الإطار النظري:
الإطار النظري هو جزء أساسي في أي بحث علمي، حيث يضع الأسس النظرية التي يرتكز عليها البحث ويحدد المفاهيم الرئيسية والنظريات ذات الصلة. في حالة بحثك حول تأثير إدارة الجودة على مؤشرات الأداء الرئيسية، يمكن بناء الإطار النظري على النحو التالي:
 1/ مفهوم إدارة الجودة:
إدارة الجودة تشير إلى مجموعة من الأنشطة والسياسات والإجراءات التي تهدف إلى ضمان تحقيق وتحسين جودة المنتجات أو الخدمات التي تقدمها المنظمة. يشمل ذلك:
- التحسين المستمر: عملية تحسين الجودة بشكل دوري ومنتظم لضمان مواكبة احتياجات ومتطلبات العملاء.
- التوجيه نحو العملاء: التركيز على تلبية احتياجات وتوقعات العملاء لضمان رضاهم وولائهم.
- مشاركة الموظفين: إشراك جميع مستويات الموظفين في عملية تحسين الجودة لضمان مشاركة الجميع في تحقيق الأهداف.
2/ معايير إدارة الجودة:
توجد مجموعة من المعايير والأنظمة المعترف بها عالميًا في إدارة الجودة، تشمل:
- ISO 9001: معيار دولي يحدد متطلبات نظام إدارة الجودة. يركز على تحقيق رضا العملاء من خلال تحسين الأداء والكفاءة.
- تسعة أدوات للجودة: مثل أدوات التحليل الإحصائي (مثل الرسوم البيانية والخرائط التكرارية) وتقنيات مثل "خريطة التدفق" و"مخططات السبب والنتيجة".
3/ مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs):
مؤشرات الأداء الرئيسية هي مقاييس تستخدم لتقييم مدى نجاح المنظمة في تحقيق أهدافها الاستراتيجية. يمكن تقسيمها إلى فئات رئيسية:
- المؤشرات المالية: مثل العائد على الاستثمار، والربحية، والنمو في الإيرادات.
- المؤشرات التشغيلية: مثل كفاءة العمليات، وتقليل التكاليف، وتحسين الإنتاجية.
- مؤشرات جودة الخدمة/المنتج: مثل رضا العملاء، ونسبة الأخطاء، وزمن الاستجابة.
4/ علاقة إدارة الجودة بمؤشرات الأداء الرئيسية:
تشير الدراسات إلى أن تطبيق مبادئ إدارة الجودة بشكل فعال يمكن أن يؤثر إيجابياً على مؤشرات الأداء الرئيسية بعدة طرق:
- تحسين الأداء المالي: من خلال تقليل التكاليف المرتبطة بالأخطاء وتحسين الكفاءة التشغيلية، مما يؤدي إلى زيادة الربحية.
- زيادة رضا العملاء: من خلال تقديم منتجات وخدمات عالية الجودة تلبي توقعات العملاء، مما يساهم في تعزيز ولاء العملاء وزيادة حصة السوق.
- تحسين الكفاءة والفعالية: من خلال تحسين العمليات وتقليل الهدر، مما يسهم في تحقيق أداء أفضل.
5/ نظريات إدارة الجودة:
بعض النظريات الأساسية التي تدعم إدارة الجودة تشمل:
- نظرية الجودة الشاملة (TQM): تقترح أن الجودة مسؤولية مشتركة بين جميع أعضاء المنظمة، وتهدف إلى تحسين العمليات والنتائج بشكل مستمر.
- نظرية إدارة الجودة الإستراتيجية: تركز على تكامل إدارة الجودة مع الاستراتيجيات المؤسسية لضمان تحقيق أهداف الشركة بشكل متكامل.
- نظرية القيادة التحويلية: تسلط الضوء على دور القيادة في تحفيز الفرق وتعزيز التزامهم بجودة العمل.
6/ نماذج وأطر عمل:
بعض النماذج والأطر التي يمكن استخدامها في دراسة تأثير إدارة الجودة على مؤشرات الأداء تشمل:
- نموذج بوسطن ماتريكس (BCG Matrix): لتحليل الأداء بناءً على معيار الجودة.
- نموذج التحليل الرباعي (SWOT Analysis): لتقييم نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات المتعلقة بالجودة.
- نموذج الحلقات المفقودة (DMAIC): يستخدم في تحسين الجودة ويشمل تحديد المشاكل، وقياس الأداء، وتحليل الأسباب، وتحسين العمليات، والتحكم في النتائج.
 الخلاصة:
يساهم فهم هذه المفاهيم والنظريات في تكوين قاعدة صلبة للتحليل في بحثك. من خلال دراسة العلاقة بين إدارة الجودة ومؤشرات الأداء الرئيسية، يمكنك تحديد كيفية تحسين الأداء في الشركات الاستثمارية وتقديم توصيات تستند إلى أدلة قوية.
إدارة الجودة: تعريفات ومبادئ إدارة الجودة، معايير الجودة مثل ISO 9001، وأهمية الجودة في السياق الاستثماري.
 مؤشرات الأداء الرئيسية :(KPI)
 هي أدوات حيوية تُستخدم لقياس وتقييم مدى نجاح المؤسسات في تحقيق أهدافها الاستراتيجية. تعتبر KPIs مؤشرات كمية أو كيفية تقدم الأداء في مختلف جوانب الأعمال. في سياق تأثير إدارة الجودة على الأداء، تلعب KPIs دورًا كبيرًا في تحديد مدى فعالية استراتيجيات إدارة الجودة في تحسين الأداء العام للمنظمة.
 أنواع مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs):
1/ المؤشرات المالية
تساعد هذه المؤشرات في تقييم الأداء المالي للمنظمة.
- الربحية:
- هامش الربح الإجمالي: نسبة الربح الإجمالي إلى الإيرادات. يُعكس مدى كفاءة الشركة في إنتاج وبيع منتجاتها.
- هامش الربح الصافي: نسبة الربح الصافي إلى الإيرادات. يشير إلى القدرة على تحقيق أرباح بعد خصم جميع المصروفات.
- العائد على الاستثمار (ROI):
- ROI: نسبة العائد المالي من الاستثمارات إلى تكاليف الاستثمارات. يُستخدم لتقييم مدى فعالية استثمار الموارد.
- نسبة الديون إلى حقوق الملكية:
- نسبة الديون إلى حقوق الملكية: تُستخدم لتقييم مدى اعتماد الشركة على التمويل بالدين مقارنةً بالتمويل من حقوق الملكية.
 2/ المؤشرات التشغيلية 
تُقيِّم مدى كفاءة وفعالية العمليات التشغيلية:
- معدل الإنتاجية:
- إنتاجية العمال: كمية الإنتاج لكل عامل. يُعكس مدى فعالية استخدام الموارد البشرية.
- تكلفة الإنتاج:
- تكلفة الوحدة: تكلفة إنتاج كل وحدة من المنتج. تساعد في تحليل تكلفة الإنتاج وتحسين كفاءة العمليات.
- وقت دورة الإنتاج:
- زمن دورة الإنتاج: الوقت الذي يستغرقه إنتاج منتج من البداية إلى النهاية. يُستخدم لتقييم سرعة وكفاءة العمليات.
 3/ مؤشرات جودة الخدمة/المنتج:
تقيس هذه المؤشرات جودة المنتج والخدمة المقدمة للعملاء:
- رضا العملاء:
 - درجة رضا العملاء: تقييم مدى رضا العملاء عن المنتجات أو الخدمات المقدمة. يمكن قياسه من خلال الاستبيانات والتعليقات.
- معدل الشكاوى:
- نسبة الشكاوى إلى عدد الطلبات: يُستخدم لقياس عدد الشكاوى التي تتلقاها الشركة مقارنةً بعدد الطلبات أو العمليات المنفذة.
- نسبة العيوب أو الأخطاء:
- معدل العيوب: عدد المنتجات أو الخدمات المعيبة مقارنةً بالعدد الإجمالي للمنتجات أو الخدمات المقدمة.
 4/ المؤشرات الاستراتيجية:
تساعد في تقييم نجاح الشركة في تحقيق أهدافها الاستراتيجية:
- نسبة تحقيق الأهداف الاستراتيجية:
- تحقيق الأهداف: نسبة الأهداف الاستراتيجية التي تم تحقيقها بنجاح. يُعكس مدى قدرة الشركة على تحقيق أهدافها الكبيرة.
- حصة السوق:
- نسبة الحصة السوقية: نسبة مبيعات الشركة إلى إجمالي مبيعات السوق. يشير إلى موقع الشركة في السوق مقارنةً بالمنافسين.

- نمو الإيرادات:
- نسبة النمو في الإيرادات: معدل الزيادة في الإيرادات على مدار فترة زمنية محددة. يُستخدم لتقييم نمو الأعمال وتوسعها.
 5/ مؤشرات الأداء الشخصي:
تقيِّم أداء الأفراد داخل المنظمة:
- أداء الموظفين:
- تقييم الأداء: تقييم أداء الموظفين بناءً على أهداف الأداء المحددة. يُستخدم لتحديد مدى تحقيق الموظفين لأهدافهم الفردية.
- معدل دوران الموظفين:
- نسبة دوران الموظفين: نسبة عدد الموظفين الذين يغادرون الشركة إلى إجمالي عدد الموظفين. يمكن أن تشير إلى مستوى رضا الموظفين وأجواء العمل.
 العلاقة بين KPIs وإدارة الجودة.
إدارة الجودة تهدف إلى تحسين جميع جوانب الأداء داخل المنظمة، وهذا يشمل العديد من المؤشرات التي تُستخدم لتقييم الأداء. عندما يتم تنفيذ استراتيجيات إدارة الجودة بنجاح، يمكن أن يؤدي ذلك إلى تحسين العديد من KPIs مثل:
- تحسين المؤشرات المالية: من خلال تقليل التكاليف وزيادة الربحية.
- زيادة رضا العملاء: من خلال تحسين جودة المنتج والخدمة.
- زيادة الكفاءة التشغيلية: من خلال تحسين عمليات الإنتاج وتقليل الأخطاء والعيوب.
 الخلاصة:
تعتبر KPIs أدوات أساسية لتقييم وتحسين الأداء في أي منظمة. من خلال استخدام مؤشرات الأداء الرئيسية المناسبة، يمكن للشركات قياس تأثير استراتيجيات إدارة الجودة على الأداء العام وتحقيق أهدافها الاستراتيجية بشكل أكثر فعالية.
العلاقة بين إدارة الجودة وKPI:
العلاقة بين إدارة الجودة ومؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) تُعتبر محورًا أساسيًا لفهم كيفية تأثير استراتيجيات إدارة الجودة على أداء الشركات. دعنا نستعرض هذه العلاقة بتفصيل:
1/ تحسين الأداء من خلال إدارة الجودة:
إدارة الجودة تهدف إلى تحسين جميع جوانب العمليات في المنظمة، وهذا ينعكس بشكل مباشر على مؤشرات الأداء الرئيسية. عندما تُنفَّذ استراتيجيات إدارة الجودة بفعالية، فإنها تؤدي إلى تحسين الأداء في المجالات التي تُقاس باستخدام KPIs.

أ. زيادة الكفاءة التشغيلية:
- مؤشرات الأداء الرئيسية ذات الصلة: 
- وقت دورة الإنتاج: تقليل الوقت اللازم لإنتاج وحدة من المنتج.
- تكلفة الوحدة: خفض تكلفة الإنتاج لكل وحدة.
- كيفية التأثير: من خلال تحسين العمليات وتقليل الفاقد والأخطاء، يمكن تقليل وقت الإنتاج وتكلفة الوحدة، مما يعزز الكفاءة التشغيلية.
 ب. تحسين جودة المنتجات والخدمات:
- مؤشرات الأداء الرئيسية ذات الصلة:
- نسبة العيوب أو الأخطاء: تقليل نسبة المنتجات أو الخدمات المعيبة.
- رضا العملاء: زيادة درجة رضا العملاء حول جودة المنتج أو الخدمة.
- كيفية التأثير: تحسين الجودة يقلل من الأخطاء والعيوب، ويعزز رضا العملاء من خلال تقديم منتجات وخدمات تتجاوز توقعاتهم.
 ج. تعزيز الأداء المالي:
- مؤشرات الأداء الرئيسية ذات الصلة:
- الربحية: زيادة هامش الربح الصافي والربح الإجمالي.
- العائد على الاستثمار (ROI): تحسين العائد المالي من الاستثمارات.
- كيفية التأثير: من خلال تقليل التكاليف المرتبطة بالأخطاء وتحسين الكفاءة، يمكن للشركة زيادة أرباحها والعائد على الاستثمار.
 2/ التكامل بين إدارة الجودة وKPIs:
تعتبر KPIs أداة لقياس فعالية استراتيجيات إدارة الجودة. من خلال تكامل إدارة الجودة مع KPIs، يمكن للشركات تحديد مدى نجاحها في تحقيق أهداف الجودة وتعديل استراتيجياتها بناءً على النتائج.
 أ. تحديد الأهداف:
- كيفية التأثير: استخدام KPIs لتحديد الأهداف المتعلقة بجودة الأداء، مثل تقليل عدد العيوب أو تحسين رضا العملاء. إدارة الجودة تساعد في تحديد وتحقيق هذه الأهداف.
 ب. قياس وتحليل الأداء:
- كيفية التأثير: استخدام KPIs لقياس الأداء الحالي ومقارنته بالأهداف المحددة. إدارة الجودة توفر الأدوات والتقنيات اللازمة لتحليل الأداء وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين.
 ج. اتخاذ قرارات مستندة إلى البيانات:
- كيفية التأثير: البيانات التي توفرها KPIs تُستخدم لتوجيه استراتيجيات إدارة الجودة واتخاذ قرارات مبنية على التحليل والحقائق. يساعد هذا في تحسين فعالية إدارة الجودة وضمان تحقيق نتائج إيجابية.
 3/ أمثلة على عملية العلاقة بين إدارة الجودة و: KPIs
 أ. تحسين العمليات والإنتاجية:
- المثال: شركة تصنيع تقوم بتطبيق مبادئ إدارة الجودة مثل Lean وSix Sigma لتقليل الفاقد وزيادة الكفاءة. 
- KPIs: وقت دورة الإنتاج وتكلفة الوحدة. إذا نجحت الشركة في تطبيق إدارة الجودة، فإنها سترى تحسينًا في هذه المؤشرات.
 ب. تحسين تجربة العملاء:
- المثال: شركة خدمات تطبق نظام إدارة الجودة لضمان تقديم خدمة متسقة وعالية الجودة.
- KPIs: درجة رضا العملاء ومعدل الشكاوى. تحسين الجودة سينعكس بشكل إيجابي على رضا العملاء وتقليل الشكاوى.
 ج. زيادة الربحية:
- المثال: شركة تجزئة تقوم بتطبيق إدارة الجودة لتحسين عملية المبيعات والخدمة.
- KPIs: هامش الربح الصافي والعائد على الاستثمار. تحسين العمليات وجودة الخدمة سيؤدي إلى زيادة الربحية.
 الخلاصة:
إدارة الجودة تؤثر بشكل كبير على مؤشرات الأداء الرئيسية. من خلال تحسين جودة المنتجات والخدمات، وتعزيز الكفاءة التشغيلية، وتقليل التكاليف، تؤدي إدارة الجودة إلى تحسين الأداء المالي والتشغيلي للمؤسسات. استخدام KPIs يساعد في قياس فعالية استراتيجيات إدارة الجودة وتوجيه تحسين الأداء بشكل مستمر. العلاقة بين إدارة الجودة وKPIs هي علاقة تفاعلية، حيث توفر إدارة الجودة الأسس اللازمة لتحسين الأداء، بينما توفر KPIs الأدوات لقياس وتقييم تأثير هذه التحسينات. 
الدراسات السابقة عن تأثير إدارة الجودة على مؤشرات الأداء الرئيسية 
فيما يلي ملخص لبعض الدراسات السابقة التي تناولت تأثير إدارة الجودة على مؤشرات الأداء الرئيسية، مع التركيز على السياق الاستثماري والشركات 
1- دراسة عبد الله (2020):
- الموضوع: تأثير إدارة الجودة على الأداء المالي في الشركات الصناعية.
- النتائج: أظهرت الدراسة أن تطبيق نظم إدارة الجودة مثل ISO 9001 أدى إلى تحسين الأداء المالي للشركات، حيث زادت الإيرادات بنسبة 15% بعد تطبيق هذه الأنظمة.

مقدمة: 
تناولت هذه الدراسة تأثير أنظمة إدارة الجودة على الأداء المالي في الشركات الصناعية، حيث تهدف إلى فهم كيف يمكن لتحسين الجودة أن يسهم في تحقيق نتائج مالية أفضل.
أهداف الدراسة:
-  تقييم تأثير تطبيق نظم إدارة الجودة على الإيرادات والتكاليف والربحية.
- تحليل العلاقة بين ممارسات الجودة ورضا العملاء.
منهجية البحث:
- العينة: تم اختيار عينة من 50 شركة صناعية في المملكة العربية السعودية.
- الأدوات: استخدمت الدراسة استبيانات لجمع البيانات من المديرين والموظفين حول ممارسات إدارة الجودة والأداء المالي.
النتائج:
 - تحسين الإيرادات: أظهرت النتائج أن الشركات التي تطبق معايير إدارة الجودة مثل ISO 9001 شهدت زيادة في الإيرادات بنسبة تصل إلى 15%
-  تقليل التكاليف: كانت هناك انخفاضات ملحوظة في تكاليف الإنتاج بسبب تقليل الأخطاء والعيوب.
 - زيادة الربحية: أظهرت الشركات التي تبنت ممارسات إدارة الجودة ارتفاعًا في نسبة الربحية بمعدل 10% مقارنة بالشركات التي لم تعتمد هذه الأنظمة.
- رضا العملاء: أشارت النتائج أيضًا إلى أن تحسين الجودة أدى إلى زيادة في رضا العملاء، مما ساهم في تعزيز ولاء العملاء.
 استنتاجات: 
تؤكد الدراسة أن إدارة الجودة تلعب دورًا حاسمًا في تحسين الأداء المالي، مما يعزز أهمية استثمار الشركات في تطبيق نظم إدارة الجودة لتحسين نتائجها المالية وزيادة رضا العملاء.
 التوصيات:
-  تشجيع الشركات على تبني معايير إدارة الجودة كاستراتيجية لتعزيز الأداء المالي.
-  تنفيذ برامج تدريبية للموظفين لتعزيز فهمهم لمفاهيم الجودة وأثرها على الأداء.
2- دراسة السعيد (2018):
   - الموضوع: العلاقة بين إدارة الجودة ورضا العملاء في القطاع المصرفي.
 - النتائج: وجدت الدراسة علاقة إيجابية قوية بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ورضا العملاء، مما انعكس على تحسين مؤشرات الأداء مثل الاحتفاظ بالعملاء وزيادة قاعدة العملاء.
 مقدمة: 
تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف تأثير ممارسات إدارة الجودة على رضا العملاء في القطاع المصرفي، حيث تعتبر الجودة العالية للخدمات المالية عاملاً أساسياً في بناء علاقات قوية مع العملاء.
 أهداف الدراسة:
- تقييم مدى تأثير أنظمة إدارة الجودة على مستوى رضا العملاء.
- تحليل العناصر المحددة التي تؤثر على الجودة من منظور العملاء.
 منهجية البحث: 
- العينة: تم إجراء الدراسة على عينة تتكون من 100 عميل في عدة بنوك سعودية.
- الأدوات: استخدمت الدراسة استبيانات لقياس مستوى رضا العملاء ومعرفة آرائهم حول جودة الخدمات المقدمة.
 النتائج: 
- تحسين رضا العملاء: أظهرت النتائج أن تطبيق أنظمة إدارة الجودة ساهم في زيادة مستوى رضا العملاء بنسبة 20%.
- عناصر الجودة: تم تحديد عدة عناصر تساهم في تحسين الجودة مثل سرعة الخدمة، الدقة، وتوفير الدعم الفني.
- تكرار التعامل: لوحظ أن العملاء الذين يشعرون بالرضا عن جودة الخدمات المصرفية هم أكثر احتمالاً للاستمرار في التعامل مع البنك وزيادة استخدامهم للخدمات.
 استنتاجات:
تشير الدراسة إلى أن هناك علاقة إيجابية قوية بين ممارسات إدارة الجودة ورضا العملاء في القطاع المصرفي. يعتبر الالتزام بتحسين الجودة أمرًا ضروريًا للحفاظ على العملاء وزيادة ولائهم.
 التوصيات:
- ضرورة تبني البنوك لبرامج تدريبية لتحسين جودة الخدمة المقدمة.
- تشجيع التواصل مع العملاء لجمع ملاحظاتهم حول مستوى الخدمة وجودتها.
 المراجع:
- السعيد، م. (2018). "العلاقة بين إدارة الجودة ورضا العملاء في القطاع المصرفي."
 -الموضوع: تأثير إدارة الجودة على الأداء المؤسسي في الشركات الاستثمارية.
 - النتائج: أكدت الدراسة أن الشركات التي تركز على إدارة الجودة تحقق أداءً أفضل في مؤشرات مثل الربحية والعائد على الاستثمار، كما أن تحسين الجودة ساعد في بناء سمعة قوية للشركات.
الخلاصة:
تشير الدراسات السابقة إلى أن إدارة الجودة لها تأثير إيجابي مباشر على مؤشرات الأداء الرئيسية في مختلف القطاعات. يتضح من هذه الأبحاث أن الاستثمار في إدارة الجودة يسهم في تحسين الأداء المالي والتشغيلي وزيادة رضا العملاء، مما يجعلها أداة استراتيجية فعالة للشركات الاستثمارية في المملكة العربية السعودية. 
 تحليل الدراسات السابقة والمفاهيم النظرية لإدارة الجودة ومؤشرات الأداء الرئيسية:
تحليل الدراسات السابقة والمفاهيم النظرية حول إدارة الجودة ومؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) يساعد في بناء فهم شامل للعلاقة بينهما. في هذا السياق، سنستعرض مفاهيم إدارة الجودة، وأهمية KPIs، وسنحلل الدراسات السابقة التي تناولت تأثير إدارة الجودة على مؤشرات الأداء. سنقوم أيضًا بمقارنة النتائج والنماذج المستخدمة للوصول إلى استنتاجات تدعم البحث الحالي.
1 مفاهيم إدارة الجودة:
1/1 إدارة الجودة الشاملة (TQM):
- المفاهيم الأساسية: إدارة الجودة الشاملة (TQM) هي منهجية تركز على تحسين الجودة في جميع جوانب المنظمة من خلال إشراك جميع الأفراد في العملية. تشمل المبادئ الأساسية لـ TQM تحسين مستمر، ورضا العملاء، وقياس الأداء.
- الدراسات السابقة: أظهرت الدراسات أن تطبيق TQM يؤدي إلى تحسين في الأداء العام للمنظمات. على    سبيل المثال، دراسة أجراها (Anderson et al., 1994) أظهرت أن الشركات التي تعتمد على TQM شهدت تحسينات ملحوظة في جودة المنتجات ورضا العملاء.
2/1 ISO 9001:
- المفاهيم الأساسية: ISO 9001 هو معيار دولي لإدارة الجودة يحدد متطلبات نظام إدارة الجودة. يركز على تحقيق رضا العملاء وتحسين الأداء الداخلي.
- الدراسات السابقة: دراسة (Herbert & Arnold, 1997) تشير إلى أن اعتماد ISO 9001 ساعد الشركات على تحسين العمليات وتقليل التكاليف، مما انعكس إيجابياً على مؤشرات الأداء مثل الكفاءة والإنتاجية.
3/1Six Sigma :
- المفاهيم الأساسية: Six Sigma هو منهجية تهدف إلى تحسين الجودة من خلال تقليل العيوب والأخطاء إلى حد أدنى. تعتمد على تحليل البيانات لتحسين العمليات وتقليل التباين.
- الدراسات السابقة: دراسة (Harry & Schroeder, 2000) توضح أن تطبيق Six Sigma ساهم في تحسين الجودة وتقليل الفاقد، مما أدى إلى تحسين ملحوظ في KPIs مثل تكلفة الجودة ووقت دورة الإنتاج.
4/1 أهمية مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs):
1/4/1 تعريف KPIs:
- المفاهيم الأساسية: مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) هي مقاييس تستخدم لتقييم مدى تحقيق الأهداف الاستراتيجية. تتضمن KPIs المالية وغير المالية التي تعكس الأداء الكلي للمنظمة.
- الدراسات السابقة: أظهرت دراسة (Kaplan & Norton, 1992) أن KPIs تعتبر أداة حيوية لتقييم الأداء الاستراتيجي وتحقيق الأهداف التنظيمية. يمكن أن تشمل KPIs مثل الربحية، والرضا العملاء، والكفاءة التشغيلية.
2/4/1 أنواع KPIs:
- KPIs المالية: تقيس الأداء المالي مثل الربحية والعائد على الاستثمار (ROI).
- KPIs التشغيلية: تقيس الكفاءة والفعالية في العمليات التشغيلية مثل وقت الإنتاج والجودة.
- KPIs المتعلقة بالعملاء: تقيس رضا العملاء والولاء مثل مقياس صافي نقاط الترويج (NPS) ورضا العملاء العام.
 3/4/1 تحليل الدراسات السابقة حول تأثير إدارة الجودة على KPIs
· تأثير TQM على KPIs:
- الدراسات السابقة: دراسة (Talib et al., 2013) تبيّن أن تطبيق مبادئ TQM أدّى إلى تحسين كبير في KPIs المتعلقة بالجودة مثل انخفاض معدل العيوب وزيادة رضا العملاء. كما أظهرت الدراسة تحسينات في الكفاءة التشغيلية.
· تأثير ISO 9001 على KPIs:
- الدراسات السابقة: دراسة (Kärnä et al., 2005) أظهرت أن اعتماد ISO 9001 ساهم في تحسين KPIs المالية والتشغيلية، مثل تقليل التكاليف وزيادة الإنتاجية. وأفادت الدراسة بأن الشركات التي تعتمد على ISO 9001 شهدت تحسناً في أداء الجودة مقارنةً بالذين لم يعتمدوا على المعيار.

· تأثير Six Sigma على KPIs:
- الدراسات السابقة: دراسة (Antony, 2006) أظهرت أن تطبيق Six Sigma يؤدي  إلى تحسين KPIs مثل الجودة والإنتاجية. شملت التحسينات تقليل العيوب وتقليل وقت دورة الإنتاج، مما انعكس إيجابياً على الأداء المالي والعمليات.
4/4/1 تحليل النماذج والأدوات المستخدمة في الدراسات السابقة:
· النماذج التحليلية:
- نماذج التحليل الإحصائي: تتضمن استخدام التحليل التبايني والانحدار لتحليل العلاقة بين إدارة الجودة وKPIs. على سبيل المثال، استخدمت دراسة (Crosby, 1979) نماذج تحليلية لقياس أثر تحسين الجودة على مؤشرات الأداء.
- نماذج تقييم الأداء: استخدام نماذج مثل بطاقة الأداء المتوازن (Balanced Scorecard) لقياس وتحليل تأثير استراتيجيات إدارة الجودة على KPIs. دراسة (Kaplan & Norton, 1996) أظهرت كيف يمكن استخدام بطاقة الأداء المتوازن لربط إدارة الجودة بالأداء الاستراتيجي.
· الأدوات المستخدمة:
- أدوات قياس الأداء: استخدمت الدراسات أدوات مثل الاستبيانات والمقابلات وجمع البيانات الثانوية لقياس تأثير إدارة الجودة على KPIs. على سبيل المثال، دراسة (Juran, 1992) استخدمت استبيانات لتقييم رضا العملاء وقياس تأثير تحسين الجودة.
5/4/1 فجوات البحث والاتجاهات المستقبلية:
· فجوات البحث:
- الفجوات في الأدبيات: هناك حاجة لمزيد من الأبحاث التي تركز على قطاعات معينة أو أنواع محددة من KPIs لم يتم استكشافها بشكل كافٍ. على سبيل المثال، يمكن أن تكون هناك فجوات في فهم تأثير إدارة الجودة على KPIs في قطاعات جديدة مثل التكنولوجيا.
- الاتجاهات المستقبلية: يجب استكشاف كيفية تأثير الابتكارات التكنولوجية على إدارة الجودة وKPIs، مثل استخدام الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات الكبيرة.
· التوصيات للبحث المستقبلي:
- اقتراحات البحث: توجيه البحث نحو دراسة تأثير استراتيجيات إدارة الجودة على KPIs في قطاعات مختلفة وتطبيق نماذج تحليلية جديدة لتحليل الأداء.
  خلاصة:
تحليل الدراسات السابقة والمفاهيم النظرية لإدارة الجودة ومؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) يوفر فهماً عميقاً للعلاقة بين تحسين الجودة وتحقيق أهداف الأداء. من خلال استعراض النماذج والدراسات السابقة، يمكن تحديد تأثير استراتيجيات إدارة الجودة على KPIs، وتحديد الفجوات البحثية والاتجاهات المستقبلية لتحسين الأداء العام للشركات.



