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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 المقدمة:
دارة الجودة تمثل عنصراً حاسماً في استراتيجيات النجاح التنظيمي في العصر الحديث. تتركز إدارة الجودة على تحسين 

الداخلية وتطوير المنتجات والخدمات لضمان تلبية توقعات العملاء بأفضل شكل ممكن. يعتبر تحقيق الأداء العمليات 

إن (Deming(1986التنظيمي الفعال نتيجة مباشرة لتطبيق واستخدام الإدارة الفعالة للجودة في جميع أنحاء المنظمة

وعاً محورياً للعديد من الأبحاث والدراسات فهم كيفية تأثير إدارة الجودة على الأداء التنظيمي يعد موض

الحديثة. فهذه العلاقة لها تأثيرات عميقة على مختلف جوانب العمل التنظيمي بما في ذلك الكفاءة، الفعالية، 

يهدف هذا البحث إلى استكشاف وتحليل كيفية تأثير إدارة الجودة على تحقيق (Garvin(1983والابتكار

ت مختلفة، ومناقشة الآليات والعوامل التي تؤثر في هذه العلاقة. سيتم تقديم نظرية الأداء التنظيمي في سياقا

متكاملة وأدلة علمية تدعم العلاقة بين إدارة الجودة والأداء التنظيمي، مع التركيز على الدراسات السابقة 

 ((Oakland 2003والنتائج المستخلصة منها. 

والباحثين أن يفهموا أفضل كيفية تحسين ممارساتهم في إدارة الجودة من خلال هذا البحث، يمكن للمنظمات 

لتحقيق أداء تنظيمي متميز ومستدام. سيساهم هذا البحث في تعزيز الفهم والمعرفة في مجال إدارة الجودة 

والأداء التنظيمي، وستعزز نتائجه قدرة المنظمات على الابتكار والتكيف في سوق المنافسة 

بالإضافة إلى ذلك، تساهم إدارة الجودة في تقليل التكاليف التشغيلية من خلال تقليل ( Yusof(2000الحالي.

 (. Deming, 1986الأخطاء والعيوب وتقليل الفاقد، مما يؤدي إلى تحسين الكفاءة وزيادة الربحية )

عملياتها وتقليل تشير الأبحاث إلى أن المنظمات التي تتبنى استراتيجيات إدارة الجودة تتمكن من تحسين 

 (Crosby1979)(Hendricks & Singhal, 1997الفاقد، مما يؤدي إلى تحقيق توفير مالي كبير )

علاوة على ذلك، فإن إدارة الجودة تدعم الابتكار والتطوير المستمر داخل المؤسسات، حيث تشجع على 

(. Crosby, 1979ل البيانات )التحسين المستمر للعمليات والمنتجات من خلال تغذية مرتدة بناءة وتحلي

ومن ثم، فإن المؤسسات التي تتبنى استراتيجيات إدارة الجودة تكون أكثر قدرة على التكيف مع التغيرات 

السوقية والبيئية وتحقيق أداء تنظيمي متفوق. تدل البحوث على أن الابتكار والتحسين المستمر هما عنصران 

 Anderson 1994))0(Powell, 1995لمدى الطويل )أساسيان لتعزيز الأداء التنظيمي على ا

 

( إلى أن تبني ممارسات إدارة الجودة يمكن أن يؤدي 2006) Nairعلى سبيل المثال، تشير دراسة أجرتها 

إلى تحسين الأداء المالي والتشغيلي للشركات، مما يعزز من قدرتها التنافسية في السوق. وتؤكد دراسة 

( أن تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة يؤدي إلى تحسين الجودة 2014) Oaklandأخرى بواسطة 

لذلك، يعُتبر ( (Dale2013والإنتاجية بشكل ملحوظ، مما ينعكس إيجاباً على الأداء التنظيمي بشكل عام.

تحسين  تحليل تأثير إدارة الجودة على الأداء التنظيمي مجالًا مهمًا للبحث والدراسة، إذ يساهم في فهم كيفية

العمليات الداخلية لتحقيق نتائج أفضل على المدى الطويل. يعتبر هذا الموضوع ذو أهمية خاصة في بيئة 

الأعمال الحالية التي تتسم بالتغيرات السريعة والتنافس الشديد، حيث يصبح التركيز على الجودة ضرورة 

 ((Nair2006للبقاء والنمو

 

 

 



 مشكلة الدراسة

 
ء قيقها لأدامات وتحالشديد والبيئة الاقتصادية المتغيرة، أصبحت الجودة عاملاً حاسمًا لنجاح المنظفي ظل التنافس 

يمي. على التنظ تنظيمي متميز. تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف العلاقة بين تطبيق معايير الجودة وتحسين الأداء

لمتبادلة اثيرات ات لا تزال قائمة في فهم التأالرغم من وجود دراسات متعددة تناولت هذا الموضوع، إلا أن الفجو

 بين مختلف جوانب الجودة والأداء التنظيمي

 

 فجوات على المستوى النظري

 

لكن  التنظيمي، الأداء. نقص التوافق بين الأطر النظرية المختلفة: هناك العديد من الأطر والنظريات التي تتناول الجودة و1

 على كيفية تأثير الجودة على الأداء بشكل مباشر أو غير مباشر.هذه الأطر قد لا تتفق دائمًا 

 

صعب يمي، مما يالتنظ . التنوع في تعريفات الجودة والأداء التنظيمي: تختلف الدراسات في تعريفها لمفاهيم الجودة والأداء2

 عملية المقارنة بين النتائج المختلفة.

 

ن ميجعل  ات تركز على قطاعات صناعية أو جغرافية محددة، مماالبحوث المركزة على قطاعات محددة: معظم الدراس .2

 الصعب تعميم النتائج على جميع أنواع المنظمات.

 

 فجوات على المستوى التطبيقي

 

من  تتمكن بعد مات لم. تطبيقات محدودة للجودة الشاملة: بالرغم من أهمية إدارة الجودة الشاملة، إلا أن العديد من المنظ1

 كامل وفعال. تطبيقها بشكل

 

بيق ف يمكن لتطفهم كيل. قلة الدراسات التطبيقية: يوجد نقص في الدراسات التي تقوم بتحليل البيانات الفعلية من المنظمات 2

 معايير الجودة أن يؤثر على الأداء التنظيمي بشكل ملموس.

 

ما يعيق ضوعي، مالتنظيمي بشكل دقيق ومو. تحديات قياس الأداء: تعاني العديد من المنظمات من صعوبة في قياس الأداء 3

 القدرة على تقييم تأثير تحسين الجودة.

 

 

 

 



 

 أهمية الدراسة

 
تحسين الأداء التنظيمي*: يمكن أن يوضح كيف تساهم إدارة الجودة في تحسين كفاءة وفعالية العمليات داخل 

 المنظمة، مما يؤدي إلى تحقيق أداء أفضل

الجودة تركز على تلبية توقعات العملاء وتحسين جودة المنتجات والخدمات، مما يؤدي إلى زيادة رضا العملاء*: إدارة 

 زيادة رضا العملاء والاحتفاظ بهم.

لتنافسية*: من خلال تطبيق مبادئ إدارة الجودة، يمكن للمنظمات تحسين منتجاتها وخدماتها بشكل مستمر، مما يعزز 

 قدرتها التنافسية في السوق.

يف*: يمكن لإدارة الجودة أن تساهم في تقليل الأخطاء والهدر في العمليات، مما يؤدي إلى تخفيض قليل التكال

 التكاليف التشغيلية وزيادة الربحية.

الابتكار والتطوير*: البحث في هذا المجال يمكن أن يساعد في تحديد كيفية تعزيز الابتكار وتطوير المنتجات 

 والخدما

 

 على المستوى النظري:

العلاقات السببية يساعد البحث في تحديد وفهم العلاقات السببية بين ممارسات إدارة الجودة ومؤشرات الأداء  همف

التنظيمي. يمكن أن يكشف عن كيفية تأثير مختلف عناصر إدارة الجودة على جوانب محددة من الأداء مثل الكفاءة، 

البحث النظري يمكن أن يكشف عن المتغيرات الوسيطة )مثل ثقافة  تحديد المتغيرات الوسيطة والمعدلة .الفعالية، والابتكار

الجودة( والمتغيرات المعدلة )مثل حجم المنظمة أو القطاع الصناعي( التي تؤثر على العلاقة بين إدارة الجودة والأداء 

 التنظيمي.

ن أن يمك دة التيديد أفضل الممارسات يمكن أن يسهم البحث في تحديد أفضل الممارسات في إدارة الجوحت

 تعتمدها المنظمات لتحقيق أداء متميز

لتسويق، مثل ايسهم في تعزيز الفهم المتكامل للعلاقة بين مختلف وظائف المنظمة ) لتعزيز الفهم المتكام

 مي.الإنتاج، الموارد البشرية( وكيفية تفاعلها مع إدارة الجودة لتحقيق أهداف الأداء التنظي

 

 على المستوى التطبيقي:

تحسين العمليات التشغيليةمن خلال دراسة كيفية تطبيق مبادئ إدارة الجودة، يمكن للمنظمات تحسين العمليات التشغيلية 

 وزيادة كفاءتها، مما يؤدي إلى تحقيق أداء أفضل وتقليل الفاقد

لعملاء بتلبية توقعاتهم تعزيز رضا العملاء والموظفين من خلال تطبيق مبادئ إدارة الجودة، يمكن للمنظمات تحسين رضا ا

وتحسين تجربتهم، بالإضافة إلى تعزيز رضا الموظفين من خلال تحسين بيئة العمل والمشاركة في عمليات التحسين 

 المستمر

تها على ن قدرتحسين الاستجابة لمتطلبات السوقمن خلال الاستفادة من إدارة الجودة، يمكن للمنظمات تحسي

 ت السوق والمنافسة بفعالية أكبرالتكيف مع التغيرات في متطلبا

قليل في تحقيق تتحقيق التكاليف وزيادة الربحية عبر تقليل الهدر وتحسين كفاءة العمليات، يمكن للمنظمات 

 التكاليف وزيادة الربحية، مما يعزز من استدامتها وقدرتها على النمو



 تأثر أدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأداء التنظيمي؟ :كيفأسئلة الدراسة

 

 كيف يمكن لتحسين تجربة العملاء أن يساهم في تحسين الأداء التنظيمي؟:1

 

 العليا بقضايا الجودة على الأداء التنظيمي؟ة:كيف يؤثر التزام الأدار2

 

 على الأداء التنظيمي؟ة  :كيف يمكن تنمية اداره الموارد البشري3

 

 

 

 :دراسة تأثير أدارة الجوده الشاملة في تحقيق الأداء التنظيميأهداف الدراسة

 

 :دراسة تحسين تجربة العملاء أن يساهم في تحسين الأداء التنظيمي1

 

 التحقق من تأثير التزام الأدارة  العليا بقضاء الجودة على الأداء التنظيمي:2

 

 تنمية إدارة الموارد البشرية على الأداء التنظيمي :تقيم3
 

 

أدارة الجودة  :توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية مابينفرضيات الدراسة

 الشاملة و الأداء التنظيمي

 

:توجد علاقه معنويه إيجابية ذات دلالة إحصائية مابين التركيز على العمل والأداء 1

 التنظيمي

 

 التزام الأداره والأداء التنظيميعلاقه معنويه إيجابية ذات دلالة إحصائية مابين :  توجد2

 

أداره تنميه الموارد البشرية  :توجد علاقه معنويه إيجابية ذات دلالة إحصائية مابين3

 والموارد البشرية
 



 نموذج الدراسة

 

 

 لمتغير التابعا                المتغير المستقل                                                                               

 

 

متغيرات البحث وفرضيات البحث كما يلي            يوضح الشكل التالي بين  

:التركيز على العمل1  

:التزامالأدارة واعتبار الجودة 2

 قضية استراتجية

:إدارة تنمية الموارد البشرية3  

 الأداء الوظيفي
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 .2008شركة همة الكفاءة هي أحد الشركات في مجال الحريق في المملكه العربية السعودية تأسست في عام

 

 الف ريال سعودي100برأس مال قدره

 

ة واق الماليالأس في تقدم شركه همة الكفاءة أنظمة الحريق ولانذار والاطفاء وانظمه الغاز تعد من اكبر الشركات المدرجه

 السعوديه

 

 من ابرز المعلومات عن شركة همه الكفاءة:

 الف ريال سعودي100برأس مال .2008تأسست في عام

 حازت على العديد من الجوائز والشهادات المحليه

 بيع رئيسية في مختلف مناطق المملكةمراكز  4لديها 

 شركه في مجال الحريق 50من اقوى 
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 : المقدمة                                                

ة رة الجودم إدادارة الجودة تعُدّ من الركائز الأساسية في تعزيز تنافسية المؤسسات وتحسين أدائها. تساه

ى يز علفي ضمان تقديم منتجات وخدمات تلبي احتياجات وتوقعات العملاء بشكل مستمر. من خلال الترك

ءة الكفا التكاليف وزيادةالعمليات وتبني استراتيجيات التحسين المستمر، تتمكن المؤسسات من تقليل 

ضا ريادة والإنتاجية. بالإضافة إلى ذلك، فإن تطبيق معايير الجودة يساعد في بناء سمعة المؤسسة وز

بحية ى الرالعملاء، مما يؤدي إلى تعزيز الولاء وزيادة الحصة السوقية. هذا بدوره ينعكس إيجاباً عل

(، ISOيير )لتقرير صادر عن المنظمة الدولية للمعاوفقاً   (ISO.2023)  والاستدامة على المدى الطويل

ة كدت دراسة. وأفإن تبني معايير الجودة يمكن أن يؤدي إلى تحسين الأداء المالي وتقليل المخاطر التشغيلي

* أن الشركات التي تستثمر في إدارة Journal of Operations Managementأخرى نشُرت في *

 ( Journal  (2021ق وتتمتع بميزة تنافسية قويةتحقق أداءً أفضل في السوالجودة 

 لأداءاتحقيق الأداء التنظيمي يعد من أهم الأهداف التي تسعى إليها المؤسسات في العصر الحديث. 

 للموارد لأمثلالتنظيمي يشير إلى قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية من خلال الاستغلال ا

ا ، هياكلهجياتهاالتنظيمي الأمثل، تحتاج المنظمات إلى تكامل وتناسق بين استراتيالمتاحة. لتحقيق الأداء 

بما في ذلك  ظيمي،التنظيمية، وعملياتها اليومية. هناك العديد من العوامل التي تسهم في تحقيق الأداء التن

  ديثةوجيا الحكنولالت القيادة الفعالة، الثقافة التنظيمية الإيجابية، تطوير المهارات والكفاءات، واستخدام

(Barney ,j.B.  2018)  



 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                 

   المتغير المستقل                                                                   

 

 

 تعريف إدارة الجودة:

جميع جوانب  إدارية تركز على التحسين المستمر للجودة في(: هي فلسفة TQMإدارة الجودة الشاملة ) -   

 العمل، مع مشاركة جميع الأفراد في المؤسسة لتحقيق رضا العميل.

ستيفاء ا(: هو مجموعة من السياسات والعمليات والإجراءات التي تضمن QMSنظام إدارة الجودة ) -   

 المنتجات والخدمات لمتطلبات الجودة المحددة.

 العميل. (: تعُرّف بأنها قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية أو تجاوز توقعاتQualityالجودة ) -   

 نظريات إدارة الجودة:

ة ديمنغ (: قدم إدوارد ديمنغ عدة مبادئ لإدارة الجودة، مثل دورDeming's Theoryنظرية ديمنغ ) -   

(PDCAوأهمية ا ،)مستمرلإدارة العليا في قيادة التحسين ال: التخطيط، التنفيذ، الفحص، التصحيح. 

جودة، (: قدم جوزيف جوران مفهوم "ثلاثية الجودة" )التخطيط للJuran's Theoryنظرية جوران ) -   

في  منظمةمراقبة الجودة، والتحسين المستمر للجودة(، مع التركيز على أهمية إشراك جميع مستويات ال

 إدارة الجودة.

لفة (: ركز فيليب كروسبي على أن "الجودة مجانية" وأن التكCrosby's Theoryنظرية كروسبي ) -   

مبدأ ك( Zero Defectsالحقيقية للجودة تأتي من عدم الامتثال للمعايير. طرح مفهوم "الصفر عيوب" )

 توجيهي

 تطورات إدارة الجودة:



هور ظتاج. مع العيوب بعد الإن الجودة الصناعية: بدأت إدارة الجودة بالتركيز على التفتيش وإزالة -   

 الثورة الصناعية، زادت أهمية مراقبة الجودة لضمان الإنتاج الضخم.

ة. تطورت هذه التي توفر إطارًا لأنظمة إدارة الجود ISO 9000معايير الجودة: تم تطوير معايير مثل  -   

 المعايير مع الزمن لتعكس التطورات التكنولوجية ومتطلبات السوق

ن تاج، ولكالإن كيز على التفتيش إلى التحسين المستمر: في البداية، كان التركيز على التفتيش بعدمن التر

 بمرور الوقت تحول التركيز إلى التحسين المستمر والوقاية من العيوب.

    

ة اتيجي. دمج الجودة مع استراتيجيات الأعمال: أصبح من المهم دمج إدارة الجودة مع الخطط الاستر

 امة.ا العة، حيث لم تعد الجودة مجرد وظيفة مستقلة بل جزءاً من رؤية المنظمة واستراتيجياتهللمنظم

 

ودة دارة الجإنظمة أالاعتماد على التكنولوجيا: تطور إدارة الجودة ليشمل استخدام التكنولوجيا المتقدمة مثل 

 المؤتمتة وتحليل البيانات الضخمة لتعزيز الأداء.

 

عتبار ين الامع تطور مفهوم الاستدامة، أصبح من الضروري أن تأخذ إدارة الجودة بع الاستدامة والجودة:

 الجوانب البيئية والاجتماعية بالإضافة إلى الأداء الاقتصادي.

 

 أبعاد أثر إدارة الجودة:

 ر.الهد البعد الاقتصادي: يتعلق بزيادة الربحية وتقليل التكاليف من خلال تحسين الكفاءة وتقليل 

    

 ة وزيادةلمنظمالبعد الاجتماعي: يشمل تحسين رضا العملاء والعلاقات العامة، مما يؤدي إلى تعزيز سمعة ا

 الولاء للعلامة التجارية.

 

 .كفاءةبالبعد البيئي: يتمثل في تحسين الأداء البيئي من خلال تقليل النفايات واستخدام الموارد 

 

 لابتكار،دة وااف الاستراتيجية للمنظمة من خلال تحسين الجوالبعد الاستراتيجي: يتعلق بدعم تحقيق الأهد

 مما يؤدي إلى تحسين القدرة التنافسية في السوق.

 

 سمات توضيحية لأثر الجودة:ر



 الرسمات التوضيحية يمكن أن تشمل تمثيلات بيانية أو مخططات تربط بين عناصر مختلفة مثل:

 العمليات يقلل من التكاليف ويزيد الإنتاجية.الكفاءة التشغيلية: تظهر كيف أن تحسين 

 رضا العملاء: يوضح العلاقة بين جودة المنتجات والخدمات ومستوى رضا العملاء.

 جودة.التحسين المستمر: رسم يظهر دورة التحسين المستمر في العمليات المختلفة وتأثيرها على ال

 ة.لمنظمء البيئي والاجتماعي والاقتصادي لالاستدامة: تمثيل لأثر الممارسات المستدامة على الأدا

 الخلاصة:

بر علمنظمة. عام لإدارة الجودة ليست مجرد عملية تقنية، بل هي عملية استراتيجية تساهم في تعزيز الأداء ال

ية، التشغيل كفاءةالتاريخ، تطورت النظريات والتطبيقات المتعلقة بإدارة الجودة، لتشمل جوانب مختلفة من ال

ن كيف يمك تبرز عملاء، والابتكار، والاستدامة. الأبعاد المختلفة لأثر إدارة الجودة على المنظمةورضا ال

 لهذه الإدارة أن تساهم في تحقيق نجاح طويل الأمد وشامل.

 



 المتغير التابع

 عريفات الأداء التنظيمي:ت

أهدافها بكفاءة وفعالية، الأداء التنظيمي الكلي: يشير إلى القدرة العامة للمنظمة على تحقيق 

والتي يمكن أن تتضمن النمو، والربحية، وجودة المنتجات أو الخدمات، والقدرة على 

 الابتكار.

    

الأداء التنظيمي الجزئي: يركز على أداء وحدات أو أقسام محددة داخل المنظمة، مثل الأداء 

 المالي، الأداء الإنتاجي، وأداء الموارد البشرية.

 

فعلي مقابل الأداء المتوقع: الأداء الفعلي هو ما تحقق فعلاً على أرض الواقع، بينما الأداء ال

 الأداء المتوقع هو ما كان يخطط لتحقيقه وفقاً للأهداف الموضوعة.

 

 نظريات الأداء التنظيمي:

نظرية النظم: ترى أن المنظمة عبارة عن نظام مفتوح يتفاعل مع البيئة المحيطة بها. الأداء 

ظيمي يعتمد على كيفية تفاعل مختلف أجزاء المنظمة مع بعضها البعض ومع البيئة التن

 الخارجية.

 

نظرية الوكالة: تركز هذه النظرية على العلاقة بين الملاك )المساهمين( والوكلاء 2

 )الإدارة(، وكيف يمكن تنظيم هذه العلاقة لضمان أن الأداء التنظيمي يعكس مصلحة الملاك.

 

(: تفترض هذه النظرية أن الأداء التنظيمي RBVالموارد القائمة على النظرية )نظرية 3

يعتمد على مدى استغلال المنظمة لمواردها الفريدة والنادرة بشكل فعال لتحقيق ميزة 

 تنافسية.

 

نظرية التوقعات: ترتبط هذه النظرية بتوقعات الأفراد داخل المنظمة )مثل الموظفين( وتأثير  

 ات على أدائهم وبالتالي على الأداء التنظيمي ككل.هذه التوقع

 

 تطورات الأداء التنظيمي:

 على مر العقود، تطور مفهوم الأداء التنظيمي ليشمل أبعادًا متعددة، منها:

الأداء المالي: كان يعُتبر الأداء المالي هو المؤشر الأساسي لنجاح المنظمات. يتضمن 

 ستثمار، والقيمة السوقية.مؤشرات مثل الربحية، العائد على الا



    

الأداء غير المالي: بدأ يظهر اهتمام متزايد بالجوانب غير المالية مثل رضا العملاء، ولاء 

 الموظفين، جودة المنتجات أو الخدمات، والابتكار.

 

الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية: في العقود الأخيرة، أصبحت الاستدامة والمسؤولية 

الأبعاد الهامة في تقييم الأداء التنظيمي، حيث تعُتبر قدرة المنظمة على الاجتماعية من 

تحقيق الأهداف البيئية والاجتماعية إضافةً إلى الأهداف الاقتصادية مؤشراً هاماً للأداء 

 التنظيمي.

 

 بعاد الأداء التنظيمي:أ

 البعد المالي: يتعلق بالربحية، والكفاءة المالية، والاستثمار. 

    

 عد العملياتي: يشمل كفاءة العمليات الإنتاجية، والابتكار، وجودة المنتجات والخدمات.الب 

 

 البعد الاجتماعي: يرتبط بالمسؤولية الاجتماعية للمنظمة، والعلاقات مع المجتمع، والعملاء.

 

البعد البيئي: يركز على الاستدامة البيئية، مثل تقليل النفايات، والاعتماد على الطاقة 

 جددة.المت

 

الاستراتيجي: يتعلق بقدرة المنظمة على تحقيق رؤيتها المستقبلية وتنفيذ  البعد

 استراتيجياتها بنجاح.

 

 سمات توضيحية للأداء التنظيمي:ر

 يمكن استخدام رسوم بيانية ومخططات لتمثيل الأداء التنظيمي، مثل:

 

 والربحية.مخطط الأداء المالي: يظهر العلاقة بين الإيرادات والتكاليف 

 مخطط العمليات التشغيلية: يوضح كيفية تحسين الكفاءة وتقليل الهدر.

 مخطط رضا العملاء: يوضح تأثير جودة الخدمات على رضا العملاء وولائهم.

 مخطط الاستدامة: يبرز كيف تساهم ممارسات الاستدامة في تحسين الأداء التنظيمي.

 



 عتابالعلاقة بين المتغير المستقل والمتغير ال

لعلاقة بين إدارة الجودة وتحقيق الأداء التنظيمي تعد من الموضوعات الحيوية في مجالات إدارة الأعمال. 

إدارة الجودة تشمل مجموعة من الأنشطة والتقنيات التي تهدف إلى تحسين العمليات والمنتجات 

بشكل مباشر على الأداء والخدمات لتحقيق رضا العملاء وزيادة كفاءة المؤسسة. هذه الإدارة تؤثر 

التنظيمي من خلال تحسين الكفاءة التشغيلية، وزيادة إنتاجية الموظفين، وتعزيز الميزة التنافسية 

تظهر الدراسات أن المؤسسات التي تطبق مبادئ إدارة الجودة بفعالية تحقق نتائج أفضل في  للمؤسسة

مات، وتقليل التكاليف، وزيادة رضا العملاء. الأداء التنظيمي، بما في ذلك تحسين جودة المنتجات والخد

( أن هناك علاقة 2015** )Moschidisو** Ismyrlisعلى سبيل المثال، تظُهر دراسة أجراها 

إيجابية قوية بين إدارة الجودة الشاملة وتحقيق الأداء التنظيمي في الشركات الصغيرة والمتوسطة. تشير 

تحقيق أهداف المؤسسة بفعالية أكبر، ما يؤدي إلى تحسين الدراسة إلى أن تحسين الجودة يساهم في 

 ( ( Moschidis,O 2015 الأداء بشكل عام

 

علاوة على ذلك، تظُهر البحوث أن الالتزام بإدارة الجودة يؤثر إيجابياً على الروح المعنوية للموظفين 

المستمر، يمكن لإدارة والثقافة التنظيمية. من خلال تشجيع مشاركة الموظفين في عمليات التحسين 

 الجودة أن تخلق بيئة عمل تساهم في تحفيز الابتكار وتحسين الأداء بشكل عام.

 

الاستثمار في إدارة الجودة لا يؤدي فقط إلى تحسين المنتجات والخدمات، بل يعزز أيضاً القدرة التنافسية 

استراتيجياتها، فإنها تكون للمؤسسة في السوق. عندما تركز المؤسسات على الجودة كعنصر أساسي من 

يادة رضا العملاء  أكثر قدرة على التكيف مع التغيرات في السوق وتلبية احتياجات العملاء بفعالية أكبر

الجودة العالية في المنتجات أو الخدمات تساهم بشكل كبير في زيادة رضا العملاء. عندما يحصل العملاء 

هم، فإن ذلك يؤدي إلى تعزيز الولاء للعلامة التجارية، على منتجات وخدمات تلبي أو تتجاوز توقعات

 وزيادة المبيعات، وبالتالي تحسين الأداء التنظيمي.

 

تشجيع الابتكار والتحسين المستمر: تعزز إدارة الجودة مناخ الابتكار داخل المنظمة من خلال التحسين 

ي تلبية متطلبات السوق المتغيرة المستمر للعمليات والمنتجات. الابتكار المستمر يساعد المنظمة ف

 بسرعة، مما يدعم تحقيق الأداء التنظيمي المتميز.

تعزيز الاستدامة والتنافسية: تسُهم ممارسات الجودة التي تأخذ في الاعتبار الاستدامة البيئية والاجتماعية 

ير الإيجابي يساهم في تعزيز صورة المنظمة وسمعتها، مما يعزز مكانتها التنافسية في السوق. هذا التأث

تحسين الكفاءة التشغيلية يؤدي تطبيق  في تحقيق الأداء التنظيمي المتوازن والمستدام على المدى الطويل

ممارسات إدارة الجودة إلى تقليل التباين والعيوب في العمليات الإنتاجية، مما يعزز الكفاءة التشغيلية 

الأداء التنظيمي من خلال تحقيق مستويات أعلى من ويخفض التكاليف. وهذا بدوره ينعكس إيجابًا على 

 .(Production Management, 25*(11), 1123-1155 )الإنتاجية والربحية.

 

 

                                       



 الخاتمة                                        

 
 

ل ز. من خلالمتميإدارة الجودة تلعب دورًا محورياً في تحقيق الأداء التنظيمي ا في الختام، يمكن القول أن

جودة في رة الالتركيز على التحسين المستمر، وضمان رضا العملاء، وتعزيز الكفاءة التشغيلية، تساهم إدا

مما  لابتكار،وا يزرفع مستوى الأداء العام للمنظمة. كما أنها تساعد في بناء ثقافة تنظيمية قائمة على التم

 هدف، بل مجرد يؤدي إلى تعزيز التنافسية وزيادة القيمة المقدمة للعملاء. بذلك، يصبح تحقيق الجودة ليس

خطاء قليل الأفي ت ضافةً إلى ما سبق، إدارة الجودة تسهما جزءاً لا يتجزأ من الاستراتيجية الشاملة للمنظمة

ي فا تساهم ا أنهتخفيض التكاليف وتحسين فعالية الموارد. كم والعيوب في العمليات والإنتاج، مما يؤدي إلى

جات م منتتعزيز الثقة بين أصحاب المصلحة، بما في ذلك الموظفين والعملاء والموردين، من خلال تقدي

تكيف مع مة بالعلاوة على ذلك، توفر إدارة الجودة إطارًا يسمح للمنظ وخدمات تلبي التوقعات أو تتجاوزها

لجودة ادارة إي السوق والمتطلبات التنظيمية بشكل فعال. وهذا يعني أن المؤسسات التي تتبنى التغيرات ف

زز ما يعكجزء من ممارساتها الأساسية تكون أكثر قدرة على الاستجابة للتحديات والفرص المستجدة، م

 لداخلية،ات العملياختصار، إدارة الجودة ليست فقط وسيلة لتحسين اب استدامتها ونموها على المدى الطويل

لكامل الرضا ابل هي استراتيجية شاملة تسهم في تحقيق التميز التنظيمي، والقدرة على الابتكار، وتحقيق 

 للعملاء، مما يؤدي في النهاية إلى تحقيق النجاح المستدام.
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 الملاحق                                                                   

 مقدمة الأستبيان :

 تحية طيبة وبعد ........

رة بكل لأستماايشرفني موظفينا الكرام ان تمنحوني جزاء من وقتكم والك من أجل إعداد مذكرة التخرج من خلال ملء هذه 

 عناية لان جودة وفعالية النتائج تعتمد على موضوعية وجود هذه المعلومات.

 لوماتبحتة كما نضمن لكم السرية التامة لهذه المعن ذو غاية علمية كما نحيط سيادتكم علما أن هذا الأستبيا

 شراف:ا                                                                                              الباحث:    

 :منى مصطفى د                                                                                رانيا أحمد الجوجو

 

   الجزء الأول: من المعلومات الشخصية 

 :الجنس:1

 أنثى    ذكر                                                                                              

 :العمر:2

 50اكثر من           50الى41من      سنة         40الى  30من         سنة           30اقل من     

 :المؤهل العلمي:3

 ماجستير   بكالوريوس                         ثانوي                           

 :المستوى الوظيفي:4

 تقني                              مهندس                      موظف     

 :الخبره المهنية : 5

  سنة                                                                                                                           20من  سنه     اكثر20الى 11سنوات        من  10الى 5سنوات         من  5اقل من      

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 

 



 

 

 


	1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
	المقدمة:
	دارة الجودة تمثل عنصراً حاسماً في استراتيجيات النجاح التنظيمي في العصر الحديث. تتركز إدارة الجودة على تحسين العمليات الداخلية وتطوير المنتجات والخدمات لضمان تلبية توقعات العملاء بأفضل شكل ممكن. يعتبر تحقيق الأداء التنظيمي الفعال نتيجة مباشرة لتطبيق وا...
	من خلال هذا البحث، يمكن للمنظمات والباحثين أن يفهموا أفضل كيفية تحسين ممارساتهم في إدارة الجودة لتحقيق أداء تنظيمي متميز ومستدام. سيساهم هذا البحث في تعزيز الفهم والمعرفة في مجال إدارة الجودة والأداء التنظيمي، وستعزز نتائجه قدرة المنظمات على الابتكار ...
	تشير الأبحاث إلى أن المنظمات التي تتبنى استراتيجيات إدارة الجودة تتمكن من تحسين عملياتها وتقليل الفاقد، مما يؤدي إلى تحقيق توفير مالي كبير (Hendricks & Singhal, 1997)(Crosby1979) علاوة على ذلك، فإن إدارة الجودة تدعم الابتكار والتطوير المستمر داخل المؤ...
	على سبيل المثال، تشير دراسة أجرتها Nair (2006) إلى أن تبني ممارسات إدارة الجودة يمكن أن يؤدي إلى تحسين الأداء المالي والتشغيلي للشركات، مما يعزز من قدرتها التنافسية في السوق. وتؤكد دراسة أخرى بواسطة Oakland (2014) أن تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة ...
	مشكلة الدراسة
	فجوات على المستوى النظري
	فجوات على المستوى التطبيقي

	أهمية الدراسة
	تحسين الأداء التنظيمي*: يمكن أن يوضح كيف تساهم إدارة الجودة في تحسين كفاءة وفعالية العمليات داخل المنظمة، مما يؤدي إلى تحقيق أداء أفضل
	زيادة رضا العملاء*: إدارة الجودة تركز على تلبية توقعات العملاء وتحسين جودة المنتجات والخدمات، مما يؤدي إلى زيادة رضا العملاء والاحتفاظ بهم.
	لتنافسية*: من خلال تطبيق مبادئ إدارة الجودة، يمكن للمنظمات تحسين منتجاتها وخدماتها بشكل مستمر، مما يعزز قدرتها التنافسية في السوق.
	قليل التكاليف*: يمكن لإدارة الجودة أن تساهم في تقليل الأخطاء والهدر في العمليات، مما يؤدي إلى تخفيض التكاليف التشغيلية وزيادة الربحية.
	الابتكار والتطوير*: البحث في هذا المجال يمكن أن يساعد في تحديد كيفية تعزيز الابتكار وتطوير المنتجات والخدما
	على المستوى النظري:
	فهم العلاقات السببية يساعد البحث في تحديد وفهم العلاقات السببية بين ممارسات إدارة الجودة ومؤشرات الأداء التنظيمي. يمكن أن يكشف عن كيفية تأثير مختلف عناصر إدارة الجودة على جوانب محددة من الأداء مثل الكفاءة، الفعالية، والابتكار. تحديد المتغيرات الوسيطة ...
	على المستوى التطبيقي:
	تحسين العمليات التشغيليةمن خلال دراسة كيفية تطبيق مبادئ إدارة الجودة، يمكن للمنظمات تحسين العمليات التشغيلية وزيادة كفاءتها، مما يؤدي إلى تحقيق أداء أفضل وتقليل الفاقد
	تعزيز رضا العملاء والموظفين من خلال تطبيق مبادئ إدارة الجودة، يمكن للمنظمات تحسين رضا العملاء بتلبية توقعاتهم وتحسين تجربتهم، بالإضافة إلى تعزيز رضا الموظفين من خلال تحسين بيئة العمل والمشاركة في عمليات التحسين المستمر

	أسئلة الدراسة:كيف تأثر أدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأداء التنظيمي؟
	1:كيف يمكن لتحسين تجربة العملاء أن يساهم في تحسين الأداء التنظيمي؟
	2:كيف يؤثر التزام الأدارةالعليا بقضايا الجودة على الأداء التنظيمي؟
	3:كيف يمكن تنمية اداره الموارد البشرية  على الأداء التنظيمي؟
	أهداف الدراسة:دراسة تأثير أدارة الجوده الشاملة في تحقيق الأداء التنظيمي
	1:دراسة تحسين تجربة العملاء أن يساهم في تحسين الأداء التنظيمي
	2:التحقق من تأثير التزام الأدارة  العليا بقضاء الجودة على الأداء التنظيمي
	3:تقيم تنمية إدارة الموارد البشرية على الأداء التنظيمي
	فرضيات الدراسة:توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية مابين أدارة الجودة الشاملة و الأداء التنظيمي
	1:توجد علاقه معنويه إيجابية ذات دلالة إحصائية مابين التركيز على العمل والأداء التنظيمي
	2:  توجد علاقه معنويه إيجابية ذات دلالة إحصائية مابينالتزام الأداره والأداء التنظيمي
	3:توجد علاقه معنويه إيجابية ذات دلالة إحصائية مابين أداره تنميه الموارد البشرية والموارد البشرية
	نموذج الدراسة
	منهجية الدراسة
	الدراسة الميدانية
	2.1. مخطط المشروع المقترح

	الفصل الثاني الدراسات السابقة
	المتغير التابع
	تعريفات الأداء التنظيمي:
	الأداء التنظيمي الكلي: يشير إلى القدرة العامة للمنظمة على تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية، والتي يمكن أن تتضمن النمو، والربحية، وجودة المنتجات أو الخدمات، والقدرة على الابتكار.
	الأداء التنظيمي الجزئي: يركز على أداء وحدات أو أقسام محددة داخل المنظمة، مثل الأداء المالي، الأداء الإنتاجي، وأداء الموارد البشرية.
	الأداء الفعلي مقابل الأداء المتوقع: الأداء الفعلي هو ما تحقق فعلاً على أرض الواقع، بينما الأداء المتوقع هو ما كان يخطط لتحقيقه وفقاً للأهداف الموضوعة.
	نظريات الأداء التنظيمي:
	نظرية النظم: ترى أن المنظمة عبارة عن نظام مفتوح يتفاعل مع البيئة المحيطة بها. الأداء التنظيمي يعتمد على كيفية تفاعل مختلف أجزاء المنظمة مع بعضها البعض ومع البيئة الخارجية.
	2نظرية الوكالة: تركز هذه النظرية على العلاقة بين الملاك (المساهمين) والوكلاء (الإدارة)، وكيف يمكن تنظيم هذه العلاقة لضمان أن الأداء التنظيمي يعكس مصلحة الملاك.
	3نظرية الموارد القائمة على النظرية (RBV): تفترض هذه النظرية أن الأداء التنظيمي يعتمد على مدى استغلال المنظمة لمواردها الفريدة والنادرة بشكل فعال لتحقيق ميزة تنافسية.
	نظرية التوقعات: ترتبط هذه النظرية بتوقعات الأفراد داخل المنظمة (مثل الموظفين) وتأثير هذه التوقعات على أدائهم وبالتالي على الأداء التنظيمي ككل.
	تطورات الأداء التنظيمي:
	على مر العقود، تطور مفهوم الأداء التنظيمي ليشمل أبعادًا متعددة، منها:
	الأداء المالي: كان يُعتبر الأداء المالي هو المؤشر الأساسي لنجاح المنظمات. يتضمن مؤشرات مثل الربحية، العائد على الاستثمار، والقيمة السوقية.
	الأداء غير المالي: بدأ يظهر اهتمام متزايد بالجوانب غير المالية مثل رضا العملاء، ولاء الموظفين، جودة المنتجات أو الخدمات، والابتكار.
	الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية: في العقود الأخيرة، أصبحت الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية من الأبعاد الهامة في تقييم الأداء التنظيمي، حيث تُعتبر قدرة المنظمة على تحقيق الأهداف البيئية والاجتماعية إضافةً إلى الأهداف الاقتصادية مؤشراً هاماً للأداء التنظ...
	أبعاد الأداء التنظيمي:
	البعد المالي: يتعلق بالربحية، والكفاءة المالية، والاستثمار.
	البعد العملياتي: يشمل كفاءة العمليات الإنتاجية، والابتكار، وجودة المنتجات والخدمات.
	البعد الاجتماعي: يرتبط بالمسؤولية الاجتماعية للمنظمة، والعلاقات مع المجتمع، والعملاء.
	البعد البيئي: يركز على الاستدامة البيئية، مثل تقليل النفايات، والاعتماد على الطاقة المتجددة.
	البعد الاستراتيجي: يتعلق بقدرة المنظمة على تحقيق رؤيتها المستقبلية وتنفيذ استراتيجياتها بنجاح.
	رسمات توضيحية للأداء التنظيمي:
	يمكن استخدام رسوم بيانية ومخططات لتمثيل الأداء التنظيمي، مثل:
	مخطط الأداء المالي: يظهر العلاقة بين الإيرادات والتكاليف والربحية.
	مخطط العمليات التشغيلية: يوضح كيفية تحسين الكفاءة وتقليل الهدر.
	مخطط رضا العملاء: يوضح تأثير جودة الخدمات على رضا العملاء وولائهم.
	مخطط الاستدامة: يبرز كيف تساهم ممارسات الاستدامة في تحسين الأداء التنظيمي.
	العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع
	لعلاقة بين إدارة الجودة وتحقيق الأداء التنظيمي تعد من الموضوعات الحيوية في مجالات إدارة الأعمال. إدارة الجودة تشمل مجموعة من الأنشطة والتقنيات التي تهدف إلى تحسين العمليات والمنتجات والخدمات لتحقيق رضا العملاء وزيادة كفاءة المؤسسة. هذه الإدارة تؤثر بش...
	علاوة على ذلك، تُظهر البحوث أن الالتزام بإدارة الجودة يؤثر إيجابياً على الروح المعنوية للموظفين والثقافة التنظيمية. من خلال تشجيع مشاركة الموظفين في عمليات التحسين المستمر، يمكن لإدارة الجودة أن تخلق بيئة عمل تساهم في تحفيز الابتكار وتحسين الأداء بشكل...
	الاستثمار في إدارة الجودة لا يؤدي فقط إلى تحسين المنتجات والخدمات، بل يعزز أيضاً القدرة التنافسية للمؤسسة في السوق. عندما تركز المؤسسات على الجودة كعنصر أساسي من استراتيجياتها، فإنها تكون أكثر قدرة على التكيف مع التغيرات في السوق وتلبية احتياجات العمل...
	تشجيع الابتكار والتحسين المستمر: تعزز إدارة الجودة مناخ الابتكار داخل المنظمة من خلال التحسين المستمر للعمليات والمنتجات. الابتكار المستمر يساعد المنظمة في تلبية متطلبات السوق المتغيرة بسرعة، مما يدعم تحقيق الأداء التنظيمي المتميز.
	تعزيز الاستدامة والتنافسية: تُسهم ممارسات الجودة التي تأخذ في الاعتبار الاستدامة البيئية والاجتماعية في تعزيز صورة المنظمة وسمعتها، مما يعزز مكانتها التنافسية في السوق. هذا التأثير الإيجابي يساهم في تحقيق الأداء التنظيمي المتوازن والمستدام على المدى ا...
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