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Abstract :

The total quality Management of
the Most important modern
administrative entrances, which seeks
the promotion of the organizations
performance and improve it, by offering
unique products and high-quality check
Customer’s needs and meet their
desires, but management and exceed
their expectations desire to win the
Customer and make him happy
satisfaction, and then the effective
application of the quality management
system overall in the organization
requires primarily the consolidation of
quality that reflect the core values and
principles that support the concepts of
quality, excellence and continuous
improvement in performance culture, as
the culture is born, which is the climate
and the working environment, so any
change in the organization requires a
change in the dominant culture and the
consolidation of the most important
behaviors, values, principles and beliefs
that must be adhered to by individuals in
the organization to ensure effective
change.

Key words: quality culture, cultural
change, environment quality, continuous
improvement, excellence.
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	دور الثقافة التنظيمية في دعم تطبيق إدارة الجودة الشاملة (TQM)

	مقدمة:

	 تعد إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهيم والأنظمة التسييرية التي استحوذت على اهتمام الباحثين والمهتمين بتطوير الأداء وتحسين الجودة بشكل خاص، باعتبارها من المداخل الإدارية التي تسعى إلى جعل المنظمة قادرة على التنافس ضمن بيئتها، والهادفة إلى التطوير والتحسين الشامل والمستمر لجميع مراحل الأداء في المنظمة وتشكل مسؤولية تضامنية للإدارة العليا، الإدارات، الأقسام، فرق العمل والأفراد سعياً منها لإشباع حاجات ورغبات زبائنها، من خلال تحسين مستوى الجودة والقيمة التي يتم تقديمها لهم وذلك بهدف الارتقاء بمستوى فعالية أدائها التسويقي مقارنة بمنافسيها في السوق.

	المحور الأول: أساسيات الثقافة التنظيمية

	المحور الثاني: الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة

	المحور الثالث: علاقة الثقافة التنظيمية بتطبيق إدارة الجودة الشاملة 

	المحور الأول: أساسيات الثقافة التنظيمية

	أولاً: مفهوم الثقافة التنظيمية

	الشكل رقم 01: مستويات الثقافة التنظيمية

	ثانياً: مكونات الثقافة التنظيمية

	يمكن تحديد مكونات ثقافة المنظمة في العناصر التالية:�

	1.القيّم التنظيمية: وهي عبارة عن اتفاقيات مشتركة بين أعضاء التنظيم الاجتماعي الواحد حول ماهو مرغوب أو غير مرغوب، جيّد أو غير جيّد، مهّم أو غير مهّم، صواب أو خطأ، أما القيّم التنظيمية فهي تمثل القيّم في مكان أو بيئة العمل، بحيث تعمل هذه القيّم على توجيه سلوك العاملين، والاهتمام بإدارة الوقت، والاهتمام بالأداء واحترام الآخرين.

	2.المعتقدات التنظيمية: هي عبارة عن أفكار مشتركة حول طبيعة العمل والحياة الاجتماعية في بيئة العمل، وكيفية إنجاز العمل والمهام التنظيمية، ومن هذه المعتقدات أهمية المشاركة في عملية صنع القرارات، والمساهمة في العمل الجماعي وأثر ذلك في تحقيق الأهداف التنظيمية.

	3.الأعراف التنظيمية: هي عبارة عن معايير يلتزم بها العاملون في المنظمة، على اعتبار أنها معايير مفيدة لها ومثال ذلك: التزام المنظمة بعدم تعيين الأب والابن في نفس المنظمة، ويفترض أن تكون هذه الأعراف غير مكتوبة وواجبة الإتباع. 

	4.التوقعات التنظيمية: وتتمثل التوقعات التنظيمية بالتعاقد السيكولوجي غير المكتوب والذي يعني مجموعة من التوقعات يحددها أو يتوقعها الفرد أو المنظمة كل منهما من الآخر خلال فترة عمل الفرد في المنظمة.

	ثالثاً: أهمية الثقافة التنظيمية

	الشكل رقم02: أهمية الثقافة التنظيمية.	

	رابعاً: أنواع الثقافة التنظيمية

	المحور الثاني: الإطار النظري لمدخل إدارة الجودة الشاملة

	أولاً: مفهوم إدارة الجودة الشاملة

	تعتبر إدارة الجودة الشاملة عملية مركبة وشاملة أساسها الالتزام الكامل والثابت بالجودة من خلال التحسين المستمر في العمليات وذلك من قبل جميع الأفراد العاملين في المنظمة،� فماذا نقصد بمصطلح "الجودة Qualité"؟.

	1.تعريف الجودة: لقد تطور مفهوم الجودة تاريخياً ابتداءً من التركيز على أن الجودة تعني: "الفحص والسيطرة على المواصفات" والتي كانت أساسيات الجودة حتى نهاية القرن 20 تقريباً،� أما حالياً فلمفهوم الجودة عدة معاني أهمها:

	   يعرفها قاموس "Oxford" بأنها: الدرجة العالية من النوعية أو القيمة.�

	   كما يعرفها "Juran" بأنها: "ملائمة المنتَج للمستخدم (للاستعمال)".� 

	   في حين يعرفها "Crosby" بأنها: "المطابقة مع المتطلبات".�

	   أما "Feignboum" فيعرف الجودة بأنها: "المزيج الكلي لخصائص السلعة أو الخدمة المتأتي من التسويق، والهندسة، والتصنيع والصيانة والذي من خلاله ستلبي السلعة أو الخدمة في الاستعمال توقعات المستهلك".�

	   ومن خلال هذه التعريفات للجودة نلاحظ أن كل تعريف منها يركز على وجه من أوجه الجودة، حيث نجد إما:

	- جودة المطابقة: وهو المنطلق الذي ينطلق منه القائم بعملية الصنع.

	- جودة الأداء: وهو المنطلق الذي ينطلق منه القائم بالتسويق الذي يهتم بوجهة نظر الزبون.

	- جودة التصميم: وهي المنطلق الذي يركز عليه من يعمل في الهندسة وما يرتبط بها من مواصفات تصميمية.

	   والاتجاه الحالي والحديث هو: "المفهوم التكاملي للجودة" الذي يجمع أو يربط بين الأوجه الثلاث السابق ذكرها للتأثير المتبادل فيما بينها (جودة المطابقة، جودة الأداء وجودة التصميم)، والذي ينعكس على ما يستلمه الزبون (مستهلك أو مستعمل) والذي يترتب على موقف الزبون الإيجابي أو السلبي. 
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