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:Abstract

The aim of the study: This study aims to explore the impact of Total Quality
Management (TQM) on improving organizational performance in Al-Suheili
Company, Jeddah. The study focused on three dimensions of TQM:
customer focus, management commitment, and human resource
development, and their impact on organizational performance dimensions:
.teamwork, communication skills, and customer service

The methodology of the study: The study adopted a descriptive analytical
approach, utilizing questionnaires distributed to a random sample of 45
employees from Al-Suheili Company. Data were analyzed using statistical
tools such as SPSS and SmartPLS to examine the relationships between
.the variables

The results of the study: The results revealed a positive impact of TQM on
organizational performance. Customer focus was identified as the most
influential dimension, while management commitment and human resource
development showed areas for further improvement. Regarding
organizational performance, communication skills and teamwork
demonstrated the highest levels of performance, while customer service
.required further development

Theoretical contribution: This study contributes to the theoretical literature
by presenting a model that links the dimensions of TQM with the
iImprovement of organizational performance in local companies in Saudi
Arabia, highlighting the most impactful dimensions

Practical implications: The study recommends the importance of enhancing
management commitment to applying TQM principles, providing training
programs to improve organizational performance, and utilizing effective
.technological systems to develop employees and enhance their efficiency




Keywords: Total Quality Management, organizational performance,
customer focus, management commitment, human resource development,
teamwork, customer service
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	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...
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