بإنتاج الأسلحة 

كبرنامج  1959 سنة  Mil -Q-9858A لذلك أصدرت المواصفة العسكرية الأمريكية, من العيوب

  .]42[لإدارة الجودة 

 خلال البريطانية الدفا  وزارة احتاجت عندما( BS5750)فقد بدأت المواصفة البريطانية 

بواسطة  توريدها يتم التي والمعدات الأسلحة جودة من التهكد نظام إلى والستينات الخمسينات

 ينبغي للجودة الدفا  وهي إجراءات بمواصفات يسمى بما العمل بدأ وبالتالي  المنتجة المؤسسات

 مطابقة أن المنتجات من والتهكد الحربية للمعدات الموردين قبل من وإثباتها بها، الالتزام

  .للمواصفات

 تزال لا الحلفاء للجودة والتي مواصفات عليه أطلق فيما الدفا  مواصفات إدماج تم السبعينات وفي

 تم ،وبعدها الحلفاء دول من الموردة الحربية المعدات جودة من للتهكد الناتو حلا بواسطة مستخدمة

 بالإنتاج المرتبطة غير للصناعات وذلك 2111 في عام( BS5750) البريطانية المواصفة إصدار

  .]43[ الحربي

 الرئيسية العناصر وتصا تحدد التي 1222وهي مواصفة  ,مواصفة أول تشكيل تم 1978 سنة وفي

 منتجاتها أن من للتهكد مؤسسة كل وتتبناه تصممه أن يتعين الذي الجودة نظام في توفرها المطلوبة

 النحو المواصفة على اسم تعديل تم 1994 عام وفي الزبون، وتوقعات رغبات مع وخدمات سلعه

 وشهد,  الأوروبي لها البعد وإضافة البريطاني أصلها إلى لإرجاعها ((BS/EN/ ISO 9000التالي 

 الدولية المنظمة قرار إن .]43[الخدمات  مجال في تطبيقها الممكن من أصبح بحيث هاما تطورا

 تعني والتي الشاملة، للجودة كنموذج تقديمها بهدف كان  ISO 9000سلسلة  القياسية للمواصفات

 تحديد كذلك و المؤسسة، وأهداف سياسة وضع في وظائفها بمختلا العليا الإدارة ومساهمة مشاركة

  .]43[والأهداف  السياسة هذه وتنفيذ لتحقيق الوسائل
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 المواصفات من ، جاءتISO 9000بينها  ومن الجودة لنظم القياسية المواصفة أن القول يمكن

 المعهد أصدرها والتي, (BS5750)البريطانية  القياسية الناتو، والمواصفات لحلا القياسية

 سنة الصادرة (MIL_G9858A)العسكرية  القياسية المواصفات ، ومن 1979عام البريطاني

 التي المؤسسة جودة ضمان يجب بل الخدمة، أو المنتج جودة ضمان كافيا يعد لم أنه بسبب 1994 

 النظام جودة لأن ,الشاملة للجودة ضمان أكبر المؤسسة جودة أن إذ الخدمة، تلك أو المنتج هذا تقدم

 لذلك طويل، مدى زمني على مواصفاتها وتوحد الخدمة أو المنتج جودة استمرار تضمن ككل

 في الجودة نظام عليه يكون أن يجب ما لتوحيد ISO 9000 الدولية  القياسية المواصفات صدرت

 شهادة تمنحها ISO 9000سلسلة  مواصفة متطلبات مع تطابقها حالة وفي المختلفة، المؤسسات

  .]43[لها  صريحا إعلانا وتعتبر الجودة تؤكد الشهادة وهذه لذلك،

. وأشهرها ISOوتحتوي على بعض من معايير , مختلا جوانب إدارة الجودة ISO 1222وتعالج 

توفر معايير التوجيه والأدوات اللازمة للشركات والمؤسسات التي تريد التهكد من أن منتجاتها 

 .]44[تلبية متطلبات الزبائن، والتحسين المستمر , وخدماتها

  :ISO 9111 إصدارات 6-01

 2181 سنة: الأول الإصدار (ISO 9000 : 1987) 

 2114 سنة: الثاني الإصدار (ISO 9000 : 1994) 

 2222 سنة: الثالث الإصدار (ISO 9000 : 2000) 

 سنة: الرابع الإصدار (ISO 9000 : 2008) 2008 

 سنة: الخامس الإصدار (ISO 9000 : 2015) 2015 
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  ISO 9110:6118 إصدار 6-00

 إصدار بيان رسمي من الإدارة، بحيث يرتبط ارتباطا وثيقا بالمخططات , تتضمن سياسة الجودة

أما سياسة الجودة فتتضمن فهم هذا القرار . والتسويقية بالإضافة إلى احتياجات الزبائنالتجارية 

وبالتالي كل موظا يحتاج إلى أهداف قابلة . وتطبيقه على جميع المستويات وعلى جميع الموظفين

 .للقياس من أجل القيام بالعمل

 ات المسجلة في النظام وبشكل ويتضمن أيضا قرارات حول نظام الجودة والتي تتم على أساس البيان

 .منتظم بهدف مراجعة وتقييم المطابقة والفعالية لهذه البيانات

  كما يجب أن تكون هناك سجلات خاصة تبين كيا وأين تم تجهيز مواد الخام والمنتجات، للسماح

 .للمنتجات والمشاكل المتعلقة بها بإعادتها إلى المصدر

  ء وإنشاء أنظمة من المعلومات حول المنتجات والتي تتضمن بحاجة إلى تحديد متطلبات العملا أنت

 .بهدف التواصل مع العملاء,الاستفسارات، والعقود، والأوامر، وردود الفعل والشكاوى 

  عندما نريد تطوير منتجات جديدة ،يتطلب ذلك التخطيط الجيد لمراحل التنمية، مع الأخذ بعين

أنت بحاجة أيضا لاختبار وتوثيق ما في . إلى المرحلة التاليةالاعتبار اختبار كل مرحلة قبل الانتقال 

 .ما إذا كان المنتج يلبي متطلبات التصميم، والمتطلبات التنظيمية واحتياجات المستخدمين

  ISO 9110:6105 إصدار 6-06

ويمكن استخدامها من قبل أي منظمة، كبيرة أو صغيرة، بغض النظر , يحدد معايير نظام إدارة الجودة 

بلدا  212من الشركات والمؤسسات في أكثر من , في الواقع هناك أكثر من مليون. عن مجال نشاطها

ذلك التركيز بما في , ويستند هذا المعيار على عدد من مبادئ إدارة الجودة  ISO.1222لديه شهادة 

. القوي على الزبائن، والدوافع والآثار المترتبة على الإدارة العليا، ونهج عملية والتحسين المستمر
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يساعد ذلك على ضمان حصول الزبائن على منتجات وخدمات ذات  ISO 9001: 2015باستخدام 

 .]44[نوعية جيدة، وهذا بدوره يجلب العديد من الفوائد التجارية 

  ISO 9110:6105 إصدارالمعايير في  6-03

 ISO 9001: 2015 - يحدد متطلبات نظام إدارة الجودة 

 ISO 9000: 2015 - يغطي المفاهيم الأساسية واللغة 

 ISO 9004: 2009 - يركز على كيفية جعل نظام إدارة الجودة أكثر كفاءة وفعالية 

 ISO 19011: 2011 - يحدد التوجيهات بشهن المراجعة الداخلية والخارجية لنظم إدارة الجودة. 

 ISO 9001(2008  2015) ينصدارالإبين  أهم التعديلات في المصطلحات 6-04

 . ISO 9001(2008 , 2015)بين الإصدارين  أهم التعديلات في المصطلحات يبين (1 -2) جدولال

  ISO 9001(2008  2015) ينصدارالإبين  المصطلحاتأهم التعديلات في  (:1 -6) جدول
 

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015 

 المنتجات والخدمات المنتجات

 ستثناءاتالا
 (غير منطبق)منه  لاغير مستخدم يستخدم بد

 وأيضا غير محدد ببند معين من المواصفة

 المعلومات الموثقة تلاالوثائق والسج

 العملياتبيئة تنفيذ  بيئة العمل

 المنتجات والخدمات المقدمة من جهات خارجية المنتجات المشتراة

 المزود الخارجي المورد

أنه يوجد  إلا B1 ت الجوهرية والمذكورة في مسودة المواصفة الدولية جدوللاهذه فقط التعدي

 .ستغناء عنها وكذلك مصطلحات تمت إضافتهاالعديد من المصطلحات التي تم الا

 التركيز على العميل على العميلالتركيز 

 القيادة القيادة

 فرادلأمشاركة ا فرادالأاندماج 

 مفهوم العمليات مفهوم العمليات

 - دارةلإمفهوم النظام في ا

 التحسين التحسين المستمر

 دلةلأاتخاذ القرارات استنادا على ا اتخاذ القرارات استنادا على الحقائق

 قاتلاإدارة الع الموردينقات تبادل المنفعة مع لاع
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 9110:6105 إصدارفي لغاؤها إ متطلبات تم ISO  

 دليل الجودة . 

 دارةلإممثل ا . 

 ساسيةلأجراءات الست الإا. 

 فعال الوقائيةلأا. 

  9110:6105 إصدار يف ضافتهاإمتطلبات تم ISO  

 سياق المنظمة. 

  تحديد المخاطر. 

 المعرفة داخل المنظمة. 

 هدافلأخطط تحقيق ا.    

  التغييرات تخطيط. 

 ملكية مقدمي الخدمات والمنتجات. 

 ضبط عدم المطابقة لنتائج العمليات. 
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 ثالثال الفصل

 

 علامة الجودة وعلاقتها وتأثيرها على التسويق
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 مقدمة 3-0

حيث يتميز الإنتاج الحديث بهنه إنتاج بالجملة , لقد أدى التقدم التقني السريع إلى تطوير وسائل الإنتاج

كما أدى استخدام الوسائل الميكانيكية والإلكترونية , أي انه إنتاج بكميات كبيرة لمنتجات متماثلة

د يفشل في أن يكون صفة ق, إلا أن رخص الإنتاج, إلى سرعة الإنتاج وخفض سعر المنتجات, الحديثة

فقد تصل رداءة الإنتاج إلى الحد الذي لا يمكن معه الإقبال عليه في السوق المحلية أو , مميزة ومنافسة

تعتمد على , لذلك أصبحت الصفة المميزة الرئيسية التي يمكن بها المفاضلة بين المنتجات, الخارجية

تقوم هيئات التفتيش الوطنية بوضع الضوابط اللازمة , ومن هذا المنطلق .الجودة والمطابقة للمواصفات

وذلك طبقا لمورد , لضمان وصول المنتجات إلى المستهلك مطابقة للمواصفات المحلية أو الدولية

وفى هذا الصدد تقوم الهيئات الوطنية . التصنيع منعا للغش التجاري أو الصناعي وحماية للمستهلك

قة وكذلك اعتماد المختبرات اللازمة لإجراء عمليات الفحص بمنح علامة الجودة أو شهادة المطاب

 . والتفتيش والتي يتم من خلالها منح التراخيص

 علامة الجودة  2 -3 

مليئة بالتحديات  ,بدأت حقبة اقتصادية جديدة WTO مع انضمام بعض الدول لمنظمة التجارة العالمية

حيث إن , والتأقلم معها, التي تتطلب من جميع المنشآت الإنتاجية والخدمية فهمها ,والمتغيرات

والجمركية وفتح الأسواق للشركات , تتطلب إزالة العوائق الفنية غير المبررة ,عضوية هذه المنظمة

من أهم عوامل ( الجودة)مما يجعل عامل  ,لتسويق خدماتها ومنتجاتها للمستهلك مباشرة ,العالمية

 .]45[نجاح والبقاء في المنافسة على جميع المستويات الوطنية والإقليمية والدولية ال

المجموع الكلي للخصائص "لضبط الجودة مفهوم الجودة بأنها  ,حيث عرفت المنظمة الأوروبية

 ملائمة"بينما عرفها جوران بأنها ". خدمة على تلبية حاجة ما أوالتي تؤثر على مقدرة سلعة  ,والمزايا

 التي تنعكس في مجال التقييس بمطابقة المنتج للمواصفات القياسية  وهذا يعني ,"لمنتج للاستعمالا
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لى إالعمليات التي تهدف "توفر أساليب لتحديد مستوى الجودة  وتعرف هذه الأساليب بأنها  أهمية

 ."ضمان مطابقة المنتج للمواصفات المستهدفة لا مجرد قياس الخصائص فقط

 إنشاءواكبت  إنهاالجودة قد بدأ منذ مدة طويلة  ويمكن القول  أنظمةن تطبيق إبالذكر ومن الجدير  

وفي فرنسا بدأ تطبيق م 2123الوطنية  فمثلاً طبقت بريطانيا نظام علامة الجودة عام  أجهزة التقييس

الدول  وإذا   وبدأ تطبيقه في فترات متتالية في كندا واليابان والهند وغيرها من م2142النظام في عام 

فإن  ,كان نشاط إعداد المواصفات القياسية نشاطاً يمارس على المستويات الوطنية والإقليمية والدولية

  .أعمال تأكيد الجودة تمارس أيضاً على نفس المستويات  حيث أصبح واضحاً لكثير من الدول

الحواجز الفنية التي تعترض توسيع التبادل  لإزالة ,إن توحيد المواصفات القياسية بمفردها لم يعد كافياً 

م 2182في عام  أنشأتبهذا النشاط حيث  ISOهتمت المنظمة الدولية للتقييس أالتجاري بينها  وقد 

لى لجنة إ م2185والتي تغير اسمها عام  لجنة خاصة لمعالجة موضوع الجودة هي لجنة منح الشهادات

 .]45[ لممارسة والتوسع في مفهوم الجودة  وكان ذلك نتيجة ل تقويم المطابقة كاسكو

بإنشاء جهاز متخصص للتصديق من طرف  م2112عام  الأوروبيةقامت لجنة المواصفات  أوروبافي 

 .ويعمل هذا الجهاز على تنظيم خدمات المطابقة وحمايتها بعيداً عن ضغوط المنتج والمستهلك ثالث

لى البلاد العربية فقد بدأ بعضها تطبيق نظم علامة الجودة على المنتجات المطابقة إبالنسبة  أما

ومصر وتونس والسعودية وسوريا والعراق  والأردنللمواصفات القياسية الوطنية وهذه الدول هي 

 .]45[والكويت 

 م 2225سنة ل 246رقم أما في ليبيا فقد أصدر المركز الوطني للمواصفات والمعايير القياسية قراره 

الخاص باعتماد لائحة الترخيص باستعمال علامة الجودة الليبية وينتظر من علامة الجودة الليبية أن 

تعزز من القدرة التنافسية للمنتجات الوطنية في الأسواق المحلية والإقليمية والعالمية كما يسعى لإعداد 

تم تهسيس وحدة علامة الجودة و. ديربرنامج شهادات المطابقة للمنتجات المحلية والمستهدفة للتص
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وتشكيل لجنة لإعداد لائحة الترخيص  2225بالمركز الوطني للمواصفات والمعايير القياسية عام 

 2226باستعمال علامة الجودة الليبية ولاحقا شكلت لجنة مشرفة للإشراف على منح العلامة وفي عام 

يقوم المكتب بعمله وفق , مة الجودة بدلا عن وحدةتم اعتماد الهيكل التنظيمي للمركز ليصبح مكتب علا

 :]46[ بالنشاطات التالية ISO 21265متطلبات المواصفة القياسية الدولية 

 منح علامة الجودة الليبية.  

 الإعداد للائحة علامة المطابقة لمياه الشرب المعبأة. 

 منح شهادات الممارسات الزراعية الجيدة . 

 مفهوم علامة الجودة  3-2-0

يقصد بذلك أي رمز أو شكل مميز يوضع على المنتج في مكان بارز بناءً على موافقة جهة 

وتكون هذه الجهة على الأغلب حكومية أو رسمية ولديها , متخصصة ومسئولة عن جودة المنتجات

وبالتالي السماح بتداول , الصلاحيات اللازمة لتقديم هذه الموافقة حول استخدام هذا الرمز أو الشكل

والذي سيكون بمثابة العلامة المميزة له من بين , الذي ينسب لهذا الرمز أو الشكل المنتجواستخدام 

أن يتقدم  ,أو صاحب المشروع المنتجإن على صاحب  ,والجدير بالذكر هنا. المنتجات المتشابهة

لمنح  ,بعد توفر الشروط والمتطلبات اللازمة ,بطلب رسمي إلى الجهة المخولة بمنح علامة الجودة

 [47].الترخيص الخاص بالعلامة المذكورة 

قد تم إنتاجه طبقاً لاحتياجات ومتطلبات  ,المنتجيعني بأن هذا  ,المنتجوعند وضع هذه العلامة على 

ولهذا اتجهت . حسب ما أقرته جهة مختصة ومحايدة موثوق بها ,المواصفة المعتمدة الخاصة به

إلى اعتماد أشكال ورموز  ISOإلى المنظمة الدولية للمواصفات القياسية  ,عظم الدول المنتجةم

 [47].( 2 - 3) الشكل في واضح هو خاصة بها  كعلامات للجودة كما
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[47]علامات الجودة لبعض البلدان  ( : 0 - 3)شكل 

 

في سنة   ومن الجدير بالذكر هنا إن أول دولة مارست هذا النشاط هي المملكة المتحدة وكان ذلك

الذي كانت له أهمية كبيرة ناجمة  BSIأي بعد سنتين من إنشاء معهد المواصفات البريطاني  م2123

عن كونه إحدى الوسائل الفعالة التي تلجأ إليها مؤسسات وأجهزة التفتيش في العالم لتحقيق ما تهدف 

 [47].إليه المواصفات من تحسين الأداء ورفع نوعية الإنتاج وتحسينه 

إن علامة الجودة تعني أيضاً علامة المطابقة للدلالة على مطابقة مواصفات المنتوج للمواصفات 

وفي بلدان أخرى يوجد أكثر من . ويعني أيضاً المطابقة مع المواصفة القياسية لذلك البلد, المعتمدة

علامة تعني ومن بين هذه العلامات توجد , علامة يمكن أن يتميز بها المنتوج للدلالة على جودته

 [47].مستوى من المواصفات القياسية كما هو الحال في العراق  المطابقة مع متطلبات أعلى

 مزايا نظام علامة الجودة  26--3

 :كالتالي ذكرهاويمكن مزايا عديدة علامة الجودة  لنظامإن 

التي تلبي متطلباته ولا  ,لى السلع والمنتجاتإرشاده لإ ,تتيح له وسيلة عملية بسيطة:  المستهلك -2

دون أن يتكبد  ,تحميه من الوقوع في براثن الغش والخداعوكذلك , و سلامته للمخاطرأتعرض صحته 
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و الاختبارات وغيرها أ ,لى الدخول في التفاصيل الفنية للمواصفات القياسيةإو يحتاج أنفقات اختبار 

                                   .[48]  والتي تتولاها الهيئة نيابة عنه

من أجل كسب الشهرة والسمعة الجيدة والحصول على فرص كبيرة في السوق وذلك : المنتج  -2

حصول على فوائد اقتصادية عديدة لل, للحفاظ على سلامة موقفه في السوق وضمان حقوق الإنتاج

الاقتصاد وكذلك , لعقد اتفاقيات التصديرسس ملائمة وسهلة أيجاد إ ,نتيجة تطبيق المواصفات القياسية

 .[48] في تكاليف الاختبار والتفتيش وتقليل كمية المخزون

ومصلحة المنتج سوف يدفع بالصناعة  ,ضمان مصلحة المستهلك انهإحيث من المؤكد  : البلد -3

 .في الأسواق المحلية والعالمية ,التي يتمتع بها هذا البلد ,مع دعم القدرة والإمكانيات ,الوطنية

 المبادئ الأساسية لعلامات الجودة  23--3

  وذلييك, إن عملييية وضييع علاميية تييدل علييى الجييودة للمنييتج يحكمهييا  عييدد  ميين  المبييادئ  الأساسييية

 :[47] كما يلي

 .ينبغي أن يميز البلد الذي يضع علامة الجودة على منتجاته عن غيره من البلدان -2

 .العلامة الخاصة بالجودة بموجب القانون يتم حماية -2

لا يجوز استخدام العلامة الخاصة بالجودة إلا بعد الحصول على التراخيص اللازمة من الجهات  -3

 .المختصة

 .نشر وتعميم الشروط والمتطلبات اللازمة لنيل علامة الجودة بحيث تكون متيسرة لجميع المنتجين -4

 .ملة قبل أن يتقدم للحصول على علامة الجودةتمتع المشرو  بالأهلية الكا -5

إن شرط استخدام علامة الجودة ينبغي أن يكون ساري المفعول لفترة محدودة ويفترض أن يتم  -6

 .تجديدها سنوياً 
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بعد الحصول على علامة الجودة يحق لصاحب المشرو  الإعلان عن المنتوج والترويج له طيلة  -1

 .سريان الترخيص

من شأنه أن يفرض التزامات  ,من قبل المنتج أو صاحب المشروع ,بادئ الأساسية أعلاهإن تنفيذ الم 

 : هي الالتزاماتهذه و, على عاتق كل من المنتج وكذلك الجهة المانحة لعلامة الجودة ,معينه

 الالتزامات المترتبة على المنتج  23-0--3

حيث ينبغي على المنتج أن يوفر كافة الالتزامات والشروط اللازمة للمحافظة على نوعية وجودة     

ومن هذه , منتجاته وبما يحقق المطابقة مع المواصفات المعتمدة والشروط اللازمة لمنحه علامة الجودة

 :[47]الالتزامات هي 

 .السيطرة الكاملة على جميع عمليات الإنتاج -2

 .كاملة على مرحلة الإنتاج النهائي بشكل خاصالسيطرة ال -2

 .السيطرة الكاملة على المواد الأولية ومستلزمات الإنتاج الأخرى -3

 .تسجيل كافة نتائج الفحص والاختبارات وتوثيقها -4

 .استخدام طرق سحب العينة المنصوص عليها في المواصفة المعتمدة -5

ذا الغرض وفق المواصفات المعتمدة مع استخدام إجراء الفحوصات في المختبرات المعدة له -6

 .الأساليب والأدوات الإحصائية الملائمة لاستخلاص النتائج

 .توفير كافة الأجهزة والمعدات اللازمة للفحص والاختبار -1

 .معايرة جميع الأجهزة والمعدات المستخدمة -8

 .توفير الكادر المتخصص المدرب لهذا الغرض -1

 الالتزامات المترتبة على الجهة المانحة للعلامة  23-6--3

 :[47]من أهم الالتزامات التي تترتب على الجهة المانحة لعلامة الجودة هي ما يلي 
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ن إو, إجراء التفتيش الدوري المفاجئ من حين لآخر للتأكد من سلامة استخدام علامة الجودة -أ

ولم يطرأ عليها أي  ,لازالت متوفرة ,العلامةالشروط التي بموجبها تم منح الترخيص باستخدام 

 .تغيير يؤثر في نوعية وجودة الإنتاج

جراء لإ ,الإنتاجية أو من الأسواق المحلية دةمن القاع ,سحب نماذج من الإنتاج بشكل مباشر -ب

 .مطابق لمواصفات الجودة المعتمدة ,ن المنتوج المطروح إلى المستهلكأوالتأكد من  ,عملية الفحص

الالتزامات المترتبة على المنتج والجهة المانحة للعلامة من شأنه يوفر للمستهلك الأمان والثقة إن 

المطلوبة  تلك  إن هذه الالتزامات وخاصة  ,إلا أن الجدير بالذكر هنا ,الإنتاج ونوعيته في جودة 

 . يطلق عليها تكاليف الجودة ,تتسبب في تحقق تكاليف ونفقات كبيرة ,من المنتج

 جودة المطابقة  3 -3

وهي تعبير عن مدي تحقيق , تشير جودة المطابقة إلى مدى مطابقة المنتج الفعلي لمتطلبات التصميم

حيث إن جودة , وللشركة ومورديها دوراً في جودة المطابقة, مستوى جودة التصميم في المنتج الفعلي

يقدمه موردوها لتحقيق المستوى  ولمدى ملائمة ما, انعكاس لكل من العمليات في الشركة, المطابقة

 . [49]المقرر للجودة 

 وذلك ,لتأثير على كلفة المنتوجلللسيطرة على جودة المطابقة  ,تعتمد المنظمات العديد من الأساليب

  .واتخاذ الإجراءات التصحيحية ,أو تحليل الأسباب, والكشا عن المعيب وإصلاحهأمنع أو إيجاد ل

كانت تسعى لتحقيق جودة المطابقة  ,فإن مناهج الجودة خلال مراحل تطورها المختلفة ,ومن هنا

 .المحددة للمنتوج بموجب التصميم ,دون زيادة في الكلفة ,للتصميم

 جودة الأداء   3-4

من الزبون  أو مدى حسن إدراك وقبول المنتوج. تشير جودة الأداء إلى حسن أداء المنتوج في السوق

 .[49]وهي تعبير عن درجة رضا الزبون عن المنتوج عند استعماله بعد شراءه  . عند استعماله
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من هنا فإن توفر التغذية العكسية بين . تعتبر جودة الأداء دالة لكل من جودة التصميم وجودة المطابقة

لدى الزبائن بروز الحاجة إلى وقد ينتج عن جودة الأداء المدركة . جوانب الجودة الثلاثة أمرا ضروريا

 . [49]وجودة المطابقة أو كلايهما , التعديل والتطوير في مستوى جودة التصميم

 ISOبين علامة الجودة و لفرقا 5 -3

 :كما يلي ISOنوضح الفرق والاختلاف بين علامة الجودة و (2 - 3)الجدول  من

 ISOالفرق بين علامة الجودة و (: 0 -3)جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نتا الإوتسويق بالعلامة الجودة  علاقة 2 -3

تمثل دورا مفصليا في التنمية الجودة أصبحت لدى , المنتج هي عامل التسويق الأول والأهمجودة إن 

نشطة التي تتعلق ساس للأن المستهلك يعد المحور الأأجمع عليه الباحثون من أمر الذي الشاملة، وهو الأ

و أستهلاكية وهي تتسم بمواصفات سواق الان تقدم للأأية سلعة ينبغي أن أي أبإدارة الجودة الشاملة، 

ولذا فإن المستهلك غالباً ما تلتصق آفاق تعامله مع السلعة في  ,و تحدد بموجبها التصميمأمقاييس معينة 

ذه السمات بالثبات والاستقرار بما لا ن تتصا مثل هأو المقاييس ولذا يجب أصدور تلك السمات 

ISO علامة الجودة 

 يعتبر أداة أو وسيلة لتصحيح الأخطاء وضمان عدم تكرارها الاهتمام بتطبيق المواصفات ومتطلبات الإنتا  فقط

إلتزام وتطبيق وتنفيذ مواصفات ومتطلبات لمنتج ما 

 والمعتمدة من الجهة مانحة العلامة
هي تطبيق نظام إداري وفني للجودة على السلعة أو الخدمة حسب 

المواصفات المعدة لهذا الشأن من قبل المنظمة الدولية 

 للمواصفات القياسية 

 مواصفة معتمدة دولية 
 مواصفة معتمدة محلية

(حسب المواصفات القياسية المحلية)   

الصلاحيات والمسؤوليات لا يتدخل بطريقة مباشرة في 

داريةالإ  
خطاء فقطيحدد المسؤوليات والصلاحيات والمحاسبة على الأ  

داري والفني للمؤسسةالتركيز على النظام الإ التركيز على مواصفات المنتج فقط  

فقط الاهتمام بالاستمرارية بتطبيق المواصفات للمنتو  الوصول إلى الريادة من نتائج التطوير والتحسين المستمر  

 ت

2 

6 

5 

4 

3 

2 
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ذواق أو التحسين وبما ينسجم مع التغيرات أو التطورات في ألى التطوير إيتعارض مع الحاجة 

 .[50]المستهلكين  تجاهاتاو

نتاج منتجات عالية إعلى  تكزترالى استهداف الجودة حيث إلى التميز إالتي تسعى  مؤسساتالاعتمدت 

يعني تهسيس شراكة متينة  وحصول العلامةللتنافس وزيادة حصتها السوقية وتحسين ربحيتها،  ,الجودة

واليوم أصبح بناء الثقة  .والخدمة بالاعتماد على قيم الالتزام والحفاظ على مستوى الأداء ,زبائنهمع 

واصل والمستهلك أسر  من أي وقت مضى خاصة مع انتشار وسائل الت علامة الجودةوالألفة بين 

مكانياتها إن تطور أ .ي قدر من القدرة التنافسيةهن تتمتع بأرادت أذا ما إ مؤسساتوعلى ال. الاجتماعي

 .[50] المعتمدةالقياسية في الحصول على علامات الجودة العالمية والتمكن من تحديث المعايير 

ن ينواق ت فيعلامة الجودة التي نص حصولهمية هرفع وعي الفرد المنتج بجهزة المختصة الأعلى 

بمثابة تعهد من الجهة الحاصلة على الترخيص بهن ذلك المنتوج مطابق الخاصة بها  المواصفات

 .التعليمات وتتحمل تلك الجهة المسؤولية الكاملة في حالة مخالفتها لهذه ,للمواصفة القياسية الخاصة به

تمثل ميزة استثنائية تتمتع به هذه السلعة عن باقي السلع  ن علامة الجودة هذهأدراك إلى إ نود أن نصلو 

ة ولي وهو الكشا المبدئي الذي يقوم به الجهلى التفتيش الأإنها تخضع أو ,الموجودة في السوق المحلية

 ,لى التفتيش المفاجئإمر ومن ثم استمرار تعرضها خيص في بادئ الأرعلى الجهة طالبة الت المانحة

على الجهة الممنوحة الترخيص للتهكد من سلامة استخدامها  يتم إجراؤهوهو الكشا المفاجئ الذي 

   .[50] الترخيص لتزامها بمتطلبات وشروطإلعلامة الجودة و

 علامات الجودة لبعض الدول العربيةنبذه عن  7 -3

 :علامة الجودة العراقية  -0

حيث تهسس عام , في العراقجهزة العريقة والسيطرة النوعية من الأ يعتبر الجهاز المركزي للتقييس  

لى الستينات إذ كانت إن جذوره تمتد ألا إ. م 4/6/2111الصادر في  54بموجب القانون رقم  2111
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هيئة المواصفات والمقاييس العراقية التي مثل فعاليات الجهاز قبل تهسيسه تمارس من قبل جهات مختلفة 

 .م 2113مديرية البحث والرقابة الصناعية العامة التي تهسست عام وكذلك , م 2163تهسست عام 

  .جازة استعمالها وتجديدها وإصدار شهادة المطابقةإمنح علامة الجودة واختصاصات الجهاز هو  ومن 

  :[51]للمنتجات الوطنية كما يلي العراقية منح علامة الجودة  وخطوات

 .الجهات طالبة المنح( نظام السيطرة النوعية)الجهاز لدراسة وثائق تشكيل فرق التفتيش من  -2

 .وسحب النماذج يجراء التفتيش الموقعإ -2

  .للجهات الطالبةم  2222لسنة  (2)منح علامة الجودة للمنتجات الوطنية بموجب التعليمات رقم  -3

 .المتابعة السنوية لمنح علامة الجودة -4

  علامة الجودة العراقية عدد الجهات الحاصلة على 

منتج  656حصول عدد الجهاز المركزي للتقييس والسيطرة النوعية  حسب المعلومات الواردة من

 .عراقيةعلامة الجودة المحلي وخارجي على ترخيص استعمال 

 :علامة الجودة المصرية  -6

العربية للترخيص  تعتبر الهيئة المصرية العامة للمواصفات والجودة جهة الاختصاص بجمهورية مصر

طبقا للمواصفات  ,بمنح علامة الجودة وعلامة المطابقة وشهادات المطابقة للسلع والمنتجات الصناعية

للمؤسسات  يبيت الخبرة الاستشار يوتعتبر الإدارة العامة للجودة ه. القياسية المصرية والأجنبية

ونظم إدارة وتوكيد الجودة  يالصناعمجالات جودة الإنتاج  يوالشركات الصناعية والهيئات وغيرها ف

 .[52] والبيئة

وتدل على مطابقة السلعة للمواصفة  ,اعتمدتها الهيئة يالعلامة الت يهالمصرية  علامة الجودةإن 

 .وعلى أن المنشهة لديها نظام رقابة وتوكيد جودة فعال لإنتاج سلعة بالجودة المطلوبة ,القياسية المعنية
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على سلعة ما يعنى أن هذه السلعة تم فحصها واختبارها والتهكد ( وهى اختيارية)ووجود علامة الجودة 

وأن المنشهة المنتجة لها تطبق نظاما ( أجنبية/ مصرية )من مطابقتها للمواصفات القياسية المعنية 

ديم واستيفاء المعايير والاشتراطات المطلوبة بما يضمن قدرة تلك المنشهة على تق ,متكاملا لضبط الجودة

 .[52] المنتج بالجودة المطلوبة

 -كيماوية  -هندسية )القطاعات الصناعية المختلفة  يويتم الترخيص بعلامة الجودة للسلع والمنتجات ف 

 يواستنادا على نتائج الدراسات الفنية الت ,بناءاً على طلب المنشهة المنتجة للسلعة( غزل ونسيج -غذائية 

ونظام علامة الجودة . متضمنة مطابقة المنتج للمواصفات القياسية المعنية ,هذا الشهن يتقوم بها الهيئة ف

 ISO/IECصدر محله يوالذ) ISO 28 /2182المصرية يستند إلى المعايير الدولية الواردة بدليل 

TR 17026:2015) ]52[. 

 مصريةعدد الجهات الحاصلة على علامة الجودة ال  

 .[53]صناعية  منشهة 251سلعة حاصلة علي علامة الجودة المصرية لعدد  331تم منح عدد  

 :علامة الجودة السعودية  -3

للترخيص بمنح  بالسعودية الهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس والجودة جهة الاختصاصتعتبر 

نظام الهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس لائحة تنص المادة الثالثة من حيث , السعودية علامة الجودة

على أن تضع الهيئة قواعد منح شهادات الجودة وشهادات  ,م 2112إبريل  17تاريخ بالصادر  ,والجودة

 . ام العلامة اختيارياً وتنظم كيفية إصدارها وحق استعمالها، ويكون استخد ,المطابقة

كما تنص المادة الثانية عشرة من نفس النظام على أن مجلس إدارة الهيئة هو المهيمن على شؤونها   

تخاذ كل ما يلزم لحسن قيامها بمهامها، وله وضع السياسة والقواعد التي تسير عليها إو ,ووضع سياستها

ارية وإصدار اللوائح والقرارات المنفذة لذلك وتصدر يتعلق بالنواحي الفنية والمالية والإد الهيئة فيما

 .[54] اللوائح المالية بالاتفاق مع وزارة المالية

http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_ics/catalogue_detail_ics.htm?csnumber=63132
http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_ics/catalogue_detail_ics.htm?csnumber=63132
http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_ics/catalogue_detail_ics.htm?csnumber=63132


51 
 

واستناداً إلى هذه المواد فقد قامت الهيئة بإصدار لائحة علامة الجودة بموافقة مجلس إدارة الهيئة عام  

 .م 1986وتم البدء بمنح العلامة عام  م 1984 

بهنها علامة معتمدة من جهاز التقييس الوطني، يسمح بوضعها على السعودية وتعرف علامة الجودة  

وفي مقابل ذلك يقوم  ,المنتجات التي يقوم المصنع المصرح له بحمل العلامة بإنتاجها خلال فترة معينة

صفات القياسية والتهكد باستمرار من مطابقة الإنتاج للموا الجهاز بفرض نظام من التفتيش الفني،

  .[54] الوطنية

  عدد الجهات الحاصلة على علامة الجودة السعودية 

دارة العامة لمنح لإا ,الهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس والجودةحسب المعلومات الواردة من 

مصانع الحصول على ترخيص ( 6)استطاعت  م2186عام بهن في , مة الجودةلاإدارة ع, الشهادات

( 212)وارتفع هذا العدد في الوقت الحاضر ليصبح  ,علامة الجودة السعودية على منتجاتهابوضع 

وهناك مجموعة أخرى من , السعوديةتزهو منتجاتها في الأسواق الآن بحمل علامة الجودة , مصنعاً 

علامة  بهدف منح منتجاتها ,المصانع والشركات تقوم الهيئة حالياً بدراسة الطلبات المقدمة من أصحابها

  .[54] الجودة السعودية

 علامة الجودة الليبية 8 -3

وهي عبارة عن ترخيـــص يصــدر من المركـــز الوطني للمواصفـــــات والمعاييــــر القياسيــــــة 

بليبيــــــا يتم منحها لمنتج معين، وظهــــورها على أي منتـــج يؤكــــد مطابقتــه للمواصفــــات القياسية 

والمتطلبات الأخرى الواردة في لائحة الترخيص باستعمال علامة  ,الليبية والمتطلبـــــات الفنيـــــــة

ولا ي منـــح الترخيـــــص إلا بعــد التدقيــــق والتحقيــــق الميـداني من صحـــة وسلامــــة , الجودة

ام الجهـــة المنتجــــة بالمتطلبـــــات المقــــررة كـافــــة خطــــوات الإنتاج وتـوكيــــد الجــــودة والتـــز

 .شعار علامة الجودة الليبيةيبين ( 2 - 3)باللائـحـــــة والشكل 
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  [46]شعار علامة الجودة الليبية  (: 6 - 3) شكل 

بسلسلة عملياتٍ دقيقةٍ ومفصّلة، من بينها تقييمٌ لسلامة , يمرّ طلب الحصول على علامة الجودة الليبية

وتقييمٌ ميداني لعمليات الإنتاج والرقابة على الجودة , الوضع القانوني والإداري للمؤسسة المنتجِة

لعة نفسها للتحقق من تلبيتها واختبار الس, والمختبرات والمخازن، والتحقق من مواصفات المواد الأولية

يجري في هذا الإطار تقييمٌ مبدئي لطلب الحصول على العلامة، ثم تقييم مستندي يبينّ .  للمواصفات

وسحب عينات من المنتج المطلوب , ثم يجرى التقييم الميداني, مدى استيفاء الطلب لمتطلبات اللائحة

التهكد من مطابقتها للمواصفات القياسية المعتمدة باستعمال علامة الجودة واختبارها، و, الترخيص له

 .[46]الخاصة بها 

 :ويتم أثناء إجراء الزيارات الميدانية ما يلي 

 .التحقق من إتبا  اشتراطات الأمن والسلامة الواردة بالمواصفات القياسية -

 .التحقق من سلامة العمليات الإنتاجية -

 .التحقق من إتباع الشروط الصحية في مصانع الأغذية والعاملين بها -

 .التحقق من شروط تخزين المواد الخام والمنتج النهائي -

لتزام صاحب الترخيص إللتأكد من استمرار  ,يتم إجراء تقييم دوري معلن ومفاجئ ,بعد منح العلامة

ين وجود حالة عدم مطابقة وفقاً لأحكام سحب إذا تبوقد يوقف الترخيص أو يُ  ,بالاشتراطات المطلوبة
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كما تتم  ,وينشر قرار الإلغاء بمدونة الإجراءات ووسائل الإعلام التي يراها المركز مناسبة اللائحة 

 .بشهن السلع المتحصلة على العلامة ومتابعتها ,دراسة الشكاوي الواردة من المستهلكين

 أهداف علامة الجودة الليبية  9 -3

  مطابقة للمواصفات الملزمة بشأن  ,إلى أن السلع التي تحمل علامة الجودة الليبية ,المستهلكطمأنة

 .سلامة الإنسان والبيئة

 على علامة الجودة الليبية ةعلى صحة بيانات المنتجات المتحصل ,تقديم الأدلة المؤكدة . 

 تمييز السلع المتوافقة مع أسس سلامة الإنسان والبيئة في الأسواق. 

 يع الإنتاج الوطني الجيد وحث المستهلك على الإقبال عليه ومنحه الثقةتشج . 

 لائحة الترخيص باستعمال علامة الجودة الليبية  01 -3

على جميع الأنشطة المتعلقة بالسلعة , يدخل ضمن المتابعة المستمرة والمكثفة, إن منح علامة الجودة

من حيث المطابقة للمواصفات , بوضع العلامة الحاصلة على العلامة، للتهكد من أن المنتج جدير

طبقاً , ووجود نظام لضبط الجودة, والكوادر المؤهلة, ولديه الإمكانيات الفنية, القياسية المعتمدة

 .(2ملحق رقم ) ل علامة الجودة الليبيةلائحة الترخيص باستعما لأحكام

 شروط طلب الحصول على علامة الجودة الليبية  3-00

 :لابد من أن تلبي الشروط التالية ,لطلب حصول المؤسسات على علامة الجودة الليبية

 التقدم بطلب للترخيص باستخدام علامة الجودة. 

 رفاق المستندات المطلوبة بكتيب العلامةإ. 

 الترخيص باستخدام علامة الجودة الليبيةجراءات إ. 

من صحة وسلامة كافة  ,إلا بعد التدقيق والتحقق الميداني ,ستعمال علامة الجودةالا يمنح الترخيص ب 

لتزام الجهة المنتجة بالمتطلبات المقررة بلائحة الترخيص باستعمال إو ,وتوكيد الجودة ,خطوات الإنتاج

http://www.lncsm.org.ly/saturn_8870/lncsm/Services/quality%20mark/QM-license.pdf
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الالتزام تابعة الميدانية طيلة مدة الترخيص  ويلغيه متى تبين عدم العلامة  كما يقوم المركز بالم

 .بالمواصفات القياسية والمتطلبات الفنية

 ؟  9110ISOعن باقي سلسلة  علامة الجودة الليبيةالحصول على  هل يغني 3-20

يجب حصول المؤسسة على شهادة نظم إدارة الجودة  ,من ضمن شروط منح علامة الجودة الليبية

 .وغيرها ,والتي لها علاقة بالنظام الإداري  1222ISOبداية , كلاً حسب نشاطه ,المطبقة

 المؤسسات التي منحت لها علامة الجودة الليبية 3-13 

 :فيما يلي نعطي نبذه عن المؤسسات المتحصلة على علامة الجودة الليبية وهي كالآتي

 مصنع المدينة مصراته للطلاء والمعاجين  30-0 -3

ثــــم , وبـدأت بإنتــاج الدهانــات المائيــــة والزيتيـــــة, م2113تهسـست دهانات المدينـة مصراته عـام 

 .لدهانــاتاأخــذت تلحـــق بركــــب التطــــور في عالــــم 

  24222:2224ISO , 28222:2221ISOتحصلت على  ,دهــانــــات المـدينــــة مصــراتــــــة

1222:2228ISO  ,أول من تحـصـــلت على اسـتـعمـــــال تـرخيــــص علامة الجودة الليبية في و

 :م والمنتجات التي تحصلت على علامة الجودة الليبية هي 21/22/2225  وذلك بـتـــــاريخ

  (كلاسيك)لاء بلاستيك خارجي نصا لمّا  طمنتج. 

  (.كلاسيك)لاء بلاستيك خارجي مطفئ طمنتج 

  (.المدائن)طلاء بلاستيك داخلي منتج 

 شركة النسيم لصناعة المثلجات ومنتجات الألبان  3-13-6

  في  نشاطها  وبدأت المواد  الغذائية  في بلادنا،  إحدى الشركات  الكبيرة  في  مجال  النسيم هي شركة 
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   22222ISOعلى  النسيم شركة تحصلت طرابلس، العاصمة شرقي ,مصراته مدينة في م 2114 عام

اسـتـعمـــــال تـرخيــــص علامة الجودة الليبية سنة وكذلك حصوله على  إدارة سلامة الغذاءفي مجال 

 :التالية المنتجات فيم  2226

  زبادي بنكهة ودون نكهةمنتج. 

  لبن حامضمنتج. 

 (مصنع المزرعة للعصائر)شركة الأصيل للصناعات الغذائية  3-13-3

وقد  ,الألبان والعصائر تهسست شركة الأصيل للصناعات الغذائية حيث تختص هذه الشركة بصناعة

 الفلاح، ونظراً لأهمية وحساسية هذا النشاط -المنطقة الصناعية  -اختير موقعاً لها في مدينة طرابلس 

على أن تكون منتجاتها  ,ومنذ البداية ,فقد حرصت لجنة الإدارة, ولانفتاح السوق الليبي وشدة المنافسة به

 .وكفاءة الخدمات التسويقية ,من حيث جودة المنتج ,ةقادرة على المنافس

على اسـتـعمـــــال  (مصنع المزرعة للعصائر)شركة الأصيل للصناعات الغذائية  تحصلت وقد

 .مصنع المزرعة للعصائر منتجات فيعلامة الجودة الليبية  تـرخيــــص

  دهاناتمصنع الواحة لل 3-13-4

على  والمتحصل ,م بمدينة طرابلس بمنطقة سوق الثلاثاء2181سنة  ,دهاناتتهسس مصنع الواحة لل

 :التالية المنتجات فيم  2223اسـتـعمـــــال تـرخيــــص علامة الجودة الليبية سنة 

  طلاء الواحة لاتكّسمنتج. 

  لاكسي الواحةاطلاء جمنتج.  

 ( مصنع منبع بن غشير)لخدمات التموينية وا شركة النبع للإنتا  3-13-5

اسـتـعمـــــال والمتحصل على  ,لخدمات التموينيةواشركة النبع للإنتاج لهو أحد المصانع التابعة 

 :وذلك في المنتجات التالية ,م 3/22/2223بتاريخ  ,علامة الجودة الليبيةتـرخيــــص 
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  (لتر 2.5)مياه شرب عبوة منتج   . 

  (لتر 2.5)مياه شرب عبوة منتج. 

  عدد المنتجات الحاصلة نلاحظ أن , خلال الاطلا  على بعض علامات الجودة لبعض الدولومن عليه

 .مقارنة بالدول الأخرىجدا للأسف على علامة الجودة في ليبيا قليل 
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مــة 4-0  مُـقـدِّ

 يتضمنكما  الميدانية  الدراسة تنفيذ في إتباعها تم التي البحث لمنهجية شاملا وصفا الفصل هذا يتناول

علامة الجودة الليبية على  مدى تأثير تطبيق على التعرف بهدف وذلك الدراسة  وعينة المجتمع وصف

وقد تم الاعتماد على المنهج التحليلي وذلك عن طريق تصميم . تسويق منتجات المصانع المحلية

 صدقها مدى وفحص الاستبانة إعداد كيفية شرح إلى الفصل هذا يتطرق كما ,(4ملحق)استبانة 

 .النتائج تحليل في المستخدمة الإحصائية الأساليب وبيان وثباتها 

 منهجية الدراسة  4-2

وتم تصميم  .الإحصائي SPSS في هذه الدراسة تم الاعتماد على المنهج التحليلي باستخدام برنامج

الخماسي وذلك  باستخدام مقياس ليكرت ,الاستبانة بطريقة تساعد على جمع البيانات الأولية للدراسة

وكذلك تمييز الدرجات المختلفة  ,لقدرة هذا الأسلوب على توفير الجهد, لقياس اتجاهات مفردات العينة

مما يجعل هذا الأسلوب أكثر قابلية تطبيقه إحصائيا بالمقارنة مع الأساليب , من قوة وضعف الاتجاهات

من خلال وأيضاً , من أفراد عينة الدراسةاستبيان تم تصميم , والمعلومات جمع البياناتول, الأخرى

 .العينة والمقابلات الشخصية لأفرادالميدانية الزيارات 

 مجتمع الدراسة  4-3

علامة الجودة الليبية وذلك وفق ترخيص استعمال مجتمع الدراسة يشمل الجهات المتحصلة على 

 باعتباره الجهة المانحة, من المركز الوطني للمواصفات والمعايير القياسية صادرةالمعلومات ال

 .ولة عن منح علامة الجودة الليبيةؤوالمس

 عينة الدراسة  4-4

فراد الذين لهم علاقة بعلامة الجودة الليبية والتابعين للجهات والمؤسسات المتحصلة الأتمثل العينة 

 ومدراء, الإنتاجومدراء , ومدراء التسويق, ومدراء الجودة, المدراء العامون }على تلك العلامة وهم 



59 
 

 

وكذلك عينة من  {بالإضافة إلى الموظفين والمشرفين التابعين إلى تلك التخصصات , المبيعات 

  .المستهلكين

وقد تم تحديد حجم العينة بتطبيق معادلة ستيفن ثامبسون والتي أظهرت النتائج بهن العدد المطلوب هو 

فتم في البداية توزيع استبانة , ومن هذا فقد تم اعتماد أسلوب العينة العشوائية البسيطة. [55] فهكثر( 81)

قرات الأسئلة ، بعد ذلك تجريبية على مجموعة من أفراد العينة المختارة لمعرفة مدى قابليتهم وفهمهم لف

والجدول %( 11.8)استمارة أي بنسبة استرجا  بلغت ( 13)استمارة استبيان تم استرجا  ( 15)توزيع 

 .يبين عدد استمارات الاستبانة الموزعة والمتحصل عليها وكذلك نسبة الفاقد منها( 2 - 4)

 

 وية للفاقد منهاالاستمارات الموزعة والمتحصل عليها والنسبة المئ(: 2 - 4)جدول 

 النسبة المئوية للفاقد عدد الفاقد عدد الاستمارات المتحصل عليها عدد الاستمارات الموزعة

15 13 2 2.2 % 

 
 

 الأداة المستخدمة في الدراسة 4-5

في جمع البيانات التي تساعد على اختبار فرضيات الدراسة المتعلقة  تم الاعتماد على الاستبانة    

بموضوع البحث  حيث تعطي أداة الاستبانة فرصة جيدة للاستفادة من العديد من الأساليب الإحصائية  

 .التي تساعد في الوصول إلى الأهداف المنشودة من البحث العلمي موضوع الدراسة

 :ربع محاور موزعه على النحو التاليأعلى  حيث اشتملتسؤالاً  44تم تصميم الاستبيان من عدد 

أسئلة وتشمل المسمى  (4)ويتعلق بالمعلومات الشخصية  ويحتوي هذا القسم على : ولالمحور الأ

 .ومدة الخبرة, الوظيفي  والعمر  والمؤهل العلمي

http://www.lncsm.org.ly/saturn_8870/lncsm/Services/quality%20mark/QM-license.pdf
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ويحتوي هذا القسم , المنتج المحليويتعلق بعلامة الجودة الليبية بين المستهلك وتسويق : لمحور الثانيا

 .سؤالا( 24)على 

 .أسئلة( 1) ويحتوي هذا القسم على, ويتعلق بالاهتمام بالجودة والتحسين المستمر للمنتج: المحور الثالث

ويحتوي هذا القسم على , المستهلكين نحو بعض المنتجات المحلية ثقةويتعلق بقياس : المحور الرابع

 .أسئلة( 1)

وقد تم صياغة هذه , لاختبار فرض من فرضيات الدراسة, هذه المحاور تم تصميمه كل محور من

لمعرفة إلى أي مدى يوافق أو لا يوافق المشاركون في الدراسة على تهثير تطبيق علامة , الفرضيات

 .الجودة الليبية على تسويق منتجات المصانع المحلية

 ( Likert scale )  0-5-4  ليكرت الخماسي  

جاءت طريقة ليكرت الخماسي لسد الثغرة الرئيسة في طريقة ثيرستون المعتمدة على 

وابتكر طريقة لقياس الاتجاهات في كثير من الموضوعات، بحيث يظهر المفحوص ما إذا , المحكمين

كان يوافق بشدة أو لا يوافق بشدة أو متردداً على كل عبارة، وتتدرج الموافقة وتعطى قيم تتراوح ما 

، لا أتفق ، لا أتفق ، إلى حد ما ، أتفق أتفق تماماً )الموافقة بشدة أو عدم الموافقة بشدة  بين

، والدرجة المرتفعة هنا تدل على الاتجاهات الموجبة والدرجة المنخفضة تدل على (إطلاقاً 

درجاته  الاتجاهات السالبة، ولتحديد اتجاهات المفحوص العامة نحو القضية مثار البحث يمكن جمع

 .على كافة الفقرات الواردة في المقياس

الخماسي في أنها سهلة الإعداد و التطبيق  و تعطي المفحوص الحرية في  وتتميز طريقة ليكرت   

تحديد موقفه و درجة إيجابية أو سلبية هذا الموقف في كل عبارة الأمر الذي يكشف عن رأيه في 

وتطبيقه  ات قيمة للباحث  كما أن وجود درجات للمقياسوالتي تعتبر معلوم ,بعض القضايا الجزئية

 .على عينة كبيرة يزيد من ثبات المقياس
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تصميم الاستبانة بالطريقة التي تساعد على جمع البيانات الأولية المهمة للدراسة، وقد ركزت وقد تم 

لقياس اتجاهات مفردات العينة، لقدرة هذا ( الخماسي ليكرت )قائمة الاستقصاء على استخدام مقياس 

الأسلوب على تميز الدرجات المختلفة من قوة وضعا الاتجاهات، وكذلك رغبة في توفير الجهد 

كما  الذي يجعل هذا الأسلوب أكثر قابلية للتطبيق من الناحية الاقتصادية مقارنة بالأساليب الأخرى،

 (.2 - 4)في الجدول 

 يوضح أوزان استجابات الفقرات حسب مقياس ليكرت الخماسي: (2 - 4)جدول 

 
على صياغة من الجمل والعبارات المتعلقة بالموضوعات المراد ( الخماسي ليكرت)ويستند أسلوب 

قياس اتجاهات المستطلع آرائهم نحوها  بحيث يطلب منهم مدى موافقتهم على الجمل المطروحة  أو 

 . مدى رفضهم لها

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة  4-2

 :التاليةفي هذه الدراسة استخدمت الأساليب الإحصائية 

 التوزيع التكراري 4-2-0

لتحديد عدد التكرارات  والنسبة المئوية للتكرار التي تتحصل عليه كل إجابة  منسوبا إلى إجمالي 

التكرارات  وذلك لتحديد الأهمية النسبية لكل إجابة ويعطي صورة أولية عن إجابة أفراد عينة 

 .الدراسة على العبارات المختلفة

 الحسابيلمتوسط ا 4-2-2

من أهم مقاييس النزعة المركزية  وأكثرها استخداماً في النواحي التطبيقية  ويمكن حسابه للبيانات 

 :منهامتعددة  حالاتمن 

 طلاقا  إلا أتفق  لا أتفق إلى حد ما أتفق أتفق تماما   التصنيف

 2 2 3 4 5 الدرجة
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  إذا كانت البيانات مفردة 

من  n فإذا كان لدينا  . يعرف المتوسط الحسابي  بشكل عام على أنه مجمو  القيم مقسوما على عددها

مِزَ لها بالرمز   x1 , x2 , x3 , . . . , xn: القيم ، و ر 

 :[56]المعادلة التالية يحسب من  xفإن المتوسط الحسابي لهذه القيم نرَمز له بالرمز 

 =المتوسط الحسابي 
 مجموع القيم

 أي أن
 عدد القيم

 

   
                 

 
                     

 

   
   

 
 

 
                               

 :حيث أن

 المتوسط الحسابي :     

n  : عدد القيم 

   
 
 مجمو  القيم:  

 المتوسط الحسابي المرجح 

في بعض الأحيان يكون لكل قيمة من قيم المتغير أهمية نسبية تسمى أوزان أو ترجيحات  وعدم أخذ 

هذه الأوزان في الاعتبار عند حساب الوسط الحسابي  تكون القيمة المعبرة عن الوسط الحسابي 

جات غير دقيقة  لذا يتوجب الأخذ في نظر الاعتبار هذه الأهمية النسبية  حيث تم إعطاء خمس در

  (بين وبين)درجات للإجابة بـ   وثلاث (أتفق)  وأربع درجات للإجابة بـ (اتفق تماماً )للإجابة بـ 

 (.لا أتفق إطلاقاً )  ودرجة واحدة للإجابة بـ (لا أتفق)ودرجتان للإجابة بـ 

درجات ويستعمل المتوسط المرجح لتحديد درجة تمركز إجابات المبحوثين عن كل فقرة حول 

 كللا أتفق مطلقاً  لا اتفق  بين وبين  أتفق  أتفق تماما  وذلك لمعرفة مدى توفر متغيرات : المقياس

http://www.lncsm.org.ly/saturn_8870/lncsm/Services/quality%20mark/QM-license.pdf
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          العلاقة   نفس نستعمل   الحسابي  المتوسط   الدراسة، ولحساب  محاور  من محور  

 .[57]( 2)الرياضية 

   
                        

                 
                

 

   
     

 
   

   
 
   

                            

 :حيث إن

k : عدد الفئات 

kfff ,,,  يمثل عدد التكرارات : 21...

kxxx ,,,  هي مراكز هذه الفئات : 21...

  الانحراف المعياري  4-2-3

يستخدم الانحراف المعياري لقياس تشتت الإجابات ومدى انحرافها عن متوسطها الحسابي، فإذا   

 , x1, x2 , x3على الصورة  nكانت لدينا مجموعة من البيانات من مجتمع إحصائي عدد مفرداته 

…, xn  وكان متوسط هذه البياناتx  فإن مربع انحرافات هذه القيم عن وسطها الحسابي يكون على

 :الصورة

                                                  

 :حيث أن 

 المتوسط الحسابي :     

x1 , x2 , x3 , . . . , xn  :لإجابات مجمو  القيم ل. 

 :[57]وبالتالي فإن قيمة الانحراف المعياري تحسب من العلاقة 

http://www.lncsm.org.ly/saturn_8870/lncsm/Services/quality%20mark/QM-license.pdf
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 :حيث إن

 : تمثل الانحراف المعياري 

n   : يمثل عدد المفردات 

 لإجاباتقيم ا:    

X :يمثل المتوسط الحسابي 

 :[57]حسابه من المعادلة في حالة البيانات المبوبة أيضاً ويمكن 

  
    

    
       

 

 
   

                       

 :حيث إن

 f : يمثل عدد التكرارات 

n : المفردات عدد 

يرمز , هذه الحالة فإن الانحراف المعياري في, المجتمعالمهخوذة من   n  أما في حالة العينة التي حجمها

 :[58]ويكتب بالصورة ( n – 1)ويعرف بقسمة مجمو  مربعات الانحرافات على ( S)له بالرمز 

   
 

   
          

 

   
                    

 :حيث إن

 تمثل الانحراف المعياري    

n  : يمثل عدد المفردات 

http://www.lncsm.org.ly/saturn_8870/lncsm/Services/quality%20mark/QM-license.pdf
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 لإجاباتقيم ا :  

X: يمثل المتوسط الحسابي 

وكلما كان الانحراف صغيراً، كان معناه أن القيم متجمعة حول متوسطها الحسابي، وبالتالي فإن قيمة 

 .الإجابات تمثيلا صادقاالمتوسط تمثل إجمالي 

 صدق وثبات الاستبانة 4-7

ثباتها  من التأكد تم ثم صدقها  من للتأكد وذلك الدراسة  عينة على توزيعها قبل الاستبانة فحص تم

 :كالتالي

 صدق الاستبانة  4-7-0

  قياس الفقرات أي مدى, يقصد بصدق الاستبانة هي القدرة على قياس المتغيرات التي صممت لقياسها

 :[59]الظاهري  الصدق  الصدق هو لقياس  الطرق   أفضل بين  من  قياسها، وإن  المراد   للظاهرة

 صدق المحكمين  -0

وللتحقق من صدق استمارة الاستبيان التي تم تصميمها، ا ستخدم طريقة صدق المحتوى بهسلوب صدق 

ملحق )تم عرض الاستبانة في صورتها المبدئية على مجموعة من المحكمين المتخصصين فالمحكمين، 

يشتمل   ، لتحكيم مدى مناسبة الفقرات لموضوعها، وتقدير مدى مناسبة فقرات المقياس للبنود التي(5

عليها هذا المقياس، وقد تم إدخال بعض التعديلات على بنود الاستبانة بناءً على ملاحظاتهم، واقتراحات 

 (.4)مرفق بالملحق رقم  والمحكمين، وبعد التحكيم أصبحت الاستبانة في صورتها النهائية، كما ه

 صدق الاتساق الداخلي  -6

فقرات الاستبانة مع المحور الذي تنتمي إليه فقرة من مدى اتساق كل : يقصد بصدق الاتساق الداخلي

 الارتباط بين تدرج للإستبانة من خلال حساب معاملات  هذه الفقرة  وقد تم حساب الاتساق الداخلي

دالة على ذلك، بالتالي تشير  الارتباط  معامل  قيمة   التي تحته، وتعتبر للمحور والبنود الكلية  الدرجة 

http://www.lncsm.org.ly/saturn_8870/lncsm/Services/quality%20mark/QM-license.pdf
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معامل ويحسب  (2.25)أقل من ( P.value)عندما تكون قيمة مستوى الدلالة  إلى مؤشر صدق جيد

 [:59]الارتباط من خلال المعادلة التالية 

  
    

        
 

       
     

 
       

     
  

                   

 :حيث إن

r   :  معامل الارتباط. 

 .X  × Yتعني مجمو  حاصل ضرب كل قيمة من      

 .Xتعني مجمو  قيم متغير       

 .Yتعني مجمو  قيم متغير      

 . Xتعني مجمو  مربع قيم متغير     

 .Xتعني مربع مجمو  قيم متغير       

 .Yتعني مجمو  مربع قيم متغير      

 .Yتعني مربع مجمو  قيم متغير       

n   : (.عدد الأزواج المطلوب حساب الارتباط بينهما)عدد قيم الدراسة 

 ( طريقة ألفا كرونباخ )ثبات الاستبانة  4-7-6

باستخدام معامل ألفا كروبناخ وتعتمد , لتقدير ثبات الإستبانة تم الاعتماد على أسلوب التناسق الداخلي

, في حساب ثبات الاختيار على مدى ارتباط الوحدات أو البنود مع بعضها البعض, فكرة هذه الطريقة

   .[60] كل وحدة أو بند مع الإستبانة ككل وكذلك ارتباط, داخل الإستبانة

                         α=
 

   
   

    

   
  

 :إن حيث
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α  :معامل الثبات الفا 

k  :عدد البنود 

 تباين كل بند من بنود المقياس      :

 تباين المقياس الكلية :    

وكلما ( 2.82إلى  2.12)وأفضل قيمة تتراوح من ( 2.62)عندما تزيد عن (  )تعتبر قيمة ألفا مقبولة 

 .كان ذلك مؤشر جيد لثبات الاستبانة( 2.82)زادت القيمة عن 

 تحليل النتائج   4-8

بعد تجميع إجابات أفراد عينة الدراسة، تم ترميز تلك الإجابات باستخدام مقياس ليكرت الخماسي ثم 

" الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية " ي عن طريق البرنامج الإحصائي إدخالها إلى الحاسب الآل

(Statistical Package for Social Sciences SPSS) مقياس ليكرت الخماسي في ، وقد تم استخدام

للإجابات ( ,25,4,3,2)وهو متوسط القيم  3جميع أسئلة الاستبيان حيث كان المتوسط المعياري مساوياً لــ 

وقد تم حساب طول الفترة على أساس القيم   2.11وكان طول الفترة المستخدمة يساوي الخمس، 

في الاختبارات بما يعني إن احتمال الخطه يساوي %( 15)كما تم استخدام درجة الثقة ، (,25,4,3,2)

 .يبين طول خلايا المقياس( 3 - 4)، حيث إن هذه النسبة مناسبة لطبيعة البحث والجدول %(5)

 [61]يبين طول خلايا المقياس(: 3 - 4) الجدول

 اتجاه الرأي متوسط القيم المتوسط المرجح

 لا أوافق إطلاقاً  2 2.11 – 2

 لا أوافق 2 2.51 –2.8

 إلى حد ما 3 3.31–2.6

 أوافق 4 4.21 – 3.4

 أوافق تماما 5 5 – 4.2

 

http://www.lncsm.org.ly/saturn_8870/lncsm/Services/quality%20mark/QM-license.pdf
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وجد أن قيمة ألفا لجميع المتغيرات ( SPSS)وعند تطبيق هذا الاختبار باستخدام البرنامج الإحصائي 

ويعتبر مؤشرا ممتازا علي ثبات أداة الاستبيان وإمكانية الحصول علي نتائج مشابهة % 82.3تساوي 

معامل الثبات ألفا لقياس صدق الأداة باستخدام في حالة تكرار البحث مرة أخرى، كما تم تطبيق 

وهو مؤشر جيد لصدق المقياس %( 12.12)طريقة الصدق الذاتي، حيث بلغ معامل الصدق 

 .المستخدم في الدراسة

وذلك من اجل الوصول إلى صدق إجابات مفردات العينة على ( α)استخدم اختبار ألفا كرونباخ و

فوجدت قيم معامل ألفا كرونباخ لكل محور من محاور الاستبيان ولجميع العبارات  أسئلة الاستبانة

 .(4 - 4) الجدولالاستبيان  وهو موضح في 

لكل محور من محاور الاستبيان ولجميع ( α)نلاحظ أن قيم معامل ألفا كرونباخ ( 4 - 4) جدولمن و

ين إجابات مفردات عينة الدراسة على ، وهذا يدل على وجود ارتباط قوي ب(0.60)العبارات أكبر من 

 .كل مجموعة من عبارات استمارة الاستبيان، مما يزيد من الثقة في النتائج التي سوف نحصل عليها

 ألفا كرونباخنتائج اختبار (: 4 - 4)جدول   

 قيمة معامل ألفا المحــــــــــــــــــــــــــــــاور م

 2.14 المستهلك وتسويق المنتج المحليعلامة الجودة الليبية بين  2

 2.84 الاهتمام بالجودة والتحسين المستمر للمنتج 2

 2.81 المستهلكين نحو بعض المنتجات المحلية ثقةقياس  3

 2.823 جميع عبارات الاستبيانمتوسط 

 

 تحليل المعلومات العامة للمشاركين في الدراسة  4-8-0

 (8 - 4إلى  5 -4): تميزت مفردات العينة بمجموعة من الصفات الديموغرافية، والجداول التالية

 :تبين خصائص وسمات عينة الدراسة كما يلي
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 توزيع مفردات عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي . 0

من مفردات عينة الدراسة وظيفتهم  %54.83يتبين أن ( 2 - 4)والشكل ( 5 - 4)من الجدول 

مدير  %5.38مشرف، يليهم وبنسبة % 21.22، يليهم وبنسبة (موظفين تابعي للإدارات)الإدارية 

مدير إنتاج، % 5.38مدير عام، وبنسبة % 5.38مدير مبيعات، وبنسبة % 5.38جودة، يليهم وبنسبة 

مما يدل على أن عينة البحث , %2.21مدير تسويق، وأخيراً نائب مدير عام وبنسبة % 5.38وبنسبة 

 .اشتملت على مسميات وظيفية مختلفة لمجتمع الدراسة

 

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي(: 5 - 4)الجدول 

 النسبة التكرار المسمى الوظيفي

 %5.38 5 مدير عام

 %2.21 2 نائب مدير عام

 %5.38 5 مدير جودة

 %5.38 5 مدير تسويق

 %5.38 5 إنتاج مدير

 %5.38 5 مدير مبيعات

 %21.2 16 مشرف

 %54.83 52 أخرى

 %011 93 الإجمـــــــالي
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 التمثيل البياني لمفردات العينة حسب المسمى الوظيفي (:0 - 4)شكل 

 توزيع مفردات عينة الدراسة حسب العمر. 6

من المشاركين % 41.3شخص بنسبة  44أن عدد  (2 - 4)والشكل ( 6 - 4)يتضح من خلال الجدول 

أما , سنة هي أكثر الأعمار مشاركة وهم في المرتبة الأولى 45سنة إلى  32في الدراسة أعمارهم من 

 42سنة فهقل من المشاركين في الدراسة يكونون في المرتبة الثانية أي عددهم  32الذين أعمارهم 

فكان عددهم , يكونوا في المرتبة الثالثة, سنة فهكثر 46م  في حين الذين أعماره, %44.2بنسبة مئوية 

مما يدل على أن عينة البحث اشتملت على فئات عمرية مختلفة لمجتمع % 8.6أي بنسبة مئوية  8

وهي تجمع بين , من الثلاثون وتحت الخمسة والأربعونمشاركة هي أقل الدراسة وإن أغلب الأعمار 

العمرية الفعالة في مجال العمل ولديها القدرة على العطاء  وهي الفئات, روح الشباب والخبرة

 .والمتابعة

 مدير عام
 نائب مدير عام
 مدير جودة
 مدير تسويق
 مدير إنتاج
 مدير مبيعات
 مشرف
 اخرى
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 يوضح توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الفئات العمرية(: 2 - 4)الجدول 

 النسبة التكرار الفئات العمرية

 %44.2 42 سنة فهقل 32

 %41.3 44 سنة 45إلى  32من 

 %8.6 8 سنة فهكثر 46

 %011 93 الإجمـــــــالي

 
 التمثيل البياني لمفردات العينة حسب العمر:(6 - 4)شكل 

 

 توزيع مفردات عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي. 3

 % 12  ةـبنسب خص ــش  61عدد  أن   (3 - 4)الشكل و  (1 - 4) الجدول   لالـمن خ  ضحـيت

 في  مشاركة وهم بكالوريوس هي أكثر المؤهلات مؤهلات  يحملون الدراسة من المشاركين في

 سنة فأقل 30

 سنة 45الى  31من 

 سنة فأكثر  46
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أما الذين مؤهلاتهم دبلوم عالي من المشاركين في الدراسة يكونون في المرتبة الثانية , المرتبة الأولى

في حين الذين يحملون الماجستير يكونون في , %25.25شخص وبنسبة مئوية  24أي عددهم 

لاتهم دبلوم متوسط من أما الذين مؤه, %6.5أشخاص وبنسبة مئوية  6المرتبة الثالثة فكان عددهم 

أما , %5.38شخص وبنسبة مئوية  5المشاركين في الدراسة يكونون في المرتبة الرابعة أي عددهم 

مما  ,ويكونون في المرتبة الأخيرة% 2.21بنسبة مئوية  واحدالذين يحملون مؤهل الدكتوراه عدد 

دراسة واغلبها تحمل يدل على أن عينة البحث اشتملت على مؤهلات علمية مختلفة لمجتمع ال

مما يجعلها تدرك أهمية تطبيق علامة الجودة الليبية بالنسبة للمنشهة , مؤهلات علمية جامعية

 .والقدرة على التحليل والاستنتاج, والمستهلك

 

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي(: 7 - 4)الجدول 

 النسبة التكرار المؤهل العلمي

 %2.21 2 دكتوراه

 %6.5 6 ماجستير

 %12.2 61 بكالوريوس

 %25.25 24 دبلوم عالي

 %5.38 5 دبلوم متوسط

 %011 93 الإجمـــــــالي
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 التمثيل البياني لمفردات العينة حسب المؤهل العلمي(: 3 - 4)شكل 

 توزيع مفردات عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة. 4

من المشاركين % 62.2فرد وبنسبة  56أن عدد ( 4 - 4)والشكل  (8 - 4)لال الجدول ـيتضح من خ

هي أكثر عينة مفردات الدراسة مشاركة وهم في  ,سنوات فهقل 22في الدراسة سنوات الخبرة لهم 

سنة من المشاركين في الدراسة يكونون  25 -22أما الذين سنوات الخبرة لهم ما بين , المرتبة الأولى

في حين الذين سنوات الخبرة لهم ما بين , %26.1ا وبنسة مئوية فرد 25في المرتبة الثانية أي عددهم 

أما الذين , %1.52أفراد وبنسبة مئوية  1سنة يكونون في المرتبة الثالثة فكان عددهم  22 -26

مما يدل على أن , %5.38أفراد فقط وبنسبة مئوية  5سنة فهكثر عدد  22سنوات الخبرة لهم  من 

 .خبرة مختلفة لمجتمع الدراسة عينة البحث اشتملت على سنوات

 دكتوراه

 ماجستير

 بكالوريوس

 دبلوم عالي

 دبلوم متوسط
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 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة(: 8 - 4)الجدول 

 النسبة التكرار سنوات الخبرة

 %62.2 56 سنوات فهقل 22

 %26.1 25 سنة 25 -22ما بين 

 %1.52 1 سنة 22 -26ما بين 

 %5.38 5 سنة فهكثر 22

 %011 93 الإجمـــــــالي

 

 التمثيل البياني لمفردات العينة حسب الخبرة (: 4 - 4)شكل 

 

 علامة الجودة الليبية بين المستهلك وتسويق المنتج المحلي تحليل ومناقشة  4-8-6

علامة الجودة الليبية بين )يتضمن هذا البند تحليلاً تفصيلياً وعرضاً للنتائج المتعلقة بمحور الدراسة 

 من خلال المعالجات الإحصائية التي أجريت على عينة البحث ( المستهلك وتسويق المنتج المحلي

 

 سنوات فأقل 10

 سنة 15 -11ما بين 

 سنة 20 -16ما بين 

 سنة فأكثر 21
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 .هذا المحوريوضح الإحصاء الوصفي والاتجاه العام لإجابات المشاركين حول ( 1 - 4)والجدول 

 يوضح الإحصاء الوصفي والاتجاه العام لإجابات المشاركين حول : (9 - 4)جدول 

  المستهلك وتسويق المنتج المحليعلامة الجودة الليبية بين                   
   

 الفقـــــــرات ت

 درجات الموافقة

المتوسط 

 الحسابي

الوزن 

 النسبي

) % ( 

الاتجاه 

العام 

 للإجابات

أتفق  الترتيب

 تماما  
 أتفق

إلى 

 حد ما

لا 

 أتفق

لا 

أتفق 

 إطلاقا  

2 
عدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى خفض مستوى 

 المنتوج المحليمبيعات 
32 42 21 5 22 4.032 80.64 

ق
تف
ا
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2 
المنتجات  تسويقعدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى 

 والصناعات المستوردة بديلا عنها
21 45 21 24 22 4.021 80.42 64 

3 
عدم اهتمام ودراية المستهلك بههمية علامة الجودة الليبية 

 وتسويقهللمنتج 
21 45 26 22 22 4.064 81.28 66 

4 

تقديم برامج خاصة بطمهنة المستهلك إلى أن السلع التي تحمل 

علامة الجودة الليبية ، مطابقة للمواصفات القياسية 

 والمتطلبات الفنية وأن ما تحمله من بيانات صحيحة 

41 36 26 22 22 4.397 87.94 

ما  
ما
 ت
ق
تف
ا
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5 

الاهتمام بعلامة الجودة الليبية بتكثيا الرقابة ودعم مكاتب 

ودعم المنتج المحلي ليصل إلى مستوى , التفتيش على السلع

 المنافسة مع المنتجات المستوردة 

55 35 23 22 22 4.559 91.18 4 

6 
رفع درجة الوعي لدى المستهلك بههمية التحقق من ادعاءات 

 الشركات المنتجة
45 45 23 22 22 4.451 89.02 9 

1 
الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى المساهمة في الارتقاء 

 بمستوى الإنتاج الوطني
51 32 22 22 22 4.612 92.24 0 

8 
الاهتمام بعلامة الجودة الليبية وذلك بتكثيا برامج الدعاية 

 لكسب ثقة الزبون  ,والإعلان
55 31 22 22 22 4.580 91.60 6 

1 
توعية المستهلك بمدى أهمية حصول المنتج المحلي على 

 له مردود ايجابي بالنسبة لتسويق المنتج ,علامة الجودة الليبية
52 31 24 22 22 4.516 90.32 5 

22 
سهولة تصدير السلعة الحاصلة على العلامة إلى الخارج 

 لتشجيعها
38 35 25 25 22 4.231 82.78 61 

22 
ورفع القدرة التنافسية للمنتجات الليبية  دعم الاقتصاد الوطني

 .في الأسواق المحلية والدولية 
42 38 22 22 22 4.268 85.36 05 

22 
تعزيز سمعة وشهرة المنشآت الحاصلة على علامة الجودة 

 الليبية محلياً وإقليمياً ودولياً 
45 38 28 22 22 4.354 87.08 03 

23 
اتفاقيات التصدير مع  بناء أسس تجارية ملائمة لتسهل عقد

  الدول الخارجية
33 45 22 23 22 4.262 83.22 

 اتفق

09 

24 
المشاركة في دعم المنتج المحلي ليصل إلى مستوى المنافسة 

 مع المنتجات المستوردة 
42 41 24 22 22 4.428 88.16 00 

25 
جلب خبراء عالميين لعقد ندوات ودورات للعاملين لتطوير 

 قدراتهم في مجال علامة الجودة 
48 42 22 22 22 4.413 89.46 

ما  
ما
 ت
ق
تف
ا

 

2 

26 
إدارة المؤسسة تعتمد على منهج تدريبي يمنح العاملين وعي 

 عام بههمية علامة الجودة 
41 36 21 22 22 4.432 88.60 01 
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21 
الإدارة الجيدة هي التي أدت إلى منح المؤسسة علامة الجودة 

 الليبية 
51 33 22 22 22 4.561 91.38 3 

28 
جدية العاملين في تنفيذ العمل أحد الأسباب التي أدت إلى منح 

 وتسويقه المؤسسة علامة الجودة الليبية
56 34 23 22 22 4.461 89.38 7 

21 
تطبيق علامة الجودة الليبية له أثر ايجابي على تسويق 

 منتجات المصانع المحلية 
55 21 22 22 22 4.462 89.24 8 

22 
زيادة المبيعات للمنتجات كان أحد مؤشراته حصوله على 

 علامة الجودة 
46 32 21 21 22 4.247 84.94 02 

22 
إدارة التسويق والمبيعات لها دور كبير في تسويق المنتج 

 الحاصل على علامة الجودة 
43 31 22 22 22 4.311 86.22 04 

22 
  المنتج صناعةكيفية المستهلك يساعد على  رغباتفهم 

 هوتسويق
 08 اتفق 83.64 4.182 22 22 25 42 36

23 
من تسويق وترويج المنتجات الحاصلة على علامة الجودة 

 خلال احد الوسائل وهو الانترنت
42 31 21 26 22 4.236 84.72 

ما  
ما
 ت
ق
تف
ا

 

07 

24 
تحقيق التركيز على الزبون يتطلب تغييرات جذرية في طريقة 

 التفكير في تسويق المنتج وتنظيمه 
31 36 23 24 23 4.075 81.50 60 

   82.28 4.334 المجموع 

 

ومرتبة بشكل , أراء أفراد عينة الدراسة في فقرات هذا المجال( 5 - 4)والشكل ( 9 - 4)يبين جدول 

 :تصاعدي حسب الوزن النسبي والمتوسط الحسابي لكل فقرة كما يلي

  الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى المساهمة في الارتقاء )المرتبة الأولي ( 1)احتلت الفقرة

 .(بمستوى الإنتاج الوطني

  الاهتمام بعلامة الجودة الليبية وذلك بتكثيا برامج الدعاية والإعلان )المرتبة الثانية ( 8)احتلت الفقرة

 .(لكسب ثقة الزبون

  (الإدارة الجيدة هي التي أدت إلى منح المؤسسة علامة الجودة الليبية)المرتبة الثالثة ( 21)احتلت الفقرة. 

  هتمام بعلامة الجودة الليبية بتكثيا الرقابة ودعم مكاتب التفتيش الا)المرتبة الرابعة ( 5)احتلت الفقرة

 .(ودعم المنتج المحلي ليصل إلى مستوى المنافسة مع المنتجات المستوردة, على السلع

  توعية المستهلك بمدى أهمية حصول المنتج المحلي على علامة )المرتبة الخامسة ( 1)احتلت الفقرة

 .(جابي بالنسبة لتسويق المنتجله مردود إي, الجودة الليبية
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  جلب خبراء عالميين لعقد ندوات ودورات للعاملين لتطوير )المرتبة السادسة ( 25)احتلت الفقرة

 .(قدراتهم في مجال علامة الجودة

  جدية العاملين في تنفيذ العمل أحد الأسباب التي أدت إلى منح )المرتبة السابعة ( 28)احتلت الفقرة

 .(وتسويقه الجودة الليبيةالمؤسسة علامة 

  تطبيق علامة الجودة الليبية له أثر ايجابي على تسويق منتجات )المرتبة الثامنة ( 21)احتلت الفقرة

 .(المصانع المحلية

  رفع درجة الوعي لدى المستهلك بههمية التحقق من ادعاءات )المرتبة التاسعة ( 6)احتلت الفقرة

 .(الشركات المنتجة

  إدارة المؤسسة تعتمد على منهج تدريبي يمنح العاملين وعي عام ) المرتبة العاشرة( 26)احتلت الفقرة

 . (بههمية علامة الجودة

  المشاركة في دعم المنتج المحلي ليصل إلى مستوى المنافسة ) المرتبة الحادية عشر( 24)احتلت الفقرة

 .(مع المنتجات المستوردة

  تقديم برامج خاصة بطمهنة المستهلك إلى أن السلع التي تحمل ) المرتبة الثانية عشر( 4)احتلت الفقرة

  .(علامة الجودة الليبية، مطابقة للمواصفات القياسية والمتطلبات الفنية وأن ما تحمله من بيانات صحيحة

  تعزيز سمعة وشهرة المنشآت الحاصلة على علامة الجودة ) المرتبة الثالثة عشر( 22)احتلت الفقرة

 .(وإقليمياً ودولياً  الليبية محلياً 

  إدارة التسويق والمبيعات لها دور كبير في تسويق المنتج ) المرتبة الرابعة عشر( 22)احتلت الفقرة

 . (الحاصل على علامة الجودة

  دعم الاقتصاد الوطني ورفع القدرة التنافسية للمنتجات ) المرتبة الخامسة عشر( 22)احتلت الفقرة

 .(المحلية والدوليةالليبية في الأسواق 
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  زيادة المبيعات للمنتجات كان أحد مؤشراته حصوله على ) المرتبة السادسة عشر( 22)احتلت الفقرة

 .(علامة الجودة

  تسويق وترويج المنتجات الحاصلة على علامة الجودة من (المرتبة السابعة عشر  (23)احتلت الفقرة

 . (خلال احد الوسائل وهو الانترنت

  المنتج صناعةكيفية المستهلك يساعد على  رغباتفهم )المرتبة الثامنة عشر  (22) الفقرةاحتلت  

 .(هوتسويق

  بناء أسس تجارية ملائمة لتسهل عقد اتفاقيات التصدير مع (عشر  تاسعةالمرتبة ال (23)احتلت الفقرة

 . (الدول الخارجية

  الحاصلة على العلامة إلى الخارج سهولة تصدير السلعة ( العشرونالمرتبة  (22)احتلت الفقرة

 . (لتشجيعها

  تحقيق التركيز على الزبون يتطلب تغييرات جذرية ( الحادي والعشرونالمرتبة ( 24)احتلت الفقرة

 . (في طريقة التفكير في تسويق المنتج وتنظيمه

  الجودة  عدم اهتمام ودراية المستهلك بههمية علامة( الثاني والعشرونالمرتبة  (3)احتلت الفقرة

 . (وتسويقه الليبية للمنتج

  عدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى خفض ( الثالث والعشرونالمرتبة  (2)احتلت الفقرة

 . (مستوى مبيعات المنتوج المحلي

  تسويقعدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى ( الرابع والعشرونالمرتبة  (2)احتلت الفقرة 

 . (المنتجات والصناعات المستوردة بديلا عنها
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 لمخطط الأوزان النسبية للمحور الثاني التمثيل البياني  :(5 - 4)شكل 

 
  وهو يزيد 4.334وبصفة عامة تبين النتائج أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور يساوي 

وكذلك بلغت قيمة مستوي % 86.68  والوزن النسبي يساوي 3عن الوسط الفرضي المعتمد 

  مما يدل على أن أراء عينة الدراسة 2.25وهي أقل من مستوي الدلالة المعتمد  ,2.22المعنوية 

 .تسويق المنتج المحليوالمستهلك وعلامة الجودة الليبية ارتباط بين يتفقون على أن هناك 
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 تحليل ومناقشة الاهتمام بالجودة والتحسين المستمر للمنتج 4-8-3

الاهتمام بالجودة )يتضمن هذا البند تحليلاً تفصيلياً وعرضاً للنتائج المتعلقة بمحور الدراسة 

من خلال المعالجات الإحصائية التي أجريت على عينة البحث والجدول  ,(والتحسين المستمر للمنتج

بالجودة الاهتمام  حول ,يوضح الإحصاء الوصفي والاتجاه العام لإجابات المشاركين (22 - 4)

 .والتحسين المستمر للمنتج

 يوضح الإحصاء الوصفي والاتجاه العام لإجابات المشاركين حول(: 01 - 4)جدول 

 الاهتمام بالجودة والتحسين المستمر للمنتج

 الفقـــــــرات ت

 درجات الموافقة
المتوسط 

 الحسابي

الوزن 

 النسبي

) % ( 

الاتجاه 

العام 

 للإجابات

 الترتيب
أتفق 

 إطلاقا
 لا أتفق بين وبين أتفق

لا اتفق 

 إطلاقا  

2 
تحرص المؤسسة دائماً على تحسين وتطوير 

 منتجاتها 
57 31 12 11 11 4.548 90.96 

ما  
ما
 ت
ق
تف
ا

 

6 

2 
تتميز منتجات المؤسسة عن منتجات المنافسين في 

 أدائها التشغيلي 
46 40 01 11 11 4.344 86.88 2 

3 
قيام المؤسسة باستخدام الأساليب التقنية الحديثة في 

 صناعة المنتج 
55 67 01 10 11 4.462 89.24 3 

4 
وجود درجة عالية من الثقة لمنتجات المؤسسة عند 

 بيعها في الأسواق 
47 46 13 10 11 4.451 89.02 4 

5 
تستخدم إدارة المؤسسة مواصفات مصنعيه خاصة 

 بها  
 9 اتفق 81.50 4.075 13 14 03 32 37

6 
إدارة المؤسسة تولي اهتماماً بإنتاج منتجاتها ذا طابع 

 متميز يثير الجذب والانتباه 
44 41 18 10 11 4.365 87.30 

ما  
ما
 ت
ق
تف
ا

 

5 

1 
تعتمد المؤسسة على التصاميم التي تراعى الموضة 

 الجديدة للمنتج 
43 37 06 10 11 4.311 86.22 7 

8 
منتجات المؤسسة لها قدرة عالية على تحمل 

 المؤثرات الخارجية 
 8 اتفق 83.64 4.182 11 16 05 41 32

1 
الصيانة الدورية للمعدات يرفع من كفاءة أدائها 

 التشغيلي 
58 69 12 11 11 4.559 91.18 

ق 
تف
ا

ما  
ما
ت

 

0 

 87.33 4.322 المجموع
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أراء أفراد عينة الدراسة في فقرات هذا المجال ومرتبة  (6 - 4)الشكل  و (22 - 4)يبين جدول 

 :لكل فقرة كما يليوالمتوسط الحسابي بشكل تصاعدي حسب الوزن النسبي 

  (الصيانة الدورية للمعدات يرفع من كفاءة أدائها التشغيلي)المرتبة الأولي  (1)احتلت الفقرة. 

  (على تحسين وتطوير منتجاتها تحرص المؤسسة دائماً )المرتبة الثانية  (2)احتلت الفقرة. 

  (قيام المؤسسة باستخدام الأساليب التقنية الحديثة في صناعة المنتج)المرتبة الثالثة  (3)احتلت الفقرة. 

  وجود درجة عالية من الثقة لمنتجات المؤسسة عند بيعها في )المرتبة الرابعة  (4)احتلت الفقرة

 .(الأسواق

  إدارة المؤسسة تولي اهتماماً بإنتاج منتجاتها ذا طابع متميز يثير )المرتبة الخامسة  (6)احتلت الفقرة

 .(الجذب والانتباه

  تتميز منتجات المؤسسة عن منتجات المنافسين في أدائها )المرتبة السادسة  (2)احتلت الفقرة

 .(التشغيلي

  التي تراعى الموضة الجديدة تعتمد المؤسسة على التصاميم )المرتبة السابعة  (1)احتلت الفقرة

 .(للمنتج

  (منتجات المؤسسة لها قدرة عالية على تحمل المؤثرات الخارجية)المرتبة الثامنة  (8)احتلت الفقرة. 

  (تستخدم إدارة المؤسسة مواصفات مصنعيه خاصة بها)المرتبة التاسعة  (5)احتلت الفقرة. 
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 التمثيل البياني لمخطط الأوزان النسبية للمحور الثالث (: 6 - 4)شكل 

، وهو يزيد عن 4.366وبصفة عامة تبين النتائج أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور يساوي 

وكذلك بلغت قيمة مستوي المعنوية % 81.33، والوزن النسبي يساوي 3الوسط الفرضي المعتمد 

، مما يدل على أن أراء عينة الدراسة يتفقون على 2.25لمعتمد وهي أقل من مستوي الدلالة ا 2.22

 .أن هناك اهتمام بالجودة والتحسين المستمر للمنتج
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  تحليل ومناقشة قياس ثقة المستهلكين نحو بعض المنتجات المحلية 4-8-4

المستهلكين  ثقةقياس  )يتضمن هذا البند تحليلاً تفصيلياً وعرضاً للنتائج المتعلقة بمحور الدراسة   

أجريت على عينة البحث   التي ,من خلال المعالجات الإحصائية(  نحو بعض المنتجات المحلية

قياس ثقة  يوضح الإحصاء الوصفي والاتجاه العام لإجابات المشاركين حول (2 1- 4)والجدول 

 .المستهلكين نحو بعض المنتجات المحلية

 

 يوضح الإحصاء الوصفي والاتجاه العام لإجابات المشاركين حول(: 00 - 4)جدول 

  (يعبأ من قبل المستهلكين)قياس ثقة المستهلكين نحو بعض المنتجات المحلية                

 الفقـــــــرات ت

 درجات الموافقة

المتوسط 

 الحسابي

الوزن 

 النسبي

) % ( 

الاتجاه 

العام 

 للإجابات

 الترتيب
 أتفق

 إطلاقا
 أتفق

بين 

 وبين

لا 

 أتفق

 لا

أتفق 

 أطلاقا  

2 
عدم اهتمام المؤسسة بتطوير منتجاتها ودراسة 

 رغبات ودوافع المستهلك 
32 33 06 17 16 4.044 80.88 

اتفق 

 تماما  
4 

2 
قلة الاهتمام بتطوير أساليب التعبئة والتغليا  

 لبعض المنتجات المحلية 
 3 اتفق 83.10 4.155 10 12 18 38 37

3 
نقص في أبحاث السوق حول آراء المستهلكين 

 حول جودة وسعر المنتج 
45 31 19 12 11 4.266 85.32 

اتفق 

 تماما  

6 

4 
قلة وجود خبرات في مجال التسويق تؤدي إلى 

 عدم ثقة المستهلك 
40 38 12 15 11 4.277 85.54 0 

5 
بعض المسئولين بالمؤسسة يعملون بعقلية 

 موظفين تابعين للدولة  
07 32 31 01 10 3.600 72.00 

 اتفق

7 

6 
لا يتم إظهار الاهتمام بمطالب واحتياجات 

 المستهلكين 
09 34 65 18 14 3.622 72.44 6 

1 
لا يتم إدراك أهمية الأسئلة والاستفسارات التي 

 يطرحها المستهلك  
17 46 61 12 15 3.666 73.32 5 

   78.88 3.943 المجموع
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أراء أفراد عينة الدراسة في فقرات هذا المجال ومرتبة  (1 - 4)والشكل  (22 - 4)يبين جدول 

 :لكل فقرة كما يليوالمتوسط الحسابي بشكل تصاعدي حسب الوزن النسبي 

  (تؤدي إلى عدم ثقة المستهلك قلة وجود خبرات في مجال التسويق)المرتبة الأولي  (4)احتلت الفقرة. 

  نقص في أبحاث السوق حول آراء المستهلكين حول جودة وسعر )المرتبة الثانية  (3)احتلت الفقرة

 .(المنتج

  قلة الاهتمام بتطوير أساليب التعبئة والتغليا  لبعض المنتجات )المرتبة الثالثة  (2)احتلت الفقرة

 .(المحلية

  عدم اهتمام المؤسسة بتطوير منتجاتها ودراسة رغبات ودوافع )المرتبة الرابعة  (2)احتلت الفقرة

 .(المستهلك

  (الزبائنلا يتم إدراك أهمية الأسئلة والاستفسارات التي يطرحها )المرتبة الخامسة  (1)احتلت الفقرة. 

  لا يتم إظهار الاهتمام بمطالب واحتياجات المستهلكين أو )المرتبة السادسة  (6)احتلت الفقرة

 .(نزبائال

  (بعض المسئولين بالمؤسسة يعملون بعقلية موظفين تابعين للدولة)المرتبة السابعة  (5)احتلت الفقرة. 
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 التمثيل البياني لمخطط الأوزان النسبية للمحور الرابع(:  7 - 4) شكل 

، وهو يزيد عن 3.143وبصفة عامة تبين النتائج أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور يساوي 

وكذلك بلغت قيمة مستوي المعنوية , %18.88، والوزن النسبي يساوي 3الوسط الفرضي المعتمد 

لى ، مما يدل على أن أراء عينة الدراسة يتفقون ع2.25وهي أقل من مستوي الدلالة المعتمد , 2.22

 .أن هناك عدم وجود ثقة من المستهلكين نحو بعض المنتجات المحلية
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 الإحصاء الاستنتاجي واختبار فرضيات الدراسة 4-9

 الإحصاء الاستنتاجي للدراسة  4-9-0

إن الإحصاء الاستنتاجي أو الاستدلالي هو ذلك الإحصاء الذي يستخدم للاستدلال علي معلمات 

 ,مهم جداً في تحليلها ,ومن المعلوم أن الشكل الذي تأخذه البيانات ,من خلال معلمات العينة ,المجتمع

ولمعرفة خصائص البيانات التي تم  ,ووصفها كخطوة تسبق قرار استخدام أي أسلوب إحصائي

من البيانات تم إجراء اختبار  ,ومن تم تحديد الاختبارات المناسبة لهذا النوع ,تجميعها

Kolmogorov_Smirnov Test )  =(K.S)) والذي تم صياغة فرضياته على النحو التالي: 

Ho  :البيانات تتبع التوزيع الطبيعي. 

H1 :البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي. 

نلاحظ أن قيمة ( 24 - 4), (23 - 4), (22 - 4)ول اوبالنظر إلى نتائج الاختبار الواردة بالجد    

(P-value)  مما يعني أن جميع % 5لجميع الفقرات الواردة بالاستبيان أقل من مستوى المعنوية

ولذلك ولاختبار فرضيات ( أي أن البيانات لا معلمية ) فقرات الاستبيان لا تتبع التوزيع الطبيعي 

وهو أحد الاختبارات اللا (  Wilcoxon Signed Ranks Test) الدراسة سيتم إجراء اختبار 

 .ويعتبر هذا الاختبار مناسب جدا لمثل هذا النو  من البيانات (T)لبديلة عن اختبار معلمية ا

  Kolmogorov_Smirnov Test يوضح نتائج اختبار(: 06 - 4)الجدول  

 علامة الجودة الليبية بين المستهلك وتسويق المنتج المحليحول                                    

 الفقــــــــــرات ت

ف 
را
ح
لان
ا

ي
ار
عي
لم
ا

ط  
س
تو
لم
ا

ي
اب
س
ح
ال

 

K
.S

 

 0.000 4.032 0.852 عدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى خفض مستوى مبيعات المنتوج المحلي 2

 0.000 4.021 0.807 المنتجات والصناعات المستوردة بديلا عنها تسويقعدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى  2

 0.000 4.064 0.818 وتسويقهعدم اهتمام ودراية المستهلك بههمية علامة الجودة الليبية للمنتج  3

4 
تقديم برامج خاصة بطمهنة المستهلك إلى أن السلع التي تحمل علامة الجودة الليبية مطابقة 

 للمواصفات القياسية والمتطلبات الفنية وأن ما تحمله من بيانات صحيحة 
0.795 4.397 0.000 

5 
ودعم المنتج , الاهتمام بعلامة الجودة الليبية بتكثيا الرقابة ودعم مكاتب التفتيش على السلع

 المحلي ليصل إلى مستوى المنافسة مع المنتجات المستوردة 
0.560 4.559 0.000 
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 0.000 4.451 0.561 رفع درجة الوعي لدى المستهلك بههمية التحقق من ادعاءات الشركات المنتجة 6

 0.000 4.612 0.532 الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى المساهمة في الارتقاء بمستوى الإنتاج الوطني 1

 0.000 4,580 0.517 الاهتمام بعلامة الجودة الليبية وذلك بتكثيا برامج الدعاية والإعلان لكسب ثقة الزبون  8

1 
له مردود إيجابي  ,المحلي على علامة الجودة الليبيةتوعية المستهلك بمدى أهمية حصول المنتج 

 بالنسبة لتسويق المنتج 
0.582 4.516 0.000 

 0.000 4.039 1.879 سهولة تصدير السلعة الحاصلة على العلامة إلى الخارج لتشجيعها 22

 0.000 4.628 1.728 والدوليةدعم الاقتصاد الوطني ورفع القدرة التنافسية للمنتجات الليبية في الأسواق المحلية  22

 0.000 4.354 1.730 تعزيز سمعة وشهرة المنشآت الحاصلة على علامة الجودة الليبية محلياً وإقليمياً ودولياً  22

 0.000 4.020 1.771  بناء أسس تجارية ملائمة لتسهل عقد اتفاقيات التصدير مع الدول الخارجية 23

 0.000 4.418 1.575 المحلي ليصل إلى مستوى المنافسة مع المنتجات المستوردةالمشاركة في دعم المنتج  24

 0.000 4.473 1.211 جلب خبراء عالميين لعقد ندوات ودورات للعاملين لتطوير قدراتهم في مجال علامة الجودة 25

 0.000 4.431 1.286 إدارة المؤسسة تعتمد على منهج تدريبي يمنح العاملين وعي عام بههمية علامة الجودة  26

 0.000 4.529 1.597 الإدارة الجيدة هي التي أدت إلى منح المؤسسة علامة الجودة الليبية  21

28 
 جدية العاملين في تنفيذ العمل أحد الأسباب التي أدت إلى منح المؤسسة علامة الجودة الليبية

 وتسويقه
1.559 4.429 0.000 

 0.000 4.462 0.730 تطبيق علامة الجودة الليبية له أثر ايجابي على تسويق منتجات المصانع المحلية  21

 0.000 4.247 0.916 زيادة المبيعات للمنتجات كان أحد مؤشراته حصوله على علامة الجودة  22

 0.000 4.311 0.736 إدارة التسويق والمبيعات لها دور كبير في تسويق المنتج الحاصل على علامة الجودة  22

 0.000 4.182 0.779 هوتسويق  المنتج صناعةكيفية المستهلك يساعد على  رغباتفهم  22

 0.000 4.236 0.852 الانترنتتسويق وترويج المنتجات الحاصلة على علامة الجودة من خلال احد الوسائل وهو  23

 0.000 4.075 1.002 تحقيق التركيز على الزبون يتطلب تغييرات جذرية في طريقة التفكير في تسويق المنتج وتنظيمه  24

 

حول الاهتمام                   Kolmogorov_Smirnov Test يوضح نتائج اختبار(: 03 - 4)الجدول 

 للمنتجبالجودة والتحسين المستمر 

 الفقــــــــــرات ت

ف 
را
ح
لان
ا

ي
ار
عي
لم
ا

ط  
س
تو
لم
ا

ي
اب
س
ح
ال

 

K
.S

 

 0.00 4.548 0.617 تحرص المؤسسة دائماً على تحسين وتطوير منتجاتها  2

 0.00 4.344 0.667 تتميز منتجات المؤسسة عن منتجات المنافسين في أدائها التشغيلي 2

 0.00 4.462 0.730 قيام المؤسسة باستخدام الأساليب التقنية الحديثة في صناعة المنتج  3

 0.00 4.451 0.617 وجود درجة عالية من الثقة لمنتجات المؤسسة عند بيعها في الأسواق  4

 0.00 4.075 1.002 تستخدم إدارة المؤسسة مواصفات مصنعيه خاصة بها   5

 0.00 4.365 0.688 إدارة المؤسسة تولي اهتماماً بإنتاج منتجاتها ذا طابع متميز يثير الجذب والانتباه  6

 0.00 4.311 0.736 تعتمد المؤسسة على التصاميم التي تراعى الموضة الجديدة للمنتج  1

 0.00 4.182 0.779 منتجات المؤسسة لها قدرة عالية على تحمل المؤثرات الخارجية  8

 0.00 4.559 0.616 الصيانة الدورية للمعدات يرفع من كفاءة أدائها التشغيلي  1
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حول قياس ثقة  Kolmogorov_Smirnov Test يوضح نتائج اختبار (: 04 - 4)الجدول 

 المستهلكين نحو بعض المنتجات المحلية

 الفقــــــــــرات ت
ف 
را
ح
لان
ا

ي
ار
عي
لم
ا

ط  
س
تو
لم
ا

ي
اب
س
ح
ال

 

K
.S

 

 0.002 4.044 0.805 عدم اهتمام المؤسسة بتطوير منتجاتها ودراسة رغبات ودوافع المستهلك  2

 0.000 4.155 0.909 قلة الاهتمام بتطوير أساليب التعبئة والتغليا  لبعض المنتجات المحلية  2

 0.000 4.266 0.826 نقص في أبحاث السوق حول آراء المستهلكين حول جودة وسعر المنتج   3

 0.000 4.277 0.782 قلة وجود خبرات في مجال التسويق تؤدي إلى عدم ثقة المستهلك  4

 0.000 3.600 1.173 بعض المسئولين بالمؤسسة يعملون بعقلية موظفين تابعين للدولة   5

 0.000 3.622 1.107 لا يتم إظهار الاهتمام بمطالب واحتياجات المستهلكين  6

 0.000 3.666 1.026   مستهلكينالأسئلة والاستفسارات التي يطرحها اللا يتم إدراك أهمية  1

 
 اختبار فرضيات الدراسة 4-9-6

 عدم أو رفض بشأن قرار إلى للوصول الدراسة فرضيات اختبار التحليل من الجانب هذا تناول

 الموزعة الاستبيانات من عليها الحصول تم التي البيانات باستخدام وذلك الصفري الفرض رفض

 استخدام حيث تم Wilcoxon test الإحصائي التحليل باستخدام وذلك, الدراسة في المشاركين على

 لا البيانات تكون عندما تجرى التي معلمية اللا الإحصائية الاختبارات أحد باعتباره, هذا الاختبار

 T لاختيار مقابل اختبار هو ,وكما ذكرنا سابقا ,ترتيبي البيانات مقياس أن أو الطبيعي  التوزيع تتبع

test الطبيعي ولإجراء هذا الاختبار تم صياغة الفرض  التوزيع البيانات تتبع عندما يجرى الذي

 :الصفري والفرض البديل له على النحو التالي

 .(3= الوسيط )أن وسيط درجة الموافقة حول العبارة يساوي قيمة محددة :  H0الفرض الصفري

 (.3≠ الوسيط )أن وسيط درجة الموافقة حول العبارة لا يساوي هذه القيمة  :  H1الفرض البديل

 :ولاتخاذ قرار حول هذه الفرضية تم تطبيق القاعدة التالية

  إذا كانت قيمة مستوى المعنوية المشاهدP-value فيكون القرار عدم رفض الفرض  0.05 أكبر من

 .أي أنه لا يوجد موافقة حول هذه العبارة ,الصفري
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 ذا كانت قيمة مستوى المعنوية المشاهد إP-value فيكون القرار رفض   0.05أصغر من أو تساوي

وهذا القبول للبديل يعني عدم المساواة بين الوسيط المفترض  ,الفرض الصفري وقبول الفرض البديل

فإذا كان مجمو  الرتب السالبة أكبر  ,وبالنظر إلي مجمو  الرتب الموجبة والسالبة ,والوسيط الحقيقي

فهذا يعني موافقة المشاركين في الدراسة علي الفقرات الواردة  ,من مجمو  الرتب الموجبة

مما  ,يعني إن المشاركين في الدراسة لا يوافقون على تلك الفقرات ,وإذا حدث العكس ,بالاستبيان

 .يعني إن إجاباتهم تتجه نحو عدم الموافقة

المنتج المحلي وإحلال  على تسويقسلباً ثر يؤ, عدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية :ولى الفرضية الأ

 :المنتجات المستوردة بديلا عنها

 ,%5لجميع الفقرات أقل من  P-valueإلى أن قيمة ( 25 - 4)تشير نتائج التحليل الواردة بالجدول 

وقبول البديل لجميع الفقرات المتعلقة بالفرضية وبالنظر إلى  ,مما يعني رفض الفرض الصفري

مما يعني موافقة كل المشاركين في  ,نجد أنها أكبر من مجمو  الرتب الموجبة ,مجمو  الرتب السالبة

وإحلال , يؤثر سلباً على تسويق المنتج المحلي, على إن عدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية ,الدراسة

 .أي بقبول الفرضية ,ستوردة بديلا عنهاالمنتجات الم

     للفقرات المتعلقة بالفرضية الأولى( Wilcoxon test)يوضح نتائج اختبار (: 05 - 4)الجدول 

وإحلال المنتجات , يؤثر سلبا  على تسويق المنتج المحلي, عدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية) 

 ( المستوردة بديلا عنها

 الفقــــــــــرات ت

Wilcoxon test 

 القرار
P_value 

الرتب 

 السالبة

الرتب 

 الموجبة

 قبول 117.5 2808.5 0.00 عدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى خفض مستوى مبيعات المنتوج المحلي 2

 قبول 222 2826 2.22 المنتجات والصناعات المستوردة بديلا عنها تسويقعدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى  2

 قبول 222.5 2812.5 2.22 وتسويقهعدم اهتمام ودراية المستهلك بههمية علامة الجودة الليبية للمنتج  3

4 
تقديم برامج خاصة بطمهنة المستهلك إلى أن السلع التي تحمل علامة الجودة الليبية، مطابقة 

 وأن ما تحمله من بيانات صحيحة  ,القياسية والمتطلبات الفنيةللمواصفات 
 قبول 224 3124.2 2.22

5 
ودعم المنتج , الاهتمام بعلامة الجودة الليبية بتكثيا الرقابة ودعم مكاتب التفتيش على السلع

 المحلي ليصل إلى مستوى المنافسة مع المنتجات المستوردة 
 قبول 22 4215 2.22

 قبول 22 4215 2.22 الوعي لدى المستهلك بههمية التحقق من ادعاءات الشركات المنتجةرفع درجة  6
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 قبول 2.22 4286 2.22 الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى المساهمة في الارتقاء بمستوى الإنتاج الوطني 1

 قبول 2.222 4218 2.22 لكسب ثقة الزبونالاهتمام بعلامة الجودة الليبية وذلك بتكثيا برامج الدعاية والإعلان  8

1 
له مردود  ,توعية المستهلك بمدى أهمية حصول المنتج المحلي على علامة الجودة الليبية

 إيجابي بالنسبة لتسويق المنتج 
 قبول 45.22 4225 2.22

 قبول 222.2 2118.5 2.22 سهولة تصدير السلعة الحاصلة على العلامة إلى الخارج لتشجيعها 22

 قبول 42.22 3282.2 2.22 ورفع القدرة التنافسية للمنتجات الليبية في الأسواق المحلية والدولية ,دعم الاقتصاد الوطني 22

 قبول 42.22 3624.2 2.22 تعزيز سمعة وشهرة المنشآت الحاصلة على علامة الجودة الليبية محلياً وإقليمياً ودولياً  22

 قبول 13.5 3241.5 2.22  لتسهل عقد اتفاقيات التصدير مع الدول الخارجيةبناء أسس تجارية ملائمة  23

 قبول 22.2 4225.2 2.22 المشاركة في دعم المنتج المحلي ليصل إلى مستوى المنافسة مع المنتجات المستوردة 24

 قبول 22.22 4264 2.22 جلب خبراء عالميين لعقد ندوات ودورات للعاملين لتطوير قدراتهم في مجال علامة الجودة  25

 قبول 21.22 3122.2 2.22 إدارة المؤسسة تعتمد على منهج تدريبي يمنح العاملين وعي عام بههمية علامة الجودة 26

 قبول 21.522 4268.5 2.22 الإدارة الجيدة هي التي أدت إلى منح المؤسسة علامة الجودة الليبية  21

28 
 الأسباب التي أدت إلى منح المؤسسة علامة الجودة الليبيةجدية العاملين في تنفيذ العمل أحد 

 وتسويقه
 قبول 2.222 4215.2 2.22

 قبول 36.22 3285.2 2.22 تطبيق علامة الجودة الليبية له أثر ايجابي على تسويق منتجات المصانع المحلية 21

 قبول 52.22 3624.2 2.22 زيادة المبيعات للمنتجات كان أحد مؤشراته حصوله على علامة الجودة 22

 قبول 15.5 3245.5 2.22 إدارة التسويق والمبيعات لها دور كبير في تسويق المنتج الحاصل على علامة الجودة 22

 قبول 22.2 4225.2 2.22 هوتسويق  المنتج صناعةكيفية المستهلك يساعد على  رغباتفهم  22

23 
الجودة من خلال احد الوسائل وهو تسويق وترويج المنتجات الحاصلة على علامة 

 الانترنت
 قبول 22.22 4252 2.22

24 
تحقيق التركيز على الزبون يتطلب تغييرات جذرية في طريقة التفكير في تسويق المنتج 

 وتنظيمه
 قبول 22.22 3822.2 2.22

 

مستوي مبيعات لى الرفع من إالاهتمام بالجودة والتحسين المستمر للمنتج يؤدي : ثانيةالفرضية ال

 :بتلك المنتجات زبونالمنتج المحلي وكذلك تعزيز ثقة ال

% 5لجميع الفقرات أقل من  P-valueإلى أن قيمة ( 26 - 4)تشير نتائج التحليل الواردة بالجدول 

وقبول البديل وبالنظر إلى مجمو  الرتب السالبة لجميع الفقرات  ,مما يعني رفض الفرض الصفري

مما يعني موافقة كل المشاركين في  ,نجد أنها أكبر من مجمو  الرتب الموجبة, المتعلقة بالفرضية

على إن الاهتمام بالجودة والتحسين المستمر للمنتج يؤدي إلى الرفع من مستوي مبيعات  ,الدراسة

 .أي بقبول الفرضية, ك تعزيز ثقة الزبون بتلك المنتجاتوكذل ,المنتج المحلي
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       للفقرات المتعلقة بالفرضية الثانية Wilcoxon testيوضح نتائج اختبار (: 02 - 4)الجدول 

الاهتمام بالجودة والتحسين المستمر للمنتج يؤدي إلى الرفع من مستوي مبيعات المنتج المحلي ) 

 ( المنتجات وكذلك تعزيز ثقة الزبون بتلك

 الفقــــــــــرات ت

Wilcoxon test 

 القرار
P_value 

الرتب 

 السالبة

الرتب 

 الموجبة

 قبول 2.22 3828.2 2.22 تحرص المؤسسة دائماً على تحسين وتطوير منتجاتها  2

 قبول 2.22 3486.2 2.22 تتميز منتجات المؤسسة عن منتجات المنافسين في أدائها التشغيلي  2

 قبول 24.52 3412.5 2.22 قيام المؤسسة باستخدام الأساليب التقنية الحديثة في صناعة المنتج  3

 قبول 22.22 4213.2 2.22 وجود درجة عالية من الثقة لمنتجات المؤسسة عند بيعها في الأسواق 4

 قبول 263.52 2116.5 2.22 تستخدم إدارة المؤسسة مواصفات مصنعيه خاصة بها   5

 قبول 22.22 3634.2 2.22 إدارة المؤسسة تولي اهتماماً بإنتاج منتجاتها ذا طابع متميز يثير الجذب والانتباه  6

 قبول 21.52 3322.5 2.22 تعتمد المؤسسة على التصاميم التي تراعى الموضة الجديدة للمنتج  1

 قبول 2.22 3828.2 2.22 منتجات المؤسسة لها قدرة عالية على تحمل المؤثرات الخارجية  8

 قبول 448.5 2812.5 2.22 الصيانة الدورية للمعدات يرفع من كفاءة أدائها التشغيلي  1

 

 

 :المحلية في بعض المنتجات المستهلك انعدام ثقة :الفرضية الثالثة

 ,%5لجميع الفقرات أقل من  P-valueإلى أن قيمة  (21 - 4)تشير نتائج التحليل الواردة بالجدول 

وقبول البديل لجميع الفقرات المتعلقة بالفرضية الثالثة وبالنظر  ,مما يعني رفض الفرض الصفري

لجميع الفقرات مما يعني  ,نجد أنها أكبر من مجمو  الرتب الموجبة ,إلى مجمو  الرتب السالبة

 ,المحلية نحو بعض المنتجاتقبل المستهلك على إنه لا يوجد ثقة  ,موافقة كل المشاركين في الدراسة

 .أي بقبول الفرضية

        للفقرات المتعلقة بالفرضية الثالثة   Wilcoxon testيوضح نتائج اختبار (: 07 - 4)الجدول 

  )المحلية في بعض المنتجات المستهلك انعدام ثقة        ( 

 الفقــــــــــرات ت

Wilcoxon test 

 القرار
P_value 

الرتب 

 السالبة

الرتب 

 الموجبة

 قبول 226.5 3428.5 2.22 عدم اهتمام المؤسسة بتطوير منتجاتها ودراسة رغبات ودوافع المستهلك  2

 قبول 236 3434 2.22 قلة الاهتمام بتطوير أساليب التعبئة والتغليا لبعض المنتجات المحلية  2
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 قبول 235 3626 2.22 نقص في أبحاث السوق حول آراء المستهلكين حول جودة وسعر المنتج   3

 قبول 321.5 2522.5 2.22 قلة وجود خبرات في مجال التسويق تؤدي إلى عدم ثقة المستهلك  4

 قبول 522 2834 2.22 بعض المسئولين بالمؤسسة يعملون بعقلية موظفين تابعين للدولة   5

 قبول 512.52 2251.5 2.22 لايتم إظهار الاهتمام بمطالب واحتياجات المستهلكين  6

 قبول 2.22 5682 2.22 المستهلكينلا يتم إدراك أهمية الأسئلة والاستفسارات التي يطرحها  1

 
 

من قسم التسويق والمبيعات المنتج ومركزه التنافسي  تجميع وتحليل البيانات الفعلية عن 4-01

 الجودة الليبية  على علامة هاقبل وبعد حصولبالشركات المستهدفة 

الجودة للمصنعّ تفرض عليه الالتزام بتنفيذ متطلبات شروط التصنيع حسب إن منح علامة       

المواصفات المعتمدة بالدولة؛ ليكون المنتَّج على درجة عالية من الجودة تؤهله لحجز مكانته في 

مما يعني أن الالتزام بهذه , ومنافسة المنتجات المناظرة له سواء في الداخل أو الخارج , السوق 

ن الأسباب المهمة في الرفع من مستوى مبيعات المنتج في السوق؛ وأيضًا يمهدّ الطريق المتطلبات م

 :ومنها, للحصول على باقي شهادات الجودة

ISO 27025- ISO 14001- ISO 18001 

المؤسسات والمقابلات مع مسؤولي التسويق والمبيعات ب, من خلال الزيارات الميدانية     

ومركزه  ,المنتج في السوقلمعرفة وضع , ماقسهذه الأفعلية من النات بياالتم تجميع , المستهدفة

, لأجراء المقارنة المطلوبةومن ثم تحليلها  - على علامة الجودة الليبية قبل وبعد حصوله -التنافسي

 .ظهار مؤشر تهثير العلامة على تلك المؤسساتلإو

 :وهي كالتاليالشركات المستهدفة التي تم تجميع البيانات منها فيما يلي نذكر بعض 

 مصنع المدينة مصراته للطلاء والمعاجين 4-01-0

  قبل وبعد حصوله على علامة الجودة الليبية الجدول التالي يوضح مبيعات المصنع
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للطلاء والمعاجين قبل وبعد  يوضح مبيعات منتجات لمصنع المدينة مصراته(: 08 - 4)الجدول 

 [62] حصوله على علامة الجودة الليبية

مبيعات المنتج قبل حصوله  

 على علامة الجودة الليبية
 ملاحظات مبيعات المنتج بعد حصوله على علامة الجودة الليبية

حدثت قوى  2224 2223 2222 2222 2221 2228 2221 2226 2225 2224 2223 السنة

قاهرة سنة 
2222  ,

 طن55 طن65 طن62 طن55 طن52 طن52 طن45 طن35 طن32 طن32 طن32 طن سنوي 2224

 

 

     التمثيل البياني لمبيعات منتجات مصنع المدينة قبل وبعد علامة الجودة (: 8 - 4)شكل     

 شركة النسيم لصناعة المثلجات ومنتجات الألبان 4-01-6

 وبعد حصوله على علامة الجودة الليبية الجدول التالي يوضح مبيعات شركة النسيم قبل

     شركة النسيم لصناعة المثلجات ومنتجات                                                          يوضح مبيعات منتجات ل(: 09 - 4)الجدول 

 [63] الألبان قبل وبعد حصوله على علامة الجودة الليبية         . 

حصوله على مبيعات المنتج قبل  
 علامة الجودة الليبية

 ملاحظات مبيعات المنتج بعد حصوله على علامة الجودة الليبية

حدثت  2224 2223 2222 2222 2221 2228 2221 2226 2225 2224 2223 السنة

قوى 

قاهرة سنة 

2222  
لتر 
 يومي

5222 5222 5222 02222 252222 252222 322222 322222 422222 422222 422222 
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    قبل الحصول على علامة الجودة                                                                                                                              السنوات
    بعد الحصول على علامة الجودة                                                                                                                           



94 
 

 

 التمثيل البياني لمبيعات منتجات مصنع النسيم قبل وبعد علامة الجودة(: 9 - 4)شكل 

 ( مصنع منبع بن غشير)لخدمات التموينية وا شركة النبع للإنتا  4-01-3

 قبل وبعد حصوله على علامة الجودة الليبية الجدول التالي يوضح مبيعات المصنع

صنع منبع بن غشير قبل وبعد حصوله على علامة ميوضح مبيعات منتج (: 20 - 4)الجدول 

 [64] الجودة الليبية

مبيعات المنتج قبل حصوله على علامة الجودة  

 الليبية

مبيعات المنتج بعد حصوله على علامة الجودة 

 الليبية
 ملاحظات

 2225 2224 2223 2222 السنة
 

 مليون لتر  108 مليون لتر  90 مليون لتر  72 مليون لتر  72 لتر سنوي

 

 

 التمثيل البياني لمبيعات منتجات مصنع منبع بن غشير قبل وبعد علامة الجودة(:01 - 4) شكل
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    قبل الحصول على علامة الجودة                                                                                                                            السنوات   
    بعد الحصول على علامة الجودة                                                                                                                           
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    بعد الحصول على علامة الجودة                                                                                                                           



95 
 

 دهاناتمصنع الواحة لل 4-01-4

 قبل وبعد حصوله على علامة الجودة الليبية الجدول التالي يوضح مبيعات المصنع

قبل وبعد حصوله على  دهاناتالواحة لليوضح مبيعات منتجات مصنع (: 60 - 4)الجدول رقم 

 [65] علامة الجودة الليبية

مبيعات المنتج قبل حصوله على علامة الجودة  

 الليبية

مبيعات المنتج بعد حصوله على 

 علامة الجودة الليبية
 ملاحظات

 2224 2223 2222 السنة

حدوث قوة قاهرة 

 2224سنة 
 طن 8222 طن 22322 طن 22222 منتج لاتكس طن سنوي

 طن 2522 طن 4522 طن 3222 لاكسي طن سنويامنتج ج

 

 

 قبل وبعد علامة الجودة منتج لاتكس لمصنع الواحة للطلاء التمثيل البياني لمبيعات :(00 - 3)شكل 

 

 قبل وبعد علامة الجودة لاكسي لمصنع الواحة للطلاءالمبيعات منتج ج التمثيل البياني (:06 - 3)شكل 
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    قبل الحصول على علامة الجودة                                                                                                                              السنوات
    بعد الحصول على علامة الجودة                                                                                                                           

0 

500 

1000 

1500 

2000 

2500 

3000 

3500 

4000 

4500 

5000 

2012 2013 2014 

ن 
ط
باا
ت 

عا
بي
لم
 ا
ية
ام

 /
نة
س
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  مناقشة النتائج 4-00
فيميا يليي . المسيتهلك بهيا تناولت الدراسة التعرف على تهثير علامية الجيودة عليى تسيويق المنيتج وثقية

 :مناقشة لهذه النتائج

  على مسميات وظيفية مختلفة لمجتمع  حتوتا دراسةيتبين أن عينة ال( 5 - 4)الجدول خلال من

اشتملت على فئات عمرية مختلفة لمجتمع  لدراسةأن عينة ا( 6 - 4)الجدول  يبينوكذلك , الدراسة

مزيج من وهي من الثلاثون وتحت الخمسة والأربعون مشاركة هي أقل الدراسة وإن أغلب الأعمار 

وهي الفئات العمرية الفعالة في مجال العمل ولديها القدرة على العطاء , روح الشباب والخبرة

على مؤهلات علمية مختلفة واغلبها  حتوتا دراسةأن عينة اليوضح  (1 - 4)جدول و ,ابعةوالمت

مما يجعلها تدرك أهمية تطبيق علامة الجودة الليبية بالنسبة للمنشهة , تحمل مؤهلات علمية جامعية

ملت اشت دراسةأن عينة ال (8 - 4)يتضح من الجدول و, والقدرة على التحليل والاستنتاج, والمستهلك

 .على سنوات خبرة مختلفة

  أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور يساوي  (5 - 4)والشكل ( 9 - 4)أظهرت نتائج الجدول

قيمة مستوي و% 86.68، والوزن النسبي يساوي 3، وهو يزيد عن الوسط الفرضي المعتمد 4.334

بين  علاقةالدراسة يتفقون على أن هناك مجتمع ، مما يدل على أن عينة 2.25  <2.22المعنوية 

 .علامة الجودة الليبية والمستهلك وتسويق المنتج المحلي

 هن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور يساوي ب (6 - 4)والشكل ( 22 - 4)نتائج الجدول  تبين

وكذلك بلغت قيمة % 81.33 =، والوزن النسبي 3الوسط الفرضي من  وبالتالي يكون أكبر، 4.366

أن أراء عينة الدراسة يتفقون على أن هناك اهتمام  يعني، مما 2.25  <2.22مستوي المعنوية 

 .المتحصل على علامة الجودة الليبية بالجودة والتحسين المستمر للمنتج

  ور تبين النتائج أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المح (1 - 4)والشكل  (22 - 4)من الجدول

 وكذلك% 18.88 =، والوزن النسبي 3، وهو يزيد عن الوسط الفرضي المعتمد 3.143يساوي 
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، مما يدل على أن 2.25وهي أقل من مستوي الدلالة المعتمد , 2.22بلغت قيمة مستوي المعنوية 

الدراسة يتفقون على أن هناك عدم وجود ثقة من المستهلكين نحو بعض المنتجات مجتمع أراء عينة 

 .المحلية

  أن قيمة إلى ( 24 - 4), (23 - 4), (22 - 4)ول انتائج الاختبار بالجدأظهرت (P-value)  لجميع

مما يعني أن جميع فقرات  (%5)أقل من مستوى المعنوية  الاستبيانبمحاور الفقرات الواردة 

ولذلك ولاختبار فرضيات الدراسة (  أي أن البيانات لا معلمية) الاستبيان لا تتبع التوزيع الطبيعي 

 .( Wilcoxon Signed Ranks Test) تم إجراء اختبار 

  إلى أن قيمة ( 25 - 4)تشير نتائج التحليل الواردة بالجدولP-value > 5%   مما يعني رفض

 الأولى لجميع الفقرات المتعلقة بالفرضية, H1 البديلالفرض وقبول  , H0الفرض الصفري

مما يعني موافقة كل  ,نجد أنها أكبر من مجمو  الرتب الموجبة ,الرتب السالبةوبالنظر إلى مجمو  

يؤثر سلباً على تسويق المنتج , على إن عدم الاهتمام بعلامة الجودة الليبية ,المشاركين في الدراسة

 .أي بقبول الفرضية ,وإحلال المنتجات المستوردة بديلا عنها, المحلي

 إلى أن قيمة ( 26 - 4)ائج التحليل الواردة بالجدول نت أظهرتP-value > 5  %رفض  أي

وبالنظر إلى  ,الثانية لجميع الفقرات المتعلقة بالفرضية H1 وقبول البديل , H0الفرض الصفري

 مجتمع عينةمما يعني موافقة  ,نجد أنها أكبر من مجمو  الرتب الموجبة, مجمو  الرتب السالبة

إن الاهتمام بالجودة والتحسين المستمر للمنتج يؤدي إلى الرفع من  أيالدراسة بقبول الفرضية 

 .وكذلك تعزيز ثقة الزبون بتلك المنتجات ,مستوي مبيعات المنتج المحلي

  أن قيمة  تبين (21 - 4)الجدول خلال منP-value > 5%,  الفرض الصفريمما يعني رفضH0 

وبالنظر إلى مجمو  الرتب  ,لجميع الفقرات المتعلقة بالفرضية الثالثةH1  الفرض البديلوقبول  ,

أي  مما يعني أي قبول الفرضية ,لجميع الفقرات ,نجد أنها أكبر من مجمو  الرتب الموجبة ,السالبة
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نحو بعض المنتجات قبل المستهلك على إنه لا يوجد ثقة  ,المشاركين في الدراسة أراء توافق

 .المحلية

 مبيعات منتجات مصنع المدينة والذي يوضح ( 28 - 4)الواردة بالجدول  ل البياناتمن خلا

 أظهرت -قبل وبعد حصول المنتجات على علامة الجودة الليبية  -مصراته للطلاء والمعاجين 

كما أن حصول هذه المنتجات , هذه الزيادة الرئيس فيوكان لعلامة الجودة الدور , زيادة في الإنتاج

 :على علامة الجودة الليبية ميزها بالاتي

 -غانا  -السودان  -جنوب إفريقيا ) لدول ا زمن هذه, المنتج للخارج هذا تصديرل إتاحة الفرصة -2

 (.البحرين  -الإمارات  "سابقا"بنين و

 طرف المؤسسات التابعة منعلى علامة الجودة الليبية  المتحصلةاعتماد منتجات المصنع  -2

ها من قبل الشركات المحلية والأجنبية المنفذة لمشاريع ئها الأولوية في عملية اقتنائوإعطا, لدولةل

 .؛ لمطابقتها للمواصفات القياسية الليبيةالبناء والصيانة المملوكة للدولة

 .زيادة القدرة التنافسية لمنتجات المصنع -3

 شركة النسيم لصناعة المثلجات مبيعات منتجات توضح ( 21 - 4)الواردة بالجدول  البيانات

بهن هناك  وقد أظهرت -قبل وبعد حصول المنتجات على علامة الجودة الليبية  -الألبان ومنتجات 

م كان المصنع يعمل بخط واحد ومبيعات تقدر بـ  2226ففي سنة , زيادة كبيرة في المبيعات

م تم تطوير المصنع من خلال إضافة  2223م إلى  2228وخلال الفترة من ( يوم/ لتر 22222)

وبمبيعات يومية تصل إلى , خطوط( 6)خطوط جديدة لتصل مجمو  خطوط الإنتاج إلى 

في هذه  الدور الرئيس الجودة   علامة على   المنتج  أن حصول  في  ولاشك, (يوم/ لتر 422222)

 ISO 22000 -  وهذا ما أتاح المجال للمصنع المذكور حصوله على شهادة, الزيادة من المبيعات

لمنتجاته من خلال السمعة الجيدة التي المركز التنافسي مما عزز  -والتي تعنى بسلامة الغذاء 

 . ودفع بالموردين إلى التسابق للتعامل مع هذه الشركة, تحظى بها
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 شركة النبع للإنتاج والخدمات التموينية ت منتج مبيعاتوضح ( 22 - 4)الواردة بالجدول  البيانات

بهن  وتظهر -قبل وبعد حصول المنتجات على علامة الجودة الليبية  - (مصنع منبع بن غشير)

هذه الزيادة بارز حيث كان لحصول المنتج على علامة الجودة الدور ال, هناك زيادة في المبيعات

 .في السوق التنافسي هتعزيز مركزو, واكتسابه السمعة الجيدة لدى المستهلك

 قبل وبعد  - الواحة للدهاناتمصنع مبيعات منتجات توضح ( 22 - 4)الواردة بالجدول  البيانات

 حصولوكان , بهن هناك زيادة في الإنتاج أظهرت -حصول المنتجات على علامة الجودة الليبية 

زيادة الثقة في جودة : منها مزاياعطاها أهذه المنتجات على علامة الجودة الأثر في هذه الزيادة مما 

ما أدى كسب ثقة المستهلك وزيادة القدرة  ,زيادة القدرة التنافسية في السوق, منتجات المصنع

 . التنافسية في السوق

  تجدر الإشارة هنا إلى أن وجود القوى القاهرة في فترة زمنية معينة أدى إلى ضعا تسويق

من ذلك أن الطلاء ليس من السلع الأساسية لدى , على علامة الجودة الليبية المنتجات المتحصلة

كالحروب وما يترتب عليها بخلاف , ويتهثر بالظروف القاهرة التي تمر بها البلاد, المستهلك

ولعل ما مرت به , المواد الغذائية التي تعتبر من ضروريات الحياة اليومية التي لا غنى له عنها

  .ف أبلغ دليل على ذلكالبلاد من ظرو

 

   المؤسسات أعلاه بيانات ة التي ظهرت في واردالأرقام الونستنتج مما سبق ومن خلال النتائج

هو حصول تلك المؤسسات على علامة الجودة  أسبابهاحد  وكان, في ارتفاع ملحوظن التسويق أ

المعلومات و مع البيانات انةالنتائج المتحصل عليها من خلال الاستب تطابقمما يؤكد لنا , الليبية

تطبيق علامة الجودة أن  لديناحقق تبالتالي و, المستقاة من إدارات التسويق والمبيعات بهذه الشركات

 .على تسويق منتجات المصانع المحليةاثر تأثيرا ايجابيا الليبية 
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 الاستنتاجات  4-0

 :مجموعة من النتائج يمكن إيجازها في الآتي إلى التوصل الدراسة تم هذه ختام في

ودور إيجابي مهم في المساهمة في الرفع من مستوى الإنتاج , لعلامة الجودة الليبية أهمية كبيرة -2

 .المحلي وتسويقه

الأسباب الرئيسية لحصول هي من ضمن , التركيز والاهتمام بالإدارة وجدية العاملين في تنفيذ العمل -2

 .المؤسسة على علامة الجودة الليبية

مهتمة بالصيانة الدورية للمعدات مما رفع من كفاءة , المؤسسات الحاصلة على علامة الجودة الليبية -3

 .أدائها التشغيلي

بتحسين وتطوير منتجاتها من حيث , هناك حرص من المنشآت الحاصلة على علامة الجودة الليبية -4

 . لمادة والشكل ذو الطابع المتميز الذي يثير الجذب والانتباه ومراعاتها التجديد والتطورا

لها قدرة على تحمل المؤثرات الخارجية والتزامها , المنتجات المتحصلة على علامة الجودة الليبية -5

 .بالمواصفات الفنية

يؤدي إلى الرفع من , التحسين المستمرموافقة كل المشاركين في الدراسة على أن الاهتمام بالجودة و -6

 .و تعزيز ثقة المستهلك به, مستوي مبيعات المنتج المحلي المتحصل على علامة الجودة الليبية

 التوصيـــــــات  4-6

 :التالية التوصيات تقديم وفي الختام يمكن

 بشكل الخام المواد فيرلتو آلية وإيجاد, الحاصلة منتجاتها على علامة الجودة الليبية المؤسسات دعم -2

  .والتطوير للبحوث اللازمة والأموال الجهود دائم وتخصيص

حث الشركات والمؤسسات التي لم تعطي اهتمام بعلامة الجودة الليبية على ضرورة السعي للحصول  -2

 .لما لها من فوائد, عليها 

وكسب ثقته وطمهنته , ضرورة توعية المستهلك بههمية تهثير علامة الجودة الليبية على المنتج المحلي  -3

 . بهن المنتج المتحصل على العلامة مطابق للمواصفات القياسية والفنية
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ة المثلجات ومنتجات بناءً عن البيانات المقدمة من قسم التسويق والمبيعات لشركة النسيم لصناع -63

 .(2226)مارس  ,الألبان

بناءً عن البيانات المقدمة من قسم التسويق والمبيعات لشركة النبع للإنتاج للخدمات التموينية  -64

 .(2226)مارس , (مصنع منبع بن غشير)

 .(2226) مارس, بناءً عن البيانات المقدمة من قسم التسويق والمبيعات لمصنع الواحة للدهانات -65
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 قـــــــحلاالم
  (لائحة ترخيص بإستعمال علامة الجودة الليبية) (0)ملحق 

  (نموذج طلب الحصول على ترخيص باستعمال علامة الجودة الليبية)( 6)ملحق  
  (كتيب علامة الجودة الليبية) (3)ملحق 

  (استبانة مجتمع الدراسة)  (4)ملحق 

  (أسماء محكمي أداة الدراسةقائمة ) ( 5)ملحق 

  (التحليل الإحصائي)  (2)ملحق 
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 التعريف (:0)مادة 

يكون للكلمات والعبارات التالية حيثما وردت في هذه اللائحة المعاني المخصصة لها أدناه ما لم تدل 

 :ذلكالقرينة على عكس 

 .المركز الوطني للمواصفات والمعايير القياسية: المركز -2

 .باستثناء الخدمات, المنتج النهائي المراد تطبيق هذه اللائحة عليه : السلعة -2

والتي يحق للمركز وحده منح , بهذه اللائحة ( 2)علامة الجودة المبينة بالملحق رقم : العلامة -3

 .الترخيص باستعمالها للدلالة على مطابقة سلعة معينة للمتطلبات الفنية الخاصة بها

الشخص الطبيعي أو المعنوي الذي يقوم بإنتاج سلعة ويتقدم بطلب للحصول على : طالب العلامة -4

 .ال العلامةترخيص استعم

الشخص الطبيعي أو المعنوي الذي يحصل على ترخيص استعمال العلامة : صاحب الترخيص -5

 .طبقاً لهذه اللائحة

الخطة التي يتفق عليها بين المركز وطالب العلامة لتهمين جودة السلعة : خطة مراقبة الجودة -6

 .ولضمان استمرار مطابقتها للمتطلبات الفنية الخاصة بها

الوثيقة التي يقرها المركز وتتضمن الاشتراطات الواجب توفرها في السلعة  :متطلبات الفنيةال -1

 .وأنظمة إنتاجها علاوة على المواصفات المعتمدة ذات العلاقة بالسلعة

يكلا من المركز للقيام بالأعمال , شخص متخصص تتوفر لديه المعرفة والخبرة : الخبير -8

 .المنصوص عليها بهذه اللائحة

 .تصريح مكتوب باستخدام العلامة يمنح من المركز لطالب الترخيص باستعمالها: الترخيص -1

المسئولية الجنائية والمدنية عن أية مخالفة لأحكام هذه اللائحة أو أي تشريع ليبي : المسؤولية -22

 .آخر ذي علاقة بها

 .نظام علامة الجودة الصادر بموجب هذه اللائحة: النظام -22

 المسؤولية (:6)المادة 

 يعتبر وضع العلامة للدلالة على الحصول السلعة على الترخيص اللازم طبقاً لهذا النظام بمثابة تعهد

 وأنه قد تم إنتاجها وفق الاشتراطات, من منتجها على أن السلعة المعنية مطابقة للمتطلبات الفنية

ح وصول كمية من السلعة موضو  الترخيص إذا ما اتض,المعتمدة من قبل المركز وفق هذه اللائحة 

فإن الجهة المنتجة . إلى المستهلك لا تتوفر فيها أي من اشتراطات المواصفات والمتطلبات الفنية 

للسلعة هي المسؤولة كاملة تجاه المستهلك ولا تمتد المسؤولية في أي جانب من جوانبها لتشمل 

 المركز

 شروط تقديم الطلب (:3)مادة 

 :يلي يتقدم للحصول على ترخيص باستعمال العلامة ما يشترط فيمن

 .بهذه اللائحة( 2)تعبئة النموذج المبين بالملحق رقم  -2

 .وجود مواصفة قياسية للسلعة -2

 .بهذه اللائحة( 3)توفر متطلبات كتيب علامة الجودة المبينة بالملحق رقم  -3

 (.وخمسون ديناراً مائتان )ل .د 252تسديد رسوم تقديم الطلب بمبلغ  -4

يقدم صاحب الطلب تعهد كتابي يفيد بدفع كامل تكاليا التحاليل والاختبارات والمعايرة ونقل  -5

 .العينات لغرض منح الترخيص

 متطلبات الحصول على الترخيص باستعمال العلامة (:4)مادة 

 :يمنح المركز طالب العلامة ترخيصاً باستعمالها عند توفر المتطلبات التالية
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 .من هذه اللائحة( 3)استيفاء الشروط الواردة بالمادة  -2

 .التهكد من صحة جميع البيانات والمعلومات التي يقدمها طالب العلامة -2

 .توسيع مجال الحصول على ترخيص باستعمال علامة الجودة الليبية/ تجديد / توقيع عقد منح  -3

لضمان استمرار جودة السلعة طبقاً لخطة مراقبة  إمكانية إجراء الاختبارات والفحوص اللازمة -4

 .الجودة بمختبرات طالب العلامة أو بهحد المختبرات المعتمدة من قبل المركز

التهكد من معايرة جميع أجهزة القياس والاختبار بالمختبرات بصفة دورية وتسجيل بياناتها في  -5

 .سجل خاص

 .مطابقة السلعة للمتطلبات الفنية المتعلقة بها -6

 .استيفاء كافة الشروط الأخرى الواردة بهذه اللائحة -1

 اللجنة الفنية  (:5)مادة 

لجنة فنية متخصصة تقوم بمتابعة كافة الإجراءات المؤدية إلى , يشكل المركز لكل طلب يقدم إليه -2

 .المترتبة على منحها حتى انتهاء مدة الترخيصمنح الترخيص باستعمال العلامة وتلك 

تتكون هذه اللجنة من ثلاثة أعضاء أو أكثر ممن تتوفر فيهم الخبرة والاختصاص في مجال السلعة  -2

 .وفي تقييم متطلبات كتيب علامة الجودة

على أن يكون عضو , للمركز الحق في الاستعانة بعضو أو أكثر في عضوية اللجنة من خارجه -3

 .د على الأقل من العاملين بالمركزواح

 .يقوم المركز بإبلاغ طالب العلامة بهسماء أعضاء اللجنة الفنية خلال عشرة أيام من تشكيلها -4

يحق لطالب العلامة الاعتراض على تشكيل اللجنة وإبلاغ المركز بوجه الاعتراض خلال أسبو   -5

 .واحد من إبلاغه بتشكيلها

تشكيل اللجنة الفنية آخذاً في الاعتبار وجه الاعتراض المذكور في الفقرة يتخذ المركز قراراً ب -6

 .ويكون ذلك القرار نهائياً , السابقة

 مطابقة السلعة للمتطلبات الفنية  (:2)مادة 

تكليا اللجنة الفنية المشكلة طبقاً لهذه اللائحة بإعداد المتطلبات الفنية الخاصة بالسلعة متى كانت  -2

 . للمرة الأولى موضع التقييم

تكون المتطلبات المشار إليها في هذه المادة واجبة التطبيق في شهن السلع من ذات الصنا التي  -2

 .تتقدم للحصول على العلامة في المرات التالية بعد اعتمادها من مدير عام المركز

خلال عشرة أيام من  السلعة للمتطلبات الفنية(عدم مطابقة / بمطابقة )يبلغ المركز طالب العلامة  -3

 .اعتماد النتائج

 :في حالة عدم مطابقة السلعة للمتطلبات ذات العلاقة تتبع الإجراءات التالية -4

يلتزم طالب العلامة بإبلاغ المركز خلال عشرة أيام من إبلاغه بوجود المخالفة بالفترة  -(أ

 .التصحيحية المقترحة

 .من هذه المادة( 2)ية بهخذ عينات إضافية وفقاً للفقرة يقوم المركز عند انقضاء الفترة التصحيح -(ب

يبلغ المركز طالب العلامة خلال عشرة أيام من اعتماد نتائج فحص واختبار العينات الإضافية  -(ج

 .بمطابقة العينات الإضافية للمتطلبات الفنية ذات العلاقة

 :يرفض الطلب في الحالات التالية -5

كز عن الفترة التصحيحية خلال عشرة أيام من تاريخ استلام طالب العلامة إذا لم يتم إبلاغ المر -(أ

 .لحالات عدم المطابقة 

يتم إبلاغ طالب العلامة بقرار الرفض , إذا تبين وجود أية مخالفات للمتطلبات الفنية ذات العلاقة -(ب

 .مع الأسباب الموجبة خلال عشرة أيام من صدور القرار
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 المبدئيالتقييم  (:7)مادة 

يقوم المركز بعد استلام طلب الحصول على علامة الجودة الليبية بإجراء زيارة لتقييم مدى توفر 

 .متطلبات الحصول على العلامة

 التقييم المستندي لكتيب علامة الجودة  (:8)مادة 

 اللائحةمن هذه ( 3)موضو  الملحق رقم , يجب على طالب العلامة أن يقدم كتيب علامة الجودة -2

 .إلى المركز خلال عشرة أيام من تاريخ تقديم الطلب  

تنهي اللجنة الفنية التقييم المستندي لكتيب علامة الجودة خلال فترة لا تتجاوز عشرين يوماً من  -2

 .تاريخ استلامه

ء كتيب علامة الجودة خلال أسبو  من تاريخ انتها( عدم قبول / بقبول ) يتم إبلاغ طالب العلامة  -3

 .عملية التقييم

في حالة القبول المستندي للكتيب يتم الاتفاق على موعد مناسب لإجراء التقييم الميداني على النحو  -4

 .من هذه اللائحة( 8)المفصل بالمادة 

 :تتبع الإجراءات التالية, في حالة عدم القبول المستندي للكتيب  -5

يلتزم خلالها بتسليم المركز كتيب علامة , المركز يحدد طالب العلامة فترة زمنية تخضع لموافقة -(أ

 .الجودة المعدل طبقاً لملاحظات اللجنة الفنية

تقوم اللجنة الفنية بتقييم كتيب علامة الجودة المعدل وتصدر قرارها بشهنه خلال فترة لا تتجاوز   -(ب

يبلغ المركز , المطابقة فإذا تبين أنه قد تم تصحيح جميع حالات عدم, عشرين يوماً من تاريخ استلامه

 طالب العلامة بالموافقة على الكتيب المعدل خلال أسبو  من تاريخ انتهاء عملية التقييم 

 :يرفض الطلب في الحالات التالية  -6

 .أعلاه( 2)إذا لم يقدم كتيب علامة الجودة في الفترة المحددة في الفقرة  -(أ

 .مة الجودة إلى المركز خلال الفترة المحددةإذا لم تقدم النسخة المعدلة من كتيب علا -(ب

 .إذا تبين لدى تقييم الكتيب المعدل عدم تصحيح حالات عدم المطابقة -(ج

 .ويتم إبلاغ طالب العلامة بقرار الرفض مع الأسباب الموجبة خلال عشرة أيام من صدور القرار

 التقييم الميداني لمتطلبات كتيب علامة الجودة  (:9)مادة 

 تقوم اللجنة الفنية بزيارة طالب العلامة لإجراء التقييم الميداني على متطلبات كتيب علامة الجودة -2

وتقدم تقريراً عن دراستها ونتائج , بعد أن يكون قد تم قبوله مستندياً على النحو المفضل بالمادة السابقة

 .التقييم خلال أسبعة أيام من تاريخ آخر زيارة

وتتبع عند , بوجود حالات عدم مطابقة خلال سبعة أيام من ظهور تلك الحالات يبلغ طالب العلامة -2

 : ذلك الإجراءات التالية

يلتزم طالب العلامة بإبلاغ المركز بالفترة التصحيحية والإجراءات التصحيحية المقترحة خلال  -أ

 .أربعة عشر يوماً من تاريخ إبلاغه بحالات عدم المطابقة

الإجراءات التصحيحية يحدد المركز موعداً لزيارة لاحقة تقوم بها اللجنة الفنية عند الانتهاء من  -(ب

 .لإعادة التقييم

تتم الموافقة على منح علامة الجودة إذا تبين لدى إعادة التقييم مطابقة نظام الجودة لكتيب علامة   -(ج

 .الجودة

 :يرفض الطلب في الحالات التالية -3

ز عن الإجراءات التصحيحية المقرر اتخاذها خلال عشرة أيام من تاريخ إذا لم يتم إبلاغ المرك -(أ

 .إبلاغ طالب العلامة بحالات عدم المطابقة
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 . إذا تبين لدى إعادة التقييم وجود أية حالة عدم المطابقة -(ب

اتخاذ ويتم إبلاغ طالب العلامة بقرار الرفض مع الأسباب الموجبة له خلال عشرة أيام من تاريخ 

 .القرار

 منح الترخيص  (:01)مادة 

يبلغ المركز طالب العلامة بموافقته , في حالة إتمام الإجراءات المذكورة في المادة السابقة بنجاح -2

 . المبدئية على منح الترخيص

 : يقدم طالب العلامة عند ذلك تعهداً بالالتزام بما يلي -2

 .هذه اللائحة من( 24)دفع الرسوم المقررة في المادة  -(أ

 .شروط نظام علامة الجودة -(ب

 .تطبيق خطة مراقبة الجودة المعتمدة من المركز بكل دقة -(ج

قراره بمنح , أعلاه( 22)من المادة ( 2)يصدر المركز بعد استلامه للتعهد المذكور في الفقرة  -3

 .ترخيص لطالب العلامة بوضعها على السلعة المعنية

 .باستعمال العلامة لمدة سنتين من تاريخ منحهيسري الترخيص  -4

 خطة مراقبة الجودة  (:00)مادة 

يقوم المركز باتخاذ الاحتياطات اللازمة لضمان استمرار مطابقة السلعة الحاصلة على العلامة  -2

وذلك بإجراء زيارات المتابعة اللاحقة وإعادة تقييم كفاءة صاحب الترخيص , لمتطلبات الترخيص

 .ي وعلى فترات متقاربةبشكل دور

بحيث لا , يحدد زيارات المتابعة اللاحقة وإعادة التقييم, يضع المركز جدولاً زمنياً مدته سنتين  -2

 .مع احتفاظه بالحق في إجراء زيارات مفاجئة, تقل عدد الزيارات عن زيارتين سنوياً 

بغرض ,صنع أو من الأسواقللمركز الحق في أخذ عينات من المنتج الحاصل على العلامة من الم -3

 .فحصها واختبارها بالمعامل المعتمدة لديه للتهكد من مدى مطابقتها للمتطلبات الفنية الخاصة بها

 تقارير الاختبارات والتحاليل  (:06)مادة 

يلتزم صاحب الترخيص بتوثيق نتائج الاختبارات الخاصة بالسلعة الحاصلة على العلامة والتي  -2

وبحيث يمكن للمركز , ابقتها للمتطلبات الفنية في ملفات خاصة تحفظ بطريقة جيدة تبين استمرار مط

 .الاطلا  عليها عند الطلب

يلتزم صاحب الترخيص بتقديم تقرير نصا سنوي للمركز يتضمن ملخص نتائج اختبارات  -2

 .والتي تبين مدى استمرار مطابقتها للمتطلبات الفنية, الحاصلة على العلامة السلعة

يلتزم صاحب الترخيص بإبلاغ المركز فور اكتشاف أية حالة من حالات خروج السلعة موضو   -3

مبيناً طبيعة الحالة وأسبابها والإجراءات التصحيحية , الترخيص عن المتطلبات الفنية ذات العلاقة

 .التي سيتخذها

 المختبرات (:03)مادة 

ى في مختبرات المركز أو مختبرات المعتمدة يعتد فقط بنتائج التحاليل والاختبارات التي تجر -2

 .لديه

التي تتم , يلتزم صاحب الترخيص بتسديد تكاليا التحاليل والاختبارات والمعايرة ونقل العينات -2

ولا يجوز منح الترخيص أو تجديده إلا بعد تسديد كافة تلك , لغرض منح الترخيص أو الرقابة الدورية

 .التكاليا
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 حماية السرية  (:04)مادة 

يقوم المركز باتخاذ كافة التدابير والاحتياطات اللازمة لضمان سرية الوثائق والمعلومات التي يقدمها 

 .صاحب الترخيص

 طريقة وضع العلامة  (:05)مادة 

من ( 2)يجب أن تكون العلامة طبقاً للنموذج الموضح بالشكل المرفق مع هذا النظام بالملحق رقم  -2

 .هذه اللائحة

يجب على صاحب الترخيص أن يطبع أو يحفر أو يثبت أو يلصق العلامة على السلعة بطريقة  -2

وفي حالة عدم وجود حيز كاف على السلعة أو إذا كانت السلعة لا تسمح بوضع , تصعب إزالتها

 .العلامة عليها يحدد مكان وضع العلامة بالاتفاق مع المركز

ول السلعة المعنية على العلامة في مختلا وسائل يحق لصاحب الترخيص أن يعلن عن حص -3

 .الإعلام خلال فترة سريان الترخيص

 تجديد الترخيص  (:02)مادة 

يجوز تمديد صلاحية الترخيص لمدة سنتين شرط أن يتقدم صاحب الترخيص بطلب التجديد قبل  -2

يد تطبق بشهنه وإلا فيجب عليه تقديم طلب جد, انتهاء صلاحية الترخيص بمدة شهر على الأقل

 .الإجراءات المنصوص عليها في هذه اللائحة

, يقوم المركز بزيارة طالب تجديد الترخيص للتهكد من استمرار وفائه بشروط منح الترخيص -2

 (.22)على أن يستمر صاحب الترخيص بتقديم نتائج الاختبارات المشار إليها في المادة 

 .لمترتبة على تجديد الترخيصيلتزم صاحب الترخيص بتسديد التكاليا ا -3

 تعديل المتطلبات الفنية (:07)مادة 

يلتزم صاحب الترخيص بحيازة وتطبيق الإصدارات الأحدث من المتطلبات الفنية الخاصة  -2

 .بالسلعة موضو  الترخيص

 وخلال المدة التي يتم, يلتزم صاحب الترخيص بالتعديلات التي يتم إدخالها على المتطلبات الفنية -2

 .الاتفاق عليها مع المركز لهذا الغرض

تقوم اللجنة الفنية بتقييم مدى التزام صاحب الترخيص بالتعديلات التي يتم إدخالها على المتطلبات  -3

 .الفنية

يقوم المركز بوقا الترخيص مؤقتاً ولفترة لا تتجاوز ستين يوماً إذا لم يتقيد صاحب الترخيص  -4

 .من هذه المادة( 2)ة الزمنية المشار إليها في الفقرة بإجراء التعديلات خلال الفتر

من هذه ( 4)يلغي المركز الترخيص إذا انقضت فترة وقا الترخيص المشار إليها في الفقرة  -5

 .المادة دون أن يقوم صاحب الترخيص بإجراء التعديلات اللازمة

 التغييرات لدى صاحب الترخيص  (:08)مادة 

 والتي قد يكون لها تهثير, إبلاغ المركز عن أية تغييرات ينوي اتخاذهايلتزم صاحب الترخيص ب -2

 .على جودة السلعة 

يقوم المركز من خلال المراقبة الدورية بتقييم مدى تهثير التغييرات على مطابقة السلعة للمتطلبات  -2

 .الفنية ذات العلاقة

 التوقف الاختياري عن استعمال العلامة  (:09)مادة 

صاحب الترخيص بإبلاغ المركز كتابياً بالتاريخ الذي ينوي فيه التوقا اختيارياً عن استعمال يلتزم 

 .ويعتبر الترخيص لاغياً بدءاً من ذلك التاريخ, العلامة
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 وقف الترخيص  (:61)مادة 

ولمدة لا تتجاوز ستين يوماً عند اكتشاف حالات عدم , للمركز الحق في وقا الترخيص مؤقتاً  -2

لمطابقة للمتطلبات الفنية ذات العلاقة أو في حالة إخلال صاحب الترخيص بالتزاماته طبقاً لشروط ا

 .الترخيص باستعمال العلامة

يتم إبلاغ صاحب الترخيص بقرار وقا الترخيص مع الأسباب الموجبة له وبالإجراءات والفترة  -2

 .التصحيحية اللازمة فور اتخاذ القرار

إلغاء الترخيص نهائياً إذا انقضت فترة إيقاف الترخيص المؤقت المشار إليها في للمركز الحق في  -3

وينشر قرار الإلغاء بمدونة , أعلاه ولم يقم صاحب الترخيص بالتصحيح المطلوب( 2)الفقرة 

 .الإجراءات ووسائل الإعلام التي يراها المركز مناسبة

 تجديد طلب الحصول على الترخيص  (:60)مادة 

فض طلب الحصول على الترخيص فإنه لا يجوز التقدم بطلب جديد قبل مرور سنة من إذا ر -2

وتستثنى من ذلك حالات الرفض لعدم تجهيز كتيب الجودة في الفترة المحددة بالفقرة , تاريخ الرفض

 .أعلاه( 8)من المادة ( 2)

 سنة على تاريخ إذا تم إلغاء الترخيص فإنه لا يجوز التقدم بطلب جديد للترخيص قبل مرور -2

 .صدور قرار الإلغاء

 التظلم  (:66)مادة 

يحق لصاحب الترخيص الذي يتم وقفه أو إلغاؤه التظلم إلى المركز خلال ثلاثين يوماً من اتخاذ  -2

 .قرار الوقا أو الإلغاء

يجب ألا يشارك في دراسة أو اتخاذ القرار بشهن التظلم أي من أعضاء اللجنة الفنية الذين صدر  -2

 .قرار الوقا أو الإلغاء بناءاً على تقريرهم

يحق للمركز أن يستعين في دراسة موضو  التظلم بهشخاص من خارجه تتوفر فيهم الخبرة  -3

 .ويتحمل المتظلم كافة النفقات المترتبة على ذلك, والكفاءة والحيادية 

, يقوم المركز بإبلاغ المتظلم بقراره بشهن التظلم مع الأسباب الموجبة له حال اتخاذه القرار بذلك -4

 . ويعتبر القرار نهائياً 

 مجال الترخيص  (:63)مادة 

ولا يجوز لصاحب , الترخيص باستعمال العلامة خاص بالسلعة موضو  الترخيص دون غيرها -2

 .الحصول على ترخيص من المركز بذلك الترخيص استعمالها لسلعة أخرى قبل

يحق لصاحب الترخيص استعمال العلامة على مراسلاته ومطبوعاته المتعلقة بمجمل نشاطاته  -2

 .فقط في حالة منح الترخيص لكافة منتجاته

 الرسوم  (:64)مادة 

والمعتمدة من تكون رسوم منح الترخيص باستعمال العلامة طبقاً للائحة الإيرادات الخاصة بالمركز 

 :مدير عام المركز

 .من هذه اللائحة( 3)رسوم تقديم الطلب طبقاً للمادة   -2

 ل .د 2222للسلعة الواحدة و(ثلاثة  ألاف دينار ليبي ) ل .د3222رسوم سنوية بمبلغ   -2

 .لكل سلعة إضافية يشملها نفس طلب الترخيص( ألا دينار ليبي ) 

 .تم إجراؤها على السلعةقيمة الفحص والاختبارات التي ي -3

 .رسوم النشر بمدونة الإجراءات ووسائل الإعلام -4
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 النشر  (:65)مادة 

يتولى المركز نشر قراراته بمنح الترخيص باستعمال علامة الجودة أو وقفها أو إلغاؤها وذلك  -2

 :بالنسبة لما يلي

الترخيص قد تقدم بتظلم خلال ما لم يكون صاحب , وقا أو إلغاء الترخيص ومع ذكر الأسباب -(أ

 .الفترة المحددة بهذه اللائحة

 .التوقا الاختياري لصاحب الترخيص عن استعمال العلامة -(ب

لا يجوز نشر قرار وقا أو إلغاء الترخيص إذا كان صاحب الترخيص قد تقدم بتظلم لدى المركز  -2

 .إلا بعد صدور قرار المركز بتهكيد الوقا أو الإلغاء, بالخصوص

 أحكام عامة  (:62)مادة 

إذا نشهت أية حالة لا يمكن معالجتها بمقتضى أحكام نظام علامة الجودة أو نشه أي خلاف في 

 .يرفع الأمر إلى اللجنة العليا للمركز لتصدر القرار الذي تراه مناسباً , تطبيقها
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 طالب الحصول على نموذج: (2)ملحق 
 ترخيص باةتالال علامة الجودة الليبية 
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 (3)ملحق 
 كتيب علامة الجودة الليبية
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 (4)ملحق 
 اةتبانة مجتلع الر اةة
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 دولــــــــــة ليبيا

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي             

فرع مصراتة.الأكاديمية الليبية   
 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 

 :أ خي الكــــــــــــــــريم 

 ,,,,,,,تحية طيبة وبعد 

لى  ايهدف هذس  في (   الماجس تير)الحصول على درجة ال جازة العالية   تطلبات م اس تكمال الاس تبيان ا 

دارة المشاريع الهندس ية  تمام البحث, ا   .والغرض من الاس تبيان جمع البيانات التي تساعد على ا 

 :ي  بعنوانالذ

 "تأثير تطبيق علامة الجودة الليبية على تسويق منتجات المصانع المحلية "  
 

علما بأ ن جميع , على أ س ئلة الاس تبيان بتوخي دقة ال جابة,لذا يرجى التكرم بالمساعدة قدر ال مكان

ل ل غراض البحث العلمي فقط  . البيانات لن تس تخدم ا 

 مع فائق تقديرنا واحترامنا لكم 
 
 

 :احث ــالب   

 عمران عبدالله جبر / مهندس 
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 زء  الاا ــــالج:  ولاا أ
 

 تي تنطبق عليكمام الخانة الأ(  ) ضع علامة 
 
- المسمى الوظيفي 

 تسويق مدير   ,جودة مدير  , نائب مدير عام   ,مدير عام 
   أخرى ,  مشرف ,  مبيعات مدير  , إنتاج مدير 

 
-  العمر 
  فأكثر    ,35 - 01  , 04قل فأ سنة 30
 
-  المؤهل العلمي 

 ,دبلوم متوسط   ,دبلوم عالي  ,  بكالوريوس , ماجستير ,  دكتوراه 
 شهادة ثانوية فأقل 

 
-  مدة الخبرة 
 ,سنة  00 - 54مابين   ,سنة  51 - 55مابين ,   قلفأسنوات  10
  سنة فأكثر  05
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 أما  الخانة الت  تابر عن د جة موافقتك عليها(  ) نأمل التكر  بوضع علامة 

تفق ألا  ــــــــــــــرةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفقــــــــــــ تسلسل
 إطلاقا  

لا 
 تفقأ

بين 
 تفقأ تفقأ وبين

 تماما  
      تسويق المظتج المحل بين المستهلك وعلامة الجودة الليبية : ثانياا 

      الاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى خفض مستوى مبيعات المنتوج المحلي  عدم 5

      المنتجات والصناعات المستوردة بديلا عنها  تسويقالاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى  عدم 0

      وتسويقهاهتمام ودراية المستهلك بأهمية علامة الجودة الليبية للمنتج  عدم 3

0 
، مطابقة علامة الجودة الليبية  طمأنة المستهلك إلى أن السلع التي تحملتقديم برامج خاصة ب

 ة وأن ما تحمله من بيانات صحيح للمواصفات القياسية والمتطلبات الفنية
     

 

1 
ودعم المنتج , الاهتمام بعلامة الجودة الليبية بتكثيف الرقابة ودعم مكاتب التفتيش على السلع

 المحلي ليصل إلى مستوى المنافسة مع المنتجات المستوردة 
     

 

      رفع درجة الوعي لدى المستهلك بأهمية التحقق من ادعاءات الشركات المنتجة 4

      رتقاء بمستوى الإنتاج الوطنيالمساهمة في الاالاهتمام بعلامة الجودة الليبية يؤدي إلى  7

      يف برامج الدعاية والإعلان لكسب ثقة الزبونثكتالاهتمام بعلامة الجودة الليبية وذلك ب 8

9 
مردود ايجابي له المحلي على علامة الجودة الليبية  توعية المستهلك بمدى أهمية حصول المنتج

 بالنسبة لتسويق المنتج
     

      لتشجيعها الحاصلة على العلامة إلى الخارجالسلعة سهولة تصدير  50

      في الأسواق المحلية والدولية لليبيةدعم الاقتصاد الوطني ورفع القدرة التنافسية للمنتجات ا 55

قليمياً ودولياً  الجودة الليبيةعلامة تعزيز سمعة وشهرة المنشآت الحاصلة على  50        محلياً وا 

      بناء أسس تجارية ملائمة لتسهل عقد اتفاقيات التصدير مع الدول الخارجية 53

      المشاركة في دعم المنتج المحلي ليصل إلى مستوى المنافسة مع المنتجات المستوردة  50

       الجودة علامةفي مجال  متطوير قدراتهلد ندوات ودورات للعاملين عقجلب خبراء عالميين ل 51

       الجودة علامةإدارة المؤسسة تعتمد على منهج تدريبي يمنح العاملين وعي عام بأهمية  54

      الإدارة الجيدة هي التي أدت إلى منح المؤسسة علامة الجودة الليبية  17

      وتسويقه العمل أحد الأسباب التي أدت إلى منح المؤسسة علامة الجودة الليبيةجدية العاملين في تنفيذ  58
      تطبيق علامة الجودة الليبية له أثر ايجابي على تسويق منتجات المصانع المحلية  59

      للمنتجات كان أحد مؤشراته حصوله على علامة الجودة  مبيعاتزيادة ال 00

      المنتج الحاصل على علامة الجودة  سويقوالمبيعات لها دور كبير في تالتسويق إدارة  05

      ه وتسويق المنتج صناعةكيفية المستهلك يساعد على  رغباتفهم  00

      الانترنت ووسائل وهالمنتجات الحاصلة على علامة الجودة من خلال احد الج يترو و ق يتسو  03

       يتطلب تغييرات جذرية في طريقة التفكير في تسويق المنتج وتنظيمهتحقيق التركيز على الزبون  00
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 أما  الخانة الت  تابر عن د جة موافقتك عليها(  ) نأمل التكر  بوضع علامة 

تفق ألا  الفقـــــــــــــــــــرة تسلسل
 إطلاقا  

لا 
 تفقأ

بين 
 تفقأ وبين

 تفقأ
 تماما  

      والتحسين المستلر لللظتجالاهتلا  بالجودة : ثالثاا 

      منتجاتها دائماً على تحسين وتطوير المؤسسة  حرصت 5

      التشغيلي تتميز منتجات المؤسسة عن منتجات المنافسين في أدائها  0

      صناعة المنتج قيام المؤسسة باستخدام الأساليب التقنية الحديثة في  3

      بيعها في الأسواق وجود درجة عالية من الثقة لمنتجات المؤسسة عند  0

      خاصة بها  تستخدم إدارة المؤسسة مواصفات مصنعيه  1

       طابع متميز يثير الجذب والانتباه ابإنتاج منتجاتها ذ اً إدارة المؤسسة تولي اهتمام 4

       الموضة الجديدة للمنتجتعتمد المؤسسة على التصاميم التي تراعى  7

      منتجات المؤسسة لها قدرة عالية على تحمل المؤثرات الخارجية  8

      الصيانة الدورية للمعدات يرفع من كفاءة أدائها التشغيلي  9

 
 

 (يابأ من قبل المستهلكين  )  أما  الخانة الت  تابر عن د جة موافقتك عليها(  ) نأمل التكر  بوضع علامة 

تفق ألا  الفقــــــــــــــــــــــــــرة تسلسل
 إطلاقا  

لا 
 اتفق

بين 
 تفقأ وبين

 تفقأ
 تماما  

      ليةالمح ظتااتباض الم نحو المستهلكين قياس ثقة:  ابااا 

      عدم اهتمام المؤسسة بتطوير منتجاتها ودراسة رغبات ودوافع المستهلك 5

      قلة الاهتمام بتطوير أساليب التعبئة والتغليف لبعض المنتجات المحلية  0

      نقص في أبحاث السوق حول آراء المستهلكين حول جودة وسعر المنتج   3

      المستهلك  ثقةإلى عدم ؤدي تقلة وجود خبرات في مجال التسويق  0

       ولين بالمؤسسة يعملون بعقلية موظفين تابعين للدولة ئبعض المس 1

      يتم إظهار الاهتمام بمطالب واحتياجات المستهلكين  لا 6

      مستهلكين  سئلة والاستفسارات التي يطرحها الهمية الأأدراك إلا يتم  7

 
   ................................................................................................................. أي إضافات أخرى

.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................

.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................

.......................................................................................................................................

....................................................................................................................................... 
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 (5)ملحق 
 الر اةة قائلة أسما  محكل  أداة
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 المحترم....................................... / الأستاذ الفاضل د 

 ,,,تحية طيبة وبعد  

فإنني أضع بين أيديكم المسودة  ,في الوقت الذي نشكركم فيه سلفاً على حسن تعاونكم معي 

التي قمت بإعدادها لغرض جمع البيانات الأولية التي تتطلبها والمتمثلة في صحيفة الاستبيان والأولية لأداة الدراسة 

مع "تأثير تطبيق علامة الجودة الليبية على تسويق مظتاات المصانع المحلية"  بعنوانالتي والدراسة 

 ,في إدارة المشاريع الهندسية(   الماجستير)درجة الإجازة العالية   العلم أن هذه الدراسة مقدمة لغرض نيل 

 فرع مصراتة -كاديمية الليبية من الأ

بداء ماترونه ضروريا إو,ذكورة أعلاه بمراجعة وتدقيق أداة الدراسة الموذلك  ,بتحكيم أداة الاستبيان نأمل منكم التكرم فعليه

ثر في والتي ستكون لها بالغ الأ ,سئلة والعبارات المختلفة من ملاحظات علمية قيمة بخصوص محتوياتها من الأ

.علاه أليها إظهارها بالصورة المناسبة وذلك في ضوء قرأتكم الواعية لمخطط الدراسة المشار رائها وإإث  

 شكرا مساهمتكم العلمية القيمة
 وتقبلوا مني فائق التقدير والاحترام

 والسلام عليكم

 

 عمران عبدالله جبر /الباحث 
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 "الإستبانة " أداة الدراسة  محكمي ساتذةسماء الأأقائمة ب

  

 ت الاسم التخصص الصفة

 2 سليمان محمد سليمان قليوان. د  جودةإدارة  رئيس قسم الهندسة الصناعية بجامعة مصراتة

 2 باديأحمد إبراهيم . د  هندسة ميكانيكية عضو هيئة تدريس بجامعة مصراتة

 3 سليمان حسن شوبار.م . أ  إحصاء عضو هيئة تدريس بجامعة الزاوية

 4 إمحمد محمد أبوراس. د . أ  لغة عربية هيئة تدريس بجامعة المرقب عضو

 5 خالد محمد التركي. د  علم نفس عميد كلية التربية بجامعة المرقب
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Reliability 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 43 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 43 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.793 34 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X1 3.8372 .89789 43 

X2 3.8837 .76249 43 

X3 4.0233 .70672 43 

X4 4.2093 .83261 43 

X5 4.5581 .54782 43 

X6 4.4186 .58686 43 

X7 4.5349 .59156 43 

X8 4.4651 .54984 43 

X9 4.3953 .62257 43 

X10 4.0233 .93830 43 

X11 4.1860 .87982 43 

X12 4.2558 .78961 43 

X13 4.0465 .78539 43 

X14 4.3721 .57831 43 

X15 4.3721 .57831 43 

X16 4.3953 .58308 43 

X17 4.4651 .66722 43 

X18 4.5116 .50578 43 
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 Mean Std. Deviation N 

M1 4.4884 .66805 43 

M2 4.2093 .70906 43 

M3 4.3488 .78327 43 

M4 4.3721 .65550 43 

M5 3.8140 1.15996 43 

M6 4.2791 .70121 43 

M7 4.2326 .78185 43 

M8 4.0465 .84384 43 

M9 4.4884 .63140 43 

L1 3.9767 1.26281 43 

L2 3.9535 1.11170 43 

L3 4.1163 1.02839 43 

L4 4.0233 .93830 43 

L5 3.4884 .88296 43 

L6 3.6047 1.21772 43 

L7 3.6512 1.19291 43 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

142.0465 99.474 9.97366 34 

 
 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 43 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 43 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.747 18 

 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X1 3.8372 .89789 43 

X2 3.8837 .76249 43 

X3 4.0233 .70672 43 

X4 4.2093 .83261 43 

X5 4.5581 .54782 43 

X6 4.4186 .58686 43 

X7 4.5349 .59156 43 

X8 4.4651 .54984 43 

X9 4.3953 .62257 43 

X10 4.0233 .93830 43 

X11 4.1860 .87982 43 

X12 4.2558 .78961 43 

X13 4.0465 .78539 43 

X14 4.3721 .57831 43 

X15 4.3721 .57831 43 

X16 4.3953 .58308 43 

X17 4.4651 .66722 43 

X18 4.5116 .50578 43 

 

 

 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 43 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 43 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.840 9 

 

 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

M1 4.4884 .66805 43 

M2 4.2093 .70906 43 

M3 4.3488 .78327 43 

M4 4.3721 .65550 43 

M5 3.8140 1.15996 43 

M6 4.2791 .70121 43 

M7 4.2326 .78185 43 

M8 4.0465 .84384 43 

M9 4.4884 .63140 43 

 

 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 43 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 43 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 

 

 



 
 

139 
 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.897 7 

 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

L1 3.9767 1.26281 43 

L2 3.9535 1.11170 43 

L3 4.1163 1.02839 43 

L4 4.0233 .93830 43 

L5 3.4884 .88296 43 

L6 3.6047 1.21772 43 

L7 3.6512 1.19291 43 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


