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  أهمية الكفاءات البشرية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة
  ، الجزائرحاسي مسعود ،دراسة حالة مؤسسة سوناطراك 

  
  

  رشيد مناصرية. أ
  آلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

  جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر
  

لاقتصادية مرهون بتوفير وتسخير جميع الإمكانيات والمѧوارد اللازمѧة لѧذلك،    إن نجاح تطبيق إدارة الجودة في المؤسسة ا: ملخص 
والتي من أهمها الموارد البشرية، لأن التنافس في ظل عالمية السوق أصبح يعتمد على تنمية الموارد والكفاءات البشѧرية باعتبارهѧا   

  .القادرة على الإبداع والتطوير واستثمار المعلومات وحسن إدارة التغيير
  .تطبيق الجودة جودة تدريبية، إيزو، ،بشرية آفاءاتإدارة الجودة الشاملة،  : الكلمات المفتاح

  

يمكن للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية رفع مستوى أدائها من خلال عدة مداخل منهѧا تعزيѧز إمكانياتهѧا الماديѧة      : تمهيد    
كم فѧي هѧذه المѧداخل، فإنѧه يمكѧن للمؤسسѧة العمѧل علѧى رفѧع          ونظرا لعدم سهولة الѧتح . والمالية ورفع مستواها التكنولوجي

  .مستوى مواردها البشرية في ظل الإمكانيات المتاحة بغرض تحقيق وضعية تنافسية مقبولة
  : انطلاقا مما سبق يمكن صياغة الإشكالية العامة آما يلي 

  قتصادية ؟ في تفعيل نظام الجودة الشاملة في المؤسسة الا ةالبشري الكفاءاتما هو دور  -
  : وتتفرع عن هذه الإشكالية الرئيسية مجموعة التساؤلات التالية 

  ؟  ما هي إدارة الجودة الشاملة وما علاقتها بمواصفات الإيزو العالمية -
مѧا هѧو دور المѧورد البشѧري عمومѧا، والكفѧاءات خصوصѧا فѧي تحقيѧق المؤسسѧة لأهѧدافها المتعلقѧة بѧالجودة ورفѧѧع               -

  تنافسيتها ؟ 
  من لعب الدور المناط به ؟  التمكينه ةالبشري الكفاءاتهي أهم أساليب تنمية ما  -
حاسѧي  بسѧوناطراك  مؤسسѧة  فѧي المؤسسѧة الاقتصѧادية عمومѧا، و    والكفѧاءات  ما هو واقع الاهتمام بالمورد البشѧري   -
  خصوصا، وهي المؤسسة محل الدراسة الميدانية ؟  مسعود

  : خلال العناصر التاليةسنحاول الإجابة عن هذا السؤال من     
  
  ماهية وتعريف إدارة الجودة الشاملة  -1

بصѧفة مسѧتمرة    الشاملة يعتبر من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تهدف إلѧى تحسѧين وتطѧوير الأداء    إن مفهوم إدارة الجودة
ل الخوض في مفهوم إدارة ومقصودها قب) الجودة(ونبدأ بتعريف وفهم معنى . وذلك من خلال الاستجابة لمتطلبات العميل

   .الشاملة الجودة
إذا آان مفهوم الجودة مرتبط بجودة المنتجات والخѧدمات، فѧإن مفهѧوم إدارة الجѧودة      : الشاملة مفهوم إدارة الجودة -1-1

 أعطيѧت عѧدة   دفقѧ . الشاملة  مرتبط بجودة النظام الذي من نتائجه جودة المنتوج أو الخدمة والتوافѧق مѧع رغبѧات المسѧتهلك    
  :مفاهيم لإدارة الجودة الشاملة، يمكن إيجازها في التعريف التالي

هѧѧي نظѧѧام يسѧѧتخدم بشѧѧكل أمثѧѧل مجموعѧѧة مѧѧن الفلسѧѧفات الفكريѧѧة المتكاملѧѧة والعمليѧѧات التسѧѧييرية       : إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة
) داخѧѧѧل المؤسسѧѧѧةالعامѧѧѧل (والأدوات الإحصѧѧѧائية والمѧѧѧوارد الماليѧѧѧة والبشѧѧѧرية بهѧѧѧدف تلبيѧѧѧة احتياجѧѧѧات العميѧѧѧل الѧѧѧداخلي  

  .على حد سواء) زبون المؤسسة(والخارجي 
فهي نظام تسيري يلتزم بتقديم قيمة للعملاء من خلال إيجاد بيئة يتم فيها تحسين وتطوير مسѧتمر لمهѧارات الأفѧراد ولѧنظم     

وامѧتلاك ميѧزة   العمل، مع الالتزام بإرضاء العميل ودعم العمل الجماعي، وبالتالي تحقيѧق أهѧداف المؤسسѧة الإسѧتراتيجية     
  .تنافسية مستدامة

  
  : يمكن تلخيصها في النقاط التالية : المبادئ العامة لإدارة الجودة الشاملة - 1-2

  .خلق ثقافة جديدة في المؤسسة تهدف إلى التجديد المستمر، مع خلق علاقات عمل بناءة بين أفرادها -1
  . 1أول مرةتبني مفهوم اللاخطأ، وذلك بأداء الشيء الصحيح بشكل صحيح من  -2
  .تبني التحسين المستمر، ويتطلب ذلك سرعة الاستجابة للمتغيرات وتبسيط الإجراءات والفعاليات التشغيلية -3
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تنمية مدخل متكامѧل لѧدعم الأفѧراد داخѧل المؤسسѧة مѧن خѧلال اسѧتثمار الطاقѧات الذهنيѧة للعѧاملين وخبѧراتهم              -4
  .العملية مع إشعارهم بأهميتهم داخل المؤسسة

العميل الخارجي بتلبية احتياجاته ومحاولة معرفة مدى رضاه عن المنتج مع ضѧرورة محاولѧة   الترآيز على  -5
  .2التعرف على احتياجاته المستقبلية

  وإدارتها  للكفاءات البشريةالإطار المفاهيمي  -2
 يѧات الحديثѧة،  اسѧتخدام التقن فѧي ظѧل   الوقت الحالي يمكن الحكم بعدم وجѧود صѧعوبة فѧي إدارة المѧوارد البشѧرية بكفѧاءة       في 

لأن نتѧائج إدارة آفѧاءات المѧوارد البشѧرية أآبѧر بكثيѧر مѧن إدارة        . ولكن الإشكالية هѧي فѧي إدارة آفѧاءات المѧوارد البشѧرية     
  .الموارد البشرية بكفاءة عالية

شѧري  تخطѧيط وتنظѧيم وتوجيѧه ورقابѧة آفѧاءات العنصѧر الب      "وبالتالي يمكن تعريف إدارة الموارد البشرية بالكفاءات بأنها 
بما يضمن تحقيق التوافق مع آفاءات الوظيفة المطلوبة وتنمية آفاءاته بصفة مستمرة لتحقيق الأداء المتميز  في المؤسسة،
إن التحѧѧول مѧѧن إدارة المѧѧوارد البشѧѧرية إلѧѧى إدارة المѧѧوارد البشѧѧرية بالكفѧѧاءات هѧѧو الانتقѧѧال مѧѧن إدارة نقѧѧاط . لѧѧه وللمؤسسѧѧة

قѧوة الأفѧراد وآفѧاءاتهم وتقويتهѧا، بѧالترآيز علѧى الكفѧاءات المعنويѧة الأآثѧر فعاليѧة فѧي            الضعف ومعالجتها إلى إدارة نقاط 
  ".تحقيق الأداء المتميز

 
أسلوب الكفاءة هو أسѧلوب لتحديѧد أنѧواع و مسѧتويات الكفѧاءات المسѧببة لتميѧز المѧوظفين         :  تعريف أسلوب الكفاءة - 2-1

  .ظفين لتحقيق الأداء المتميزالأآفاء من أجل الاستعانة بها لمساعدة باقي المو
حيث صادف إدارة الموارد البشرية لѧوزارة الخارجيѧة الأمريكيѧة مشѧكلة تتعلѧق باختبѧارات        1971ظهر هدا الأسلوب في 

) علѧى دقѧة هѧذه الاختبѧارات وتعقيѧدها     (القبول لشغل إحدى الوظائف الحساسة، آانت اختبارات القبول لشغل هذه الوظيفѧة  
لأفضل بين المتقدمين لشغل الوظيفة، حيث ثبت بعد استخدامها لسنوات عديدة  عدم وجود علاقѧة بѧين   غير آافية لاختيار ا

نتائج اختبارات المترشحين لشغل الوظيفة ومستوى الأداء الفعلي للناجحين منهم في عملهم بعد تعيينهم بمدة زمنية طويلѧة  
3 .  

للمسѧѧاعدة فѧѧي حѧѧل المشѧѧكلة التѧѧي تمѧѧت صѧѧياغتها علѧѧى   ) لانѧѧدمѧѧاك ماآي(لجѧѧأت الخارجيѧѧة الأمريكيѧѧة إلѧѧى الخبيѧѧر الإداري  
  :  4الصورة التالية

  " ؟ إذا لم تكن تلك الاختبارات آافية للتعرف على ذوي الأداء الجيد قبل التعيين، فكيف يمكننا إذن أن نتعرف على ذلك"
ولѧѧى علѧѧى أسѧѧماء المѧѧوظفين  قѧѧائمتين بأسѧѧماء بعѧѧض شѧѧاغلي الوظيفѧѧة، علѧѧى أن تقتصѧѧر القائمѧѧة الأ   ) مѧѧاك ماآيلانѧѧد(طلѧѧب 

بينمѧا تشѧتمل الثانيѧة علѧى أسѧماء ذوي الأداء      ) بغض النظر عن نتائجهم في اختبارات القبѧول (المشهود لهم بالتفوق الفعلي 
المتدني فقط، ثم قام بعقد دراسة ميدانية بهدف التعرف على الخصائص المشترآة التي يتمتѧع بهѧا المتميѧزون فѧي الوظيفѧة       

التي تميز المتميزين عن الباقين والتي أطلق ) الكفاءات(الآخرون، وبذلك استنبط ماآيلاند قائمة الخصائص  ولا يتمتع بها
نمѧاذج  "لتلك الوظيفة، وقد توسعت الدراسات بعد ذلك في أساليب توضيح الكفاءات وتطبيق " نموذج الكفاءة"عليها لاحقًا 

  .5في إدارة الموارد البشرية" الكفاءة
  
  ارة الموارد البشرية بالكفاءات على تحقيق الأداء المتميزأثر إد -2-2
وإدارة المѧوارد  . في اقتصاد القرن الواحد والعشرين، سوف تكون آفاءة المورد البشري مفتاح الكفاءة المميѧزة للمنظمѧة    

  .البشرية سوف تتولى مهمة بناء الكفاءات الفردية والجماعية اللازمة لتحقيق قيمة مستدامة
مѧѧن دور إدارة المѧѧوارد البشѧѧرية فѧѧي تحويѧѧل هѧѧذه الكفѧѧاءات إلѧѧى ممارسѧѧات تسѧѧاهم فѧѧي تحقيѧѧق أداء أفضѧѧل وتجعѧѧل   وهنѧѧا يك

  .6المؤسسة أآثر تنافسية
إضافة إلى ذلك . إن الكفاءة لا يمكن أن تكون مهمة إذا لم تكن مكونا أساسيا للأداء، إلى جانب محيط الوظيفة  والدافعية   

  .7ما يقوم بتحريك المواردفهي من خصوصيات الفرد عند
  
  دور الكفاءات البشرية في إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة -3
لقد أضحت الكفاءات هي التي تمثل الفيصل ما  : بالمؤسسة وأثره على الجودة الشاملة البشرية تطوير الكفاءات- 3-1 

ومهمѧا تنوعѧت    ،  c’est la compétence qui fait la différenceبѧين المؤسسѧات ،ويقѧال فѧي العبѧارة الشѧائعة       
مصѧѧادر الكفاءة،فѧѧإن العنصѧѧر البشѧѧري يظѧѧل وراءهѧѧا والتѧѧي تحتѧѧل فيهѧѧا إسѧѧتراتيجية التكѧѧوين والتѧѧدريب المسѧѧتمرين مكѧѧان   

  8.الريادة
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تطوير الكفاءات ليس تقنية جديدة آالتدريب الذي تقوم به المؤسسة مѧن أجѧل الحصѧول علѧى مѧؤهلات مفيѧدة، إنمѧا هѧو         
وعلѧѧى هѧѧذا  إمكانيѧѧات التطѧѧور، واآتشѧѧافيجѧѧب تبنيѧѧه مѧѧن طѧѧرف المؤسسѧѧة مѧѧن أجѧѧل تѧѧدعيم آفاءاتهѧѧا موقѧѧف أو سѧѧلوك 

  : هذه العملية من خلال ثلاثة محاور أساسية تتمثل في إلىالأساس يمكن النظر 
  وضع نظام للأجور على أساس الكفاءة؛ -
  دور التدريب في تطوير الكفاءات؛ -
  .طة بمدى الاستجابة للتغيرات التي تحدث على مستوى محيطهاالكفاءة التنظيمية للمؤسسة المرتب -

المواصفات العالمية للجودة الإيزو حيث تمثѧل  :  مكانة تسيير الموارد البشرية ضمن المواصفات العالمية للجودة - 3-2
ودة الشѧѧاملة ويمكѧѧن للمؤسسѧѧة أن تتبنѧѧى إدارة الجѧѧ   أعلѧѧى مواصѧѧفات الجѧѧودة للѧѧنظم الفنيѧѧة والإجѧѧراءات المعتمѧѧدة عالميѧѧا،    

آأسلوب تسييري دون ضرورة حصولها على شهادة المطابقة للمواصفات العالمية التي تعتبر فقѧط آѧدليل لتطبيѧق معѧايير     
  .الجودة

هѧѧو أنهѧѧا مواصѧѧفة  9001والمقصѧѧود بѧѧالإيزو  : 2008نسѧѧخة  9001بالنسѧѧبة مواصѧѧفات تأآيѧѧد الجѧѧودة الإيѧѧزو  - 3-2-1
ارية للمؤسسات بكافة أنواعها وأحجامها،صناعية آانѧت أم خدميѧة، وهѧي مواصѧفة     إدارية تنصب آلها على المنظومة الإد

ظهѧرت   2008نسѧخة   ISO 9001ومواصѧفة   .9في النهاية تبحث عن آفاءة أداء المنظومة الإدارية والتطور الذي تحققѧه 
  .9001حيث تلغي النسخ السابقة للإيزو  15/11/2008في 
   2:6ضѧمن العنصѧر     2008نسѧخة   ISO 9001البشرية في الهيكل العام لمواصفة  يمكن إبراز مكانة تسيير الموارد     

 : وذلك آما يلي
 : ويتجزأ هذا العنصر إلى أربع نقاط:  إدارة الموارد  -6

  .توفير الموارد -1.6
  .الموارد البشرية -2.6

لمنتѧѧوج ذوي آفѧѧاءات  يجѧѧب أن يكѧѧون العمѧѧال الѧѧذين يشѧѧغلون مناصѧѧب ذات تѧѧأثير علѧѧى جѧѧودة ا        : عموميѧѧات -1.2.6
حيѧѧث يمكѧѧن أن تتѧѧأثر مطابقѧѧة  .ومѧѧؤهلات مكتسѧѧبة مѧѧن خѧѧلال التكѧѧوين الأساسѧѧي والمهنѧѧي، المعرفѧѧة الأدائيѧѧة ومѧѧن الخبѧѧرة  

  .يؤدون مهام داخل نظام إدارة الجودة أفرادالمنتوج بصورة مباشرة أو غير مباشرة من 
  : على المنظمة القيام بـ: الكفاءة والتدريب والتوعية  -2.2.6

  .تحديد الكفاءة اللازمة للعمال الذين يشغلون مناصب ذات تأثير على جودة المنتوج -
  .القيام بالتدريبات اللازمة أو الاعتماد على نشاطات أخرى لتلبية الاحتياجات -
  .تقييم فعالية الإجراءات المتخذة -
ميѧة نشѧاطاتهم وبالطريقѧة التѧي يسѧاهمون بهѧا       التأآد من أن آل العاملين يعرفون طريقة أداء أعمالهم ولديهم وعي بأه -

  .في تحقيق أهداف الجودة
  .الاحتفاظ بسجلات التعليم والتدريب والمهارة والخبرة -

  .10الهياآل القاعدية -3.6
  :10011بالنسبة لمواصفات مراجعة الجودة الإيزو - 3-2-2

ن جانب المؤسسات التي تسعى للحصول علѧى شѧهادة   تهتم بالتأآد والتحقق مما إذا تم تطبيق شروط معايير تأآيد الجودة م
الإيزو، وفيما يتعلق بتسيير الموارد البشرية فإن معايير مراجعѧة الجѧودة تقѧوم بالمراجعѧة فѧي التѧدريب فقѧط وذلѧك بطѧرح          

  11:الأسئلة التالية
  هل تم تدريب آافة العاملين الذين يؤدون نشاطاً يؤثر في الجودة تدريباً مناسباً ؟؛ -
 ريف المسؤولين عن تحديد الحاجات التدريبية ؟؛هل تم تع -
 ما هو أساس اختيار الأفراد للتدريب المتخصص ؟؛ -
 هل يتم الاحتفاظ بسجلات التدريب ؟؛ -
 هل تحدد تلك السجلات مستوى المهارات والمؤهلات ؟؛ -
 ر دورات تنشيطية إذا لزم الأمر ؟هل تتضمن الأساليب توفي -

 
مѧѧѧن بѧѧѧين معѧѧѧايير أو شѧѧѧهادات تأآيѧѧѧد جѧѧѧودة    :17024جѧѧѧودة المسѧѧѧتخدمين الإيѧѧѧزو  بالنسѧѧѧبة لمواصѧѧѧفات تأآيѧѧѧد   -3-2-3

مѧن طѧرف المنظمѧة الأوروبيѧة      1989والتي أصدرت سنة  (EN45013)المستخدمين وأولها هناك المواصفة الأوروبية 
تѧي تعتبѧر   وال ISO 17024المواصѧفة   (ISO)، ثم أصدرت بعدها المنظمѧة الدوليѧة للمعѧايير    (CEN)المشترآة للمعايير 

والهدف منها هѧو التأآѧد وإثبѧات آفѧاءات ومѧؤهلات الأفѧراد، مѧدى فعاليѧة بѧرامج          . EN45013تعديلا وتحسينا للمواصفة 
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التدريب، مدى فهم ودراية الأفراد بالطريقة الفعالة لأداء عملهم، وهل يتماشون مѧع التطѧورات والمسѧتجدات التكنولوجيѧة     
  .12في المحيط الخارجي

  
وتعنѧي هѧذه المواصѧفة     :OHSAS 18001لمواصѧفات نظѧام إدارة الصѧحة و السѧلامة المهنيѧة الإيѧزو       بالنسبة- 3-2-4

هنѧاك   القيام بأعمال مراقبة مستمرة للنواحي البيئية والصحية وإجراءات السلامة ضѧمن العمليѧات المهنيѧة التѧي تقѧوم بهѧا،      
 OHSAS 18001ة والسѧلامة المهنيѧة الإيѧزو   العديد من فوائد الحصول على المطابقة وفق مواصفات نظѧام إدارة الصѧح  

  : نذآر منها ما يلي
  إرضاء  العاملين والزبون ورفع الروح المعنوية وزيادة جودة مكان العمل ؛ -
  التوفير بمواد الإنتاج نتيجة إستخدام عمليات آمنة وخفض إستهلاك الطاقة أثناء العمليات الإنتاجية وغيرها ؛-
  ن الإصابات والحوادث جراء الظروف الآمنة لمكان العمل؛خفض وقت الأعطال الناتجة ع-
  الحفاظ على الأيدي العاملة والموارد الأخرى ؛-
  تقليل الحوادث التي تسبب الموت أو المرض أو الجرح أو أي أضرار أخرى؛-
  .13زيادة الأرباح و تقليل التكاليف-
  

  ق إدارة الجودة الشاملة أساليب تنمية المورد البشري لمساهمة أآثر فعالية في تطبي -4
إن تحقيق الأداء البشري المتميز دليل على جودة الموارد البشرية بناءا على جودة العملية  : إدارة الجودة التدريبية- 4-1

  . 14التدريبية المقدمة للأفراد
أفضѧل دعѧم للمؤسسѧة فѧي      يقصد بإدارة الجودة التدريبية إدارة العملية التدريبية وفقѧا لمواصѧفات الجѧودة العالميѧة وتحقيѧق     

  . 15مجال تطوير آفاءة الموارد البشرية والبرامج التدريبية الفعالة من أجل ضمان تحقيق العائد من التدريب
مѧѧن طѧѧرف المنظمѧѧة العالميѧѧة للتقيѧѧيس   2001فѧѧي الأول مѧѧن سѧѧبتمبر) 10015ايѧѧزو(ظهѧѧرت المواصѧѧفة الدوليѧѧة للتѧѧدريب  

  .2003 فيفري19في ) CSEND( ابقة لهذه المواصفة هي شرآةحيث أول شرآة معتمدة مانحة للمط بسويسرا،
  
يمكѧن تعريѧف التحفيѧز بأنѧه دفѧع الأفѧراد علѧى تنفيѧذ         :  فѧي إدارة الجѧودة الشѧاملة    ةالبشѧري  الكفاءاتصيانة وتحفيز - 4-2

 المطلѧѧوب مѧѧنهم بشѧѧكل جيѧѧد ومقبѧѧول عѧѧن طريѧѧق بѧѧث الحمѧѧاس فيѧѧه وتشѧѧجيعهم بالوسѧѧائل المختلفѧѧة، وذلѧѧك لتحقيѧѧق أهѧѧداف    
  .المؤسسة

من أجل ضمان المشارآة الفعالة للأفراد في تطبيق إدارة الجودة الشاملة على المؤسسة بذل جهѧود متواصѧلة   
لأن التحفيѧز يكتسѧي أهميѧة آبيѧرة مѧن خѧلال        لتحقيق هذه المشارآة، فمن بين هѧذه الجهѧود العمѧل علѧى تحفيѧز العمѧال،      

    16: النتائج المحققة من جراه مثل
  عمل في شكل آميات إنتاج وجودة منتجات ؛ تحسين نواتج ال-
  تخفيض الفاقد في العمل ومنه تخفيض التكلفة ؛-
  إشباع احتياجات العاملين بشتى أنواعها خصوصا ما يسمى التقدير والاحترام ؛-
  شعور العاملين بروح العدالة داخل المؤسسة ؛-
  جذب العاملين إلى المؤسسة، وزيادة روح الولاء والانتماء ؛-
  تنمية روح التعاون بين العاملين وتنمية روح الفريق والتضامن ؛-
  .تحسين صورة المؤسسة أمام المجتمع -

تبѧرز أهميѧة الاتصѧال فѧي إدارة الجѧودة الشѧاملة مѧن         : فѧي مجѧال تحسѧين نظѧام الجѧودة      الداخلي أهمية الاتصال- 4-3
   17:  ةخلال آونه عامل استراتيجي وفعال في آافة مراحل العملية الإداري

يعتبر الاتصال الوسيلة التي تكفل التحديد الأمثل للأهداف بالإضافة إلى التعرف الواقعي على الاحتياجѧات   :التخطيط 
  .والإمكانيات، آما يعد أداة إعلان الخطة ومتابعتها

الأفѧراد،   إن الاتصال هو العنصر الحيوي في فاعلية التنظيم، حيث أن وجѧود قنѧوات واضѧحة للاتصѧال بѧين      :التنظيم 
  .يؤدي إلى فعالية التنظيم في تحقيق أهدافه

للاتصѧال دور أساسѧي فѧي نجѧاح مهѧام القѧادة وفѧي تѧوافر الفاعليѧة للحѧوافز والتعѧرف علѧى حاجѧات الأفѧراد                :التوجيه 
  .ودوافعهم
نجѧѧاح يعѧѧد الاتصѧѧال روح العمليѧѧة الرقابيѧѧة فѧѧي آشѧѧف الأخطѧѧاء والانحرافѧѧات وتѧѧوفير التوجيѧѧه المناسѧѧب لإ       :الرقابѧѧة 

  . الإجراءات التصحيحية
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يمثѧل نظѧام الاتصѧال مجموعѧة مѧن الإجѧراءات التѧي تكفѧل اسѧتخدام البيانѧات الѧلازم توافرهѧا لاتخѧاذ               :اتخاذ القرارات 
  .قرارات سليمة

في حين تبرز أهمية الاتصال في إدارة الجودة الشاملة على أنه العملية التي تسمح بتدفق المعلومѧات اللازمѧة لعمليѧات    
  .تحسين المستمر وحل المشكلات التي تواجه العمليات التسيريةال

 KARUمѧѧѧن قبѧѧѧل الѧѧѧدآتور آѧѧѧارو إيشѧѧѧكاوا    1960ظهѧѧѧرت فكѧѧѧرة حلقѧѧѧات الجѧѧѧودة لأول مѧѧѧرة فѧѧѧي اليابѧѧѧان سѧѧѧنة     
ISHIKAWA   من جامعة طوآيو.  

  18. تم تأسيس أول حلقة للجودة بشرآة نيبون للتليفون والتلغراف اليابانية 1962وفي سنة 
هذه المجموعات طواعية ويجتمعون بمحض إرادتهم ساعة في الأسبوع لمناقشة مشѧكلات الجѧودة وإيجѧاد الحلѧول      وتعمل

  .المناسبة ويتخذون الإجراءات التصحيحية بشأنها لمواجهة الانحراف الحاصل بين المحقق فعلا والمخطط
 
  9000واقع تجربة المؤسسات الجزائرية في تبني نظام الجودة و الإيزو-5

قد أصبح لزاما على المؤسسات الجزائرية ضرورة مواآبة التطورات الحاصلة فѧي ظѧل اقتصѧاد السѧوق، والѧذي      ل
في بعض الأحيان يصبح من  شروط التنافس فيه الحصول على شهادة الجودة العالمية التي تثبت جودة وآفاءة النظام 

  .كالداخلي للمؤسسة،و التي تعتبر جودة وتكلفة المنتج دليلا على ذل
وفي ظل تبني الجزائر لنظام إقتصاد السوق ،بدأت ملامح إهتمام عѧدة مؤسسѧات جزائريѧة بضѧرورة التوافѧق مѧع       
مواصفات الجودة العالمية،لكن يبقى ذلك في إطار محѧدود و بѧوتيرة بطيئѧة،حيث بينѧت إحصѧائية صѧادرة عѧن وزارة        

مؤسسة جزائرية حاصلة على شهادة   173د وجو ، 2005الصناعة من مديرية تقييس الجودة و الأمن الصناعي في 
  : ،ومن خلالها لاحظنا على هذه المؤسسات ما يلي9000المطابقة مع مواصفة الإيزو

  .منها مؤسسات خاصة والباقي عمومية % 56.7 -
  .خدماتية % 35منها مؤسسات إنتاجية و  % 65 -
  .2000نسخة  9001منها حاصلة على الإيزو  % 99 -
 03مѧن بلجيكѧا و    % 16من آنѧدا و   % 20من فرنسا و  % 61المانحة لشهادة المطابقة نجد بالنسبة لمكان الهيئة  -

  .من آل من إيطاليا وألمانيا والولايات المتحدة الأمريكية  %
  19:وقد أدى تطبيق أنظمة إدارة الجودة في المؤسسات الجزائرية إلى الترآيز على العنصر البشري 

الخاصة تتطلب تأهيل الأفراد، هذا التأهيل يساعد في البرهنѧة علѧى قابليѧة تطبيѧق     إن بعضا من الأنشطة :  التأهيل -
  .معيار أو إجراء داخلي بالمؤسسة

وهذا يعني توضيح أهمية العمل المحضر والمنفѧذ جيѧدا لكѧل فѧرد بالمؤسسѧة، إضѧافة       :  التحفيز والتحسيس بالجودة-
وبالتѧالي يجѧب وضѧع    . علѧى التكѧاليف ورفاهيѧة المؤسسѧة    إلى توضيح النتائج الناجمة عѧن إرضѧاء الزبѧون، السѧيطرة     

برنѧѧامج تحسيسѧѧي للجѧѧودة والѧѧذي سѧѧيوجه بمحتѧѧوى ملائѧѧم للأفѧѧراد الجѧѧدد وللأفѧѧراد القѧѧدامى وللأفѧѧراد المكلفѧѧين بالقيѧѧام    
  .بالأنشطة التصحيحية والوقائية

فيجѧب  . ثѧر علѧى الجѧودة   الذي يخص آل أصناف الأفراد داخل المؤسسة والذين يمارسѧون أنشѧطة ذات أ  :  التدريب-
فѧي خطѧة التѧدريب، التѧي     ) إطѧارات، عمѧال تنفيѧذيين، أعѧوان تحكѧم      (ترجمة الحاجات المختلفة لكѧل أصѧناف الأفѧراد    

  . الخ…تشمل الفترة والمكان والمجال والتكاليف والهيئة المشرفة على التدريب
تى ببعض النتѧائج، خاصѧة عنѧدما يكѧون     والملاحظ من الدراسات التي أجريت أن التدريب المتبع في الجزائر قد أ

مبنيا على الاحتياجات الحقيقية، للمؤسسات الاقتصادية والصناعية و الخدمية، وفشل في بعضѧها الأخѧر خاصѧة إذا آانѧت     
  20.نوعيته ناقصة بسبب نقص الخبرة وعدم ملائمة مجال العمل

  
  حاسي مسعودبسوناطراك ة في مؤسسة على تطبيق إدارة الجودة الشاملو أثرها  ةالبشري الكفاءاتواقع  -6
تعتبر مقاطعة حاسي مسعود من أهم المقاطعات البترولية  :التعريف بالمؤسسة وواقع تسييرها لموارده البشرية -  6-1

آما يتواجد به العديد من المنشآت الصناعية  واحتياطي متوسط للغاز،% 71لتواجد أآبر احتياطي للبترول على مستواها
خاصة مؤسسة سوناطراك مما تطلب تواجد أربع مديريات جهوية ل .مة من نوات البترول والغازوالشبكات الها

  .بالاستكشاف والتنقيب والإنتاج والنقل بالأنابيب
إن عملية تسيير الموارد البشرية في المديريات الجهوية الأربعة متطابقة نظرا لمرآزية التسيير على مستوى المديرية     

المرآزيѧѧة للمѧѧوارد البشѧѧرية لمجمѧѧع سѧѧوناطراك بѧѧالجزائر العاصѧѧمة سѧѧوءا بالنسѧѧبة لسياسѧѧة المѧѧوارد البشѧѧرية أو تخطѧѧيط       
حيѧث مѧن خѧلال الإجѧراءات المتبعѧة فѧي هѧذه        .الѧخ ...الأجѧور والحѧوافز   ،التѧدريب،تقييم الأداء  التوظيѧف،  الموارد البشرية،
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الأنشѧѧطة نѧѧدرك مѧѧدى الاهتمѧѧام الكبيѧѧر الѧѧذي توليѧѧه مؤسسѧѧة سѧѧوناطراك بطريقѧѧة تسѧѧييرها لمواردهѧѧا البشѧѧرية فѧѧي مختلѧѧف     
  .يةالأنشطة بالتحديث المستمر للإجراءات المتبعة في ذلك وتطبيق المداخل الحديثة في تسيير الموارد البشر

بغرض التأآد من مدى أهمية مساهمة الكفاءات البشرية في تطبيق إدارة الجودة  :دراسة وتحليل الاستبيان - 6-2
حاسي مسعود قمنا بإجراء العديد من المقابلات الشخصية بالشاملة في المديريات الجهوية الأربعة لمؤسسة سوناطراك 

ى مختلف الوثائق الورقية والإلكترونية وإعداد وتوزيع استبيان مع المسؤولين والمسيرين وبعض العمال والإطلاع عل
  . على عدد من عمال المديرات الأربع

حيث يتطلب موضوع البحث إجراء استبيان لاستقاء المعلومات مباشرة من العمال ولمعرفة آراءهم ووجهات نظرهم 
  .حول بعض المواضيع ذات العلاقة بالبحث

حѧد عشѧر محѧورا بالإضѧافة     أعبѧارة مقسѧمة علѧى    ) 63(لقد تضمن الاستبيان ثلاثѧة وسѧتون   : صدق الأداة وثباتها  6-2-1
آرونبѧاخ  (للمحور الثاني عشر المتعلق بالخصائص الشخصѧية للمستقصѧى، وللتأآѧد مѧن ثبѧات الأداة تѧم اسѧتخراج معامѧل         

حيѧث يلاحѧظ  مѧن قѧيم      لكѧل متغيѧر،  للاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان بصيغته النهائية الكلية و Cronbach Alpha) ألفا
مرتفع ومناسب لأغراض الدراسة وهي نسبة جيدة مقارنة بالحد الأدنى المقبول %) 93( أن معامل الثبات) آرونباخ ألفا(

  .%)60(والبالغ 
للإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار صحة الفرضيات تم استخدام أساليب  :الأساليب الإحصائية المستخدمة - 6-2-2
حيث تم ترميز وإدخال المعطيات إلى الحاسوب باستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم  حصاء الوصفي والتحليلي،الإ

  :للتوصل إلى ما يلي  15نسخة ) SPSS(الاجتماعية 
وهذه الأساليب هي المتوسط الحسابي  مقاييس الإحصاء الوصفي وذلك لوصف عينة الدراسة وإظهار خصائصها،-

  ارية للإجابة عن أسئلة الدراسة وترتيب عبارات آل متغير تنازليا؛والانحرافات المعي
  مصفوفة الارتباطات سبيرمان لمعرفة العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة؛-
بيق إدارة تط(تحليل الانحدار المتعدد لاختبار صلاحية نموذج الدراسة وتأثير المتغيرات المستقلة على المتغير التابع -

  ؛)الجودة الشاملة
  لاختبار تأثيرات المتغيرات المستقلة على المتغير التابع؛) One Way ANOVA(تحليل التباين الأحادي  -
 لإختبار دخول المتغيرات المستقلة في معادلة التنبؤ بالمتغير التابع؛  Stepwiseتحليل الانحدار المتعدد المتدرج -
يظهر من دراسة المتغير المتعلق بتطبيق إدارة الجودة الشاملة أن متوسطه بلغ   : صفيمقاييس الإحصاء الو-6-2-2-1
من الضروري التقيد بنظام الجودة والمواصفات بشكل ( 12و قد احتلت الفقرة رقم ) 0.71(وانحراف معياري ) 3.63(

 15في حين جاءت الفقرة رقم ) 1.001(وانحراف معياري ) 4.06(المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ ) دائم ومستمر
) أهداف العمل المتعلقة برضا الزبون وتخفيض التكلفة وسرعة العمل لا يمكن التنازل عنها، أو التخلي عن الالتزام بها(

آما يظهر من  ،)1.39(وانحراف معياري ) 3.23(في المرتبة الأخيرة بين فقرات هذا البعد بمتوسط حسابي بلغ 
لب فقرات أن هذا المتغير جاءت بدرجة مرتفعة مما يدل على وجود مستوى جيد ومقبول من المتوسطات الحسابية لأغ

  .تطبيق لإدارة الجودة الشاملة
حاسي بمؤسسة سوناطراك وآخلاصة لإجابات باقي الأسئلة يمكن القول بوضوح مفهوم الكفاءة البشرية لدى عمال 

  .تها وتدعيمهاوالاهتمام المتوسط وغير الكافي  لأساليب تنمي مسعود،
يتضح من جدول الارتباطات بأن جميع العلاقات  :العلاقات الارتباطية بين جميع متغيرات الدراسة -6-2-2-2

إدارة الجودة الشاملة الارتباطية داّلة إحصائيا وعند مستويات إيجابية بين المتغيرات المستقلة للكفاءات البشرية وتطبيق 
تغير تابع ،سواء على المستوى الكلي أو على مستوى آل متغير على حده،و قد مؤسسة سوناطراك حاسي مسعود آمفي 

وهي قيمة %) 56.1(إدارة الجودة الشاملة آكل بلغت القيمة الإجمالية للعلاقة الإرتباطية بين الكفاءات البشرية وتطبيق 
شاملة حيث آانت أقوى العلاقات مع البعد إدارة الجودة الللكفاءات البشرية في علاقتها بتطبيق إيجابية تؤآد الدور الفاعل 

وهذا دليل قاطع على أن الكفاءات . مع مفهوم الكفاءات البشرية%) 65.9( بنسبة )إدارة الجودة الشاملةتطبيق (التابع 
أساليب تنميتها وتدعيمها لا لكن واقع الاهتمام بها من خلال  إدارة الجودة الشاملة،البشرية مهمة جدا جدّا في تطبيق 

يعكس ذلك جيد مما يؤدي لتدني نسبة العلاقة الإرتباطية بين المتغير التابع والمتغيرات مستقلة الخاصة بالكفاءات 
  %).20.1(آم لاحظنا أن أضعف هذه العلاقات آانت مع المتغير المستقل التمكين بنسبة %) 53.6(البشرية إلى نسبة 

  : ة والمتغير التابعبين المتغيرات المستقل اختبار العلاقة الإرتباطية
حيث  0.05عند مستوى دلالة  Entryويمكن ذلك من خلال تحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى 

التكنولوجيات الحديثة للمعلومات  إدارة المعرفة، الاتصال الداخلي، التحفيز، التدريب،( المتغيرات المستقلة هي
) إدارة الجودة الشاملةتطبيق (والمتغير التابع هو ) التسويق الداخلي والتمكين، بحوث الكفاءات البشرية والاتصال،

إدارة معامل الارتباط الخطي بين أساليب تنمية وتدعيم الكفاءات البشرية وبين تطبيق  فإن همنو )).1(الجدولأنظر (



 2012/  11عدد  - مجلة الباحث   _______________________________________________________________________________________________________________________________________
 

  
 

199 
 
 

بمعنى  ،%)31.5(المتغير التابع هو أي هناك ارتباط متوسط بينها، ومدى الدقة في تقدير %) 56.1(الجودة الشاملة هو 
%) 68.5(والنسبة المتبقية  ساليب تنمية وتدعيم الكفاءات البشرية،إدارة الجودة الشاملة يعود لأتطبيق من %) 31.5(أن 

  .ترجع لعوامل أخرى أو عوامل عشوائية أو الخطأ
ختبار الفرضيات تم إجراء بعض قبل تطبيق تحليل الانحدار لا :اختبار الارتباطات بين المتغيرات  -6-2-2-3

الاختبارات وذلك من أجل ضمان ملائمة المعطيات لافتراضات تحليل الانحدار وذلك من خلال عدم وجود ارتباط عالٍ  
لكل ) Tolerance(واختبار التباين المسموح به ) VIF(بين المتغيرات المستقلة من خلال حساب معامل تضخم التباين 

وآانت قيمة التباين ) 10(للمتغير يتجاوز ) VIF(حيث إذا آان معامل تضخم التباين  المستقلة،متغير من المتغيرات 
فإنه يمكن القول أن هذا المتغير له ارتباط عالٍ  بين متغيرات مستقلة أخرى وهذا ما سيؤدي ) 0.05(المسموح به أقل من 

  .إلى حدوث مشكلة في تحليل الانحدار
من خلال  كل متغير من المتغيرات المستقلة،تضخم التباين وقيمة التباين المسموح به ل قيمة معامل )2(الجدول يوضح 

 1.266(حيث تراوحت بين  10أقل من ) VIF(الجدول نجد أن جميع قيم معامل تضخم التباين المبينة في ملاحظة القيم 
وتتراوح بين ) 0.05(نت أآبر من آما نلاحظ أن قيم التباين المسموح به لجميع المتغيرات المستقلة آا) 2.983و 

  .ولذلك يمكن القول بعدم وجود مشكلة حقيقية تتعلق بوجود ارتباط عالٍ  بين المتغيرات المستقلة ،) 0.79و  0.335(
) Skewness(من أجل التحقق من افتراض التوزيع الطبيعي للمعطيات فقد تم الاستناد إلى حساب قيمة معامل الالتواء 

أي هناك ) 01(ن قيمة معامل الالتواء لجميع متغيرات الدراسة آانت سالبة وأقل من أ )3(يشير الجدول  وآما للمتغيرات،
التواء ناحية اليسار، ما عدا قيمة معامل الالتواء للمتغير المستقل التكنولوجيات الحديثة للمعلومات والاتصال آانت 

قية تتعلق بالتوزيع الطبيعي لمعطيات الدراسة وسيتم رغم ذلك يمكن القول بعدم وجود مشكلة حقي ،)1.003(تساوي 
  .التأآد من صلاحية نموذج الدراسة في الخطوات الموالية

تحليل تباين خط الانحدار حيث يدرس مدى ملائمة خط انحدار  )4(يوضح الجدول  :تباين خط الانحدار -6-2-2-4
  : يتبين أن) 4( من الجدول ".يلائم المعطيات المقدمةدار لا خط الانح"المعطيات وفرضيته الصفرية التي تنص على أن 

ومجموع المربعات الكلي يساوي  66.627ومجموع مربعات البواقي هو  30.622مجموع مربعات الانحدار يساوي -
  ؛97.250

  ؛ 181ودرجة حرية البواقي هي  8درجة حرية الانحدار هي  -
  ؛ 0.368بواقي هو و معدل مربعات ال 3.828معدل مربعات الانحدار هو  -
  ؛ 10.399قيمة إختبار تحليل التباين لخط الانحدار هو  -
وبالتالي خط الانحدار يلائم  فنرفضها، 0.005أقل من مستوى دلالة الفرضية الصفرية  0.000مستوى دلالة الاختبار  -

  .يوضح ذلك) 1(المعطيات والشكل 

∑ علاقةنتائج تقدير معاملات ال :دراسة معاملات خط الانحدار 
=

=
8

1

*
i

ii xaY  يوضح قيم و )5( الجدولمُبينة في

  .  1.639يساوي  الحد الثابتحيث نجد أن  ،المقدرة معاملات خط الانحدار
 التحفيز،(أن متغيرات   Sigيتبين من قيم المؤشرأما ميل خط الانحدار فهو متعدد بالنسبة للمتغيرات المستقلة الثمانية، 

) التسويق الداخلي والتمكين، بحوث الكفاءات البشرية التكنولوجيات الحديثة للمعلومات والاتصال، الاتصال الداخلي،
 H0قيم مرفوضة لأنها تحقق فرضية العدم ) 0.131 ،0.575، 0.677، 0.104، 0.437، 0.127(قيمها على التوالي 

مقبولة لأنها ) 0.002، 0.000، 0.000(والي التدريب وإدارة المعرفة على الت بينما قيم الثابت، 0.05لأنها أآبر من 
  y=1.639 + 0.271x1 +0.65x4:          فتصبح معادلة الانحدار مبدئيا هي  H1تحقق الفرضية البديلة 

إدارة الجودة الشاملة تطبيق وبالتالي نستنتج أن تدريب وإدارة معارف الكفاءات البشرية هما الأآثر أهمية وتأثيرا على 
  .أساليب تنمية ودعم الكفاءات البشريةمن بين باقي 

  
ولصياغة النموذج النهائي لمعادلة خط  :إعادة التحليل الإحصائي باستخدام تحليل الانحدار المتعدد التدريجي -6-2-2-5

ملة إدارة الجودة الشاتطبيق الانحدار علينا إعادة التحليل الإحصائي باستخدام تحليل الانحدار المتعدد التدريجي للتنبؤ ب
  .من خلال أساليب تنمية ودعم الكفاءات البشرية

نلاحظ حيث  المتغير التابع لنموذج الدراسة،معاملات الارتباط الخطي للمتغيرات المستقلة المتبقية و )6(الجدول يوضح 
مستقلين  أن استخدام طريقة تحليل الانحدار المتعدد التدريجي أدى إلى خروج ستة متغيرات مستقلة والاحتفاظ بمتغيرين

  .هما التدريب وإدارة المعرفة وهذا ما يتوافق تماما مع نتائج عملية التحليل الإحصائي المتعدد السابقة
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إدارة تطبيق (والمتغير التابع ) التدريب وإدارة المعرفة(حيث بلغ معامل الارتباط الخطي بين هذين المتغيرين المستقلين 
إدارة تطبيق من  %)28.7(حيث أن  .على وجود ارتباط خطي متوسط بينهاوهو دليل %) 53.6(نسبة ) الجودة الشاملة

ترجع لعوامل أخرى أو %) 71.3(الجودة الشاملة يعود إلى تدريب وإدارة معارف الكفاءات البشرية والنسبة المتبقية 
  .عوامل عشوائية أو الخطأ

التدريب لأنه لوحدة يضمن ارتباط خطي بنسبة علما أن الفضل الأآبر في هذا الارتباط الخطي يعود للمتغير المستقل 
  .مع المتغير التابع رغم المستوى المتوسط لإجابات العمال على فقرات هذا المتغير في الاستبيان) 48.4%(

  :نجد ما يلي ، حيث Stepwiseتحليل تباين خط الانحدار بطريقة  )6(يوضح الجدول 
ومجموع المربعات الكلي يساوي  69.346ربعات البواقي هو ومجموع م 27.903مجموع مربعات الانحدار يساوي -

  ؛97.250
  ؛ 187ودرجة حرية البواقي هي  2درجة حرية الانحدار هي -
  ؛ 0.371و معدل مربعات البواقي هو  13.952معدل مربعات الانحدار هو -
  ؛37.622قيمة اختبار تحليل التباين لخط الانحدار هو -
وبالتالي خط الانحدار يلائم  فنرفضها، 0.005أقل من مستوى دلالة الفرضية الصفرية  0.000مستوى دلالة الاختبار -

  .المعطيات
حيث  .Stepwiseبطريقة يوضح قيم معاملات خط الانحدار  )7(أما بالنسبة لدراسة معاملات خط الانحدار فالجدول     

نسبة للتدريب وميل خط الانحدار بالنسبة لإدارة ميل خط الانحدار بال aلجدول يمكن تحديد مقطع خط الانحدار من هذا ا
  : المعرفة وفق المعادلة التالية

 Y=a cx1 + bx2     و منه معادلة خط الانحدار هي:         y=1.83 + 0.281x1 + 0.287x2   
أن أهم   ونستنتج H1وتحقق الفرضية البديلة  0.005نجد أن جميع القيم مقبولة لأنها أقل من   Sigوعند دراسة قسم 

  .إدارة الجودة الشاملة  هي تدريب وإدارة معارف الكفاءات البشريةتطبيق الأساليب المؤثرة على 
من خلال تحليل الاستبيان لاستقاء المعلومات مباشرة من العمال ولمعرفة آراءهم ووجهات نظرهم حول متغيرات    

ة الكفاءات البشرية المتمثل في التدريب وأحد الوسائل الداعمة الدراسة التابعة والمستقلة تأآد لنا أهمية أحد أساليب تنمي
  .المتمثل في إدارة المعرفة في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة

  
بعѧѧѧد التطѧѧѧرق لموضѧѧѧوع البحѧѧѧث المتمثѧѧѧل فѧѧѧي أهميѧѧѧة مسѧѧѧاهمة الكفѧѧѧاءات البشѧѧѧرية فѧѧѧي تطبيѧѧѧق إدارة الجѧѧѧودة         :خاتمѧѧѧة 

التي لا تكاد تخلو مѧن توفرهѧا علѧى آفѧاءات بشѧرية       ف تسعى إليه أي مؤسسة،الشاملة،فتحقيق الجودة والجودة الشاملة هد
بتسѧخير آѧل إمكانيتهѧا وتعبئѧة وتجنيѧد آفاءاتهѧا        عالية المستوى،لكن التحدي يتمثل في قناعة الإدارة العليا للمؤسسѧة بѧذلك،  

  :لتي خلصنا إليها نذآر ما يلي وأيضا من التوصيات ا .البشرية بتدريبهم وتحفيزهم وتوفير لهم ظروف العمل المناسبة
  ل إلى أهدافها؛وضرورة الاقتناع بأهمية الجودة آخيار إستراتيجي للمؤسسة للوص -
يجѧѧب تحѧѧري اسѧѧتخدام المѧѧدخل المناسѧѧب مѧѧن المѧѧداخل الحديثѧѧة لتطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة والملائѧѧم لطبيعѧѧة نشѧѧاط           -

  المؤسسة؛
آيز بصفة خاصѧة علѧى الكفѧاءات المعنويѧة المتمثلѧة فѧي إدراك الذات،الصѧفات        إن اعتماد مفهوم الكفاءات البشرية والتر -

ومختلѧف أنشѧѧطة تسѧييرهم يعتبѧѧر مѧن أفضѧѧل الطѧرق لاآتسѧѧاب مѧѧوارد      الشخصѧية والѧѧدوافع فѧي اختيѧѧار وتوظيѧف الأفѧѧراد،   
  بشرية متميزة في أداءها وسلوآياتها؛

جودة الشاملة يشكل إدراآا راسخا لمدى تكامѧل وتѧلازم هѧذين    إن الوعي بأهمية الكفاءات البشرية وأهمية تطبيق إدارة ال -
المدخلين ودورهما في تحقيق ميزة تنافسѧية مسѧتديمة للمؤسسѧة،مما يتطلѧب جيѧدا للتطبيѧق وتعبئѧة آاملѧة بتѧدريب وصѧيانة           

وتكنولوجيѧا   الكفاءات البشرية وتقوية مختلف أشكال الاتصال الداخلي بينها؛ والتѧدريب الجيѧد يعتمѧد علѧى إدارة المعѧارف     
  .المعلومات والاتصال والتمكين وإجراء الدراسات والأبحاث اللازمة ثم التسويق اللائق لهذه الخدمة لأفراد المؤسسة

تعتبر بمثابة قѧدوة فѧي مجѧال الجѧودة والاهتمѧام بѧالمورد البشѧري         سوناطراك حاسي مسعودوفي الأخير نرى أن مؤسسة  
لѧذلك فѧإن هѧذه المؤسسѧة تسѧتحق التقѧدير والاحتѧرام         .الحاصلة على شهادة الإيزوخاصة منها غير  للمؤسسات الجزائرية،

  .تقديم التشجيع اللازم لمواصلة الاهتمام بالجودة بهاو
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   ملحق الجداول والأشكال البيانية
  يوضح الارتباط الخطي بين المتغيرات المستقلة و المتغير التابع:  )1(جدول 

Model Summary

,561a ,315 ,285 ,60672
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), ME, MTIC, MK, MF, MM, MCOM,
MR, MMK

a. 

  
  عامل تضخم التباين وقيمة التباين المسموح به لكل متغير من المتغيرات المستقلةيوضح قيمة م:   )2(جدول 

Coefficientsa

1,639 ,271 6,054 ,000
,271 ,051 ,387 5,291 ,000 ,708 1,412
,076 ,049 ,116 1,531 ,127 ,663 1,507

-,047 ,061 -,066 -,779 ,437 ,524 1,910
,265 ,086 ,225 3,094 ,002 ,716 1,396
,095 ,058 ,113 1,633 ,104 ,790 1,266
,032 ,076 ,038 ,417 ,677 ,449 2,228
,050 ,089 ,060 ,562 ,575 ,335 2,983

-,124 ,081 -,157 -1,519 ,131 ,353 2,833

(Constant)
MF
MM
MCOM
MK
MTIC
MR
MMK
ME

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig. Tolerance VIF
Collinearity Statistics

Dependent Variable: MPQa. 
  

  يوضح قيمة معامل الالتواء لجميع متغيرات الدراسة: ) 3(جدول 

  
  

  يوضح مدى ملائمة خط الانحدار:  )1(شكل   يوضح تحليل تباين خط الانحدار:  )4(جدول 

ANOVAb

30,622 8 3,828 10,399 ,000a

66,627 181 ,368
97,250 189

Regress
Residua
Total

Mode
1

Sum of
Squares df ean Squa F Sig.

Predictors: (Constant), ME, MTIC, MK, MF, MM, a. 

Dependent Variable: MPQb. 
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  يوضح قيم معاملات خط الانحدار:  )5(جدول 

Coefficientsa

1,639 ,271 6,054 ,000
,271 ,051 ,387 5,291 ,000 ,708 1,412
,076 ,049 ,116 1,531 ,127 ,663 1,507

-,047 ,061 -,066 -,779 ,437 ,524 1,910
,265 ,086 ,225 3,094 ,002 ,716 1,396
,095 ,058 ,113 1,633 ,104 ,790 1,266
,032 ,076 ,038 ,417 ,677 ,449 2,228
,050 ,089 ,060 ,562 ,575 ,335 2,983

-,124 ,081 -,157 -1,519 ,131 ,353 2,833

(Constant)
MF
MM
MCOM
MK
MTIC
MR
MMK
ME

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig. Tolerance VIF
Collinearity Statistics

Dependent Variable: MPQa. 
  

  
  يوضح معاملات الارتباط الخطي للمتغيرات المستقلة المتبقية و المتغير التابع:  )6(جدول 

  
  Stepwiseيوضح تحليل تباين خط الانحدار بطريقة  : )7(جدول 

  
  Stepwiseبطريقة  يوضح قيم معاملات خط الانحدار:  )8(جدول 

Coefficientsa

2,601 ,144 18,046 ,000
,339 ,045 ,484 7,584 ,000 1,000 1,000

1,830 ,250 7,312 ,000
,281 ,046 ,402 6,129 ,000 ,887 1,128
,287 ,077 ,244 3,716 ,000 ,887 1,128

(Constant)
MF
(Constant)
MF
MK

Model
1

2

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig. Tolerance VIF
Collinearity Statistics

Dependent Variable: MPQa. 
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