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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 

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

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

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

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

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

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

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

 ((Oakland 2003والنتائج المستخلصة منها. 

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

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

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, 1986طاء والعيوب وتقليل الفاقد، مما يؤدي إلى تحسين الكفاءة وزيادة الربحية )الأخ

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

 (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, 1979التحسين المستمر للعمليات والمنتجات من خلال تغذية مرتدة بناءة وتحليل البيانات )

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

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

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

 

( 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 ( (Dale2013نعكس إيجاباً على الأداء التنظيمي بشكل عام.والإنتاجية بشكل ملحوظ، مما ي

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

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

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

 ((Nair2006للبقاء والنمو

 

 

 



 مشكلة الدراسة

 
اء حقيقها لأدمات وتفي ظل التنافس الشديد والبيئة الاقتصادية المتغيرة، أصبحت الجودة عاملاً حاسمًا لنجاح المنظ

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

لمتبادلة اثيرات الرغم من وجود دراسات متعددة تناولت هذا الموضوع، إلا أن الفجوات لا تزال قائمة في فهم التأ

 بين مختلف جوانب الجودة والأداء التنظيمي

 

 توى النظريفجوات على المس

 

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

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

 

عب مي، مما يصالتنظي التنظيمي: تختلف الدراسات في تعريفها لمفاهيم الجودة والأداء. التنوع في تعريفات الجودة والأداء 2

 عملية المقارنة بين النتائج المختلفة.

 

ن ميجعل  البحوث المركزة على قطاعات محددة: معظم الدراسات تركز على قطاعات صناعية أو جغرافية محددة، مما .2

 مات.الصعب تعميم النتائج على جميع أنواع المنظ

 

 فجوات على المستوى التطبيقي

 

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

 تطبيقها بشكل كامل وفعال.

 

يق يمكن لتطب فهم كيفلمن المنظمات . قلة الدراسات التطبيقية: يوجد نقص في الدراسات التي تقوم بتحليل البيانات الفعلية 2

 معايير الجودة أن يؤثر على الأداء التنظيمي بشكل ملموس.

 

ما يعيق مضوعي، . تحديات قياس الأداء: تعاني العديد من المنظمات من صعوبة في قياس الأداء التنظيمي بشكل دقيق ومو3

 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

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

 لاء والاحتفاظ بهم.زيادة رضا العم

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 

 يف التشغيلية وزيادة الربحية.التكال

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

 والخدما

 

 على المستوى النظري:

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

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

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

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

 التنظيمي.

ن أن ي يمكديد أفضل الممارسات يمكن أن يسهم البحث في تحديد أفضل الممارسات في إدارة الجودة التحت

 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:

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

 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 

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

 المستمر

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

 التكيف مع التغيرات في متطلبات السوق والمنافسة بفعالية أكبر

قليل في حقيق تتالهدر وتحسين كفاءة العمليات، يمكن للمنظمات تحقيق التكاليف وزيادة الربحية عبر تقليل 

 التكاليف وزيادة الربحية، مما يعزز من استدامتها وقدرتها على النمو



 :كيف تأثر أدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأداء التنظيمي؟أسئلة الدراسة

 

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

 

 تحسين الأداء التنظيمي:دراسة تحسين تجربة العملاء أن يساهم في 1

 

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

 

 :تقيم تنمية إدارة الموارد البشرية على الأداء التنظيمي3
 

 

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 التنظيمي:  توجد علاقه معنويه إيجابية ذات دلالة إحصائية مابين2

 

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

 موارد البشريةوال
 



 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

تنمية الموارد البشرية :إدارة3  
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 .2008العربية السعودية تأسست في عام شركة همة الكفاءة هي أحد الشركات في مجال الحريق في المملكه

 

 الف ريال سعودي100برأس مال قدره

 

ة واق الماليي الأستقدم شركه همة الكفاءة أنظمة الحريق ولانذار والاطفاء وانظمه الغاز تعد من اكبر الشركات المدرجه ف

 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 وتبني استراتيجيات التحسين المستمر، تتمكن المؤسسات من تقليل التكاليف وزيادةالعمليات 

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

حية الرب علىالعملاء، مما يؤدي إلى تعزيز الولاء وزيادة الحصة السوقية. هذا بدوره ينعكس إيجاباً 

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

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

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

 ( Journal  (2021تحقق أداءً أفضل في السوق وتتمتع بميزة تنافسية قويةالجودة 

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

 للموارد لأمثلمن خلال الاستغلال ا التنظيمي يشير إلى قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية

ها ا، هياكلجياتهالمتاحة. لتحقيق الأداء التنظيمي الأمثل، تحتاج المنظمات إلى تكامل وتناسق بين استراتي

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

  ديثةوجيا الحتكنولة التنظيمية الإيجابية، تطوير المهارات والكفاءات، واستخدام الالقيادة الفعالة، الثقاف

(Barney ,j.B.  2018)  
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 إدارة الجودة:تعريف 

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

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

فاء ستيا(: 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 الإدارة العليا في قيادة التحسين ال ،)مستمر: التخطيط، التنفيذ، الفحص، التصحيح. 

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

ي فنظمة مستويات الممراقبة الجودة، والتحسين المستمر للجودة(، مع التركيز على أهمية إشراك جميع 

 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 ناعية: بدأت إدارة الجودة بالتركيز على التفتيش وإزالة العيوب بعد الإنالجودة الص -   

 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  -   

 من لتعكس التطورات التكنولوجية ومتطلبات السوقالمعايير مع الز

ن تاج، ولكالإن من التركيز على التفتيش إلى التحسين المستمر: في البداية، كان التركيز على التفتيش بعد

 بمرور الوقت تحول التركيز إلى التحسين المستمر والوقاية من العيوب.

    

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

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

 

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

 ل البيانات الضخمة لتعزيز الأداء.المؤتمتة وتحلي

 

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

 الجوانب البيئية والاجتماعية بالإضافة إلى الأداء الاقتصادي.

 

 أبعاد أثر إدارة الجودة:

 ر.الهد يل التكاليف من خلال تحسين الكفاءة وتقليلالبعد الاقتصادي: يتعلق بزيادة الربحية وتقل 

    

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

 الولاء للعلامة التجارية.

 

 ة.كفاءد بالبعد البيئي: يتمثل في تحسين الأداء البيئي من خلال تقليل النفايات واستخدام الموار

 

 لابتكار،دة واالبعد الاستراتيجي: يتعلق بدعم تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمنظمة من خلال تحسين الجو

 مما يؤدي إلى تحسين القدرة التنافسية في السوق.

 

 سمات توضيحية لأثر الجودة:ر



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

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

 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.لمنظمالاستدامة: تمثيل لأثر الممارسات المستدامة على الأداء البيئي والاجتماعي والاقتصادي ل

 الخلاصة:

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

ية، التشغيل كفاءةة، لتشمل جوانب مختلفة من الالتاريخ، تطورت النظريات والتطبيقات المتعلقة بإدارة الجود

ن كيف يمك تبرز ورضا العملاء، والابتكار، والاستدامة. الأبعاد المختلفة لأثر إدارة الجودة على المنظمة

 لهذه الإدارة أن تساهم في تحقيق نجاح طويل الأمد وشامل.

 



 المتغير التابع

 عريفات الأداء التنظيمي:ت

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

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 

 داء الإنتاجي، وأداء الموارد البشرية.المالي، الأ

 

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:

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

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

 الخارجية.

 

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

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

 

(: تفترض هذه النظرية أن الأداء التنظيمي RBVنظرية الموارد القائمة على النظرية )3

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

 تنافسية.

 

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

 هذه التوقعات على أدائهم وبالتالي على الأداء التنظيمي ككل.

 

 تطورات الأداء التنظيمي:

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

مات. يتضمن الأداء المالي: كان يعُتبر الأداء المالي هو المؤشر الأساسي لنجاح المنظ

 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.

 

ة، أصبحت الاستدامة والمسؤولية الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية: في العقود الأخير

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

تحقيق الأهداف البيئية والاجتماعية إضافةً إلى الأهداف الاقتصادية مؤشراً هاماً للأداء 

 التنظيمي.

 

 بعاد الأداء التنظيمي:أ

 بحية، والكفاءة المالية، والاستثمار.البعد المالي: يتعلق بالر 

    

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

 

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

 

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

 المتجددة.

 

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:

 

 المالي: يظهر العلاقة بين الإيرادات والتكاليف والربحية.مخطط الأداء 

 مخطط العمليات التشغيلية: يوضح كيفية تحسين الكفاءة وتقليل الهدر.

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

 يمي.مخطط الاستدامة: يبرز كيف تساهم ممارسات الاستدامة في تحسين الأداء التنظ

 



 عالعلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التاب

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 

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

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

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

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

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

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

 ( ( Moschidis,O 2015 الأداء بشكل عام

 

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

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

 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 

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

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

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

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

 وزيادة المبيعات، وبالتالي تحسين الأداء التنظيمي.

 

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

ت والمنتجات. الابتكار المستمر يساعد المنظمة في تلبية متطلبات السوق المتغيرة المستمر للعمليا

 بسرعة، مما يدعم تحقيق الأداء التنظيمي المتميز.

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

ما يعزز مكانتها التنافسية في السوق. هذا التأثير الإيجابي يساهم في تعزيز صورة المنظمة وسمعتها، م

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 

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

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

 

 

                                       



 الخاتمة                                        

 
 

ل . من خلالمتميزالختام، يمكن القول أن إدارة الجودة تلعب دورًا محورياً في تحقيق الأداء التنظيمي افي 

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

مما  لابتكار،يز وايمية قائمة على التمرفع مستوى الأداء العام للمنظمة. كما أنها تساعد في بناء ثقافة تنظ

 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 تساهم ف ا أنهاوالإنتاج، مما يؤدي إلى تخفيض التكاليف وتحسين فعالية الموارد. كموالعيوب في العمليات 

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

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

لجودة ادارة إالتغيرات في السوق والمتطلبات التنظيمية بشكل فعال. وهذا يعني أن المؤسسات التي تتبنى 

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

 لداخلية،يات ايست فقط وسيلة لتحسين العملاختصار، إدارة الجودة لب 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.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                            

 

 

                

 

 ث :منهجيه البحثالفصل الثال                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المقدمة:                                   

 

 تباريوضح هذا الجزء المنهجية التي تم تطبيقها في المشروع الحالي، وذلك للإجابة على اسئلة الدراسة، واخ

 ي:ليالتعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة,وما تم تطبيقه، كما  فرضيات الدراسة. توضح العناوين التالية

 

 

 التعريفات الأجرائية لمتغير البحث:

د تخدام العديتم اس ةتطبيق منهجية البحث العلمي في المشروع الحالي للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضيات الدراستم 

يح كيفية سة وتوضالمستخدمة في الدرا في الدراسة تم تعريف المتغيرات من الإجراءات والتقنيات لضمان الدقة والموثوقية

المقابلات يانات ومجموعة متنوعة من الأدوات مثل الاستب قياسها وتحديدها بطرق علمية تم جمع البيانات من خلال استخدام

 :وتحليل الوثائق كما يلي

 

 

 أدارة الجودة :

تحليل  سيتمارية الإددة باستخدام استبيان يستند إلى مجموعة من العوامل المتعلقة القياأدارة الجودة سيتم تقييم 

حفظ ولايجابي اوالتعامل  مثل التنظيم وبناء العلاقاتأدارة الجودة العوامل لتقييم جوانب مختلفة من  هذه

عملية لبيئة الزيز التع امهاالنظام يتمتع هذا الاستبيان بالقدرة على تحديد القواعد والأدوات التي يتم استخد

 النتائج اء علىبنأدارة الجودة الإيجابية وتطويرها. سيتم تحليل النتائج وتقديم توصيات وإجراءات لتحسين 

 المستخلصة

 

 

 الأداء التنظيمي:

 ة تؤثرباستخدام استبيان متعدد العوامل يهدف إلى قياس جوانب مختلفالأداء التنظيمي سيتم تقييم 

 اصر مثلبناءً على عنالأداء التنظيمي سيتم تحليل هذه العوامل لتقييم مستوى التنظيمي الأداء على 

 الراتب والأمان الوظيفي وفرص الترقية وإدارة المؤسسة وإدارة القسم وعلاقات العمل وظروف

 لاتالعمل. يهدف الاستبيان إلى فهم مدى رضا الموظفين عن هذه الجوانب المختلفة وتحديد المجا

 تعزيزليمكن تحسينها لتعزيز الرضا. سيتم تحليل البيانات المجمعة وتقديم توصيات وإجراءات  التي

 لصبناء على النتائج المستخالأداء التنظيمي 



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                             

الوضعية

الاستنتاجي

دراسة الحالة

الكمي

المقطعية

الاستبيان 
والتحليل 
الاحصائي



 مجتمع البحث وطرق وتقنيات اخذ العينات :

وظف م 55م مة الكفاءه بمدينة الدماموظفين العاملين في شركة هجميع المجتمع البحث لهذه الدراسة هو 

خدمات  تقديموتعتبر هذه المدرسة هي احدى المؤسسات البارزة في المملكة العربية السعودية حيث تلتزم ب

 ات .مميزة من خلال بيئة العمل محفزة وداعمة بفضل كوادرها المؤهلة واستخدامها الأحدث التقني

 

 مجتمع البحث :

موظف اختيار  35موظفين العاملين في شركة همة الكفاءه بمدينة الدمام جميع اله الدراسة مجتمع البحث لهذ

%من 91.43منهم بتعبئة الأستبيان الخاص وهي تمثل  30موظف وقد قام 35عينة عشوائية والتي شلمت 

 مجتمع البحث .

 

 :مجتمع البحث  1جدول رقم                                          

 

 النسبة المئوية         عدد الموظفين      التصنيف       

           %100           35              الموظفون         

           %100 35              المجموع         

 

 

 عينة البحث :

لى ذلك تم عبناء 55هو عدد العينة الممثلة لحجم المجتمع  30فأن عدد العينهKrejcie(1970وفقا لجدول ) 

ام جداول وقد تم استخدموظف  30توزيع الأستبيان على عينة عشوائية من المجتمع البحث البالغ عددهم 

 الأرقام العشوائية لضمان التمثيل الملائم لمختلف الفئات العمرية في العينة .

 

 عينة البحث :2جدول رقم                                         

 النسبة المئوية         عدد الموظفين          تصنيف ال       

           %91.43 30             الموظفين        

            %91.43 30             المجموع        

 



 طرق وتقنيات اخذ العينة :

 

 ائص منالعينة العشوائية البسيطة. وفقا لهذه التقنية، تم اختيار الخص البحث تم استخدامفي هذا 

 دقيق. وقد تم استخدام جداول مجتمع البحث بطريقة عشوائية، مما يتضمن تمثيل المجتمع بشكل

 نةار عيالأرقام العشوائية لضمان التمثيل الملائم لمختلف الفئات العمرية في العينة، ثم تم اختي

 اهذه الطريقة ضمنت ان يكون لكل معلم فرصة متساوية للاختيار في العينة، ممعشوائية منها و

 اعطى تمثيلا دقيقا للمجتمع الأصلي.

 

مع ات المجتع فردوتعتبر تقنية العينة العشوائية البسيطة نوعا من تقنيات اخذ العينة المحتملة حيث ان جمي

ى مجتمع يم علصول على نتائج موثقة وقابلة للتعملديها فرصة متساوية للاختيار في العينة وهذا يضمن الح

 الدراسة .

 

 

 

 طريقة جمع البيانات:

اختبار بحث ويصف هذا القسم أدوات البحث التي استخدمها لجمع البيانات المطلوبة للأجابة على أسئلة ال

ق جمع البيانات الكمية عن طريفرضيات البحث . وعلية فقد اعتمد الباحث على منهج المسحي في 

 الأستبيانات وتعرض الأقسام التالية الأدوات التي تم استخدامها لقياس متغيرات البحث . 

 

 

 

 

 المتغير المستقل :)أدارة الجودة(

من  ذالكوذالك لقياس المتقير المستقل أدارة الجودة و Deming,W,E(1986)اعتمد الباحث على استبيانه 

 6ي يتكون من حيث ان التزام الأدارة والأداء التنظيمعناصر  7ابعاد التركيز على العمل يتكون من 3حيث 

بيان سداسي من العناصر نوع الأست 20عناصر بأجمالي  7عناصر وأدارة تنمية الموارد البشرية تتكون من 

 من حيث غير موافق بشده ,موافق بشدة ,غير موافق , موافق بشدة .

 



 

 

 

 

 

 

 

 :القياس المستخدم لقياس المتغير المستقل أثر اداره الجودة 1جدول

 

 

 المصدر :الطالبة 

 

 

 

 

 

 المصدر     عدد العبارات الأبعاد       المتغير المستقل

   

 

 

 اثر إدارة الجودة

  7 التركيزعلى العمل 
Deming,W,E(1986) 

  

الأدارة و الأداء 

 التنظيمي 

6 

تنميه الموارد 

 البشرية 

7 

 20 الكليالمجموع 



 

 

 

 

 المتغير التابع :تحقيق الأداء التنظيمي

 

ق الأداء ( وذالك لقياس المتغير التابع تحقيOakland, J. S) .2014.( واعتمد الباحث على استبيانة 

العاطفي  عناصر حيث ان الألتزام 4ابعاد الالتزام المعياري الأخلاقي يتكون من  3التنظيمي من حيث 

ستبيان من العناصر نوع الا 12عناصر بأجمالي  4عناصر والأتزام الاستمراري يتكون من  4يتكون من 

 سداسي من حيث غيرموافق بشده ,غير موافق,محايد ,موافق,موافق بشده

 

 

 

 

 المصدر       عدد العبارات  الأبعاد     المتغير التابع 

 

 
 تحقيق الأداء التنظيمي

 Oakland, J. S. (2014 4         المعياريتزام لالا 

   4         العاطفي  تزامللاا 

   4        تزام الأستمراريلالا

  12      المجموع الكلي

 

 المصدر :الطالبة

 

 



 أنواع البينات :

 

 راسة.الد هذه ها فياستخدامفي هذا القسم، سنقوم بالتمييز بين البيانات الأولية والبيانات الثانوية التي تم 

ة الشخصي تمقابلاالمصادر الأساسية، مثل ال لبيانات الأولية هي تلك المعلومات التي يتم جمعها مباشرةً من

 .لحاليةا.الدراسة  هذه البيانات تكون مصممة خصيصًا لأغراض أو الاستبيانات أو الملاحظات المباشرة

 تمالتي يوالمعلومات التي تم جمعها من قبل آخرين لأغراض مختلفة، بينما البيانات الثانوية هي تلك 

حصاءات و.الإأالاستفادة منها في هذه الدراسة. وهذه البيانات قد تأتي من مصادر مثل التقارير السابقة 

 .الرسمية أو قواعد البيانات الموجودة

 ظرة شاملة حول موضوعحليل كل من البيانات الأولية والثانوية سيساعدنا في الحصول على ن

 ..الدراسة وتعزيز النتائج النهائية

 

 البيانات الأولية : 

 لاستبيانضمن ااستبيان للموظفين لقياس مستواهم الوظيفي وربطة بمهارات القيادة الأدارية للموظفين .سيت

 ارتباطهاو لنظاماالتعامل الايجابي ،حفظ  أسئلة حول مهارات القيادة الإدارية مثل التنظيم، بناء العلاقات

 وظفين .بمستوى رضا الم

 

 تحديد مجتمع البحث والعينة المستهدفة من المعلمين بطريقة عشوائية لضمان تمثيل شامل._

 

   توزيع الاستبيان على العينة المختارة وجمع البيانات الخام حول تقييمم رضا الوظيفي_

 

 البيانات الثانوية:

 .وعلاقتها بالأداء التنظيمي _مراجع الأدبيات والدراسات السابقة حول أداره الجودة 

 .برج_استعراض النماذج والنظريات المفسرة لعلاقة المتغيرين مثل نظرية "ذات العاملين "لهير ز

 ._الاطلاع على الأبحاث المنشورة في المجلات العلمية المحكمة والرسائل الجامعية ذات صلة 

 .يل الأطر المفاهمية والنظرية المرتبطة بتغيرات البحث  _تحل

 إدارة الجودة للموظفين ._استخلاص أهم العواملوالمؤشرات المؤثرة على 



 اجراءت التحليل الاحصائي:

 

 البيانات، من الضروري تحليل المعلومات التي تم جمعها لاستخلاص استنتاجات ذاتبعد جمع 

 28( وتحديداً الإصدارSPSS) الإحصائية للعلوم الاجتماعيةمعنى. حيث تم استخدام الحزمة 

 .لتحليل البيانات المجمعة

 تم إجراء اختبار توصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص_

 ذات مجتمع العينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى

 بالأفراد المشاركين في الدراسةالصلة 

 تختباراتعتبر اختبارات الصلاحية والموثوقية حاسمة في ضمان دقة البيانات المجمعة واتساقها. ا -

 ياسه،الصدق التحليل العاملي الاستكشافي( لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث تقيس ما تهدف إلى ق

 .ا بتقييم ثبات النتائج مع مرور الوقتبينما تقوم اختبارات الثبات )اختبار كرونباخ ألف

 م إجراء اختبار توصيف العينة من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائصت -

 ذات مجتمع العينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى

 الدراسة . الصلة بالأفراد المشاركين في

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الخاتمة:

 ركيزةالفصل تم استعراض المنهجية المتبعة في إجراء هذه الدراسة البحثية والتي شكلت الفي هذا 

 وهم دراسةالسياسية لتحقيق أهدافها وإيجاد إجابات دقيقة ومفصلة لتساؤلتها. بدأنا بتحديد مجتمع ال

 شوائيةيقة عمثلة لهذا المجتمع بطرجميع المعلمين في المرحلة الثانوية بمدينة جدة، ثم اختيار عينة م

 الأصلي. بسيطة بحيث تعكس خصائص المجتمع

 لصلةاة ذات ستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات اعتماداً على الادبيات والدراسات السابق تم تصميم ا

 بموضوع البحث. وللتأكد من صدق هذه الاداء وقدرتها على قياس ما وضعت من أجله، تم عرضها

 مجموعة من المعلمين المختصين في المجال لبدي آرائهم، كما تم حساب معاملات الصدقعلى 

 ..والثبات للاستبانة

 

 لوصفيأما بالنسبة لألساليب اإلحصائية المستخدمة في تحليل البيانات، فقد تنوعت بين الاحصاء ا

 ..كالتكرارات والنسب المئوية

 

 هاوقدرت من أهم العوامل المؤثرة على مصداقية النتائج المنهجية المناسبة للدراسة يعُدان اختيار 

 نعلى تحقيق الأهداف المرجوة. لذا تم الاهتمام بتصميم منهجية البحث بعناية فائقة بما يضم

 ..الوصول إلى استنتاجات موثوقة وذات دلالة إحصائية قوية

 

ضيات التحقيق من صحه الفرر وتحليل النتائج الدراسية المدانية ووفي الفصل التالي سوف يتم عرض

 المطروحة مما سيسهم في اثراء المعرفة العلمية في هذا المجال .
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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

 مهندس                            تقني                        موظف     

 :الخبره المهنية : 5

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