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

  
  

  رشيد مناصرية. أ
  آلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

  جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر
  

ذلك،    إن نجاح تطبيق إدارة الجودة في المؤسسة ا: ملخص  ة ل وارد اللازم لاقتصادية مرهون بتوفير وتسخير جميع الإمكانيات والم
ا    والتي من أهمها الموارد البشرية، لأن التنافس في ظل عالمية السوق أصبح يعتمد على تنمية الموارد والكفاءات البشرية باعتباره

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

  

ة      : تمهيد     ا المادي ز إمكانياته ا تعزي يمكن للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية رفع مستوى أدائها من خلال عدة مداخل منه
تح . والمالية ورفع مستواها التكنولوجي ع          ونظرا لعدم سهولة ال ى رف ه يمكن للمؤسسة العمل عل داخل، فإن ذه الم كم في ه

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

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

  ؟  ما هي إدارة الجودة الشاملة وما علاقتها بمواصفات الإيزو العالمية -
ع               - الجودة ورف ة ب دافها المتعلق ق المؤسسة لأه اءات خصوصا في تحقي ا، والكف ورد البشري عموم ا هو دور الم م

  تنافسيتها ؟ 
  من لعب الدور المناط به ؟  التمكينه ةالبشري الكفاءاتهي أهم أساليب تنمية ما  -
اءات  ما هو واقع الاهتمام بالمورد البشري   - ا، و    والكف حاسي  بسوناطراك  مؤسسة  في المؤسسة الاقتصادية عموم
  خصوصا، وهي المؤسسة محل الدراسة الميدانية ؟  مسعود

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

ى تحسين وتطوير الأداء    إن مفهوم إدارة الجودة بصفة مستمرة    الشاملة يعتبر من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تهدف إل
ل الخوض في مفهوم إدارة ومقصودها قب) الجودة(ونبدأ بتعريف وفهم معنى . وذلك من خلال الاستجابة لمتطلبات العميل

   .الشاملة الجودة
وم إدارة الجودة      : الشاملة مفهوم إدارة الجودة -1-1 إن مفه إذا آان مفهوم الجودة مرتبط بجودة المنتجات والخدمات، ف

ات المستهلك      أعطيت عدة   دفق . الشاملة  مرتبط بجودة النظام الذي من نتائجه جودة المنتوج أو الخدمة والتوافق مع رغب
  :مفاهيم لإدارة الجودة الشاملة، يمكن إيجازها في التعريف التالي

املة ودة الش ييرية       : إدارة الج ات التس ة والعملي ة المتكامل فات الفكري ن الفلس ة م ل مجموع كل أمث تخدم بش ام يس ي نظ ه
داخلي   ل ال ات العمي ة احتياج دف تلبي رية به ة والبش وارد المالي ائية والم ل (والأدوات الإحص ةالعام ل المؤسس ) داخ

  .على حد سواء) زبون المؤسسة(والخارجي 
نظم      راد ول ارات الأف فهي نظام تسيري يلتزم بتقديم قيمة للعملاء من خلال إيجاد بيئة يتم فيها تحسين وتطوير مستمر لمه

ق أهداف المؤسسة الإستراتيجية      زة   العمل، مع الالتزام بإرضاء العميل ودعم العمل الجماعي، وبالتالي تحقي تلاك مي وام
  .تنافسية مستدامة

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

  .خلق ثقافة جديدة في المؤسسة تهدف إلى التجديد المستمر، مع خلق علاقات عمل بناءة بين أفرادها -1
  . 1أول مرةتبني مفهوم اللاخطأ، وذلك بأداء الشيء الصحيح بشكل صحيح من  -2
  .تبني التحسين المستمر، ويتطلب ذلك سرعة الاستجابة للمتغيرات وتبسيط الإجراءات والفعاليات التشغيلية -3
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راتهم              -4 املين وخب ة للع ات الذهني تثمار الطاق راد داخل المؤسسة من خلال اس دعم الأف تنمية مدخل متكامل ل
  .العملية مع إشعارهم بأهميتهم داخل المؤسسة

ة   الترآيز على  -5 العميل الخارجي بتلبية احتياجاته ومحاولة معرفة مدى رضاه عن المنتج مع ضرورة محاول
  .2التعرف على احتياجاته المستقبلية

  وإدارتها  للكفاءات البشريةالإطار المفاهيمي  -2
اءة       في  وارد البشرية بكف ة،  استخدام التقن في ظل   الوقت الحالي يمكن الحكم بعدم وجود صعوبة في إدارة الم ات الحديث  ي

وارد البشرية      اءات الم ر من إدارة        . ولكن الإشكالية هي في إدارة آف ر بكثي وارد البشرية أآب اءات الم ائج إدارة آف لأن نت
  .الموارد البشرية بكفاءة عالية

اءات العنصر الب      "وبالتالي يمكن تعريف إدارة الموارد البشرية بالكفاءات بأنها  ة آف ه ورقاب شري  تخطيط وتنظيم وتوجي
بما يضمن تحقيق التوافق مع آفاءات الوظيفة المطلوبة وتنمية آفاءاته بصفة مستمرة لتحقيق الأداء المتميز  في المؤسسة،
ة ه وللمؤسس اط . ل ال من إدارة نق و الانتق اءات ه وارد البشرية بالكف ى إدارة الم وارد البشرية إل إن التحول من إدارة الم

ة في            الضعف ومعالجتها إلى إدارة نقاط  ر فعالي ة الأآث اءات المعنوي ى الكف الترآيز عل ا، ب اءاتهم وتقويته راد وآف وة الأف ق
  ".تحقيق الأداء المتميز

 
ز الموظفين         :  تعريف أسلوب الكفاءة - 2-1 ببة لتمي اءات المس واع و مستويات الكف د أن أسلوب الكفاءة هو أسلوب لتحدي

  .ظفين لتحقيق الأداء المتميزالأآفاء من أجل الاستعانة بها لمساعدة باقي المو
ارات        1971ظهر هدا الأسلوب في  ق باختب ة مشكلة تتعل ة الأمريكي وزارة الخارجي حيث صادف إدارة الموارد البشرية ل

ة   دها     (القبول لشغل إحدى الوظائف الحساسة، آانت اختبارات القبول لشغل هذه الوظيف ارات وتعقي ذه الاختب ة ه ى دق ) عل
ين   غير آافية لاختيار ا ة ب لأفضل بين المتقدمين لشغل الوظيفة، حيث ثبت بعد استخدامها لسنوات عديدة  عدم وجود علاق

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

ر الإداري   ى الخبي ة إل ة الأمريكي أت الخارجي اك ماآي(لج دم ى   ) لان ي تمت صياغتها عل كلة الت ل المش ي ح اعدة ف للمس
  :  4الصورة التالية

  " ؟ إذا لم تكن تلك الاختبارات آافية للتعرف على ذوي الأداء الجيد قبل التعيين، فكيف يمكننا إذن أن نتعرف على ذلك"
ب  د(طل اك ماآيلان ة الأ   ) م ى أن تقتصر القائم ة، عل اغلي الوظيف ماء بعض ش ائمتين بأس وظفين  ق ماء الم ى أس ى عل ول

ول (المشهود لهم بالتفوق الفعلي  ى أسماء ذوي الأداء      ) بغض النظر عن نتائجهم في اختبارات القب ة عل ا تشتمل الثاني بينم
ة        زون في الوظيف ا المتمي ع به المتدني فقط، ثم قام بعقد دراسة ميدانية بهدف التعرف على الخصائص المشترآة التي يتمت

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

  .5في إدارة الموارد البشرية" الكفاءة
  
  ارة الموارد البشرية بالكفاءات على تحقيق الأداء المتميزأثر إد -2-2
ة     زة للمنظم وارد  . في اقتصاد القرن الواحد والعشرين، سوف تكون آفاءة المورد البشري مفتاح الكفاءة الممي وإدارة الم

  .البشرية سوف تتولى مهمة بناء الكفاءات الفردية والجماعية اللازمة لتحقيق قيمة مستدامة
ا يك ل   وهن ق أداء أفضل وتجع ي تحقي اهم ف ى ممارسات تس اءات إل ذه الكف ل ه ي تحوي رية ف وارد البش ن دور إدارة الم م

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

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

ائعة        ارة الش ال في العب ين المؤسسات ،ويق ا تنوعت    ،  c’est la compétence qui fait la différenceب ومهم
ان    تمرين مك دريب المس وين والت تراتيجية التك ا إس ل فيه ي تحت ا والت إن العنصر البشري يظل وراءه مصادر الكفاءة،ف

  8.الريادة
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ا هو          دة، إنم ى مؤهلات مفي تطوير الكفاءات ليس تقنية جديدة آالتدريب الذي تقوم به المؤسسة من أجل الحصول عل
لوك  ا موقف أو س دعيم آفاءاته ه من طرف المؤسسة من أجل ت ات التطور، واآتشافيجب تبني ذا  إمكاني ى ه وعل

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

ل  :  مكانة تسيير الموارد البشرية ضمن المواصفات العالمية للجودة - 3-2 المواصفات العالمية للجودة الإيزو حيث تمث
ا،     دة عالمي راءات المعتم ة والإج نظم الفني ودة لل فات الج ى مواص ى إدارة الج   أعل ة أن تتبن ن للمؤسس املة ويمك ودة الش

ايير      ق مع دليل لتطبي آأسلوب تسييري دون ضرورة حصولها على شهادة المطابقة للمواصفات العالمية التي تعتبر فقط آ
  .الجودة

زو  - 3-2-1 ودة الإي د الج الإيزو  : 2008نسخة  9001بالنسبة مواصفات تأآي ا مواصفة  9001والمقصود ب و أنه ه
ة، وهي مواصفة     إدارية تنصب آلها على المنظومة الإد ارية للمؤسسات بكافة أنواعها وأحجامها،صناعية آانت أم خدمي

ه  ظهرت   2008نسخة   ISO 9001ومواصفة   .9في النهاية تبحث عن آفاءة أداء المنظومة الإدارية والتطور الذي تحقق
  .9001حيث تلغي النسخ السابقة للإيزو  15/11/2008في 
   2:6ضمن العنصر     2008نسخة   ISO 9001البشرية في الهيكل العام لمواصفة  يمكن إبراز مكانة تسيير الموارد     

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

  .توفير الموارد -1.6
  .الموارد البشرية -2.6

ات -1.2.6 ودة ا        : عمومي ى ج أثير عل ب ذات ت غلون مناص ذين يش ال ال ون العم ب أن يك اءات  يج وج ذوي آف لمنت
رة   ن الخب ة وم ة الأدائي ي، المعرف وين الأساسي والمهن ن خلال التك بة م ؤهلات مكتس ة  .وم أثر مطابق ن أن تت ث يمك حي

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

  .تحديد الكفاءة اللازمة للعمال الذين يشغلون مناصب ذات تأثير على جودة المنتوج -
  .القيام بالتدريبات اللازمة أو الاعتماد على نشاطات أخرى لتلبية الاحتياجات -
  .تقييم فعالية الإجراءات المتخذة -
ا       التأآد من أن آل العاملين يعرفون طريقة أداء أعمالهم ولديهم وعي بأه - ي يساهمون به ة الت ة نشاطاتهم وبالطريق مي

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

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

ى شهادة   تهتم بالتأآد والتحقق مما إذا تم تطبيق شروط معايير تأآيد الجودة م ن جانب المؤسسات التي تسعى للحصول عل
ك بطرح           دريب فقط وذل ة في الت وم بالمراجع ة الجودة تق الإيزو، وفيما يتعلق بتسيير الموارد البشرية فإن معايير مراجع

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

 
د   -3-2-3 فات تأآي بة لمواص زو  بالنس تخدمين الإي ودة المس ودة    :17024ج د ج هادات تأآي ايير أو ش ين مع ن ب م

ة      1989والتي أصدرت سنة  (EN45013)المستخدمين وأولها هناك المواصفة الأوروبية  ة الأوروبي من طرف المنظم
ايير    (CEN)المشترآة للمعايير  ة للمع ة الدولي ر   وال ISO 17024المواصفة   (ISO)، ثم أصدرت بعدها المنظم ي تعتب ت

رامج          . EN45013تعديلا وتحسينا للمواصفة  ة ب راد، مدى فعالي اءات ومؤهلات الأف ات آف د وإثب والهدف منها هو التأآ
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ة      التدريب، مدى فهم ودراية الأفراد بالطريقة الفعالة لأداء عملهم، وهل يتماشون مع التطورات والمستجدات التكنولوجي
  .12في المحيط الخارجي

  
زو       بالنسبة- 3-2-4 ة الإي ام إدارة الصحة و السلامة المهني ذه المواصفة     :OHSAS 18001لمواصفات نظ ي ه وتعن

ا،       وم به ي تق ة الت ات المهني اك   القيام بأعمال مراقبة مستمرة للنواحي البيئية والصحية وإجراءات السلامة ضمن العملي هن
زو   العديد من فوائد الحصول على المطابقة وفق مواصفات نظام إدارة الصح   ة الإي  OHSAS 18001ة والسلامة المهني

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

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

  . 14التدريبية المقدمة للأفراد
ق      ة وتحقي ا لمواصفات الجودة العالمي أفضل دعم للمؤسسة في      يقصد بإدارة الجودة التدريبية إدارة العملية التدريبية وفق

  . 15مجال تطوير آفاءة الموارد البشرية والبرامج التدريبية الفعالة من أجل ضمان تحقيق العائد من التدريب
دريب   ة للت رت المواصفة الدولي زو(ظه بتمبر) 10015اي ن س ي الأول م يس   2001ف ة للتقي ة العالمي ن طرف المنظم م

  .2003 فيفري19في ) CSEND( ابقة لهذه المواصفة هي شرآةحيث أول شرآة معتمدة مانحة للمط بسويسرا،
  
ذ         :  في إدارة الجودة الشاملة    ةالبشري  الكفاءاتصيانة وتحفيز - 4-2 ى تنفي راد عل ع الأف ه دف ز بأن يمكن تعريف التحفي

داف     ق أه ك لتحقي ة، وذل ائل المختلف جيعهم بالوس ه وتش اس في ث الحم ق ب ن طري ول ع د ومقب كل جي نهم بش وب م  المطل
  .المؤسسة

ود متواصلة    من أجل ضمان المشارآة الفعالة للأفراد في تطبيق إدارة الجودة الشاملة على المؤسسة بذل جه
ال،       ز العم ى تحفي ود العمل عل ذه الجه رة من خلال        لتحقيق هذه المشارآة، فمن بين ه ة آبي ز يكتسي أهمي لأن التحفي

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

ام الجودة      الداخلي أهمية الاتصال- 4-3 املة من         : في مجال تحسين نظ ة الاتصال في إدارة الجودة الش رز أهمي تب
   17:  ةخلال آونه عامل استراتيجي وفعال في آافة مراحل العملية الإداري

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

ين      :التنظيم  وات واضحة للاتصال ب راد،   إن الاتصال هو العنصر الحيوي في فاعلية التنظيم، حيث أن وجود قن الأف
  .يؤدي إلى فعالية التنظيم في تحقيق أهدافه

راد                :التوجيه  ى حاجات الأف ة للحوافز والتعرف عل وافر الفاعلي ادة وفي ت ام الق للاتصال دور أساسي في نجاح مه
  .ودوافعهم
ة  ب لإ       :الرقاب ه المناس وفير التوجي ات وت اء والانحراف ي آشف الأخط ة ف ة الرقابي ال روح العملي د الاتص اح يع نج

  . الإجراءات التصحيحية
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اذ               :اتخاذ القرارات  ا لاتخ لازم توافره ات ال ل استخدام البيان ي تكف ل نظام الاتصال مجموعة من الإجراءات الت يمث
  .قرارات سليمة

ات     ة لعملي في حين تبرز أهمية الاتصال في إدارة الجودة الشاملة على أنه العملية التي تسمح بتدفق المعلومات اللازم
  .تحسين المستمر وحل المشكلات التي تواجه العمليات التسيريةال

نة      ان س ي الياب رة ف ودة لأول م ات الج رة حلق رت فك كاوا    1960ظه ارو إيش دآتور آ ل ال ن قب  KARUم
ISHIKAWA   من جامعة طوآيو.  

  18. تم تأسيس أول حلقة للجودة بشرآة نيبون للتليفون والتلغراف اليابانية 1962وفي سنة 
ول      وتعمل اد الحل هذه المجموعات طواعية ويجتمعون بمحض إرادتهم ساعة في الأسبوع لمناقشة مشكلات الجودة وإيج

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

ذي      ل قد أصبح لزاما على المؤسسات الجزائرية ضرورة مواآبة التطورات الحاصلة في ظل اقتصاد السوق، وال
في بعض الأحيان يصبح من  شروط التنافس فيه الحصول على شهادة الجودة العالمية التي تثبت جودة وآفاءة النظام 

  .كالداخلي للمؤسسة،و التي تعتبر جودة وتكلفة المنتج دليلا على ذل
ة بضرورة التوافق مع        وفي ظل تبني الجزائر لنظام إقتصاد السوق ،بدأت ملامح إهتمام عدة مؤسسات جزائري
ة،حيث بينت إحصائية صادرة عن وزارة         وتيرة بطيئ مواصفات الجودة العالمية،لكن يبقى ذلك في إطار محدود و ب

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

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

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

ق     إن بعضا من الأنشطة :  التأهيل - ة تطبي ى قابلي ة عل الخاصة تتطلب تأهيل الأفراد، هذا التأهيل يساعد في البرهن
  .معيار أو إجراء داخلي بالمؤسسة

رد بالمؤسسة، إضافة       :  التحفيز والتحسيس بالجودة- دا لكل ف ذ جي وهذا يعني توضيح أهمية العمل المحضر والمنف
ون، السيطرة      ة المؤسسة    إلى توضيح النتائج الناجمة عن إرضاء الزب اليف ورفاهي ى التك الي يجب وضع    . عل وبالت

ام     ين بالقي راد المكلف دامى وللأف راد الق دد وللأف راد الج م للأف وى ملائ يوجه بمحت ذي س ودة وال امج تحسيسي للج برن
  .بالأنشطة التصحيحية والوقائية

ى الجودة   الذي يخص آل أصناف الأفراد داخل المؤسسة والذين يمارسون أنشطة ذات أ  :  التدريب- ر عل فيجب  . ث
راد     م      (ترجمة الحاجات المختلفة لكل أصناف الأف ذيين، أعوان تحك ال تنفي ي     ) إطارات، عم دريب، الت في خطة الت

  . الخ…تشمل الفترة والمكان والمجال والتكاليف والهيئة المشرفة على التدريب
دما يكون     والملاحظ من الدراسات التي أجريت أن التدريب المتبع في الجزائر قد أ ائج، خاصة عن تى ببعض النت

مبنيا على الاحتياجات الحقيقية، للمؤسسات الاقتصادية والصناعية و الخدمية، وفشل في بعضها الأخر خاصة إذا آانت     
  20.نوعيته ناقصة بسبب نقص الخبرة وعدم ملائمة مجال العمل

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

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

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

يط        رية أو تخط وارد البش ة الم بة لسياس وءا بالنس مة س الجزائر العاص وناطراك ب ع س رية لمجم وارد البش ة للم المرآزي
ف،  الموارد البشرية، دريب،تقييم الأداء  التوظي خ ...الأجور والحوافز   ،الت ذه        .ال ة في ه حيث من خلال الإجراءات المتبع
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ف      ي مختل رية ف ا البش ييرها لموارده ة تس وناطراك بطريق ة س ه مؤسس ذي تولي ر ال ام الكبي دى الاهتم درك م طة ن الأنش
  .يةالأنشطة بالتحديث المستمر للإجراءات المتبعة في ذلك وتطبيق المداخل الحديثة في تسيير الموارد البشر

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

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

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

ة وستون   : صدق الأداة وثباتها  6-2-1 ى    ) 63(لقد تضمن الاستبيان ثلاث ارة مقسمة عل حد عشر محورا بالإضافة     أعب
م استخراج معامل          ات الأداة ت د من ثب اخ  (للمحور الثاني عشر المتعلق بالخصائص الشخصية للمستقصى، وللتأآ آرونب

ر،  للاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان بصيغته النهائية الكلية و Cronbach Alpha) ألفا يم      لكل متغي حيث يلاحظ  من ق
مرتفع ومناسب لأغراض الدراسة وهي نسبة جيدة مقارنة بالحد الأدنى المقبول %) 93( أن معامل الثبات) آرونباخ ألفا(

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

إدارة معامل الارتباط الخطي بين أساليب تنمية وتدعيم الكفاءات البشرية وبين تطبيق  فإن همنو )).1(الجدولأنظر (
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بمعنى  ،%)31.5(المتغير التابع هو أي هناك ارتباط متوسط بينها، ومدى الدقة في تقدير %) 56.1(الجودة الشاملة هو 
%) 68.5(والنسبة المتبقية  ساليب تنمية وتدعيم الكفاءات البشرية،إدارة الجودة الشاملة يعود لأتطبيق من %) 31.5(أن 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

  .يوضح ذلك) 1(المعطيات والشكل 

∑ علاقةنتائج تقدير معاملات ال :دراسة معاملات خط الانحدار 
=

=
8

1

*
i

ii xaY  يوضح قيم و )5( الجدولمُبينة في

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

  
ة  ودة         :خاتم ق إدارة الج ي تطبي رية ف اءات البش اهمة الكف ة مس ي أهمي ل ف ث المتمث وع البح رق لموض د التط بع

اءات بشرية       ف تسعى إليه أي مؤسسة،الشاملة،فتحقيق الجودة والجودة الشاملة هد ى آف ا عل التي لا تكاد تخلو من توفره
ذلك،   ا        عالية المستوى،لكن التحدي يتمثل في قناعة الإدارة العليا للمؤسسة ب د آفاءاته ة وتجني ا وتعبئ بتسخير آل إمكانيته

  :لتي خلصنا إليها نذآر ما يلي وأيضا من التوصيات ا .البشرية بتدريبهم وتحفيزهم وتوفير لهم ظروف العمل المناسبة
  ل إلى أهدافها؛وضرورة الاقتناع بأهمية الجودة آخيار إستراتيجي للمؤسسة للوص -
اط           - ة نش م لطبيع املة والملائ ودة الش ق إدارة الج ة لتطبي داخل الحديث ن الم ب م دخل المناس تخدام الم ري اس ب تح يج

  المؤسسة؛
ة في إدراك الذات،الصفات        إن اعتماد مفهوم الكفاءات البشرية والتر - ة المتمثل اءات المعنوي ى الكف آيز بصفة خاصة عل

راد،    ار وتوظيف الأف دوافع في اختي وارد      الشخصية وال ر من أفضل الطرق لاآتساب م ييرهم يعتب ومختلف أنشطة تس
  بشرية متميزة في أداءها وسلوآياتها؛

ذين    إن الوعي بأهمية الكفاءات البشرية وأهمية تطبيق إدارة ال - لازم ه جودة الشاملة يشكل إدراآا راسخا لمدى تكامل وت
دريب وصيانة            ة بت ة آامل ق وتعبئ دا للتطبي تديمة للمؤسسة،مما يتطلب جي المدخلين ودورهما في تحقيق ميزة تنافسية مس

ارف      ى إدارة المع د عل د يعتم دريب الجي ا   الكفاءات البشرية وتقوية مختلف أشكال الاتصال الداخلي بينها؛ والت وتكنولوجي
  .المعلومات والاتصال والتمكين وإجراء الدراسات والأبحاث اللازمة ثم التسويق اللائق لهذه الخدمة لأفراد المؤسسة

المورد البشري         سوناطراك حاسي مسعودوفي الأخير نرى أن مؤسسة   ام ب دوة في مجال الجودة والاهتم تعتبر بمثابة ق
رام         .الحاصلة على شهادة الإيزوخاصة منها غير  للمؤسسات الجزائرية، دير والاحت ذه المؤسسة تستحق التق إن ه ذلك ف ل

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

Model Summary

,561a ,315 ,285 ,60672
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

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

a. 

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

Coefficientsa

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

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

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

(Constant)
MF
MM
MCOM
MK
MTIC
MR
MMK
ME

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig. Tolerance VIF
Collinearity Statistics

Dependent Variable: MPQa. 
  

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

  
  

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

ANOVAb

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

66,627 181 ,368
97,250 189

Regress
Residua
Total

Mode
1

Sum of
Squares df ean Squa F Sig.

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

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

Coefficientsa

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

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

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

(Constant)
MF
MM
MCOM
MK
MTIC
MR
MMK
ME

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig. Tolerance VIF
Collinearity Statistics

Dependent Variable: MPQa. 
  

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

  
  Stepwiseيوضح تحليل تباين خط الانحدار بطريقة  : )7(جدول 

  
  Stepwiseبطريقة  يوضح قيم معاملات خط الانحدار:  )8(جدول 

Coefficientsa

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

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

(Constant)
MF
(Constant)
MF
MK

Model
1

2

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig. Tolerance VIF
Collinearity Statistics

Dependent Variable: MPQa. 
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