[image: ]جامعة ميدأوشن
كلية الإدارة
قسم: إدارة  أعمال 




دور إدارة الجودة الشاملة في تطوير إدارة الموارد البشرية بالتطبيق على شركة الاتصالات السعودية  Zain)) 
[bookmark: _Hlk140925905]
 
الإعداد: حسام حسن احمد نجمي 
الإشراف: د. أسماء ابو عنزه 
العام الدراسي:2024م



الفصل الأول: مشكلة الدراسة وأهميتها
[bookmark: _Hlk162530793]مقدمة الدراسة: 
تعتبر إدارة الموارد البشرية من أهم الوظائف في المنظمات المعاصرة فهي تتولي العديد من المهام المهمة والتي تتعلق بجذب الموظفين، والقوي العاملة، واختيار الأكثر كفاءة، حيث يتم عقد الدورات التدريبية وذلك من أخل القيام بعملهم بالشكل الصحيح وتقييمهم وتعريفهم بواجباتهم وحقوقهم ومتابعة وتنفيذ قوانين العمل والمحافظة عليهم، لذلك فإن لإدارة الموارد البشرية أولوية ومكانة كبيرة في عمل أي منظمة سواء كانت ربحية أو غير ربحية فكلما كانت الادارة الخاصة بالموارد البشرية أكثر كفاءة كلما كان لدي المؤسسة أو المنظمة القدرة على النهوض والتقدم وتحقيق الميزة التنافسية ([footnoteRef:1]). [1: ( ) طارق محمد أحمد عيادات، دور ممارسات إدارة الموارد البشرية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في البنوك التجارية، جامعة آل البيت، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، قسم إدارة الأعمال، الأردن، (2019)، ص1.] 

تواجه إدارة الموارد البشرية في وقتنا الحالي العديد من التحديات بسبب التغيرات البيئية المتسارعة (الانترنت- العولمة، ....)، والتي جعلت الادارة تتجه نحو العديد من المفاهيم والاستراتيجيات، وذلك من التكيف مع تلك التغيرات والتطورات، ومن هنا كان لابد من وجود استراتيجية خاصة بتلك الادارة لكي تتعامل مع الموارد البشرية على أساس أنه رأس مال فكري في المنظمة ([footnoteRef:2]). [2: ( ) ليث سعد الله حسين، آلاء عبد الموجود عبد الجبار، العلاقة بين استراتيجيات الموارد البشرية ومدخل الجودة الشاملة: دراسة ميدانية في عينة المنظمات الصناعية العامة نينوي، تنمية الرافدين، مج27، ع 77، (2005)، ص. ص 81- 93.] 

ونتيجة لظهور العديد من التغيرات، والتي من أهمها التقدم التكنولوجي وتطور وسائل الاتصال وانفتاح الأسواق والعولمة وزيادة المنافسة بين المنظمات، لذا اتجهت المنظمة أو المؤسسة إلى تطوير وتحسين خدماتها لتلائم احتياجات العملاء وتنال رضاهم، وذلك من خلال استخدام العديد نت المداخل الإدارية الحديثة.
من أهم تلك المداخل الادارية الحديثة إدارة الجودة الشاملة التي تركز على جودة الخدمة أو المنتج، والتحسين المستمر، وذلك بمشاركة كافة العاملين بهدف إرضاء الزبون أو متلقي الخدمة، حيث أن إدارة الجودة تنظر إلى العنصر البشري باعتباره الركيزة الأساسية لنجاحها وتقدمها، فنجاح وتقدم المنظمة أو المؤسسة يتطلب إحداث بعض التغيرات في استراتيجيات الموارد البشرية بدءًا من عملية الاستقطاب والتوظيف، ومرورا بعملية التعويض والتحفيز وتقييم الأداء وبناء فرق العمل وانتهاء بالمشاركة والتعاون لتحقيق التحسين المستمر للوصول إلى رضا العميل ([footnoteRef:3]). [3: ( ) محمد سليمان الرفاعي، راشد عبد الباسط سعد، أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على استراتيجيات الموارد البشرية: دراسة ميدانية على مستشفى عرر المركزي، مجلة رماح للبحوث والدراسات ع33، (2019)، ص. ص199-222.] 

مشكلة الدراسة: 
إن الهدف الرئيسي لأي شركة أو مؤسسة هو الاستمرار والتميز، وذلك في ظل التحديات التي تواجه المؤسسات أو الشركات الخدمية، لذلك وجب عليها إيجاد السبل الكافية لرفع مستوي كفاءة أداة الموظفين بها، والقدرة على مواجهة التحديات والمعوقات
يعد تطوير إدارة الموارد البشرية من أحد التوجهات العصرية المرتبطة بتحسين توافق المنظمة إدارة الجودة الشاملة، فإدارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات السعودية zain العنصر الأهم مقارنة بالموارد الأخرى، وتكمن مشكلة الدراسة في التعرف على دور إدارة الجودة الشاملة في تطوير إدارة الموارد البشرية
أهمية الدراسة:
تم تقسيم أهمية الدراسة إلى قسمين: الأهمية العلمية (النظرية)، والأهمية العملية كالتالي:
1. الأهمية العلمية (النظرية):
· قلة الدراسات التي تناولت موضوع الجودة الشاملة في تطوير إدارة الموارد البشرية وذلك في حدود علم الباحث.
· إلقاء الضوء على دور إدارة الجودة الشاملة في تطوير أداء الموارد البشرية في شركة الاتصالات السعودية ZAIN.
· تزويد الباحثين بالمزيد من المعلومات عن دور الجودة الشاملة في تطوير أداء الموارد البشرية.
· إثراء المكتبات بالمعلومات عن المتغيرات الخاصة بتلك الدراسة.
· توضيح مدي أهمية إدارة الجودة الشاملة في تطوير إدارة الموارد البشرية.
2. الأهمية العملية:
· معرفة دور إدارة الجودة الشاملة في تطوير إدارة الموارد البشرية.
· توضيح دور إدارة الموارد البشرية في تطبيق إدارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات السعودية ZAIN.
· التوصل إلى نتائج يمكن من خلالها مساعدة المؤسسات والمنظمات والشركات في كيفية إدارة الموارد البشرية لتطوير إدارة الموارد البشرية
[bookmark: _Hlk162530841]أهداف الدراسة:
بصفة عامة فإن هذه الدراسة تسعي إلى التعرف على دور إدارة الجودة الشاملة في تطوير إدارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات السعودية ZAIN وذلك من خلال عدة أهداف فرعية متمثلة في التالي:
· التعرف على مستوي إدارة الجودة الشاملة (دعم الإدارة العليا، التركيز على الزبون، تمكين الموظفين، التحسين المستمر) في شركة الاتصالات السعودية ZAIN.
· التعرف على مستوي التطوير في إدارة الموارد البشرية بالشركة السعودية للاتصالات ZAIN.
· الكشف عن العلاقة بين إدارة الموارد البشرية في تطوير أداء الموارد البشرية.
أسئلة الدراسة:
تسعي الدراسة للإجابة على التساؤلات التالية:
· هل يوجد تأثير لإدارة الجودة الشاملة في تطوير إدارة الموارد البشرية؟
· ما مستوي تطبيق إدارة الجودة الشاملة (دعم الإدارة العليا، التركيز على الزبون، تمكين الموظفين، التحسين المستمر) في شركة الاتصالات السعوديةZAIN 
· ما مستوي تطور إدارة الموارد البشرية في الشركة السعودية ZAIN 
الدراسات السابقة:
أولا الدراسات العربية:
· دراسة (رفيق مزروقي، 2017)، بعنوان "أثر تدريب الموارد البشرية على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الجزائرية: دراسة ميدانية لبعض المؤسسات الصناعية بولاية سطيف"([footnoteRef:4]). [4: ( ) رفيق، مرزوقي، ومصطفي بودرامة، أثر تدريب الموارد البشرية على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الجزائرية: دراسة ميدانية لعض المؤسسات الصناعية بولاية سطيف، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، مج10، (2017) ص. ص 329- 344.] 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مستوي إدارة العملية التدريبية بأربعة مستويات صناعية عامة واقعة في ولاية سطيف وهي BATICIM, SCAEK, BCR, AMC، بالإضافة إلى مستوي ممارسة وتطبيق عناصر إدارة الجودة الشاملة، وذلك بتحليل العلاقة بين عملية التدريب ومستوي ممارسة عناصر إدارة الجودة الشاملة، حيث اتبعت هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وذلك من خلال دراسة ميدانية، وتوزيع الاستبانة على كافة الإطارات الذين تلقوا دورة تدريبية أو أكثر بالمؤسسات محل الدراسة وتوصلت إلى أن هناك مستوي متوسط لإدارة التدريب بالمؤسسات محل الدراسة، ووجد أنه يتم ممارسة وتطبيق عناصر إدارة الجودة الشاملة بدرجة متوسطة، ووجود علاقة معنوية بين إدارة التدريب ومدي نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وأوصت بضرورة تشجيع العاملين وحثهم باستمرار على تطوير معارفهم وتنمية مهاراتهم، والتنوع في استخدام الأساليب الحديثة.
· دراسة (مبارك داؤود سليمان، 2015)، بعنوان "دور إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تنمية الموارد البشرية بالمنظمات الإنتاجية: دراسة حالة مجموعة شركات دال سيقا- كابو" ([footnoteRef:5]). [5: ( ) مبارك داؤود سليمان، علي عبد الله محمد الحاكم، دور إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تنمية الموارد البشرية بالمنظمات الإنتاجية: دراسة حالة مجموعة شركات دال سيقا- كابو، مجلة إدارة الجودة الشاملة، مج 16، ع 1، (2015) ص. ص 1- 17.] 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات الإنتاجية، وأثرها في تنمية الموارد البشرية، من خلال دراسة ميدانية على مجموعة شركات دال (سيقا- كابو)، وقد تم استخدام المنهج الوصفي، واستخدام الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات وتوزيعها على عينة عشوائية مكونة من (100) مفردة، وتوصلت الدراسة إلى أن تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة له علاقة ذات دلالة إحصائية بتنمية الموارد البشرية بالمنظمات الإنتاجية، ومن أهم التوصيات التي توصلت إليها الدراسة هي ضرورة تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات الإنتاجية، وضرورة تدريب وتنمية الموارد البشرية بالمنظمات الإنتاجية.
· دراسة (فوزي سعد، 2020)، بعنوان "أثر إدارة الجودة الشاملة على تنمية الموارد البشرية: دراسة ميدانية على الموظفين بمصلحة الجوازات والجنسية وشئون العرب والأجانب" ([footnoteRef:6]). [6: ( ) فوزي سعد نجم البدري، أثر إدارة الجودة الشاملة على تنمية الموارد البشرية: دراسة ميدانية على الموظفين بمصلحة الجوازات والجنسية وشئون العرب والأجانب، مجلة البيان العلمية، ع 6، (2020)، ص. ص 100- 123.] 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر إدارة الجودة الشاملة على تنمية الموارد البشرية لدي الموظفين بمصلحة الجوازات والجنسية وشئون العرب والأجانب، تكونت عينة الدراسة من (61) موظفاً، وتم استخدام أسلوب المسح الشامل، وجمع البيانات عن طريق الاستبانة، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة ومستوي تنمية الموارد البشرية لدي أفراد مجتمع الدراسة، وأن مستوي تنمية الموارد البشرية كان متوسطاً، وأوصت بإعداد برامج لتنمية قدرات الموظفين، وتحفيز الموظفين على الأداء بفاعلية وكفاءة وتحسين مستوي أدائهم.
· دراسة (محمد سليمان الرفاعي، 2019)، بعنوان "أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على استراتيجيات الموارد البشرية: دراسة ميدانية على مستشفى عرعر المركزي" ([footnoteRef:7]). [7: ( ) محمد سليمان الرفاعي، راشد عبد الباسط سعد، أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على استراتيجية الموارد البشرية: دراسة ميدانية على مستشفى عرعر المركزي. مجلة رماح للبحوث والدراسات، ع 33، (2019)، ص. ص 199- 222.] 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على استراتيجيات الموارد البشرية في مستشفى عرعر المركزي، وتكونت عينة الدراسة من (127) مفردة، وتوصلت إلى وجود علاقة ارتباط موجبة بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة واستراتيجيات الموارد البشرية جميعها ذات دلالة إحصائية، وأوصت هذه الدراسة بزيادة الاهتمام لمستشفى عرعر المركزي بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وخصوصا مبدأ التركيز على العميل من خلال الاهتمام بالمرضي بشكل أكبر، تطوير البرامج التدريبية بصفة دورية.

· دراسة (عائشة بن علي، 2015)، بعنوان "دور إدارة الموارد البشرية في ظل إدارة الجودة الشاملة"([footnoteRef:8]). [8: ( ) عائشة بن علي، ونوري منير، دور إدارة الموارد البشرية في ظل إدارة الجودة الشاملة، مجلة المالية والأسواق، ع2، (2015)، ص. ص 304- 326.] 

تهدف هذه الدراسة إلى توضيح المفاهيم الأساسية لإدارة الموارد البشرية، وإدارة الجودة الشاملة، وكذلك الكشف عن العلاقة بينهم تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، وجمع البيانات والمعلومات والبيانات المتوفرة من مصادرها ومعالجتها بطريقة علمية وموضوعية، وتم التوصل إلى أن إدارة الموارد البشرية لها دور هام وفعال في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وللموارد البشرية دور هام وفعال في عمليات التوظيف والتدريب، كما تساهم في تطوير وخلق توجهات وركائز لإدارة الجودة الشاملة، كما أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة تقوم بتقديم الدعم الكافي لها من خلال العمل على تطوير الموظفين وتحقيق ولائهم الذي ينعكس بدوره على تحسين الأداء.



ثانيا الدراسات الأجنبية:
دراسة (Hazem, k, s, 2015). بعنوان: "Role of the Human Resources Management Activities and Their Impact on Total Quality Management Requirements from the Perspective of Employees at Aramex Company in Jordan: A Case Study"([footnoteRef:9]). [9: ( ) Hazem Khaled Shehadeh. "Role of the Human Resources Management Activities and Their Impact on Total Quality Management Requirements from the Perspective of Employees at Aramex Company in Jordan: A Case Study." European Journal of Business and Management 7.32 (2015): 43-49.‏] 

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور أنشطة الموارد البشرية وأثرها على متطلبات إدارة الجودة الشاملة في شركة أراكس، وتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدام أداة الاستبانة كأداة لجمع البيانات، وتكونت عينة الدراسة من 280 عاملاً في شركة أرامكس، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر معنوي لأنشطة إدارة الموارد البشرية علي تطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين بشركة أرامكس، وأوصت إدارة الموارد البشرية الخاصة بشركة أرامكس بإجراء مراجعات دورية لمستويات الأجور و العمل على إيجاد جهة متخصصة في شركة أرامكس تهتم بنشر ثقافة الجودة وتوفير التخصيصات المالية لهم.
دراسة (Bader, o, 2018 (بعنوان:" total quality management (TQM) practices and competitive advantages"([footnoteRef:10]). [10: ( ) Bader Obeidat ، Hadeel Fareed Tawalbeh, and Ra'ed Masa'deh. "The relationship between human resource management (HRM) practices, total quality management (TQM) practices and competitive advantages." Total Quality Management (TQM) Practices and Competitive Advantages (December 12, 2018). Modern Applied Science 12.11 (2018).‏] 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وممارسات إدارة الجودة الشاملة والمزايا التنافسية في مؤسسات الاتصالات في الأردن. تم تصميم استمارة استبيان وتوزيعه على عينة من موظفي الاتصالات البالغ عددهم 400 موظف، واستخدام المنهج الوصفي التحليلي وتم اختبار فرضيات البحث باستخدام الانحدار المتعددة وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وممارسات إدارة الجودة الشاملة. كما تم التوصل إلى وجود علاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية. وأخيراً، هناك علاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية والميزة التنافسية. وظهرت عدد من التوصيات في ضوء النتائج، أهمها التركيز أكثر على أنشطة إدارة الموارد البشرية وأنشطة إدارة الجودة الشاملة التي تعمل على تحسين الاستفادة من المزايا التنافسية.
[bookmark: _Hlk162530879]التعقيب على الدراسات السابقة:
اتفقت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في إلقاء الضوء حول دور إدارة الجودة الشاملة على إدارة الموارد البشرية، وبجانب اعتماد الدراسات السابقة على النهج الوصفي التحليلي واستخدام الاستبيان كأداة للدراسة، من أجل التعرف على مدي أهمية إدارة الجودة الشاملة في تطوير إدارة الموارد البشرية.
واختلفت هذه الدراسة عن الدراسة السابقة في تحديد دور إدارة الجودة الشاملة في تطوير إدارة الموارد البشرية في حدود الشركة السعودية للاتصالات ZAIN، 

المنطلقات النظرية للدراسة:
نظرية إدارة الجودة الشاملة:
ظهرت نظريات الجودة من خلال تطور مفهوم إدارة الجودة الشاملة، بدأت فيها الادارة العلمية للعمل؛ للرفع من مستوى الكفاءة الانتاجية داخل المؤسسة, عن طريق التخصص والفحص والنمطية وتبسيط العمل وتقسيمه وفي الآونة الأخيرة ظهر مفهوم تأكيد الجودة كوظيفة أساسية للإدارة، وبرزت أهمية تطبيقه في مجالات متعددة، كالخدمات الصحية، والرقابة البيئية، وإدارة الموارد البشرية، كذلك صارت إدارة الجودة من الاتجاهات الحديثة وتقوم فلسفتها على مجموعة من المبادئ, التي يمكن تبنيها من أجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن،؛ فهي فلسفة إدارية ومدخل استراتيجي للتغيير، وتهدف إلى نقل المنظمات المعاصرة من أنماط التفكير التقليدي إلى أنماط تفكير وممارسات تتناسب مع البيئة والمتطلبات المعاصرة، كما تؤكد على مشاركة العنصر البشري بتحريك مواهبهم وقدراتهم. ومن هنا جاءت أهمية إدارة الجودة الشاملة ([footnoteRef:11]). [11: ( ) محمد عبد العزيز راشد، إدارة الجودة الشاملة دراسة نظرية ونموذج مقترح لها في مكتبة الملك فهد الوطنية، مجلة مكتبة فهد الوطنية، مج17، ع2، (2011)، ص6.] 

المنهجية وطرق الدراسة:
1. فرضيات الدراسة:
تتمثل الفرضية الرئيسة للدراسة في التالي: 
· يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين إدارة الجودة الشاملة وتطوير إدارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات السعودية ZAIN عند مستوي معنوية 5%.
ويندرج تحت الفرضية الرئيسية عدة فرضيات فرعية تتمثل في التالي:
· الفرضية الفرعية الأولي: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين دعم الإدارة العليا وتطوير إدارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات السعودية ZAIN عند مستوي معنوية 5%.
· الفرضية الفرعية الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين التركيز على الزبون وتطوير إدارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات السعودية ZAIN عند مستوي معنوية 5%.
· الفرضية الفرعية الثالثة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين تمكين الموظفين وتطوير إدارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات السعودية ZAIN عند مستوي معنوية 5%.
· الفرضية الفرعية الرابعة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين التحسين المستمر وتطوير إدارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات السعودية ZAIN عند مستوي معنوية 5%.
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شكل (1) نموذج الدراسة
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[bookmark: _Hlk162533180]الفصل الثاني: إدارة الجودة الشاملة
تمهيد:
يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تقوم على مجموعة من المبادئ والأفكار التي يمكن لأي كيان إداري يتبناها، وذلك من أجل تحقيق أفضل أداء ممكن، فالجودة ليست مجرد شعار ينشد من ورائه لتحقيق الدعاية بل هي جهد وجهاد طويل يحتاج إلى قناعة راسخة، وفيما يلي توضيح لمفهوم إدارة الجودة، وخصائصها، وأهدافها، ومراحلها، والمقومات والعناصر، والمعوقات التي تحول تطبيقها.
أولاً: مفهوم الجودة.
 جميع المميزات والخواص للمنتج أو الخدمة التي تظهر إمكانية تلبية الاحتياجات المنصوص عليها، فهي قدرة المنتج على مقابلة توقعات واحتياجات العملاء وتجاوزها ([footnoteRef:12]) [12: ( ) حسين على عبد ربه، وعبد المنعم محمد على، إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين الأداء: دراسة تطبيقية على قطاع البريد في ليبيا، رسالة ماجستير، جامعة أم درمان الإسلامية، معهد بحوث ودراسات العالم الإسلامي، السودان، (2009)، ص 33.] 

فالجودة هي الخاصية التي تميز المنتج وتجعله يلبي الاحتياجات المطلوبة للعملاء وتجاوزها
ثانياً: مفهوم إدارة الجودة الشاملة: 
تعريف منظمة إدارة الجودة البريطانية (BQA): "فلسفة الإدارة وممارسات المنظمة، والتي تهدف إلى استخدام الموارد البشرية والمادية المتاحة بشكل أكثر فعالية لإنجاز أهداف المنظمة"([footnoteRef:13]) [13: ( ) هواري العابد، إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين أداء الموارد البشرية في الإدارة المحلية: دراسة حالة ولاية ادرار، جامعة محمد خيضر بسكرة، كلية الحقوق والعلوم السياسية والعلاقات الدولية، الجزائر، ص 29.] 

تعريف معهد الجودة الفيدرالي: "إدارة الجودة الشاملة هي منهج تطبيقي شامل يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات العميل حيث يتم استخدام الأساليب الكمية من أجل التحسين المستمر في العمليات"([footnoteRef:14]) [14: ( ) هواري العابد، عبد العظيم بن صغير، مرجع سابق، ص 29.] 

وعليها يمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة على أنها نظام إداري متكامل يعمل على تلبية متطلبات العميل وتجاوزها وتحقيق رضاه، وزيادة كفاءة المنظمة وتحسينها بشكل مستمر.
ثالثاً: خصائص إدارة الجودة الشاملة.
تتميز إدارة الجودة بالعديد من الخصائص متمثلة في التالي ([footnoteRef:15]): [15: ( ) مريم فارس، مروة عزوزي، إدارة الجودة الشاملة ودورها في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية: دراسة حالة مؤسسة مطاحن عمر بن عمر بولاية قالمة، جامعة 8 ماي 1945 قالمة، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، الجزائر، (2017)، ص 14.] 

· وضع معايير دقيقة للمنافسة والتفوق.
· تطبيق الطرق الإحصائية في الجودة.
· مراقبة الجودة على مستوي المؤسسة.
· تنظيم نشاطات الجودة وفرقها.
· تدريب العاملين، ومتابعة التعليم من خلال الدورات والتدريبات.
· تقليل وإتقان العمليات الإدارية.
· زيادة الإنتاجية.
· تقليل شكاوى العملاء.
· التحسين المستمر للمؤسسة.
رابعاً: أهداف إدارة الجودة الشاملة.
تعمل إدارة الجودة الشاملة على تحقيق العديد من الأهداف بالنسبة لمنظمات الأعمال وتتمثل في التالي[footnoteRef:16]: [16: ( ) على أحمد صالح اللوزي، وموسى أحمد آدم، تقويم تطبيق مرتكزات إدارة الجودة الشاملة: دراسة حالة وزارة الداخلية الأردنية، رسالة ماجستير، جامعة أم درمان الإسلامية، معهد بحوث ودراسات العالم الإسلامي، السودان، (2012)، ص96.] 

· تخفيض التكاليف: نجد أن الجودة تتطلب إنجاز الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مرة، وهذا يعني تقليل الأشياء التالفة، أو إعادة إنجازها وبالتالي تقليل التكاليف.
· تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهام للعميل: تعمل إدارة الجودة الشاملة على تقليل الوقت اللازم لإنجاز مهمات العميل حتى لا تؤثر سلبا عليه.
· تحقيق الجودة: يحدث ذلك عند تطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العميل، حيث إن عدم الاهتمام بالجودة يؤدي إلى زيادة الوقت لأداء وإنجاز المهام وزيادة أعمال المراقبة، وبالتالي زيادة شكوى المستفيدين من تلك الخدمات.
فهمي تعمل على التميز في الأداء والخدمة عن طريق التطوير والتحسين المستمر للمنتج أو الخدمة وجعل الكفاءة الإنتاجية عالية، وتعمل على جذب المزيد من العملاء والمحافظة على العملاء الحاليين، وتعمل على توفير المنتج وفق متطلبات العمل من حيث الجودة، والتكلفة والوقت والاستمرارية.
خامساً: مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة ([footnoteRef:17]): [17: ( ) يزيد قادة، واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائرية: دراسة تطبيقية علي متوسطات ولاية سعيدة، جامعة ابي بكر بلقايد، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، الجزائر، (2012)، ص 21.] 

1. مرحلة الاعداد: تتعلق هذه المرحلة بتجهيز الأجواء وإعدادها لتطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة وهذه المرحلة تتضمن الخطوات التالية:
· اتخاذ قرار تطبيق الإدارة الشاملة من قبل الإدارة العليا.
· إيجاد ثقافة تؤيد التغيير وتعزز مفهوم الجودة.
· التزام الإدارة العليا بالجودة الشاملة، واجراء التحسينات المستمرة.
· إعداد وتنفيذ برامج تدريبية عن الجودة يتم توجيهها للإدارة العليا ومجلس الجودة.
· وضع أسس لقياس الرضا الوظيفي ورضا العملاء.
2. التخطيط: تأتي هذه المرحلة بعد الاعداد وتهيئة الظروف الملائمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث يتم استخدام المعلومات التي تم جمعها مسبقا خلال مرحلة الاعداد في عملية التخطيط لمنهجية التنفيذ
3. مرحلة التنفيذ: تعتبر هذه المرحلة من أهم مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث تعتبر البداية الحقيقية لترجمة متطلبات إدارة الجودة الشاملة، حيث يتم فيها خلق بيئة ثقافية ملائمة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة، وتحديد أهم أدوات حل المشاكل، والضبط الاحصائي للعمليات، وتصميم التجارب.
4. مرحلة الرقابة والتقويم: يتم بناء أنظمة الرقابة على أساس الرقابة التتابعية الدقيقة أولا بأول بالإضافة إلى الرقابة اللاحقة والتي يتم فيها تقويم الجهود المبذولة في تطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة.
سادساً: مقومات إدارة الجودة الشاملة.
يعتبر مدخل إدارة الجودة الشاملة لا يتم بالتمني أو بالتظاهر، بل أنه عمل يتطلب التزام من الإدارة العليا والتي يتوقع منها عدة توجيهات رئيسية متمثلة في التالي ([footnoteRef:18]): [18: ( ) مريم فارس، مروة عزوزي، مرجع سابق، ص 19.] 

1. زرع ثقافة الجودة الشاملة في العاملين بمختلف التخصصات والمستويات الإدارية.
2. تشجيع العملاء الداخليين والخارجيين على تقديم الاقتراحات التي من الممكن أن تسهم في عملية رفع مستوي الجودة.
3. تطور العلاقات والتعاون مع الموردين.
4. تعزيز قدرات العاملين على التزويد بتكنولوجيا المعلومات واستخدامها.
5. تشجيع المنافسة داخل فرق العمل.
6. تحفيز قادة فرق التحسين المستمر على صنع العاملين المتميزين في الابتكار.
7. تطور نظام الحوافز لارتباطه بالأفكار المبتكرة التي تضمنها في اقتراحات العاملين.
8. زرع وتنمية ثقافة الابداع لدي العاملين.
سابعاً: عناصر إدارة الجودة الشاملة:
1. التركيز على العميل.
 معيار النجاح للمنظمة أو المؤسسة هو رضا العملاء عن المنتجات والخدمات التي تقدمها، يعتبر رضا العملاء هو المعيار الأساسي لإدارة الجودة، فالمنظمة تسعي بشكل مستمر على تحقيق رضا العملاء، فإدارة الجودة تركز على كسب رضا العملاء والتعرف على احتياجاتهم، وذلك وفقا لمعلومات وبيانات يتم جمعها من العملاء بطرق مختلفة وشكل دوري، وتقديم الخدمات والمنتجات التي تتوافق مع احتياجات العملاء، ونجد أن إدارة الجودة الشاملة تتنافي مع الإدارة التقليدية التي تقوم على أساس تحديد الاحتياجات والعمل على تحقيقها بمعزل تام عن العميل المقصود من تلك الخدمة أو المنتج([footnoteRef:19]). [19: ( ) بدرية المعتز عبد الكريم البلبيسي، أحمد محمد الطروانه، إدارة الجودة الشاملة والأداء: دراسة تطبيقية على قطاع المصارف التجارية في الأردن، رسالة ماجستير، الجامعة الأردنية، عمان، (2000)، ص 21.] 

2. مشاركة الأفراد. 
يعتبر كل فرد من أفراد التنظيم بدءا من المدير الإداري حتى أدني المستويات الإدارية مقصود بالمشاركة في تقديم السلع والخدمات بجودة عالية وأقل تكاليف، فالأفراد موردا للإبداع والأفكار المبتكرة، ويجب استغلال أفكارهم وخبراتهم ومعارفهم وضمان تعاونهم في تطبيق تلك الأفكار، فبرامج إدارة الجودة تشجع التزام الموظفين بالمشاركة واتخاذ القرارات المشتركة لحل المشكلات، وتشجيع مجموعات العمل على تولي مهارات الادارة الذاتية ([footnoteRef:20]). [20: ( ) على فلاح المناصير، محمد عبد الفتاح ياغي، إدارة الجودة الشاملة: دراسة ميدانية على سلطة الكهرباء الأردنية، رسالة ماجستير، الجامعة الأردنية، عمان، (1994)، ص 27.] 

3. التحسين المستمر.
الاعتماد على الأسلوب العلمي الدقيق في استمرارية التحسين والتطوير في الأداء التشغيلي للعمليات الإنتاجية من أكثر الأسس أهمية في كفاءة المنتج، فالتحسين المستمر للأداء يتطلب سرعة الاستجابة للتغيرات من ناحية وتبسيط الإجراءات والفعاليات من ناحية أخري، ولذلك فإنه توجد علاقة تكاملية بين الجودة والسرعة للاستجابة في تطوير المنتجات، ويجب أن يتم أخذ معيار التكامل بعين الاعتبار عند اعتماد أي تغيير أو تطوير مطلوب تحقيقه، وبالتالي نجد أن التحسين هو هدف أساسي للمنظمة، حيث يتم تحسين العمليات من خلال تجنب الأخطاء قبل وقوعها مع تحديد المشاكل بدقة ووضع الأساليب اللازمة وعلاجها([footnoteRef:21]). [21: ( ) هواري العابد، مرجع سابق، ص 34.] 

4. دعم والتزام الإدارة العليا.
وجود قيادة فاعلة وملتزمة ببرنامج إدارة الجودة الشاملة وذات مقدرة على تحديد رؤيا مستقبلية، تعمل على وضع كل فرد في الطريق الصحيح وتوفر قياديين لإدارة الجودة الشاملة، يعتبر دعم وتأييد الإدارة العليا لبرامج إدارة الجودة الشاملة من أهم العوامل التي تساعد على إدارة الجودة الشاملة التي تنبع من اقتناعها وايمانها بضرورة التطوير والتحسين المستمر، وذلك بالإعلان عن رغبته افي تطبيق إدارة الجودة الشاملة أمام جميع المستويات الإدارية والعاملين بها، واتخاذ الخطط والبرامج التي تكفل تنفيذ ذلك، وتوفير جميع الإمكانيات البشرية والمادية اللازمة لعملية التطبيق وتحديد السلطات والمسئوليات وإيجاد الخطوط الفاصلة بينها([footnoteRef:22]). [22: ( ) حسان القيسي، إدارة الجودة الشاملة: المبادئ والأسس والأدوات، المعرفة، س 53، ع 609، (2014)، ص 263.] 

ثامناً: معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة ([footnoteRef:23]): [23: ( ) أبو بكر عبد الرحمن عبدالله حامد، محمد الفاتح محمود بشير المغربي، أثر إدارة الجودة الشاملة في الابداع التنظيمي: بالتطبيق على المصارف السودانية في الفترة 2008- 2018، رسالة دكتوراه، جامعة القرآن الكريم والعلوم الإسلامية، أم درمان، (2019)، ص 48.] 

1. حداثة موضوع إدارة الجودة الشاملة وخاصة في البلدان النامية.
2. عدم توفير الكفاءات البشرية في المؤهلة في هذا المجال.
3. تخصيص مبالغ غير كافية لأجل تطبيق إدارة الجودة الشاملة.
4. الاعتقاد الخاطئ لدي بعض العاملين، وخاصة القدامى بعدم جدوى التدريب.
5. اتباع الأسلوب الديكتاتوري أو الأرستقراطي في الإدارة وتشدد المديرين في تفويض صلاحياتهم.
6. مقاومة التغير لدي بعض العاملين بسبب طبيعتهم المقاومة للتغير، أو بسبب الخوف من تأثيرات التغير عليهم.
7. عدم الالمام بالأساليب الإحصائية لضبط الجودة.
8. عدم وجود نظام فعال للتغذية العكسية والاتصالات.
9. عدم وجود انسجام بين أعضاء فريق العمل.
10. التأخر في إيصال المعلومات عن الإنجازات التي يحققها العاملون 
11. توقع النتائج سريعة الفائدة يمكن أن تتجنبها المنظمة جراء تطبيق إدارة الجودة الشاملة.
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[bookmark: _Hlk162534150]أولاً: تعريف إدارة الموارد البشرية.
تعرف الموارد البشرية على أنها مجموعة من الأفراد والجماعات التي تكون المنظمة في وقت معين ويختلف هؤلاء الأفراد فيما بينهم من حيث تكوينهم وخبراتهم وسلوكهم واتجاههم وطموحهم، كما يختلفون في وظائف ومستوياتهم الإدارية ومساراتهم الوظيفية ([footnoteRef:24]). [24: ( ) رفيقة شمامي، إدارة الموارد البشرية، جامعة الجزائر 3، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، الجزائر، (2023)، ص 8.] 

[bookmark: _Hlk162534160]ثانياً: مفهوم إدارة الموارد البشرية.
هي عملية الاهتمام بكل ما يتعلق بالموارد البشرية التي تحتاجها أي منظمة من أجل تحقيق أهدافها، فهي تقتصر على الممارسة العملية الإدارية من تخطيط وتنظيم وتوجيه ورقابة العنصر البشري في المنظمة ([footnoteRef:25]). [25: ( ) بوعمامة خامرة، استراتيجيات تطوير إدارة الموارد البشرية في التعليم العالي: دراسة حالة جامعة قاصدي مرباح ورقلة، جامعة الجزائر 3، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، (2011)، ص 25.] 

وعليها يمكن تعريفها على أنها كل الإجراءات والسياسات المتعلقة باختيار وتعيين وتدريب العاملين ومعاملتهم في جميع المستويات والعمل على تنظيم القوي العاملة داخل المؤسسة وخلق روح تعاونية من أجل تحقيق أهداف المنظمة وتحقيق أعلى مستويات الإنتاج.
[bookmark: _Hlk162534175]ثالثاً: أهداف إدارة الموارد البشرية.
يمكن تحديد بعض أهداف الموارد البشرية فيما يلي:
· تحقيق الأداء المتميز من خلال الحصول على الأفراد الأكفاء قصد المساهمة في تحقيق أهداف المنظمة.
· زيادة تحفيز العاملين والتزامهم وانغماسهم في العمل وتنمية ولائهم للمنظمة.
· تحقيق ميزة تنافسية لرأس المال البشري في المنظمة.
· تنمية الموارد البشرية من خلال تكوينهم لمواجهة متلف التغيرات (تكنولوجية، إدارية، بيئية).
· توفير ظروف عمل جيدة للأفراد ومكافئتهم على أعمالهم وإنجازاتهم.
· الحفاظ على المورد البشري من خلال توفير ضمان اجتماعي وصحي.
· الحد من التعرض المحتمل بين متطلبات الإدارة والالتزامات الخاصة بالموارد البشرية.
· العمل على استقطاب وجذب العمالة اللازمة للمؤسسة.
· وضع نظام أجره عادل ومتوازن يضمن توزيع الأجر بين العاملين.
· العمل على إرساء الترابط والتعاون والتوافق والتنسيق بين جهود العاملين وإقحام العاملين وإشراكهم في تحقيق أهداف المؤسسة.
تختلف وتتنوع أهداف إدارة الموارد البشرية وذلك طبقاً لاختلاف وجهات نظر المختصين في هذا المجال، ولكن تجتمع جميعها في الجوانب المستفيدة من ذلك، حيث تم تقسيمها إلى ثلاث فئات رئيسية والتي تتضمن المجتمع والعاملين والمؤسسة لذا تتحدد أهداف كل فئة على حدي وذلك على النحو التالي:
أهداف المجتمع: تختص هذه الأهداف في المساهمة في مساعدة الأفراد بتوفير أفضل ما لهم من الأعمال وأكثرها إنتاجية وربحية مما يساهم في جعلهم ذات شعور بالحماس والدافعية نحو العمل والرضا والشغف وكل هذا بهدف الوصول إلى تحقيق الرفاهية لأفراد المجتمع ([footnoteRef:26]). [26: ()Nicole  Richman, Human resource management and human resource development: Evolution and contributions, Creighton Journal of Interdisciplinary Leadership, Vol.  1, No.  2, (2015), pp.  (120 – 129).   ] 

أهداف العمال: وتتمثل في العمل على تقدم وترقية الأفراد من خلال ظروف عمل محفزة تساهم في تشجيعهم على تأدية العمل بشكل دقيق وذو كفاءة وفعالية وهذا ما يساهم في رفع وزيادة دخلهم، كما تتحقق هذه الأهداف من خلال إتباع سياسات موضوعية تساهم في خفض استنزاف الطاقات البشرية وتجنب المعاملات الغير إنسانية للأفراد.
أهداف المؤسسة: وتختص في العمل على توظيف عاملين ذو كفاءة وفاعلية من كافة المؤهلات المطلوبة وذلك عن طريق الاختيار والتعيين وفق المواصفات والمعايير المطلوبة، وأيضاً من خلال الاستخدام الأمثل لكافة الطاقات البشرية وذلك عن طريق تدريبها وتطويرها وإجراء مراحل تأهيلية بهدف تحديد الخبرة والمعرفة الكافية التي تتوافق مع الارتقاء بنظام المؤسسة، والعمل على زيادة رغبة العاملين في بذل الجهد والتفاني وربط أهدافها مع أهدافهم وذلك من خلال تكوين نسيج مشترك وذلك ينتج من خلال توزيع عادل للأجور والمكافآت والعمل على توفير كافة الضمانات في حالة التقاعد أو المرض.
بناءً على ما سبق يتضح أن تحقيق أهداف المؤسسة في الوقت الحاضر يعتمد في المقام الأول على الرؤية الواضحة لظروف وأوضاع المؤسسة التي تعمل في إطارها، ويعتمد في المقام الثاني على التحديد الواضح لدور إدارة الأفراد بداخل الإطار التنظيمي الذي يعكس أهدافها وسياساتها من خلال تحسين أداء قوة عمل المؤسسة والأداء العام لكل الأقسام، وأهم أهداف إدارة الموارد البشرية يتمثل في تحقيق فعال للمنظمة من خلال أداء مهامها ووظائفها على أكمل وجه.
[bookmark: _Hlk162534267]رابعاً: وظائف إدارة الموارد البشرية.
تعبر عن المهام والواجبات التي تقوم بها إدارة الموارد البشرية لتحديد احتياجات المنظمة من الموارد البشرية ويمكن تحديد وظائف الموارد البشرية كالتالي ([footnoteRef:27]): [27: ( ) مصطفي كامل، إدارة الموارد البشرية: المفهوم والتطور، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، (2010)، ص. ص 243- 253.] 

1. تخطيط واستقطاب الموارد البشرية: 
· تحليل الوظائف لتحديد المتطلبات الرئيسية لوظيفة الفرد داخل المنظمة.
· التنبؤ بمتطلبات المنظمة من الموارد البشرية لإنجاز أهدافها.
· اختيار وتعبئة الموارد اللازمة لشغل الوظائف في المنظمة.
· تعيين الموارد البشرية التي تحتاجها المنظمة من أجل إنجاز أهدافها.
· إعداد وتنفيذ خطة لتلبية هذه الاحتياجات.
2. تنمية الموارد البشرية:
· تهيئة وتدريب العاملين.
· مساعدة العاملين في تطوير مهاراتهم الوظيفية.
· تصميم نظام لتقييم العاملين.
· بناء فرق عمل فعالة داخل الهيكل التنظيمي.
· تصميم وتنفيذ برامج للتنمية الإدارية والتنظيمية.
3. المزايا والمكافآت:
· تصميم وتطبيق نظام الأجور والحوافز للموظفين.
· التأكد من أن الجهود المبذولة تتناسب مع الأجور والحوافز.
· تقديم المكافآت لتحفيز العاملين.
4. الأمن الصناعي والصحة المهنية:
· العمل على تنفيذ وتصميم برامج للتأكد من صحة وسلامة العاملين.
· مساعدة الموظفين في التغلب على المشاكل الشخصية التي تؤثر على أداء العمل.
5. العاملون وعلاقات العمل
· القيام بدور الوساطة بين المنظمات والنقابات.
· تصميم نظام لصندوق الزمالة.
· توفير قاعدة المعلومات للموارد البشرية.
· تصميم وتطبيق نظام لاتصالات العاملين.
[bookmark: _Hlk162534432]خامساً: أهم التوجهات الحديثة التي تواجه إدارة الموارد البشرية.
تسعى إدارة الموارد البشرية في الوقت الحالي على مواجهة التحديات التي تعوق تطورها وذلك من خلال وضع سياسات جديدة بهدف الارتكاز عليها في عملها في المؤسسات وذلك من خلال وضع بعض الإجراءات على النحو التالي:
· ظروف عمل أفضل للعاملين بهدف إتاحة الفرصة للعاملين لتنمية قدراتهم والعمل على تحقيق ذاتهم وذلك من خلال برامج تدريبية وتنموية تساهم في الارتقاء بمستواهم وتطوير وتحفيز العاملين على نمط العمل الجماعي وأسلوب الفريق الواحد الذي يميز المؤسسات التي تنتهج هذا الأسلوب([footnoteRef:28]) [28: ()  رضوان بوزوالغ، مساهمة نظام تخطيط موارد المؤسسة "ERP" في تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة: دراسة حالة مركب سيدار "SIDER"، جامعة قاصدي مرباح، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، قسم علوم التسيير، (2020م) ، ص (50).] 

· تسعى المؤسسات إلى التوظيف الفعال للعاملين الذين يتسمون بكفاءتهم وفعاليتهم ومعارفهم التي تؤهلهم ليكونوا من ذوي الخبرات والتي ترتكز عليهم المؤسسات في حل العديد من المشكلات، كما تسعى المؤسسة من خلال عملية التوظيف إلى سد فجوة نقص العمالة وتزويد الموظفين بالمعارف والمهارات المكتسبة واللازمة والتي تساهم في الارتقاء بذاتهم وبالمؤسسة على صعيد واحد. 
· تسعى المؤسسة بشكل رئيسي إلى تطوير مهارات العاملين من خلال التدريب والتركيز على التخطيط الإستراتيجي لنشاطات إدارة الموارد البشرية واستخدام نظام معلومات يتسم بطابع الحوسبة لإدارة الموارد البشرية.
· تطوير العلاقات مع النقابات العمالية بشكل خاص في وظيفة التوظيف والتدريب والتعويضات وأيضاً العمل على دمجهم في إحداث التغيرات وحل النزاعات من خلال الوسائل والأدوات الدقيقة والقانونية.
· سعي المؤسسات إلى التركيز على الميزة التنافسية والاستمرارية والنمو والقدرة على مواجهة التحديات وذلك من خلال خفض مستوى الإدارة الوسطى والاعتماد على كفاءة الخدمات والإسهام في منح العاملين التحفيزات المعنوية والمادية بهدف الاستقرار الوظيفي ومشاركة العاملين وتمثيلهم في مجلس الإدارة ([footnoteRef:29]) [29: ()  ربيع عطايت الله، مرجع سابق، ص (46).] 

[bookmark: _Hlk162534501]سادساً: متطلبات إدارة الموارد البشرية.
من أبرز متطلبات الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية ما يلي:
· تحليل هيكل الموارد البشرية المتاحة بالمؤسسة، وتقييم قدراتها ومهاراتها قياساً مع متطلبات الأداء.
· تخطيط الأداء البشري وتوجيه هيكل المهارات والقدرات بالتوافق مع متطلبات الأداء الحالي والمستقبل.
· التخطيط لأساليب وحوافز تعظيم العائد من الاستثمار البشري.
· توفير العمل الجماعي والمشاركة الإيجابية للعناصر البشرية في حل مشاكل المؤسسة وتطوير أدائها.

[bookmark: _Hlk162534643] سابعاً: خطوات يجب على إدارة الموارد البشرية اتخاذها لترسيخ مبادئ إدارة الجودة ([footnoteRef:30]): [30: ( ) مبارك داؤود سليمان، علي عبد الله محمد الحاكم، دور إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تنمية الموارد البشرية بالمنظمات الإنتاجية: دراسة حالة مجموعة شركات دال سيقا- كابو، مجلة إدارة الجودة الشاملة، مج 16، ع 1،(2015) ص. ص 50] 

· إجراء التعديل على مراحل.
يجب أن يتم البدء بإدخال تغييرات صغيرة لتحقيق نجاحات أولية، ثمّ الانتقال بشكل تدريجي لتغييرات أكبر. وهذا يمنح المنظمات الفرصة لتقييم التأثير الإيجابي لتطبيقاتها
· العمل على تحسين الأداء التشغيلي الداخلي.
من المهم التركيز على تحسين العمليات الداخلية للمؤسسة. ومن خلال تحسين العمليات الداخلية، يتحسن الأداء المؤسّسي بشكل عام.
· العمل على تعزيز مشاركة الموظفين.
يجب تشجيع موظفي المؤسسة وتمكينهم من المشاركة في تحسين العمليات وإدارة الجودة الشاملة، حيث يمكن أن يقوموا بإظهار أفكار وتقديم الاقتراحات التي يمكن أن تساعد في تحسين الأداء المؤسسي.
· العمل على توفير الدعم والتدريب.
يجب توفير الدعم والتدريب للموظفين، حتى يتمكنوا من فهم تطبيق الجودة الشاملة وأهميتها في تحسين الأداء المؤسّسي.
· القيام بعملة التحسين والتطوير بشكل مستمر.
لابد من استمرارية تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسة والعمل على تحسينها باستمرار، حتى يتم الحفاظ على جودة الأداء المؤسّسي على المدى الطويل.
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