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الدراســ و تناولــت ة شــر ال المــوارد إدارة موضــوع جــودةة ن تحســ ــ ــا شــفىدور مس ــ ية ــ ال دمــة والطفــلما

تلمسان التاليـة ،لولاية ات ـ المتغ ـ ع إدارة: بالاعتمـاد يمثـل المسـتقل ـ ةالمتغ شـر ال بالمـوارد ،(المتمثـل اتي سـ التخطـيط

داء تقيــــيم ــــوافز، وا ضــــات التعو ر، والتطــــو ب التــــدر ا، وتوصــــيف الوظــــائف ــــو ) تحليـــل ــــدماتالمتغ ا جــــودة يمثــــل ع التــــا

ية ــ المعلومـــاتال مــع كـــأداة يان ســـت ـــ ع الدراســـة اعتمـــدت حيـــث الدراســـةو ،، ـــتوصـــلت ســـتإ مـــن تاجاتمجموعـــة

شر ال الموارد إدارة مة مسا مدى ت و تث ية ال دمة ا جودة تحقيق شـرية ال للعامـل يـد ا التخطـيط خلال من ذلك

و إةإضاف المادي والتحف ب والتدر ن و الت   المعنوي برامج

المفتاحية لمات ية، :ال ال المؤسسات ة، شر ال الموارد شفيات، إدارة إدارة دمات المس ية، ا دمة ال ا  .جودة

يف  .JEL: I10،M12تص

Abstract: 

The study dealt with the issue of human ressources management and ist role in improving the quality of 

health service in the Mother and Child Hospital in Tlemcen , depending on thefollowing  variables : the 

independente variable represents human ressources management ( strategic planning ,job analysis and 

description , training and development , compensation and incentives, performance evaluation). And the 

edependent variable represents the quality of health services , as the study relied on the questionnaire as a tool 

for collecting informations. The study reached a set of conclusions proving the extent oft he contributiono f 

human resources management in achieving the quality of health service , through good planning fort he human 

factor, in addition to training programsand material and moralmotivation. 

Keywords: Human resources management, health institutions, hospital management, health services, service 

quality. 
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  : مقدمة. 1

ــدمات ا لفــةعــد ت ــدمات ا أنــواع ــ أغ ية ــ ــمال يبلــغ حيــث ــدماتنفــاق، ا ــ ع االعــال ســنو ية ــ ال

و  ، دولار ي ليــو تمثــلتر ـــإحـــدىـــ الشــعوب تقـــدم مـــدى قيــاس و معـــاي ية، ـــ ال والرعايـــة العنايــة امجـــال تقـــديم مـــنــتم

الغرض ذا ل معدة مؤسسات أخلال مادية انت سواء دمة ا متطلبات جميع تضم ةو ،   .شر

او كمـــــا المؤسســـــات فـــــان ـــــ و وا عقيـــــدا و حساســـــية المؤسســـــات ـــــ أك مـــــن ية ـــــ ســـــو ل ـــــامءااتـــــداخلا، الم حيـــــث مـــــن

أو أ فـــرادوأ التنظيميـــة ـــل يا ـــاو ال عل المفروضـــة ـــ،القيـــود ة شـــر ال المـــوارد إدارة اســـتقطابعمـــل ـــ ع ية ـــ ال المؤسســـات

جميـو  ـ للعمـل ة شـر ال الكفـاءات أفضـل ن ــعيـ ع عمـل كمـا ، الصـ نـامج ال شـغيل و بـإدارة العلاقـة ذات التخصصــات ع

و السياســــات و جــــ تطبيــــق معــــا، ية ــــ ال والمؤسســــة ن المــــوظف حقــــوق تحفــــظ ــــ ال براءات العمــــل أســــلوب بتحــــديث مــــاتقــــوم

و  ديثــة ا التقنيــات مــع إآليــاتــرتبطيتواكــب العمــل ســوق ــضــافةمــع و إ البيانــات قاعــدة دوريتحــديث ل شــ الرواتــب ســلم

اجة ا دعت التنظيإ لما ل ي لل وفقا   .ذلك

احـــد شـــري ال العنصـــر ـــم يمثـــل المؤسأ ـــأنســـاتمـــوارد ع ـــا م أ يكـــن ســـيةطـــلاقلـــم الرئ ة ـــ الرك يمثـــل انـــھ حيـــث ،

و للمنظمــــ ا، ــــداف أ لتحقيــــق ســــ ــــ ال عمــــلات نــــا توجيــــھمـــــن حســــن ــــ ع ـــــطو فـــــراددارة ر خــــلال مــــن م قــــدرا نــــاء

و أ المنظمـة ـداف بأ صية ال م منـاخداف إيجـاد ـ ع تـدعيمالعمـل شـأنھ مـن ـ و تنظي المتبـادل ام ـ ح و الشـعورالمشـاركة

العملو بالمسؤولية والولاء التعاون روح ث و انتماء مخرجا عالية جودة تحقيق أجل  .من

الية. 1.1 التالية :ش الية ش طرح ارتأينا سبق مما   :انطلاقا

يمكنإ مدى ؟أنأي ة زائر ا شفيات المس ية ال دمات ا جودة ن تحس ة شر ال الموارد إدارة م   سا

الدراسة. 2.1 مية المدروسـة :أ المؤسسـة ـ ين للمسـ ـ وا تصـور تقـديم محاولة الدراسة ذه مية أ المؤسسـاتو تتمثل

ة شــر ال المــوارد إدارة ونــات م عــن ــا ل ة ــو المشــا ع فضــلا ية ــ ال ــدمات ا جــودة ن تحســ ــ ا م مســا الدراســةأنمــدى

شفى مس ود رقميةو مس بمؤشرات تلمسان إو الطفل   .حصائيةتحليلات

البحث. 3.1 داف   :أ

 ية ال دمات ا جودة ن تحس ة شر ال الموارد إدارة دور ع   .التعرف

 شفيات المس ية ال دمات ا مستوى رفع أجل من ة شر ال بالموارد خاصة خطط وضع انية   .إم

 من عالية جودة تحقيق تضمن ال ة شر ال الموارد إدارة المؤثرة العوامل دماتدراسة  .ا

السابقة. 4.1   :الدراسات

 Mickey Chopra et al : Effects of policy options for human resources for health: an analysis of 

systematic reviews1 

الدراســـة ـــدفت ـــحيــث و إ المتاحـــةتحديـــد يــارات ا جميـــع فعاليـــة نأمـــامتقيـــيم ـــالمســـؤول ة شـــر ال المـــوارد ـــة لمعا

خاصــة ة ــ ال و قطـاع المتوســط الــدخل ذات البلـدان ــتمــتو ، نخفضالمــــ ةEmbaseو  Medlineالدراسـة ـ - 2006 للف

اجـل 1979 مـن يــة من بمراجعـات و آثـار تقيــيمبالقيــام ب تـدر ـ ع يــارات و ا ــتنظــيم ن العـامل وأداء وإدارة ــل وتمو ـع توز

ة، ال ماو مجال الدراسةإذاتقييم موضوع البلدان ع وتنطبق المستوى لرفع ومناسبة ا نتائج عادلة يارات ا   .انت

ــم  توصــلتأ ــ ال ــاالنتــائج للمــو ليـــات"عنصــرأنالدراســةإل ةالتنظيميــة شــر ال بدال" ارد ســ فيــھ ـــلبمــا تحو ،

العمـا ن بـ ام توسـيعالم ة، ـ ال مجـال ـ ـمل اتيجيا،أدوار ـودةاسـ ا ن تحسـ مثـل داء ن تحسـ التعلـيمت اتيجيات اسـ ،



لمياء حمادي أسماء   عمار
 

المجلدمجلة« عمال، و المال سم،02العدد،06 إقتصاد ضرجامعة ،»440- 429ص،2021د حمھ يد زائر الوادي،الش   431 .ا
 

ـــــ ة شــــر ال المـــــوارد ــــة معا ـــــ ا تـــــأث ــــ ك المتـــــاح يــــار ا ـــــ عت مـــــا ا العمــــل ـــــز عز ، البلـــــدانالمســــتمر ـــــ ة ــــ ال قطـــــاع

 .المدروسة

 Stefane M Kabene et al : The importance of human ressources management in health care : a global 

context2 

ية ـــ ال الرعايــة ممارســات ــ ع ــ وا ل شــ تــؤثر ــ ال ســـية الرئ النجــاح عوامــل مــن العديــد ــا خلال مــن تاج اســت تــم

والعديـد كيـة مر المتحـدة الولايـات كنـدا، ـ ية ـ ال الرعايـة أنظمـة تواجـھ ال والتحديات ة شر ال الموارد الـدولمـوإدارة ن

اســــتخلاص وتــــم تــــوف: أنالناميــــة ــــ ميــــة بــــالغ أمــــر ة شــــر ال للمــــوارد الســــليمة يةدارة ــــ ال الرعايــــة مــــن عاليــــة جــــودة

ضرورةو  ع ث المـواردا إدارة ـ ع ـ ك ال يةإعـادة ـ ال الرعايـة مجـال ـ ة شـر ـدال لمز حاجـة نـاك و ر، لتطـو البحـث مـن

و  جديــــــدة الرعايــــــةسياســــــات مــــــن أفضــــــل نتــــــائج لتحقيـــــــق ة شــــــر ال المــــــوارد لإدارة فعالــــــة اتيجيات العـــــــالماســــــ حــــــول ية ــــــ ال

ا عل صول  .وا

 Gilles Dussault : Human resources for health policies: a critical component in health policies 

الأن نقــاط ـم و أ المحــدود ــوم المف ــ متمثلــة نقصــالمنظــورضــعف المــوظف شــؤون لإدارة ــمــر ،المــدى ع يــؤثر الــذي

العا و القـوى ية ـ ال المقدمــةاملــة ــدمات ا جـودة ــ ع ــإضـافة، لتــا ــإ غ ــع التوز ، النـو التفــاوت ، ــ الك التطـابق عــدم

ـا نالمت بــ سـيق الت عـدام يةا ـ ال السياسـة واحتياجــات ة شـر ال المـوارد إدارة أدىمـر ، إجـراءات ـالــذي ثلاثــةإ تاج اسـت

المو  إدارة طرق يةلتحديث ال ة شر ال   :ارد

 ة ال قطاع العاملة للقوى المركزي    ؛الدور

 الص النظام إصلاحات ا تطرح ال المختلفة التحديات عتبار ن ع    ؛خذ

 اجة الإا العاملة القوى ع التأث تقدو يةتوقع ع دمةالتا ا  .يم

م الدراسةالمقأ ذه ا جاءت ال   :حات

 التقليدي الن ومإتجاوز ةأك مف شر ال الموارد لإدارة    ؛عالمية

 و إعطــ ابطــة والم املـــة المت للطبيعـــة ـــ اك وزن عنـــداء ة شـــر ال المــوارد إدارة ونـــات م لمختلـــف يـــة تنفيـــذو  إعـــدادالمن

ية ال   ؛السياسة

 موقــــف ـــز ــــعز و  أك السياســــات صـــا ن بــــ باقية مجــــالاســــ ــــ ن والمــــدير ة شــــر ال امــــلالمـــوارد ال ام ــــ ميــــعل

العملية مراحل ن ني   .الم

 ن حســــــ احمــــــد ة:مظفــــــر شــــــر ال المــــــوارد إدارة اتيجيات يةو اســــــ ــــــ ال ــــــدمات ا جــــــودة ن تحســــــ ــــــ ــــــا دراســــــة: أثر

كركوك ة دائرة المدراء من عينة لآراء او تحليلية ل عة التا شفيات المس من  3عدد

ومــن بانة اســ الدراســة اعتمــدت ــمحيــث المتوصــلأ ــاالنتــائج ــة: إل معنو دلالــة ذات ارتبــاط علاقــة نوجــود بــ موجبــة

المـــــوارد إدارة اتيجيات يةاســـــ ــــــ ال ـــــدمات ا جـــــودة مــــــع ة شـــــر نو .  ال بــــــ موجبـــــة ـــــة معنو دلالــــــة ذات تـــــأث علاقـــــة نـــــاك ان

ا متغ بدلالة ة شر ال الموارد إدارة اتيجيات يةاس ال دمات ا جودة ن تحس   .ا

 محمد الله عبد ذيب د و :  يز ا تحقيق ة شر ال الموارد ردنيةدور شفيات المس الشاملة  :4دة

ــــ ـــت و أجر وميــــة ا ردنيــــة شــــفيات و االمس اصـــلة ا ــــودةاصــــة، ل الدوليــــة عتماديــــة ــــ ع اصــــلة ا ــــ ،JCIغ

ســنة ردنيــة ة ــ ال وزارة ــ لة ــ شــفى106( 2014الم ن)مس العــامل ــل مــن الدراســة مجتمــع ــون يت حيــث تــم) 25203( ،

ع من 500توز ونة المت الدراسة عينة ع بانة البيانات10اس صدق اختبار مع سكران جدول ع نادا اس شفيات   مس
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خلال من ا و وثبا العام التحليل ا م طرق الدر عدة اإاسةتوصلت م أ النتائج من ذ :مجموعة ي إيجا تأث دلالـةو وجود

الش ودة ا تحقيق ع ة شر ال للموارد ردنيةإحصائية شفيات المس  .املة

 ية ـ ال ـدمات ا جـودة ن تحسـ ـ ة شـر ال المـوارد تخطـيط دور موضـوع تنـاول ش درو عادل ميدانيـة–علاء دراسـة

السوري الساحل العامة المشا   :5ع

الم مـــن عـــدد ــ ية ـــ ال ـــدمات ا جـــودة ن تحســـ ـــ ة شــر ال المـــوارد تخطـــيط دور بتحليـــل قـــام ـــشـــاحيــث العامـــة

و  السوري ـالساحل ع يان اسـت ـع توز خلال من ـ245 ذلك ع واخـر ـب ـ110طب ن ـ دار الدراسـة5مـن محـل شـفيات مس

ـــ ع التعـــرف و اأفـــراد أراءغيـــة الموضـــوع، حـــول برنـــامجلعينـــات اســـتخدام تـــم وتـــول SPSSقـــد التحليـــل ــــــ مـــنإ مجموعـــة

ا م أ   :النتائج

 و إعدادتوفر ة، دار و الطبية وادر ال من المواطمناسبة بثقة العامة المشا اتحظى ف ون عا الذين والمر ن   ؛ن

 ا ف ن العامل للإطارات ية تدر دورات بإقامة المدروسة شفيات المس    ؛تم

 عـدم مــن ي عـا الســوري السـاحل ــ شـفيات العاملـةإتبــاعالمس ــوادر ال اختيـار ــ ـ وا ــأســلوب ع عتمــاد وعـدم ــا ف

إضافة والصلاحيات، السلطات ض تفو الإمبدأ وقلة طباء مع المر عاون المقدمةقلة الطبية بالتعليمات م   ؛ام

 ا ف ية ال دمات ا تقديم تؤثر ال الوساطة من المشا ذه ي  .عا

 رشيد ة:سعيدان شـر ال للموارد اتي س سي ال يةدور ـ ال ـدمات ا جـودة ن تحسـ المؤسسـة: ـ حالـة دراسـة

شار العمومية شفائية   :6س

الدراســة محــل المؤسســة وثــائق ــ ع التطبيقــي انــب ا ــ ــا ف شــإجــراءو اعتمــد مختلــف مــع مــنمقــابلات المجتمــع رائح

، مصـا مسـؤو بالمؤسسـة، نإطـارات ـ يان ،إدار اسـت ي اسـتمار ـ ع عتمـاد و ـ خاصـ،مر ـ شــفىو المس ـ ن بالعـامل ة

ن،(  ممرضـــ نأطبـــاء، ـــ ـــدماتالثاو ) إدار ا مـــن المســـتفيدين تخـــص م(نيـــة ومـــرافق ـــ ـــتوصـــلو ) المر النتـــائج إ مـــن مجموعـــة

ا م   :أ

 الرفع ة شر ال للموارد اتي س سي ال م  ؛سا

 ض للمر المقدمة ية ال دمات ا جودة   ؛من

 تنميـــ وةبـــرامج ب والتـــدر ن ـــو الت مثـــل ة شـــر ال تمـــامالمـــوارد و العنايـــة مـــن ـــ الكث تحتـــاج إضـــافةتصـــال ـــ، ضــــرورةإ

ب الت سي لل برامج و توف   ؛الكفاءاتللوظائف

 يوجـــد كفـــاءةإدراكلا مـــن ترفـــع ـــ ال للنمـــاذج ايـــزو للمؤسســـة نمـــوذج عتمـــاد، كنمـــوذج ية ـــ ال ـــدمات إضـــافةا ـــ، إ

وجود ععدم ودة ا و إدارة ترا العليا دارة دماتمستوى ا   ؛تنظم

 ي لا ودة بـا ـرعتنـاء الماديـةإلا ظ وانـب ا خـلال فيحتـاجأمــا،مـن شـري ال انـب ـا دقيقـةإ لاســتدراكو دراسـة عاجلـة

المجال ذا شري ال بالعنصر تمام  .نقص

  

  

  

  

 



لمياء حمادي أسماء   عمار
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للدراسةطار  .3   :النظري

وم.1.3 ةإدارةمف شر ال   :الموارد

مؤسســة أي ــ ساســية وة ــ ال ة شــر ال المــوارد ل اشــ شــاط ـاـن مــا م ســ، المنظمــات فــان لــذا ــ، مــنإ ســتفادة

درجـــة ـــ بأق ة شـــر ال ـــا ـــاموارد ر تطو ـــ ع العمـــل خـــلال مـــن أداءمـــر ،ممكنـــة جـــودة ـــ ع ايـــة ال ـــ يـــنعكس فـــرادالـــذي

ل أجلش من المؤسسةأفضل داف أ  .تحقيق

اجــــــة ا ــــــور ظ ــــــ مت ســــــا ــــــ ال المتداخلــــــة التطــــــورات مــــــن لمجموعــــــة يجــــــة ن ة شــــــر ال المــــــوارد إدارة ــــــرت ــــــظ ادأفــــــر إ

ن ممتخصص دف و ، بالمؤسسـة ن العامل شؤون أحسـنرعاية تـوف ـ ع بكفـاءةليـاتالعمـل ة شـر ال الطاقـات سـي بمـال

ا المواردأ با اجةتتحكم ا رت ظ لذا ةإداإ، شر ال بالموارد تختص مستقلة   .رة

جـــابر ــ لتحقيـــق" أنعت قيقيــة ا داة ـــم ن ــدافالعــامل ـــمدارة أ و لأ الفكـــر ممصــدر باســـتطاع حيـــث ر التطــو

ة شــر ال المـوارد بــا لـةأحســنمـاإذاشـغيل المؤ الكفــاءات ــا،اسـتقطاب عيي و ـا واختيار ــة، عنايــةوالمدر ـا ل التخطــيط ثـم

للمرتبو  عادل نظام ووضع ا، ر وتطو ا عل و المحافظة عادلة معاي وفق وافز وا الشفافيةات من درجة   .7"ع

ـــا ــــاDesslerعرف و "أ الممارســـات ةمجموعــــة شــــر ال بــــالنوا المتعلقـــة شــــطة مختلــــف لتنفيـــذ ــــة المطلو السياســــات

تحتاج اال لممإل وجھدارة أكمل ع ا وظائف   .8" ارسة

ــــا عرف ــــا  Wiltonكمــــا ومصــــط" بأ الممارســــات جميــــع لوصــــف ــــســــتخدم تقــــوم ــــ ال المتعلقــــةشــــطة المنظمــــة ا

و و ختبالاسـتقطاب الوظـائف وتصــميم ن والتعيـ و يـار ب و التـدر والتوجيــھ افـاة والم والتقيـيم ر ـالتطــو نو التحف العــامل ضـبط

  .9" المنظمة

أنــــھSikhulaعرفــــھ ــــ و اســــت"ع المؤسســــة، داخــــل العاملــــة القــــوى اخدام القــــوى تخطــــيط عمليــــة ذلــــك لعاملــــة،شــــمل

ية ـــــــ وال جتماعيــــــة ــــــدمات ا تقــــــديم الصـــــــناعية، العلاقــــــات جــــــور، و ض التعــــــو والتنميـــــــة، ب التــــــدر ن، والتعيــــــ ختيــــــار

و  ن، بحوثللعامل ا   .10" فرادأخ

ســــي و  فــــان ــــاالتــــا ر تطو مــــن لابــــد امــــة مــــوارد فــــراد ــــ عت ة عصــــر ــــة نظر ــــ ة شــــر ال ــــاوالمــــوارد ف ثمار ،ســــ

العنصــــر  ــــارباعتبــــار بت و بــــداع أصــــبح ولقــــد تــــھ، بي ــــ والبقــــاء ــــادة الر لتحقيــــق والوســــيلة التنافســــية ة ــــ الم محــــدد شــــري ال

النجــاح مفتـــاح مـــدخمـــر ،والتجديــد اعتمـــاد ســتوجب و الـــذي فعــال المـــدخلل ـــذا يقــوم حيـــث ة شـــر ال المــوارد إدارة ـــ نـــاء

الفع و ع الفعل، رد ع س ول لل بمشاركة ئةدأفراذا الب تحديات ة لمواج   .المؤسسة

اتيجيات.2.3 الصإدارةاس القطاع ة شر ال   :الموارد

ا المـــوارد تخطـــيط عمليـــة ـــ ـــةعت دار الوظـــائف ـــم أ مـــن ة شـــر ارتبـــاط،ل مـــن ـــا ل للمنظمـــةلمـــا العامـــة ـــداف بالأ ـــ كب

وا شــاطات ال مــن مجموعــة ة شــر ال للمــوارد اتي ســ فــالتخطيط ــا ل المســتقبلية ــة بالرؤ بصــياغةوكــذلك المرتبطــة لقــرارات

و  للمنظمة اتيجية س اجات ا للمنظمةوتنفيذ المستدامة التنافسية ة الم    .لتحقيق

اتصـــميم 1.2.3. وتوصـــيف ـــدف :الوظـــائف ـــ ال العمليـــة تلـــك العمـــل بتصـــميم ـــ يقصـــد و إ الوظيفـــة محتـــوى قـــةتحديـــد طر

اأ خـرى و دا بالوظائف ا فأمـا، علاق العمـل معلومـاتو تحليـل و جمـع الملاحظـة خـلال مـن منظمـة قـة لتحديـدبطر الدراسـة

إضــافة للعمــل، ونــة الم ساســية ــالعناصـر و إ و المعرفــة صــية ال صــائص وا ـارات العمــالم لأداء اللازمــة ــو ، لالقــدرات عت

و  العمــل تصــميم جميــععمليــة ــا عل ــ تب ــ ال ــ و طــوة ا تمثــل ــ ف ة شــر ال المــوارد لإدارة ساســية الوظــائف مــن تحليلــھ

فيجب ذا ل خرى العمليأنالوظائف ذه و تتم دقيقة ية ومن علمية قة بطر   .شاملةة



  دارة الموارد البشرية ودورها في تحسين جودة الخدمات الصحية إ
 -دراسة حالة مستشفى الام والطفل تلمسان-
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ة 2.2.3. شــــر ال المــــوارد ر وتطــــو ب مــــن :تــــدر مســــتمرة عمليــــة ب بالتــــدر و يقصــــد الفــــرد ــــ تج ــــ ع القــــادرة ماعــــاتاالســــبل

و  وقـدرات ـارات وم ابمعـارف ـداف تحقيــق ـا خلال مـن سـتطيعون داءأراء ن تحسـ ة واسـتمرار المنظمــاتلمرجـوة بـھ ـتم ،

مــدخلات أحــد التنافســيةباعتبــاره ا قــدر ــ ع ه لتــأث ة شــر ال المــوارد تنميــة الســوق عمليــة عمليــةأمــا، ــ بــھ فيقصــد ر التطــو

ا و علـــــيم التقنيـــــات المنظمـــــة داخـــــل ن العـــــامل ـــــارات والمســـــتقبالم ـــــا ا ـــــم عمل ـــــ ـــــا يحتاجو ـــــ إضـــــافةل ـــــ، ـــــإ ع ـــــ ك ال

و  م موقــعاحتياجــا ــ والمتفــوق ــ سا بــالأداء و ــتم و العمــل، أشــمل ومــھ مف ــ عت ر التطــو فــان بالتــا التــدر مــن ،أوســع

بأنبحيث رو التدر التطو من   .جزء

ضــات3.2.3.  والتعو ـوافز العوامــل: ا جميــع ـ ــوافز انيــاتوا دارةو م ا ســتخدم ــ ال ســلوكالوسـائل ــ ع التــأث ـ

و  ن مالعـــامل ـــدو تصـــرفا المز ـــ ع م المنـــتجحـــ والعمـــل ـــص الم ـــد ا مجـــامــــن ــــ ســـواء أ، نتـــاج مـــاو ل و ـــدمات، يحقــــق ا

ن العــامل ــداف وأ المنظمــة ــداف مــدمــر ،أ ــادة ز ــ مة المســا شــأنھ مــن ــالــذي ع والعمــل النفقــات وتقليــل ن العــامل خلات

ــــاإصــــلاح م والــــتخلص ــــاو أخطــــاء ــــد، تقييم أ تحقيــــق ــــ ضــــات التعو م ســــا طاكمــــا ثمار اســــ ــــق طر عــــن المنظمــــة قــــاتاف

و  م وقــــدرا ن م العــــامل أوضــــاع ن و تحســــ والماديــــة والنفســــية مجتماعيــــة لــــد الرضــــا ــــمــــر خلــــق ع إيجابيــــا يــــنعكس الــــذي

ل ك   .11المنظمة

داء4.2.3.  دو :تقيــيم لقيــاس الفــرديوســيلة و و أاء ن للعــامل مــا مــدا ــ ع كــم ــدافا للأ م انجــاز ــاى بلوغ ،المــراد

شانھ أن إذ من و أنذلك ارات وم بقدرات ناحيـةفرادبلياتقايرتبط مـن قياسھ ومعاي داء وطبيعة ناحية، من ن العامل

و  للأدأخرى، مية التقو المعاي فان و لذى كفاءة ع أسا ل ش ترتكز تحقيقھاء المراد نجاز   .فاعلية

الموارد  3.3. يةعلاقة ال دمة ا بجودة ة شر  : ال

ية 1.3.3. ـــ ال ــدمات ا ــف ــا :عر أ ـــ ع ية ــ ال ــدمات ا ـــف عر ة"يمكــن ـــ ــ ع فـــاظ ل ــة الموج شــطة جميـــع

منسلامو  سان تھ معا خلال من او مراضتھ م   12"الوقاية

ـــــــا أ ــــــ ع ـــــــا ف عر يمكـــــــن و"كمــــــا ـــــــدمات ا مــــــن الوقائيــــــةمجموعـــــــة تقـــــــدمجـــــــراءات ـــــــ يةال ـــــــ ال الرعايـــــــة نظــــــم ا

التاو  عامـــةالمؤسســـات المجتمـــع أفــــراد ميـــع ـــا ل و ،عـــة للمجتمـــع الصـــ المســــتوى رفـــع يلـــدف مــــراضا حـــدوث دون ولـــة

و  ا، شار و العملوان العامة ة ال ترقية ع ادائما عل فاظ   13" ا

يئـة ال ـا كيـةعرف ـمر ال المنظمـات لاعتمـاد كة  the joint commission on accredit ion of hospitals(يةالمشـ

JCAH  (ــــا ع" بأ ـــــا ف ـــــ المع المعاصـــــرة بالمعــــاي ام ـــــ ل و درجـــــة يــــدة ا للممارســـــة العمـــــوم وجـــــھ دمـــــةــــ المتوقعـــــة النتـــــائج

أ أإجراءو محددة طبيةو يص لة   14" مش

ــا أ ـــ ع العالميـــة ة ــ ال منظمـــة ـــا عرف قـــة"كمــا بطر يح ـــ ال تجــاه و المعـــاي مـــع ـــ قبـــلأمنــةالتما مـــن ومقبولـــة

مقبولــــة لفـــــة ت و تــــؤديالمجتمــــع بحيـــــث ـــــ، و تـــــإحــــداث إ عاقـــــة و الوفيــــات، ســـــبة المرضــــية، ـــــالات ا ســــبة ـــــ ع ات ســـــوءأث

  15"التغذية

او  جــودة فــان و التــا العلــوم تطبيــق ــ ية ــ ال لــدمات الطبيــة ــالتقنيــات أق العامــة،تحقيــق ة ــ لل اســتفادة

و  للمخـــاطر، التعـــرض ــادة ز المخـــاطردون ن بـــ موازنـــة بأفضــل تحـــدد ـــودة ا درجـــة فـــان ســاس ـــذا ـــ ـــإذن ،16الفوائـــدو ع

أ ام متو ا مع المدركة دمة ا المرتوافق ة( طلبات المطلو دمة و )ا ودةذا، ل تطبيقا فات التعر أصعب   .من



لمياء حمادي أسماء   عمار
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يةعايم2.3.3.  ال دمات ا جودة عادعت :تقييم ـا)معاي( أ يواج ـ ال ات الصـعو مـن ية ـ ال ـدمات ا ودة ا

دمـــة ل م تقيـــيم ـــ ـــ مـــنالمر الـــرغم ـــ وع ملموســـة، ـــ غ ـــا يةو ـــ ال دمـــة ا ـــودة م تقيـــيم ـــ عتمـــدون م فـــأ يلـــك

أ مستوى أساس ع م ل معتمدينو المقدمة ا، جود عاددرجة إ خمسة ع   17:  ذلك

الملموســــــية: Tangiblesالملموســــــية − ومــــــوادعــــــرف اص ــــــ و والمســــــتلزمات الماديــــــة يلات ســــــ لل خارجيــــــا ــــــرا مظ ا بوصــــــف

دمـة ل الماديـة العناصـر ـ ع شـمل و ، ن(تصال العـامل ـس ملا ي، المبـا لات، المعـدات، ، ـ الكرا ـة، دو المقاعـد،

ماديـــــاو ) دمـــــة ا ر تصـــــو ـــــ و ، الماديـــــة ئـــــة الب عناصـــــر البعـــــد) افـــــة ـــــذا مثـــــل حســـــب%11 و ـــــودة ا ـــــ ية ســـــ ميـــــة كأ

Kotler18  

ع: Reliabilityعتماديــة − القـــدرة ـــا بأ عتماديـــة و عـــرف موثـــوق شـــك مســبقا تحديـــده تـــم مـــا ـــ داء ـــــ بمع دقيـــق

الب ــذا و الوعــد حســب ســليم ال أي ــة، المطلو دمــة ل إنجــازه ودقــة دمــة ا مــورد ــ ع عتمــاد ــدرجــة ك عــد ثباتــاعــد

ن بــــ ــــون عــــادمـــن و مســــة ــاـتا إدرا تحديــــد ــــ ميــــة أ ــــ ــــائنك الز عنــــد ــــدمات ا ســــبةو جــــودة البعــــد ــــذا مثــــل

ية س مية دمة%32كأ ا جودة ية س مية المتبقيةكأ عاد بالأ  19مقارنة

رادة: Responsiveness  ستجابة − وجود ا بأ ستجابة فوراعرف م د وتزو ائن الز سـرعةلمساعدة بمع دمة، با

لل المقدمــة المســاعدة ومســتوى المســاعدةنجـاز ـ الرغبــة وجــود أي دمــة، ا مــورد قبــل مـن البمســتفيد يــا ركــز و ــ، ع عــد

صــل و واللطــف، التعامــلالمجاملــة و ــ اوي والشــ ســئلة مــن ــون الز طلبــات البعــدمــع ــذا م%22مثــل ــكأ ية ســ يــة

حسب ودة  Kotler.ا

والقـدرة: Assurance  )الثقة( الضمان − المصـداقية مـان، والكياسـة، ـدارة وا ن المسـتخدم بمعرفـة أنـھ ـ ع التوكيـد عرف

خلــق ــ شــو ع و ، الثقــة ــكســب مــان،إ و الثقــة ام اســتل ــ ع م وقــدر دمــة ا تقــديم ــ ع ن القــائم وكياســة معلومــات

البعد ذا مثل حسب%19و ودة ا ية س مية  .   Kotlerكأ

التفاعـــــل: Empathyالتعـــــاطف − ر جـــــو أن أســـــاس ـــــ ع صـــــيةالوصـــــو و العـــــاطفيعـــــرف علاقـــــة ل خـــــلا مـــــن ـــــون للز ،ل

شـــــ بـــــأن يرغـــــب ون بأفـــــالز نحعر ـــــ ع ـــــوم مف ـــــمو نـــــھ وم شـــــجيـــــد ـــــو خـــــاص،إ ل شـــــ ورعايتـــــھ بالمســـــتفيد العنايـــــة درجـــــة

كــأفراد ــائن الز ومعاملــة راقيــة، ســانية إ قــة بطر ــا ل حلــول إيجــاد ــ ع والعمــل لھ بمشــا تمــام مثــلو و ــ ل شــ و

البعد حسب%16ذا ودة ا ية س مية  .  Kotlerكأ

المــوا3.3.3. يةردعلاقــة ــ ال ــدمات ا بجــودة ة شــر اض :ال ــاالمؤسســةأنبــاف عل ددين ــ الم مــع مباشــرة تتعامــل ية ــ ال

ــ ع التأكيــد خــلال مــن ية ــ ال ــدمات ا مجــال ــ ودة بــا المرتبطــة يم المفــا تطبيــق تصــور اأنفــيمكن ــمســؤولي ع تقــع

المنظمـــة ـــ فـــرد ـــل ةعـــاتق شـــر ال المـــوارد افـــة أي العلاجيـــة،، شـــفيات المس ـــ الســـائد وم فقـــطأنفـــالمف ـــب طب شـــفى ،المس

مقبول و  وغ خطأ وم   .مف

أ المباشــــرة ية ــــ ال شـــــطة جميــــع ــــودة المحــــددة المواصــــفات وضـــــع ــــودة ا ــــوم مف يتضــــمن ـــــو كمــــا المباشــــرة ــــ غ

مواصــــفات نــــاك ــــون ت أن فيجــــب ية، ــــ ال أداءو المنظمـــات لتقيــــيم قياســــية ــــامعــــاي م أ مــــن ــــ ال شــــطة ــــذه مختلــــف

مجـــا ــــ العاملـــة ة شـــر ال المـــوارد مختلـــف أداء معـــاي الصــــيانةتحديـــد نظـــم مواصـــفات داري، العمـــل مواصـــفات ة، ـــ ال ل

و  صــــلاح نو ـــــإضـــــافة،التخـــــز أوقـــــاتإ المنظمـــــاتتحديـــــد ـــــ ـــــة دار و الطبيـــــة شـــــطة و العمليـــــات مختلــــف لأداء ـــــة معيار

ية   .ال



  دارة الموارد البشرية ودورها في تحسين جودة الخدمات الصحية إ
 -دراسة حالة مستشفى الام والطفل تلمسان-
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النإ ـــدمات ا ــ ـــودة ا تطبيـــق ة صـــعو يؤكـــد يةمــا ــــــ مـــنأنو ، حاجاتـــھ تحديـــد ـــ ـــب الطب عنــھ ينـــوب ض المـــر

و إجــــراءو أ الــــدواءو أالعــــلاج عدمــــھ، مــــن جراحيــــة عــــعمليــــات ي ــــا ال النــــاتج ــــ ع نــــا العميــــل احتياجــــات فــــان العــــلاجالتــــا د

و و أالفحصو أ يص و ال راحة عمدى العميل الناتجر   .ذا

معـــارفإن علـــم عمليـــات عـــن عبـــارة فقـــط س لـــ ب ـــدفو التـــدر جديـــدة قابليـــةإحـــداثســـلوكيات ـــ ات ـــ فـــرادغ

ذلــــــك يتخطـــــــى بــــــل م أعمــــــال ـــــــلأداء و إ والممارســـــــات اتيجيات ســــــ فالسياعلــــــم والفلســـــــفات الســـــــلوكو ســــــات إذن،نمذجــــــة

يةو  ال للمؤسسات ة دار التنمية م م للمرمر عنصر المقدمة دمات ا جودة ع إيجابيا ينعكس   .20الذي

للدراسةطار  4.   :التطبيقي

وتحليـــــل الدراســـــة فرضـــــية ـــــ ع جابـــــة ســـــنحاول الميدانيـــــة الدراســـــة خـــــلال تـــــم جابـــــات مـــــن ـــــ صـــــول  ال ـــــا ا مـــــن عل

ـــــ ع يحتـــــوي يان ناســـــت و خـــــاصأول محـــــور: محـــــور ة شـــــر ال المـــــوارد إدارة ـــــ دمـــــةبمتغ ا جـــــودة ـــــ بمتغ متعلـــــق ي ثـــــا محـــــور

تـــــــم الـــــــذي ية ــــــ ــــــ ال ع عـــــــھ مـــــــن عينـــــــة توز ونـــــــة والديمغرافيـــــــة عامـــــــل200مت والتعليميـــــــة الوظيفيـــــــة م ا مســـــــتو بــــــإختلاف

ش تلمســانمفىبـــمس ولايــة ــ تــموالطفــل حصــاء، أســاليب و اســتخدام ــالوصــفي برنـــامجو التحلي باســتخدام SPSSذلــك

و  الدراســة عينـة خصــائص اولوصـف ات ـ متغ تطبيــق مسـتوى ــ ع نظـرالتعـرف ــة وج مـن اســتخالعينـةأفــرادلدراســة تــم دام،

ـة المعيار نحرافات و سابية ا والمتوسطات ة المئو سب وال كرونبـالتكرارات الفـا اختبـار اسـتخدام ـ ع عـلاوة للتأ، مـناخ كـد

الدراسة أداة مقيـاس، ثبات اسـتخدام تم ـ) Likert(وقد ما يةلقيـاسا ـ ال دمـة ا جـودة ـ ع ة شـر ال المـوارد إدارة أثـر

التا للتدرج  : وفقاً

دول ليكرت: 1ا مقياس   درجات

تماما موافق محايد موافق موافق تماما غ موافق  ستجابة غ

 الدرجة 1 2 3 4 5

نالباحثإعدادمن:المصدر زمةت ا مخرجات ع   SPSSحصائيةبالاعتماد

الدراسة 1.4. نتائج   :تحليل

 يان ست مصداقية   :اختبار

دول   Statistiques defiabilité: 2ا

Alpha de Cronbach  Nombred'éléments 

,913 38 

نالباحثإعدادمن:المصدر زمةت ا مخرجات ع   SPSS حصائيةبالاعتماد

النتـــائج: التعليـــق  − ـــذه مـــن الفاكرومبـــاخأننلاحـــظ معامـــل مـــنو ـــ0,91قيمـــة و 0,7 أك مصـــداقية وجـــود التـــا ـــو ثبـــات

يان  .ست
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دول الديموغرافية: 3ا ات للمتغ الوصفي  التحليل

س ال اكم ة  ال المئو سبة   العامل  الفئة  العدد  التكرار  ال

35,9 

100,0  

35,9  

64,1  

35 ,8 

63,7 

69 

123  

  الذكر

  ان

س   ا

  المجموع  192  99,5  100,0  

  ناقص  1  5    

  المجموع  193  100,0   

20,7 

57,5 

80,3 

100,0  

20,7 

36,8 

22,8 

19,7 

20,7 

36,8 

22,8 

19,7 

40 

71 

44 

38 

  سنة30-20

  سنة31-40

  سنة50-41

أك51 فما   سنة

  السن

  المجموع 193 100,0 100,0  

1,0 

2,6 

100  

1,0 

1,6 

97,4 

1,0 

1,6 

97,4 

2 

3 

188 

  متوسط

  ثانوي 

  جام

  المستوى 

  المجموع 193 100,0 100,0  

13,0 

60,6 

84,5 

100,0  

13 

47,7 

23,8 

15,5 

13 

47,7 

23,8 

15,5 

25 

92 

46 

30 

من   سنوات5أقل

  سنوات10-6

  سنة15-11

من   سنة15أك

دمة   ا

  المجموع 193 100,0 100,0    

44,0 

73,6 

82,9 

97,9 

100,0  

44,0 

29,5 

9,3 

15,0 

2,1 

44,0 

29,5 

9,3 

15,0 

2,1 

85 

57 

18 

29 

4 

متعاقد   عون

كة مش   اسلاك

  قابلات

ط   شبھ

طبيون    ممارسون

  الوظيفة

  المجموع 193 100,0 100,0  

زمة:المصدر ا مخرجات ع بالاعتماد ن الباحثت اعداد   SPSSحصائيةمن

 :التعليق −

رقم دول ا ذا سـبةأن() يو لصـا جـاء جتمـا النـوع ـ متغ حسـب الدراسـة عينة ع سـبةنـاثتوز  63,7ب

و  % البا ور الذ عنصر يمثل نما و ماو ب ن التمك عملية التقارب   .التوظيفعكس

نأما ب ما ا أعمار اوح ت ال ة العمر الفئة لصا جاء السن متغ يخص ن31-40فيما بـ مـا ة العمر الفئة ا تل سنة

سبة30-20 ب يلاحظ%20,7سنة منأنحيث أك ة العمر الفئة مثلث نما ب شباب ن العامل سبة51معظم  %19,7سنة

بالأغل جــــاء ــــ التعلي المســــتوى ــــ لمتغ ســــبة نبال ــــامعي ا لفئــــة الدراســــةو و بيــــة محــــل ية ــــ ال المؤسســــة ــــون يــــثمن مــــا

إطـــارات ـــ ع ةو تحتـــوي ـــ متم علميـــة ات مســـتو ذوي المؤسســـاتمـــر ،أفـــراد مـــن النـــوع ـــذا ـــ ضـــروري ـــ عت حســـبأمـــا، الـــذي

لاحظنــا دمــة ا ــ نأغلبيــة أنمتغ بــ مــا اوح ــ ت ة ــ خ ــون يمتل المجــال5-6العمــال ــ مــنو ،ســنة ــ ك فئــة ــا ة15تل ـــ خ ســنة

من أقل فئة ا أخ ثم نية المؤسسةمر ،سنوات5م داخل المجال ات خ ذوي أفراد وجود يثمن   .الذي

فئــةإن لصــا جــاء ن العــامل ا شــغل ــ ال الوظيفــة ــ متغ حســب الدراســة عينــة ــع ســبةعــوانتوز ب %44المتعاقــدين

فئة ا القابلاتالمشسلاكتل ثم ط الشبھ ثم فرادكة   .و



  دارة الموارد البشرية ودورها في تحسين جودة الخدمات الصحية إ
 -دراسة حالة مستشفى الام والطفل تلمسان-

 

المجلدإقتصادمجلة«  438 عمال، و سم،02العدد،06 المال ضرجامعة ،»440- 429ص،2021د حمھ يد زائر الوادي،الش   .ا
 

 الفرضية طي :اختبار ا نحدار نموذج استخدام تم الدراسة فرضية ع التاليةللإجابة بالعلاقة المعرف سيط   :ال

دول    4Récapitulatif des modèles   :04ا

Modèle R R-deux R-deuxajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,713a ,509 ,506 4,69905 

a. Prédicteurs : (Constante),ةالموارد 

زمةإعدادمن :المصدر ا مخرجات ع بالاعتماد ن   SPSS حصائيةالباحثت

ن :عليق − تب دول ا خلال ارتباطيةأنمن علاقة المستقلناك المتغ ن ب ة( طردية شر ال الموارد عو ) إدارة التا المتغ

ية( ال دمات ا بو و ) جودة فأما  713, 0 قدر التحديد تجو ،  509, 0 ساويو معامل ست إدارةأنالتا متغ

سبة ب م سا ة شر ال ية % 50,9الموارد ال دمات ا جودة ع التا المتغ المتبقيةأماتفس سبة عبارة %49,1ال

النموذج تدرج لم أخرى عوامل   .عن

دول  ANOVAa: 5ا
  

Modèle Somme des carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

1  Régression 4370,618 1 4370,618 197,935 ,000b 

Résidus 4217,476 191 22,081   

Total 8588,093 192    

a. Variable dépendante : ودة  ا

b. Prédicteurs : (Constante), الموارد 

زمةإعدادمن:المصدر ا مخرجات ع بالاعتماد ن   SPSS حصائيةالباحثت

ن :التعليق − تب دول ا خلال شرأنمن ف معامل مستوىإحصائيادالةو    F=197,93قيمة القيمةو  0,05عند لان ذا

المشار احتمالية منو  0,00ساوي  Sigبإل معنويو   0,05اقل نحدار نموذج فان جيدو التا النموذج أن نقول

  .إحصائيامقبولو 

دول التحديد:  06ا   معامل

رتباط التحديد   R معامل المعدل   R معامل التحديد   Sigقيمة   Fقيمة  Rajusté معامل

0,713  0,509  0,506  197 ,935  0,00  

زمة:المصدر ا مخرجات ع بالاعتماد ن الباحثت اعداد   SPSSحصائيةمن

دول  نحدار: 07ا   معاملات

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 17,255 1,828  9,439 ,000 

 000, 14,069 713, 032, 455, الموارد

a. Variable dépendante : ودة  ا

زمةإعدادمن:المصدر ا مخرجات ع بالاعتماد ن   SPSS حصائيةالباحثت
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ن :التعليــــــق − بــــــ ي خلالــــــھ مــــــن زئيــــــة ا ــــــة المعنو ــــــ بــــــھ ســــــتدل و نحــــــدار معــــــاملات ــــــدول ا نحــــــدارأنيمثــــــل ثابــــــت قيمــــــة

نحــدارأمـا  17,255سـاوي  معامـل للدلالـةو ذو   B1=0,45قيمــة حتماليــة القيمـة لان إحصــائية ل Sigدلالـة  tالمقابلـة

بــھ اصــة مــنو  0,00= ا أقــل ةو   0,05ــ شــر ال المــوارد إدارة ن بــ إحصــائية دلالــة ذات طرديــة علاقــة يوجــد جــودةو التــا

دمات يةا بؤو  ال الت معادلة فان         Y=17,255 + 0,455X: التا

ة شر ال الموارد ية 0,455 + 17,255= إدارة ال دمات ا   جودة

النتائج. 2.4   :تحليل

المتحصــــن المعطيـــات وتحليـــل ـــيص بت بـــدء نــــا، ـــا عل المتحصـــل النتـــائج البحـــثضـــع بموضـــوع الصـــلة ذات ـــا عل مــــع ل

تفس اتقديم ومدى المطروحة بالفرضيات علق ما خاصة النتائج ذه   .ل

 الميدانيـــــة الدراســـــة تحليـــــل نتـــــائج ـــــرت ةأنأظ شـــــر ال المـــــوارد إدارة ن بـــــ ـــــة معنو دلالـــــة ذات ارتبـــــاط علاقـــــة جـــــودةو نـــــاك

ا دمـة ا جـودة ن لتحسـ ملائمـا مستقلا عدا ة شر ال الموارد إدارة من يجعل مما ية ال دمات يا ـ شـفىل المس ـ ة

الدراسة   .موضوع

 ذ أثـر وجــود الميدانيــة الدراسـة تحليــل نتــائج الو كشـفت المــوارد إدارة ــ متغ ن بـ ــة معنو ةدلالــة دمــةو شـر ا جــودة ن تحســ

ية  .ال

تح ـــ ع ة شـــر ال المـــوارد إدارة لوظـــائف معنـــوي تـــأث وجـــود الميدانيـــة الدراســـة نتـــائج أفـــرزت ـــدماتكمـــا ا جـــودة ن ســـ

ي كما ية   :ال

 اتي س التخطيط عنصر الوظائفو يؤثر تحليل ـدماتو عنصر ا جـودة ن تحسـ ـ ع مـا نوعا ضعيف ل ش ا توصيف

، ية ــ بو ال الســ عــود ــقــد نإ عيــ عمليــة ــ بالكميــة تمامــھ ا مــن ــ أك بالنوعيــة شــفى المس تمــام نفــرادا العــامل

أخرى ذلو  ية بي لعوامل راجع   .مفروضةك

  ةو شــر ال المــوارد وظــائف ــ قصــور جوانــب ــرت بو ظ التــدر ــا م داءو تصــالوأ بتقيــيم اصــة ا يــؤثرو الــنظم التــا

ب التـــــدر مــــن رو ــــل ضــــاتالتطــــو التعو ـــــو ، ية ــــ ال ــــدمات ا جـــــودة ن تحســــ ــــ قـــــوي ل شــــ داء تقيــــيم ، ـــــوافز ا

الدراسة موضوع شفى ك عت و ،المس اتيجيات س و ذه ية ـ ال دمـة ا جـودة ا راجـعتأث ــذا ـإ ا م مسـا

القوة نقاط و و تحديد الضعف داءنقاط ات مستو يو توضيح س شفىالتا المس نحرافات ملاحظة   .ل

  :خاتمة.5

الدراســــة نتــــائج ــــ ع جــــودةبنــــاءا طمــــوح يواكــــب بمــــا ة شــــر ال المــــوارد إدارة ر تطــــو ــــ ع العمــــل الضــــروري مــــن انــــھ نــــرى

ســــي ن بــــ إيجابيــــة علاقــــة نــــاك أن حيــــث ية، ــــ ال ــــدمات ــــفــــرادا ال المؤسســــات داخــــل ن جــــودةيةالعــــامل وتحقيــــق

ية ال دمات   .ا

ديثةإن ا يم المفا تطبيق ب ت ال و اثإحد إتحتاجالمنظمات سلوك غـرسغي ـق طر عـن ن العـامل ـات توج

ــارا و م والتعــاون مــا ا العمــل يم المفــا ــذه الت اتخــاذ ــ و المشــاركة و الرققــرار تصــال، قنــوات وفــتح الذاتيــة يمكــنابــة لا

ذلــك و  إلاتحقيــق ة شــر ال المــوارد يئــة خــلال ســليمةتــدرمــن بصــورة ــارات الم تلــك ــ ع ــا مع فــلا نأن، العــامل مــن نتوقــع

ع جودة ذات خدمات دونتحقيق مسبقاأنالية م تدر ذلكإلا و يتم رإسيؤدي تطو عملية أي   .مقاومة
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