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 : ممخص

الإقتصى دإة  لمؤسسىة المىررد البرىرف  ىف تل إىا إدارة ال ىردة الرى ممة ب إبىراز درر تيدف ىذه الدراسة إلى 
ال ىىردة  ىىف المؤسسىىة ايقتصىى دإة مرىىىرن بتىىر إر ر تسىىخإر  مإىى   إدارةإن ن ىى ت تيبإىى  حإىىث  ال زائرإىىة

د البررإة، لأن التن  س  ف ظا ع لمإة السر  الإمك نإ ت ر المرارد اللازمة لذلك، ر التف من أىمي  المرار 
أصبح إ تمد عم  تنمإة المرارد ر الكل ءات البرىرإة ب عتب رىى  الدى درة عمى  الإبىدال ر التيىرإر ر اسىت م ر 

 الم مرم ت ر حسن إدارة التغإإر.
 

 .ةإإزر، ل ردة تدرإبإة، تيبإ  ال رد ،مرارد بررإة الر ممة، ال ردة إدارة :الملت تالكمم ت 

 
 

 تميإد:

مجموعة من التغيرات المستمرة والمتسارعة تزيدد مدن ةددة المسا سدة التدج تواجدس المؤسسدات  دج يشهد العالم 
أسواقها المةلية والعالمية، و يعد المورد البشري من أهم الموارد القادرة على تةقيد  التييدا اجيجدابج مده هدذ  

 التغيرات و الوصول للأهداا المسطرة.
ي  التييا اجيجابج للمؤسسة الاقتصادية مه تغيرات المةيط مرهون بتو ير و تسخير جميده إن سجاح تةق

اجمياسيات و الموارد اللازمة لذلك ، و التج من أهمها المدوارد البشدرية ،  ن التسدا س  دج ظدل عالميدة السدو  
داع و التطددوير و اسددت مار أصددبي يعتمددد علددى تسميددة المددوارد و اليرددابات البشددرية باعتبارهددا القددادرة علددى اجبدد

و بذلك يعتبر المورد البشدري أةدد أهدم العوامدل المسدؤولة عدن امدتلاك الميدزة  المعلومات و ةسن إدارة التغيير.
التسا سية وسجاح المؤسسة  ج تةقي  أهدا ها بيرابة عالية، و ج سبيل ذلدك يجدب التيييدد علدى أهميدة التيدوين 

 ات البشرية.و التدريب  ج تسمية القدرات والمهار 
و  ددج ظددل التطددورات التيسولوجيددة و التقسيددة و المعاصددرة لفقتصدداد المعر ددج و الرقمددج أصددبةت   ددة معيسددة 
من الموارد البشرية و هدج اليردابات البشدرية قدادرة علدى العمدل برعاليدة  دمن هدذ  التةدديات ستيجدة القددرات و 

إن التسدديير الجيددد و السدداجه لهددذ  اليرددابات يجعددل و بددذلك  دد المهددارات التددج تميزهددا عددن بدداقج المددوارد البشددرية،
 المؤسسة اجقتصادية  ج أعلى مستوياتها التسا سية. 
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أداب المددوارد البشددرية مددن خددلال سشددر  قا ددة الجددودة بيسهددا  يدديداة لتةسددينو بددذلك تظهددر أهميددة إدارة الجددودة 
ا من خلال عمليات التدريب و التيدوين بالمؤسسة و التيييد الدوري عليها للتةسين المستمر لقدراتها و يراباته

 المستمرين.
يميددن للمؤسسدددة الاقتصددادية الجزا ريدددة ر دده مسدددتو  أدا هدددا مددن خدددلال عدددة مدددداخل مسهددا تعزيدددز إمياسياتهدددا 
الماديدددة و الماليدددة و ر ددده مسدددتواها التيسولدددوجج. وسظدددرا لعددددم سدددهولة الدددتةيم  دددج هدددذ  المدددداخل،  إسدددس يميدددن 

و  مواردها البشرية  ج ظل اجمياسيات المتاةة بغرض تةقي  و دعية تسا سدية للمؤسسة العمل على ر ه مست
 مقبولة.

 
 من خلال هذ  الورقة سسةاول اججابة على اجشيالية الر يسية التالية:

 م  ىر درر المررد البررف  ف تل إا نظ م ال ردة الر ممة

 ؟ال زائرإة  ف المؤسسة ايقتص دإة 
 

 لتساؤل من خلال العساصر التالية:سةاول اججابة على هذا ا 
 

 ؛ماهية و تعريا إدارة الجودة الشاملة .1

 ؛دارة الموارد البشريةجاجطار المراهيمج  .2

 ؛توجس إدارة الجودة الشاملة سةو الاهتمام بالموارد البشرية  .3
 أساليب تسمية المورد البشري لمساهمة أي ر  عالية  ج تطبي  إدارة الجودة الشاملة؛  .4
 ؛9999واجيزو الجودة سظام تبسج  ج الجزا رية المؤسسات ةتجرب واقه .5
 الدراسة الميداسية.  .6

 

 -:م ىإة ر ت رإف إدارة ال ردة الر ممة -1
 الشاملة يعتبر من المراهيم اجدارية الةدي ة التج تهدا إلى تةسدين وتطدوير ا داب إن مرهوم إدارة الجودة

سبدأ بتعريا و هم معسى ) الجودة ( ومقصودها  و. ت العميلبصرة مستمرة وذلك من خلال الاستجابة لمتطلبا
  . الشاملة قبل الخوض  ج مرهوم إدارة الجودة

 

يرهددم ي يددرا  مددن ا شددخاص أن الجددودة تعسددج ) السوعيددة الجيدددة ( و يقصددد بهددا الييددا : ت ىى رإف ال ىىردة -1.1
 :المجال هذا،من تعاريا الجودة يما يراها الرواد  ج  بالعدد عيس اليم الذي يعسج

 ؛1956 الر ا التام للعميل أرماسد  يجسبوم -
 ؛1979المطابقة مه المتطلبات يروسبج -
  ؛1986السو  بتيلرة مسخر ة ديمسج  درجة متوقعس من التساس  و الاعتماد تساسب -
 .1989المستريد جوزيا جوران دقة الاستخدام ةسب ما يرا  -
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تتعلد  بمسظدور العميدل وتوقعاتدس وذلدك بمقاسدة ا داب الرعلدج للمسدتج الجودة   وسستستج من هذ  التعاريا بين
 مده التوقعدات المرجدوة مدن هدذا المسدتج أو الخدمدة ،و يميدن و ده تعريدا شدامل للجدودة علدى أسهدا أو الخدمة

 .تلبية ةاجيات وتوقعات العميل المعقولة
دة المستجدات و الخددمات،  دإن مرهدوم مرهدوم الجدودة مدرتبط بجدو  يدانإذا  الر ممة: مليرم إدارة ال ردة -..2

إدارة الجددودة الشددداملة  مددرتبط بجدددودة السظدددام الددذي مدددن ستا جدددس جددودة المستدددوج أو الخدمدددة والتوا دد  مددده ر بدددات 
 المستهلك.  قط أعطيت عدة مراهيم جدارة الجودة الشاملة، يمين إيجازها  ج التعريا التالج:

ل أم دل مجموعدة مدن الرلسدرات الريريدة المتياملدة و العمليدات هدج سظدام يسدتخدم بشدي إدارة الجودة الشاملة:
التسييرية و ا دوات اجةصا ية والموارد المالية والبشرية بهدا تلبية اةتياجات العميل الداخلج )العامل داخل 

 المؤسسة( والخارجج )زبون المؤسسة( على ةد سواب.
جاد بي ة يتم  يها تةسين وتطوير مستمر لمهدارات  هج سظام تسيري يلتزم بتقديم قيمة للعملاب من خلال إي

ا  ددراد ولددسظم العمددل، مدده الالتددزام بإر دداب العميددل ودعددم العمددل الجمدداعج، وبالتددالج تةقيدد  أهددداا المؤسسددة 
 اجستراتيجية وامتلاك ميزة تسا سية مستدامة.

 

 لية:يمين تلخيصها  ج السقاط التا المب دئ ال  مة لإدارة ال ردة الر ممة:  -..3
خلد   قا ددة جديدددة  ددج المؤسسددة تهدددا إلددى التجديدد المسددتمر، مدده خلدد  علاقددات عمددل بسددابة بددين  -1

 ؛أ رادها
  ؛1تبسج مرهوم اللاخطي، وذلك بيداب الشجب الصةيي بشيل صةيي من أول مرة -2
تبسج التةسين المستمر، ويتطلب ذلدك سدرعة الاسدتجابة للمتغيدرات وتبسديط اججدرابات والرعاليدات  -3

 ؛يةالتشغيل
تسميددة مدددخل متيامددل لدددعم ا  ددراد داخددل المؤسسددة مددن خددلال اسددت مار الطاقددات الذهسيددة للعدداملين  -4

 ؛وخبراتهم العملية مه إشعارهم بيهميتهم داخل المؤسسة
الترييدددز علدددى العميدددل الخدددارجج بتلبيدددة اةتياجاتدددس ومةاولدددة معر دددة مدددد  ر دددا  عدددن المسدددتج مددده  -5

 .2مستقبلية رورة مةاولة التعرا على اةتياجاتس ال

 

 -:دارة المرارد البررإةلإالإي ر المل ىإمف  -2

الموارد البشرية  هو مصطلي يقصد بس تلك الجموع من ا  راد المدؤهلين ذوي  ت رإف المرارد البررإة: -..1
 المهارات والقدرات المساسبة  سواع معيسة من ا عمال والرا بين  ج أداب تلك ا عمال بةماس واقتساع. 

 ا التعريا توجد صرتين أساسيتين  ج ترييب الموارد البشرية هما:من هذ

 صرة القدرة على أداب ا عمال؛ - 
 .3صرة الر بة  ج أداب ا عمال - 

إن أهم عامل  ج سجاح المؤسسة وتروقها هو امتلاك الموارد البشدرية المتميدزة والتدج تعتبدر مصددرا لفبدداع 
يمدا تعدد أي دا المصددر الةقيقدج لتعظديم القيمدة الم دا ة، باج دا ة  والابتيار، وأهم وأ مدن أصدول المؤسسدة،
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إلى قدرتها على تةويل التةديات إلدى قددرات تسا سدية قويدة، وسجداح المؤسسدة يعدود إلدى مدا تمليدس مدن مهدارات 
وقدرات بشرية، ومدن أهدم المميدزات التدج يجدب أن تتصدا بهدا المدوارد البشدرية لتسداهم  دج سجداح المؤسسدة مدا 

 :4يلج
أن تيددون سددادرة، بمعسددى امتلايهددا لقدددرات ومهددارات سددادرة ومميددزة و يددر متاةددة للمسا سددين، يالقدددرة علددى  -

 ؛قبول التةديّات... -اجبداع-الابتيار
أن تيددون قددادرة علددى خلدد  وتعظدديم القيمددة الم ددا ة مددن خددلال تسظيمهددا  يددر المسددبو  وتجدداسس وتيامددل  -

 ؛لية على العملالمهارات والخبرات ويذلك القدرات العا

أن يصعب على المسا سين تقليدها ومةاياتها سواب يان ذلك باستخدام التيهيل أو التدريب، ولعل أ  ل  -
 ؛م ال الموارد البشرية الياباسية

 

هددج ذلددك السشدداط اجداري المتم ددل  ددج تخطدديط المددوارد البشددرية ل ددمان  ت رإىىف إدارة المىىرارد البرىىرإة:-2.2
عاملة التج تةتاج إليها المؤسسة. و تسمية قدرات العاملين وتةسين أدا هم ور ه يراباتهم ديمومة وجود القو  ال

العلميدددة والعمليدددة والرسيدددة  دددم إيجددداد الوسدددا ل المساسدددبة لر ددده معسويددداتهم وتدددر يبهم  دددج العمدددل لتةقيددد  أهدددداا 
 المؤسسة.

 يات مسها:ةيث تتجلى أهمية المورد البشري  ج المؤسسة الاقتصادية من خلال عدة معط
  ج أ لب ا ةيان سسبة تياليا أجور العمال تم ل أيبر سسبة من مجموع التياليا؛  -
 العديد من العيوب التج تساهم  ج اللاجودة تيون من جراب أخطار و سلويات بشرية؛  -
 م. ج أ لب ةالات سجاح وترو  المؤسسات الاقتصادية تعود إلى قدرة الررد على اجبداع  ج مساخ ملا  -

 

 -:تر و إدارة ال ردة الر ممة نحر ايىتم م ب لمرارد البررإة -3
يعتمددددد جددددوهر سظددددام إدارة الجددددودة بدرجددددة يبيددددرة علددددى الاتجددددا  الريددددري، والالتددددزام المهسددددج لددددد  العدددداملين 
بالمؤسسة،ةيث يختص هؤلاب العاملون بتصميم وتسريذ، و يدذا متابعدة وتقدويم ا سشدطة والو دا   والسدجلات و 

 ارير وا دوات اللازمة لميوسات سظام الجودة الشاملة.التق
وبدددون تددوا ر هددذا الاتجددا  الريددري والالتددزام المهسددج لددد  العدداملين لسظددام الجددودة  ددإن مصددير يا ددة الو ددا   
المرتبطة بهذا السظام لن يختلا ي يرا عن الو ا   التج ارتبطت بعديد من الشعارات ا خدر ، والتدج لدم تترتدب 

 ه ةقيقية وملموسة.عسها مسا 
تطبيددد  سظدددام إدارة الجدددودة  إلدددىومسدددس ياسدددت أولدددى وأهدددم مسدددؤوليات اجدارة العليدددا بالمؤسسدددات التدددج تهددددا 

بغرض تسمية معار هم وتطوير مهاراتهم وقدراتهم وتةسين اتجاهداتهم  مساسباالشاملة أن تولج العاملين اهتماما 
 دة الشاملة.وتوجيس سلويياتهم لتبسج وتةقي  سظام إدارة الجو 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 تيرإر الكل ءات ب لمؤسسة رأ ره عم  ال ردة الر ممة: -3-1
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 c’est laويقدال  دج العبدارة الشدا عة  لقدد أ دةت اليردابات هدج التدج تم دل الريصدل مدا بدين المؤسسدات،   

compétence qui fait la différence ، هدا و ومهمدا تسوعدت مصدادر اليرابة، دإن العسصدر البشدري يظدل وراب
 5التج تةتل  يها إستراتيجية التيوين و التدريب المستمرين ميان الريادة.

تطددوير اليرددابات لدديس تقسيددة جديدددة يالتدددريب الددذي تقددوم بددس المؤسسددة مددن أجددل الةصددول علددى مددؤهلات 
مريدة، إسما هو موقا أو سلوك يجب تبسيس من طرا المؤسسة من أجل تدعيم يراباتها و إيتشداا إمياسيدات 

 طور ،و على هذا ا ساس يمين السظر الى هذ  العملية من خلال  لا ة مةاور أساسية تتم ل  ج:الت
 و ه سظام للأجور على أساس اليرابة؛ -
 دور التدريب  ج تطوير اليرابات؛ -
 اليرابة التسظيمية للمؤسسة المرتبطة بمد  الاستجابة للتغيرات التج تةدث على مستو  مةيطها. -

 

 :  لمإة لم ردةمراصل ت الالتسإإر المرارد البررإة ضمن مك نة  -2.3
المواصرات العالمية للجودة اجيزو ةيث تم ل أعلدى مواصدرات الجدودة للدسظم الرسيدة و اججدرابات المعتمددة 
عالميا ،و يمين للمؤسسة أن تتبسى إدارة الجودة الشداملة ييسدلوب تسدييري دون  درورة ةصدولها علدى شدهادة 

 اصرات العالمية التج تعتبر  قط يدليل لتطبي  معايير الجودة.المطابقة للمو 
 

 :2008نسخة  9001ب لنسبة مراصل ت تأكإد ال ردة الإإزر  -1.2.3
هدو أسهدا مواصدرة إداريدة تسصدب يلهدا علدى المسظومدة اجداريدة للمؤسسدات بيا دة  9991والمقصود بداجيزو 

رة  دددج السهايدددة تبةدددث عدددن يردددابة أداب المسظومدددة أسواعهدددا وأةجامها،صدددساعية ياسدددت أم خدميدددة، وهدددج مواصددد
ةيدث تلغددج  15/11/2998ظهدرت  دج  2998سسدخة  ISO9001مواصدرة و  .6اجداريدة والتطدور الدذي تةققدس

 .9991السسخ السابقة لفيزو
 ددمن   2998سسددخة  ISO 9001يددن إبددراز مياسددة تسدديير المددوارد البشددرية  ددج الهييددل العددام لمواصددرة يم

 و ذلك يما يلج:  (ررإةالمرارد الب)عسصر 

 إدارة الموارد: ويتجزأ هذا العسصر إلى أربه سقاط:  -

I- .تو ير الموارد 
II- .المرارد البررإة 

 عموميات: - .1
يجدددب أن ييدددون العمدددال الدددذين يشدددغلون مساصدددب ذات تدددي ير علدددى جدددودة المستدددوج ذوي يردددابات ومدددؤهلات 

ةيدددث يميدددن أن تتدددي ر مطابقدددة ة ا دا يدددة ومدددن الخبرة.ميتسدددبة مدددن خدددلال التيدددوين ا ساسدددج والمهسدددج، المعر ددد
 المستوج بصورة مباشرة أو  ير مباشرة من ا راد يؤدون مهام داخل سظام إدارة الجودة.

 : على المسظمة القيام بد:و التوعية  والتدريباليرابة  - .2
 توج.اللازمة للعمال الذين يشغلون مساصب ذات تي ير على جودة المساليرابة تةديد  -
 القيام بالتدريبات اللازمة أو الاعتماد على سشاطات أخر  لتلبية الاةتياجات. -
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 .اججرابات المتخذةتقييم  عالية  -
التييدد مددن أن يدل العدداملين يعر دون طريقددة أداب أعمدالهم ولددديهم وعدج بيهميددة سشداطاتهم وبالطريقددة التددج  -

 يساهمون بها  ج تةقي  أهداا الجودة.
 الخبرة.التعليم و التدريب و المهارة و سجلات الاةتراظ ب -

III- .الهيايل القاعدية 
VI- 7مةيط العمل. 

 

 :10011ب لنسبة لمراصل ت مرا  ة ال ردة الإإزر  -2.2.3
تهددتم بالتييددد والتةقدد  ممددا إذا تددم تطبيدد  شددروط معددايير تيييددد الجددودة مددن جاسددب المؤسسددات التددج تسددعى 

ا يتعل  بتسيير المدوارد البشدرية  دإن معدايير مراجعدة الجدودة تقدوم بالمراجعدة للةصول على شهادة اجيزو، و يم
 8 ج التدريب  قط وذلك بطرح ا س لة التالية:

 هل تم تدريب يا ة العاملين الذين يؤدون سشاطا  يؤ ر  ج الجودة تدريبا  مساسبا  ؟؛ -
 هل تم تعريا المسؤولين عن تةديد الةاجات التدريبية ؟؛ -

 اختيار ا  راد للتدريب المتخصص ؟؛ما هو أساس  -

 هل يتم الاةتراظ بسجلات التدريب ؟؛ -

 هل تةدد تلك السجلات مستو  المهارات والمؤهلات ؟؛ -

 هل تت من ا ساليب تو ير دورات تسشيطية إذا لزم ا مر ؟. -
 

 :17024ب لنسبة لمراصل ت تأكإد  ردة المستخدمإن الإإزر  -3.2.3
 (EN45013)تيييدددد جدددودة المسدددتخدمين وأولهدددا هسددداك المواصدددرة ا وروبيدددة مدددن بدددين معدددايير أو شدددهادات 

،  ددم أصدددرت بعدددها (CEN)مددن طددرا المسظمددة ا وروبيددة المشددترية للمعددايير  1989والتددج أصدددرت سددسة 
والتدددددج تعتبدددددر تعدددددديلا وتةسددددديسا للمواصدددددرة  ISO 17024المواصدددددرة  (ISO)المسظمدددددة الدوليدددددة للمعدددددايير 

EN45013 هو التييد وا  بات يرابات ومؤهلات ا  راد، مد   عالية برامج التدريب، مد   هم . والهدا مسها
ودراية ا  راد بالطريقة الرعالة  داب عملهم، وهل يتماشون مه التطورات والمستجدات التيسولوجيدة  دج المةديط 

 .9الخارجج
 

 :OHSAS 18001ب لنسبة لمراصل ت نظ م إدارة الصحة ر السلامة المينإة الإإزر -4.2.3
وتعسج هذ  المواصدرة القيدام بيعمدال مراقبدة مسدتمرة للسدواةج البي يدة و الصدةية و إجدرابات السدلامة  دمن 
العمليددات المهسيددة التددج تقددوم بها،هسدداك العديددد مددن  وا ددد الةصددول علددى المطابقددة و دد  مواصددرات سظددام إدارة 

 ج:سذير مسها ما يل OHSAS 18991الصةة و السلامة المهسية اجيزو
 إر اب  العاملين و الزبون و ر ه الروح المعسوية و زيادة جودة ميان العمل؛ -
التو ير بمواد اجستاج ستيجة إستخدام عمليات آمسة و خردض إسدتهلاك الطاقدة أ سداب العمليدات اجستاجيدة و -

  يرها؛
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 ل؛خرض وقت ا عطال الساتجة عن اجصابات و الةوادث جراب الظروا الآمسة لميان العم-
 الةراظ على ا يدي العاملة و الموارد ا خر  ؛-
 تقليل الةوادث التج تسبب الموت أو المرض أو الجرح أو أي أ رار أخر ؛-
 .10زيادة ا رباح و تقليل التياليا-
 

  -:أس لإب تنمإة المررد البررف لمس ىمة أك ر    لإة  ف تيبإ  إدارة ال ردة الر ممة -4
 إبإة:إدارة ال ردة التدر  4-1

المتميز دليل على جودة الموارد البشرية بسابا على جودة العملية التدريبية المقدمة البشري إن تةقي  ا داب 
 . 11للأ راد

يقصد بإدارة الجدودة التدريبيدة إدارة العمليدة التدريبيدة و قدا لمواصدرات الجدودة العالميدة و تةقيد  أ  دل دعدم 
لبشرية و البرامج التدريبية الرعالة من أجل  مان تةقي  العا دد مدن للمؤسسة  ج مجال تطوير يرابة الموارد ا

 . 12التدريب
مدن طدرا المسظمدة العالميدة 2991(  دج ا ول مدن سدبتمبر19915ظهرت المواصرة الدولية للتدريب )ايدزو

(  ددددج CSEND) ةيددددث أول شددددرية معتمدددددة ماسةددددة للمطابقددددة لهددددذ  المواصددددرة هددددج شددددرية للتقيدددديس بسويسددددرا،
 .2993 يرري19
 (:10015ت رإف المراصلة الدرلإة )اإزر -

هددج مواصددرة تيييددد الجددودة للتعلدديم و التدددريب و تعتبددر مواصددرة  سيددة مسرصددلة لمسدداعدة المؤسسددات علددى 
 .13التةيم و إدارة برامج و أسظمة التدريب و أداة لفدارة اجستراتيجية لتطوير الموارد البشرية

بتطدددوير و تطبيددد  و صدددياسة و تةسدددين اسدددتراتيجيات و أسظمدددة تغطدددج جميددده العساصدددر المتعلقدددة  مجالهدددا:
 التدريب التج تؤ ر على جودة المستجات/الخدمات التج تزودها المؤسسة للمستهلك.

 أىدا ي : -
 مساعدة المؤسسات  ج متابعة و إدارة البرامج و تصميم  التدريب بما  يها:

 دراسة المعايير ال عيرة  ج تطوير المدربين؛-
 اب البرامج التدريبية؛ طر  إسش-
 دراسة المعايير ال عيرة  ج تقييم  عالية أداب  البرامج التدريبية المو وعة.-

التييددد مددن أن أسظمددة و بددرامج التدددريب الموجددودة  ددج المؤسسددة تةقدد  ستددا ج و بالتددالج الروا ددد المتوقعددة مددن 
 التدريب.

 

 :ةصإ نة رتحلإز المررد البررف  ف إدارة ال ردة الر مم 4-2
يميدددن تعريدددا التةريدددز بيسدددس د ددده ا  دددراد علدددى تسريدددذ المطلدددوب مدددسهم بشددديل جيدددد ومقبدددول عدددن طريددد  بدددث 

مدن أجدل  دمان المشدارية الرعالدة  الةماس  يس وتشجيعهم بالوسا ل المختلردة، وذلدك لتةقيد  أهدداا المؤسسدة
هددذ  المشدارية،  مددن بددين  للأ دراد  ددج تطبيد  إدارة الجددودة الشداملة علددى المؤسسدة بددذل جهدود متواصددلة لتةقيد 
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هدذ  الجهددود العمدل علددى تةريدز العمددال، ن التةريدز ييتسددج أهميدة يبيددرة مدن خددلال الستدا ج المةققددة مدن جددرا  
   14م ل:
 العمل  ج شيل يميات إستاج وجودة مستجات ؛  سواتجتةسين -
 تخريض الراقد  ج العمل ومسس تخريض التيلرة ؛-
 سواعها خصوصا ما يسمى التقدير والاةترام ؛إشباع اةتياجات العاملين بشتى أ-
 شعور العاملين بروح العدالة داخل المؤسسة ؛-
 جذب العاملين إلى المؤسسة، وزيادة روح الولاب والاستماب ؛-
 التعاون بين العاملين وتسمية روح الرري  والت امن؛ روحتسمية -
 تةسين صورة المؤسسة أمام المجتمه.-

 

 م  ا تحسإن نظ م ال ردة: ىمإة ايتص ا  فأ 4-3
تبددرز أهميددة الاتصددال  ددج إدارة الجددودة الشدداملة مددن خددلال يوسددس عامددل اسددتراتيجج و عددال  ددج يا ددة مراةددل 

 العملية اجدارية: 
يعتبر الاتصدال الوسديلة التدج تيردل التةديدد ا م دل للأهدداا باج دا ة إلدى التعدرا الدواقعج  التخيإي : -

 ؛، يما يعد أداة إعلان الخطة ومتابعتهاعلى الاةتياجات واجمياسيات
إن الاتصال هو العسصر الةيوي  ج  اعلية التسظيم، ةيث أن وجود قسوات وا ةة للاتصال  التنظإم : -

 ؛بين ا  راد، يؤدي إلى  عالية التسظيم  ج تةقي  أهدا س
ا ز والتعدددرا علدددى للاتصدددال دور أساسدددج  دددج سجددداح مهدددام القدددادة و دددج تدددوا ر الراعليدددة للةدددو  التر إىىىو : -

 ؛ةاجات ا  راد ودوا عهم
يعددد الاتصددال روح العمليددة الرقابيددة  ددج يشددا ا خطدداب والاسةرا ددات وتددو ير التوجيددس المساسددب  الرق بىىة : -

 ؛جسجاح اججرابات التصةيةية
ا رها يم ل سظام الاتصال مجموعة من اججرابات التج تيرل استخدام البياسات اللازم تو  اتخ ذ الدرارات : -

 لاتخاذ قرارات سليمة.
 ددج ةددين تبددرز أهميددة الاتصددال  ددج إدارة الجددودة الشدداملة علددى أسددس العمليددة التددج تسددمي بتددد   المعلومددات 

 اللازمة لعمليات التةسين المستمر وةل المشيلات التج تواجس العمليات التسيرية.
 KARUيتور يددارو إيشددياوا مددن قبددل الددد 1969ظهددرت  يددرة ةلقددات الجددودة  ول مددرة  ددج اليابددان سددسة 

ISHIKAWA   .من جامعة طوييو 
 15تم تيسيس أول ةلقة للجودة بشرية سيبون للتليرون والتلغراا الياباسية. 1962و ج سسة 

تعددرا ةلقددة الجددودة ةسددب مؤسسددها يددارو إيشددياوا بيسهددا : نمجموعددات صددغيرة مددن العدداملين مسظمددة داخددل 
 بها ن. الورشة ويا ة عمليات التةسين المتعلقة الورشة تقوم بمراقبة جودة العمليات داخل
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وتعمدل هدذ  المجموعدات طواعيدة ويجتمعدون بمةدض إرادتهددم سداعة  دج ا سدبوع لمساقشدة مشديلات الجددودة 
يجاد الةلول المساسبة ويتخذون اججرابات التصةيةية بشيسها لمواجهة الاسةراا الةاصل بين المةق   عدلا  وا 

 .والمخطط
 

 -:9000الإإزر ر ال ردة نظ م تبنف  ف ال زائرإة مؤسس تال ت ربة راق  -5
 ، السددو اقتصدداد  ظددل  ددج الةاصددلة التطددورات موايبددة  ددرورة الجزا ريددة المؤسسددات علددىلزامددا  أصددبي لقددد
 ت بددت التددج العالميددة الجددودة شددهادة علددى الةصددول  يددس التسددا س شددروط ددج بعددض ا ةيددان يصددبي مددن   والددذي
 .ذلك على دليلا المستج تيلرة و جودة تعتبر التج للمؤسسة،و جالداخل السظام ويرابة جودة

 :*السصوص التشريعية و التسظيمية مسها من مجموعة المواصرات مجال  ج الدولة أصدرت وقد
 ؛المتعل  بالتقييس 1989الصادر  ج ديسمبر  23/89قاسون رقم  -1
صددديب المعهدددد الجزا دددري المتعلددد  بإسشددداب و تس 1998الصدددادر  دددج  69/98المرسدددوم التسريدددذي رقدددم  -2

 .  Institut Algérien de Normalisation للتقييس 
 ؛المتعل  بتسظيم و عمل التقييس 1999ماي  15الصادر  ج 132/99المرسوم التسريذي رقم   -3
المعدل و المتمم للمرسوم التسريدذي  2999ماي  19الصادر  ج  119/2999المرسوم التسريذي رقم  -4

 ؛المتعل  بتسظيم و عمل التقييس 1999ماي  15الصادر  ج 132/99رقم  
المتعلدددد  بددددالمجلس الجزا ددددري  2999مدددداي  19الصددددادر  ددددج  111/2999المرسددددوم التسريددددذي رقددددم   -5

 ؛جعتماد المسظمات لتقييم التوا  
 ؛المتعل  بإسشاب معايير للجودة 1999سو مبر  93 دالقرار الرسمج ل -6
 ؛يم وعمل اللجان التقسيةالمتعل  بتسظ 1999سو مبر  93 دالقرار الرسمج ل -7
 92المعددددل و المدددتمم و الموا ددد  للقدددرار الرسدددمج الصدددادر  دددج  2999أ ريدددل  23 دالقدددرار الرسدددمج لددد -8

 ؛بشين اللجان التقسية المسؤولة عن و ه معايير التقييس 1992سو مبر 
 ؛المتعل  بإسشاب اليوم الوطسج للتقييس 1996جويلية  24د القرار الرسمج الصادر ب -9
المتعلد  بالتسسدي  بدين المعدايير و  2999مداي  29الوزاري لر يس الةيومة الصادر  دج  المسشور  -19

 ؛القواسين التقسية
المتعلددد  بإسشددداب اللجدددان التقسيدددة الميلردددة بيعمدددال  1992سدددو مبر  92القدددرار الرسدددمج الصدددادر  دددج  -11

 ؛التقييس
و تقاعدد علامدات  الم بت لشروط و إجرابات ةمايدة 1996جويلية  23د القرار الرسمج الصادر ب  -12

 المطابقة للمقاييس الجزا رية.
  

 التوا د  ب درورة جزا ريدة مؤسسدات عددة إهتمدام ملامي ،بدأت السو  إقتصاد لسظام الجزا ر تبسج ظل و ج
 صدادرة إةصدا ية بيسدت بطي دة،ةيث بدوتيرة و مةددود إطدار  دج ذلدك يبقدى لين العالمية، الجودة مواصرات مه
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 جزا ريددة مؤسسددة 173 وجددود ،2995  ددج الصددساعج ا مددن و الجددودة تقيدديس يددةمدير  مددن الصددساعة وزارة عددن
 :يلج ما المؤسسات هذ  على لاةظسا خلالها ومن ،9999اجيزو مواصرة مه المطابقة شهادة على ةاصلة
 ؛مسها مؤسسات خاصة والباقج عمومية 5667% -
 ؛خدماتية %35مسها مؤسسات إستاجية و  65% -
 ؛2999سسخة  9991و مسها ةاصلة على اجيز  99% -
مدن  %16مدن يسددا و  % 29مدن  رسسدا و  %61بالسسبة لميان الهي ة الماسةدة لشدهادة المطابقدة سجدد  -

 والولايات المتةدة ا مرييية.و ألماسيا يل من إيطاليا  من %93بلجييا و
 

 16ي :وقد أد  تطبي  أسظمة إدارة الجودة  ج المؤسسات الجزا رية إلى الترييز على العسصر البشر 
: إن بع ددا مددن ا سشددطة الخاصددة تتطلددب تيهيددل ا  ددراد، هددذا التيهيددل يسدداعد  ددج البرهسددة علددى التأىإىىا -

 قابلية تطبي  معيار أو إجراب داخلج بالمؤسسة.
وهدددذا يعسدددج تو ددديي أهميدددة العمدددل المة دددر والمسردددذ جيددددا ليدددل  دددرد  التحسىىىإس بىىى ل ردة: التحلإىىىز ر -

 ج الساجمة عن إر اب الزبون، السيطرة على التياليا ور اهيدة المؤسسدة. بالمؤسسة، إ ا ة إلى تو يي الستا
للجددودة والددذي سدديوجس بمةتددو  ملا ددم للأ ددراد الجدددد وللأ ددراد القدددامى  جوبالتددالج يجددب و دده برسددامج تةسيسدد

 وللأ راد الميلرين بالقيام با سشطة التصةيةية والوقا ية.
ل المؤسسدددة والدددذين يمارسدددون أسشدددطة ذات أ دددر علدددى الدددذي يخدددص يدددل أصدددساا ا  دددراد داخددد التىىىدرإب: -

الجددودة.  يجددب ترجمددة الةاجددات المختلرددة ليددل أصددساا ا  ددراد )إطددارات، عمددال تسريددذيين، أعددوان تةيددم (  ددج 
 الخ. …خطة التدريب، التج تشمل الرترة والميان والمجال والتياليا والهي ة المشر ة على التدريب

والملاةظ من الدراسات التج أجريت أن التدريب المتبه  دج الجزا در قدد أتدى بدبعض الستدا ج، خاصدة عسددما 
ييدددون مبسيدددا علدددى الاةتياجدددات الةقيقيدددة، للمؤسسدددات الاقتصدددادية والصدددساعية و الخدميدددة، و شدددل  دددج بع دددها 

 17ا خر خاصة إذا ياست سوعيتس ساقصة بسبب سقص الخبرة وعدم ملا مة مجال العمل.
 

  -:ALFAPIPE ال زائرإة مؤسسةالراق  تأ إر المررد البررف عم  تيبإ  إدارة ال ردة الر ممة  ف  -6
 : نر ي المؤسسة:6-1

 ددج إستدداج وةدددة  ردايددة   ALFAPIPEللمؤسسددة الجزا ريددة لصددساعة ا سابيددب يتم ددل السشدداط ا ساسددج  
المدداب، ويدل الموا ده الواقعددة تةدت  ددغط  أسابيدب مصدسوعة مددن الصدلب بغددرض سقدل البتدرول، الغدداز الطبيعدج،

 عالج م ل الزيت.
طددن سددسويا، ةيددث تسددتطيه المؤسسددة إستدداج  199999وتبلد  الطاقددة اجستاجيددة للمؤسسددة  ددج الةالددة العاديددة 

ملدددم، وهدددو أعلدددى قطدددر يميدددز المؤسسدددة عدددن إستددداج بددداقج  1625ملدددم و  496أسابيدددب يتدددراوح قطرهدددا مدددا بدددين 
دج( و  26599699969996999يقدددر رأس مددال المؤسسددة ةاليددا بددد ) أسابيددب.المؤسسددات ا خددر   ددج المجمدده 

  مسرذون. 151رؤساب عمال و  295إطارات و  168عامل مسهم  524تشغل 
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مدن اجستداج  %79تةتل المؤسسة مياسة هامة من بين الوةدات ا خر   ج المؤسسة ا م،  سها تساهم بد 
هددا مددن أهميددة اقتصددادية بالغددة علددى المسددتو  الددوطسج،  هددج تسددعى ، ولمددا لالددذي تستمددج إليددس بالسسددبة للمجمدده

 قدددط مدددن اةتياجدددات أيبدددر المؤسسدددات  %25لتغطيدددة السدددو  الداخليدددة بدددييبر مدددن السسدددبة الةاليدددة التدددج تم دددل 
  سوسلغاز، ومديريات الري بصرة دا مة ومستمرة. ،سوساطراك؛ الوطسية

دورا مهمدا  ددج تسميدة الاقتصدداد الددوطسج  بددالجزا ر ايدةالجزا ريدة لصددساعة ا سابيدب وةدددة  ردتلعدب المؤسسددة 
مددن اجستدداج الددوطسج مددن أسابيددب الساقلددة للغدداز  %69بر ددل دعمهددا اليبيددر لقطدداع المةروقددات وتقددوم بتغطيددة 

 عسابة.وةدة  غطيهات %49والسسبة الباقية 
 دتج  ردايدددة وةدددو   ALFAPIPEوللتدددذيير  دددإن اجستددداج الدددوطسج اليلدددج للأسابيدددب الساقلدددة للغددداز مدددن طدددرا 

مدن اجةتيداج الدوطسج يدتم تلبيتدس  %75من الاةتياج الوطسج لهذا المستدوج، أي أن  %25لا يلبج سو  عسابة 
 عن طري  اجستيراد من الخارج.

 

  ب لمؤسسة ال ردة  د  ة نرر خلاا من ال ردة نظ م تيبإ  أ ر  6-2
و ذلدددددك   API 5L دة وشدددددها  2998سسدددددخة  ISO9001تةصددددلت المؤسسدددددة علدددددى شدددددهادة المطابقدددددة 

 صالةة ل لاث سسوات.  2999 جويلية 27 بتاريخ
 العددداملين بدددين الجدددودة  قا دددة سشدددر خدددلال مدددن الجدددودة سظدددام تطبيددد  أ دددر علدددى أي دددر الوقدددوا جدددلأ ومدددن   

 لعيسددة إسددتبياسية إسددتمارة  ددمن للجددودة العمددال سظددرة لسددا تبددين التددج ا سدد لة بعددض إدراج إرتييسددا ، بالمؤسسددة
 62 تساوي ياست المسترجعة اجستمارات لين عامل، 199 أي %29 سسبة تم ل الدراسة مجتمه من عشوا ية
 .إستمارة

  

 المؤسسدة أن تدر  هدل :التى لف السىؤاا يىرت تىم ب ل ردة المستمر التحسإن أىمإة عم  لمرقرف 6-2-1
 مدن المؤسسدة أن ونيدر  العيسدة أ دراد أ لدب أن ستدا جالأت دي مدن  ؟ الجدودة  دج المسدتمر للتةسين دا ما تسعى
أ لدب أ دراد العيسدة أي  ةيدث .الجدودة  دج المسدتمر للتةسدين  علا تسعى الملموسة و المتخذة اججرابات خلال
تلقوا تدريبا بسبب تطبي  سظام الجودة أي أسهم ربما ياسوا لا يمليون مستو  مقبول من الجودة  %7114بسسبة 

 الذين تةصلوا على تدريبات لتةسين مستواهم.أي ا  راد الباقين  %2816 ج عملهم، عيس سسبة 
هدل البدرامج التدريبيدة لبدت اةتياجاتدك  دج تيديدة  :التى لف السىؤاا يرت تم تدإإم البرامج التدرإبإةل 6-2-2

 على هذا السؤال. اججابةيو ي  (10)الجدول رقم عملك ؟ 
. 

م  ددج تيديددة العمدل أي أسهددا ياسددت أن البددرامج التدريبيدة لبددت اةتياجداته %66أيدد  أ لددب العمدال أي سسددبة  
بعددددم  عاليتهدددا وهدددج سسدددبة معتبدددرة، ممدددا يددددعوا إلدددى زيدددادة  %34ذات  عاليدددة،  دددج ةدددين أقدددر البددداقج أي سسدددبة 

 الةرص التسظيم والتخطيط الجيد للبرامج التدريبية وةسن اختيار الموا يه.
 

هددل اسددتمرار  :التىى لف لسىىؤااا يىىرت تىىمعلاقىىة ايسىىتمرارإة بىىإن ال ىىردة رالتىىدرإب  لمرقىىرف عمىى  6-2-3
 على هذا السؤال. اججابةيو ي  (02)الجدول رقم  سظام الجودة يعسج استمرار التدريب ؟
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علدددى أن اسدددتمرار الجدددودة يعسدددج اسدددتمرار التددددريب مدددن أجدددل  %91لقدددد وا ددد  أ لدددب العمدددال بسسدددبة يبيدددرة 
 التةسين المستمر  ج مستو  العامل ور ه قدرتس  ج التةيم  ج مسصبس.

 

 أس لإب التحلإز المتب ة  ف المؤسسة   6-3
أسها لا تهتم ي يرا با ساليب التةريزية ر م توجههدا الجديدد المتم دل  ALFAPIPEإن ما يؤخذ على مؤسسة 

الجودة الشداملة،  هدج لازالدت تعتمدد علدى ا سداليب التقليديدة المتبعدة  دج سظامهدا الدداخلج،  إستراتجية ج تبسج 
 ما يلج: و التج سذير ةريز ا  راد على العمل الجماعج.مه زيادة الاهتمام بت

  

 وتسقسم إلى قسمين هما:ال لارات:  6-3-1
تهدا هذ  العلاوة إلى تشجيه الر ه من المردود الرردي للررد وهدج تقديم  (:PRIعلارة المردرد اللردف ) -

مددن  %15ا ا قصددى إلددى يددل  لا ددة أشددهر وتددد ه مددرة واةدددة خددلال السسة.تصددل سسددبة هددذ  العددلاوة  ددج ةددده
 ؛ا جر القاعدي، وتةسب على أساس مقاييس مةددة م ل: ةجم العمل، الموا بة، عدد العقوبات

تهدا علاوة المردود الجماعج إلى تةسين مستو  اجستاجية، وتسدد  (:PRCعلارة المردرد ال م عف ) -
استشارة اللجسة المتساوية ا ع اب،  شهريا ةسب معايير ومقاييس تةدد سسويا بقرار داخلج من المؤسسة بعد

 .من ا جر القاعدي، يستريد مسها يل عمال المؤسسة بسرس السسبة %35تةدد سسبتها القصو  بد 
يمددا قامددت المؤسسددة بتوزيدده ميا  ددات ماديددة ليددل العمددال عسددد الةصددول علددى شددهادة المطابقددة ويددذا شددهادة 

 طبي  سظام الجودة وتشجيعهم على الاستمرار  ج ذلك.تجديد المطابقة، وذلك لتةسيس العمال بدورهم  ج ت
 

تهددا إلدى مسداهمة  دج تةسدين مسدتو  المعيشدة وظدروا ةيداة العامدل، ايمتإ زات اي تم عإىة:  6-3-2
باج دددا ة إلدددى تةسدددين العلاقدددات الاجتماعيدددة والمهسيدددة بالمؤسسدددة، وذلدددك بتددددعيم  قا دددة المؤسسدددة. تتعلددد  

 التالية:  الامتيازات الاجتماعية بالسقاط
 ؛المساعدة الاجتماعية للعامل وبا خص السلرات و الهبات الاجتماعية -
 ؛الخدمات  ج الميدان الصةج -
 السشاطات ال قا ية. -
 

الترقيددة إلددى الترقيددة  ددج سرددس المسصددب و يوجددد  ددج المؤسسددة سددوعين مددن الترقيددة همددا:  الترقإىىة:  6-3-3
لمسصب، مه أن هذا الشرط  ير مو وعج، خاصة  دج لا تيون إلا  ج ةالة شغور هذا االتج  مسصب أعلى

 إطار تبسج سظام الجودة. مه العلم أن أ لب عمال المؤسسة يمليون مستو  تعليمج متوسط.
 

 أراء ال م ا حرا ايتص ا  ف المؤسسة:   6-4
ال لا أسددواع الاتصددال اسددتخداما بددين اجدارة العليددا والعمددال متم لددة  ددج القددرارات أي أن العمددمددن  % 89إن 

يمليون إلا تطبي  هذ  القرارات التدج لدم يشداريوا  دج اتخاذهدا ممدا يجعدل العمليدة الاتصدالية  دعيرة  سهدم  دج 
 المقابل لا يةصلون على تقارير عن سشاط المؤسسة.
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وهدذا يددل علدى  %5313يما أن طبيعدة الاتصدالات بدين العمدال واجدارة العليدا تتم دل  دج الشدياو  بسسدبة  
 تو ير المساخ المساسب للعمل. أهمية قة وهذ  العلا  عا

أن الاتصدددالات  دددج ظدددل الجدددودة الشددداملة  %39يدددر  بعدددض العمدددال أي سسدددبة  (30)ةسدددب الجددددول رقدددم 
أن الجددودة الشدداملة لددم تةسددن مددن  %53ايتسددت بالمروسددة.  ددج ةددين يددر  عدددد معتبددر مددن العمددال أي سسددبة 

 مستو  العملية الاتصالية  ج المؤسسة.

 لنت ئج: تدإإم ا 6-5
 مددن الجددودة  ددج المر وبددة القدديم بددين  جددوة وجددود سستشددا  ALFAPIPEمؤسسددة  ددج التطبيقيددة الدراسددة مددن
 الةلدددول جيجددداد  سدددبابا وتةديددد الرجدددوة تشدددخيص يجددب ولدددذا. المؤسسدددة  ددج السدددا دة والقددديم والعدداملين اجدارة

 .الملا مة التصةيةية
 

 : المؤسسة  ف ال ردة نظ م بتيبإ  المت مدة الل رة 6-5-1
 : يلج يما بالمؤسسة الجودة سظام تطبي   ج الموجودة الرجوة تشخيص يمين
 سظدام يجعدل ممدا للجدودة التقسية المراقبة مصلةة و اجستاج ورشة  ج بالجودة اهتمامها المؤسسة ترييز -1
  ؛الجواسب متيامل  ير الجودة
 يمليددون لا إطاراتهددا أن ةددين  ددج المؤسسددة يرددابات تسدديير علددى المشددرا البشددرية المددوارد إدارة تعتبددر -2

 : مسها مؤشرات عدة خلال من ذلك ويظهر لذلك، اللازمة اليرابة
 أسداليب الدوظيرج، المسدار تسيير:م ل البشرية الموارد لتسيير الةدي ة ا ساليب على أ رادها إطلاع عدم -

 . التةريز و الاختيار
 ؛البشرية الموارد ةول مهمة مؤشرات تو ي التج القيادة لوةات وجود عدم -
  ؛..(الغياب، العمل، ةوادث)  البشري بالمورد المتعلقة الخلرية التياليا لمرهوم يلج إدراك عدم -
 اقتصددداديات مدددن تسدددتريد لا المؤسسدددة يجعدددل ممدددا  قدددط % 59 سسدددبة تم دددل المسدددتغلة اجستاجيدددة الطاقدددة -3
 ؛الةجم
 خدلال أسبدوب 39 أي BENDER ا جسبدج بالمسدا س رسدةمقا اجستاجيدة الطاقدة  دهر  تجارب إةد  بيست -4
 ليصدبي سداعات 8 يدل أسبدوب 29 من دلاب  المسا س مستو  تجاوز استطاعت المؤسسة أن عمل، ساعات 8
 ؛المتاةة البشرية و التيسولوجية اجمياسيات يل تجسيدوذلك بر ل  ساعات 8 يل  أسبوب 45
 مسددتو  مددن البدداقج و جددامعيين % 29 ةيددث المؤسسددة أ ددراد   لددب العددام التعليمددج المسددتو   ددعا -5

  ؛السها ج المستو  إلى ابتدا ج السادسة
 : بسبب البشرية للموارد إستراتيجية تسمية لتةقي  ا ساسية المتطلبات تو ر عدم -6
 ، ال درورية تهدم اةتياجدا تلبية على قدرتها لعدم الممسوةة المزايا و ا جور عن العمال ر اب اسخراض -
 ؛الاستبيان ستا ج بيستس ما لكوذ

 المددة مةدددة عقدود و د  يعملدون العمدال سصدا من  يي ر الوظيرج، مانا  لعدم للأ راد المتزايد الشعور -
 ؛سسة 12 مسذ الةال هذ  على ومسهم
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 ، التددددريب  رصدددة: م دددل ةدددالات عددددة  دددج المعدددايير تطبيددد  وعدالدددة و دددوح بعددددم العمدددال أ لدددب شدددعور -
  ؛..الةوا ز
 القدددرارات ةدددول أرا هدددم إبدددداب و شدددياواهم لمعالجدددة اجدارة إلدددى للعمدددال للاستبدددا  الملردددت و اليبيدددر تدددرددال -

 .مشاريتهم دون عملهم بشين و بشيسهم المتخذة
 

 : البررف المررد تنمإة ب ن صر المت مدة الل رة 6-5-2
  التدرإب: أري -
 هددذ  تعتبددر هددل عسددس التسدداؤل  يميددن مددا ليددن ، التدددريب مجددال  ددج جبددارة مجهددودات المؤسسددة بددذلت لقددد

  ؟ الشاملة الجودة لتةقي   عالة و يا ية المجهودات
 و دد  التددريب عمليدة  دج اسددتمرارية يتطلدب  دذلك المسدتمر التةسدين علددى يعتمدد الجدودة تةقيد  أن باعتبدار

 . العمال طرا من المعلسة الاةتياجات تغطج و مدروسة تدريبية برامج
 عدا ما الشاملة الجودة أقرتها التج المشايل تقسيات على بالتدريب ي يرا تهتم لم مؤسسةال أن الملاةظ ومن
 بالسسدبة الةال ويذلك.  السوعية و الجودة مراقبة مصلةة هج واةدة مصلةة  ج المطب  باريتوا تةليل أسلوب
 عددم أدسدى  لقدد ا إرهد وبددون بسدهولة مسصدبة مهدام باسجداز للعامدل لسدمي تدو ر لدو الدذي الوقدت علدى للتدريب
 .مهمة أ ار خل  الوقت على التدريب وجود

 

  التحلإز:   نإ  -
 لتةقيدد  الجهددود مددن المزيددد بددذل إلددى العمددال يشددجه المسددتو  إلددى يرقددى لا بالمؤسسددة الموجددود التةريددز إن
 :  مسها أسباب لعدة ذلك ويعود الجودة  ج ملموس تةسين
 . المؤسسة داخل العدالة يروح العمال أ لب شعور عدم-
 . الاستماب و بالولاب  عيا شعور وجود-

 يإطارات ليس و يمسرذين مالج مسصب  ج الورشات داخل مؤقتة بصرة يعملون الجامعيين العمال أ لب-
  ؟ الواقه  ج تيون أن يجب ما عيس وهو

 . جيد بشيل التةريزي دور  يؤدي لا المطب  الترقية سظام-
ز إلا أن سظددددام ا جدددور لا يراعددددج القيمددددة الةقيقيددددة للجهددددد المبددددذول، ولا ا جددددر أهددددم أدوات التةريدددديعتبدددر -

 يخصص على أساس اليرابة المسخرة.
 : ايتص ا  ل   -

يعتبددر الاتصددال مددن أي ددر المشددايل ةدددة  ددج المؤسسددات الاقتصددادية،  ن الدددور الددذي يلعبددس مهددم جدددا  ددج 
 تةقي  ا هداا المسطرة. 

أسددلوب ةلقددات الجددودة، ليددن مدده عدددم مراعدداة المسهجيددة  ALFAPIPEخددلال  تددرة سددابقة اعتمدددت مؤسسددة 
عدن اجتماعدات روتيسيدة لا عبدارة المعتمدة  ج هذا المجال ولم ترقى إلى المستو  الةقيقج لةلقات الجودة، بل 

تعقد بصرة مستظمة، وذلك ما يدل على عددم وجدود  در  عمدل لتةسدين الجدودة بالمواصدرات التدج ةدددها رواد 
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ةققدت تقددما يبيدرا  دج ظدل تبسدج سظدام الجدودة،  ALFAPIPEمسدس  دإن وظيردة الاتصدال  دج مؤسسدة الجودة. و 
 لين يسبغج الاهتمام أي ر بهذ  الوظيرة المهمة.

 

  : الإ راءات الرا ب اتخ ذى  من أ ا مس ىمة أك ر    لإة 6-6
 ب لنسبة لتيبإ  نظ م ال ردة: 6-6-1

 ج: من أهم السقاط التج يجب مراعاتها ما يل
 يجب اعتبار العامل هو جوهر سظام الجودة، ومسس هو مريز اهتمام المؤسسة باعتبار  عميل داخلج؛ -
يجدددب الاهتمدددام بجميددده عمدددال المؤسسدددة وبدددسرس المقددددار دون تمييدددز لمسصدددب عملدددس )سدددواب  دددج ورشدددة  -

 اجستاج، أو  ج اجدارة المالية أو  ج خلية ا من(؛ 
المؤسسة على مستو  جميه الوظا ا، للمساعدة  ج إيجاد الاسةرا دات   رورة تصميم لوةات قيادة  ج -

 وتصةيةها؛
  رورة معر ة مختلا التياليا الخرية وييرية قياسها من أجل الوقوا على الةلول اللازمة لمعالجتها؛ -
  رورة الربط بين سظام ا جور وسظام الةوا ز من جهة؛ وسظام الجودة من جهة أخر ؛ -
ماج  عدال للمؤسسدة مده اقتصداد المعر دة واقتصداد اليردابات عليهدا الةرداظ وصدياسة اليردابات لتةقي  إسدد -

 التج تمليها من أجل ر ه قدرة المؤسسة على استقطاب اليرابات السادرة.
 

 وهج:  الرا ب اتخ ذى  ب لنسبة لمتدرإب: الإ راءاتأىم  6-6-2
 لموا يه التج تلبج الاةتياجات الةقيقية للعمال؛التيييد على التخطيط لعملية التدريب والترييز على ا-
تقيددديم أداب عمدددال المؤسسدددة مدددن أجدددل تةديدددد العمدددال الدددذين يةتددداجون  عدددلا للتددددريب مدددن أجدددل تصدددةيي -

 الاسةرا ات الموجودة  ج مستويات أدا هم؛
ستيجدددة التدددريب علددى تقسيددات ةددل المشدددايل م ددل الخددرا ط الاسسدديابية لتةليدددل العمليددات وخددرا ط السددبب وال-

 وأسلوب العصا الذهسج ؛ 
 التدريب على أسظمة إدارة الوقت سظرا  هميتها  ج تةقي  الجودة الشاملة؛-
سظرا لوجود يرابات عالية ا همية بالمؤسسة  على اجدارة الةرص على التدريب الداخلج لعمالها بإشراا -

 هذ  اليرابات ؛
رية مددن أجددل تةسدديس هددذ  اجدارة بيهميددة  الدددور الددذي القيددام بتدددريب جميدده إطددارات إدارة المددوارد البشدد- 

 يلعبس المورد البشري  ج تطبي  سظام الجودة الشاملة.
 

 : مسها ما يلج :الإ راءات اللازمة لتحلإز ال م ا  6-6-3
 تو ير ا من الوظيرج لليرابات المةورية بالمؤسسة من أجل تهي ة مساخ يسمي بالعطاب واجبداع؛ -
 ور على أساس اليرابة الرردية لصياسة وتطوير اليرابات بالمؤسسة؛و ه سظام أج -
اجستقال من اجهتمام بالةوا ز المقدمة ةسب يل  درد إلدى الةدوا ز المقدمدة ليدل  ريد  عمدل لر ده  عاليدة  -

 العمل الجماعج؛
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لتةسدددين الجدددودة  دددرورة إهتمدددام اجدارة العليدددا بتقدددديم التقددددير واجةتدددرام للعمدددال ستيجدددة الجهدددود المبذولدددة  -
 بالمؤسسة؛

 تةسين ظروا العمل ل مان المشارية الرعالة للعمال  ج ةل المشايل المتعلقة بالجودة؛ -
 يرابة الررد ييساس للأولوية  ج الةصول على هذ  الترقية؛ يراعجإعتماد سظام للترقية  -
ن لتشددجيه تظددا ر الجهددود عدددم إظهددار أي تمييددز  ددج الةقددو  والواجبددات بددين العمددال الدددا مين والمددؤقتي -

 لتةقي  ا هداا؛
  .إعادة و ه صسادي  لفقتراةات مه تقديم ال ماسات اليا ية لتشجيه المشارية الرعلية للعمال -

 

 يلج : مسها ماالإ راءات اللازمة لتحسإن عممإة الإتص ا : 6-6-4
عملددس وسشدداط المؤسسددة و دده سظددام معلومددات  عددال يسددمي ليددل  ددرد معر ددة جميدده المعلومددات المتعلقددة ب -
 ييل؛
تشدجيه إسدتخدام أسدلوب  ريدد  العمدل مدن أجددل تعزيدز قسدوات اجتصددال بدين العمدال ممددا يسدهم  دج وجددود  -

 يرابات جماعية ؛
لسددعج إلددى تقويددة ال قددة بددين اجدارة  العليددا والعمددال ، وذلددك بتةقيدد  روح العدالددة داخددل المؤسسددة وعدددم  -

 إقصاب أو تهميش أي   ة من العمال؛
 تو ير سسخة من مجلة المؤسسة ليل عامل  ج يل عدد يصدر مسها؛ -
التيييدد علددى تةسددين العلاقدة الموجددودة بددين العامدل ور يسددس المباشددر،  ن أ لدب عمددال المؤسسددة يقددرون  -

 بوجود توتر  ج هذ  العلاقة؛
ستا ج ملموسة الرجوع إلى تطبي  أسلوب ةلقات الجودة لين بطريقة علمية مدروسة تسمي بالوصول إلى -

  ج تةسين الجودة.
 

تميز المةيط اجقتصادي و التج تررض علدى المؤسسدة  سظرا للتغيرات المستمرة والمتسارعة التج خلاصة :
اجقتصددادية تةقيدد  التييددا اجيجددابج معهددا مددن خددلال إيتسدداب ميددزة تسا سددية تسددمي لهددا باجسددتمرارية و السمددو. 

ومن خددلال هددذا البةددث يميددن القا مددة. يددار إسددتراتيجج ةددل مددن الةلددولويعتبددر تبسددج إدارة الجددودة الشدداملة يخ
 الخروج بتوصيات عامة وتوصيات ومقترةات خاصة بالمؤسسة مةل الدراسة الميداسية وذلك يما يلج:

ن تةقي  الميزة التسا سية بإعتماد مدخلين مهمين ومتياملين،الجودة الشاملة والمدورد البشدري لا يصدبي  -1
 ؛ةالة اعتبار المورد البشري جوهر سظام الجودةمميسا إلا  ج 

 ددرورة تيييددد التطبيدد  العملددج  ةددد مبددادئ الجددودة الددذي يدددعو إلددى اجهتمددام بالتةسددين المسددتمر  ددج  -2
 ؛جميه الوظا ا الموجودة بالمؤسسة ، وليس  ج وظيرة اجستاج  قط

يا الخريددددة المرتبطددددة بددددالمورد  ددددرورة إدراك أهميددددة تطبيدددد  سظددددام للجددددودة و دور   ددددج تخردددديض التيددددال -3
 ؛البشري
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التطبيد  العملدج لمبددأ التةسدين  ALFAPIPEبسابا على الدراسة الميداسية سقترح على مسؤولج مؤسسة  -4
المسددتمر، ر م مددا ةققتددس مددن ستددا ج مهمددة  ددج تةسددين الجددودة،إلا أسهددا لددم تعددزز الجهددود المبذولددة  ددج التةسددين 

لدددذلك عليهدددا الاهتمدددام بالسقددداط التاليدددة مدددن أجدددل  ةقددد  مهددددد بدددالتراجه،المسددتمر ممدددا يجعدددل مسدددتو  الجدددودة الم
 التةسين المستمر:

 ربط سظام ا جور والةوا ز بسظام الجودة لييون معبرا عن المستو  الةقيقج  داب يل عامل؛ -
 تخطيط عملية التدريب لتيون أي ر  عالية وقدرة على تلبية الاةتياجات المعلسة؛ -
 قسيات ةل المشايل من أجل مساهمة أيبر للعامل  ج تدعيم سظام الجودة؛التدريب على ت -
 التدريب على إدارة الوقت لتخريض التياليا الخرية؛ -
تدددددريب جميدددده إطددددارات إدارة المددددوارد البشددددرية لتةسدددديس هددددذ  اجدارة بيهميددددة دورهددددا  ددددج تعب ددددة المددددوارد  -

 البشرية؛ البشرية،والتةيم  ج ا ساليب الةدي ة لتسيير الموارد
 تو ير ا من الوظيرج للعمال خاصة اليرابات المةورية بالمؤسسة؛ -
 عزيز القسوات الاتصالية بين اجدارة العليا والعمال لتقوية ال قة المتبادلة؛ -
التيييد على ةرص اجدارة العليا بتةسين العلاقة الموجودة بين العامل ور يسس المباشر لتةقي  ا هداا  -

 ى مستو  يل وةدة تسظيمية بالمؤسسة.الجز ية عل
 

تعتبدر بم ابدة قددوة  دج مجدال الجدودة والاهتمدام بدالمورد البشدري  ALFAPIPEو ج ا خير سر  أن مؤسسدة 
لذلك  إن هدذ  المؤسسدة تسدتة  التقددير  يزو.خاصة مسها  ير الةاصلة على شهادة اج للمؤسسات الجزا رية،

تستمددج إليددس ومددن الددوزارة الوصددية بالقطدداع بتقددديم التشددجيه الددلازم والاةتددرام وخاصددة مددن طددرا المجمدده الددذي 
 لمواصلة الاهتمام بالجودة بها.

 

 ممح  ال دارا رالأرك ا البإ نإة
 

 .(: تدإإم البرامج التدرإبإة01 درا رقم )
 الإ م لف ي ن م ال م ا  ئة السؤاا

 
ىا البرامج التدرإبإة لبت احتإ   تك 

   ف تأدإة عممك ؟

 التكرار النسبة التكرار النسبة رارالتك
 23 1265 96 36 17 إطارات

 04 9465 92 9465 92 عمال رؤساب
 20 17 98 2565 12 مسردين
 47 34 16 66 31 الم مرل

 ستا ج التةليل الاةصا ج المصدر :
 

 .(: علاقة ايستمرارإة بإن ال ردة رالتدرإب02 درا رقم )

 الإ م لف ي ن م ال م ا  ئة السؤاا

 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 
 26 97 94 49 22 إطارات
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ىا استمرار نظ م ال ردة إ نف استمرار 
 التدرإب ؟

 04 99 99 97 94 عمال رؤساب
 25 92 91 44 24 مسردين
 55 99 95 91 59 الم مرل

 ستا ج التةليل الاةصا ج المصدر :
 

 . ف ظا ال ردة الر ممة ايتص يت( : 03 درا رقم )

 الإ م لف لم تضف رإئ صلابة مررنة ال م ا  ئة السؤاا
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

ىا أض  ت 
ايتص يت  ف 
ظا ال ردة 
 الر ممة؟

 25 21 12 9168 91 21 12 إطارات
 04 1365 92 9168 91 9168 91 عمال رؤساب

 27 2865 16 1364 97 97.2 94 مسردين
 56 53 39 17 99 39 17 الم مرل

 ستا ج التةليل الاةصا ج المصدر :
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