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ونَ إلَِ�ى "  وَقلُِ اعْمَلوُاْ فسََيرََى اللهُّ عَمَلكَُمْ وَرَسُولهُُ وَالْمُؤْمِنوُنَ وَسَترَُدُّ

�ـ�رة  ا����ـ
  ." عَالِمِ الْغَيْبِ وَالشَّھاَدَةِ فيَنُبَِّئكُُم بِمَا كُنتمُْ تعَْمَلوُنَ 
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  ا�ھـداء

  

  . ?ك الط������اھر المرحوم������ة والمغف������ور لھ������ا ب������إذن الله ج������دتي الغالي������ةإل������ى الم������* 

وبع�د  اإلى أصحاب اKي�دي البيض�اء أب�ي وأم�ي الل�ذين غرس�وا ب�ذوراً فأينع�ت ثمارھ�* 

  .طول انتظار وبين صبر وجلد حانت لحظة الحصاد



 ب 
 

   .ورؤى رضا الحبيبتين ◌ّ زوجتي الوفية وابنتي أجمل باقة زھور إلى* 

  .تي الذين وفروا لي الھدوء والراحة في زمن يصعب  فيه الھدوءإلى إخوتي وأخوا* 

  .إلى روح  الشھيدين تامر و صھيب عسفة المغفور لھما بإذن الله* 

  .بإذن الله المغفور له إلى روح سيد الشھداء قائد الثورة الفلسطينية ياسر عرفات* 

ن ض�حى بالغ�الي إلى القابضين على الجمر والشموع التي أضاءت لنا الدرب وك�ل م�* 

  .والنفيس على طريق تحرير الوطن

  .لكل اKخوة واKصدقاء وكل من أحببتھم وقضوا شھداء على مذبح الحرية* 

  

ھ��ذا الجھ��د المتواض��ع أم��?ً م��ن الله ع��ز وج��ل التوفي��ق والتق��دم  أھ��ديلھ��م جميع��ا 

  . والنجاح لخدمة أبناء وطني فلسطين وأمتي العربية واfس?مية
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�ـ�� و�ـ�ـ��ـ� 
  

 h الش��كر ًiتم��ام بحث��ي ھ��ذا وإخراج��ه ف��ي ص��ورته أوf ًوأخي��راً ال��ذي ك��ان ل��ي عون��ا

  .النھائية

التي أتاحت لي  اكما وأتقدم بشكري وامتناني العميق لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجي

الق�دير ر العلم والمعرف�ة أس�تاذي بالشكر لنوواخص , الفرصة ل?لتحاق بصرحھا العظيم

والش�كر طى وثابر وقدم النص�ح والمش�ورة ل�ي علي عبد الله الحاكم الذي أع البروفيسور

fولك�ل م�ن  حص�ائي لبيان�ات الدراس�ة الميداني�ةموصول للدكتور محمد عثمان المحل�ل ا



 ج 
 

ساھم ولم يتوانى لحظة لتقديم المساعدة وأعطوني من وقتھم الكثير واخ�ص بال�ذكر ك�?ً 

  :من

  ابر أب����و ش����اويشج����/ اKخ ال����دكتور

  

  عب��د الفت��اح نص���ر الله/ اKخ ال��دكتور  

  
  وائ�����������ل ثاب�����������ت/ اKخ ال�����������دكتور

  

  رفي����������ق عفان����������ة/ اKخ ال����������دكتور  

  
   س������لمان ال������ديراوي /اKخ ال������دكتور

  

  نھاي�����ة التلب�����اني/ اKخ�����ت ال�����دكتورة  

  
  اس��������عد عط��������وان/ اKخ ال��������دكتور

  

  عب��د العظ��يم المص��در/ اKخ ال��دكتور  

  
  ج���������?ل ش���������بات/ اKخ ال���������دكتور

  

  جمع���������ة عس���������فة/ اKخ ال���������دكتور   

  
  ف�����������رج اKغ�����������ا/ اKخ اKس�����������تاذ 

  

  س����������امي النف����������ار/ اKخ اKس����������تاذ  

  
  

اfحصاء المركزي  ةوالشكر موصول ل?تحاد العام للصناعات الب?ستيكية ودائر

  .تحاد العام للصناعات الكيماوية اد الوطني واfووزارة اiقتص

K وإخ����وتي جت����ي وابنت����يّ دي ووال����دتي وزوف����راد أس����رتي وال����وف����ي الخت����ام  

  .كل الشكر لھم جميعاً على ما قدموه لي من دعم وتشجيع متواصل

  

  اتــالموضوع قائمة
  
  

  رقم الصفحة  المــــوضـــــــــــوع

  أ  الآيــة

  ب  الإهــداء

  ج  شكر وتقدير

  د   قائمة الموضوعات

Kس��تاذاKمحم��ود الس��يد أب��و عم��رة/ خ ا  



 د 
 

  و   قائمة الأشكال

  ك   قائمة الجداول

  ف  قائمة الملاحق

  ص   باللغة العربية ملخص الدراسة
Abstract  ر  

  الإطار المنهجي للدراسة: الفصل الأول

  1  مقدمة

  4  مشكلة الدراسة

  5  فرضيات الدراسة

  6  أهمية الدراسة

  7  أهداف الدراسة

  7  مجتمع الدراسة والعينة

  10  منهجية الدراسة

  11  حدود الدراسة

  11  مصطلحات الدراسة

  12  الدراسات السابقة

  رقم الصفحة  ـوضـــــــــــوعالمـــ

  الأنشطة والمنظمات المدفوعة بالعميل : الفصل الثاني

  34  العملاء دوافعهم ومحركاتهم الشرائية : المبحث الأول

  51  الجودة ودورها في رضا العملاء : المبحث الثاني

  بيئة منظمات الأعمال وعلاقتها بالمقدرات والميزات التنافسية : الفصل الثالث

  74  البيئة وتأثيرها على المنظمة: المبحث الأول

  101  المنافسة وعوامل تدعيم القدرة التنافسية: المبحث الثاني
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  المنافسة وتحليل موقف المنظمة: الفصل الرابع

  121  المنافسة أنواعها وحالاتها: المبحث الأول

  135  القوة والضعف والفرص والتهديدات: المبحث الثاني

  الدراسة الميدانية: مسالفصل الخا

  147  واقع قطاع صناعة البلاستيك: المبحث الأول

  إجراءات الدراسة الميدانية: المبحث الثاني

  174  خصائص عينات الدراسة: أولاً 

  175  عرض وتحليل نتائج الدراسة: ثانياً 

  280  اختبار فرضيات الدراسة: ثالثاً 

  299  النتائج والتوصيات: رابعاً 

  311  اجعقائمة المر  ♦

  ـــ  الملاحـق ♦
 
 

  

  

  

 

  قائمة اKشكال
  

  رقم الصفحة  البيـــان  م

  37  العوامل المؤثرة على دوافع شراء العميل   .1

  41  مراحل تطور حياة الإنسان   .2

  43  الاهتمامات والنشاطات والآراء المحيطة بالإنسان   .3

  45  العلاقة بين الحاجة والسلوك   .4

  47  عجون الأسنانمواقف واتجاهات العميل نحو سلعة م   .5

  49  درجة رضا العميل   .6
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  52  وجهة نظر العميل والمنتج للجودة   .7

  55  الفرق بين نموذج إدارة الجودة الشاملة والنموذج القديم للإدارة   .8

  56  مفهوم إدارة الجودة الشاملة من خلال مدخل النظم   .9

  61  مثلث دمنج لتحسين الجودة والإنتاجية .10

  62  عجلة دمنج للجودة .11

  63  ادئ إدارة الجودة الشاملةمب .12

  65  عجلة الجودة الشاملة المرتكزة على رضا الزبون .13

  71  العلاقة بين تحسين الجودة والإنتاجية والأرباح .14

  72  تأثير الجودة على ربح المنظمة .15

  73  دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الجودة وزيادة المركز التنافسي للمنظمة .16

  86  ية وتقسيماتهاالطبقات الاجتماع .17

  96  البيئة العامة وبيئة النشاط وتأثيرها على المنظمة .18

  99  العلاقة بين البيئة ونظام عمل المنظمة .19

  107  عوامل تدعيم القدرة التنافسية .20

  113  أهداف التسعير .21

  115  أنواع مرونات الطلب .22

  120  العلاقة بين الفصل الثاني والثالث من الدراسة .23

  127  سة في السوقحالات المناف .24

  134  رلبور تقوى المنافسة الخمس  .25
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  رقم الصفحة  البيـــان  م

  139  العوامل التي تنشئ الفرص والتهديدات .26

  139  )الفرص والتهديدات  والضعف،القوة ( التأثير الإيجابي والسلبي لـ  .27

  141  العناصر الرئيسية المحددة لمواقف المنظمة .28

  142  لموائمة بين القوة والضعف والفرص والمخاطرالخلايا الأربع لإجراء ا .29

  143  تحليل العناصر المحددة لموقف المنظمة .30

  146  على مصنع وهمي للصناعات البلاستيكية SWOTتحليل نموذج  .31

  178  توزيع عينة المنتجين الذين شملتهم الدراسة حسب مكان عمل المصنع .32

  188  نتجات البلاستيكيةقيام مصانع البلاستيك بدراسة دورية لسوق الم .33

  189  استمرارية التعرف على رضا العملاء عن السلع والخدمات المقدمة لهم .34

  190  الجودة تتحدد بتلبية حاجات العملاء .35

  191  متابعة سوء التعامل مع العملاء والإجراءات اللازمة لحلها .36

  192  استمرار الاستجابة لحاجات ورغبات العملاء .37

  193  افق مع احتياجات العملاءتقديم منتجات تتو  .38

  194  أهمية أبحاث المستهلكين في تخطيط المنتجات البلاستيكية .39

  195  استمرارية مراجعة التصميمات للتأكد من مدى توافقها مع احتياجات العملاء .40

  196  تقديم تشكيلة واسعة من المنتجات لتلبية حاجات ورغبات السوق .41

  197  جال استخدام المنتجاتأهمية توعية العملاء بكيفية وم .42

  198  تبني الإدارات العليا لمفهوم إدارة الجودة الشاملة .43

  199  الاحتفاظ بدليل واضح ومكتوب لسياسة الجودة .44

  200  اتخاذ نظام إدارة الجودة طريق وفلسفة في ممارسة الأعمال .45

  201  الجودة شعار حقيقي .46

  202  والماليةالجودة نشاطاً رئيسياً مثل الإنتاج والتسويق  .47

  203  إحداث تغيرات بالثقافة والتقاليد .48

  204  رضا العميل عنصر مهم في تغيير الثقافة .49

  205  بناء سمعة بين العملاء تتميز بجودة الإنتاج .50
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  رقم الصفحة  البيـــان  م

  206  أهمية تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة .51

  207  درجة الاعتماد على سياسة واضحة للجودة .52

  208  درجة تفويض الصلاحيات بين الأقسام .53

  209  المسؤولية عن جودة الإنتاج .54

  210  التحسين المستمر لنظم الإنتاج والتسويق .55

  211  تحسين المنتجات بشكل مستمر لإشباع حاجات العملاء .56

  212  تحسين الخدمات البيعية .57

  213  متقليل الفجوة بين توقعات العملاء والجودة الفعلية المقدمة له .58

  214  التكنولوجيا المستخدمة في العمليات الإنتاجية .59

  215  أهمية تطوير المنتجات وفقاً لمتطلبات السوق .60

  216  الاستجابة لاقتراحات وآراء العاملين .61

  217  المقارنة الدورية بمنتجات المنافسين .62

  218  المقارنة الدورية والمنتظمة بجودة منتجات المنافسين .63

  219  نولوجيا الحديثة في تطوير خطوط الإنتاجاستخدام التك .64

  220  تطوير وفحص المنتجات وتقديمها للسوق عملية متكاملة .65

  221  مدى امتلاك قسم خاص بالبحث والتطوير .66

  222  توفر الموارد المالية اللازمة للبحث والتطوير .67

  223  مشاركة العمال في تحسين جودة الأداء .68

  224  طط الإستراتيجيةيشارك العمال في إعداد الخ .69

  225  مدى امتلاك وصف وظيفي يحدد مسؤوليات وواجبات العاملين .70

  226  مدى مشاركة رؤساء الأقسام في عمليات تطوير وتحسين المنتجات .71

  227  مدى تقييم رؤساء الأقسام على أساس الجودة .72

  228  أهمية تدريب العاملين على أساليب تحسين وتطوير الجودة .73

  229  امج التدريبية بناءً على معايير وأسس واضحةتعقد البر  .74

  230  درجة حرص المصانع على تعزيز الثقة بينها وبين العاملين .75

  



 ط 
 

 

  رقم الصفحة  البيـــان  م

  231  التعامل مع العاملين دعدم أهمية التهديد والعقاب عن .76

  232  درجة حرص المصانع على إيجاد قسم للجودة بداخلها .77

  233  نع على جعل الجودة مكملة للأنشطة والوظائف الإداريةدرجة حرص المصا .78

  234  درجة اعتماد المصانع على أساليب التفتيش للتحقق من جودة إنتاجها .79

  235  نظام واضح للصيانة الدورية للأجهزة وأدوات العمل .80

  236  تحديد الإجراءات التصحيحية .81

  237  شراء المواد الخام حسب مواصفات محددة .82

  238  المواد المشتراة أولاً جودة  .83

  239  قسم خاص لفحص ومراقبة جودة المنتجات .84

  240  شراء الآلات والأجهزة الحديثة .85

  241  الاعتماد على مورد واحد عند الشراء .86

  242  الاعتماد على مجموعة من الموردين عند الشراء .87

  243  انتقاء واختيار الموردين حسب معيار الجودة .88

  244  ذوي الأسعار الأقلاختيار الموردين  .89

  245  وشكاوي العملاء جتحليل العمليات والنتائ .90

  246  صياغة السياسات التسويقية بناءً على حاجات ورغبات العملاء .91

  247  ظروف السوق تلاءمسياسة تسويقية  .92

  248  أهمية دراسة المنافسين قبل صياغة السياسات التسويقية .93

  249  صياغة السياسات التسويقيةالاعتماد على قوة المنافسين عند  .94

  250  جودة الإنتاج تلاءمسياسة تسويقية  .95

  251  درجة الخبرة الكافية .96

  252  توفير المنتجات بعبوات وأحجام وأشكال مختلفة .97

  253  جودة التصميم وجاذبية الغلاف .98

  254  دراسة وافية للسوق وحاجات المستهلكين قبل إجراء أي تعديل .99

  255  جاذبية الغلافعدم المغالاة في  .100

  256  سياسة أسعار تتلاءم مع المنتجات .101
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  رقم الصفحة  البيـــان  م

  257  هدف التسعير تعظيم الربح .102

  258  هدف التسعير بيع المنتجات بسعر يناسب العملاء .103

  259  توفر معلومات عن درجة استجابة العملاء للتغير في الأسعار .104

  260  سة سعريه وليس منافسة جودةالمنافسة في سوق المنتجات هي مناف .105

  263  أدوات الترويج الأكثر فعالية .106

  273  مدى تشاور المنتج مع الموزع .107

  
 

 

 

 

 

 

 

 

  قائمة الجـداول
  

  رقم الصفحة  البيـــان  م

الأهميــة النســبية للفــروع الصــناعية فــي الأراضــي الفلســطينية مــن حيــث عــدد العمــال خــلال    .1
  2005 – 1995الفترة من 

154  

الأهمية النسبية للفروع الصناعية فـي الأراضـي الفلسـطينية مـن حيـث عـدد المنشـآت خـلال    .2
  2005 – 1995الفترة من 

156  

  158الأهمية النسبية للفروع الصناعية في الأراضي الفلسطينية من حيث القيمة المضافة خـلال    .3
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  2005 – 1995الفترة من 

ي الفلســطينية مــن حيــث قيمــة الإنتــاج خــلال الأهميــة النســبية للفــروع الصــناعية فــي الأراضــ   .4
  2005 – 1995الفترة من 

160  

  162  2005 – 1995مساهمة القطاع الصناعي في الناتج المحلي الإجمالي خلال الفترة    .5

  165  2005-1995الأهمية النسبية لصناعة البلاستيك في الأراضي الفلسطينية خلال الفترة    .6

  172  عة البلاستيكالمواد الخام المستخدمة في صنا   .7

  172  نوع وكمية إنتاج مصانع البلاستيك في فلسطين   .8

  174  حسب كل بعد من أبعادها الإستبانهعدد فقرات    .9

  176  معاملات ارتباط كل بعد من أبعاد الجودة بالإستبانة مع الدرجة الكلية.10

  177  التعديل ككل قبل التعديل ومعامل الثبات بعد الإستبانهبين نصفي  الارتباطمعاملات .11

  177  توزيع عينة المنتجين اللذين شملتهم الدراسة حسب مكان المصنع.12

  179  الإستبانهالنسب المئوية والمتوسطات الحسابية لدرجة تقديرات المنتجين لكل بعد من أبعاد .13

  180  المعياري لفقرات البعد الأول والانحرافالمتوسط الحسابي والرتب والوزن النسبي .14

  181  المعياري لفقرات البعد الثاني والانحرافط الحسابي والرتب والوزن النسبي المتوس.15

  182  المعياري لفقرات البعد الثالث والانحرافالمتوسط الحسابي والرتب والوزن النسبي .16

  183  المعياري لفقرات البعد الرابع والانحرافالمتوسط الحسابي والرتب والوزن النسبي .17

  184  المعياري لفقرات البعد الخامس والانحرافوالرتب والوزن النسبي المتوسط الحسابي .18

  185  المعياري لفقرات البعد السادس والانحرافالمتوسط الحسابي والرتب والوزن النسبي .19

  188  قيام مصانع البلاستيك بدراسة دورية لسوق المنتجات البلاستيكية.20
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  الفلسطينية كالبلاستي

280  

  280  تحليل التباين لإشباع حاجات العملاء.107

حاجـات معادلة انحدار إكساب القدرة التنافسـية لمصـانع البلاسـتيك الفلسـطينية علـى إشـباع .108
  العملاء

281  

قيـــاس درجـــة الارتبـــاط بـــين التـــزام الإدارة العليـــا بـــالجودة وإكســـاب القـــدرة التنافســـية لمصـــانع .109
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