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المقدمة:
لقد حظي موضوع الثقافة التنظيمية في الآونة الأخيرة بالاهتمام من المنظرين والإدارة التنظيمية والسلوك التنظيمي باعتبارها أحد العوامل الأساسية المحددة لنجاح وتفوق منظمات الأعمال خاصة في وقت تتميز فيه الأعمال بتغيرات سريعة من شأنها التأثير على الأداء وتحقيق الأهداف، فالمؤسسات التي تملك ثقافة تكيفيه قوية تمكن أعضائها الالتزام والانضباط الذاتي واحترام وقت العمل والمشاركة في اتخاذ القرارات والشعور بالمسؤولية والعدالة في توزيع الحوافز مما يدفع بهم إلى تحقيق أداء فردي متميز يُمكن المؤسسة من تحقيق أهدافها (أحمد الصباب، 2013م، ص 15 - 16)، كل منظمة تحاول تطوير ثقافتها الخاصة لتعبر عن نمط نسقها الثقافي الذي يُعني بدرجة تشجيع العاملين ليكونوا مبدعين ولديهم روح المبادرة في الإنتاج وقيادة فرق العمل، ويقود ذلك إلى الدرجة التي يتوقع فيها العاملون أن يكونوا دقيقين منتبهين إلى التفاصيل. ودرجة تركيز الإدارة على النتائج أو المخرجات وليس على التقنيات والعمليات المستخدمة لتحقيق النتائج واهتمامها بالتأثير على الأفراد داخل المنظمة (العميان، 2004م، 312-313)، وتختلف النظرة للثقافة التنظيمية حيث يتعامل معها البعض باعتبارها عاملا مستقلا، والنظر للقيم بأنها تنتقل بواسطة العاملين إلى التنظيمات كأحد نواتج التنظيم المتمثلة بالقيم واللغة المشتركة والرموز والطقوس المختلفة التي تتطور مع مرور الوقت. تؤكد هذه النظرة على أهمية الإجماع والاتفاق على تفسير الثقافة التنظيمية وجزئياتها المختلفة من قبل المديرين والعاملين. فالثقافة التنظيمية عنصر أساس موجود جنبا إلى جنب مع مكونات التنظيم الأخرى من الأفراد والأهداف والتكنولوجيا والهياكل التنظيمية. ووفقا لهذه النظرة فان من اللازم إدارة الثقافة التنظيمية بشكل يحقق الأهداف التي تسعى إليها التنظيمات الإدارية ممثلة في المؤسسات والهيئات والمنظمات، (خضير كاظم، 2009، ص 265). الثقافة التنظيمية ذات أهمية لأنها قائمة في كل المنظمات تعكس الهيكل التنظيمي القائم والنمط الإداري السائد ونظام الاتصالات والمعلومات وطريقة معالجة المشكلات واتخاذ القرارات وقد تكون ثقافة المنظمة مصدرا لقوتها ونجاحها كما الحال في الـشركات اليابانية والأمريكية، وقد تكون مصدرا لضعف المنظمة وتقف عقبة في سبيل التطوير والتغير، ويبين تأثير الثقافة التنظيمية على تصميم المنظمة من خلال وضع قيم ومعتقدات إيجابية ولأن الثقافة التنظيمية لها أهمية للمنظمة كذلك لها أهمية على الفرد داخل المنظمة. 
مشكلة الدراسة:  

إن الثقافة التنظيمية امتداد للثقافة المجتمعية السائدة في المؤسسة، وفي ذات الوقت تواصل فيه المُنظمات تحسين ثقافتها الداخلية بغرض رفع مستوي جودة أعمالها وتميزها من بين المنظمات الأخرى العاملة معها في البيئة الداخلية أو الخارجية، وتعتمد المؤسسات على تشخيص نوع الثقافة السائدة بالمؤسسة والتدخل في حالة انحرافها لاحتمالية خلقها صراعات تنظيمية أو تتسبب في تراجع الأداء العام، وتمثلت مشكلة الدراسة في أن الثقافة عادةً ما تواجه أصحاب الأعمال والمديرون في شكل نزاعات وقضايا موظفين أو فرق العمل، وكثيرًا ما تكون الأسباب الكامنة وراء المشاكل الافتقار إلى قيم التسامح أو تقبل النقد والرأي الآخر أو استخدام الهيكل التنظيمي الخاطئ، وتقوم العديد من الشركات بالتسبب في تفاقم المُشكلات من خلال تجنب إبلاغ سلسلة الأوامر المعتمدة في المؤسسة، وجاءت الدراسة لتكشف عن مستوى الثقافة التنظيمية وذلك من خلال طرح مجموعة من التساؤلات، ويتم ذلك بمحاولة الإجابة على السؤال الرئيسي من خلال الإجابة على التساؤلات التالية:
 1-ما هي العلاقة الارتباطية بين الثقافة التنظيمية (قيم التسامح بين الزملاء والاعتراف بالتميز وتقبل النقد الأعراف والقوانين) والجودة الشاملة...؟ 
2-ما مدي انتشار الثقافة التنظيمية في المجلس الأعلى للجودة الشاملة.
3-هل الثقافة التنظيمية السائدة تؤدي إلى تعزيز الجودة الشاملة بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة...؟
4-ما مدى أهمية الثقافة التنظيمية في المجلس الأعلى للجودة الشاملة...
أهداف الدراسة: 
-معرفة الثقافة التنظيمية والجودة الشاملة.
-لكشف عن المعوقات التي تؤثر علي الثقافة التنظيمية في المجلس الأعلى للجودة.
 -توضيح المفاهيم المتعلقة بالجودة الشاملة وسبل تطبيقها في المؤسسات السودانية.
-اقتراح عدد من التوصيات الملائمة لحل مشكلات الثقافة التنظيمية التي تعاني منها بعض الجهات الحكومية.
 أهمية الدراسة: 
تنبع أهمية الدراسة من كونها تجري على موضوع يتسم بالحداثة والمواكبة، وتأثيره المباشر على استقرار الموارد البـشـريـة بالمؤسسة وعلى الكثير من الأمور التنظيمية والإدارية في المؤسسات الحكومية، جاءت أهمية الدراسة في إطار الجودة الشاملة ومفاهيمها التي تعظم الإنتاجية، وتوجيه أنظار الباحثين إلى ضرورة إجراء المزيد من الدراسات عن الثقافة التنظيمية وتجيئ الأهمية من أجل المحافظة علي الثقافة والأعراف بالمؤسسات الحكومية لتقديم نموذج يساعد في التخفيف من الآثار الناتجة عن ضعف الثقافة التنظيمية.
فرضية الدراسة:  
تحاول الدراسة اختبار الفرضية التالية: 
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الثقافة التنظيمية (قيم التسامح بين الزملاء. الاعتراف بالتميز. تقبل النقد. الأعراف والقوانين) والجودة الشاملة...؟ 
-الفرضية الأولى: هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين قيم التسامح بين الزملاء والجودة الشاملة بالمجلس؟ 
-الفرضية الثانية: هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الاعتراف بالتميز والجودة الشاملة بالمجلس؟
-الفرضية الثالثة: هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الأعراف والقوانين والجودة الشاملة بالمجلس؟
شكل رقم (1) نموذج الدراسة المبدئي
	

	


                    المتغير المستقل                                                                               المتغير التابع
 المصدر: إعداد الباحث، (2019م). 
منهج الدراسة: 
 اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي والذي يتضمن مسحاً مكتبياً وذلك بالرجوع إلى المراجع والمصادر الجاهزة لبناء الإطار النظري للدراسة. وكذلك الاستطلاع الميداني لجمع البيانات بواسطة أداة الدراسة وتحليلها إحصائياً للإجابة على الأسئلة واختبار صحة الفرضيات.

أدوات ووسائل جمع البيانات:
.1البيانات الأولية: تم الحصول عليها من خلال الاستبانات التي وزعت على عينة عشوائية من العاملين تتكون من 50-فرد في المجلس الأعلى للجودة الشاملة والامتياز السوداني. 
.2البيانات الثانوية: تم الحصول عليها من الكتب والمراجع والدوريات والرسائل الجامعية ذات الصلة.
حدود الدراسة: 
.1المجال البشري: اقتصرت الدراسة على الموظفين العاملين في المجلس الأعلى للجودة الشاملة والامتياز والمركز المتعاونة معه.
.2المجال الزمني: يحدد المجال الزمني لهذه الدراسة 2017م – 2018م.
.3المجال الموضوعي: تقتصر الدراسة في هذا المجال على الثقافة التنظيمية والجودة الشاملة. 
هيكل الدراسة: 
لخدمة أهداف الدراسة فقد تم تقسيمها إلى الآتي:
أ- الإطار النظري للدراسة.
ب- الدراسة الميدانية.
الدراسات السابقة:  
الدراسة الأولى: أبو القاسم خبار، أثر الثقافة التنظيمية علي جودة الخدمات الصحية دراسة حالة المؤسسة العمومية للصحة الجوارية، الجزائر، تقرت، جامعة قاصدي مرباح، رسالة ماجستير منشورة،2016م
هدفت الدراسة إلي التعرف على الأبعاد التي تتكون منها موضوع الثقافة التنظيمية وجودة الخدمات الصحية والتعرف على إمكانية وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين موضوع الثقافة التنظيمية وجودة الخدمات الصحية، والأهمية العلمية الممثلة في الاستفادة من نتائج البحث وعرضها ودراستها لتطبيقها على أرض الواقع، وتوصلت الدراسة إلي مجموعة من النتائج أهمها أكدت الدراسة أن هناك مستويات عالية من الثقافة التنظيمية في المؤسسات العمومية للصحة الجوارية محل الدراسة من خلال المتوسطات الحسابية لكل بعد من أبعاد الثقافة التنظيمية، وأكدت الدراسة أن هناك مستويات متوسطة من جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية للصحة الجوارية محل الدراسة من خلال حساب المتوسطات، وأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات أهمها ضرورة مشاركة العمال في اتخاذ القرارات التي تخصهم مما يدفعهم لتحسين نوعية أعمالهم، وضرورة حث العمال علي الابتكار والإبداع والاستفادة من مجالات العمل المتاحة.
الدراسة الثانية: بابة إيمان، أثر الثقافة التنظيمية على أداء الموارد البشرية بمؤسسة رغوة الجنوب، الجزائر، جامعة قاصدي مرباح، رسالة ماجستير منشورة، 2016م
هدفت الدراسة إلي إعطاء صورة واضحة لمفهوم الثقافة التنظيمية وأداء الموارد البشرية، ومعرفة أهم العناصر التي تتكون منها كل من ثقافة المنظمة وموضوع الأداء والتعرف على العلاقة بين الثقافة المنظمة وأداء الموارد البشرية والتعرف على واقع الثقافة التنظيمية في مؤسسة رغوة الجنوب وأثره على أداء الموارد البشـري، وتوصلت الدراسة إلي مجموعة من النتائج أهمها أكدت الدراسة وجود فروقات ذات دلالة إحصائية لأداء الموارد البشرية تعزي لمتغيرات ديمغرافية، وأكدت الدراسة الاهتمام بأفكار العمال ومشاركتها في جدول أعمال المؤسسة، وأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات أهمها ضرورة الإلمام وإعطاء العمال مساحة للتدوين او مشاركته في تبني القواعد والمبادي واللوائح والقوانين للمؤسسة وضرورة الاهتمام بأفكار العمال ومشاركتها في جداول أعمال المؤسسة.
الدراسة الثالثة :عيساوي وهيبة، أثر الثقافة التنظيمية على الرضا الوظيفي " دراسة حالة فئة الأفراد الشبه طبيين بالمؤسسة الاستشفائية العمومية ترابي بوجمعة ببشار"، الجزائر، جامعة أبو بكر بلقايد – تلمسان، رسالة ماجستير منشورة،2012م.
هدفت الدراسة التحقق من صحة الفرضيات المصاغة من أجل الخروج بنتائج، السعي لتوسيع استخدام هذه المفاهيم وترسيخها، التعرف على الثقافة التنظيمية السائدة بالمؤسسة الجزائرية على اعتبار أننا مجتمع، مسلم يجب أن تتمتع مؤسساته ثقافة تنظيمية إيجابية تعكس حب العمل وقيمته، وتوصلت الدراسة إلي مجموعة من النتائج أهمها أكدت الدراسة وجود علاقة بين الثقافة التنظيمية والرضا الوظيفي للأفراد، الجانب المعنوي للثقافة التنظيمية لديه أقوى ارتباط بالرضا الوظيفي، وأوصت الدراسة ضرورة الاهتمام بالدور الفعال للثقافة التنظيمية يستمد من أهمية الثقافة التنظيمية والوظائف التي تؤديها، وضرورة ان تسعى المنظمة لتغير ثقافتها استجابة للتغيرات التي تحدث في البيئة الخارجية أو الداخلية لها.
الدراسة الرابعة: إيمان عبدالرحيم الخلايلة، الثقافة التنظيمية وعلاقتها بدرجة ممارسة إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية الحكومية في الأردن من وجهة نظر العاملين فيها، الاردن، دراسات، العلوم التربوية، المجلد 42، العدد1، 2015م
هدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة بين الثقافة التنظيمية الجامعية الحكومية في الأردن على كل فقرة من فقرات أداة الدراسة الخاصة بها ومجالاتها المختلفة. وأظهرت النتائج أن مستوى الثقافة التنظيمية السائدة في المكتبات الجامعية الحكومية في الأردن من وجهة نظر العاملين فيها. وأن درجة ممارسة إدارة الجودة الشاملة فيها حازت جميع مجالاتها على درجة توافر متوسطة أيضا كان متوسطا ذا دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة، وأن هناك ارتباطا متوسطة، وحازت جميع مبادئها على درجة ممارسة متوسطة أيضا (α ≥ 05.0) (بين الثقافة التنظيمية ودرجة ممارسة إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية المقصودة، وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بتطوير الثقافة التنظيمية السائدة في المكتبات مجتمع الدراسة وتعزيزها، وذلك بتهيئة المناخ التنظيمي المناسب لتطبيق إدارة الجودة الشاملة.
التعليق على الدراسات السابقة: 
أجمعت الدراسات السابقة على أهمية وجود ثقافة تنظيمية تساهم في رفع جودة الأداء بين العاملين في المنظمة وجاءت دراسة أبو القاسم خبار: أهتمت الثقافة التنظيمية بجودة الخدمات الصحية لتحقيق الرضا للمستفيدين في مستوي المؤسسات الصحية الجزائرية، وخصت دراسة بابة إيمان: جانب أداء الموارد البشرية بالتركيز علي قيم زيادة الإنتاج، تبني القواعد والمبادي واللوائح لزيادة الإنتاج. وجاءت دراسة عيساوي وهيبة بتركيز الثقافة التنظيمية علي الرضا الوظيفي لتشجيع الأفراد علي البقاء بمؤسساتهم وتحسين شروط العمل لتقوية روابط الولاء للمنظمة، وتناولت دراسة إيمان عبد الرحيم الخلايلة العلاقة بين الثقافة التنظيمية والجودة الشاملة في المكتبات لتهيئة المناخ للمعرفة العلمية وانعكاس ذلك علي المجتمع الاكاديمي، بينما اختلفت الدراسة الحالية عن سابقتها في أن الثقافة التنظيمية اهتمت بالدرجة الأولي علي الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية، مع الأخذ بنموذج عملي لآراء عينة من العاملين بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة تتكون من 50 فرداً، توصلت الدراسة الحالية إلي حقائق يمكن أن تفتح الباب لدراسات مستقبلية للباحثين وصناع القرار في المؤسسات الحكومية. 
المصطلحات المستخدمة في الدراسة: 
1.القيم: عبارة عن شيء يحرص الفرد على اكتسابه والحفاظ عليه ويعتبره أحد أسباب سعادته الحياتية.
2.الثقافة التنظيمية: هي القيم والمعتقدات المتمسك بها بين أعضاء المنظمة بدلا من التنويع والتصورات الفردية التي يتم من خلالها رسم السلوك العام.
3.الجودة الشاملة: هي شكل تعاوني لأداء الأعمال التي تعتمد على القدرات المشتركة لكل من الإدارة والعاملين بهدف التحسين المستمر في الجودة والإنتاجية وذلك من خلال فرق العمل.
مفهوم الثقافة التنظيمية: نشأت الثقافة بصورة عامة مع ظهور الإنسان على الأرض وتطورت من عصر إلى عصر على مرّ التاريخ، تؤطر الثقافة التنظيمية إلي القرارات المصنوعة داخل المنظمة إذ تلعب دورا بارزا لدى منظمات الأعمال، كان لابد من التركيز عليها في مرحلة التطوير والتغيير التنظيمي لما تحققه من فوائد إدارية وتنظيمية بالنسبة للمؤسسة (حسين حريم، 1997م، ص256) استعمل مصطلح الثقافة التنظيمية لأول مرة من طرف الصحافة المتخصصة في سنة 1980 وكان ذلك من طرف المجلة الاقتصادية الأمريكية Business week وأدرجت مجلة Fortnum ركنا خاصا تحت عنوانculture Corporate ، فيما يذكر هوفيستيد أن مصطلح الثقافة التنظيمية لم يصبح شائعا إلا عند حلول الثمانينات، ويحيل هوفيستيد ذلك لكتابين اثنين هما ثقافة المنظمة وكتاب البحث عن الامتياز لبرز وترمان،(مصطفي عشوي،2009م، ص136) تمثل الثقافة التنظيمية مجموعة من الافتراضات الضرورية التي يشترك أعضاء المنظمة في وضعها، وهي مشابهة لشخصية الفرد من حيث امتلاكها لتوجهات ومعاني تعتمد أساسا في العمل وغالبا ما يتأثر الأفراد بافتراضات مشتركة (القيم والمعتقدات) الموجودة بين أعضاء المنظمة، الثقافة التنظيمية نمط من الافتراضات الأساسية مبتدعة أو مكتشفة أو مطورة من قبل جماعة كما تعلمتها من خلال التأقلم مع مشكلات العالم الخارجي، وضرورات التعايش الداخلي وأثبتت صلاحياتها في حالة سيادة قيمها الإيجابية في المنظمة، لكنها تعد قيمة ويجب تعليمها للأعضاء الجدد في المنظمات باعتبارها سبل صحيحة للإدراك وإحساس يتعلق بالمشكلات والأجواء العملية في المنظمة، يري باحثوا الإدارة الاستراتيجية أن الثقافة التنظيمية نظام من القيم المشتركة والمعتقدات والعادات التي تسود داخل المنظمة تتفاعل مع الهيكل والسياسات لتنتج أعرافا سلوكية (.A.Wilson, "Understanding Organizational culture.2001.)، إن تحديد مفهوم الثقافة التنظيمية مرهون بالإطار الذي يحكم ويوجه ويفسر سلوك الأفراد في المنظمة وذلك من خلال مجموعة القيم والمعتقدات والافتراضات الأساسية والمعايير والأعراف التنظيمية التي يشترك فيها أعضاء المنظمة التي تؤثر بشكل مباشر وغير مباشر على سلوكيات العاملين وعلى كيفية أدائهم لأعمالهم وتنشأ متأثرة بالقيم والمعتقدات التي يحملها القادة والمسؤولين. ولمعرفة حقيقة السلوك الإنساني للعامل داخل المؤسسة وجب الوقوف على أهم أبعاد ومؤشرات الثقافة التنظيمية كالمشاركة في اتخاذ القرارات والعدالة في توزيع الحوافز والشعور بالمسؤولية التي تدفع أعضائها للالتزام الوظيفي واحترام الوقت والانضباط الذاتي. ومن أهم سبل نجاح أي مؤسسة وجود أفراد قادرين على بذل الجهود المطلوبة للقيام بكافة أنشطة العمل داخل المؤسسة ولكي تبرز المؤسسة نجاحها وجب وجود توافق بين أهدافها وأهداف وقيم وثقافة هؤلاء الأفراد وإيجاد ثقافة تنظيمية قادرة على خلق الانضباط الذاتي الالتزام الوظيفي واحترام وقت العمل(أحمد ماهر، 2014م، ص 21-22) باعتبارها المحرك الأساسي للطاقات والقدرات فهي تؤثر بالدرجة الأولى على أداء المورد البشري وتحقيق إنتاجية عالية فإن كان للمؤسسة تشكيلة من المنتجات تمكنها من تحقيق مركز تنافسي معتبر فكذلك لها منتج ثقافي يؤثر على أفكار وسلوكيات الأفراد وتكوين مثل عليا وأشخاص قدوة يمكن المؤسسة من بناء ثقافة تنظيمية قوية من خلال مصادرها الأساسية المتمثلة في تاريخ المؤسسة ومؤسسيها وفلسفة الإدارة العليا إضافة إلى التوظيف والترقية التي تعتبر من الركائز الأساسية لبناء ثقافة تنظيمية قوية.
أهمية الثقافة التنظيمية للمنظمة: تبرز أهمية الثقافة التنظيمية للمنظمات في بعض الأوجه منها: ( حمد بن غالب العوفي،2005م، ص 23)

1.تكوين شخصية مستقلة للمنظمة تختلف عن باقي المنظمات.
2.تحقيق التوازن بين مختلف الأقسام الإدارية بالمنظمة.
3.تحديد المعايير السلوكية للأفراد عند تنفيذ أعمالهم الإدارية والسلوكية.
4.تحديد مجالات الاهتمام المشترك التي تساهم في رفعة المنظمة.
5.التحكم التنظيمي باتجاهات وسلوك العاملين المنضودين تحت المنظمة.
6.تعتبر من الملامح المُميزة للمنظمة عن غيرها من المنظمات ومصدر فخر واعتزاز للعاملين بها. 
7.تحقيق ميزة تنافسية للمنظمة والتي هي أحد أهدافها.
عناصر الثقافة التنظيمية: تتكون الثقافة التنظيمية من مجموعة عناصر والتي يمكن توضيحها كما يلي: (عبدالله جاد فودة ،2007، ص 63-66).
1.القيم التنظيمية: تتمثل في القيم التي تنعكس وتظهر بيئة العمل بحيث تعمل القيم على توجيه سلوك الموظفين ضمن الظروف التنظيمية المختلفة كأمثلة على القيم التنظيمية المساواة بين العاملين، والاهتمام بإدارة الوقت والأداء...الخ.
2.المعتقدات التنظيمية: عبارة عن أفكار مشتركة حول طبيعة العمل والحياة الاجتماعية في بيئة العمل، وكيفية إنجاز العمل والمهام التنظيمية، ومن هذه المعتقدات على سبيل المثال أهمية مشاركة الموظفين في صنع القرارات والمساهمة في العمل الجماعي.
3.التوقعات التنظيمية تمثل التوقعات التنظيمية بالتعاقد البسيكولوجي غير المكتوب والذي يعني مجموعة من التوقعات التي يحددها أو يتوقعها الفرد أو المنظمة كل منهما من الآخر خلال فترة عمل الفرد في المنظمة، مثل ذلك توقعات الرؤساء من المرؤوسين، والمرؤوسين من الرؤساء، والمتمثلة في التقدير والاحترام المتبادل، وتوفير بيئة تنظيمية ومناخ تنظيمي يساعد ويدعم احتياجات الفرد العامل النفسية والاقتصادية.
4.الأعراف التنظيمية: عبارة عن معايير يلتزم بها العاملون في المنظمة على اعتبار أنها معايير مفيدة للمنظمة على سبيل المثال التزام المنظمة بعدم تعيين الأب والابن في نفس المنظمة، ويفترض أن تكون الأعراف غير مكتوبة وواجبة الإتباع.
جدول (2) الفرق بين الثقافة الإيجابية والثقافة السلبية
	الثقافات المتطورة – الإيجابية-
	الثقافات المحافظة -السلبية-

	القيم الأساسية
	-يولي المسيرون الاهتمام بالثلاثية زبائن،  مساهمين، موارد بشرية.
-تثمين دور الأفراد والمسارات التي من المحتمل أن تقدم تغيير إيجابي.
	لا يولي المسيرون اهتماما بالثلاثية.
-تفضل الحذر على المبادرة.

	السلوكيات
	-يأخذ المسيرون بالاعتبار العناصر الثلاث (المفاتيح), مع التركيز على الزبائن.
-كما يشجعون التغيير الذي من المحتمل أن يكون إيجابيا و أن حمل مخاطر
	-المسيرون يتصـرفون بأوتوقراطية وبيروقراطية.
-يقف المسيرون عاجزين على تكييف الاستراتيجية مع تقلبات البيئة.


المصدر: John P. Kotter & James Heskett, « culture performance », P 60.
 أبعاد الثقافة التنظيمية: هنالك ثلاثة أبعاد للثقافة التنظيمية تتمثل في الآتي (صلاح السيسي،2015م، ص 51-52).
1 .البُعد التنظيمي: هو الحقل الذي يهتم بدراسة سلوك واتجاهات وآراء العاملين في المنظمات. وتأثير التنظيمات الرسمية وغير الرسمية على إدراك ومشاعر وأداء العاملين، وتأثير البيئة على المنظمة وقواها البشرية وأهدافها وتأثير العاملين على التنظيم وكفاءته.
2.البُعد الإداري:  هو كل سلوك (فرد أو جماعة, يتصل بالإدارة والنشاط الإداري والتوقع الإداري والفكر الإداري وبشكل مختصر هو نشاط الإنسان وتصرفه في موقع العمل.
3 .البُعد الإنساني:  يتناول هذا البُعد أثر الثقافة داخل المنظمات على الجانب الإنساني من حيث العلاقات سواء كانت بين المدير والموظفين أو مع الجمهور فضلاً عن العادات والتقاليد كمكوّن ثقافي ومؤثر إنساني.
.محددة للثقافة:  هناك ستة عوامل محددة للثقافة التنظيمية عند أغلب المفكرين في علم الإدارة وهي: (القريوتي، ط3، 2000 م، ص 61).
-التاريخ والملكية: يعكس التاريخ تطور المؤسسة ونوعيات القيادات التي تداولت على إدارتها جزء من ثقافتها كما يعكس نوعية الملكية هل عامة أو خاصة محلية أو دولية.
-الحجم: لا يعني دائما اختلاف الثقافة بين المؤسسات الكبيرة والصغيرة بقدر ما يعكس أسلوب الإدارة وأنماط الاتصالات ونماذج التصرفات في مواجهة المواقف والتي تتأثر باعتبارات الحجم.
-التكنولوجيا: على سبيل المثال ترتكز المؤسسات المتخصصة في استخدام التكنولوجيا المتقدمة في عملياتها على القيم الخاصة بالمهارات الفنية في صياغة ثقافتها التنظيمية مثلا تركز المؤسسات ثقافة خدمة العملاء والمهارات الشخصية.
-البيئة: فالطريقة التي تختار المؤسسة في التعامل مع عناصرها بيئتها الداخلية والخارجية من عملاء ومنافسين سوف تؤثر في الكيفية التي تنظم بها مواردها وأنشطتها وتشكل بها ثقافته.
-الأفراد: تفضل الطريقة التي يفضلها أعضاء الإدارة العليا ممارسة العمل وكذلك تفضيلات العاملين للأساليب المستخدمة في التعامل معهم في تشكيل قيم العمل السائدة في المنظمة فالإدارة يصعب عليها فرض ثقافة لا يؤمن بها العاملون.
-الغايات والأهداف: تتأثر الثقافة السائدة بالغايات والأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها على سبيل المثال فإن المؤسسات التي تسعى إلى تحقيق الريادة في الخدمة العملاء سوف تركز على غرس القيم الخاصة بعلاقات العملاء في ثقافتها التنظيمية.
وظائف الثقافة التنظيمية: تؤدي ‌الثقافة ‌التنظيمية ‌عدد ‌من ‌الوظائف‌ المختلفة‌ للمنظمة‌،‌ وهي ‌كما‌ يلي:‌ (أبو الرب عماد،2011م، ص 44 ).
‌-تعطي ‌المنظمة ‌هويتها ‌الشخصية ‌التي ‌تميزها ‌عن ‌غيرها ‌من ‌منظمات الأعمال.
-تؤدي ‌الثقافة‌ التنظيمية ‌إلى التزام ‌جميع ‌العاملين‌ بها‌.‌
-تؤدي‌ الثقافة‌ التنظيمية ‌إلى استقرار‌ المنظمة‌ من‌ خلال‌ تعاون ‌الجميع‌ من ‌أجل‌ تحقيق ‌أهداف‌ المنظمة.
-تحدد ‌السلوك ‌الذي ‌يتبعه ‌العاملون ‌في ‌المنظمة‌ من ‌خلال ‌الثقافة ‌التي ‌تكون ‌مصدر‌ للمعاني‌ المشتركة‌ بينهم.
-تؤدي ‌الثقافة‌ التنظيمية‌ إلى ترابط ‌أجزاء ‌المنظمة ‌وأقسامها‌.
-تؤدي ‌الثقافة ‌التنظيمية ‌إلى التأثير ‌على ‌أهداف ‌المنظمة ‌والفلسفة ‌وتؤثر ‌على ‌عملية‌ رسالة ‌ورؤية‌ المنظمة.
الجودة الشاملة: إن زيادة حدة المنافسة والتي أفرزتها التغيرات الاقتصادية والاجتماعية قد أدت إلى تغير المفهوم.
الضيق للجودة والتي كانت تعني جودة المنتج النهائي فقط إلى نظرة أوسع وأشمل تمس كافة أنشطة وعمليات المؤسسة من أجل تحقيق أقصـى إشباع لحاجات ورغبات الزبائن، (زكريا مطلك الدورى،2013م، ص27-29) ألا وهي فلسفة إدارة الشاملة الجودة.Total Quality Management، محاوله إيجاد ثقافة متميزة وسائدة بين العاملين بالمنظمة حول سبل أداء العمل بشكل صحيح من البداية من أجل تحقيق الجودة الشاملة بصورة أفضل وفاعلية أكبر بهدف إحداث تحسين مستمر في جودة الحياة المؤسسية، وتمثل الجودة عمليه بنائية تهدف إلى تحسين الأداء النهائي ولا يمكن اعتبارها عمليه خيالية أو معقدة حيث تستند على الإحساس العام للحكم على الأشياء، ويتطلب ذلك تحسين ظروف العمل لكل العاملين داخل المؤسسة (عماد حامد، traineronline.ahlamontada.com) وهناك من يرى أن إدارة الجودة الشاملة فلسفة صُممت لتغيير الثقافة التنظيمية بما يجعل المنظمة سريعة في استجابتها ومرنة في تعاملها، وتكثف جهدها بالتركيز على جعل الأداء يتميز بالفاعلية والحركة، مما يشيع في المنظمة مناخ صحي وبيئة تساهم بزيادة مشاركة العاملين في التخطيط والتنفيذ للتحسين المستمر لمواجهة احتياجات العملاء أو الجمهور، إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدارية حديثة تأخذ شكل نهج أو نظام إداري شامل يتمتع بمنظومة قيم إدارية وسلوكية قائمة على أساس أحداث تغييرات إيجابية جذرية لكل شيء داخل المنظمة بحيث تشمل التغييرات الفكر الإداري المعاصر السلوك، القيم المعتقدات التنظيمية، المفاهيم الإدارية، نمط القيادة الإدارية، (مدحت أبو النصر،2017م، ص 141- 145) نظم إجراءات العمل والأداء، وذلك من أجل تحسين وتطوير كل مكونات المنظمة للوصول إلى أعلى جودة في مخرجاتها وبأقل تكلفة، بهدف تحقيق أعلى درجة من الرضا عن طريق إشباع حاجاتهم ورغباتهم وفق ما يتوقعونه.
(كامل شكير عبيس الوظيفي،http://business.uobabylon.edu.iq) من خلال متابعة تطور مفهوم إدارة الجودة الشاملة، نجد أنها لم تعد تقتصر على أساس جودة المنتج أو الخدمة المقدمة إنما توسع مفهومها ليشمل كل العمليات والأنشطة داخل المنظمة، وهذا ما يساهم بتحقيق مستوى عالي من الجودة لأداء المنظمة ككل، (Dereloping internet .E.Ogbonna, and L.Harris2007.) أن الباحثين اختلفوا في مفهوم إدارة الجودة الشاملة بسبب اختلاف اتجاهاتهم، فمنهم من ركز على العملاء وكيفية إشباع حاجاته ورغباته، ومنهم من ركز على ضرورة إجراء التحسين المستمر الأداء والخدمات المقدمة من المنظمة.
أسباب الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة: لا تعتبر إدارة الجودة الشاملة حدثاً أو أسلوباً إدارياً جديداً فحسب، وإنما تعد فلسفة في كيفية التصرف في بيئة العمل بما تحمله من مزايا كثيرة، والجدير بالذكر أن السبب الرئيسي في نجاح الصناعة اليابانية بعد الحرب العالمية الثانية سعيها لتطبيق إدارة الجودة الشاملة وتعود أهمية المدخل الى جملة من الأسباب نذكر منها: (عمرو وصفي عقيلي، 2016م، ص 46 – 47).
 1.التغير المستمر والمتسارع والشامل لكل عناصر المحيط.
 2.عولمة السوق: والتي كانت نتيجة لنشأة بعض المنظمات والاتفاقيات مثل منظمة التجارة العالمية C.M. أو اتفاقية GATT الاتفاق العام للتعرفة الجمركية والتجارية)، واتفاق النافتا (اتفاق شمال أمريكا للتجارة الحرة) حيث ساهمت في تحرير المبادلات التجارية وفتح السوق الدولية مما أدى إلى تصاعد حدة التنافسية بين المؤسسات وتنامي التكتلات الاقتصادية.
 3.التطورات التكنولوجية: والتي كانت سبباً في تطوير تقنيات الإنتاج، والتعقيد المتزايد للسلع والخدمات.
 4.التطورات الاجتماعية: والتي أدت إلى تطور الحاجات وتنوعها لدى الأفراد مثل البحث عن تحقيق الذات والإشباع والرضا.
 5.انتشار بعض الظواهر السلبية: كانخفاض مستوى الجودة وزيادة الوقت المخصص للعمليات الإنتاجية والرقابة عليها وزيادة شكاوى الزبائن وانتقاداهم.
6.عدم كفاءة وفاعلية الأساليب الجزئية الغير المتكاملة في تحسين أساليب التسيير.
متطلبات الثقافة التنظيمية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة: 
 يتطلب تطبيق إدارة الجودة الشاملة تغيير الثقافة القديمة (التقليدية) للعمل إلى ثقافة تنظيمية تتبع مفاهيم التمييز في الجودة، فالثقافة التنظيمية الجديدة التي تخدم أهداف الجودة الشاملة تشمل الجوانب التالية: (جودة محفوظ، 2012م، ص 45).
-الإيمان بضرورة تحقيق رسالة المؤسسة وأهدافها.
-الإيمان بضرورة الصدق في كافة أنواع الاتصالات التي تجري داخل المؤسسة.
-الإيمان بضرورة توحيد القيم والمعتقدات بين جميع العاملين بالمؤسسة.
-ضرورة العمل الجيد بدون أخطاء أفضل بكثير من تصحيح الأخطاء.
-العمل الجماعي والتخلي عن فكرة العمل الفردي.
-تقبل التغيير والتعامل معه بكل جدية دون مقاومته.
-المسؤولية الاجتماعية يجب أن تقع على كل فرد في المؤسسة دون استثناء.
-المشاركة كأساس للعمل من أجل استثمار الطاقة الذهنية والإبداعية للعاملين.
-الدراسة والتحليل والبحث عن الحلول للمشاكل وتطوير الخدمات.
-تنمية العلاقات غير الرسمية، فيجب على المؤسسة أن تحرر نفسها من القيود والأنظمة والقواعد.
-النظر لكل من يعمل في المؤسسة على أن لديه القابلية للابتكار والإبداع.
-تنمية الرقابة الذاتية والإحساس بالمسؤولية.
مقاييس الجودة: تسعى المنظمات إلى ضمان الجودة من خلال تطابق الخدمة مع المعايير والمواصفات الموضوعة حيث دائماً ما يعبر عن الجودة في صورة قيمة مستهدفة وتسمح المنظمات بوجود حدود مقبولة للتباين والانحراف حول هذه القيمة المستهدفة يطلق عليها حدود السماح فالواقع العملي يفرض ظهور حالات للانحراف في يمكن تقسيمها إلى قسمين:(جودة ، 2004م، ص267).
1-انحرافات عامة (ترجع على الصدفة): وهي التي تكون موجودة في العملية بطبيعتها وتحدث بدون سبب محدد يطلق عليها الانحرافات العشوائية وإذا حدثت هذه الانحرافات فان العملية تكون واقعة السيطرة. 
2- انحرافات خاصة أو تعود لأسباب معينة:  والانحرافات التي لا تكون موجودة في العملية بطبيعتها ويمكن حدوثها لأسباب معينة يطلق عليها الانحرافات غير العشوائية وإذا حدثت مثل هذه الانحرافات فإن العملية تكون خارج السيطرة، وتسعى الإدارة إلى التخلص من الانحرافات الخاصة غير العشوائية وذلك بحل المشكلة المسببة لها كما تسعى إلى التقليل في الانحرافات العشوائية والتي تتطلب إعادة تصميم المنتج أو العملية بشكل جيد (1997,132 ,jr, schonberger&knod) ومعرفة مستوى الانحرافات عن الجودة المستهدفة تتطلب استخدام مجموعة من المقاييس لقياس الجودة وهل داخل الحدود المسموح بها أم لا وهناك مقاييس عديدة يمكن من خلالها معرفة مستوى جودة ما تقدمه الشركات من منتجات وخدمات وهذه المقاييس تلعب دور مركزي في أي برنامج جودة لذلك فالمنظمات تستخدم مجموعة متنوعة من مقاييس الجودة منها (Kaplan,1998,561) نسبة الإنتاج المعاب كجزء من المليون، نسبة الإنتاج الجيد إلى إجمالي الإنتاج، نسبة الكفاية الإنتاجية، التلف، الخردة، إعادة التصنيع المردودات، معدل العمليات الواقعة تحت رقابة الأدوات الإحصائية.
مبادي الجودة الشاملة: عند تنفيذ وتطبيق الجودة الشاملة لا بد من التركيز على الآتي: (جيمس أفان، 2010م، ص66). 
-التركيز على الزبون: ويقصد بالزبون الخارجي حيث يعد من أحد المرتكزات الأساسية إذ كل أنشطة المؤسسة وإنتاجها موجه إليه لذا عليها أن تحاول جذبهم بالطرق المناسبة من خلال تحقيق رغباتهم وإضافة للعملاء الخارجيين فالمؤسسة تركز على العملاء الداخليين الذين ساهموا في تحقيق هذه الجودة حيث يتم تحفيزهم إذ يعتبرون كذلك مستهلكين لمنتوج المؤسسة. 
-التركيز على العمليات والنتائج: وهي محاولة المؤسسة لإيجاد الحلول المستمرة التي تعترض سبيل تحسين نوعية المنتجات والخدمات، إذ أن ذلك يتطلب الاستجابة السريعة للتغيرات في مختلف النشاطات التشغيلية، إن النتائج المعيبة تعتبر مؤشر على عدم الجودة، وبالتالي على المؤسسة أن تضع معايير مناسبة حتى يتمكن من تحقيق الانسجام مع المواصفات من أجل التقليل من الأخطاء والعيوب.
-الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها: وهذا يستوجب إقامة معايير للقياس حتى يتمكن العاملين والتقنيين أثناء العمليات التشغيلية من تجنب الوقوع في الأخطاء قبل حدوثها وهذا باستخدام الوسائل الرقابية من لتقليل الأخطاء. 
-تدعيم الأفراد: للقوى العاملة دور فعال في تدعيم الجودة لذا على الإدارة أن تدرك أن تحقيق النجاح الهادف يستدعي تكريس الاهتمام والعناية اللازمة بالأفراد بدءا من عملية الاختبار والتعيين وتقييم الأداء وبرامج التدريب وتعتبر حلقات الجودة من الأساليب التي تتضمن مشاركة العامل في تحسين الجودة.
-اتباع المنهج العلمي في اتخاذ القرار: ويقصد بذلك تبني المنهج العلمي في حل المشكلات وهو ما يساعد على تعزيز نجاح إدارة الجودة الشاملة، كما تعتمد الإدارة في اتخاذ القرارات على الأفراد العاملين من خلال إشراكهم باعتبارهم أكثر قدرة على إدراك الحقائق من غيرهم، ويتطلب اتباع المنهج العلمي على وجود نظام معلومات كفء وفعال.
فوائد إدارة الجودة الشاملة: هنالك العديد من الفوائد للجودة أهمها الآتي: (علاء الدين عبدالرحمن،2011 م، ص35).
-خفض التكاليف: إن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة السليمة من أول مرة لتقليل التكاليف من الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها.
 -تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعميل: فالإجراءات التي وضعت من قبل المؤسسة لإنجاز الخدمات للعميل قد ركزت على تحقيق الأهداف ومراقبتها، جاءت الإجراءات طويلة وجامدة في كثير من الأحيان مما أثر تأثيراً سلبياً على العميل.
 -تحقيق الجودة: وذلك بتطوير الأداء والخدمات حسب رغبة العملاء، إن عدم الاهتمام بالجودة يؤدي لزيادة الوقت لأداء وإنجاز المهام وزيادة أعمال المراقبة وزيادة شكوى المستفيدين من هذه الخدمات.
 -خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر وإشراك جميع العاملين في التطوير.
-تقليل المهام والنشاطات اللازمة لتحويل المدخلات (المواد الأولية) إلى منتجات أو خدمات ذات قيمة للعملاء.
-إيجاد ثقافة تركز بقوة على العملاء وتدريب الموظفين على أسلوب تطوير العمليات، وتحسين نوعية المخرجات وتحسين الثقة وأداء العمل للعاملين، وزيادة الكفاءة بزيادة التعاون بين الإدارات وتشجيع العمل الجماعي.
 -تحسين الربحية والإنتاجية وتقليل المهام عديمة الفائدة زمن العمل المتكرر.
-تعليم الإدارة والعاملين كيفية تحديد وترتيب وتحليل المشاكل وتجزئتها إلى أصغر حتى يمكن السيطرة عليها.
 مجتمع وعينة الدراسة: 
تمَّ اختيار مفردات عينة الدراسة (50) مفردة من بين العاملين بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة والامتياز والمراكز ذات الصلة بطريقة العينة العشوائية البسيطة للحصول على بيانات الدراسة والتي يمكن تعميم نتائجها على مجتمع الدراسة، وتم توزيع الاستبانة على أن يشمل التوزيع جميع المستويات الموضحة في مجتمع الدراسة.
أسلوب جمع بيانات الدراسة: 
 اعتمد الدارس على أسلوب الاستبانة للحصول على بيانات الدراسة وذلك بعد تحكيمها من قبل محكمين مختصين في هذا المجال. تم توزيع عدد (50) استبانة على العاملين في المجلس الأعلى للجودة الشاملة والامتياز والمراكز ذات الصلة. تمكن الباحث من استلام عدد (50) استبانة بنسبة (100%) الصالحة للتحليل منها عدد (47) بنسبة (94%) استبانة. بينما بلغ عدد الاستبانات الغير صالحة للتحليل (3) استبانة وهي نسبة تعتبر مقبولة في البحوث التي تعتمد على قوائم الأسئلة أو الاستبانات وتعكس مدى استجابة العينة ومدى وضوح عبارات الاستبانة المستخدمة في جمع بيانات الدراسة الميدانية. 
الأساليب الإحصائية المستخدمة: تستخدم هذه الدراسة عدد من الأساليب الإحصائية منها:
 أ -أساليب الإحصاء الوصفي: تستخدم (التكرارات-النسب المئوية- الوسط الحسابي-الانحراف المعياري). لمعرفة تكرارات بنود متغيرات الدراسة لوصف المعلومات العامة للعينة لغرض وصف عينة الدراسة.
 ب-أساليب الإحصاء التحليلي: تستخدم أساليب الإحصاء التحليلي في هذه الدراسة لقياس اعتمادية الأداة وجودة توفيق المتغيرات ونموذج الدراسة واختبار الفرضيات حيث يستخدم:
معامل الارتباط لكرونباخ ألفا: يستخدم لقياس اعتمادية الأداة المستخدمة في الدراسة. 
الانحدار البسيط: يستخدم لاختبار العلاقة بين متغيرين.
برنامج SPSS: يستخدم برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS) لتطبيق الأساليب الإحصائية المذكورة على بيانات الدراسة الميدانية.
عرض ومناقشة نتائج الفرضية الأولى: 
تنص الفرضية الأولى من فرضيات الدراسة على الآتي:
"توجد علاقة ارتباطية بين قيم التسامح بين الزملاء والجودة الشاملة بالمجلس".
لتأكد من صحة الفرضية سيتم استخدام أسلوب الانحدار الخطي البسيط في بناء النموذج حيث أن قيم التسامح بين الزملاء كمتغير مستقل ممثل بـ (x1) والجودة الشاملة بالمجلس كمتغير تابع ممثل بـ (y1)وذلك كما في الجدول الآتي:
جدول رقم (3) يوضح نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الأولى
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المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية، 2018م.
يتضح جدول أعلاه أن:
1.أظهرت نتائج التقدير وجود ارتباط طردي ضعيف بين التسامح بين الزملاء كمتغير مستقل والجودة الشاملة بالمجلس كمتغير تابع، حيث بلغت قيم معامل الارتباط البسيط (540.0).
2.بلغت قيمة معامل التحديد(
[image: image7.wmf]2

R

) (30.00)، هذه القيمة تدل على أن التسامح بين الزملاء كمتغير مستقل تساهم بـ (0.3%) في الجودة الشاملة بالمجلس (المتغير التابع).
 3.نموذج الانحدار البسيط معنوي حيث بلغت قيمة اختبار ( (F (0.132) وهي ليست دالة عن قياس مستوى دلالة (0.718).
3.194.4: متوسط الجودة الشاملة بالمجلس عندما يكون التسامح بين الزملاء يساوي صفراً.
0.043.5: وتعني زيادة باع التسامح بين الزملاء وحدة واحدة يزيد الجودة الشاملة بالمجلس بــ4.3%.
مما تقدم نستنتج أن فرضية الدراسة الأولى والتي نصت على أن: "توجد علاقة ارتباطية بين قيم التسامح بين الزملاء والجودة الشاملة بالمجلس" قد تحققت.
عرض ومناقشة نتائج الفرضية الثانية: 
أولاً: قياس ثبات الاستبانة:
لقياس ثبات الاستبانة استخدم الباحث معادلة ألفا كرونباخ ووصل ثبات الاستبانة 79.2 % أي أنها أكبر من 70% ؛ فيمكن في هذه الحالة الاعتماد على الأداة المستخدمة؛ إذ أنها تتميز بالثبات.
تنص الفرضية الثانية من فرضيات الدراسة على الآتي: " هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاعتراف بالتميز والجودة الشاملة بالمجلس".
لتأكد من صحة الفرضية سيتم استخدام أسلوب الانحدار الخطي البسيط في بناء النموذج حيث الاعتراف بالتميز ممثل بـ (1x) كمتغير مستقل والجودة الشاملة بالمجلس كمتغير تابع ممثل بـ (y1وذلك كما في الجدول الآتي):
جدول رقم (4) يوضح نتائج تحليل الانحدار الخطي للفرضية الثانية
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المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية، 2018م.
يتضح جدول أعلاه أن:
1.أظهرت نتائج التقدير وجود ارتباط ضعيف بين الاعتراف بالتمييز كمتغير مستقل والجودة الشاملة بالمجلس كمتغير تابع، حيث بلغت قيم معامل الارتباط البسيط (3650.).
2.بلغت قيمة معامل التحديد (
[image: image14.wmf]2

R

) (1330.)، هذه القيمة تدل على أن الاعتراف بالتمييز كمتغير مستقل تساهم بـ (13.3%) في الجودة الشاملة بالمجلس (المتغير التابع).
 3.نموذج الانحدار البسيط معنوي حيث بلغت قيمة اختبار (F (6.910) وهي دالة عن قياس مستوى دلالة (0.012).
2.670.4: متوسط قياس الجودة الشاملة بالمجلس عندما يكون الاعتراف بالتمييز يساوي صفراً.
0.202.5: وتعني زيادة الاعتراف بالتميز وحدة واحدة تزيد الجودة الشاملة بالمجلس بــ20.2%.
مما تقدم نستنتج أن فرضية الدراسة الثانية والتي نصت على أن: "هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاعتراف بالتميز والجودة الشاملة بالمجلس" قد تحققت.
عرض ومناقشة نتائج الفرضية الثالثة: 
تنص الفرضية الثالثة من فرضيات الدراسة على الآتي: "هنالك علاقة إيجابية بين الأعراف والقوانين والجودة الشاملة بالمجلس".
لتأكد من صحة الفرضية سيتم استخدام أسلوب الانحدار الخطي البسيط في بناء النموذج حيث أن الأعراف كمتغير مستقل ممثل بـ (1x) والجودة الشاملة بالمجلس كمتغير تابع ممثل بـ (y1) وذلك كما في الجدول الآتي:
جدول رقم (5) يوضح نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الثالثة
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المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية، 2018م.
يتضح جدول أعلاه أن:
1.أظهرت نتائج التقدير وجود علاقة إيجابية ضعيفة جدا بين الأعراف والقوانين كمتغير مستقل والجودة الشاملة بالمجلس كمتغير تابع، حيث بلغت قيم معامل الارتباط البسيط (00.20).
2.بلغت قيمة معامل التحديد (
[image: image21.wmf]2

R

) (0.000)، هذه القيمة تدل على أن الأخلاق والقوانين كمتغير مستقل تساهم بـ (0%) في الجودة الشاملة بالمجلس (المتغير التابع).
 3.نموذج الانحدار البسيط غير معنوي حيث بلغت قيمة اختبار  ((F (.018) وهي غير دالة عن قياس مستوى دلالة (0.893).
3.2814.4 متوسط قياس الجودة الشاملة بالمجلس عندما يكون الأعراف والقوانين يساوي صفراً.
0.016.5 وتعني زيادة الأعراف والقوانين وحدة واحدة تزيد الجودة الشاملة بالمجلس بــ1.6%.
مما تقدم نستنتج أن فرضية الدراسة الثالثة والتي نصت على أن: "هنالك علاقة إيجابية بين الأعراف والقوانين والجودة الشاملة بالمجلس" لم تتحقق.
جدول رقم (5) نتائج إثبات الفرضيات (العلاقة بين الثقافة التنظيمية والجودة الشاملة بالمجلس).
	رقم الفرضية
	نص الفرضية
	التعليق

	1
	هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين قيم التسامح بين الزملاء والجودة الشاملة بالمجلس؟
	علاقة جزئية

	2
	هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الاعتراف بالتميز والجودة الشاملة بالمجلس؟
	علاقة تامة

	3
	هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الأعراف والقوانين والجودة الشاملة بالمجلس؟
	علاقة جزئية


 ** علاقة إيجابية عند مستوى معنوية =0,05 علاقة تامة حسب المقياس المستخدم في الاختبار.

المصدر: إعداد الباحث، (2018م).
النتائج:
1.أثبتت الدراسة أن هناك علاقة ارتباطية بين الزملاء والجودة الشاملة بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة.
2.أكدت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية الاعتراف بالتميز والجودة الشاملة.
3.بينت الدراسة وجود علاقة إيجابية بين الأعراف والقوانين والجودة الشاملة بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة.
4.أكدت الدراسة زيادة التسامح بين الزملاء وحدة واحدة يزيد الجودة الشاملة بالمجلس بــ4.3%.
5.أظهرت زيادة الاعتراف بالتميز وحدة واحدة تزيد الجودة الشاملة بالمجلس بــ20.2%.
6.اثبتت الدراسة أن تهيئة البيئة في المجلس الأعلى للجودة الشاملة له دور كبير في رفع الإنتاجية.
7.خلصت الدراسة إلى أن روح العمل الجماعية لها تأثير إيجابي على الثقافة التنظيمية في المجلس.
8.أكدت الدراسة وجود تعاون بين الزملاء الموظفين في العمل الإداري بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة. 
التوصيات:
1.ضرورة الاهتمام بعلاقات الزملاء فيما بينهم داخل المنظمة والعمل بروح الفريق داخل المجلس الأعلى للجودة الشاملة. 
2.العمل على الاهتمام بالتحفيز المستمر بما يحسن الجوانب النفسية للعاملين بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة.
3.سن قوانين واضحة لتغطية الجوانب الفنية في العمل الإداري بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة.
4.تعزيز القيم الثقافية لدي الموظفين الجدد بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة.
5.ايجاد درجات مناسبة لخلق التنافس بين الاصطفاف الذي يعمل بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة.
6.إمكانية إجراء دراسات مستقبلية تقارن بين القيم المكونة للثقافة التنظيمية بين القطاع العام والقطاع الخاص.
 7.إمكانية البحث عن قيم أخرى تشكل جزءاً من نسيج الثقافة التنظيمية ومحاولة معرفة أثرها على الإبداع الإداري.
8.الاهتمام بالمتميزين في المنظمة ورعايتهم وتدريب الأقل كفاءة بهدف تحسين قدراتهم ومهاراتهم الإدارية. 
الكتب والمراجع العلمية: 
1.مدحت أبو النصر، التخطيط للمستقبل في المنظمات الذكية، القاهرة، المجموعة العربية للنشر، ط4 ،2017م
2.عمرو وصفي عقيلي، إدارة الموارد البشرية بعد استراتيجي، عمان الأردن، دار وائل للنشـر، ط2 ، 2016م.
 3.صلاح الدين السيسـي، منهج التفكير الاستراتيجي وتحقيق التمييز الإداري والتنافسـي للمؤسسات، القاهرة، 2015م.
4.احمد ماهر، الإدارة الاستراتيجية، القاهرة، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، ط5، 2014م.
5.زكريا مطلك الدوري، الإدارة الاستراتيجية، مفاهيم وعمليات وحالات دراسية، عمان الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، ط1، 2013م.
6.حسين مريم، مبادى الإدارة الحديثة (النظريات، العمليات الإدارية، وظائف المنظمة)، عمان، الأردن، دار الحامد للنشر،2014م.
7.أحمد عبدالله الصباب وآخرون، أساسيات الإدارة الحديثة، الرياض، خوارزم العلمية، ط4 ،2013م.
8.جودة محفوظ، إدارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقات، عمان، دار وائل، 2012م.
9.أبو الرب عماد، عيسى قدادة، محمود الوادي، رعد الطائي، ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي "بحوث ودراسات،" عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع، 2011م.
10.جيمس أفان، جيمس دين، الجودة الشاملة: الإدارة والتنظيم والاستراتيجية، ترجمة: سرور علي إبراهيم سرور وعبدالمرضي حامد عزام وعبدالمنعم بن إبراهيم، المملكة العربية السعودية: دار المريخ، الرياض، 2010م.
11.خضير كاظم محمود الفريحات، السلوك التنظيمي، المفاهيم معاصرة، أثراء للنشر والتوزيع، الأردن، عمان، ط1، 2009م.
12.عبدالله جاد فودة، الثقافة التنظيمية وأثرها على الانتماء الوظيفي، بصائر المعرفة، مصر، 2007م.

13.محمود سليمان العميان، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال، الأردن، دار وائل، الأردن، 2004م.

14.جودة محفوظ أحمد، إدارة الجودة الشاملة (مفاهيم وتطبيقات)، دار الأوائل للنشر والتوزيع، عمان الأردن، ط1، 2004م
15.القريوتي، محمد السلوك التنظيمي دراسة السلوك الإنساني الفردي والجماعي في المنظمات المختلفة، الأردن، دار الشروق، ط3، 2000 م
16.حسين حريم، السلوك التنظيمي، سلوك الأفراد والمنظمات، دار زهرة للنشر والتوزيع، عمان ،1997.
المراجع الأجنبية: 
1. John P. Kotter & James Heskett, « culture performance », P 60.1

2.  A.Wilson, "Understanding Organizational culture and the Implication for.2 corporate Marketing", European Journal of Marketing, Vol.35, No.3/ , 2001.

3.  E.Ogbonna, and L.Harris, "Dereloping internet operations and subcultural.3 dynamics An exploratory study", Journal of Organizational change Management, Vol.20, No.3, 2007.

الرسائل: 
.1أبو القاسم خبار، أثر الثقافة التنظيمية علي جودة الخدمات الصحية دراسة حالة المؤسسة العمومية للصحة الجوارية، الجزائر، تفرت، جامعة قاصدي مرباح ، رسالة ماجستير منشورة،2016م.
.2بابة إيمان، أثر الثقافة التنظيمية علي أداء الموارد البشرية بمؤسسة رغوة الجنوب، الجزائر، جامعة قاصدي مرباح، رسالة ماجستير منشورة، 2016م
3.يساوي وهيبة، أثر الثقافة التنظيمية على الرضا الوظيفي "دراسة حالة فئة الأفراد الشبه طبيين بالمؤسسة الاستشفائية العمومية ترابي بوجمعة ببشار"، الجزائر، جامعة أبو بكر بلقايد – تلمسان، رسالة ماجستير منشورة،202/12م.
4.إيمان عبدالرحيم الخلايلة، الثقافة التنظيمية وعلاقتها بدرجة ممارسة إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية الحكومية في الأردن من وجهة نظر العاملين فيها، الأردن، دراسات، العلوم التربوية، المجلد 42، العدد1، 2015م.
5.أسعد محمد عكاشة، أثر الثقافة التنظيمية على مستوى الأداء الوظيفي، رسالة ماجستير، غير منشورة، الجامعة الإسلامية، فلسطين، 2008، ص ص: 13-15.
6.محمد بن غالب العوفي، الثقافة التنظيمية وعلاقتها بالتزام الوظيفي، رسالة ماجستير منشورة، إشراف مازن فارس رشيد، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، الرياض، 2005، ص 23.

المؤتمرات ومواقع الأنترنت: 
1.مصطفى عشوي وسعيد لوصيف، الخلفية الثقافية للقيادة في المؤسسة الاقتصادية، مداخلة ضمن الملتقى الدولي حول الثقافة والتسيير، معهد علم النفس وعلوم التربية، جامعة الجزائر، أيام 28-30 نوفمبر2009م، جامعة بن عكنون، الجزائر، ص 272.
2.عماد حامد، traineronline.ahlamontada.com 
3.كامل شكير عبيس الوظيفي،http://business.uobabylon.edu.iq.
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أثر الثقافة التنظيمية في تعزيز الجودة الشاملة


(بالتطبيق على عينة لآراء العاملين في المجلس الأعلى للجودة الشاملة)


د. إبراهيم عبدالسلام أحمد عبدالمطلب*                            د. محمد بن إبراهيم السكيتي **


      تاريخ وصول البحث: 21/7/2019م    	                                             	تاريخ قبول البحث: 7/10/2019م


ملخص


هدفت الدراسة إلى معرفة أثر الثقافة التنظيمية في تعزيز الجودة الشاملة بالتطبيق علي عينة لآراء العاملين في المجلس الأعلى للجودة الشاملة تتكون من 50 فرداً، تمثلت مشكلة الدراسة في عدم معرفة العلاقة بين الثقافة التنظيمية والجودة الشاملة وجاءت فرضية الدراسة أن هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الثقافة التنظيمية والجودة الشاملة ولتحقيق أهداف الدراسة اتبع الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وتم توزيع عدد (50) استبانة شمل التوزيع جميع المستويات الموضحة في مجتمع البحث، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها أثبتت الدراسة أن هناك علاقة ارتباطية بين الزملاء والجودة الشاملة بالمجلس، أكدت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بالاعتراف والتميز والجودة الشاملة، وأوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات أهمها ضرورة الاهتمام بعلاقات الزملاء فيما بينهم داخل المنظمة والعمل بروح الفريق، ضرورة الاهتمام بالتحفيز المستمر بما يحسن الجوانب النفسية للعاملين بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة.


المصطلحات المستخدمة: الثقافة التنظيمية. القيم. المعايير. التحسين. الجودة.
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The impact of organizational culture on enhancing the total quality


(Applied to a sample of the opinions of employees in the Supreme Council for Total


Abstract


This study aimed to know the impact of organizational culture on enhancing the total quality by applying it to a sample of the opinions of employees in the Supreme Council for Total Quality. The problem of the study was the lack of knowledge of the relationship between organizational culture and total quality. The hypothesis of the study is that there is a statistically significant relationship between organizational culture and total quality. The study adopted the descriptive analytical method to achieve the objectives.


A number of (50) questionnaires were distributed including all levels in the research community, and the study reached a set of findings, the most important of which proved the correlation between colleagues and quality in the Council. The study confirmed the existence of a statistically significant relationship to recognition, excellence and total quality. The study recommended a set of suggestions, the most important of which is the need to pay attention to the colleagues interpersonal relationships within the organization; work in a team spirit; and the need to pay attention to continuous stimulation in order to improve the psychological aspects of employees of the Supreme Council for Total Quality.





Terms used: Organizational culture. Value. Standards. Optimization. quality. Quality.
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تعزيز الجودة الشاملة(تحسين الأداء)


 القيادة (الإدارة العليا)


 رفع مستوي العاملين


 فريق العمل 


الرؤية الاستراتيجية





الثقافة التنظيمية (الأعراف والتقاليد):


قيم التسامح بين الزملاء 


الاعتراف بالتمييز


الأعراف والقوانين
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