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��شكر�و�تقدير
��

�����ا��مد���حمدا�يوا���ما�تز�د�من��عم�الشكر�ع���ما�أولانا�من�الفضل�

والصلاة�والسلام�ع���الن���محمد�سيد�ا��لق�أجمع�ن،�سأل�الله�.�و�الكرم

عز�وجل�أن�يجعل��ذا�العمل�خالصا�لوج�ھ�الكر�م�وان�يوفقنا�لما�يحبھ�

��.و�رضاه

العرفان�للأستاذ�المشرف�الدكتور�حولية�أتقدم�بجز�ل�والتقدير�وعظيم�

يح���الذي�أزاح�عن�طر�قي��ل�العراقيل�و�الصعو�ات،�و�ان���يا�بوقتھ�

و�ج�ده�لانجاز��ذا�البحث،�كما��ان�حر�صا�ع���توجي������أدق�مراحلھ�

وتفاصيلھ،�كما�أتقدم�بأس���معا�ي�التقدير�إ����ساتذة��فاضل�الذين�

راسة،�والذين�سأنال�شرف�مناقش��م���،�ولا�تحملوا�ع���قراءة��ذه�الد

مراد�إسماعيل�،�"يفوت���أن�أتقدم�بجز�ل�الشكر�إ����ساتذة�الكرام�

��.بتحكيم��ست�يان"�درو�ش�عمار،�در�ال�

فخالص�شكري�وتقديري�ل�ل�من�مد�يد�العون�من�قر�ب�أو�من��عيد�

��.لانجاز��ذه�الدراسة

��

.��
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�.إ�داء �
م������������������"���سم�الله�الرحمن�الرحيم

ُ
ك

َ
سََ�َ�ى�الله�عَمَل

َ
وا�ف

ُ
لْ�اعْمَل

ُ
وَق

ون�
ُ
مِن

ْ
ؤ

ُ
ھُ�وَ�الم

َ
�"ورَسُول �

��صدق�الله�العظيم������������������������������������������������

نحمد�الله�عز�و�جل�ع���انجاز��ذا�العمل�المتواضع�و��ديھ�إ���من����ز�

ال�لمات�عن�الوفاء�بحق�ن�و��شارة�بفضل�ن�إ���ال����ان�دعاء�ن�سر�نجاحنا�

�"�در�ال�لي��"و�"�لعبوري�العالية"�و�السراج�المن������حياتنا�إ���أم�اتنا� �

قادة�بن�شيحة�عبد�"�إ���آباءنا��وإ���من�أنار�الدرب�و�أج��د����تر�ي�نا�و�توج��نا

�"مختاري�بلقاسم�أطال�الله����عمره"و�"�القادر�رحمھ�الله�و�أسكنھ�فسيح�جناتھ �

وإ���من�شاركونا�حلو�الزمان�ومره،�فجمعنا�ب�ت�واحد�جدران�التعاون�و�الوفاء�

"�حب�ب�وعبد�المالك�و�اس�ن�و�أبو�بكر"�وسقف�المحبة�إخو�ي�و�أخوا�ي��عزاء

�وا����ل�العائلة�الكر�مة"�أ�س"وإ���ابن�أخ���العز�ز�"�ية�ج��ان�وسم �

إكرام�و�س�ام�برابح،�ألعابدي�"�وإ���من�تر�ط�����م�صلة��خوة�و�الصداقة�

�"نف�سة،�م�ادي�إكرام�و�أمال �

�"زاوي�شروق،�بلما���س�ام،�سعد�الله�سلطانة�،حدو�عب��" �

�������������������������������������������������������������������".�شام�*سعدية"�"��������������ند�*عبد�الرحيم�"وإ���أعز�مانملك���

��������������������������������������������������������������������������������
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�مقدمة�مقدمة�
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 مقدمة

 

 
 ب 

�المنظمات���ناك �لدى �ال�شر�ة �الموارد �وتنمية �تدر�ب �ال��ك���ع�� �نحو� �م��ايد اتجاه

   �عمال�باعتبار�أن�التدر�ب��و�احد�المحاور��س��اتيجية�لتدعيم�وتنو�ع�م�ارات�و�خ��ات�

  .المنظمةومعارف�العامل�ن����

�رئ�سيا�ب��امجھ�وجزءا��اما�من� ولقد�أصبح�التدر�ب����منظمات��عمال�ا��ديثة��شاطا

  .ت�اليف�العمالة

�عمل� �يتطلب �لأنھ �للتدر�ب �مت�املة �إس��اتيجية �وجود �التدر�ب �ل��امج ��ساسية فالم�مة

مجموعة�من��إبدا���أك���لتحقيق�ا��ودة�الشاملة�لأ��ا�عملية�إس��اتيجية�إدار�ة�ترتكز�ع��

�موا�ب� �توظيف �من �إطار�ا ��� �نتمكن �ال�� �المعلومات �من �حرك��ا �طاقة �و��ستمد القيم

  .العامل�ن�و�اس�ثمار�قدر��م�الفكر�ة

�دعم� �أفضل �يحقق ��و�الذي �لأنھ �الشاملة �ا��ودة �نظام �مع �تتما��� �التدر��ية وال��امج

  .للمؤسسة��قتصادية����مجال�تطو�ر�كفاءة�الموارد�ال�شر�ة

را�لأ�مية�التدر�ب�أصبحت�المنظمات��س���لوجود�برامج�تدر��ية�لدعم�الموارد�ال�شر�ة�ونظ

وتنمية�م�ارا��م�وقدرا��م�من�أجل�تحقيق�ا��ودة�الشاملة�ال���أصبحت�م�مة�و�أساسية����

وموضوع�التدر�ب��عد�محورا�أساسيا�ولھ�م�انة�. أغلب�المنظمات�سواء�العامة�أو�ا��اصة��

  .�دارة�المعاصرةخاصة����أدبيات�

  :�ش�الية )1

�برامج� �إعداد �إ�� �ال��وء �فبدا �حديثة، �بتقنيات �المعاصرة �المنظمات �وظ�ور �للتطور نظرا

�مرضية� �ب�تائج �ا��روج �و �الشاملة �ا��ودة �لتحقيق �المنظمة ��ي�ل �مع �ت�ناسب تدر��ية

  .وأ�داف�محققة

  :من��نا�يمكن�صياغة��ش�الية�التالية

دراسة _الشاملة من خلال إدارة البرامج التدریبیة؟كیف یمكن تحقیق الجودة 
  .عین تموشنت_حالة مؤسسة توزیع الكھرباء و الغاز 

 :ال�ساؤلات�الفرعية )2

 ما��و�مف�وم�ال��امج�التدر��ية����إطار�ا��ودة�الشاملة؟ -



 مقدمة

 

 
 ج 

 .���ماذا�تتمثل�العملية�التدر��ية�من�أجل�تحقيق�ا��ودة�الشاملة -

 ق�ا��ودة�الشاملة؟كيف�يكون�التدر�ب�كأداة�لتحقي -

 ما����العلاقة�ب�ن�برامج�التدر�ب�وا��ودة�الشاملة؟� -

 :الدراسة�فرضية )3

يوجد�أثر�دو�دلالة�إحصائية�ل��امج�التدر�ب�ع���ا��ودة�الشاملة�لمؤسسة�سونلغاز� -

 .�ع�ن�تموش�ت

 أ�مية�الدراسة )4

  :ت��ز�أ�مية��ذا�البحث�من�خلال

 التدر��ية�� �ال��امج ��� �و�المتمثلة �المبحوثة �المتغ��ات �أ�مية ��� �الدراسة �أ�مية          ت��ز

 .و�ا��ودة�الشاملة

 عت����ذا�الموضوع�من�المواضيع��ك���أ�مية����س��ورة�المنظمات�و�قاء�استمرار�تا��

�تحقيق� �أجل �من �و�تطبيق�ا �استخدام�ا �وكيفية �التدر�ب �ب��امج �العمل �إ�� ل��وء

 .ا��ودة�الشاملة

 يطرح�مسألة�م�مة�بال�سبة�للمنظمات�و�المؤسسات�الوطنية،�و���استخدام�برامج�

التدر�ب�لتنمية�م�ارات�وقدرات�المورد�ال�شري�لدعم�المؤسسة��قتصادية����مجال�

 .تطو�ر�الكفاءة�وتحقيق�جودة�شاملة

 � �واك�ساب �ا��زائر�ة ��قتصادية �المؤسسات �شأن �ورفع �توسيع م�ارات�إم�انية

 .العامل�والفوز�بثقة�إرضاء�العميل

 عالية�� �تدر��ية �برامج �إ�� �ا��ضوع �يمكن �الشاملة،حيث �با��ودة �التدر�ب علاقة

 .يحسن�من�جودة�المنتج�و�بالتا���تحقيق�جودة�شاملة

 :أ�داف�الدراسة )5

  :�س���من�خلال��ذا�البحث�إ���تحقيق���داف�التالية

 ودور�ا����تحس�ن�أداء�المؤسسات��قتصادية�وتحقيق�إبراز�أ�مية�ال��امج�التدر��ية�

 .ا��ودة�الشاملة
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 د 

 ال��ك���ع���العلاقة�ب�ن�برامج�التدر�ب�و�ا��ودة�الشاملة�من�أجل�العمل���ا. 

 ا��ودة�� �لتحقيق �ودور�ا �التدر��ية �ال��امج �موضوع �ع�� �الضوء ��سلط محاولة

�أج �من �كب���و�أثر�م��ر�للمؤسسات �مع�� �لھ �الذي � �المورد�الشاملة �م�ارات �تنمية ل

 .ال�شري�وإعطائھ�أ�مية�كب��ة

 إثراء�الرصيد�المعر������المكتبة�ا��امعية�بما�يحملھ��ذا�الموضوع�من�قيمة�علمية�. 

 :أسباب�اختيار�الموضوع )6

  :من�أ�م��سباب�ال���دفعتنا�إ���اختيار�أو�دراسة��ذا�الموضوع���

 سباب�ال��صية�: 

- � �ال��امج �بموضوع ��ذا�ا�تمامنا �لب �وف�م �الشاملة �ا��ودة �بتحقيق �ور�طھ التدر��ية

 .الر�ط�والعلاقة�بي��ما�والنتائج�المستخرجة�من�دراستھ

- � �الموضوع �ل�ذا �كب��ة �وأ�مية �قيمة �ا��ودة�(وجود �تحقيق ��� �ودور�ا �التدر��ية ال��امج

 ).الشاملة

 سباب�الموضوعية�: 

- � �ال��امج �إ�� ��قتصادية �المؤسسات �حاجة �و�مدى �بقاء�ا �لاستمرار�ة التدر��ية

 .ا��فاظ�ع���تحقيق�ا�ل��ودة�الشاملة

�لف�م� - �المواضيع ��ذه �لمثل �و�العر�ية �ا��زائر�ة �المكتبات �وحاجة �الموضوع حداثة

 .أ�مي��ا�

 :من���الدراسة )7

�واثبات� �المطروحة ��سئلة �ع�� �و��جابة �بحثنا �موضوع �إش�الية �دراسة �أجل من

� �المعتمدة �الفرضيات �ع���اونفي ��عتماد �ثم �البحث �أ�داف �وتحقيق �الدراسة، ��

  :المنا���التالية

 الوصفي� �استعراض�: المن�� �أجل �من �الدراسة، �ل�ذه ���سب �المن�� باعتباره

 .مفا�يم�متعلقة�بال��امج�التدر��ية�و�ا��ودة�الشاملة

 ذا�المن���تطرقنا�إ���دور�ال��امج�التدر��ية����تحقيق�: من���دراسة�حالة���� 

  .ا��ودة�الشاملة����شركة�توز�ع�الك�ر�اء�و�الغاز�لولاية�ع�ن�تموش�ت



 مقدمة

 

 
 ه 

 :صعو�ات�البحث )8

  :���ا��قيقة�واج�نا�عدة�صعو�ات�عند�دراس�نا��ذا�الموضوع�وال���تمثلت���

 .قلة�المراجع�المتعلقة�بال��امج�التدر��ية�و�ا��ودة�الشاملة -

 .صعو�ة�ترت�ب�معطيات�الموضوع -

 .أ��اب�المؤسسات�مع�الدراسات�الميدانية�صعو�ة�طبيعة�التعامل�مع -

 .صعو�ة�ا��صول�ع���المعلومات��س�ب�ظ�ور�و�اء�الكورونا�المستجد -
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ل��امج�

�ب�وا��ودة�

:الفصل��ول� �

ل��امج��طار�العام�

التدر�ب�وا��ودة�

�الشاملة�

�

�طار�العام�
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�:تم�يد �

�و�عت��� �المجتمعات ��� ��قتصادية �لتحقيق�التنمية ��ساسية �العوامل �أحد �عت���التدر�ب

�نا��ا�للوصول�إ�����داف�ال���وضع��ا� �إ���تخطيطا �بدايتھ �إدار�ة�ف�و�يحتاج��� عملية

� �من�خلال �ودراسة�المنظمة، �للوظائف�والموظف�ن، �للاحتياجات�التدر��ية �الواق�� التحديد

��.�م�انيات�المادية�المتوفرة�ال���تؤثر����تصميم�ال��امج�التدر��ية�وكيفية�تنفيذ�ا

�تقوم�ع���� �الشاملة�ال����عد�من�المفا�يم��دار�ة�ا��ديثة�ال�� من�أجل�تحقيق�ا��ودة

يمكن�لأي�مؤسسة�أن�تطبق�ا�لتحقيق�أفضل�أداء�ممكن��مجموعة�من��ف�ار�والمبادئ�ال��

��.وتحس�ن��نتاجية�وز�ادة��ر�اح

�العامل�ن(فالا�تمام�بتدر�ب�العنصر�ال�شري� وتنمية�م�ارا��م�سوف�ينعكس�ع���ا��ودة�)

ومن�خلال��ذا�التم�يد�الم�سط�نتطرق�إ���تفاصيل�الفصل��ول�الم�ون�.�الشاملة�للمنظمة

��:ي�لموضوع�الدراسةمن��طار�النظر�

���طار�النظري�ل��امج�التدر�ب�وا��ودة�الشاملة:�المبحث��ول�

��مفا�يم�أساسية�حول�برامج�التدر�ب:�المطلب��ول�

��مدخل�إ���ا��ودة�الشاملة�:المطلب�الثا�ي

��علاقة�التدر�ب�با��ودة�الشاملة:�المطلب�الثالث

�الدراسات�السابقة:�المبحث�الثا�ي �

��الدراسات�باللغة�العر�ية�:�المطلب��ول�

��الدراسات��جن�ية:�المطلب�الثا�ي

��

��

� �
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���طار�النظري�ل��امج�التدر�ب�وا��ودة�الشاملة��:�المبحث��ول�

امية�ع���السواء� أحتل�التدر�ب�م�ان�الصدارة����عدد�كب���من�دول�العالم�المتقدمة�و�النَّ

�يتمكنوا�مع�متغ��ات�العصر�و��ءممن�أجل�تنمية�م�ارات�العامل�ن�بما�يتلا مستجداتھ،�ح��

من�إنجاز�تحقيق���داف�الم�شودة�للفرد�والمنظمة،�فأصبح�التدر�ب�ضرورة�حتمية�لإعداد�

��.وتأ�يل��فراد

إدارة�المنظمات��مي�و�و�عمل�التدر�ب�ع���تحقيق�ا��ودة�الشاملة����المجال�الصنا���وا��د

� �يتم �معيار�للكمال �ا��ودة ����لأنَّ �توف��ه �ع�� �عزمنا �ما ينا �أدَّ �إذا �بمعرفة�ما �عل��ا ا��كم

��:ومن��نا�نتطرق�إ���ما�ي��.�الوقت�المحدد�وال�دف�المسطر�

��برامج�التدر�بحول�مفا�يم�أساسية��:ول�المطلب���

�و�أ�مية�برامج�التدر�بمف�وم��:ول�الفرع���

��مف�وم�ال��امج�التدر��ية��:ولاأ

ة��عر�ف�لل��امج� ��:التدر��ية�وفيما�ي���البعض�م��ا�ناك�عِدَّ

�الع��ي��- �زامل �الله �عبد �و �ا��طيب �أحمد ف �ُ�عرَّ �مجموعة�" �بأ��ا �التدر��ية ال��امج

��شطة�المنظمة�والمخططة�ال�����دف�إ���تطو�ر�معارف�وخ��ات�واتجا�ات�المتدر��ن�

�وتحس�ن� �كفاء��م��نتاجية�وحل�مشكلا��م، �تحديث�معلوما��م�ورفع و�ساعد�م���

��)66م،�صفحة�2017ع����،�(�.عمل�مأداء�م�و�م����

-�� �التدر��ية �ال��امج �عقي�� �عمر�وصفي �و�رى �باستخدام�" �تقوم �مخططة �عملية بأ��ا

�وتوسيع� أساليب�وأدوات���دف�خلق�وتحس�ن�وصقل�الم�ارات�والقدرات�لدى��فراد

� �للأداء �التعليمنطاق�معرفتھ �خلال �من �الكفء �ثم�كفاءة. �كفاءتھ�من �مستوى �لرفع

��)66م،�صفحة�2017ع����،�(�.المؤسسة

عرَّ��-
ُ
�� �كما �التدر��ية �ال��امج �ل�ا��بأ��ا"ف �المخططة �المنظمة �ال�شاطات �من مجموعة

�المنظمة ��� �المتدر��ن �تزو�د �إ�� �وال�ادفة �وتطو�ر��والمستمرة �وتحس�ن �معينة لمعارف

��)66م،�صفحة�2017ع����،�(�"�.م�ارا��ا�وقدرا��ا�و�غي���سلوكيا��ا��ش�ل�إيجا�ي�بناء
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-�� �التدر��ية �ال��امج �و�عرف "���� ��غ��ات �و �أحداث ��س��دف �ديناميكية �عملية بأ��ا

� �أداء �و �وطرائق �وخ��ات �واتجمعلومات �وسلوك �من�ا�ات �تمكي��م ��غية المتدر��ن

استغلال�إم�انيا��م�وطاق��م�ال�امنة�بما��ساعد�ع���رفع�كفاء��م����ممارسة�أعمال�م�

��)67م،�صفحة�2017ع����،�(�"�.�بطر�قة�منتظمة�وإنتاجية�عالية

-�� �ال��امج �ر�ا�عة �محمد �التدر��يةو�رى �لاك�ساب�" ��دارة �قبل �من �معدة �خطط بأ��ا

الموظف�الم�ارات�المختلفة،�وال���يمكن�أن�تؤثر�ايجابيا�ع���اتجا�اتھ�أو�ت����ف�مھ�

���)67م،�صفحة�2017ع����،�(�.لعملھ

-�� �التدر��ية �ال��امج ��عرف "� ��� �المخططة ���شطة �تركز�ع���بأ��ا �و�ال�� إطار�منظم

اك�ساب��الم�ارات�و�عميق�معرفة�المتدر��ن�ل�ا،�و�شمل�ال��امج�التدر��ية�ع���جوانب�

�و��ساليب�ال��بو�ة�لغرض�رفع�درجة�كفاء��م،�والتعامل� تتعلق�بالعلاقات���سانية،

�انجاز�م �و�تقو�م �بتدر���م �الذين�سيقومون ع����،�(�."النا���مع�مجموعات��فراد

��)67م،�صفحة�2017

-�� �التدر��ية �ال��امج ��عرف �كما �والفعاليات�" �وال�شاطات �ا����ات �من �مجموعة بأ��ا

�والم��مجة �المخططة �ال���. �والتعليم �التعلم �نظر�ات �إ�� �اس�نادا �ت��يح�ا �يتم وال��

�المتدرب�و�مارس�ا�لتمكنھ�من� اك�ساب�المعارف�والم�ارات�وأنماط�السلوك�يتعرض�ل�ا

�وتحقيق� �للأفراد �للوظيفة �التدر��ية ��حتياجات �تلبية �إ�� �اك�سا��ا �ال�� و�تجا�ات

��.)67م،�صفحة�2017ع����،�(�.��داف�للمنظمات

��:التاليةيمكن�أن��ست�تج�النقاط�ومن�خلال�التعار�ف�السابقة�

·�� �.ال��امج�التدر�ب�عبارة�عن�مجموعة���شطة�المنظمة�أو�المخططة�أنَّ

�ال��امج�التدر��ية�مستمرة�· �.�أنَّ

�ال��امج�التدر��ية�معدة�من�قبل��دارة�· �.أنَّ

�ال��امج�التدر��ية�تقوم�باستخدام��ساليب�و��دوات�· �.أنَّ

·�� �معارف �تطو�ر �إ�� ���دف �التدر��ية �ال��امج �المتدر��ن�أنَّ �واتجا�ات وخ��ات

�.و�ساعد�م����تحديث�معلوما��م

�ال��امج�التدر��ية��شمل�جوانب�تتعلق�بالعلاقات���سانية،�و�ساليب�ال��بو�ة��· أنَّ

�)68م،�صفحة�2017ع����،�(�.لغرض�رفع�درجة�كفاء��م

��:للباحث�أن��عرف�ال��امج�التدر��يةمن�خلال�النقاط�السابقة�يمكن�
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�ال��امج�التدر��ية�عبارة�عن�مجموعة���شطة�المنظمة،�المخططة،�المستمرة�والمعدة�من� أنَّ

���� �و�ساعد�م �المتدر��ن �واتجا�ات �وخ��ات �تطو�ر�معارف �إ�� ���دف �وال�� ��دارة، قبل

��)68م،�صفحة�2017ع����،�(�.تحديث�معلوما��م

� ��:ومن�خلال��عر�ف�آخر�نقول�أنَّ

�صص�و�التدر�ب��و�ش�ل�شديد�التخ�- ��ساس�فإنَّ العملية�من�أش�ال�التعليم�و��

��:التدر�ب��ساعد�الناس�ع���القيام�بأعمال�م�بطر�قة�أفضل�ع���النحو�التا��

�.من�ا��رفيةبتعلم�الم�ارات�الضرور�ة�لعادات�العمل�الفعال�و�لدرجة�عالية��.1

�.بناء�المعرفة�ال���تؤدي�إ���التصرفات�و�القرارات�الذكية�و�المنطقية�.2

�.ت�و�ن�توج�ات�تقوي�التعاون�و�الت�سيق�مع�الموظف�ن��خر�ن�ومع��دارة�.3

��علم�ا�" �و�مكن �بالعمل �ل�ا�علاقة �التدر�ب���دف�إ���تحقيق�م�ارات�وتقنيات�محددة إنَّ

�واستخدام�ا �الم�ارات��بطر�قة�يمكن�قياس�ا �ي�ون�من��فضل�وصف��ذه ���العمل�وقد

�)126م،�صفحة�2008المنطاوي،�(�."بالم�ارات�الملاحظة

��أ�مية�ال��امج�التدر��ية�:ثانيا

.�أصبحت�ال��امج�التدر��ية�من�الوسائل�التقنية�ا��ديثة،�و��شطة�ال����ساعد�ع���النمو

� ��فمن �إدارة ة �لأيَّ �الم��ة �و�الواجبات �وا����ة �العمل �م�ارات �تنمية �التكتي�ات�� استخدام

المطلو�ة�لإنجاز�العمل،�و�ذا�بطبيعة�ا��ال�لا�يمكن�تحقيقھ�ما�لم�يتم�تنفيذ�برنامج�تدر����

��.ل�ؤلاء�العامل�ن�يتضمن�ما�استجد�من�خ��ة����مجال�العمل

�ا����ة�ت� ��ذه �تحقيق�أ�داف�مية�م�ارات�و�ون�ذات�فعالية����تنلأنَّ كفاءات�العامل�ن���

�المتطورة� �التدر��ية �ال��امج �ب�ن �فاعلة �ايجابية �علاقة ��ناك �أنَّ �ات�� �حيث مؤسسا��م

�العامل�نو� �كفاءة �ز�ادة �و�. �فعالية �ل�ولغرض�ز�ادة �يب�� �أنْ �لابد �العامل�ن �برامج�كفاءة م

�و� �عمل�م، �مجال ��� �وم�ارا��م �خ��ا��م �تن�� �تدر��ية �ع���الذي �ل�س �بدوره ��ذا ينعكس

���� �التدر��ية �ال��امج �ولعل �مؤسسا��م، �إنتاجية �من �س��يد �بل �فحسب �مع�م العامل�ن

التدر��ية��العملية،�ومن��نا�اك�س�ت�ال��امجري�����ي�لة�التدر�ب�التنظيمية�و�العمود�الفق

�خاصة �أ�مية �و�دأت �لبناء�ا، �أسس �ووضع ���ا �العناية �ومتخصصة�. �متنوعة وأساليب

��)68م،�صفحة�2017ع����،�(�.بقاء�بأغراض�اللإ�

��
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��أنواع�وأ�داف�ال��امج�التدر��ية�:�الفرع�الثا�ي

��أنواع�ال��امج�التدر��ية�:�أولا

üمن�حيث�التطبيق�:�

��.�عتمد�ع���النظر�ات�والمعلومات�والمعارف��ش�ل�أك���من�الم�ارات:�نظري�

��.�عتمد�ع���الم�ارات�و�التطبيقات��ش�ل�أك���من�المعارف�والنظر�ات:�عم����

üمن�حيث�الم�ان��:��

�داخل�المؤسسة �النوع�: �و�ذا أي�يتم�التدر�ب�داخل�المنظمة�أو�م�ان�العمل�المتدرب،

��ش��ط� �ولكن �بالوقت�وا��ضور �المتدر��ن مناسب�من�حيث�قلة�الت�اليف�وكذلك�ال��ام

��.�تدر�ب�لتحقيق�أ�داف�ال��نامج�التدر���وجود�م�ان�مناسب�لل

�المؤسسة������� �خارج �النوع�: �و�ذا �المتدرب، �عمل �أو�م�ان �المنظمة �التدر�ب�خارج أي�يتم

مناسب����حالة�عدم�توفر�م�ان�مناسب�للمتدر��ن�للتدر�ب�داخل�م�ان�العمل�ومفيد����

��)23م،�صفحة�2010صلاح،�(�.تدر�ب�القيادات�والدورات�ال���تحتاج�إ���متطلبات�خاصة

üالزمن(من�حيث�الوقت���:(�

�العمل �بداية �قبل �ي�ون�عام�: �ممكن�أنْ �و�ذا��عداد �لوظيفة�ما، �برامج��عداد و��

أوخاص�و�مكن�أنْ�ي�ون����مقاعد�الدراسة�أو�من�خلال�المؤسسات�قبل�التوظيف�لإعداد�

��.ما�و�تطلب�مدة�زمنية�أك���من�برامج�التدر�ب�أثناء�ا��دمةالمتدرب�لوظيفة�ما�أو�لعمل�

�العامل�ن �التدر�ب�المستمر�ل�ل �ا��دمة�: �التدر�ب�أثناء �من�التدر�ب، �النوع ��ذا يطلق

الذي�يقدم�للمتدر��ن����حالة�انخفاض��داء�أو�ظ�ور�مستجدات�تتطلب�التدر�ب�أو�ح���

�.علوماتھمن�باب�تحف���المتدرب�وتجديد��شاطھ�ومراجعة�م

üمن�حيث�التفرع��:�

�ذا�النوع�من�التدر�ب�يتم�والمتدرب����عملھ�و�قتصر�فقط�ع���ساعات�:��أثناء�العمل

�سيطة�من�التدر�ب�أثناء�الدوام�الرس���ح���لا�يمكن��ناك�أي�خلل����العمل�أو�تصور����

��.�داء
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�النوع�من�التدر�ب�يتم����الف��ة�المسائية�إن��:�خارج�وقت�العمل ان�دوام�المتدرب�و�ذا

�الرس�� �الدوام �أثناء �المتدرب �تفرع �صعو�ة �حالة ��� �الصباحية،و�يتم �الف��ة صلاح،�(�.��

��)23م،�صفحة�2010

��)من�حيث�المدة�والفئة�المس��دفة(أنواع�ال��امج�التدر��ية�)����01–�01(الش�ل��

��

��

��

��

��

��

م�2010للدكتور�صلاح�صا���معمار�الطبعة��و���التدر�ب��سس�و�المبادئ�:�المصدر

��24الصفحة�

�الم�ارات�و�رتقاء� �تنمية �ت��اوح�ب�ن �أ�داف�عديدة ���دمة �التدر��ية يُمكن�تنظيم�ال��امج

ؤثر���داف�الضمنية�للتدر�ب����اختيار�المضمون�و�سلوب
ُ
��.الرو��،�وت

�:ونناقش�فيما�ي����عض��وضاع�والمواقف

�:�تنمية�الم�ارات�)1

�يفتقر�إل��ا� �م�ارات�محددة ��� �اك�ساب�الكفاءة �التدر�ب�لتنمية�الم�ارات�ع�� ترتكز�برامج

�تنمي��ا� �المطلو�ة �الم�ارات �وصعو�ة ��عقيد �مدى �ع�� �ال��امج ��ذه �مدة �و�عتمد المتدر�ون،

��.ومقدِرة�المتدر��ن�ع���التعلم

��.��من�برنامج�التدر�بو�ش�ل�من���التعاطي�العم���المباشر�ا��زء��ك�

�الرو���)2 �الرو���:��رتقاء �أن���تم�ال��امج�التدر��ية�المتخصصة�بتعز�ز��رتقاء يمكن

�.ب�ن�المشارك�ن�عن�طر�ق�الدراسة�المكتفة�للدين�والشر�عة��سلامية

نواع�ال��امج�التدر��ية�أ �

برامج�تحو�لية��برامج�علاجية��برامج�تأ�يلية���برامج�التدر��ية� �برامج�إثرائية�

برامج�تدر��ية�أساسية��ا���ة�المس��دفة�

�مش��كة

برامج�تدر��ية�خاصة�

�ب�ل�فئة�

برامج�تدر��ية�

�متخصصة��
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�المعر���)3 ��ثراء �وتتألف�تلك�: �والتعليم �اك�ساب�المعرفة �التدر�ب�ع�� ترتكز�أ�شطة

ية�من�المحاضرات�و�ا��لقات�الدراسية�ومناقشة�ا����اء�للموضوعات�ال��امج�التدر��

�)299م،�صفحة�1995ه�1416الطالب،�(�.المطروحة

�

��من�حيث�التخصص)���01-�01:�(ا��دول������������������������������

�نوع�التدر�ب������������������� �المزايا�و��ثار�الم��تبة�ع���التدر�ب����� �

�ف���.1 �محددات�: ��� �تتم تدر�بات

عادة�ما�تقدم�داخل�.�وظيفة��عي��ا�

م�ان�العمل�وخلال�ساعات�العمل�

�أومشرف�ن� �معلم�ن �طر�ق عن

�.متخصص�ن�

�نو���.2 �ا��ودة�: �مبادئ �ع�� التدر�ب

��دوات� �إ�� �بالإضافة الشاملة،

�يحت ،� �للتطو�ر �اللازمة اج�التقنية

�التدر�ب�إ���مدير�ن�ع��� مثل��ذا

�.درجة�عالية�من�التخصص

المحاسبات�المالية�،�والتفك���:�م�اري��.3

��،� �التخاطب �وم�ارات ،� ا��لاق

�والم�اتبات� �المعلومات�، وتكنولوجيا

�و�عدد� ،� �العامة �العرض وم�ارات

�والمقابلات�والبيع� الم�ارات�واللغات،

�خارجيا� ��ان �سواء وغ���ا،

�.أوداخليا

�صصمتخ�.4 �ع���: �ل��صول التعليم

ش�ادات����المحاسبة�مثلا�وا��قوق�

،�البنوك�وال�ندسة�،�خارجيا�سواء�

�:ف���.1

�ساعد�ع���أداء�الم�ام�بدرجة�عالية��·

�.��من�ا��ودة�

�منتظم��· ��ش�ل �تكراره يتحكم

�.ل��فاظ�ع���الم�ارات�المك�سبة

��عطي��· �بامتحان �دمجھ يفضل

�.ش�ادة�أو�مؤ�ل

�:�نو���.2

�للمشكلات��· �سر�عا �إصلاحا يوفر

� �و �المدى�الفردية �ع�� المشكلات

�ع��� �بالفائدة ��عود �كما البعيد،

�.المؤسسة�

�العم����· �التحس�ن �فلسفة يؤ�ل

�.المستمر

�.�يتحتم�ا��فاظ�ع���مالا���اية�·

�:�م�اري��.3

�من��· �الموظف�ن �جميع �ستفيد

�.القاعدة�العر�ضة�للتدر�ب

�استخدام��· �عند �العص�ية معا��ة
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�.��ان�مع�الوقت�أم��عض�الوقت

�وظيفي�.5 التعليم����مجالات�ال�سو�ق،�:

�المبيعات� �وإدارة والتخطيط

�ال�شر�ة،� �الموارد �وإدارة والمش��يات،

�لا�يحتاج�مثل� وغ���ا�خارجيا�و�عادة

�.التدر�ب�إ���تفرع��امل��ذا�النوع�من

منا���من�نوعية�:�متعلق�بالأ�شطة�.6

الم�ارات�ا��اصة��متعلم��فراد�من�

�ا��ما��� �والعمل �القيادة خلال

�الم�ام�البدنية� ��� بواسطة�المشاركة

�.��سلق�ال��ور�و�ا��بال:�مثل

�إدارة�.7 :���� �والمعرفة �ا����ة توفر

�مثل �مجالات ��س��اتيجية�: �دارة

�التغ��� �المائل��وإدارة �التوجھ بنفس

��ان� �سواء ��دارة، �معا�د ��

�.�خارجيا�أو�داخليا �

�.الم�ارات�أمام�ا��م�ور�

·�� �للتمر�ن �فرص �إ�� لبناء�يحتاج

�.الفعالية�و�ا��فاظ�عل��ا

�:�متخصص�.4

�ساعد�ع���توف���الم�ارات�الفردية،��·

�.و��ون�قيمة�للفرد�وللمؤسسة�

يؤدي�التخصص�إ���اختيار�انتقا�ي��·

���� �المستقبلية �للتعي�نات أفضل

�ع��� �مج�ود �إ�� �و�حتاج المؤسسة

�.مدى�طو�ل

�:وظيفي�.5

�اغلب��· ��� �الوظيفي �التدر�ب يؤدي

�أحس �أداء �إ�� �نمو��حيان �وإ�� ن

�.وظيفي�أفضل����المؤسسة

�.يتحتم�ر�طھ�بتعي�نات�العامل�ن�·

�مثل��· �المؤسسات �يتجا�ل �ما عادة

�خطأ� �عن �التدر�ب �من �النوع �ذا

�".يتمنون��فضل"

�:متعلق�بالأ�شطة�.6

�الفر�ق��· �ل��ابط �فعالة �وسائل توفر

�.وإعادة�ت�شيط�قوة�العمل

�.الت�سيق�مع�التدر�بات��دار�ة�·

�:إدارة�.7

·�� �ع����عرف �خلالھ �من المديرون

�ا��قيقية� �المؤسسية المشكلات

�و�تأس�س�قيم� �حل�ا و�عملون�ع��

�.جدية
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�حالة��· ��� �للطرف�ن ��ستفادة ت�ون

�.�متنان��دار��ن�بال��ام�م �

��)24/25/26م،�صفحة�2010صلاح،�(التدر�ب��سس�و�المبادئ�:�المصدر

��:أيضا�تقسيم�التدر�ب�إ���صنف�نو�مكن�

üستجا�ي��� �التدر�ب �شغور�: ��عد �إليھ، �بروز�ا��اجة ��عد �لھ �التخطيط �و�يتم

مناصب�الشغل�أو��غي���آلات�أو�ظ�ور�صعو�ات�����نتاج،�بحيث�ي�ون�التدر�ب�

�.حاجة�حتمية،�تجرى�بطر�قة�م�سرعة�لتلبية�حاجات�حقيقية�م��ة

üالت�بؤي��� �التدر�ب �إطار�: ��� �يقوم��فيدخل �بحيث ��مد �وطو�لة �عامة إس��اتيجية

�و�عملون�ع����ستعداد� المسؤولون�بالت�بؤ�بالتغ��ات�المستقبلية،�فيخططون�ل�ا

�المؤسسات�ال��� �يجعل �و�و�ما �المستمر، �التدر�ب �برنامج �خلال �من �ل�ا المسبق

�وفعالية،� �أك���نجاعة �وتخطيطھ �التدر�ب �إعداد ��� �ت�بؤ�ة �إس��اتيجية �عتمد

��)57/58،�صفحة�3غيات،�الطبعة�(�.درة�ع���مواج�ة�التغ��والق

��أ�داف�ال��امج�التدر��ية:�ثانيا

�اخت ��عتبار�الذي�يفوق��ل��عتبارات��� �فإذا�إنَّ يار��س��اتيجية��و��دف�التدر�ب،

�ا �الوحدات �معينة�من �معارف�المتدرب��ان��دف�وحدة ��و�تنمية الوظيفية،�لتدر��ية

�تنمية� �ال�دف ��ان �لو �المختارة ��س��اتيجية �عن �تختلف �المختارة ��س��اتيجية فإنَّ

���......�الم�ارات�الوظيفية

��و� �التدر��ية �العملية �من �لل�دف �التفصي�� �الوا�� �ا��يد �التحديد �فإنَّ ��ذا وع��

��.يةالمحور��سا�������اختيار��س��اتيج

��:و�ذه�مجموعة�من���داف�ال���يمكن�أن�يقام�التدر�ب�من�أجل�ا

�.�عرض�و�تقديم�موضوعات�)1

�.رفع�الكفاءة����مجال�مع�ن�)2

�.التدر�ب�ع����شغيل��ج�زة�)3

�.إعداد����ف���المجال�)4
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�.بناء�المفا�يم�)5

�)178صفحة�م،�2003ه�1424رضا،�الطبعة��و���(.�إثارة���تمام�)6

والتدر�ب�بصفة�عامة�يتجھ�نحو�أ�داف�تتعلق�بالم�ارات�والمعارف�والسلوكيات،�ولكن�ل�ل�

��:برنامج�تدر����أ�داف�محددة�يتم�صياغ��ا�وفقا�ل��طوات�التالية

�"ال���"كتابة�العمل�المراد�انجازه�أو�أداءه��مثلا��-

�.تحديد�المعيار�المطلوب�للإنجاز�-

�.المطلو�ةتحديد�الم�ارات��-

�لدى�المتدرب��ي� �توفر�ا �المعارف�المطلو�ة �تحديد �يتم �العملية ��ذه���داف �تحديد �عد

�من ��يتمكن�بواسط��ا �للمعاي���المحددةأداء �الطبعة��و���(�.العمل�المطلوب�وفقا القبلان،

���)40م�،�صفحة�1991ه�1412

� �يجري�وأ�داف�التدر�ب��� �نتائج �عبارة�عن �التدر�ب�لتحقيق�ا،�و�� ��س�� �ال�� الغايات

�ال�دف�من�التدر�ب���� �تحديد �ل�ذا�فإنَّ �قبل�البدء����عملية�التدر�ب، تصميم�ا�وإقرار�ا

�ب�ن��داء� ��شكيل�النمط�السلو�ي�للأفراد�من�حيث�التنظيم�لسد�الثغرة �شكيل�و�إعادة

�المطلوب�تحقيق �ومستوى��داء ����الفع��، �الفرد �يمر���ا �ال�� �التعلم �عملية �خلال �من ھ

��.مواقع�التدر�ب

��:��دف�التدر�ب�ع���اختلاف�أنماطھ�إ���تحقيق�ما�ي��

�المعارف�.1 �تنمية �وتكر�س�ا�: �وتحدي��ا �ومعلوما��م �المتدر��ن �معارف �ب�نمية و�ذا

�وفقا� �ومعلوما��م �العامل�ن ��عارف �للارتقاء �أي �المنظمة، �أ�داف ��دمة

�ي�بع�ذلك�من�معرفة�للمستجدات� �وما ،� �العمل �لإتقان ���ا �يجب��لمام� ال��

��ختصاصات� �ومعرفة �العمل، �وإجراءات �وأساليب �والتعليمات للنظم

�.والمسؤوليات�والواجبات�وعلاقات�العمل�

�وقدرا��م�.2 �العامل�ن �م�ارات �تنمية �الم�ارات�: �وتحديث �ب�نمية ���تمام بمع��

�.د�لأداء�عمل�مع�ن�بفعالية�وكفاءة�عاليةوالقدرات�و�ستعدادات�لدى�الفر�

�السلوك�و�تجا�ات��يجابية�.3 �تنمية �ونحو�المنظمة�: �نحو�العمل�و�ي�تھ ت�ون

�العوامل�الذ�نية� �مجموعة �تنمية ��� �التدر�ب �حيث��س�م �والمجتمع، وز�ائ��ا

�معينة،� �قضايا �تجاه �المتدر��ن �أراء �لت�و�ن �البعض ��عض�ا �مع �تتعامل ال��
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��موقفا�و�عمل��ذا�ال خذ�صاح��ا تدر�ب�ع���تحس�ن��ذه��تجا�ات�حيث�يتَّ

�.ايجابيا�نحو�العمل

�تذك���العامل�ن�بأساليب��داء�.4 �بأول�بالتغ��ات�و�التعديلات�: �أول يتم��عر�ف�م

�....ال���تدخل�عل��ا�و�بطر�قة�استخدام�ما�سيحدث�من�أدوات�أو�أج�زة�أو�آلات

فإذا�حدث�فائض����:�عددي�ل�ي�ل�العمالة�س�ام����إعادة�التوازن�النو���و�ال�.5

العمالة����تخصص�أو�قطاع�مع�ن�يمكن�من�خلال�التدر�ب�التحو���،�تأ�يل�م�

���م�ال��ز�ف��ا �.لتخصص�أو�تخصصات�أخرى�ل�سدَّ

�المنظمات�ا��دمية�.6 �تقليل�وقت�أداء�ا��دمة��� �مع�: تحس�ن�أساليب�التعامل

�و� �المنظمة �عن �رضا�م �درجة �يرفع �مما ����العملاء �صور��ا �وتحس�ن منتجا��ا

م�مركز�ا�التناف��� �.أذ�ا��م�و�دعِّ

�يحاول�التدر�ب��غي���سلوك��فراد�.7 �الفع���و�مستوى�: �ب�ن��داء �الثغرة لسد

�.��داء�المرجو�تحقيقھ

تمك�ن�أفراد�التنظيم�:��عمل�التدر�ب�ع���تحس�ن�المناخ�العام�للعمل����المنظمة�.8

�.عمل�م�وتزو�د�م�با����اتمن��لمام�با��ديد����مجالات�

�ب�ن�� �الثغرة �لسد �و�غي���سلوكيات��فراد �تنمية ��� �الرئ�سية ���داف �أنَّ �الباحث يرى

�ومعرفھ� �م�اراتھ �وتنمية �الفرد �أداء �مستوى �ورفع �إليھ �الوصول �المطلوب ��داء مستوى

�أ� �بتحقيق �مر�ونة �ايجابية �علاقة �وصولا�إ�� �عملھ �يتعلق�بميدان �فيما داف�واتجا�اتھ

��)27�28م،�صفحة�2017ع����،�(�.المنظمة�و��داف�ال���يتطلع�إل��ا�العامل�ن

��مراحل�العملية�التدر��ية:�الفرع�الثالث

��������:���تنقسم�مراحل�العملية�التدر��ية�إ���ثلاث�مراحل�و��

��تصميم�ال��امج�التدر��ية:�أولا�

��:�من�المبادئ��ساسية����عملية�تصميم�ال��امج�التدر��ية�ما�يأ�ي

üفنجاح�التدر�ب�وفعاليتھ��عتمد��� ،� �التدر�ب��عتمد�ع���التحف���أو�الدافعية أنَّ

�.�إ���حد�كب���ع���اندفاع�المتدرب�ورغبتھ����التعلم

üالتدر�ب��عتمد�ع���فاعلية��� الص����،�(�.المتدرب�وايجاب�تھ����التعلم)�فعالية(أنَّ

�)86م�،�صفحة�2009ه�1429
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üالتعلم�و�تحد�ذلك��عوامل�مثل�� �التدر�ب��عتمد�ع���القدرة�والقابلية�ع�� :�أنَّ

�.�العمل�والذ�اء

üالتدر�ب��عتمد�ع���ا����ات�السابقة�وا��الية�للمتدرب�� �.أنَّ

ü�� ��علم�أشياء�جديدة، �ع�� �التدر�ب��عتمد �سبق�أنَّ قد�يتعارض�مع�تذكر�أشياء

�.�علم�ا

üؤدي�إ����
ُ
�ت �معرفة�النتائج �أنَّ

ْ
�إذ �الراجعة �كفاية�التدر�ب��عتمد�ع���التغذية أنَّ

�ال��امج� �تصميم �عملية �تتضم��ا �ال�� �الفرعية �الفعاليات �أما �التعلم، ز�ادة

�:التنفيذية�ف��

�التدر��ية�)1 �ال��امج �أ�داف �صياغة :� �ال�دف �التدر�ب �مسؤول �ال��نامج�يُحدد من

الذي�ير�د�أن�يقيمھ،�وذلك�لبيان���م�ونوع�المعارف،�والم�ارات�و�تجا�ات�ال���

سيع��ض�ل�ا�المشارك�ن����ال��نامج،�ومن�الضروري�لواضع���داف�أن�يرا���ما�

�:يأ�ي

üأن�ت�ون���داف�محددة�تحديدا�وا��ا�و�دقيقا�.�

üأن�ت�ون�م���مة�مع���داف�العامة�للتدر�ب�.�

üون�واقعية�و�قابلة�للتطبيقأن�ت��.�

üأن�ت�ون�م���مة�وغ���متناقصة�فيما�بي��ا�.�

üأن�ت�ون�ذات�قيمة�أي��عا���مشكلات�حقيقية��.�

üأن�ت�ون�قابلة�للقياس�.�

�عد�عملية�صياغة�أ�داف�ال��نامج�يتم�تحديد�:��تحديد�مفردات�ال��نامج�التدر����)2

��ش�ل�سليم�ي�ب�� �ال��نامج�أن��مفرداتھ،�ول�ي�تتم�عملية�التحديد��ذه لمصمم

�ذات� �أن�ت�ون�مفردات�ال��نامج �و�را���ضرورة �ا��اجات�التدر��ية، �ع�� يطلع

علاقة�مباشرة�بطبيعة�عمل�الفئة�المس��دفة�للتدر�ب،�ثم�يقوم�المصمم�بتحديد�

�العمق� �مدى �وتحديد �بي��ا، �فيما �وال��ابط �الموضوعات، �ل�ذه �المنطقي التتا�ع

��.و�فاضة����تناول��ل�موضوع

�ثلاث�مجموعات� �إ�� �حسب�أ�مي��ا �موضوعات�ال��نامج�تصنف��ش�ل�عام إنَّ

��:��

üموضوعات�بتعي�ن��عر�ف�ا�.�
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üموضوعات�ي�ب���معرف��ا�.�

üموضوعات��ستحسن�معرف��ا�.�

�التص�يف� �حسب �ال��نامج �س�تضم��ا �ال�� �الموضوعات �نوع �ال��نامج �مصمم �يقرر ول�ي

�المشا ��عتبار�مستوى �يأخذ �أن �لابد �التدر��ية�المذ�ور �وال��امج �وظائف�م، �وطبيعة رك�ن

��)87�88م�،�صفحة�2009ه�1429الص����،�(.�السابقة�ال���شار�وا�ف��ا

���يئة�مواد�ال��نامج�التدر����)3 �التعي�نات�الدراسية�وأوراق�العمل�و�التمار�ن�: و��

�و� �و�ا��الات�الدراسية ��عرض�التدر��ية �والمستخلصات�ال���يمكن�أن البحوث،

أوتوزع�ع���المشارك�ن����ال��نامج�وع���المصمم�ال��نامج�التدر�ب�أن�يختار�المواد�

لذا�يجب�التأكيد�ع���ضرورة�توفر�مواد�.�التدر��ية�ال���ت�ناسب�وأ�داف�برنامجھ

��قل�تكييف�المواد�المعدة�سابقا��ي�ت �أو�ع�� �تدر��� �برنامج �ل�ل تلاءم،�خاصة

�.وأ�داف�ال��نامج�المقرر�تنفيذ�ا

تتعدد��ساليب�التدر��ية�ال���ي�بع�ا�المدرب�لتقديم�الموقف�:��ساليب�التدر��ية��)4

�ح��� �وتطبيقا��ا، ��ساليب، ��ذه �بجميع �المدرب �يلم �أن ��جدى �ومن التدر���

�و�عتمد�اختيار��سلوب� �س�ل�عليھ�اختيار��سلوب�المناسب�للموقف�التدر���

�:المستخدم�ع���عوامل�عديدة�م��ا

üالتدر�ب�موضوع�.�

üال�دف�من�التدر�ب�.�

üخصائص�المتدر��ن�.�

üال�لفة�.�

üم�مجموعة�المتدر��ن���.�

üالمبادئ�النفسية����التدر�ب�.�

üالمدة�الزمنية�المتوافرة����التدر�ب�.�

üمقدار�المشاركة�المطلو�ة�.�

üال�س�يلات�المتوافرة�.�

üم�ارات�المدرب�.�

üمؤ�لات�المتدر��ن�و�خ��ا��م��.�

بعة،�و�مكن�تص�يف�ا�إ���ثلاثة�أصناف�رئ�سية�و��تتعدد��ساليب�التدر��ية� ��:المتَّ
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üالمحاضرة�،�المناقشة�،�دراسة�حالة�،��س�ثمارات:�أساليب��عتمد��خبار�مثل�......�

üفلام،�الفيديو:�أساليب��عتمد�العرض�مثل��...�

üلعب��دوار�التطبيقية،�البيان�و�الممارسة:�أساليب��عتمد�العمل�مثل�......�

ه�1429الص����،�(�.م�ال��نامج�اختيار��ساليب�الملائمة�لتحقيق�أ�داف�برنامجھع���المصم

��)88�89م�،�صفحة�2009

من�المقومات��ساسية�لنجاح�أي�برنامج�تدر���،�تحديد�:�م�ان�ال��نامج�و�توقيتھ�)5

��غطية� �يمكن�ف��ا �المناسبة،�ال�� �الزمنية مفرداتھ�وكذلك�اختيار�التوقيت�المدة

�.المناسب�لل��نامج�من�حيث�بدايتھ�و��ايتھ�خلال�الب�ئة

��:و�ستطيع�مصمم�ال��نامج�تحص�ن�الوقت�اللازم�إ���حد�ما�عن�طر�ق

üال�شاور�مع����اص�المسؤول�ن�وذوي�ا����ة��.�

üالمقارنة�مع�مدة�ال��نامج�المماثلة�.�

ü�� ،� �وا����ة .�ومدة�التحض���اللازمة�بال�سبة�للمتدر��ن�خذ��ع�ن��عتبار�العمر،

�)94م�،�صفحة�2009ه�1429الص����،�(

�من �المناسب �اختيار�الم�ان �فإنَّ �أو�توافر��كذلك ،� �المتدر��ن �أو�سكن ��عمال �قر�ة ج�ة

وتوافر�شروط�ال��ة�المعدات�اللازمة�للتدر�ب�فيھ،�صلات�إليھ،�ومدى�توافر��ج�زة�و�الموا

والراحة�و�ا��دمات���دار�ة��خرى،����أمور�م�مة�ي�ب���أن�يأخذ�ا�مصمم�ال��نامج�بنظر�

��.�عتبار

�المدر�ون�من�العناصر��ساسية،�والم�مة����نجاح�ال��نامج�:��اختبار�المتدر��ن�)6 ُ�عدُّ

�ي �سَ�نقلون�ما�خطط�لھ�إ���واقع�التنفيذ،�ول�ي �م �أ�َّ �إذ �م�ام�م�التدر���، ؤذوا

�.بالش�ل�المطلوب�و�الم�ارة�وا����ة�لتحقيق�أ�داف�التدر�ب

�للمال� �وتض�يعًا ،� �كب�ً�ا ��درًا �يمثل �المتدر��ن، �أداء �و�إم�انيات �قدرات ��� �قصور �أي إنَّ

�ع��� �آثاره �ينعكس �خطراً �يمثل �بأنھ �فنقول �ذلك، �من �أ�عد �إ�� �نذ�ب �قد �بل وا���د،

�فلا�جدو� �الكب���ثم�التدر�ب�،�وع���فعاليتھ، �تبذل����تصميمھ�ا���د ى�من�برنامج�تدر���

��فرص�ا��صول�ع���المعارف�و�الكفاءات�ا��اصة� �ن�لو�تتح�ل�م �أومدرِّ ي��ق�بأ��اص،

المتدر�ون،�ع���اختلاف�مستو�ا��م�العلمية�والثقافية��بالكيفية�ال���يجب�أن�يُدرَّب�عل��ا��

��.و�جتماعية
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�و�اعتبار�المدرب�قائد�المجموعة� التدر��ية،�و�باعتباره�المرشد�أو�الموجھ�لتلك�المجموعة�فإنَّ

قيادتھ�لتلك�المجموعة�لابد�أن�ت�ون�محفزًا�ل�ا،�ومن�خلال�وظيفتھ�القيادية،�فإنھ�يقوم�

���� �المرسومة ���داف �تحقيق �إ�� �للتوصل ،� �المتدر��ن �ودوافع �واس�شارة، �و���يع بدفع

� �متدرب �ل�ل �أن �وحيث �التدر���، �المعر���ال��نامج �والكم �واستعداداتھ، �وميولھ، دوافعھ،

�طرق� �استخدام �المدرب �ع�� �يتع�ن �فإنھ �بھ �ا��اصة �والم�ارات �والقدرات �عليھ ا��اصل

�الوسائل��تصال��جتما���بالمتدر��ن، �ومن �لھ��وأساليب�متنوعة�من�التحف��، و��ل�من

��.�)�96-95م�،�الصفحات�2009ه�1429الص����،�(.��صلة�بال��نامج�التدر���

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��
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��).�رم�التحليل(تصميم�ال��امج�التدر��ية�):�02-01(الش�ل
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�)71م،�صفحة�2010صلاح،�(التدر�ب��سس�و�المبادئ�:�المصدر

��

�مواد�تدر��ية

�جدول�تنفيذي

�الدليل

�موضوعات�تدر��ية

��لوظائفا

�الم�ام�

�القدرات�التدر��ية�

�معارف�وم�ارات��
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���تنفيذ�ال��امج�التدر��ية:�ثانيا

�المرحلة� �و�ذه �وإخراجھ�إ���ح���الوجود، �إدارة�ال��نامج�التدر��� مرحلة�التنفيذ����مرحلة

�م�مة .� �أن �ال��نامج ��دارة �ع�� �إن �تنفيذ�وخط��ة، �حسن �لضمان �وجوانب �أمورًا ترا��

��:ال��نامج�ال����ان�المخطط�التدر����قد�قام�بالإعداد�ل�ا�و���

�:يتضمن��ذا�ا��انب�ما�يأ�ي:��توقيت�ال��نامج�)1

üموعد�بدأ�و�ان��اء�ال��نامج�.�

üتوز�ع�العمل�التدر����خلال�ف��ة�ال��نامج�.�

üالمختلفةت�سيق�التتا�ع�الزم���للمواضيع�التدر��ية��.�

�:�و�تضمن��ذا�ا��انب�ما�يأ�ي:�الموافق�و�ال�س�يلات�التدر��ية�)2

üاختيار�الم�ان�وفقا�لمتطلبات�ال��نامج�.�

üتصميم�طر�قة�جلوس�المتدر��ن�.�

üتحديد�المستلزمات�الضرور�ة�����ل�برنامج�.�

�:و�تضمن�ما�ي��:�تج����المطبوعات�)3

üاستلام�المطبوعات�من�القائم�ن�بإعداد�ا�علميا�.�

üإجراءات�الطباعة�والتجليد�.�

üإجراءات�التوز�ع�ع���المتدر��ن�وفقا�ل��طة�العلمية�لل��نامج�.�

�:وتتضمن:�بال�سبة�للمتدر��ن�)4

üال��نامج����الوقت�المناسب�والتأكد�من��� �من�وصول�دعوات��ش��اك��� التأكد

�.موافقة�ا���ات�ذات�العلاقة�ع���اش��اك�م

ü��،ووظائف�م�وعناو���مإعداد�قائمة�بأسما��م،�ومؤ�لا��م�.�

üيئة�أماكن��قامة�ل�م���.�

üتأم�ن�وصول�م�إ���الم�ان�الذي��عقد�فيھ�ال��نامج�التدر����.�

�:و�تضمن:�بال�سبة�للمدر��ن�)5

üتصال���م����الوقت�المناسب��.�

üتوف���المستلزمات�ال���يطل��ا�المدرب�.�

üدفع�المخصصات�ال����ستحق�ا�المدرب����الوقت�المناسب�.�



�الشاملة�وا��ودة�التدر�ب�ل��امج�العام��طار�:����������������������������������������ول��الفصل

�

�
19�

üتقديمھ�للمشارك�ن�ب�لمات�مناسبةا��رص�ع����.�

�:و�تضمن�:�افتتاح�ال��نامج�)6

üافتتاح�ال��نامج����الوقت�المناسب�.�

üشرح�أ�داف�ال��نامج�ومتطلباتھ�للمشارك�ن�.�

ü32�33،�صفحة�2010/2011خديجة،�(�.التعرف�ع���توقعات�المشارك�ن��(�

��التدر��يةتقييم�ال��امج�:�ثالثا

�العامل�ن�لد��ا،� �لتدر�ب�لأفراد �ن�يجة �و�إدار�ة �أعباء�مالية �المنظمات�من �تتحملھ �لمِا نظرا

�ا���ود� �أنَّ �من �والتّأكد �العملية ��ذه �ن�يجة �معرفة �إ�� �التدر�ب �وإدارة �المنظمات �س��

�ف��ا� �سلوك��فراد �ا�عكس�ع�� �ايجا�ي ��ش�ل �أ�داف�ا �حققت �التدر�ب�قد ��� المبذولة

����ك�لو�ا ��.لتا���ع����داء�المؤسَّ

�:مف�وم�تقييم�التدر�ب�وأ�دافھ�.1

��ذه� �ومن �التدر��ية، �ال��امج �تقييم ��عر�ف �تناولوا �الذين �الباحث�ن �من �العديد �ناك

��:التعر�فات�ما�ي��

�ومدى�نجاحھ�" �ال��نامج�التدر��� �من�اجل�قياس�كفاءة ��دارة �جراءات�ال����ستخدم�ا

��."س�كفاءة�المتدر��ن�و�مدى�التغي���الذي�أحدثھ�التدر�ب�ف��ملتحقيق���داف�و�قيا

��.و�كذلك�قياس�كفاءة�المدر��ن�الذين�قاموا�ب�نفيذ�العمل�التدر���

��:و���دف�عملية�تقييم�ال��امج�التدر��ية�إ��

üحدثت�خلال�تنفيذ�ال��نامج�التدر���،�من�حيث�إعداده��� الوقوف�ع���الثغرات�ال��

�.فة�أسبابھ،للعمل�ع���تلاق��ا�مستقبلاوتخطيطھ�وتنفيذه�و�معر�

üقياس�كفاءة�المدر��ن،�ومدى�نجاح�م����نقل�المادة�التدر��ية�للمتدر��ن�.�

üإعطاء�صورة�وا��ة�عن�مدى�استفادة�المتدر��ن�من�التدر�ب�.�

�عملية�تقييم�ال��نامج�التدر������دف�إ�� ��:�ذا�وقد�أضاف�السالم�والصا���أنَّ

üالتدر����للاحتياجات�السلوكية�للمشارك�ن�معرفة�مدى�تلبية�ال��نامج�.�
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üمعرفة�مدى�تلبية�ال��نامج�التدر����للاحتياجات�وال�س�يلات�المادية�لب�ية�العمل�.�

�)41�/42،�صفحة�2011النجار،�(

�:أنواع�تقييم�التدر�ب�.2

��:ع���أر�عة�مراحل�و��وتجدر��شارة�إ���أن�عملية�تقييم�التدر�ب�تتم�

üالتقييم�قبل�البدء�ب�نفيذ�ال��نامج�التدر����.�

üالتقييم�أثناء�التدر�ب�.�

üالتقييم��عد��ن��اء�من�التدر�ب�مباشرة�.�

üصفحة�2011النجار،�(�.وأخ��ا�متا�عة�النتائج��عد�التدر�ب�بف��ة�فرضية�معينة��،

42/43(�

�مدخل�إ���ا��ودة�الشاملة:�الثا�يالمطلب� �

��مراحل�تطور�و�عر�ف�ا��ودة�الشاملة:�الفرع���ول�

��مراحل�تطور�ا��ودة�الشاملة�:��أولا

��:يمكن�تقسيم�مراحل�تطور�ا��ودة�الشاملة�إ���ثلاث�مراحل���

��و���- �المرحة ��ع���: �ا��الة ��ذه ��� �ا��ودة �و�انت �الفحص�والتفت�ش �مرحلة ��

�جودة �ع�� �العيوب��الرقابة �وفرز �والتفت�ش �الفحص �و�شمل �أو�ا��دمة، نتج
ُ
الم

واتج�ت�إجراءات�الرقابة�����ذه�المرحلة�إ���وضع�إجراءًا�للتفت�ش�ع���جودة�المنتج�

راجع�الداخ��
ُ
�.أو�ا��دمة،�يقوم���ا�م�ندس�ا��ودة�ول�س�الم

�الثانية�- �المرحلة �لإدارة: �الفنية �ال��نة �لإ�شاء �ن�يجة �ا��ودة وتوكيد��ظ�رت�مفا�يم

� �tc,technical)ا��ودة committee)للمعاي����� �العال�� ��تحاد �من �(المن�ثقة (Iso���

� �عام ������1979اية �رائدة �وأصبحت�قوة �ا��ودة �و�عددت�مفا�يم �ان�شرت �ثم م،

�دورة� �الرقابة، �خر�طة �المرحلة ��ذه ��� �الرقابة �أدوات �وتضمنت ��عمال مجال

�.المدرج�التكراري�:�ثلال�شغيل�و�عض��ساليب��حصائية�م

�تطبيق�ا�بأسلوب�شامل�:�المرحلة�الثالثة�- تطورت�مفا�يم�ا��ودة�وظ�رت�ا��اجة�إ��

وتم����ذا��تجاه�بمشاركة�جميع�العامل�ن����جميع�المستو�ات�الوظيفية�لتحقيق�

�.أ�داف�الم�شاة،�مما�دفع�كث���من�الم�شآت�لتطبيق�نظام�ا��ودة�الشاملة
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��س���1990و���بداية�عام� �توجيھ�ا��ودة�الشاملة�أو�ما م�ظ�رت�ا��اجة�إ���بحث�إعادة

(Reengineering)تأكيد��� من�خلال�ظ�ور�اتجا�ات�جديدة�لتطبيق�نظم�جودة��داء�مثل

�ب�ن� �التعاون �وتحقيق ��داء �كيفية �ع�� �الرقابة �خلال �من �تحقيق�ا �والعمل�ع�� ا��ودة

��)60/61م،�صفحة�2009/�ه1429أحمد،�الطبعة��و���(�.�دارة�والعامل�ن

��:�عر�ف�ا��ودة�الشاملة:�ثانيا

�ل�ل� �الشاملة�يحمل�معا�ي�كث��ة�بال�سبة�لعديد�من�الباحث�ن�حيث�أنَّ إن�مف�وم�ا��ودة

�انھ�يمكن�باحث�����ذا�المجال�مف�وم�خاص�وحسب�موقعھ�من�حيث�العمل�المناط�بھ،�إلا�

��:تقديم�التعار�ف�التالية�ل��ودة�الشاملة

-�� �ا�ش�اوا �وا��دمة��(Ichikawa)�عرف � �المنتج �جودة �تتضمن �بأ��ا �الشاملة ا��ودة

وجودة�طر�قة��داء�وجودة�المعلومات�وجودة�العملية��نتاجية�وجودة�أماكن�العمل�

�)مستو�ا��م��شرافيةبمفا�يم�العامل�ن�والم�ندس�ن�و�لمدير�ن�ب�ل�(وجودة��فراد�

���داف� �ك�ل�وجودة �المنظمة �وجودة �الفرعية �والنظم �النظام �جودة �ذلك أضف�إ��

��)114م،�صفحة�2017ع����،�(�.الموضوعة

عرَّف�ا��ودة�الشاملة�بفقرات�
ُ
���مدخل�إداري��عمل�ع���تحقي�استمرار�"�(Iso�9000)كما��

نجاح�الم�شاة����المدى�الطو�ل�عن�طر�ق����يع�ومشاركة�جميع�العامل�ن�واستخدام�نتائج�

�ظل� ��� �اجتما�� �عائد �وتحقيق �وتوقعاتھ �العميل �حاجات �لإشباع �العكسية التغذية

�ا���ومية �والقوان�ن �ال�شر�عات �من �(�.المجموعة ��و�� �الطبعة �ه1429أحمد، م،�2009/

��)64صفحة�

-�� �بأ��ا �الشاملة ��عرف�عبد�الرحمان�توفيق�ا��ودة مدخل�اس��اتي���لإنتاج�أفضل�"

�وذلك�من�خلال��بت�ار�مستمر�وأن�ا��ودة�الشاملة�لا�تركز� منتج�أوخدمة�ممكنة،

� �تركز�ع���جميع���شطة�وع�� العمل�كفر�ق�واحد�ع���جانب��نتاج�فقط�وإنما

�)87م،�صفحة�2013/م2012عمار،�(�.داخل�المنظمة�لتحس�ن�ا��ودة

-�� �عرف�ا �davisكما B� west� burmhan�� �ز�ادة��" ���دف�إ�� �إداري �أسلوب�و�نظام ��

�و��نتاج�من�خلال�تطو�ر�وتحس�ن�العمليات�والنظام�القائم�والم�ون� فاعلية��داء

�بحيث�يتم� من�مداخلات�وسلسلة�خطوات�ومخرجات�مستخدما�أسلو�ا�علميا�مم��ا
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���دف�تحقيق�رغبات�ومتطلبات�المنتفع�ن� ذلك�بمشاركة�جميع�العامل�ن����المنظمة

�)114م،�صفحة�2017ع����،�(.�سواء�الداخلي�ن�أو�ا��ارجي�ن

�تمثل��ساس��- �ال�� �من�المبادئ �ومجموعة �فلسفة �أ��ا �ع�� �الشاملة و�عرف�ا��ودة

�و�ستخدام� �الكمية �الطرق �تطبيق �و�� �المستمر، �التحس�ن �ت�ت�� �ال�� للمنظمة

الفعال�للموارد�ال�شر�ة����إطار�المنظمة�من�أجل�الوفاء�باحتياجات�العملاء�وما�يز�د�

�)44م،�صفحة�2012/�م�2011السامرا�ي،�(.�ع��ا�حاليا�و����المستقبل

-�� ��(tunks)عرف�ا �بأ��ا �والعامل�ن�ب��شيد��عمال�بحيث�" ��ل�من��دارة ال��ام�و�ع�د

�يفوقھ �توقعات�المستفيد�أو�ما �تل����سورة�متناسقة .")� �م�2016حمود، م�،�2017/

�)51صفحة�

فتعرف�ا��ودة�الشاملة�ع���أ��ا�الطر�قة�أو�الوسيلة�الشاملة���Royalmailأما�وفق��-

�قيمة� �خلق �ع�� ��عمل �مما �واحد �فر�ق �ضمن �للعمل �العامل�ن ����ع �ال�� للعمل

�)75م،�صفحة�2000،�.حمود�خ(�.مضافة�لتحقيق�إشباع�حاجات�المس��لك�ن

��:�من�التعار�ف�السابقة��ست�تج�ما�ي��

�من��- �وتا�ع��م �العمل �قيادات �ب�ن �والتعاون �للمشاركة �إطار ��� �الشاملة ا��ودة

�العمل� �أداء �وتجو�د �تحس�ن ��� �و�م�انيات �الطاقات �ب�امل �للاستفادة العامل�ن

�مسؤولية� ��� �الشاملة �ا��ودة �أن�مف�وم �أي ��نتاج �التطو�ر�معدلات لاستمرار�ة

�.ب�ن��دارة�والعامل�ن���دف�الوصول�إ���التحس�ن�المستمر�مش��كة

üمف�وم�ا��ودة�الشاملة�يرتكز�ع���ثلاث�عناصر�:�

�.وجود�ثقافة�تنظيمية�للم�شأة��سمح�بتطبيق�نظم�ا��ودة�الشاملة�)1

�.توجيھ�جميع�أ�شطة�العمل�لتحقيق�رضا�الز�ون��)2

�.ات�الوظيفيةتحقيق�التعاون�و�تصال�ب�ن�جميع�العامل�ن����جميع�المستو��)3

üحدوث�مشا�ل�ا��ودة�قبل��� �منع �ترتكز�ع�� �إدار�ة ا��ودة�الشاملة����فلسفة

�.حدو��ا�وأثناء�عملية�التنفيذ�ول�س��نتظار�ح���تتم�تقييم�ا��ودة�فيما��عد

üجميع���شطة��� �ترتكز�ع�� إن�ا��ودة�الشاملة�لا�ترتكز�ع����نتاج�فقط�وإنما

�.من�أجل�تحس�ن�ا��ودة
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üترتكز�ا��ودة�ع���تطو�ر�المنتجات�وا��دمات�و�تحس�ن��داء����العمل�و�تطلب��

�مناسبة� �لإيجاد�ب�ئة �والس�� ����المنظمة ��فراد �جميع ��املا�من �ال��اما تطبيقا

�.��س���ف��ا�جميع�العامل�ن�إ���تحس�ن�ا��ودة�باستمرار

üدار�ةإن�ا��ودة�الشاملة�����عاون�وج�د�مستمر�ن�ع����افة�مستو�ات����.�

üإن�ا��ودة�الشاملة�لابد�أن�ت�ون�مبت���جميع�العامل�ن�.�

üالشاملة�تتحقق�من�خلال�التحسن�المستمر�التدر����و�المتواصل������ إن�ا��ودة

�.أداء�العامل�ن

���فلسفة�إدار�ة���دف�إ���تلبية�"�مما�سبق�يمكن�تقديم��عر�ف�شامل�ل��ودة�الشاملة�

�ا��ودة�رغبات�المس��لك�ن��ش�ل�مستمر�و�ذل ك�من�خلال�التحس�ن�المستمر�للمنظمة�وأنَّ

الشاملة�لا�ترتكز�ع����نتاج�فقط�وإنما�ترتكز�ع���جميع���شطة�و�بمشاركة��ل�العامل�ن�

��.����المنظمة�من�أجل�تحس�ن�ا��ودة

��:أ�مية�تطبيق�ا��ودة�الشاملة:�ثالثا

�:المنظمات�أن�م،�أن�أ�م��سباب�لتطبيق�ا��ودة�الشاملة���1990أو���النبوي��-

ا��ودة�الشاملة�تؤدي�إ���خفض�الت�لفة�وز�ادة�الر�حية،�سا�م�مدخل�ا��ودة�الشاملة����

�التنافسية����السوق�وا��صول� ظل�الظروف�ال����ع�ش�ا�مؤسسات��عمال�بتحقيق�الم��ة

��)��9000يزو�(ع����عض�ش�ادات�

�.المسا�مة����اتخاذ�قرارات�وحل�المشا�ل��س�ولة�و�سر�-

�العقبات�ال����تدعيم�- �ك�ل�و�التغلب�ع�� �ب�ن��دارات�والم�شاة �والت�سيق ال��ابط

�.�عوق�أداء�الموظف

�.ز�ادة�ارتباط�العامل�ن�بالمنظمة�وأ�داف�ا�أي�تنمية�الشعور�بالانتماء�-

�.توف���المعلومات�للعامل�ن�بالمنظمة�-

�نظاما�ي�بع�أسا ��و��ا ��عد �شاملا�للتغ��، �من��ا �الشاملة��و��ا ليب�مدونة��ش�ل�فا��ودة

�مت�امل�بحيث�تؤلف� �خدمات�ك�ل �يقدم�من �ما �تنظر�إ�� �لذلك�ف�� إجراءات�وقرارات،

�وتنمية�روح� �المعنو�ة �الروح �تحس�ن ��� �العامل�ن�و�س�م ����ود �ال��ائية �المحصنة ا��ودة

��.الفر�ق�و�حساس�بالفخر
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ا��دمة�وإظ�ار��وخلاصة�القول�فان�ا��ودة�الشاملة،�أسلوب���تم�بمتطلبات�المستفيد�من

موا�ب�وقدرات�جميع�العامل�ن�����افة�المستو�ات�وتنمية�م�ارا��م�مع�ز�ادة�فرص�العامل�ن�

محمد،�الطبعة��و���(�.للمشاركة����صنع�القرار�مما�ي�ون�حافزا�ل�م�ع����بداع�و�بت�ار

��)70م،�صفحة�2013/ه1434

��مرتكزات�وأسس�ا��ودة�الشاملة�:�الفرع�الثا�ي

��مرتكزات�ا��ودة�الشاملة:�أولا

�شمل�سياسة�ا��ودة�الشاملة�ع���عدد�من�المرتكزات�والقواعد�ال���يجب��ل��ام���ا�عند�

��:اتخاذ�القرارات�����افة�المستو�ات��دار�ة�داخل�المنظمة�،�وتتمثل�المرتكزات�فيما�ي��

üوكسب�� �العملاء �العيوب��إرضاء �من �خالية �أو�خدمة �المنتج �تقديم �من�خلال ثق��م

�.وتقديم�اك���منفعة�ل�م

üتلبي��ا��� �تصال�المستمر�مع�العملاء�لمعرفة�حاجا��م�ومطال��م�وتوقعات�للعمل�ع��

�.بأسرع�ما�يمكن

üعميق�النظرة�الشمولية�للعامل�ن�داخل�المنظمة��.�

üالقراراتتحقيق�شعار�العمل�ا��ما���والمشاركة����اتخاذ��.�

üالمنظمة�� �داخل ����ء �ل�ل �الشامل �والتحسن �ل��ودة �المستمر عمار،�(�.التحس�ن

�)90م،�صفحة�2013/م2012

��أسس�ا��ودة�الشاملة:�ثانيا�

��:تقوم�ا��ودة�الشاملة�ع���مجموعة�من��ف�ار�و�سس�تت��ص�فيما�ي��

üتوسيع�مجالات�تحس�ن�ال�شاط�.�

üأولو�ة�الرقابة�.�

üتحديد��سباب�و�تحليل�ا�.�

üالز�ون��و�المستعمل�.�

üأن�يتف�م�العاملون����المنظمة�بان�نجاح�المنظمة��و�نجاح�ل�ا�.�

üاعتماد�العمل�ا��ما���و�روح�المشاركة�.�
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üت�ون�قدوة��� �بالثغرات�وأن ���تم�بالانجازات�أك���من�ا�تمام�ا وجود�قيادة�فعالة

� �إدارة �من�قبل �المنظمةيتحدى���ا ��� �ال�شر�ة �(�.الموارد ،�2010/2011خديجة،

�)59صفحة�

��أ�مية�ا��ودة�الشاملة�ومباد��ا:�الفرع�الثالث�

��أ�مية�ا��ودة�الشاملة:�أولا

تكمن�أ�مية�ا��ودة�الشاملة�من�خلال�حرص�منظمات��عمال�ع���تقديم�منتج�أو�خدمة�

�أو����ذات�خصائص�وسمات� �القطاع�ا��دمي �المنظمات��خرى��� �عن�قر�نا��ا�من مم��ة

القطاع�الصنا���أو����الب�ئة�ال���تتواجد�ف��ا،�فا��ودة�الشاملة�تكمن����أن�المنظمة�تقدم�

المنتج�أو�ا��دمة�ال���يتم���بخصائص�متم��ة�عن�با���المنتجات�للمنظمات��خرى�و�نعكس�

��)198م،�صفحة�2016رشدى،�(�.رادات�و�التا���ازدياد��ر�احذلك�ع���ز�ادة�المبيعات�و�ي

كما��س���إ���تقديم�المنتج�أو�ا��دمة�ال���تحقق�أ�داف�الز�ون�الذي��س���ل��صول�ع���

�ا��دمة �أو �للمنتج �وقبولھ �رضاه �نيل �و�التا�� ��فضل � �(�.�داء م،�2013/م2012عمار،

��)59صفحة�

و���تب�ع���ذلك�ا�ساع�ا��صة�السوقية�للمنظمة��لما�زاد�عدد�الز�ائن�ن�يجة��قبال�ع���

المنتج�أو�ا��دمة�الذي�يتم���بخصائص�متم��ة�عن�با���منتجات�المنظمات��خرى�و�نعكس�

��)119م،�صفحة�2017ع����،�(�.ذلك�ع���ز�ادة�المبيعات�و�يرادات

��:من��نا��ست�تج�أ�م�نقاط�أ�مية�ا��ودة�الشاملة

üتحس�ن��نتاجية�وز�اد��ا�وتخفيض�الت�لفة�وز�ادة�الر�حية�كأ�داف�مت�املة�.�

üدراسة�احتياجات�العملاء�والوفاء�بتلك��حتياجات�.�

üأداء�الموظف����تقديم�المنتجات�ذات�جودة�عاليةالتغلب�ع���العقبات�ال����عوق��.�

üز�ادة�ارتباط�العامل�ن�بالمنظمة�و�منتجا��ا�وأ�داف�ا�.�

üالمسا�مة����تطو�ر�المنتج�وا��دمة�المقدمة�للعميل�أو�المستفيد�.��

��مبادئ�ا��ودة�الشاملة:�ثانيا

��:ت��ص�المبادئ�ال���ترتكز�عل��ا�ا��ودة�الشاملة����مجموعة�من�النقاط
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üالتعرف�ع���احتياجات�المستفيدين�والس���لتحقيق�ا�.�

üالتأكد�ع���أن�التحس�ن�والتطو�ر�عملية�مستقرة��.�

üال��ك���ع���الوقاية�بدلا�من�العلاج�.�

üال��ك���ع���العمل�ا��ما���.�

üاتخاذ�القرارات�بصورة�موضوعية�بناءا�ع���ا��قائق�.�
�:ل���مبادئ�أخرى�ل��ودة�الشاملة�تتمث�michel�wailكما�يقدم��-

ü�� �للإدارة�ندماج �الك�� �إ�شاء: �ع�� �المسؤولة ��� �و���دارة �ا��ودة �اتخاذسياسة

�و �بالابت�ار�وتطو�ر�المنتج �المسؤولالقرارات�المتعلقة ��� �نظام��دارة �كذلك�ع�� ة

�.المنظمةا��ودة�ب

üوذلك�من�خلال�تدر�ب�وتأ�يل��ؤلاء��فراد�من�أجل�تحقيق�:�تماسك�أفراد�المنظمة�

�.�ودة�الشاملة�بالمنظمةأ�داف�ا�

üالوظيفية�� ��خطاء �من ��حتياط � �لاك�شاف�: �وقائية �ب�شاطات �القيام ��� وتتمثل

ل�س��ناك�أي�س�ب�يدعو�إ���"�كما�قال�كروس��ي�(�خطاء�والمشا�ل�قبل�وقوع�ا�

�67ه،�صفحة�1430/ه1429معمار،�(�"�).وجود�أخطاء�أو�عيوب����المنتج�أو�ا��دمة

68(�

üوتتمثل����القياس�مدى�فاعلية�المنظمة����تحقيق�أ�داف�ا��ودة�:�قياس�ا��ودة��

��و� �بما ��نتاج�وتحديد���داف�ومقارن��ا ��� �معاي���موحدة �إ�شاء �ع�� بالاعتماد

�.منجز�واستخراج��نحرافات�����داء

üل��ودة�� �المستمر �التحسن �با�: �المنظمة �تأ�ي �رمز�التم���أي �و�ما �و�فضل �ديد

�.و�التا���البقاء�و�ستمرار�فالتحس�ن�يضمن�للمنظمة�البقاء

��علاقة�التدر�ب�با��ودة�الشاملة:�المطلب�الثالث

��مف�وم�وأ�داف�التدر�ب����إطار�ا��ودة�الشاملة:�الفرع��ول�

��التدر�ب����إطار�ا��ودة�الشاملة�مف�وم:�أولا�

�ا��ديث�عن�التدر�ب� ��ان�إنَّ �نا��ع���أنھ�عملية�جديدة�ظ�رت�مع�ا��ودة�الشاملة�ب�نما

��.�ناك�الو���بالتدر�ب����إدارة�الموارد�ال�شر�ة
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الم�ارات�اللازمة�أن�يحصل�العاملون�ع���المعارف�و��التدر�ب��و��شاط�يضمن�-

النا���لمن��ية�ك�المعارف�موضع�التطبيق�ال��يح�و�ال���تمك��م�من�وضع�تل

�.ملةإدارة�ا��ودة�الشا

�النجاح����تطبيق��ذه� و�رى�الغالية�العظ���من�المتخصص�ن����أدبيات�ا��ودة�الشاملة�أنَّ

�دارة�يتوقف�إ���حد��عيد�ع���إخضاع�جميع�العامل�ن�بالمنظمة�للتدر�ب�المستمر�باعتبار�

�العنصر�ال� مة��س���لتحقيق�أنھ�يجب�ع����ل�منظشري��و�محور�ال�شاط����المنظمة�و�أنَّ

�ال��امج�الشاملة�وأن�تضع�التدر�ب�و��ا��ودة التوجيھ����سلم�أولو�ا��م،�و�ش�ل�عام�فا�إنَّ

�مثل �مواضيع �تركز�ع�� �التدر��ية �و�: �المشكلات �حل �أساليب �العمل، �القرارات�فرق اتخاذ

��وأدوات�و�وقيادة��� رقابة��حصائية�ع���العمليات،�وخدمة�العميل�ال�أساليبجتماعيات

��.المورد�بالعميل�الداخ���إعادة�النظر����علاقةو�

التطو�ر�نقطت�ن�أساس�ت�ن�من�نقاطھ��ر�عة�عشر�ال������مفتاح�التدر�ب�و�"�ديمنج"�وجعل�

�و�ذا �الشاملة، �ا��ودة �إدارة �عملية ��� ��قتصادي �ع���التدر�ب�و��البقاء التعليم�التأكيد

غ���عملية�تحس�ن�تتغ���بتللموظف�ن����العمل��و�بمثابة�إعادة�التدر�ب�ع���م�ارات�جديدة�

�ا��ودة �لتطو�ر�الم. �و�فالتدر�ب �العمل �لمجموعات التكيف�مع�تطو�ر�م�ارات��ارات��دار�ة

�و� �ا��ودة �تحس�ن �إدارة�عمليات �إ�� �التحول �عملية ��� �حيو�ا ��عت���أمرًا �العمل التغ�����

��)29م،�صفحة�2013ه�1434السو�ري،�(�.ا��ودة�الشاملة

���داف�التدر�ب�ع���ا��ودة�الشاملةأ:�ثانيا

üساعد�ال��امج�التدر��ية�العامل�ن�ع���تحس�ن�جودة�المنتج��.�

üتدر�ب�العامل�ن�ا��دد�ع���الممارسات�المتبعة��غية�عدم�الوقوع����أخطاء�تمس��

�.جودة�المنتج

üأعمال�م��ابطة�لمساعد��م�ع���ف�م�كيف�ب�العامل�ن�ع���القيام�بم�مات�و�تدر���

�.يمكن�أن��س�ب�مشكلات�ا��ودة����عمل�م�مشكلات�للعمال��خر�ن

üتحس�ن��داء�و�بناء�القدرات��.�

üتقليل�الت�اليف�المادية�وز�ادة�معدلات�العائد�.�

üتوف���الوقت�.�

üتحمل�المسؤوليةة�بالنفس�و��عتماد�ع���ألذات�و��عز�ز�الثق�.�
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üل�ن�تجا�ات�لدى�العامتحس�ن�مجالات�المعرفة�والم�ارات�و�.�

üالعطاء�داخل�المنظمة�التدر��ية�بتطبيق�ا��ميع�ل��ودةز�ادة��نتاجية�و��.�

üومن��� �التدر��ية �بالعملية �المعنية ��طراف �جميع �رضا �إ�� �يؤدي �ا��ودة تطبيق

�.أ�م�م�سوق�العمل

üال�يئة��� �و�أعضاء ��دار��ن ���ميع ��داء �مستوى �ورفع �التدر��ية �الكفاءة ز�ادة

�.التدر��ية

üع��اف�العال��ا��ودة�يمنح�المنظمة��ح��ام�والتقدير�المح���و�تطبيق�نظام��.�

üخلق�ب�ئة�تدر��ية�رسال��م�التطو�ر�المستمر�.�

üجعل�المنظمة�أك���قدرة�ع���التنافس�.�

üازد�ارانظمة�أك���نجاحا�و�جعل�الم�.�

��:��دف�ال��نامج�التدر����إ���اك�ساب�العامل�ن�ما�ي��و�

üالمرتكزات�ال���يقوم�عل��اا��ودة�الشاملة�والمبادئ�و��التعر�ف�بنظام�إدارة�.�

üإكساب�العامل�ن�معلومات�تتعلق�بالأطر�النظر�ة�لنظام�إدارة�ا��ودة�الشاملة�.�

üأ�داف�ا�احل�تطور�إدارة�ا��ودة�الشاملة�و�إكساب�العامل�ن�معلومات�تتعلق�بمر��

�و�خطاء�والمعوقات� �ومضامي��ا�وفوائد�ا �تطبيق�ا �ش�ل�فعال�ال���تحول�دون

�.���المنظمات

üالعامل�ن�� �و��إكساب �استخدام �بآلية �تتعلق �ا��ودة�الم�ارات �إدارة �نظام تطبيق

�.الشاملة����المنظمات�ال����عملون���ا

��:�صنف�محمود�احمد�جودة���داف�إ���ثلاثة�أ�داف�رئ�سية���و�

�ا��ودة�الشام�- �بإدارة �المواضيع�المتعلقة لة�ز�ادة�معلومات�الموظف�المتدرب�ع��

�.التحس�ن�المستمراندماج�العامل�ن�و�تمكي��م�و�:�ثلم

�يؤدي��- �أن ��ستطيع �ح�� �ا��ودة �مجالات ��� �الموظف�المتدرب �م�ارات تحس�ن

�تحس�ن �مثل �أك���فعالية ��ش�ل �و��عملھ �العملاء �مع �التعامل م�ارات�م�ارات

�.استخدام�الطرق��حصائية�لضبط�ا��ودة

اتجا�ات�أك���ايجابية�إزاء�ا��ودة�����غي���اتجا�ات�الموظف�المتدرب��ي�تصبح��-

��)226-225م،�الصفحات�2017ع����،�(�.العمل



�الشاملة�وا��ودة�التدر�ب�ل��امج�العام��طار�:����������������������������������������ول��الفصل

�

�
29�

��ر�ب�كأداة�لتحقيق�ا��ودة�الشاملةالتد:�الفرع�الثا�ي

����ودة�الشاملة�كنظام����التدر�با:�أولا

نجاز��عمال�التدر��ية�بكفاءة�و�ستمر�إ���اا��ودة�الشاملة�كنظام����التدر�ب�نظام��س���

��:�قوم��ذا�النظام�ع���أر�عة�أسسو�

üتفاعل�م�معھامل�ن����التدر�ب����ذا�النظام�و�إحساس�الع�.�

üو�الوصول�إ���مش�لة�ا�� ��سرعة، �السباب�لتطبيق�ا��الية�والمتوقعة التعرف�ع��

�.ا��قيقية�لھ

üالوقاية�من�حدوث�أي�مشا�ل�أثناء�العمل�.�

üالتطو�ر�الدائم�لأساليب�العمل�سعيا�وراء�إرضاء�العميلالتحس�ن�و��.�

��:و�عتمد��ذا�النظام�ع���مجموعة�من�الم�ونات

�المدخلات�)1 �التدر����: ��حتياج �تحديد ��� �الكفاءة �ع�� ��عتمد �ا��ودة �نظام مدخل

�و�با ��ساليب��ك���فاعلية �ستخدام �صورة ��عطينا �أداء�ال�� ��� �عن�قصور حقيقية

�.ا��صول�ع���رضاهبية�احتياجاتھ�و�العميل�وكيفية�تل

�العملية�)2 �العملية�: �لعناصر�إدارة �الم�ونات �مع �التعامل ��� � دخلات
ُ
�الم �تلك �ستخدم

�:التدر��ية�و��

üفراد�العامل�ن�����مجال�التدر�ب��.�

üالمواد�المستخدمة�كمحتوى�لل��امج�التدر��ية�.�

üالم�اراتالمستخدمة����توصيل�المعلومات�و���ساليب�.�

üتدر�بم�ان�ال�.�

�المخرجات�)3 �العميل�: �إ�� �تذ�ب �ال�� �والمنتجات �ا��دمات ��� �النظام ��ذا مخرجات

تمثل��ذه�المخرجات�أيضا�المدخل�للنظام�من�جديد�حيث�أننا��س���وتحقيق�رضاه،�و�

�.��كذارضا�العميل����الدورة�التالية�و��إ���ز�ادة

�����ظل�ا��ودة�الشاملة�المفا�يم��ساسية�للتدر�ب:�ثانيا

�ث�التعر�فمن�حي�· �إدارة: التدر�ب�حول�التعر�ف�حيث�إن�ا��ودة�الشاملة�و��تتفق

�يركزا �إرضاءهن�ع���العميل�و�توج�ان���دمتھ�و��ل��ما من�خلال�إشباع�احتياجاتھ�.
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�إرضاء�المس��لك�أو�العميل�أي�إشباع�النوعية، ���دف�إ�� �حيث�إن�ا��ودة�الشاملة

�و� �التدر�و��رغباتھ،حاجاتھ �لإدارة �بال�سبة �إرضاء��كذا �أيضا ��و �ال�دف �حيث ب

�.المتدرب�أو�العميل�بمع���العمل�ع���إشباع�احتياجاتھ�التدر��ية

�البدء�· �نقطة �حيث �من �الت: �إدارة ��� �البدء �و�نقطة ��و�در�ب �الشاملة �ا��ودة إدارة

����تحديا��ودة�الشاملة�نقطة�انطلاق�ا�و��ن�إدارةلأ��العميل، د�ذلك�العميل��داي��ا

� �و�المطلوب�كسب�رضاه �حاجاتھ �سلع�رغوالوقوف�ع�� �إ�� �ترجم��ا �يمكن �ح�� باتھ

�كذا�بال�سبة�لإدارة�التدر�ب�حيث�جميع�و��الرغبات،وخدمات��شبع��ذه�ا��اجات�و�

� �التدر��ية ��نطلاق���شطة �نقطة �و�التا�� �المتدرب �لاحتياجات �أساسا موج�ة

�و� �أوالمتدرب �العميل �تحديد ��� �التوالبداية �احتياجاتھ �تحديد �ثم �لذلك�من در��ية

�.��ت���بالمتدربنقول�أن�التدر�ب�يبدأ�بالمتدرب�و�

���الفكر�الداري�المعاصر�ترى�إن�النظرة�الموضوعية�ا��ديثة��:من�حيث�تطور�المف�وم�·

ا��ودة�والتدر�ب�من�منظور�يتعدى�الش�لية�الفنية�إ���العائد�للمستفيد�أي�القيمة�

�من� �إذ �كلا�الناشط�ن، �يحقق�ا �ال�� �يتحقق�عائد�من�التدر�ب�المضافة المف��ض�أن

ومن�إدارة�ا��ودة�الشاملة����ش�ل�منافع�للعميل�سواء�للمتدرب�أو�المس��لك�و�غ���ا�

�من�أ��اب�المص��ة

��دف��ل�من�إدارة�ا��ودة�الشاملة�وإدارة�التدر�ب�إ���:�من�حيث�الوظيفة��ساسية�·

�الر� �الوظيفة �تتمثل �حيث �للمنظمة �التنافسية �القدرة �ا��ودة�ز�ادة �لإدارة ئ�سية

�التم���ع��� �وتحقيق �للمنظمة �التنافسية �القدرة �ز�ادة ��س��دف �أ��ا ��� الشاملة

�بال�سبة� �و�كذا �العميل، �إرضاء �خلال �من �التناف��� �مركز�ا �لتدعيم منافس��ا

�و�بت�ار� ��بداع �خلال �من �للمنظمة �التنافسية �القدرة �ز�ادة ��س��دف ������������للتدر�ب

اءوالتحس�ن�وال �.تطو�ر�الذي��و�ناتج�متم���للمتدر��ن��كفَّ

)�المورد،�العميل(تقوم�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع���اس�ثمار�علاقة�:�من�حيث�العلاقات�·

�وخارج�ا �المنظمة �جميع�المجالات�داخل ��ل�المستو�ات�و�� �ع�� �يقوم�التدر�ب�: كما

�).المورد،�العميل�(�ع���إدراك�واح��ام�اس�ثمار�علاقة�

�الشاملة�والتدر�ب�:�وم�العمليةمن�مف��· ينطبق�مف�وم�العملية����حال���إدارة�ا��ودة

�من�خلال�سلسلة�من�)�المخرجات(بمع���أن�النتائج�المس��دفة�من�أ��ما�
َّ
لا�تتحقق�إلا

ومن�ثم�يت���أن�مف�وم�).�مدخلات(�ستخدم�ف��ا�موارد�مختلفة�)���شطة(�عمال�
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من�إدارة�ا��ودة�والتدر�ب�باعتبار��ل�م��ما�نظام�العملية�يجد�مجالا�للتطبيق�����ل�

�)240-239م،�الصفحات�2017ع����،�(�.مفتوح

��م��ة�التدر�ب����إطار�ا��ودة�الشاملة:�ثالثا�

�موضوعاتھ�ومتنوع �لأنھ�متنوع��� ����يطلق�التدر�ب�الشامل�ع���التدر�ب�ل��ودة�الشاملة

�وتطبيقاتھ �محتو�اتھ �ع���. �يختلف �الشامل �والتدر�ب �المنظمة، ��� �العامل�ن ��ل و�شمل

��:التدر�ب�العادي�التقليدي���

�.�ناك�مز�ج����الموضوعات�الفنية�وغ���الفنية�-

�.�ناك�مصط��ات�جديدة�يجب�أن��عرف�-

�مثل�- �الشامل �التدر�ب �وتطبيق �لتنفيذ �مختلفة �مواقف ��ناك اجتماعات�:

�.ك�تجميع�البيانات�بطرق�مختلفةالفر�ق،�وكذل

التدر�ب�يقوي�المنظمة�ك�ل�دون�است�ناء�لأن�مستوى�و�ذا�ما�يؤدي�بھ�إ���أن��-

ي�ون�اشمل�من�التدر�ب�العادي،�و�ذا�يحتاج�إ���التخطيط�المستمر�ا��يد�لان�

ر،�الصفحات���ض(�.�ل�دورة�تخدم�سابق��ا�وأن��ل�مستوى�يخدم�الذي�يليھ

11�-12(��

��المقارنة�ب�ن�المفا�يم��ساسية�للتدر�ب�وإدارة�ا��ودة�الشاملة:�الفرع�الثالث

��متطلبات�التدر�ب�وفق�إدارة�ا��ودة�الشاملة:�أولا

�.الت�امل�ب�ن�التدر�ب�و�ا���عمليات�إدارة�تنمية�الموارد�ال�شر�ة�-

-�� �لان ��دارة، �قبل �مستمر�من �دعم �إ�� �التدر�ب �إ���يحتاج �يحتاج التدر�ب

�.إم�انيات�يجب�توف���ا

�والسلوك��- ��داء �أسلوب ��غي�� �أساس �ع�� �قائما �التدر�ب �ي�ون �أن يجب

�.والتفك���للأفضل

�ثورة�المعلومات�و�تصالات�و�التقنيات�المستخدمة�����- التفاعل��ش�ل�اك���مع

�.التدر�ب
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�ذا�العائد�برفع��اعتبار�التدر�ب�اس�ثمار�لھ�عائد�ول�س�نفقة�أو�ت�لفة،�و�تمثل�-

�رغباتھ� �وتلبية �العميل، �وخدمة �ا��يد، ��داء �ع�� �العامل�ن �وكفاءة م�ارة

�.وتوقعاتھ�بأع���مستوى�من�الكفاءة

�رؤساء��- �العامل�ن �الفئات �و��ميع �المجالات، �ل�افة �التدر�ب �عملية شمولية

�ومرؤوس�ن�و���مختلف�المستو�ات��دار�ة �يبدأ�التدر�ب�ع���. من���مية�أن

�.�ودة�من�قمة�ال�رم��داري�للمنظمةا�

�الفروق�الفردية�ب�ن�المتدر��ن��ع�ن��عتبار،�لان�طر�قة�التدر�ب��- ي�ب���مراعاة

�.�ك���فعالية����تلك�ال���ت�ناسب�مع�إم�انية�وقدرات�المتدر��ن

�جانب�ن�- �يجب�أن��شمل�التدر�ب�ع�� �المتدر��ن�: �ول�نظري�و�ركز�ع���إعطاء

�ومباد��ا �إدارة�ا��ودة�الشاملة�وأسس�ا �ا��.....مفا�يم �ف�شمل�ع���. أما�الثا�ي

�وعرض��عض�النماذج� �ا��ديد، �المن��ية �تطبيق �كيفية �ع�� �العامل�ن تدر�ب

�.�لاستفادة�م��االتطبيقية�����عض�المنظمات�ال���ن��ت����تطبيق�ا�ل

��التدر�ب����مجال�ا��ودة�الشاملة�أسباب�فشل:�اثاني

�ا��ودة� �مجال ��� �التدر��ية �العملية �نجاح �دون �تحول ��سباب�ال�� �من �ناك�مجموعة

��:الشاملة�أ�م�ا�ما�ي��

üتوقعات�الغ���حقيقية�من�التدر�ب�� �مراحل�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة�: أي�انھ���

�فورا��ي�ون��ناك�توقعات�بان �تحس�ن�ا��ودة �سيؤدي�إ�� �التدر��ية �ال��امج تنفيذ

ف�ذه�التوقعات�زائفة�لأن�التدر�ب�ع���مف�وم�ا��ودة���دف�إ���تحو�ل�و�غي���سلوك�

�ا��ودة،� �لتحقيق �جديدة �وطرائق �أساليب �إيجاد ��� �للتفك�� �العامل�ن واتجا�ات

� �يحقق �ل�ي ��خرى �النوا�� ��غي����� �إ�� �أيضا ����وتحتاج�المنظمة �أ�دافھ التدر�ب

�.الواقع�العم��

üتصميم�التدر�ب�بطر�قة�لا�تفي�باحتياجات�التدر�ب�للمشارك�ن�فقد�جرت�العادة�إن��

�إ��� �توجھ �لمقياس�واحد �وفقا �مصممة �التدر��ية �ال��امج �من �مجموعة ��ناك ي�ون

�واحتياجا��م� �لا�تماما��م �مراعاة �دون �التنظيمية �المستو�ات ��افة ��� العامل�ن

�.��م�المختلفةومستو�ا
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üحيث��� �المتنوعة �المشارك�ن �ا�تمامات �عن ��عيد �التدر��ية �ال��امج �محتوى �ي�ون أن

�وضبط� �التصميم �إدارة ��� �العامل�ن �بجميع �التدر��ية �ال��امج �نفس�محتوى يوجھ

�نتاج�والعامل�ن����الوظائف�المساعدة�أو�العامل�ن����مجال�ا��دمات،�و�ذا�يجعلھ�

�)247/248م،�صفحة�2015أمينة،�(�.ل�ا��اصة���م�عيد�عن�متطلبات��عما
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��الدراسات�السابقة�:�المبحث�الثا�ي

�الدراسات�باللغة�العر�ية�:�المطلب��ول� �

��الدراسات�باللغة�العر�ية�ل��امج�التدر�ب:�الفرع��ول�

�المحاسنة��)1 �2004(دراسة ��عنوان) تقييم�فعالية�ال��امج�التدر��ية�من�وج�ة�نظر�"

�"التنفيذية�بالمع�د�الوط���للتدر�ب����الر�اضارك�ن����دورات��دارة�العليا�و�المش

��)مذكرة(

تدر��ية�لدورات��دارة�العليا�حيث��دفت��ذه�الدراسة�إ���معرفة�مدى�فاعلية�ال��امج�ال

�الوط��و� �المع�د �للتدر�ب�خلال����التنفيذية�المنعقدة��� �وذلك�حسب�2000،2001عوام ،

�انت�النتائج�أن�نظر�المشارك�ن�����ذه�ال��امج�وصمم�الباحث�اس�بانة���ذا�الغرض�و��وج�ة

مستوا�ا�مرتفع�فراد�مجتمع�الدراسة�عن�التدر�ب�وأن�ال��امج�التدر��ية�فاعلة�و��ناك�رضا�أ

�وج�ة�نظر�م� �فروق�ذات�دلالة�إحصاو�من �الدوراتانھ�لا�يوجد �ب�ن�عدد للمتدر��ن��ئية

��.فاعلية�ال��امج�التدر��يةو�

2(�� �(دراسة �م2004أبو�سلطان، (� �من�"�عنوان �الممولة ��داري �التدر�ب �برامج تقييم

�"�ا��ارج��دراسة�تطبيقية�ع���المؤسسات�غ���ح�ومية����قطاع�غزة�

��دف��ذه�الدراسة�إ���التعرف�ع���واقع�تقييم�برامج�التدر�ب��داري�الممولة�من�ا��ارج�

�المنظمات�غ��� �من�قبل �غزة �قطاع ��� �نظر�المتدر��ن�وتنفيذ�ا ،�حيث�ا���ومية�من�وج�ة

�،�وتم�اختيار�عينة�طبقيةحثة��ساليب�الوصفية�والتحليلية�ستخدم�البا بلغ���م�عينة�.

� �ممولة �غ���ح�ومية �لمنظمات ��داري �التدر�ب �300(برنامج �وجمع�) ،� �ومتدرب متدرب

)�236(يث�ت�ون�عينة�البحث�،�بح)11(س�بعد�ا�لعدم�ا��دية�بانة�وااس�)�247(الباحثان�

�أن�التدر�ب��داري�المدروس�قوي�وفعالمتدر�ا،�و� �خلصت�الدراسة�إ�� التدر�ب��أ�داف.

� �المدر��نوا��ة �وفاعلية �الدراسة �ووجدت �غ�����دارة�أن�أيضا، �التدر�ب �ع�� المشرفة

.�قع�التدر�ب�غ���مناسب�للدورة�التدر��يةمو��أن�إ���إضافةم�تمة��عملية�التقييم�ولم�تتا�ع،�

�غ��� �المنظمات �أن �البحث �نتائج �وأظ�رت �التدر�ب، �من �المطلوب �المستوى �تنفيذ �تم كما

�تحديد��حتياجات�التدر��ية،�ووجدت�الدراسة� �وا��ة��� �قصور �أوجھ �لد��ا ا���ومية
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� ،� �أك���طرق�التدر�ب�شيوعًا �أن�المحاضرات��� �يجعل�المتدر��أيضًا .�������بالملن��شعرون�مما

�������������������������������������������������

تحليل�و�تقييم�فعالة�ال��امج�التدر��ية�أثناء�العمل�"�عنوان�)�2007(دراسة�فط�س�)3

�".و�تأث���ا�ع���أداء�العامل�ن�و�سلوك�م��شركة�راس�لانوف�لتص�يع�الغاز����لي�يا�

�)مذكرة(

�العمل�برأس�فاعلية�ال��امج�التدر�الغرض�من��ذا�البحث��و�تحديد�مدى� ��ية�خلال�ف��ة

�لانوف �التدر��ية �ال��امج ��ذه �وتحليل�واقع �الموظف�وسلوكھ، �أداء �ع�� �وتحديد�وتأث���ا ،

�أساليب�ومستو�ات�التقييم �من�خلال�خطة�التدر�ب�السلبية�و�يجابية. �ثم�حدد جميع�.

� ��م �الشركة ��� �العامل�ن �و�رقام �3533(�فراد �و�) �موظفةموظف �الباحثون�. استخدم

� �ع�� �تحتوي ��47اس�بانة �و�لغت�العينة ��ستقصاء، �لتأكيد �مقابلات �وأجروا �228(فقرة

�الشركة �موظف�وموظف��� ��انت�) �التدر��� �ال��نامج �أن�فعالية �وأظ�رت�نتائج�الدراسة ،

تقييم��كما�أظ�رت�النتائج�أن�لدى�الشركة�عيوب�خط��ة����عملية.�ضمن�النطاق�المقبول�

�المنفذ �يقلل�من�إم�انية�تحديد�درجة�الدرجةال��نامج�التدر��� �،�مما الفوائد��بالإضافة�إ��.

�للتدر�ب �أعلاه �إحصائية��عزى�المذ�ورة ��ناك�فروق�ذات�دلالة �أن �أيضًا �تظ�ر�النتائج ،

ت�لم�تجد�الدراسة�أي�فرق�ب�ن�المتغ��ا�لمتغ��ات�النوع��جتما������عناصر�خطة�التدر�ب

)�،�عدد�الدورات�التدر��ية�ال���حضر�ا�المتدر�ون�العمر،�الوظيفة،�التعليم،�ا����ة(التا�عة�

��.ولم�يكن��ناك�فرق�معنوي����تقييم�تأث��ات�التدر�ب

دور�ال��امج�التدر��ية����تحس�ن�أداء�العاملات�"�عنوان�)�م2015ألشمري،�(دراسة��)4

ؤسسات��صلاحية�دراسة�م��ية�ع���العاملات����الم�–���المؤسسات��صلاحية�

�)مذكرة("����ون�مدينة�الر�اض

�دفت�الدراسة�للتعرف�ع���دور�ال��امج�التدر��ية����تحس�ن�أداء�العاملات����المؤسسات��

�المن���الوصفي�التحلي���و��صلاحية����مدينة�الر�اض،�حيث�استخدمت�ا اختارت�لباحثة

أ�م�ما�و�)�174(�صلمن�العاملات������ون�الر�اض�من�أ)�145(عينة�عشوائية�م�ونة�من

تحقق�العمل�و��توصلت�إليھ�الدراسة�أن�ال��امج�التدر��ية��ساعد�العاملات����ف�م�إجراءات

�ال��� �و��عمل ��صلا�� �العمل �من �و�ال�دف �تطو�ر�الذات �ع�� �التدر��ية �لدى�امج تنمي��ا

ال��امج�أن�التنوع����أساليب�التدر�ب�يؤدي�لتحس�ن�المخرجات�،�وكذلك�فان�،�و�المتدر�ات
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�أخرى� �مناطق ���ون ��� �العاملات �ب�ن �ا����ات �تبادل ��� ��ساعد �و�التدر��ية توصلت�،

� �ال��امج �طبيعة �محور ��� �إحصائيا �دالة �فروق �لوجود �العسكر��ن�الدراسة �ب�ن التدر��ية

�و�المدنو� �العسكر��ن، �اتجاه ��� �فروق�ذات�دلالة�ي�ن�والفروق �وجود �لعدم أشارت�الدراسة

��� �طبي�إحصائية �و�محور �الدورات، �متغ���عدد �وفق �التدر��ية �ال��امج أوصت�الدراسة�عة

الرؤ�ة�الم�نية�و��اديمية،��للاستمرار�ة����تدر�ب�العاملات�وان�تتضمن�ال��امج�التدر��ية�

أوصت�الدراسة�أيضا�بالاعتماد�ع���أساليب�القياس�ا��ديثة�للتعرف�ع���فعالية�ال��امج�و�

��.يفيالتدر��ية����تحس�ن��داء�الوظ

5(�� �(دراسة �سو�ة، �م2015ع�ن �التجديد�داخل�"�عنوان�) ��عملية �وعلاقتھ التدر�ب

�)مذكرة("دراسة�ميدانية:�المؤسسات�الصغ��ة�والمتوسطة�

������دف���ذه�العلاقة�ب�ن�مديري�المشار�ع�الصغ��ة�والمتوسطة،�وتطبيق�البحث�ع���مؤسسة

Biocarالع�� �درجة �تحديد �إ�� �البحث �وعملية �التدر�ب �ب�ن �درجة�التجديدلاقة �وكذلك ،

�الصغ��ة�والمتوسطة ���تمام�التا�عة�للمؤسسات �الوصفية�. �الباحثون��ساليب استخدم

�البحوث����مج �ا��زائروالتحليلية�لإجراء ��� �أساليب�العد�ال��نتاج�الصيدلا�ي ،�وطبقوا

.�ةمجموعة�بحثية�موزعة�ع���مختلف�أقسام�المؤسسة�ووحدا��ا��نتاجي)�94(الشامل�ع���

�والم �الملاحظات �الباحثون �إجراء��ستخدم �تم �وقد �بحث، �كأدوات �و�ست�يانات قابلات

�العمل �تحديثات �معينة ��سبة �و�عتقد ،)90.42٪� ��حتياجات�) �تحديد �أن �العمال من

متطلبات�.�التدر��ية�يتم�من�خلال�مقارنة�قدرات�العامل�ن�ا��الي�ن�بقدرات�الموظف�ن�ا��دد

�بالوظيفة �،�و�عتقد�واحد �٪100(المائة �كفاءة�) �ز�ادة �العمال�أن�التدر�ب�لن�يؤدي�إ�� من

��.العمال

��الدراسات�العر�ية�ل��ودة�الشاملة�:�الفرع�الثا�ي

�و��)1 �الطراونة �2002(البلب����دراسة (� ��عنوان �و" �الشاملة �المؤس����ا��ودة �داء

�"دراسة�تطبيقية�ع���المصارف�التجار�ة�����ردن

التعرف�ع���مدى�تطبيق�مصارف�التجار�ة�����ردن�لمف�وم�سة�إ�����دف��ذه�الدرا

�طبيعة� �ع�� �التعرف �ع�� �علاوة �التطبيق، ��ذا �ومستو�ات �الشاملة �ا��ودة إدارة

�المؤس��� �و�داء �ودرج��ا �الشاملة �ا��ودة �عناصر�إدارة �ب�ن �العلاقة �من�( مقاسا

��ذه�الم ��� �ال�شغيل �و�نتاجية،�وكفاءة �الر�حية، �وأثر�)صارفخلال��سب�معدل ،
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�التنظيمية�ع����ذه�العلاقات،�و�شتمل�عناصر�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع��� الثقافة

العديد�من���عاد�وقد�تم�اختيار��عض��ذه���عاد�لملاء��ا�لطبيعة�الدراسة�و�ذه�

��:��عاد���

�و�شمل �العامل�ن �احتياجات �مقابلة �ع�� �ال��ك�� �العميل، �ع�� �ال��ك�� مشاركة�(

،�ال��ك���ع���تحس�ن�العمليات،�)التدر�ب�وتأ�يل�العامل�ن،�تحف���العامل�نالعامل�ن،�

التخطيط��س��اتي���استمرار�ة�(�وال��ك���ع���احتياجات��دار�ة�للمنافس�ن�و�شمل

�تقديم� ��داء��� ��تصال�الفعال،�القدرة�ع���قياس�جودة �ع�� �القدرة التحس�ن،

��).�ا��دمة

�الدراسة�إن المصارف�التجار�ة�����ردن�ت�ب����ش�ل�عام�عناصر��وقد�نتج�عن��ذه

مف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة،�و�ذه�الن�يجة��ش���إ���ز�ادة�الو���متخذي�القرار����

�ذه�المصارف����م�التحديات�ال���تواج��ا�والمتمثلة����ز�ادة�حدة�المنافسة�المحلية�

�و�غي���سلوك�العميل����انتقاء�ا��دمة��� فضل،�وانھ�بالرغم�من�تطبيق�والعالمية،

�طبقت� �أ��ا �إ�� �الشاملة �ا��ودة �عناصر�إدارة ���ميع ��ردن ��� �التجار�ة المصارف

وقد�أظ�رت�الدراسة�وجود�علاقة�ارتباط�معنو�ة�قو�ة�.�بدرجات�ومستو�ات�متفاوتة

�ا��ودة�الشاملة �ب�ن�جميع�عناصر�إدارة �مجتمعة�أو�منفردة( (���� �المؤس��� و�داء

��.المصارف

مدى�إم�انية�تطبيق�ا��ودة�الشاملة�ع���إدارة�"�عنوان�)�2005(دراسة�ف�د�الغزي��)2

�"المرور�بمدينة�الر�اض

�دفت�الدراسة�إ���معرفة�مدى�إلمام�ضباط�المرور�بمف�وم�ا��ودة�الشاملة،�وتحديد�

متطلبات�ومجالات�ومعوقات�تطبيق�ا��ودة�الشاملة����إدارة�المرور�لمدينة�الر�اض،�

دراسة�المن���الوصفي�التحلي���من�خلال�توز�ع�است�يانات�ع���عينة�استخدمت�ال

عشوائية�ممثلة�لمجتمع�الدراسة�حيث�كشفت��ذه��خ��ة�عن�وجود�إلمام�قوي�لدى�

ضباط�إدارة�المرور�بمف�وم�ا��ودة�الشاملة،�كما�أن�إدارة�المرور��شتمل�ع���مجالات�

أقسام�المخالفات�وا��اسب�����م�مة�لتطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة،�وخصوصا����

�بما� وغ���ا،�وكشفت�كذلك�عن�ضرورة�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة�لإدارة�المرور،
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�المستمر�للعمليات،� �والتحس�ن �العمل، ��� �القديمة ��ساليب �التخلص�من فيذلك

��.والمشاركة����صناعة�القرارات

طبيق�إدارة�ا��ودة�نحو�مف�وم�مش��ك�لت"��عنوان�)�2007(دراسة�ألنعيمي�محمد��)3

�"الشاملة����التعليم�العا��

�الدراسة����ا��زائر� �ا��امعات�العر�ية(أجر�ت��ذه �مجلة�اتحاد وقد��دفت��ذه�).

�العا��� �التعليم �ا��ودة�الشاملة��� �إ���تقديم�مف�وم�مش��ك�لتطبيق�إدارة الدراسة

� �يمكن �ال�� �الدراسات �من �مجموعة ��ق��اح ��� �الدراسة ����وتوصلت تطبيق�ا

��شكيل���ان�ع���مستوى� المؤسسات�التعليمية�ع���المستوى�المح���و�قلي���م��ا

�و�شكيل� �العل�� �القسم ��� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �العلمية��غرض�متا�عة �قسام

��ان�من�القيادة�ع���مستوى�ال�ليات�لمتا�عة�إدارة�ا��ودة�الشاملة�والوقوف�ع���

�وت�ليف�دائ �ع���مستوى�ا��امعة�تطبيق�شروط�ا، �ا��ودة �إدارة ��� رة�متخصصة

�تطبيق�المعاي���ع���مستوى�ا��امعة� مثل�مكتب�لت�سيق�إدارة�ا��ودة�و�شرف�ع��

�الثغرات� �وسد �المعاملة �لغرض �و�يجابيات �ا��لل �حالات �تو�� �تقار�ر ووضع

��.و�ستمرار�با��الات�ا��يدة�وتطو�ر�ا

�معاي���تحقيق�إد"��عنوان)�2012(دراسة�كرادشة��)4 �ا��ودة�الشاملة�باستخدام ارة

�."�عتماد����مس�شفى�الملكة�رانيا�العبد�الله�للأطفال�����ردن

�خلال� �من �الشاملة �ا��ودة �أساليب�تحقيق�إدارة �إ���التعرف�ع�� �دفت�الدراسة

تطبيق�معاي����عتماد�الص������مس�شفى�الملكة�رانيا،�حيث�شملت�الدراسة�أراء�

)500� �و���ص�مراف) �ا��دمة �ملتقى �ا��دمة�)400(ق�ن �تقديم ��� �العامل�ن �من ،

�نظر�م �وج�ة �حسب �واختبار�. �بيانات �لتحليل �التحلي�� �الوصفي �المن�� �إتباع ثم

��.الفرضيات

توصلت�الدراسة�إ���وجود�فروقات�لصا���عينة�مقدمي�ا��دمة�ال���ترى�أن�معيار�

وتوصلت�كذلك�.�ا��دمةحقوق�المر����وعائلا��م�مطبق�أك���من�وج�ة�نظر�مقدمي�

أن�مقدمي�ا��دمة�لد��م�إدراك�و�مستوى�عا���لأ�مية�تطبيق�مبادئ�إدارة�ا��ودة�

الشاملة�وتوصلت�كذلك�إ���أن�تطبيق�معاي����عتماد�تحقق�وصول�المس�شفى�إ���

�الشاملة �ا��ودة �مستوى�إدارة �المحقق�. �الدعم �استمرار�ة �بضرورة أوصت�الدراسة
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�ا��ودة�الشاملة،�بالإضافة�والمقدم�من��دارة�ا لعليا�ومتا�ع��ا�لتطبيق�مبادئ�إدارة

����ثقافا��م� إ���تفعيل�عنصر�المشاركة�وفرق�العمل�لدى�مقدمي�ا��دمة�وترسيخ�ا

��.التنظيمية

�القادر��)5 �فا���عبد �خليل ���� �2019(دراسة اثر�ممارسات�إدارة�ا��ودة�"�عنوان�)

�."�دنالشاملة�ع���أداء�ا��معيات�ا����ية�����ر�

�دفت�الدراسة�إ���تحديد�أثر�ممارسات�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع���أداء�ا��معيات�

�ا����ية�����ردن تمثلت�متغ��ات�الدراسة�بالمتغ���المستقل�ممارسات�إدارة�ا��ودة�.

� �بأ�عاده �المستفيدين،�(الشاملة �ال��ك���ع�� �مشاركة�العامل�ن، �العليا، دعم��دارة

والمتغ���التا�ع�أداء�)�س��اتيجيات،�التحس�ن�والتطو�ر�المستمرتطبيق�السياسات�و��

�ا��معيات �ا��معيات�. ��� ��دار�ة �ال�يئة �أعضاء �جميع �من �الدراسة �مجتمع ت�ون

� �عدد�ا �والبالغ �عمان ��� �814(ا����ية .(� �غ�����عتمادتم �العينة �أسلوب ع��

العشوائية�لتحديد�ا��معيات�ال���تم�جمع�البيانات�م��ا،�حيث�بلغ�عدد��س�بانات�

�682(الموزعة� �تم�) �571(�اس��دادإس�بانة، �للتحليل) �إس�بانة�صا��ة �استخدامتم�.

الفرضيات�والتوصل�إ���النتائج�ال����لاختبار��(SEM)�أسلوب�نمذجة�المعادلة�ال�ي�لية

� �ا��معيات�أشارت �أداء ��� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �ممارسات �أثر�لأ�عاد �وجود إ��

� �و�ان��ثر��ك���لدعم �����ردن، �ب�نما��دارةا����ية �لتطبيق��العليا، �ثر��قل

�ناء�عليھ�تو����الباحثة�بالت�سيق�فيما�ب�ن�ا��معيات�و�.�س��اتيجيات��السياسات�و

�وال �بالأ�داف �والم�شا��ة �لتنمية�ا����ية �النجاح �وقصص �التجارب �و�عميم غايات

��قدرا��ا

�الدراسات�باللغة��جن�ية:�المطلب�الثا�ي �

��الدراسات��جن�ية�ل��امج�التدر�ب:�الفرع��ول�

�بلاك��)1 �دراسة ��)م2003( ��Employee»�عنوان training� and� wage� control� in�

britain,�Analysis�of�staff�training�»"�

تناولت��ذه�الدراسة�تدر�ب�الموظف�وضغط��جور����بر�طانيـا�،�وقامـت�الدراسـة�بتحليل�

�لا�بد�أن�
ً
�وقد�وجدت�أن�التدر�ب�ل�ي�ي�ون�ايجابيا ف��ات�تدر�ب�الموظف�ن�ومدى�رضا�م،

�بمؤ�ل�م��،�ب�نما�أن�ت�ون�مدة�ا��دمة�قص��ة�وأن��عمل�ع���عقد�سـنوي�
ً
ي�ون�مرتبطا

�بأ �مرتبطة �ال�ـساء��ل�ـا �التمي���ب�ن ��عض ��ناك �أن
ً
�أيضا �النتائج �وأظ�رت �تدر�ب، قل
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العـاملات�فـي�السوق�ال��يطا�ي�و��ن�غ���البيض�المتواجدين����أماكن�عمل�أقل�تدر�ب،�وقد�

وجـد�أن�ضـغط��جور�مرتبط�بالتدر�ب��ك��،�ولعل��ذه�النتائج�قد�تبدو�تحقيق�تجر����

�من�الشركة�والموظف�والعائد�المحتمل�من��ذه�ال��امج��لمحددات�التدر�ب�مـن�وج�ة�نظر�
ً
كلا

�النتائج��ش�ل�عام� �من�البحث�وكذلك�فان �العالقة ����المنطقة ال����ساعد����جسر�ال�وة

مساندة�لنماذج�التدر�ب�الغ���تنافـسية�وخاصة�البد��يات�السلوكية�للتدر�ب�حيث�العلاقة�

�.غ���ضرور�ة����مستو�ات�الثقة�القياسية

2(�� �Rahman(�دراسة and� Rahman,� 2013�� �Employee"��عنوان) Perception�

towards�effective�Training�program:�A�study�on� some�selective�private�

commercial�banks"�

�برامج�التدر�ب�الفعال�" �و���الموظف�ن�تجاه دراسة�ع����عض�مصارف�تجار�ة�:

��"�مختارة

اليا،�ح�نفذةمج�التدر�ب�والتطو�ر�الما��الموظف�ن�ل�تقدير��و�دفت�الدراسة�للتعرف�ع���مدى

اس�بانة�ع���عينة��)100(توز�ع��خلالالوصفي�التحلي���من���سلوبواستخدمت�الدراسة�

��)47(مصارف�من�أصل��)5(والم�ونة�من�موظفي�الدراسة� ،��شدبنجلا�مصرف�م��لة���

� �التدر�ب �أ�داف �أن �إ�� �الدراسة �احتياجات��لا�وتوصلت �مع �ي�ناسب �بما �تصميم�ا يتم

العمل،�وكذلك�توصلت�الدراسة�إ���أن�أساليب�التدر�ب�المستخدمة�ل�ست�فعالة�بالدرجة�

�أن�أماكن�التدر�ب�ومعدات�التدر�ب�غ���مرضية�للمتدر��ن،�،�و�ال�افية أشارت�الدراسة�إ��

أيضا�غ���مر������.نوكذلك�توصلت�الدراسة�أن�مستوى�التطور����معارف�وم�ارات�المتدر��

�وأوصت� �نظر�المتدر��ن، �تخطيط�التدر�ب�وتحدي�من�وج�ة �أن�يتم ��حتياجاتالدراسة

�المتدر��ن�لتجنب��عارض�ا�مع�احتياجات�المتدر��ن�ول���ع�م�ع����بالاش��اكالتدر��ية� مع

�ا��روج�من� �وأوصت�الدراسة�أن�باختيار�أماكن��ساعد�الموظف�ن�ع�� المشاركة�ف��ا،�كما

�الدضغ �وأوصت �ط�العمل، �بالنظر�������م �أيضا �اختيار�المتدر��ن،��راسة �عند وم�ارا��م

سياسة�دعم�و�عز�ز�ل���ع�المتدر��ن�ع���لتطبيق��لاعتمادلذلك�أوصت�الدراسة��بالإضافة

�وأوصت�الدراسة�لر�ط�المسار�الوظيفي� �مجال�عمل�م، ��� �ال����علمو�ا �ومعرف�م خ��ا��م

�.بال��امج�التدر��ية��لتحاقالموظف�ن�ع����بالمسار�التدر����ل���يع

3(�� �،2014(دراسة Reed� ��عنوان) "The� Training� Practices� of� Large�

Organizations�in�New�Zealand"�
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��"�ممارسات�التدر�ب����المنظمات�الك��ى����نيوزلندا"

� �الكب����� �المنظمات ��� �التدر�ب �ممارسات �واقع �ع�� �للتعرف �الدراسة نيوزلندا�و�دفت

��مجالا��ا���تنمية��علاقتھو� �ل�ا،�واستخدمت�الدراسة�المن���الوصفي���قتصاد�� العال��

المسئول�ن�عن�تطو�ر��للأ��اصسؤال�ووج�ت��12من��اس�بانھالتحلي��،�وطبقت�الدراسة�

��عمل���ا�أك���من� �المنظمات�ال�� �اس�بانھ�)01(موظف�ووزعت�)�1(برامج�التدر�ب�����ذه

� �جمع ��م��ا�)1(وتم �%8ب�سبة( ��ذه�) �داخل �عا�� �ا�تمام �وجود �إ�� �الدراسة وخلصت

� �بتحليل �ا�تمام���حتياجاتالمنظمات �فإن �التدر�ب �بتقييم �يتعلق �وفيما التدر��ية،

� �من ��خلالالمنظمات��ان �المستو��ن �باتر�ك��ش�ل�كب����� �فعل�(��ول�مقياس�ك��يك رد

��)المتدر��ن ��)تقييم�التعلم(والثا�ي �الثالث�و�ش�ل �للمستو��ن �تقييم�السلوك(أقل �����والرا�ع�)

،�وأشارت�الدراسة�لوجود�فرص�لتطو�ر�مخرجات�التدر�ب�من�)تقييم�النتائج�التنظيمية�(

�ومخرجا��ا��خلال �التدر��ية �لتطو�ر�العملية �الدراسة �وأوصت �التدر�ب، �أساليب تطو�ر

��.جات�سوق�العمل�المتقلبةاحتيا�لتواكبالتدر��ية���حتياجاتبتطو�ر�منظومة�تحديد�

�ن�عنوا)��2014Jayakumar�and�Sulthan(دراسة���)4

“Modelling:�Employee�Perception�on�Training�and�Development�»���

�"�مف�وم�الموظف�للتدر�ب�والتطو�ر:�نمذجة�"

�العمل،� حيث��دفت�الدراسة�لدراسة�و���ومف�وم�الموظف�ن�حول�التدر�ب�وأ�ميتھ�أثناء

� �و�واعتمدت �التحلي��، �الوصفي �المن�� �الدراسة �الباحثان �استخدم ة�كأدا�اس�بانھقد

اس�بانة،�وقام�الباحثان�بتحليل�نتائج�ا،�حيث�توصل��)427(للدراسة،�حيث�وزع�الباحثان�

الباحثان�لوجود�تفاوت�ب�ن�مستو�ات�و���العامل�ن�بالتدر�ب�أثناء�العمل،�وكذلك�توصل�

تدر�ب،�عم�المدراء�للتدر�ب�و��ن�و���الموظف�ن�بأ�مية�الالباحث�ن�لوجود�عالقة�قو�ة�ب�ن�د

�لوجو� �الدراسة �توصلت �الموظف�ن�وكذلك �و�� �مستوى �و��ن �التدر�ب �قيمة �ب�ن �عالقة د

�و� �الدر�بأ�ميتھ، �اأشارت ��غذية �و�دون �أنھ �ال��امج�ار�سة �جود �حول �المنظمات �من جعة

تقييم�درجة�و���حقيقية�لدى�يمكن��لا�التدر��ية�فإنھ��للاحتياجاتالتدر��ية�ومدى�تحقيقھ�

�التدر��ية� �المنظمة �بر�ط�احتياجات �الدراسة �وأوصت �والتطو�ر، �التدر�ب �حول الموظف�ن

�المستو�ات� �جميع ��شرك �تدر�ب �ب�نفيذ �الدراسة �أوصت �وكذلك �العامل�ن، باحتياجات

�المستو�ات���دار�ة �ف��ا �المنظمات�بما �يحقق�ا��و���دار�ة�� �بما �ب�ئة���يجا�يالعليا ��

��.التكنولوجيا�ا��ديثة����التدر�ب��عتمادالعمل،�وأوصت�الدراسة�
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5(��� �Devi(دراسة and� Shaik,� 2013� (� ��Measurementعنوان of� training&�

development�effectiveness-�an�empirical�study"�

��"�دراسة�تطبيقية�-قياس�فعالية�التدر�ب�والتطو�ر

�للتعرف�ع���أثر� �واستخدمت�الدراسة��دفت�الدراسة �المنظمات، التدر�ب�والتطو�ر�ع��

للدراسة�وطبق��ا�ع���عينة��كأداةس�بانة�في�التحلي��،�واستخدمت�الدراسة���المن���الوص

�)51(من� �تكنولوجيا�معلومات����مدينة�حيدر��)211(موظف�من�أصل�( �شركة موظف���

من��)%81(وتحليل�ا،�وأشارت�نتائج�الدراسة�إ���أن��ست�يانات��باكستان،�وتم�جمع�أباد����

من��)%72(التدر��ية�وافق�احتياجا��م�التدر��ية،�وأن���حتياجاتالمتدر��ن�يرون�أن�تحديد�

من�المتدر��ن�أشاروا�بأن��)%74(وأن��،المتدر��ن�يرون�أن�تصميم�التدر�ب��ان��ش�ل�فعال

�المدر�ن��ان� �فعأداء �وأن ،� �المتد�)%58(ال �يتم�من �أن�تقييم�التدر�ب �يوافقون�ع�� ر��ن

�توجد�عالقة�إيجابية�ب�ن� �أنھ �وكذلك�توصلت�إليھ�الدراسة ��ر�عة���عادبطر�قة�فعالة،

� �تحديد �و�� �التدر�ب �والمدر��ن���حتياجاتل��امج �للتدر�ب �ا��يد �والتصميم التدر��ية

��ر�عةفإن�ز�اد�فعالية�العناصر��الكفؤ�ن�وأداء�المتدر��ن����مقابل�فعالية�التدر�ب،�و�التا��

�الدراسة� �وأوصت �أ�دافھ، �تحقيق ��� �التدر�ب �فعالية �إ�� �بالتأكيد �ستؤدي السابقة

��بالا�تمام �ع�� �مستمر�ل��فاظ ��ش�ل �وتطو�ر�ا �التدر�ب �مراحل �من �مرحلة ��ثرب�ل

�.ل�ا�ع���أداء�الموظف�ن��يجا�ي

��الشاملةالدراسات��جن�ية�ل��ودة�:�الفرع�الثا�ي

�The�study�of)�2000(دراسة���)1 Yusof� ,�Aspinwallعنوان���TQM�implementation�

issues�"�review�and�case�study�"�.�

��"�مراجعة�و�دراسة�حالة"�قضايا�متعلقة�بتطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة��������

منـ�القضايا�الصغ��ة�و�ذلك�لدراسة�مجموعة�سة�موج�ة�إ���المصا�ع�المتوسطة�و��ذه�الدراو�

توصلت�الدراسة�إ���أن�الشر�ات�الـصغ��ة�لا���تم�لقة�بتطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة،�و�المتع

� �الشر�ات ���ا ���تم �ال�� �بالدرجة �الشاملة �ا��ودة �و�بإدارة �ا���م �لانخفـاض�كب��ة ذلـك

ا�اعتقاد�م�بأ��من�المؤسسات�صغ��ة�ا���م�وعدم�إدراك�أ�مي��ا�و���TQMالتحف������تطبيق

مقارنة�مع�الـشر�ات��المتوسطة��س�ب�عدم�وجود��ادر�كفءٍ�غ���ملائمة�للمشار�ع�الصغ��ة�و�

�الباحث�بضرورة�العمل�ع���تطبيق�الالك��ى،�و� مكن�معرفة�المـشا�ل�التـي�يو����TQMو���
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�و� �و�اأن�تواجھ�المؤسسات�الصغ��ة �العوائق، ��ذه �لتكيف�مع ��افة�أن �تواجھ �ذه�العوائق

�لا�بالمؤسسات
ً
��.د�من�تطو�ر�الب�ية�التحتية�لتطبيق�ا��ودة�الشاملة،�أيضا

2(�� �Theدراسة study� of� Shams-ur� Rahman� ,� Bullock� (� 2002� )�� ��Softعنوان

TQM� ,� hard� TQM� ,�and�organizational� performance� relationships� :� an�

empirical� investigation� An� analysis� of� 260� Australian� manufacturing�

companies�

�ال�شري�و�إدار�"علاقة������ "�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ل���د�المادية�ا��ودة�الشاملة�ل���د

��)�دراسة�ميدانية(�مع��داء�التنظيمي�

�ب� �لاختبار�العلاقة �الدراسة ��ذه �المنظمات�دفت �وأداء �الشاملة �ا��ودة �خـلال�ن �مـن ،

�ب�ن��� �العلاقة �داء�و�ل�تصميم�نموذج�ن�لاختبار��ذه �ال�ـشر�ة،�و�( العوامـل�من�العواملـ

�قام�بتحديد�ستة�عوامـلب�ن��داء�و����TQM�softفالنموذج��ول�و�و�العلاقة�ب�ن)�المادية�

����soft�TQMلتوضيح

��TQMالمقصود�بو� soft�� :� �:�شملالشاملة�ال���تخص�ا���د�ال�شري�و����عوامل�ا��ودة

فرق�العمل�تدر�ب��،�استخدامال��ك���ع���العملاءال��ام�ال�ادر�ال�شري،�مشاركة����الرؤ�ا،�

��.�تحس�ن�العلاقة�مع�م�يدي�العاملة،�التعاون�مع�الموردين�و�

�الثا�ي�أما �النموذج �ب�ن: ��و�العلاقة TQM� hardو��� ��داء �عوامـل�و��ن �أر�عـة �بتحديد قام

��hard�TQMلتوضيح

�بو� �المقصود TQM� hard� �تخصو��: �ال�� �الشاملة �ا��ودة �عوامل �فـي���� �الماديـة العوامل

� ��مثلالم�شأة �واستخدام �ا��اسوب، �استخدام "� Time� In� Just� "� JITاستخدام�الوسـائل���،

�.�،�التحس�ن�المستمر����العمل��العملالتكنولوجية�المساعدة��

�ب�ن�عوامل�ال �إحصائية �ذات�دلالة �يوجد�علاقة �الباحث�إ���أنھ �توصل TQM� softو��ن��

��hard�TQMأنھ�تم�إيجاد�علاقة�ب�ن�ثلاثة�عناصر�من�أر�عـة�فـي�ال�توصل�إ���داء،�كما�و�

�(��مو��ن��داء�و� �نظام�ال: �المـستمر�����،��JITاستخدام واستخدام�التكنولوجيا،�والتحس�ن

��.)العمل

�Theدراسة���)3 study�of� Prajogo� ,� Brown� (� 2004� ��Theعنوان��( relationship�

between�TQM�practices�and�quality�performance�and�the�role�of�formal�

TQM�programs�:�an�Australian�empirical�study�.�
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�ا������� �ا��ودة �ممارسات �ب�ن �و�العلاقة ��داءلشاملة �إدارة��جودة �تطبيق �برامج ودور

��.�"�دراسة�ميدانية�مطبقة����اس��اليا"�الشاملة�الرسمية����������ا��ودة

نـي�برامج�وجود�علاقة�ب�ن�قياس�أداء�المنظمات�من�خـلال�ت��دفت�الدراسة�إ���قياس�مدى�

�ـل�تطبيـق�ا��ودة�:�ة،�من�خلال�دراسرسمية�أو�عدم�ت�ن��ا�و��ن�تطبيق�ممارسات�ا��ودة

�و�الش �لا�؟ ��نجاز�أم �يؤثر�ع�� �علـى�املة �الشاملة �تطبيق�ا��ودة �تأث���عدم �مدى دراسة

دراسة�كيف�يمكن�أن�تـؤثر�بـرامج�ا��ودة،�و��قة�ب�ن�ممارسات�ا��ودة�الشاملة�وإنجاز�العلا

معرفة�مـا��ـي�؟�و�إنجاز�ا��ودة�قة�ب�ن�ممارسة�ا��ودة�الشاملة�و�ا��ودة�الشاملة�ع���العلا

�العلا �و�طبيعة �الشاملة �ا��ودة �ممارسات �ب�ن �المشار�قة ��� �الشاملة �التـي�إنجاز�ا��ودة �ع

��ودة�الشاملة�؟���المشار�ع�ال���لا�تطبق�ا��تطبـق�ا��ودة�الشاملة�و

�أو� �و�توصل�الباحث�إ��
ً
�فعالا

ً
�ذا�الدور��عت���م��ع�للـشر�ات�ال���ن�ل��ودة�الشاملة�دورا

�تط �الشاملةلا �ا��ودة �البق �ا��ودة �برامج �أظ�رت �قد �حيث �العمليات�، �تحس�ن شاملة

�و� ��س��اتي�� �والتخطيط �الع�دار�ة �إيجاد �خلال �من �ذلك �إنجاز��ان �متغ��ات �ب�ن لاقة

��.��ـ�ن�ا��ودة�الشاملةو��ا��ودة

4(�� �Khuongدراسة &� Tien� (2013)� “� ��Aعنوان study� entitled:� “Factors�

Influencing� Employee� Loyality� Direct� and� Indirectly� Through� Job�

Satisfaction-A�study�of�Banking�Sector�in�Ho�Chi�Minh�City�

�بنك��دفت�الدراسة�إ���معرفة�العوامل�ال���تؤثر�ع��� �و�(ولاء�العامل�ن�الذي��عملون���

مدى�تأث���ا�ع���لة�و�واستكشاف�المبادئ�المختلفة�لإدارة�ا��ودة�الشام�.���في�نام)������م�ن

��.جودة�عمل�العامل�ن�داخل�البنك

�من �العينة �201(ت�ونت (� �بنك ��� �م�ن(عامل ��و����� (� ��س�بانات��� �توز�ع �وتم الفي�نام

�لعام��اات�باستخدام�التحليل�تم�تحليل��س�بانعل��م،�و� �إ���أن�و�. توصلت�نتائج�الدراسة

�أع�� �تحقيق �البنك�أدى�إ�� ��� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �الوظيفي،��تطبيق �الرضا مستو�ات

و�انت�.�ي����ش�ل�وا��زاد�مستوى�الولاء�التنظ�ر�اح�و�زادت�مؤشرات�والدعم�الرقا�ي،�و�

لب�ئة�العمل�ا��ما��،�توف���ا:�ا��ودة�الشاملة����العناصر�ال���اعتمدت�عل��ا�إدارةالمبادئ�و�

المر�حة،��عدد��دوار�الذي�اثر��ش�ل�ايجا�ي�ع����عز�ز�الولاء�التنظي���الوظيفية�المناسبة�و�

أوصت�الدراسة�بتعز�ز�ثقافة�إدارة�ا��ودة�الشاملة�لدى�العامل�ن�.�لدى�العامل�ن����البنك
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�الذ �الولاء �من �أع�� �مستو�ات �ع�� �يل��صول ��داء،�ي�بالتا�� �جودة �ع�� نعكس�ايجابيا

�ب�ئة�و� �الشروط �أفضل �وتقديم �العامل�ن �ب�ن �التعاون �روح ��عز�ز ��دار��ن �ع�� �جب

��.الوظيفية�المناسبة

�The�Impact�of�Critical�Total�Quality”�عنوان���Shamsuddin�(2014)دراسة��)5

Management� Practices� on� Hospital� Performance� in� the� Ministry� of�

Health�Hospitals�in�Saudi�Arabia“.�

�أداء� �ع�� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �ممارسات �اثر �عن �الكشف �إ�� �الدراسة ��ذه �دفت

تم�مس�شفيات�و��ت�ونت�عينة�الدراسة�من�أر�عو�.�ت����وزارة�ال��ة����السعوديةالمس�شفيا

�توز� �400(�ع �ف��ا) �و�دار��ن �العامل�ن �ع�� �اس�بانة �ا. �الوصفي�ستحيث �المن�� خدمت

��.معامل��رتباط�لتحليل�البياناتالتحلي���و�

��سا�م�و� �ا��ودة�الشاملة����المس�شفيات �إدارة �أن�تطبيق �الدراسة�إ�� �توصلت�نتائج قد

�ر� �تحقيق �ع�� �ايجا�ي �و��ش�ل �ف��ا �العامل�ن �ورضا �المر��� �بز�ادة�ضا �يؤثر�ايجابيا �التا��

�المس�شفيات �مع �بالمقارنة �ف��ا �ف���التنافس �لا�تطبق �الشاملة،�ال�� �ا��ودة �إدارة �مبادئ ا

�تطو�ر�المماو� �ع�� ��عمل �الشاملة �ا��ودة �إدارة �أن �المس�شفيات،�تب�ن ��� ��دار�ة رسات

�ودوا دة�الشاملة�ع���تحرص�إدارة�ا��و�قة�تحليل�المعلومات�والبيانات�و�لتنظيم�الوظيفي،

�و� �العامل�ن �و�تمكتدر�ب �وتطو�ر�م�ارا��م، �وظيفيا �أداء��ي��م �ع�� �ايجابيا �ينعكس التا��

�تدر�ب� �بضرورة �تنافس��ا،�أوصت�الدراسة ��ساعد�ع���ارتفاع �مما المس�شفى��ش�ل�عام،

��.العامل�ن�ع���إدارة�ا��ودة�الشاملة

� �

� �
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�توز�ع�لشركة

"�تموش�ت

:�الفصل�الثا�ي �

التدر�ب�برامج�عن�تطبيقية�

لشركة�الشاملة�ا��ودة�تحقيق

تموش�ت�ع�ن�لولاية�والغاز�الك�ر�اء

�
�

دراسة

تحقيق���

�الك�ر�اء
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�:تم�يد �

�عد�تطرقنا����الفصل�السابق�إ����طار�النظري�ل��امج�التدر�ب�و�ا��ودة�الشاملة�والعلاقة�

�ارض�الواقع� �النظر�ة�ع�� �سنحاول�إسقاط�الدراسة �جانب�الدراسات�السابقة �إ�� بي��ما

–تم�إجراء�الدراسة�ع���مستوى�مؤسسة�توز�ع�الك�ر�اء�و�الغاز�سونلغاز�للغرب�.�التطبيقي

�تموش�ت،و� �عينة�ع�ن �ت�ونت �حيث �است�يان �استمارة �بإعداد �قمنا �الدراسة ���ذه للقيام

��.عامل�و�عاملة�ثم�اختيار�م�بطر�قة�عشوائية60الدراسة�من�

��SPSSال��نامج��حصا�ي��استخدمناعبارة�و�لتحليل�بيانات�الدراسة�20نظمن��ست�يان�

�version�22��

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �
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�الك�ر�اء�و�الغاز�للغرب�لولاية�ع�ن�تموش�تتقديم��شركة�توز�ع�:�المبحث��ول� �

�عت���توز�ع�الك�ر�اء�و�الغاز�خدمة�عامة���دف�ضمان�التمو�ن�بالك�ر�اء�والغاز����أحسن�

و�نقسم��ذا�.�ظروف��ستمرار�ة�وا��ودة��و�من�والسعر�واح��ام�القواعد�التقنية�والبي�ية

�المطالب� �����ذه �تطرقنا �ثلاث�مطالب�حيث �تقديم�شركة�سونلغاز�للغرب�المبحث�إ�� إ��

� �لشركة �العام �والتنظيم �لع�ن�تموش�ت �التوز�ع �والتنظيم���SDOومدير�ة �تموش�ت �ع�ن

��.لمص��ة�المحاسبة�و�المالية،�وم�ام�وأ�داف�مدير�ة�التوز�ع�لولاية�ع�ن�تموش�ت

��عر�ف�شركة�توز�ع�الك�ر�اء�والغاز�للغرب�لولاية�ع�ن�تموش�ت:�المطلب��ول� �

ركة�توز�ع�الك�ر�اء�والغاز�للغرب�فرع�من�فروع�مجمع�سونلغاز�و����شركة�مسا�مة��عت���ش

مليار�دينار�جزائري�و�����ش�ل�من�مجموعة�وظيفية�و�شغيلية��غطي�����25برأس�مال�قدره�

�مساحة��17بلدية�موزعة�ع����511 كيلوا��933362ولاية�شمال�و�غرب�البلاد�و�يمتد�ع��

��.�10044311م���مر�ع�مع�عدد�من�الس�ان

��:و�الة�تجار�ة�113وت�ش�ل�من�

�.مقاطعة�ك�ر�اء��63·

�.مقاطعة�غاز���46·

�.مقاطعة�لاستغلال�الغاز��19·

� �رقم ��01-02وكرس�القانون ��� �الغاز�عن��25/02/2002المؤرخ �و�توز�ع �بالك�ر�اء المتعلق

سونلغاز��طر�ق��ناب�ب،�فصل�ا��انب�القانو�ي�الوظيفي�والمحاس���للأ�شطة�التا�عة�لمجمع�

��.مكرسة�من�طرف�الشر�ات�المن�ثقة�ع��ا

�و�الغاز�للغرب� �توز�ع�الك�ر�اء �إ���شركة �التوز�ع�لع�ن�تموش�ت�ت�ت�� �ذه���SDOمدير�ة

�بالأس�م�حيث�تب�ت�منذ�ش�ر�أفر�ل� �شركة �ت�ون ميثاق�بيا�ي�جديد�لتم�����2009خ��ة

� �عشرون �ومن �وظيفية �مدير�ات �من �مجموعة �من �المت�ونة ��غطي��و���ا �توز�ع مدير�ات

سبعة�عشر�ولاية�من�الشمال�الغر�ي�إ���ا��نوب�الغر�ي�للبلاد�بخ��ة�أك���من�خمس�ن�سنة�

�ع�ن� �مستوى�ولاية �و�الغاز�ع�� �للك�ر�اء �كموزع�ن �ضروري �أك���مطالبة �أصبحوا و�ز�ائن
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�تقدر� �ح�� �ل�ل�فئة �للرصد�والسمع �بتجزئ��م�ووضع�خلية �ز�ائ��ا �تتقرب�من تموش�ت�أن

��.لعا��م�و�ستجابة�لا�شغالا��م�و�تلبي��ا�لضمان�ولا��متط

عامل�من��ل��315تقع�مدير�ة�التوز�ع�لع�ن�تموش�ت�ع���طر�ق�بلدية�شعبة�ال��م،�و��ا�

الفئات��جتماعية�الم�نية،��شرف�ع���ال�سي���التق���و�التجاري�لشبك���الك�ر�اء�والغاز�ع���

��.�امل�بلديات�الولاية

ئر�و���ع�ن�تموش�ت،�الما��،�ول�اصة،�ع�ن�الكحيل،�حمام�بو��ر،�ع�ن�دوا�80كما��غطي�

��.�ر�عاء،�العامر�ة،�ب���صاف

مصا���تقنية��03مصا���تقنية����الك�ر�اء�و�03و�الات�تجار�ة�و�06ولد��ا�شبكة�م�ونة�من�

��.مش��ك�بالغاز�46335مش��ك�بالك�ر�اء�و�����98836الغاز،�وتزود�

�ي �ال�� �بالم�ام �وللقيام �القانون �طر�ق��02-01حدد�ا �عن �الغاز� �بالك�ر�اء�و�توز�ع المتعلق

�ناب�ب�و�خاصة�استغلال�وصيانة�شب�ات�التوز�ع�الك�ر�ا�ي�ج�زت�مدير�ة�التوز�ع�لع�ن�

�والتج���ات� �والمواصلات ���� ��علام �تكنولوجية �ب�ن �يمزج �جديد �بنظام تموش�ت

��.�فعالية�و�امن�المستغل�ن�و�العتاد�لك��ونية�لضمان�جودة�عالية����ا��دمة�مع�

�والغاز�متم��ة� �الك�ر�اء �توز�ع �مجال ��� �عالية�ل��دمة �تضمن��ستمرار�ة�وجودة �أ��ا كما

��.بمساواة����المعاملة�ل�ل�الز�ائن�ع���مستوى�الولاية

�.التنظيم�العام�لمدير�ة�توز�ع�الك�ر�اء�والغاز��لع�ن�تموش�ت:�المطلب�الثا�ي �

�الم ��ذا ��� �لع�ن�تموش�ت�و�دراسة�سنقوم �لمدير�ة�التوز�ع �التنظي�� �ال�ي�ل طلب�بدراسة

��.ال�ي�ل�التنظي���لمص��ة�المحاسبة�و�المالية

�

�

�

�
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��دراسة�ال�ي�ل�التنظي���لمدير�ة�التوز�ع�ع�ن�تموش�ت:�أولا

��ال�ي�ل�التنظي���لمدير�ة�التوز�ع�ع�ن�تموش�ت�)�:�01-02(الش�ل��

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

�

�

�قسم�الموارد�ال�شر�ة�لمدير�ة�توز�ع�الك�ر�اء�والغاز:�المصدر �

�

� �

�مدير�التوز�ع �

�م�ندس��من�

�م�لف�بالأمن�الداخ��

�مص��ة��عمال�القانونية

�م�لف�بالاتصال

�سكرتار�ة�الت�سيق�

الدراسات�قسم�

�وتنفيذ��س�ثمارات�

قسم�العلاقات�

�التجار�ة

قسم�استغلال�

�الغاز

قسم�استغلال�

�الك�ر�اء

الموارد�ال�شر�ة�قسم�

��

قسم�المالية��قسم�الوسائل�العامة

�والمحاسبة

قسم��سي���أنظمة�

��علام�����
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I.تحليل�ال�ي�ل�التنظي���لمدير�ة�توز�ع�الك�ر�اء�و�الغاز�لع�ن�تموش�ت�.��
�:��رة�م�ونة�منمتفرعة�من��إن�مدير�ة�التوز�ع�لولاية�ع�ن�تموش�ت

�يتحك�:المدير�العام�1 �و�و��و�الذي �والمواظبة �المدير�ة �أقسام ��� �القرارات�م إتخاد

رات�ضد�ا����حالة�سوء�ا��اصة�بالأقسام�سواء��انت�قرارات����مصا���ا�أو�قرا

�ال�سي���العام�ال�سي���أو� ��� �الرئ�سية �م�متھ �أن �كما �ع��ا، �تنجم �ال�� المشا�ل

��.للمؤسسة

�الت�س�2 �أمانة(يق�سكرتار�ة �ب): �أو��� �إذ �للمؤسسة �القلب�النابض �مزة����امثابة

�العلبة� �بمثابة �ف�� �المس�ثمر�ن، �كذا �و �المؤسسة �أقسام �المدير�و�ل �ب�ن وصل

�.السوداء�للشركة

�التجار�ة�3 �العلاقات �وتوصيل�م�:قسم �الز�ائن �ب�سي���شؤون �الم�لف و��و�القسم

� �طلبات �والغاز�وفق �و�المؤسسابالك�ر�اء �أالز�ائن �كما ��خرى �ستة����ات تضم

�ع�ن� �العامر�ة، �صاف، �ب�� �بو��ر، �حمام �و�� �للمدير�ة �تا�عة �تجار�ة و�الات

�.الكيحل،�و�الة�ع�ن�تموش�ت�شمال،�و�الة�ع�ن�تموش�ت�جنوب

4�� �وو��و�ال:الغاز�استغلالقسم ��شغال �ب�ل �للقيام �المخصص ��ستماراتقسم

�صمام �صيانة �ع�� ��عمل �كما �بالغاز�فقط �التوترات�ا��اصة �الغاز�و�قياس ات

�.للقنوات�الفولاذية

�الك�ر�اء�استغلالقسم��5 �الم�لف�بتوز�ع�الك�ر�اء�و��و�و�: العمل�ع���توسيع�القسم

� �توصيل�ا �و �الك�ر�ائية �الدراساتالشبكة �وقسم �ا��لول، �أ�عد تنفيد�و��إ��

�مختلف���س�ثمارات �المخصص�لدراسة �والغاز�و��و�القسم �الك�ر�اء �مجال ��

للمقاول�ن��غرض��ةاس�ثمار����مجال�الك�ر�اء�والغاز�و�القيام��عروض���س�ثمارات

�.إيصال�ا�إ����ل�الز�ائنتوسيع�الشبكة�و�

�عت����ذا�لقسم�من�أ�م�أقسام�المدير�ة�حيث�يحتوي�ع���:�المحاسبةقسم�المالية�و��6

�و�تتمثل�م �مصا�� �للشركة�و�عدة �ال�سي���الما�� �دي�امھ��� ��سديد ون�الس�ر�ع��

� �المداخ�مقابلالشركة �متا�عة �إ�� �بالإضافة �ل�ا �أر�اح �للبنك�تحقيق �الش�ر�ة يل

تحض���الم��انية����عمليات�ا��رد�الفصلية�والسنو�ة�و�مراقبة��ل�وحساب�ال��يد�و�
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تحليل�الصندوق،�مراقبة�أجور�العمال،�مراقبة��ل�العمليات�ش�ر�جوان�ومراقبة�و�

�.يةال���تجري����دف���اليومية�و�الم��ان

�ال�شر�ة�7 �الموارد �قسم :� �إعداد �بالس�ر�ع�� �القسم ��ذا �جر�و�ل��استغلاليقوم

� �الت�و�ن �بمخططات �القيام �الش�اوي، �و�معا��ة �المتغ��ة �سنة�العناصر ��ل ��

�مثلو� :�كذلك�الت�سيق�و�مراقبة�مختلف�ال�شاطات��دار�ة�و��سي���المستخدم�ن

مخططات�الموارد����تطبيق�مختلف��المشاركةوظيف،�التوجيھ،�الت�و�ن،�النقل�و�الت

�.تقييم�حاجات�العامل����الت�و�نال�شر�ة،�تحليل�و�

�الم�نية�يقو��:م�ندس��من�8 �بمتا�عة�حوادث�العمل �ووضع����اص�اوم لمدني�ن،

�و� �المعلومات �النموذجية�لوحات �ل��وادث �الملصقات ��شر �للمدير�ة، التقار�ر

�.متا�عة�التوج��اتدة�و�أمانة���نة�وقاية�ولأمن�الوحوممارسة�وضمان�

�مص��ة��من�الداخ���9 �القرارات�ومس: �ت�سيق �المدير��� �المناسبة���اعدة جراءات

��ل�ل�الب�ية�التحتية�الس�ر�ع���مطابقة�مخططات��من�الداخ�للأمن�الداخ���و�

�و� �منللمدير�ة �و��التحقق �ل��ماية �التقنية �الوسائل ��من�وجود �أعوان مراقبة

�.الداخل

10��� ��تصالاتمص��ة �المدي: �بتمثيل �المص��ة ��ذه �المستوى�تقوم �ع�� �العامة ر�ة

�و� �حملاتذلالمح�� �تنظيم �خلال �من �و��ك �المواضيع�ال���إعلامية �حول تحس�سية

�مخاطر� �حول �الز�ائن �تحس�ن �و �المؤسسة، ��شاطات الك�ر�اء��استعمالتخص

�.الغازو�

�المؤ� �مستوى��علامتحس�ن�صورة ��ذاعةو�ال��افة(سسة�ع�� �الرد) �من�خلال

�المقالات�المس�ئة�للمؤسسة�و� ����ع�� �والمشاركة ��عض�ا��صص��ذاعية حضور

�.ا��اصة�بالمؤسسة�آلةإصدار�

تقوم��ذه�المص��ة�بالنظر����المنازعات�القانونية�ال���:�مص��ة��عمال�القانونية��11

��.ات�ون�المدير�ة�طرفا�ف��

�.�و�الات�تجار�ة�لاستعمال�ات��و�فرع�يتكفل�بكراء�المحلا�:�فرع�الوسائل�العامة��12

��.لتوف���النقل�للعما�·

�التعامل�مع�موردي�الشركة��·
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��يتكفل��شراء��ج�زة�و�المعدات�·

��:�عت����ذا�القسم�من�أ�م�أقسام�المدير�ة�ف�و��:قسم��سي���أنظمة��علام������13

���.يقوم�بنقل�المعلومات�فيما�ب�ن��قسام�·

·�� �شبكة �يخص �فيما �إضافات �بإدخال �و�يقوم ���� �إصلاح��علام المعلوماتية،

���.الكمبيوتر،�التكفل�ب�ل�وسائل��علام�����أج�زة

��.طباعة�القوائم�المالية�·

��تحليل�ال�ي�ل�التنظي���لقسم�المحاسبة�والمالية:�ثانيا

�ل�ي�ل�التنظي���لقسم�ا��اسبة�و�الماليةا):�02-02(الش�ل�
��

��

��

��

�ع�ن�تموش�ت��لمدير�ة�توز�ع�الك�ر�اء�والغاز��لمحاسبة�والماليةاقسم�:�المصدر �

I.تحليل�ال�ي�ل�التنظي���لقسم�المحاسبة�و�المالية��

��:و��و�المسؤول�عن�المصا���الثلاث�وتتمثل�م�امھ�فيما�ي��:�رئ�س�قسم�المحاسبة�و�المالية

üالمشاركة����وضع�خطة�عمل�للمدير�ة�.�
üدارة�للمدير�ةإدارة���شطة�المالية�و���.�

üإجراءات�عملية�ال�سو�ة�للأصول�و�ا��صوم�و�العوائد�المتوقعة�.�

üضمان�سر�ة�المعلومات�و�الوثائق�ذات�الصلة�بالإدارة�المالية�.�

üإجراء�عملية�الفحص�و�الموافقة�ع���جميع�الوثائق�� �التقار�ر،�الم��انية( للمدير�ة�....)

�.وفقا�للإجراءات�القائمة

�قسم�المحاسبة�المالية�

�مصلحة�المراقبة�والتسيير��مصلحة�الاستغلال�والمحاسبة��مصلحة�المالية
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و�ل�والموازنات�وضع�برامج�التمتقوم��ذه�المص��ة��عدة�عمليات�و��ثحي:�مص��ة�المالية�)1

��سديد�و� �وتتمثل�كذلك��� �ماليا�بناءا�عل��ا �المشار�ع ��غطية المخططات�المالية�ال���يتم

�فوات��� �إ�� �تنقسم ��ا �بدور �إ�����ستغلالفوات���و���س�ثمار�الفوات���و�ال�� بالإضافة

تقوم�البنكية�و��المدخلاتكما�تقوم�أيضا�بمتا�عة���جتما���سديد�مستحقات�الضمان�

��ل �يخص �فيما �البنكية �المقار�ة ��عملية ��س�� �بما �ا��اصة��أيضا ��موال حر�ات

�و� �بالشركة �ز�ادة �المالية �القواعد �بمراقبة �أيضا �التع�دات�المالية�تقوم �ذلك�رعاية ع��

�.المراقبة�المستمرة�لصندوق�المؤسسةللمؤسسة�و�

�:و�تت�ون�من:�و�المحاسبة��ستغلالمص��ة��)2

�.و�عمل�ف��ا���ص�واحد:��ستغلالرئ�س�مص��ة��2-1

�.و�عمل�ف��ا���ص�واحد:�م�لف�بالدراسات�2-2

�محاسب�2-3 �المحاسبة�و�: �ثلاث�محاسب�ن�و�م�تا�عون�لرئ�س�قسم و�عمل�ف��ا

�:ترتكز�م�ام�م�ع���ما�ي��

·�� �إعداد��استعمالضمان �إ�� �بالإضافة �بالمحاسبة �يتعلق �ما ��ل ��� المعلوماتية

�).اليومية،�دف����ستاذ،�م��ان�المراجعة(�الوثائق�المحاس�ية
مسك�المحاسبة�العامة�ع���أساس�خطة�محاس�ية�ر�سمية�وضعت�وفقا�لقواعد��·

�.قانونية�و�تنظيمية
�.معا��ة�الفوات����·

�.لقص��إعداد�توقعات�التدفق�النقدي�ع���المدى�ا�·
�..�IMPOTو�الضرائب��IRGمعا��ة�الضرائب�ع���الدخل��·

�:مص��ة�الم��انية�و�مراقبة�ال�سي���)3

��س�ثمار�تقوم�بمتا�عة�برنامج��ة����إعداد�الم��انية�ل�ل�سنة�و�و�ت��ص�دور��ذه�المص�

�ش�ر� �العا�تنفيذ�ل �للمخطط �مختلف�مراكز�المنطقة�العمليات�المحاس�ية �و�تحليل م

�.)المدير�ة�أو�العملية�المتعلقة���ا(المنطقة��سي���خز�نة�و�

�

��
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م�ام�وأ�داف�مدير�ة�توز�ع�الك�ر�اء�والغاز�لولاية�ع�ن�:المطلب�الثالث

�.تموش�ت �

��.الغاز�لولاية�ع�ن�تموش�تم�ام�مدير�ة�توز�ع�الك�ر�اء�و���:أولا

üضمان��من�و�الوقاية�النوعية�.�

üالغازة�وتنمية�شبكة�توز�ع�الك�ر�اء�و�صيان�.�

üالغازأشغال�الك�ر�اء�و��توز�ع��

üصيانة�المولدات�الك�ر�ائيةتصليح�و��.�

üالك�ر�اء�و�الغاز�استغلال�.�

üالشبكة�استغلالو�كبة�التكنولوجيا�ا��ديدة�موا�.�

üالمشار�ع�لتنفيذتقوم�بالتمو�لات�الضرور�ة��.��

üاا�ش�� �تحديد ��� �و�رك �العتاد �ع�� �تنطبق �ولا�سيمالمقاي�س�ال�� م��ا��التج���ات

�.التوز�ع�العمومي�للغازلك�ر�ا�ي�و�برامج�ال�سي���ا

üوفق�الشروط�العامة�تنفيذ�او��عد�السياسة�التجار�ة��.�

üالضرور�ة�لأداء�م�ام�اوالتج���ات�وال�يا�ل�القاعدية�و��تصنع�تطورات�ل�ل�م�شأ�.�

��.الغاز�لولاية�ع�ن�تموش�تأ�داف�مدير�ة�توز�ع�الك�ر�اء�و�:�ثانيا

üالتحس�ن�و�الرفع�من�جودة�خدما��ا�.�

üالعمي���وإدارة���ا��ودة����مجالات�ال�ستطبيق��.�

üالعمل�ع���تقليص�الت�اليف�.�

üللبلاد��جتماعيةو��قتصاديةالتنمية��.�

üية�الوطنية�ال���تر���إ���مستوى�برامج��نجاز�المسا�مة����تجسيد�السياسة�الطاق�

� �الر�فية �مجال��نارة ��� ��سبة�و�ال�امة �برفع �سمحت �للغاز�ال�� �العمومي التوز�ع

�.التغطية

üالغاز�بحيث��سمح�بر�ط�ز�ائن�جدد�بھ�ر�شب�ات�الك�ر�اء�و�تطو��.��

�

�
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�الثا�ي �الغاز��التطبيقية�الدراسة�:المبحث �و �الك�ر�اء �توز�ع لمؤسسة

���و�الة�ع�ن�تموش�ت�–سونلغاز

����جراءات�المن��ية�للدراسة�:المطلب��ول� �

�ع���مجموعة�من�العناصر�أ�م�ا ��شمل��جراءات�المن��ية�للدراسة تحديد�مجال�:

�الدراسة،�بيانات��ستمارة،�تطبيق� �الدراسة،�عينة الدراسة�أدوات�جمع�البيانات،�مجتمع

��:لتحليل�البيانات�وس�تطرق�إل��ا����ما�ي�����SPSS��version�22ال��نامج��حصا�ي�

���جمع�البيانات�اتوأدو�مجالات�الدراسة�:�أولا

�:�مجالات�الدراسة�.1

يوم�حيث�تم���15ستمرت�إ���مدىوا�2021جوان،�19بدأت�الدراسة�الميدانية�بتار�خ

�جمع�القدر�ال�ا���من�البيانات�و�المعلومات�الض �الدراسة�من�خلال�ا �عل��ا �تب�� رور�ة�ال��

�و�تحكو� �نموذج�للاست�يان�و�ضبطھ �و��عض�كذلك�إعداد ل�العمايمھ�من�طرف��ساتذة

�إ����بالمؤسسة �اس��جاع��ست�يان�انتقلنا �تم �و��عدما �الدراسة �عينة �أفراد �ع�� ثم�وز�عھ

��.مرحلة�تحليل�النتائج

�:�طر�قة�جمع�البيانات��.�أ

��:تم��عتماد�ع���نوع�ن�من�البيانات

��ولية�· �لتجميع��:البيانات ��ست�يان �بتوز�ع �الميدا�ي �ا��انب ��� �البحث �خلال من

� �اللازمة �الميدانية �ال��نامج�المعلومات ��� �وتحليا�ا �تفر�غ�ا �تم �من �و �البحث، لموضوع

واستخدام��ختبارات��حصائية�المناسبة���دف�الوصول�لدلالات�ذات��spssحصا�ي���

�.قيمة�و�مؤشرات�تدعم�موضوع�الدراسة

��.تمت�مراجعة�المذكرات�المتعلقة�بالموضوع�قيد�الدراسة�:�الثانو�ة�البيانات�·

��:�أدوات�جمع�البيانات�.2

�عت����ست�يان�من�ب�ن�أ�م��دوات�المستعملة����الدراسة�باعتباره�وسيلة�للكشف�

عن�آراء�العمال�و�المعرفة�السابقة�ل�م�و�جمع�المعلومات��غرض�تحليل�ا�و�الوصول�إ���نتائج�

��� �وجھ �رؤساء�حيث �مع �ببعض�المقابلات �قمنا �ذلك �ع�� �ز�ادة �للإطارات�فقط، ست�يان

� �مستوى �ع�� �و�طارات �سونلغاز��قسام ��مؤسسة �معرفة �مدى ��ستفسار�عن أثر��غية

ع�ن�ل����مؤسسة�سونلغاز�برامج�التدر�ب����المؤسسة��قتصادية�لتحقيق�ا��ودة�الشاملة
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�إنجاز�ا�و�مختلف�متغ��ات� ���تموش�ت�و�كذلك�قمنا�بتحض���م��ص��عرف�بالدراسة�المراد

��.و�عناصر�الدراسة

�
ً
��مجتمع،�عينة�الدراسة�وحدود�الدراسة:�ثانيا

�الدراسة�.1 �دراس�ن�:مجتمع �ع���جميع�إطارات��شتمل�مجتمع ع�ن�ل�مؤسسة�سونلغازا

�عاملا�لسنة��63تموش�ت�و�المقدر�ب�
ً
�.2021إطارا

�الدراسة�.2 �إطارات��:عينة ��افة �ع�� ��ستمارات �حيث�وزعت �المقصودة اخت���العينة

�ل�مؤسسة�سونلغاز �عدد�ا المس��جعة��ستمارات��و��ان�عدد��63ع�ن�تموش�ت�و�بلغ

�بوال �للدراسة �إخضاع�ا �تم �ال�� �التوز�ع���60صا��ة �وفق �الدراسة �عينة �أن �ع��

�.أي�أ��ا�مناسبة�للدراسة�الطبي��

�:�اسةحدود�الدر��.3

�.ع�ن�تموش�ت�شركة�:�ا��دود�الم�انية�·

�.2021جوان��02إ����2021ماي��19امتدت�ف��ة�ال��بص�من:�ا��دود�الزمنية�·

�:�متغ��ات�الدراسة�.4

�.��برامج�التدر�ب�:المتغ���المستقل�·

��ا��ودة�الشاملة:�المتغ���التا�ع�·

��دراسة�بيانات��ست�يان�و�ثباتھ:�المطلب�الثا�ي �

���ست�يان�بيانات:�الفرع��ول�

�الدراسة�الميدانية�عن�طر�ق�تصميم� أنظر�(�است�يانقمنا�بجمع�البيانات�من�خلال

�المعلومات�ال��صية�و��)الم��ق �شمل��ست�يان�ع���محور��20ت�ون�من �مغلق، ������نسؤال

�لغ ���حاطة�بجميع�جوانب�موضوع�الدراسة�و��جابة�ع���الفرضيات�المطروحة��رضو��ذا

��:�لدراسة�ع���النحو�التا��و��انت�محاور�ا

�.برامج�التدر�ب�:�المحور��ول��·

�.ا��ودة�الشاملة�:�المحور�الثا�ي��·

�لي�ارت �مقياس �استخدام �تم �Likert(وقد �المقاي�س�) �أك�� �باعتباره ا��ما���،

�لس�ولة�ف�مھ�و�توازن�درجاتھ،�حيث�ي��جم�خمسة�احتمالات�
ً
استخداما�لقياس��راء�نظرا

� ��� �و�المتمثلة �خلال��ست�يان �من �المطروحة ��سئلة �ع�� �غ���(للإجابة غ���موافق��شدة،
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��شدة �موافق �موافق، �محايد، �موافق، �وض) ��سئلة �ع�� �المجيب �علامةو�ع�� �x(ع أمام�)

� �درجة ��ع�� ��شدة ��ختيار�غ���موافق �حيث�أن �يختار�ا، �ال�� �المناسبة �غ���)1(�جابة ،

�موافق��شدة�)�4(ثلاثة�درجات،�موافق�أر�ع�درجات�)�3(،�محايد�)2(موافق�درجتان�
ً
و�أخ��ا

��).5(خمسة�درجات�

�درجات�سلم�ليكرت�ا��ما���):�01-02(ا��دول� �

�التص�يف �
غ���موافق�

��شدة �
�غ���موافق �محايد� �موافق� �

موافق�

��شدة �

�الدرجة �1� �2� �3� �4� �5� �

،�دار�الصفاء،��ردن،�)أس��ي�أس�أس(�ي�باستخدام�برمجة�محمد�خ���أبو�ز�د،�أساليب�التحليل��حصا�:المصدر

��.22:،�ص2005

��صدق��ست�يان:�الفرع�الثا�ي

��الصدق�الظا�ري�:�أولا

،��غية�التأكد�)أنظر�الم��ق(المحكم�ن��تم�عرض��ست�يان�ع���مجموعة�من��ساتذة

من�مدى�تطابقھ�مع�موضوع�الدراسة،�حيث�تم��ستفادة�من�ملاحظا��م�و�توج��ا��م�فيما�

�و�ال��� �و�ترابط�محاوره �عبارات��ست�يان �تناسق �و�مدى �محتوى �ش�ل، �من يخص��ل

��شارة �تم �يتما����و�ما �عرضھ�ع���بالإضافة�إ،�أخذت��ع�ن��عتبار����إطار�ت��ي�� ��

�سونلغاز�لعينة�من�إطارات� �من�محتوى��ست�يان�مؤسسة ����ع�ن�تموش�ت�من�أجل�التأكد

��.ووضوح�عباراتھ

���الداخ���لعبارات��ست�يان���ساقصدق�:�ثانيا

�لعبارات��ست�يان�تم�حساب�معاملات� �غية�التحقق�من�صدق���ساق�الداخ��

�.%0.05عبارة�من�محور�ا�عند�مستوى�الدلالة�ل�ل�)�Spearman(�رتباط�سب��مان�

�

�

�

�

��
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�"ال���يص�الما��"��ساق�الداخ���لعبارات�المحور��ول��.1

��معامل��رتباط�ب�ن��ل�عبارة�من�عبارات�المحور��ول�):�02-02(ا��دول�

��"برامج�التدر�ب"

�العبارة sigالقيمة��حتمالية��Spearmanمعامل��

01� �**0.779�0.000� �

02� �**0.756� �0.000� �

03� �**0.697�0.000� �

04� �**0.675� �0.000� �

05� �**0.826.� �0.000� �

06�**0.756�0.000� �

07�**0.630�0.000� �

08�**0.720�0.000� �

09�����������������**0.621���0.000� �

10�**0.640�0.000� �

�ع���مخرجات��بت�نمن�إعداد�الطال�:المصدر
ً
�0.01مستوى�دلالة�**:����������.SPSSاعتمادا

برامج��"لمحور��ول�امعاملات��رتباط�لعبارات��جميعيت���من�ا��دول�أعلاه�أن�

�إحصائ�"التدر�ب �دالة �دلالة �مستوى �عند
ً
�صدق�و��،0.05و�0.01يا �ع��

ً
�مؤشرا ��عد �ذا

��ول�عبارات��لمعظم��ساق�الداخ��� مما��عكس�درجة�الصدق��"برامج�التدر�ب"�المحور

��.لما�وضع�لقياسھ

��
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�"ا��ودة�الشاملة"���يالداخ���لعبارات�المحور�الثا��ساق��.2

��معامل��رتباط�ب�ن��ل�عبارة�من�عبارات�المحور�الثا�ي�):03-02(ا��دول�

�"ا��ودة�الشاملة"�

�العبارة sigالقيمة��حتمالية��Spearmanمعامل��

11� �**0.647�0.000� �

12� �**0.594� �0.000� �

13� �**0.621�0.000� �

14� �**0.773� �0.000� �

15� �**0.807� �0.000� �

16�**0.736�0.000� �

17�**0.646�0.000� �

18�**0.706�0.000� �

19�**0.750�0.000� �

20�**0.755�0.000� �

�� ��0.01مستوى�دلالة�**:��������.spssبالاعتماد�ع���مخرجات�برنامج�ت�ن�من�إعداد�الطالب�:المصدر����

� �أن �أعلاه �ا��دول �من ��جميعيت�� �لعبارات ��رتباط �الثامعاملات "���يالمحور

� ��"ا��ودة�الشاملة �عند�مستوى�دلالة
ً
�إحصائيا �ع���و��0.05و�0.01دالة

ً
�مؤشرا ��عد �ذا

� �الداخ�� ���ساق ��ل�لصدق �الثاعبارات �الشاملة"��يالمحور ��عكس�درجة�"ا��ودة مما

�.�الصدق�لما�وضع�لقياسھ

��
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��ثبات��ست�يان:�الفرع�الثالث

تم�إجراء�اختبار�الثبات�لإجابات�العينة�المدروسة�و�تحصلنا���spssمن�خلال�تطبيق�برنامج�

���:�ع���النتائج�التالية

��ثبات��ست�يان):�04-02(ا��دول�

�البيان �عدد�العبارات� alpha�cronbachقيمة�معامل��

جميع�محاور�

��ست�يان �
20� �92.3%� �

�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر
ً
��.�spssاعتمادا

oنموذج�الدراسة��:��

ا�ع�الت�تغ���برامج�التدر�ب�والم�و�متغ���مستقل�و��يت�ون�نموذج�الدراسة�من�متغ��ين،

��:�مكن�تمثيل�نموذج�الدراسة�بالمعادلة�التاليةو��ا��ودة�الشاملة����المؤسسة�و�

(y)�=�f(x)�

��:�حيث�أن

��متغ���تا�ع�:�)y(�ا��ودة�الشاملة

��متغ���مستقل:��)x(�برامج�التدر�ب

��عرض�و�تحليل�نتائج�الدراسة:�لثالمطلب�الثا

س�تم�من�خلال��ذا�المبحث�تحليل�نتائج��ست�يان�من�خلال��عتماد�ع���ال��نامج�

و�اختبار�الفرضيات��غية�عرض�نتائج�الدراسة�و�ا��روج�����خ���بمجموعة���spssحصا�ي�

��و�من�التوصيات� ���ق��احات�ال�� �توز�ع�ستفيد�م��ا �و�الغاز�لولايةمؤسسة ع�ن��الك�ر�اء

��.تموش�ت

��دراسة�وتحليل��ست�يان:�الفرع��ول�

�:وال���ن�ي��ا����ا��داول�و�ش�ال�التالية:�المعلومات�ال��صية�.1

�
ً
��:"ا���س"توز�ع�أفراد�العينة�حسب�:�أولا

����والش�ل�التمثي�الذي�يتم�توضيحھ�من�خلال�ا��دول�

��
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�

�
62�

�حسب�ا���ستوز�ع�أفراد�العينة��):05-02(ا��دول�

�ا���س �التكرار� �%ال�سبة�المئو�ة�

��ذكر �41� �%�������������68.33����������

�أن�� �19� �31.67%�

�المجموع ���60� �%100�

�ع���مخرجات�برنامج��ت�نمن�إعداد�الطالب�:المصدر������
ً
��.�spssاس�نادا

� �

��:التا��الش�ل�و�يمكن�توضيح�توز�ع�أفراد�عينة�الدراسة�من�خلال�

�ا���س�توز�ع�أفراد�العينة�حسب�):03-02(الش�ل�

��
�SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر

�%68.33ل�و�الش�ل�أعلاه�أن��سبة�الذ�ور�تمثل��دو�نلاحظ�من�ا�:�بال�سبة�لنوع�ا���س�

��سبة��ناث�تمثل� �من��سبة��ناث��%���31.67ح�ن�أن و�بالتا���فإن��سبة�الذ�ور�أع��

��.%36.66بمعدل�

�
ً
��:"عمرال"توز�ع�أفراد�العينة�حسب�:�ثانيا

��.��التا���الذي�يتم�توضيحھ�من�خلال�ا��دول�و�الش�ل�التمثي

��

�

��

68.33%

31.67%
ذكر

ان��



�الك�ر�اء�توز�ع�لشركة�الشاملة�تحقيق�ا��ودة

�����������������������������������تموش�ت�ع�ن�لولاية�والغاز �����������������������������������������������������������������������������������������:

�

�

��عمر�ع�العينة�حسب�ال

�%ال�سبة�المئو�ة�

05%� �

46.67%� �

33.33%� �

15%� �

100%� �

�SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات�

��:التا��الش�ل�

��عمر�ع�أفراد�العينة�حسب�متغ���ال

��
�SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات�

سنة��40-31بأن�الفئة��عمار�من�

��سبة��سنة�41-51 و�ال���تمثل

��%5سنة�ب�سبة�20.30

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

سنة30الى�20من� سنة40الى

0,05 0
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توز�ع�العينة�حسب�ال):�06-02(ا��دول�

�عمرال �التكرار� �

�سنة��30-20 �3� �

�سنة�40-31 �28� �

�سنة�50-41 �20� �

�سنة�50أك���من� �9� �

�المجموع �60� �

بالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر

الش�ل�و�يمكن�توضيح�توز�ع�أفراد�عينة�الدراسة�من�خلال�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�متغ���ال�):04-02(الش�ل�

بالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر

بأن�الفئة��عمار�من��أعلاه�لش�الا��دول�و�نجد�من�خلال�:�

� �و�معدل ��سبة �فئة��عمار�من��%46.67تمثل�أع�� تل��ا

20.30ثم�فئة�من��%15ب�سبة���50أك���من�ثم�فئة�

الى31من سنة50الى41من سنة50أكثر�من

0,4667 0,3333 0,15

Série1

�����������:الثا�ي�الفصل

20�

31

41

أك���من�

و�يمكن�توضيح�تو

:�عمربال�سبة�لل

� �و�معدل ��سبة تمثل�أع��

ثم�فئة��33.33%



�الك�ر�اء�توز�ع�لشركة�الشاملة�تحقيق�ا��ودة����ودور�ا�التدر�ب�برامج�عن�تطبيقية�دراسة��������������:الثا�ي�الفصل

�����������������������������������تموش�ت�ع�ن�لولاية�والغاز �����������������������������������������������������������������������������������������:

�

�
64�

� �الفئات�بدرج�مؤسسة�سونلغاز��عتمدنلاحظ�من�خلال�المعطيات�أن �ع�� �كب��ة ة

�المجال�خاصة��الواسعة�خ����م�راجع�إ��و��ذا��المتوسطةالعمر�ة� أن�طبيعة�عمل��و����ذا

��.�تتطلب�ا��ذر�و�السلاسة�����داء�المؤسسة

�
ً
��":علميالمستوى�ال"توز�ع�العينة�حسب�:�ثالثا

��.��التا���الذي�يتم�توضيحھ�من�خلال�ا��دول�و�الش�ل�التمثي

�علميتوز�ع�العينة�حسب�المستوى�ال):�07-02(ا��دول�

�المستوى�العلمي �التكرار� �%ال�سبة�المئو�ة��

�ب�الور�ا �6� �%10�

�ل�سا�س ������������������������17� �28.33%� �

�ماس�� �10� �11.7%� �

�ماج�س�� �7� �1.7%� �

�دكتوراه �1� �31.7%�

�ش�ادة�أخرى� �19�31.7�%�

�المجموع �60�100%�

��SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر

��

�

�

�

�

�

�

�



�الك�ر�اء�توز�ع�لشركة�الشاملة�تحقيق�ا��ودة

�����������������������������������تموش�ت�ع�ن�لولاية�والغاز �����������������������������������������������������������������������������������������:

�

�

��:التا��الش�ل�

���ع�العينة�حسب�المستوى�العلمي

��
�SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات�

�ش�اد �ع�� �ا��اصل�ن �العمال �بأن �نلاحظ �أخرى يحتلون�ات

�ل�سا�س �ش�ادة �ب�ع�� �ـو�المقدرة

�بال�سب�التالية� �الماس���الماج�س���والدكتوراه �ا

� �ع�� �يدل �عملية��ذا ��� �المؤسسة اعتماد

12

2%

31

Titre�du�graphique

بكالوریا لیسانس

تحقيق�ا��ودة����ودور�ا�التدر�ب�برامج�عن�تطبيقية�دراسة�����������
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الش�ل�و�يمكن�توضيح�توز�ع�أفراد�عينة�الدراسة�من�خلال�

توز�ع�العينة�حسب�المستو):�05-02(الش�ل�

بالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر

�العلمي �للمستوى �بال�سبة �ش�اد: �ع�� �ا��اصل�ن �العمال �بأن نلاحظ

�ب �المقدرة �العليا ��%�31.7ـال�سبة �ا��اصل�ن ��سبة �ل�سا�ستل��ا �ش�ادة ع��

�الماس���الماج�س���والدكتو��تل��ا �ل�من�ش�اد�ي�الب�الور�ا

�و��%1.7و�%�11.7و%��16.7و�% �ع�� �يدل �ذا

��.التوظيف�ع���خر����ا��امعات�بدرجة�كب��ة�

��:"التخصص�العلمي"�ع�أفراد�العينة�حسب�

10%

28%

17%
12%

31%

Titre�du�graphique

لیسانس ماستر ماجیستر دكتوراه شھادات�أخرى

�����������:الثا�ي�الفصل

و�يمكن�توضيح�تو

�

�للمستو بال�سبة

�المقد �العليا ال�سبة

تل��ا�ثم�28.33%

� �التوا�� %10ع��

التوظيف�ع���خر����ا��امعات�بد

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�:�را�عا

��

��

��

��

��

��

��

��



�الك�ر�اء�توز�ع�لشركة�الشاملة�تحقيق�ا��ودة����ودور�ا�التدر�ب�برامج�عن�تطبيقية�دراسة��������������:الثا�ي�الفصل

�����������������������������������تموش�ت�ع�ن�لولاية�والغاز �����������������������������������������������������������������������������������������:

�

�
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��.��التا���الذي�يتم�توضيحھ�من�خلال�ا��دول�و�الش�ل�التمثي

��تخصص�العلميتوز�ع�العينة�حسب�ال):�08-�02(�ا��دول�

�التخصص�العلمي �التكرار� �%ال�سبة�المئو�ة��

�إدارة�أعمال �������������������������3� �05%�

�محاسبة �10� �16.7%� �

�اقتصاد �8� �13.3%� �

�تخصصات�أخرى� �39� �65%� �

�المجموع �60� �100%� �

�SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر

��:التا��الش�ل�و�يمكن�توضيح�توز�ع�أفراد�عينة�الدراسة�من�خلال�

��التخصص�العلميتوز�ع�أفراد�العينة�حسب�متغ���):06-02(الش�ل�

��
�SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر

العمال�الذين�ل�م��بأن�و�الش�ل�أعلاه�نجد�من�خلال�ا��دول�:�تخصص�العلميبال�سبة�لل

�و�معدل��تخصصات�أخرى�يمثلون� �ي�%65أع����سبة مثل�ي�ذيال�تخصص�محاسبة�و�ل��ا

0,05

0,1667
0,1333

0,65

ادارة�اعمال محاسبة اقتصاد� تخصصات�اخرى

توزیع�العینة�حسب�التخصص�العلمي
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�����������������������������������تموش�ت�ع�ن�لولاية�والغاز �����������������������������������������������������������������������������������������:

�

�
67�

� ��%�16.7سبة �المقدرةثم ��تخصص�اقتصاد ��%13.3ب�سبة
ً
�أعمال�و�أخ��ا تخصص�إدارة

��المقدر�ب�سبة

�5%�.� �أن �المعطيات �خلال �من ���المؤسسةنلاحظ �ع�� �كب��ة �بدرجة �ل�م�عتمد الذين

خاصة�و�أن�عمل��من�خ����م�ستفادة��و�ذا�لغرض�تخصصات�أخرى�و�تخصص��قتصاد�

��.�الدقة�����داء�عتمد�بدرجة�كب��ة�ع���مبدأ��المؤسسة

���":عدد�سنوات�ا����ة�"توز�ع�العينة�حسب�:�خامسا

��.سنوات�ا����ةعدد�العينة�حسب��أفراد�توز�ع):�09-02(ا��دول�

عدد�سنوات�ا����ة����

�العمل�المصر�� �
�التكرار �%ال�سبة�المئو�ة��

�سنوات�05أقل�من� �2�3.33%�

�%�16�26.67سنوات�10إ����05من�

�%�16�26.67سنة�15إ����11من�

�%�26�43.33سنة�15أك���من�

�المجموع �60� �100%� �

��.SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر

��

��

��

��

��

��

��

��

��



�الك�ر�اء�توز�ع�لشركة�الشاملة�تحقيق�ا��ودة����ودور�ا�التدر�ب�برامج�عن�تطبيقية�دراسة��������������:الثا�ي�الفصل
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�

�
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��:التا��الش�ل�و�يمكن�توضيح�توز�ع�أفراد�عينة�الدراسة�من�خلال�

��

�����المؤسسة�سنوات�ا����ةتوز�ع�أفراد�العينة�حسب�عدد��):�07-�02(الش�ل��

��

��
��

��.SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نالطالبمن�إعداد��:المصدر

�بأن�و�الش�ل�أعلاه��نلاحظ�من�خلال�ا��دول���:���المؤسسة�سنوات�ا����ةلعدد�بال�سبة�

تل��ا��ثم�%�43.33و�ال���تمثل��سنة�15أك���من�أع����سبة�خ��ة�احتل�ا�الذين�ت��اوح�خ����م�

��%26.67سنوات�ب�سبة��10ا���5وفئة�ذات���سنة�15إ����11الفئة�ذات�سنوات�ا����ة�من�

��.%3.33سنوات�ب�سبة��05وأخ���تحتل�الفئة�ذات�سنوات�ا����ة�أقل�من�

��":الموقع�الوظيفي"توز�ع�العينة�حسب�:�سادسا ���

��

��

��

��

��

سنوات�05أقل�من�
3%

�10إلى��05أقل�من�
سنوات�
27%

سنة��15إلى��11من�
27%

سنة��15أكثر�من�
43%

النسب�المئویة�



�الك�ر�اء�توز�ع�لشركة�الشاملة�تحقيق�ا��ودة

�����������������������������������تموش�ت�ع�ن�لولاية�والغاز �����������������������������������������������������������������������������������������:

�

�

����التا��

�الوظيفيالموقع�العينة�حسب�

�%ال�سبة�المئو�ة�

1.66%�

0.0%�

1.66%�

96.68%�

100%� �

��.SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات�

��:التا��الش�ل�

���ع�أفراد�العينة�حسب�الموقع�الوظيفي

��
��.SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات�

للموقع�أع����سبة��بأن�و�الش�ل�أعلاه

�ب�سبة� �ادارة �مجلس �وعضو �المدقق ��عد�ا و

عضو�مجلس�ادارة مدیر�تنفیدي

1,66%

توزیع�أفراد�العینة�حسب�الموقع�الوظیفي

تحقيق�ا��ودة����ودور�ا�التدر�ب�برامج�عن�تطبيقية�دراسة�����������

69�

��التا���الذي�يتم�توضيحھ�من�خلال�ا��دول�و�الش�ل�التمثي

العينة�حسب��أفراد�توز�ع):�10-02(ا��دول�رقم�

�الموقع�الوظيفي �التكرار� �

�عضو�مجلس�إدارة �1�

��0مدير�تنفيذي

��1مدقق

��58موظف

�المجموع �60� �

بالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر

��

الش�ل�و�يمكن�توضيح�توز�ع�أفراد�عينة�الدراسة�من�خلال�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�الموقع�الوظيفي�):�08-�02(الش�ل�رقم�

بالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب�:المصدر

و�الش�ل�أعلاه�نلاحظ�من�خلال�ا��دول���:للموقع�الوظيفي

� �ب�سبة �للموظف ��انت �ادا�%96.68الوظيفي �مجلس �وعضو �المدقق ��عد�ا و

���%0.0و�أخ��ا�المدير�التنفيذي�ب�سبة�

مدیر�تنفیدي مدقق موظف

0,00% 3,33%

95%

توزیع�أفراد�العینة�حسب�الموقع�الوظیفي

�����������:الثا�ي�الفصل

الذي�يتم�توضيحھ�من�خلال�ا��دو

ا��دو

الموقع�الوظيفي

عضو�مجلس�إدا

مدير�تنفيذي

و�يمكن�توضيح�تو

الش�ل�

للموقع�الوظيفيبال�سبة�

� �ب�سبة �للموظف ��انت الوظيفي

و�أخ��ا�المدير�التنفيذي�ب�سبة��1.66%
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�����������������������������������تموش�ت�ع�ن�لولاية�والغاز �����������������������������������������������������������������������������������������:

�

�
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�:�عرض�و�تحليل�نتائج��ست�يان�¨

� نحراف�المعياري،�الوسط�ا��سا�ي�سفل��ل�من�التوز�ع�التكراري،���تظ�ر�ا��داول�بالأ��

�من�خلال�المد �للمحور�ن��ل�لوحده�ال���تم�التوصل�إل��ا ى�و��و�عبارة�ودرجة��ستجابة

��ك���و��صغر�الم �القيمة �ب�ن �الفرق �مقياس��ستمارة،عن ���يارات �اعتبار�أننا�و��عطاة

فقيمة��5-�1اعتمدنا�ع���مقياس�لي�ارت�ا��ما����و�الذي�يحتوي�ع���خمسة�درجات�من�

�4=1-5(المدى���� �المقياس) �خلايا �يتم�قسم��ا�ع�� �و�ال�� ،�بحيث�تضاف��ذه�)0.8=4/5(

-�1(لقيم�المعطاة�ل�ل�خيار�و�بالتا����لما��ان�الوسط�ا��سا�ي�محصور����المجال�القيمة�ل

�المجال�)�1.80 �إذا��ان�محصور��� �يدل�ع���أن�درجة��ستجابة�منخفضة�جدا،�أما ف�ذا

)1.80-2.60� (� �المجال �يليھ �منخفضة، ��ستجابة �درجة �أن �3.40-2.60(فنقول درجة�)

�المجال �ثم �متوسطة، �ت�ون �4.20-3.40(��ستجابة ��ستجابة�) �درجة �فيھ �ت�ون الذي

�بال�سبة�للمجال� �أما �و�أن�)�5-4.20(مرتفعة،
ً
فإن�درجة��ستجابة�فيھ��عت���مرتفعة�جدا

��).3(المتوسط�المعياري��ساوي�

�.�يو���ا��دول�التا���توز�ع�الدرجات�حسب�سلم�ليكرت�ا��ما���

��ليكرتتوز�ع�درجات��ستجابة�حسب�سلم�):�11-02(ا��دول�

1-1.80� �1.80-2.59� �2.60-3.39� �3.40-4.19� �4.20-5� �

�
ً
�منخفضة�جدا �منخفضة� �متوسطة� �مرتفعة� ��

ً
�مرتفعة�جدا �

�.سلم�لي�ارت�ا��ما����:المصدر

��

üع���أن�ميل�المستجو��ن�إ���رفض�محتوى�:�3إذا��انت�متوسطات��جابة�أقل�من���

�.العبارة

üالمستجو��ن�إ���قبول�محتوى��ع���أن�ميل�:�3إذا��انت�متوسطات��جابة�أك���من��

�.العبارة

� �

�

�
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�"برامج�التدر�ب":�المحور��ول� �

��"برامج�التدر�ب"�تحليل�عبارات�المحور��ول�):�12-02(ا��دول�

رقم�

�العبارة �

غ���

موافق�

��شدة �

غ���

�موافق �
�محايد �موافق� �

موافق�

��شدة �

�ي
سا

��
�ا
ط
س
تو
الم

ي��� ر
يا
لمع
ف�ا

را
ح
�ن

ية��
�م
�
ب�

س
ح
ب�

�ت�
ال�

��

ة�
ج ر
د

بة
جا
ست
�

��

�التكرار �التكرار� �التكرار� �التكرار� �التكرار� �

%�%� �%� �%� �%� �

1� �
8� �17� �9� �21� �5� �

2.97� �1.235� �8� �متوسطة� �
%13.3� �%28.3� �%15� �%35� �%8.3� �

2� �
9� �17� �7� �23� �4� �

2.93� �1.247� �9� �متوسطة� �
%15� �%28.3� �%11.7� �%38.3� �%6.�7� �

3� �
6� �7� �13� �28� �6� �

3.35� �1.132� ���� ���4� �متوسطة� �
10%� �%11.7� �%21.7� �%46.7� �%10� �

4� �
7� �14� �13� �16� �10� �

3.13� �1.282� �5� �متوسطة� �
%11.7� �%23.3� �%21.7� �%26.7� �%16.7� �

5� �
11� �13� �15� �17� �3� �

2.83� �1.224� �10� �متوسطة� �
%18.3� �%21.7� �%25.3� �%28.3� �%5� �

6�

�

8�10�12�25�5�
متوسطة�3.15�1.205�6

%13.3%16.7%20�%41.7%8.3�

7�

�

7�18�8�20�7�
متوسطة�3.03�1.262�7

%11.7%30�%13.3%33.3%13.3
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�

�
72�

8�
5�10�6�24�15�

�مرتفعة�3.57�1.267�2
%8.3�%16.7�%10�%40.7�%25�

9�

�

6�6�9�23�61�
�مرتفعة�3.62�1.263�1

%10�%10�%15.3%38.3%26.7

10�
2�7�13�31�7�

�مرتفعة�3.57�0.963�2
%3.3�%11.7%21.7%51.7%11.7

�مجموع�عبارات�المحور��ول� �� �3.21500.88064� �� �متوسطة� �

��.spssبالاعتماد�ع���مخرجات�برنامج��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر

�أن �يت�� �أعلاه �ا��دول �خلال �بل�من �قد ��جما�� �ا��سا�ي �غالمتوسط 3.2150�

�.0.88064ر�ب�،�و�انحراف�معياري�قدمتوسطة�بأ�مية��س�ية

� ��ل�ا �العينة �أفراد �استجابات �نتائج ��انت �الثامنة�وقد �العبارة �عدا �ما متوسطة

� �مرتفعة ��ستجابة �ن�يجة �ف��ا ��انت �والعاشرة �والتاسعة �تمثل �التدر�بف�� و�عد��برامج

�العينة، �أفراد �استجابات �نتائج �لعبارات��تحليل �ل�ذه �ا��سا�ي �المتوسط �قيم �أن ي�ب�ن

�ب�ن �ما �و�انحراف�معياري�ومتوسطة�بأ�مية��س�ية�مرتفعة��3.62و��2.83تراوحت�قيم�ا ،

تميل��مؤسسة�سونلغاز�،�و�ذا�يدل�ع���أن�استجابات�أفراد�العينة����1.282و�0.963ماب�ن�

�����ذا�البعدتقوم�بإدراج�دارة�لإ�فا�برامج�التدر�بلمحور�إ���قبول�محتوى�العبارات�الدالة�

���.إطار�عمل�المؤسسة

��

��

��

��

��

��

��

��



�الك�ر�اء�توز�ع�لشركة�الشاملة�تحقيق�ا��ودة����ودور�ا�التدر�ب�برامج�عن�تطبيقية�دراسة��������������:الثا�ي�الفصل

�����������������������������������تموش�ت�ع�ن�لولاية�والغاز �����������������������������������������������������������������������������������������:

�

�
73�

��ا��ودة�الشاملة����مؤسسة�سونلغاز:��يالمحور�الثا �

��"ا��ودة�الشاملة"�يتحليل�عبارات�المحور�الثا):�13-02(ا��دول�

رقم�

�العبارة �

غ���

موافق�

��شدة �

غ���

�موافق �
�محايد �موافق� �

موافق�

��شدة �
�ي
سا

��
ط�ا

س
تو
الم

ي��� ر
يا
لمع
ف�ا
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ح
�ن

ية��
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�
ب�
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ب�

�ت�
ال�

��
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جا
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�
ة�
ج ر
د

��

التكرا

�ر �
�التكرار �التكرار� �التكرار� �التكرار� �

%�%� �%� �%� �%� �

11� �
6� �2� �13� �37� �2� �

3.53� �0.982� �2� ��مرتفعة� �
%10� �%3.3� �%21.7� �%61.7� �%3.3� �

12� �

4� �6�13� �30� �7� �

3.50� �1.017� �3� ��مرتفعة� � %16.

7� �
%10�%21.7� �%50� �%11.7� �

13� �
4� �7�15� �29� �5� �

3.37� �1.073� �6� �متوسطة� �
%6.7� �%11.7�%25� �%48.3� �%8.3� �

14� �
3� �10� �9� �33� �5� �

3.45� �1.032� �4� �
�مرتفعة �

� � %5� �%16.7� �%15� �%55� �%8.3� �

15� �
2� �11� �12� �28� �7� �

3.42� �1.013� �5� �مرتفعة� �
%3.3� �%18.3� �%20� �%46.7� �%11.7� �

16� �
2� �10� �8� �31� �9� �

3.55� �1.064� �1� �مرتفعة� �
%3.3� �%16.7� �%13.3� �%51.7� �%15� �

17� �3� �13� �10� �29� �5� �3.33� �1.100� �8� �متوسطة� �
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�

�
74�

%5� �%21.7� �%16.7� �%48.3� �%8.3� �

18�
3� �13� �13� �27� �4� �

3.30� �1.030� �9� �توسطةم� �
%5� �%21.7� �%21.7� �%45� �%6.7� �

19� �
3� �14� �12� �26� �5� �

3.30� �1.030� �9� �متوسطة� �
%5� �%23.3� �%20� �%43.3� �%8.3� �

20� �

7� �7� �14� �22� �10� �

3.35� �1.233� �7� �متوسطة� � 11.7

%� �
%11.7� �%23.3� �%36.7� �%16.7� �

��يمجموع�عبارات�المحور�الثا �3.41� �0.738� �� �مرتفعة� �

�.spssبالاعتماد�ع���مخرجات��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر �

بأ�مية��3.41من�خلال�ا��دول�أعلاه�يت���أن�المتوسط�ا��سا�ي��جما���قد�بلغ�

��.0.738ب�و�انحراف�معياري�إجما���قدر�،�مرتفعة�س�ية�

� �العينة �أفراد �استجابات �نتائج ��انت �وقد �التالية ��ل�ا11.12.14.15.16للعبارات

قيم��أنإذ��ف�انت�نتائج��ستجابة�متوسطة،�13.17.18.19.20أما��ل�من�العبارات�مرتفعة

�ما�ب�ن�المتوسطات�ا��سابية�للعبارات ،�و�انحراف�ع���ال��ت�ب�3.55و��3.30تراوحت�قيم��ا

�ذا�يدل�ع���أن�استجابات�أفراد�العينة�لمحور�و�.���ال��ت�ب�أيضاع��0.982،1.233معياري�

�المؤسسة ��� �الشاملة �العبارات�ي�ا��ودة �أما ��خ��ة، �العبارات �محتوى �قبول �إ�� ميل

�ب�ن��،مرتفعة��انت�11.12.14.15.16من �ما �ا��سا�ي �قدر�متوسط�ا و��3.55و��3.42و�ال��

��.�1.064و��0.982المعياري�ب�ن��نحراف��

���حصائية�اتاختبار�الفرضي:�را�عالمطلب�ال

�:دراسة�التوز�ع�.1

إذن�يمكن�اعتبار�أن�التوز�ع�المتغ��ات�يخضع�للتوز�ع��)=N��60≥�60(من�خلال�العينة��

��:الطبي���و�منھ�يمكن�إجراء��ختبارات�التالية

�:�اختبار�الفرضية�· �
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�
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�أثر� �لمعرفة �توز�ع �لمؤسسة �الشاملة �ا��ودة �ع�� �التدر�ب �الغازبرامج �و �ع�ن��الك�ر�اء

�الفرض�ت�ن� �إحدى �رفض �أو �قبول �خلال �من �التالية �الفرضية �اختبار �تم تموش�ت،

��:�المساعدت�ن��ت�ت�ن

H0:�� �إحصائية �أثر�ذو�دلالة �التدر�بلا�يوجد ��ل��امج �مؤسسة�ع�� ��� �الشاملة ا��ودة

��.�α=0.05ع�ن�تموش�ت�عند�مستوى�معنو�ة�سونلغاز�

H1:الشاملة�لمؤسسة�سزنلغازيوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية��� �ل��امج�التدر�ب�ع���ا��ودة

��.�α=0.05ع�ن�تموش�ت�عند�مستوى�معنو�ة�

��:للإجابة�ع���الفرضيات��ستخدم�نموذج��نحدار�ا��طي�ال�سيط�للتحقق�من�التأث��

Y�=��a0�+�a1��X1�+�µ�

��:حيث

Y�:ا��ودة�الشاملة(المتغ���التا�ع�.(��

X1�:برامج�التدر�ب(المتغ���المستقل�.(��

a0:الثابتة�و�تمثل�قيمة�المتغ���التا�ع�عندما�ت�ون�قيم�المتغ��ات�المستقلة��ساوي�الصفر�.�

a1�:معامل��نحدار�للمتغ���المستقل.�

µ�:ا��طأ�العشوا�ي.�

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��
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نتائج�معامل��رتباط�و�اختبار�ف�شر�للمعنو�ة�ال�لية�لنموذج�):�14-02(�ا��دول�

���نحدار�للفرضية�

قيمة�

��رتباط �

معامل�

التحديد

R2� �

�مصدر�التباين مجموع��

�المر�عات �

متوسط�

�المر�عات �

درجة�

�ا��ر�ة �

�مستوى�Fقيمة�

�Sigالدلالة�

a0.599�0.359� �ب�ن�المجموعات� �11.562� �11.552� �1� �32.472� �0.000b� �

� �� داخل��

�المجموعات �
20.652� �0.356� �58� �

� �� �

� �� �المجموع� �32.214� ��59� �� �� �

��.SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات�برنامج�ت�ن�من�إعداد�الطالب�:المصدر

�أن�قيمة�معامل��رتباط�و�ال���تق�س�درجة��رتباط�ب�ن�المتغ��� يب�ن�ا��دول�أعلاه

�الشاملة�التا�ع� ��ش���برامج�التدر�بو�المتغ���المستقل�ا��ودة ،Rإ���ضعف��رتباط�ب�ن��

��ساوي� �أن�معامل�التحديد��%59.9المتغ��ين�وال�� �ارتباط�منخفضة،�كما �R2و����درجة

� �المتغ���المستقل �أن �التدر�ب�ش���إ�� �المتغ����%35.9يفسر��برامج ��� �ا��اصل �التباين من

��ا��ودة�الشاملة����مؤسسة�سونلغازالتا�ع�

�0.05أقل�من���Sig�0.000bش���نتائج�تحليل�التباين��حادي�إ���أن�مستوى�الدلالة�

�.وعليھ�نقول�أن��ناك�دلالة�معنو�ة��لية�للنموذج

�

��

��

��

�

��
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�
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ل��امج�التدر�ب�وا��ودة�نتائج�تحليل��نحدار�ا��طي�ال�سيط�):�15-20(ا��دول�

��الشاملة����مؤسسة�سونلغاز

�المتغ���التا�ع �النموذج� معاملات��

�المعادلة �

معامل�

Beta�

����tقيمة

�المحسو�ة �

مستوى�

Sigالدلالة�

مؤشري�

العائد�و�

المخاطرة����

�البنك �

�ا��زء�الثابت �1.794�� �6.104� �0.000� �

�برامج�التدر�ب
0.503� �0.599� �5.698� �0.000� �

�.SPSSبالاعتماد�ع���مخرجات�برنامج��ت�نمن�إعداد�الطالب:�المصدر

إيجابية�من�خلال�معاملات�المعادلة�و��نحدار���يب�ن�ا��دول�أعلاه�أن�نتائج�نموذج�

�ا��ودة�الشاملة����المؤسسة�و�رامج�التدر�بيجابية�ب�ن�المتغ��ين�إالذي��ع���وجود�علاقة�

��نحدار� �معامل �بلغ �التدر�بحيث �المتغ�����0.503ل��امج �قيمة �التغ����� �أن ��ع�� الذي

� �يقابلھ��غ���بمقدار�برامج�التدر�ب�المستقل �واحدة �0.503بوحدة �المتغ���التا�ع ا��ودة�من

��الشاملة����المؤسسة

و�كما�بلغت��6.104المجدولة��tمن��اصغر�و�����5.698المحسو�ة��ساوي���tانت�قيمة�

ا��ودة�مما�يدل�ع���أن��0.05و����أقل�من�مستوى�معنو�ة��Sig�0.000القيمة��حتمالية�

يوجد�أثر�ذو�دلالة��ھو�بالتا���نقول�أن�ل��امج�التدر�ب�و�متغ���مفسر����المؤسسة�الشاملة�

�ا��ودة�الشاملة�لمؤسسة�سونلغاز�إحصائية� ��ع����ل��امج�التدر�ب�ع�� �ع�ن�تموش�ت�مما

��:و�المتمثلة�فيما�ي�����H1الفرضية�البديلة��قبول�و���H0الفرضية�العدمية�رفض�

ل��امج�التدر�ب�ع���ا��ودة�الشاملة����مؤسسة�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية��

�.α=0.05ع�ن�تموش�ت�عند�مستوى�معنو�ة�سونلغاز�ل �

� �

� �



�الك�ر�اء�توز�ع�لشركة�الشاملة�تحقيق�ا��ودة����ودور�ا�التدر�ب�برامج�عن�تطبيقية�دراسة��������������:الثا�ي�الفصل

�����������������������������������تموش�ت�ع�ن�لولاية�والغاز �����������������������������������������������������������������������������������������:
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�� �متغ��� �ب�ن �العلاقة �تو�� �التالية �المؤسسة�والمعادلة ��� �الشاملة برامج�و��ا��ودة

��:التدر�ب

��
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�
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Y=�1.794+0.503X1����
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�ا��اتمة
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�تطرقنا� �حيث �الفصل�ن ��� �النظر�ة �الناحية �من �الدراسة �لمتغ��ات �استعراضنا �عد

��.للمفا�يم��ساسية�ل�ل�من�برامج�التدر�ب�وا��ودة�الشاملة����الفصل��ول�

���ا����مؤسسة�توز�ع�أما����الفصل�الثا�ي�تناولنا�مجر�ات�الدراسة� الميدانية�ال���قمنا

��.الك�ر�اء�والغاز�لولاية�ع�ن�تموش�ت

�محاولة� �قصد �المجال ��ذا ��� ���ا �قمنا �ال�� �الدراسة �ل�ذه ��خ���جاءت�ا��اتمة و��

�فقسمت� �بصياغ��ا، �قمنا �ال�� �الفرضيات �أو�نفي �وموافقة ��ش�الية �ع�� �جابة

��:ا��اتمة�إ��

�تم���أ�م�النتائج ��ش�الية�محل�البحث�ال�� �مناقشة �التوصل�إل��ا�من�خلال كيف�:

��يمكن�تحقيق�ا��ودة�الشاملة�من�خلال�ال��امج�التدر��ية؟

�:النتائج�)1 �

�.تأكيد�أو�نفي�الفرضيات�المطروحة�للبحث�-

�من��- �المؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة �التدر�ب��� �برامج محاولة�إيضاح�واقع

�.اء�و�الغاز�لولاية�ع�ن�تموش�تخلال�دراسة�حالة�مؤسسة�توز�ع�الك�ر�

�.محاولة�طرح�اق��احات�وحلول��-

يجب�ع���المؤسسة�أن�تحقق�ا��ودة�الشاملة�من�خلال�اختيار�برامج�تدر��ية��-

�.مث��

تخضع�المؤسسة�محل�الدراسة�موظف��ا�إ���دورات�تدر��ية�ل�ا�علاقة�با��ودة��-

�.الشاملة،�وأغلب��ذه�الدورات��عقد�داخل�المؤسسة

�أن�مؤ��- ��عت���من�نقول �الشاملة�وال�� �تحقيق�ا��ودة سسة�سونلغاز��س���إ��

�بلغ� �حيث �إجابا��م �من �استخلاصھ �يمكن �ما �و�ذا ��ساسية، �أ�داف�ا ب�ن

�التدر�ب� �برامج ��� �المتمثل ��ول �المحور و����3.2150المتوسط�ا��سا�ي�ع��

لثا�ي�و�ال�سبة�للمحور�ا�3قيمة�عالية�مقارنة�بالمتوسطة�المتوقع�الذي��ساوي�

� �الشاملة �الذي��3.42ا��ودة �ا��سا�ي �بالمتوسطة �مقارنة �عالية �قيمة و��

�.�3ساوي�



�ا��اتمة

�

�
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�:الفرضيات�)2

�:ا��ودة�الشاملة����المؤسسة��و�متغ���مفسر�ل��امج�التدر�ب�و�التا���نقول�أنھ�-

�ا��ودة�الشاملة�لمؤسسة�سونلغاز��· يوجد�أثر�دو�دلالة�إحصائية�ل��امج�التدر�ب�ع��

��H1وقبول�الفرضية�البديلة����H0ع�ن�تموش�ت�،�مما��ع���رفض�الفرضية�العدمية�

�:والمتمثلة���

يوجد�أثر�دو�دلالة�إحصائية�ل��امج�التدر�ب�ع���ا��ودة�الشاملة����مؤسسة�سونلغاز�"

��=α.0.05مستوى�المعنو�ة�لع�ن�تموش�ت�عند�

�:التوصيات�)3

�الفوائد��- �و �الشاملة �ا��ودة �مف�وم �لتوضيح �التدر��ية �ال��امج �إعداد �ع�� العمل

�:المتوقعة�م��ا�بحيث��شمل��ذه�ال��امج�التدر��ية�ما�ي��

�.تدر�ب�جميع�العامل�ن�وتنمية�قدرا��م�وم�ارا��م����جميع�مستو�ات��دارة�·

�.الشاملةر�ط�التدر�ب�با��ودة��·

�.العمل�ع���توف���إطارات�لتحقيق�جودة�شاملة�·

�تحقيق��· �ع�� �تقوم �ال�� �م�ارات�العامل �تحس�ن �من�أجل �برامج�التدر�ب �عز�ز�دور

�.ا��ودة�الشاملة�بالمؤسسة

�:أفاق�الدراسة�)4

�������ضوء�الدراسة�ال���قمنا���ا�و�النتائج�المتوصل�إل��ا�فقد�تج���لنا�أفاق�جديدة�للبحث�

��:المتمثلة���و�

�:ال��ك���ع����ذا�الموضوع�و�البحث�فيھ�من�حيث�-

�.واقع�ال��امج�التدر��ية�ع���ا��ودة�الشاملة�·

�.تطبيق�مفا�يم�ال��امج�التدر��ية����إطار�ا��ودة�الشاملة�·

�.تأث���ال��امج�التدر��ية�ع���تحقيق�ا��ودة�الشاملة�·

�.العلاقة�المت�نة�ب�ن�التدر�ب�و�ا��ودة�الشاملة�·
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� �

�ب��اج�بوشعيب�

�علوم�ال�سي��

برامج�التدریب�ودورھا�

�لش�ادة�الماس���تخصص� ��عداد

�من� �والفقرات�المطروحة �المطروحة �ع����سئلة �و�جابة �بمساعدتنا �التكرم �نرجو�منكم �فإننا وعليھ

��ل�إجاباتكم�ستحظي� �فقط�وأن لأغراض�البحث�العل��

����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������.�����������������������������������������������������������������������

�فائق�التحية�و�ح��ام����� �

���� �

��حولية�يح��قادة�بن�شيحة�سعدية������������������������������������������������������������

�برامج�التدریب�ودورھا�في�تحقیق�الجودة�الشاملة�

����-تموشنت�عین

وزارة�التعليم�العا���و�البحث�العل��

ب��اج�بوشعيب��جامعة�ع�ن�تموش�ت

علوم�ال�سي��التجار�ة�و���قتصاديةالعلوم���لية

�

�

�

�

:� �� �

��...السلام�عليكم�و�رحمة�الله��عا���و�بر�اتھ�،ؤسسة

�تقوم�الطالبتان�بإجراء�دراسة�ميدانية���دف�إ���قياس� برامج�التدریب�ودورھا�"

�"في�تحقیق�الجودة�الشاملة� وذلك����طور�

�المطر �ع����سئلة �و�جابة �بمساعدتنا �التكرم �نرجو�منكم �فإننا وعليھ

��).×�(أيكم�بوضع�علامة�

� ��ست�يان �أن��ذا ��علمكم �كما ��ل�إجاباتكم�ستحظي��و�موجھ �فقط�وأن لأغراض�البحث�العل��

����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������.

������� فائق�التحية�و�ح��ام�����منا�تقبلوا��������������������

���������������������� ������������� �������������������������� ��� �

���:إشراف��ستاذ������������������������������������������������������������

قادة�بن�شيحة�سعدية������������������������������������������������������������

��������������������������������������������������������������������������� �

برامج�التدریب�ودورھا�في�تحقیق�الجودة�الشاملة�

عین-�سونلغاز�مؤسسةدراسة�حالة�

��

:استمارة��است�يان

ؤسسةالمالسادة�موظفي�

��تحية�طيبة،�و�عد

تقوم�الطالبتان�بإجراء�د

في�تحقیق�الجودة�الشاملة�

����ةمالية�المؤسس

�المطر �ع����سئلة �و�جابة �بمساعدتنا �التكرم �نرجو�منكم �فإننا وعليھ

خلال�التعب���عن�رأيكم�بوضع�علامة�

��ست�يان� �أن��ذا ��علمكم كما

.����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������بالسر�ة�التامة

������ ����������������������������������������������������

���������������������������������������������������������������

�������������������������������������������������������������:�ن�الطالبت

قادة�بن�شيحة�سعدية������������������������������������������������������������

�مختاري��ند������ �

��������������������������������������������������

برامج�التدریب�ودورھا�في�تحقیق�الجودة�الشاملة�

دراسة�حالة�



�البيانات�ال��صية:ا��زء��ول�

��ا���س)1(

�ذكر��� �أن���

��العمر�(2)

�سنة����������20-�30 �سنة��31-�40 ���

�سنة�����41-�50 ��سنة�50أك���من������������������������������������������

��العلمية�الدرجة�(3)

�������ب�الور�ا �ل�سا�س���������������������������������������������������������������������������������������

��دكتوراه��������������������������������������������������������������������������ماجست����������������

��ش�ادة�أخرى�����������������������������������������������������������������������������������ماس�������������

��العلمي�التخصص�(4)

�����������إدارة�أعمال������������������� ������������� �محاسبة�������������������������� ���

��أخرى����تخصصات�����������������������������������������������������������������اقتصاد��������������

�����العملا����ة��عدد�سنوات�(5)

��سنة��������������10-5من�������������������������������������أقل�من�خمس�سنوات�������

���������������سنة����������������15-11من� �سنة�����������15أك���من�������������������������������� ���

���الوظيفي�الموقع�(6)

�������عضو�مجلس�إدارة��� �������������������������� �مدير�تنفيذي�������������������������������� ��

�موظف�������������������������������������������������������������������������مدقق��������������� �� ���

�

�

��



�.محاور�الدراسة:�ا��زء�الثا�ي �

�برامج�التدر�ب:��المحور��ول�

��

��

�الرقم �عباراتال� غ����

موافق�

��شدة �

غ���

�موافق �

�محايد �موافق� موافق��

��شدة �

01� توجد�خطة�تدر��ية�سنو�ة�لتحقيق�ا��ودة��

�الشاملة �

� �� �� �� �� �

02� �ل��امج�التدر��يةا�شراك�العامل�ن����اختيار�إيتم�� �� �� �� �� �� �

03� ���عملية��ةالتكنولوجييتم��عتماد�ع���الوسائل��

�التدر�ب� �

� �� �� �� �� �

04� �لا�يوجد�قصور����ال��امج�التدر��ية�� �� �� �� �� �� �

05� �العامل�ن�و�قدرا��مداء�أيتم�التدر�ب�وفقا�لتقييم�� �� �� �� �� �� �

06� ال��امج�التدر��ية�توافق�ا���م�السا���المخصص��

�ل�ا� �

� �� �� �� �� �

07� �يوجد�تنوع�و�شمول����ال��امج�التدر��ية�� �
� �� �� �� �� �

08� والكفاءة�ثر�كب���ع���الم�ارات�أال��امج�التدر��ية�ل�ا��

�و�ا��ودة�الشاملة� �

� �� �� �� �� �

09� �
������ال��امج�التدر��ية�ت�يح�تبادل�المعلومات�و��ف�ار�

�و�ا����ات�ب�ن�المتدر��ن� �
� �� �� �� �� �

10� ���المؤسسة�ع���منع����دف�ال��امج�التدر��ية�

خطاء�و�ا��صول�ع���مستوى�عال�من�الوقوع������

�ا��ودة�الشاملة� �

� �� �� �� �� �



�ا��ودة�الشاملة:�المحور�الثا�ي

��

��

��

�الرقم �العبارات� غ����

موافق�

�تماما �

غ���

�موافق �

�محايد �موافق� موافق��

��شدة �

11� ��سا�م�ا��ودة�الشاملة����تحس�ن�العملية�التدر��ية�� �� �� �� �� �� �

12� �داف�أ�س����ا��ودة�الشاملة����تطبيق�ا�ا���تحقيق��

�التدر�ب� �

� �� �� �� �� �

13� تركز��ا��ودة�الشاملة�من�خلال�تطبيق�مباد��ا�ع����

�المستفيدين� �

� �� �� �� �� �

14� �ا��ودة�الشاملة����مباد��ا�وقاية�بدلا�من�العلاج�� �� �� �� �� �� �

15� ا��ودة�الشاملة��سا�م�����عز�ز�الثقة�ب�ن�العامل�ن��

�ولمستفيدين� �

� �� �� �� �� �

16� داء�العمل�ا��ما���بروح�أ�سا�م�ا��ودة�الشاملة�����

�الفر�ق�الواحد� �

� �� �� �� �� �

17� ������������ساعد��ا��ودة�الشاملة����تطبيق�ا�ع���التغ����

�لمرونة�او� �

� �� �� �� �� �

18� �������������تؤدي��ا��ودة�الشاملة�ا���تطو�ر�نظام�ا��وافز��

�صاحب�ا���د�المخلص�و����يع�المستمر�و�ت�ا��� �

� �� �� �� �� �

19� ��������تم��ا��ودة�الشاملة�بب�ئة�العمل�و�الب�ية�التحتية��

�و�العناية�بالممتل�ات� �

� �� �� �� �� �

20� �ا��ودة�الشاملة��شعارا�ل�ا���عت���المؤسسة�� �� �� �� �� �� �



��جدول�التحكيم���
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��
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��

��

�إسم��ستاذ �الدرجة�العلمية� �ا��امعة�� �

�درو�ش� �
��أستاذ�محاضر

�–صنف�أ–� �

ع�ن�

�تموش�ت� �

�مراد�إسماعيل� �
��أستاذ�محاضر

�–صنف�أ–� �

ع�ن�

�تموش�ت �

�در�ال �
��أستاذة�مساعدة

�–صنف�ب–� �

ع�ن�

�تموش�ت �



�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

والمراجع�قائمة�والمراجع� �
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�المراجع�قائمة

�

�

��:لكتب�·

�معمار،التدر�ب�.1 �صا�� �والتوز�ع�.صلاح �وال�شر �للطباعة �ديبونو �والمبادئ، �سس

ان �.م�2010ردن،�الطبعة��و���_عمَّ

�و�ران�.2 � �دار�الغرب�لل�شر�والتوز�ع �ال�سي���ال�شري، �مبادئ �غيات، ا��زائر،�_بوف��ة

�.الطبعة�الثالثة

�شام�الطالب،�دليل�التدر�ب�القيادي�المع�د�العال���للفكر��سلامي��تحاد��سلامي��.3

�فرجي�يا �الطلابية �للمنظمات �الثانية�_العال�� �الطبعة ��مر�كية، �المتحدة الولايات

�.م1995_ه1416

�مصر�.4 �ال�شر��سلامية �و �دار�التوز�ع �المتدر��ن �تدر�ب �برنامج �رضا، �أكرم لقا�رة،�ا_

�.م2003_ه1424الطبعة��و���

5.�� ��داري �التدر�ب �أسس �القبلان، �محمد �العر�ية�(يوسف �المملكة �عن �تطبيقات مع

�العامة ��دارة �مع�د �تجر�ة �السعودية �وال�شر�) �للطباعة �الكتب �عالم دار

�.م1991_ه1412السعودية،�الطبعة��و���_الر�اض

،�)المدر�ون�والمتدر�ون�وأساليب�التدر�ب(محمد�عبد�الفتاح�الص����،�التدر�ب��داري��.6

��ردن_دار�المنا���لل�شر�والتوز�ع�عمان

،��دارة�)التأليف(أفراد�و���أر�ك�أفراد��-ف-�،�جم�س)ال��جمة(محمد�وحيد�المنطاوي��.7

�و�الشر�و�التوز�ع �للطباعة �رؤ�ة �مؤسسة �النف�س_ب�ساطة، �ابن المعمورة،�_مدرسة

�.م2008الطبعة��و���

���احمد،�ا��ودة�الشاملة�وتحقيق�الرقابة����البنوك�التجار�ة�،�دار�المس��ة�محمد��سم�.8

�.م�2009ردن،�الطبعة��و���_لل�شر�والتوز�ع�والطباعة�عمان

�لل�شر��.9 �دار�أسامة �للمنظمات، �الشاملة �ا��ودة ��� �ودوره �ع����،التدر�ب عمار�بن

�.م�2016ردن،�الطبعة��و���_والتوز�ع�عمان

�عمانخض����اظم�حم�.10 �ردن،�_ود،�إدارة�ا��ودة�الشاملة،�دار�المس��ة�لل�شر�والتوز�ع

�.م2000الطبعة��و���

�دار�الفكر��.11 �ا��ديثة، �التدر�ب �مؤسسات ��� �الشاملة �محمد،معاي���ا��ودة �ز�ي سا��

�.م2013مصر،�الطبعة��و���_العر�ي�لل�شر�والتوز�ع�القا�رة
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�الشاملة�.12 �ا��ودة �رشدي،إدارة �ومبادئ_�ند �لل�شر�والتوز�ع��أسس �كنوز وتطبيقات،

�.م2009الطبعة��و���

�:رسائل�ومذكرات�·

�تحقيق�"حر�ق�خديجة،�.1 إس��اتجية�التدر�ب����ظل�إدارة�ا��ودة�الشاملة�من�أجل

� �التنافسية �الم��ة �لولاية�" �والغاز �الك�ر�اء �لتوز�ع �الوطنية �الشركة �حالة دراسة

�_سعيدة �علوم ��� �الماج�س�� �ش�ادة �لنيل �الموارد�رسالة ��سي�� �،تخصص ال�سي��

�.م2011_م2010ال�شر�ة�

�����ال��امج�التدر��ية�وأثر�ا�ع���أداء�الموظف�ن����إدارة�ال��بية�"عفاف�احمد�النجار،��.2

،�بحث�استكمال�لمتطلبات�ا��صول�ع���درجة�الماج�س������"و�التعليم�الفلسطي�ية

�.إدارة��عمال�بجامعة�ا��ليل

مدى�تطبيق�مبادئ�إدارة�ا��ودة�الشاملة�"د�الله�السو�ري،عبد�الله�بن�سعد�بن�عب�.3

�الشرطة�العسكر�ة�ا��اصة مذكرة�مقدمة�لاستكمال�درجة�"ع���التدر�ب��من���

��منية �للعلوم �العر�ية �نايف �جامعة �الشرطية، �العلوم �قسم �لية�_الماج�س�����

�.م2003-ه1434الدراسات�العليا�قسم�العلوم�الشرطية�

�:جلاتمداخلات،�والم�·

����إدارة�ا��ودة�الشاملة�و�علاق��ا�بال�سي����س��اتي���"بن�سعيد���ضر�مداخلة��-

�.سيدي�بلعباس"�و�التدر�ب

أوراق�وقا�ع�ندوة�آفاق�جديدة�(مجلة،�أفاق�جديدة����التنمية�ال�شر�ة�و�التدر�ب�-

�.م1997،عمان��ردن�)���التنمية�ال�شر�ة�وإدارة�العملية�التدر��ية
� �

�
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�

�بالمنظمات�و�ثم�اختيار�مؤسسة� �الدراسة�إ���التعرف�ع���دور�ال��امج�التدر��ية����تحقيق�ا��ودة�الشاملة �دفت��ذه

�.ع�ن�تموش�ت-�سونلغاز�لتوز�ع�الك�ر�اء�و�الغاز �

�:وتحددت�مش�لة�الدراسة�����جابة�ع���ال�ساؤل�الرئ�����التا��� �

�ال��امج�التدر��ية؟كيف�يمكن�تحقيق�ا��ودة�الشاملة�من�خلال�إدارة� �

�العينة� �ع�� ��عتماد �الميدا�ي،وثم �ا��انب ��� �حالة �ودراسة �النظري �ا��انب ��� �الوصفي �المن�� �الباحثت�ن استخدمت

موظف�يمثلون�مختلف�المستو�ات�وتم�تصميم�است�يان�كأداة���مع�البيانات�و�المعلومات��60العشوائية�ال���تكونت�من�

�موضوع�الدراسة،والذ �تخدم �ال�� �ال��ائية�من�محور�ن�تضمن ����صورتھ عبارة�استوفت�معاي���الصدق�و��20ي�تكون

�.«��SPSS»الثبات،أما����التحليل��حصا�ي�فقد�اعتمدت�الباحثت�ن�ع���ال��نامج��حصا�ي� �

�:وتوصلت�الدراسة�إ���النتائج�التالية �

üة�بكفاءةإن�نظام�ا��ودة�الشاملة����التدر�ب��س���إ���انجاز��عمال�التدر��ي�.�

üإن�ال��امج�التدر��ية�الفعالة��س���لتحقيق�ا��ودة�الشاملة�.�

üإن�إس��اتيجية�التدر�ب�المت�املة��سا�م����تحقيق�ا��ودة�الشاملة�.�

üإن�ا��ودة�الشاملة����المؤسسة��عت���متغ���مفسر�ل��امج�التدر�ب�.�

üة�الشاملة�بالمؤسسة�محل�الدراسةتوجد�علاقة�ذات�دلالة�إحصائية�ب�ن�ال��امج�التدر��ية�و�تحقيق�ا��ود�.�

�.ا��ودة�الشاملة،برامج�التدر�ب،إدارة�ا��ودة�الشاملة،نظام�ا��ودة�الشاملة:�ال�لمات�المفتاحية

ABSTARCT:�

�This�study�aimed�to�identify�the�role�of�training�programs�in�achieving�total�quality�in�

organizations,�and�then�choose�the�Sonelgaz�Corporation�for�Electricity�and�Gas�

Distribution�-�Ain�Temouchent.�The�problem�of�the�study�was�determined�in�

answering�the�following�main�question:�How�can�total�quality�be�achieved�through�

the�management�of�training�programs?�The�two�researchers�used�the�descriptive�

approach�in�the�theoretical�aspect�and�a�case�study�in�the�field�aspect,�and�then�

relied�on�a�random�sample�that�consisted�of�60�employees�representing�different�

levels.�Standards�of�validity�and�reliability.�In�the�statistical�analysis,�the�two�

researchers�relied�on�the�statistical�program�"SPSS".�The�study�reached�the�following�

results:�The�total�quality�system�in�training�seeks�to�complete�the�training�work�

efficiently.��Effective�training�programs�seek�to�achieve�total�quality.ü��The�integrated�

training�strategy�contributes�to�achieving�total�quality.ü��Total�quality�in�the�

organization�is�considered�an�explanatory�variable�for�training�programs.ü��There�is�a�

statistically�significant�relationship�between�the�training�programs�and�the�

achievement�of�total�quality�in�the�institution�under�study.ü�Keywords:�total�quality,�

training�programs,�total�quality�management,�total�quality�system.�


