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 ملخص: 

تهدف ىذه الدراسة إلى التعرف على دور ثقافة الجودة في تحقيق التميز في أداء الخدمة الصحية 
لتحقيق ىذا الذدف تم توزيع العطاف( بولاية عين الدفلى، و –مليانة  –ت )خميس مليانة بمستشفيا

. وقد توصلت الدراسة بعد تحليل موظفا بهذه الدستشفيات 150تتكون من ى عينة استبيان عل
جبة أهمها وجود علاقة ارتباط مو و  ،( إلى لرموعة من النتائجspssالبيانات المجمعة باستخدام برنامج)

 تديز أداء الخدمة العمومية الصحية بالدستشفيات لزل الدراسة.وقوية ما بين ثقافة الجودة و 

 تديز الأداء، الخدمة العمومية الصحيةثقافة الجودة،  حية:الكلمات الدفتا

 JEL : H83 ،J14تصنيف 
Abstract: 

  This study aims to identify the role of quality culture in achieving 

excellence in health service performance in hospitals (Khemis Miliana - 

Miliana - El Attaf) in the state of Ain Defla. To achieve this goal, a 
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questionnaire was distributed to a sample of 150 employees in these 

hospitals. The study, after analyzing the data collected using the (spss) 

program, reached a set of results, the most important of which is the 

existence of a positive and strong correlation between quality culture and 

health service performance excellence in the hospitals under study. 

Keywords: quality culture, performance excellence, health service 

hospitals .  

 JEL Classification Codes: H83 ،J14. 
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  :مقدمة

نساني، لعمل يستغرق كافة أوجو النشاط الإأضحت الجودة سمة لشيزة ومنهجا في التفكير وا
معيارا للحكم على أداء الأفراد والدنظمات، ومن الواضح اليوم  ،تقان والتميزأي الإ ،وأصبحت الجودة

نتاج ، وذلك باتخاذ مدخل الجودة لإعمومية الخدميةالأن أفكار الجودة قد تبلورت في لرال الدنظمات 
أو تقدنً خدمة بمواصفات قياسية يعتد بها. ولقد اتجهت العديد من الدنظمات العمومية الخدمية إلى 

صلاح في الدنظمات وفق إولتحقيق  ،ولوج أبواب الجودة، وذلك لدواكبة عصر التكنولوجيا والدعلومات
وبما يزيد من قدرة ىذه الدنظمات على مسايرة التغيرات البيئية والتكيف  ،يةمعايير وبرامج الجودة العالد

المجتمع. ولكن في غمرة انشغال ىذه الدنظمات جات الدتزايدة والدتطورة لأفراد الاحتيا ولاسيما ،معها
لفكرة الدفهوم المحوري الذي يمثل البنية القاعدية  وىو ،قد أهملت مفهوم ثقافة الجودةبتطبيق الجودة ف

عطاء أولوية لنشر إويعد البيئة الخصبة لتطبيقات برامج الجودة، ومن ثم بات من الضروري  ،الجودة
وىي الثقافة  ،بشكل خاص الدنظمات العمومية الصحيةومية عامة و الدنظمات العمثقافة الجودة في 

دة والتجاوب الحقيقي الطاقم الإداري والطبي وشبو الطبي في الدستشفيات لقبول أفكار الجو  تهيئالتي 
 مع متطلباتها، لشا يسمح بتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية. 

 الإشكالية التالية: نالتي سنحاول من خلالذا الإجابة عو  ،لشا سبق تأتي الدراسة الحالية وانطلاقا

ستشفيات كيف تساهم ثقافة الجودة في تحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية في م
 عين الدفلى؟ ةالعطاف( بولاي مليانة، )خميس مليانة،

 :كالية التساؤلات الفرعية التاليةشوتندرج تحت ىذه الإ

 ؟ماذا نقصد بثقافة الجودة وما ىي أبعادىا -

 ما مفهوم التميز في الأداء وماىي متطلباتو؟  -

لخدمة العمومية الصحية في كيف تؤثر أبعاد ثقافة الجودة على تحقيق التميز في أداء ا  -    
 العطاف( بولاية عين الدفلى؟  مستشفيات )خميس مليانة، مليانة،

 يمكن طرح الفرضية الرئيسة التالية: فرضيات الدراسة:

دمة العمومية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ثقافة الجودة وتحقيق التميز في أداء الخ لا -
 .% 5 دلالة ىستو لد عين الدفلى ةالعطاف( بولاي مليانة، ،)خميس مليانةمستشفيات الصحية في 
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 ة الفرضيات الفرعية التالية:وتنبثق تحت ىذه الفرضية الرئيس

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد التفاني في أداء العمل والوعي الدعرفي بمسلمات  -
 ،بمستشفيات )خميس مليانةلصحية الجودة لثقافة الجودة وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية ا

 .% 5 دلالة ىالعطاف( بولاية عين الدفلى عند مستو  مليانة،

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد القيم السائدة لثقافة الجودة وتحقيق التميز في أداء  -  
فلى عند العطاف( بولاية عين الد مليانة، ،ة الصحية بمستشفيات )خميس مليانةالخدمة العمومي

 .% 5دلالة ىمستو 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الاتصال والعمل بروح الفريق لثقافة الجودة وتحقيق  -
العطاف( بولاية عين  مليانة، التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية بمستشفيات )خميس مليانة،

 .% 5 دلالة ىالدفلى عند مستو 

إحصائية بين بعد منهج التميز لثقافة الجودة بمستشفيات وتحقيق التميز  لا توجد علاقة ذات دلالة -
 ىالعطاف( بولاية عين الدفلى عند مستو  مليانة، ،مة العمومية الصحية )خميس مليانةفي أداء الخد

 . % 5 دلالة

 تتجلى أهمية الدراسة في: أهمية الدراسة:

 ؛أداء الخدمة العمومية الصحية لتميز فيا وأسواء ما تعلق بثقافة الجودة  ،يمتوضيح الدفاى -

 تشجيع الدستشفيات العمومية الجزائرية على الاىتمام بالثقافة التنظيمية في لرال نشر الجودة؛ -

 وتديزىا لدستوى تطلعات الدواطنين. ،أهمية تحسين جودة الخدمة العمومية الصحية -
 تهدف ىذه الدراسة إلى: :أهداف الدراسة

 فة الجودة في تحقيق التميز في أداء الخدمة الصحية؛ توضيح أثر ثقا -

 لزاولة تسليط الضوء على مشاكل الإدارة العمومية الاستشفائية في ترسيخ ثقافة الجودة؛ - 

من أجل الإحاطة بجوانب موضوع الدراسة استخدمنا الدنهج الوصفي لتوضيح  :منهج الدراسة
توالي ثقافة الجودة والتميز في تحقيق الخدمة العمومية والتي ىي على ال ،الدفاىيم الأساسية للدراسة
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الصحية. أما الجزء التطبيقي فاعتمدنا فيو على الدنهج الاستقرائي لجمع البيانات الديدانية من أفراد 
 .spssوقمنا بتحليلها اعتمادا على البرنامج الإحصائي  ،العينة

 الإطار النظري للدراسة. أولا

من خلالو مفهوم ثقافة ومتطلبات  سيُتناولحيث  ،ر النظري للدراسةيتضمن ىذا العنصر الإطا
 ضافة إلى مفهوم التميز ومداخل تحقيقو. إ ،تطبيقها في الدنظمات

  :مفهوم ومتطلبات ثقافة الجودة.1  

ثقافة الجودة يجب أولا فهم الثقافة التنظيمية السائدة في  ملفه :الجودةمفهوم ثقافة .1.1    
 .الدنظمة

 فهوم الثقافة التنظيمية:م1.1

تشكل الافتراضات والدعتقدات والقيم الدشتركة نها الطريقة الخاصة التي أعلى  للثقافة التنظيميةينظر 
 (103ص 2019الله، عبد  ) داخل الدنظمات لزددة القواعد والتوقعات السلوكية

عضاء الدنظمة والتي والدعتقدات الدشتركة من طرف أ نها لرموعة الاتجاىات والقيمأوعرفت على 
 (450ص 2017)زبير،  توجو سلوكهم 

و أونظام ألدنتوج  عبارة عن قدرة لرموعة من الخصائص الجوىريةنها أعلى الجودة يمكن تعريف و 
 (453ص 2017)حططاش،  سيرورة ما على إرضاء متطلبات العملاء وباقي الأطراف الدعنية 

وىي مبنية على التغيير في  ،مية السائدة في الدنظمةهي جزء من الثقافة التنظيفثقافة الجودة ما أ
كات الدوجهة لضو لرموعة العناصر الدكونة للمعتقدات والقيم الدشتركة والتوقعات والسلوكيات والإدرا 

  (227ص2014)الذلالات،  .ةالالتزام بالجود

ك من أجل نها لرموعة من القيم ذات الصلة بالجودة التي يتم تعلمها بشكل مشتر أوتعرف على 
دودين، )الداخلية تطوير قدرة الدنظمة على لرابهة الظروف الخارجية التي تحيط بها وعلى إدارة شؤونها 

 .(216ص 2020
والتي تسهم في  ،كما تعرف على أنها لرموعة من القيم والدعتقدات والتصورات ذات الصلة بالجودة

 للمنظمةفي سياق الدنظومة الكلية  ىداف الدنشودةطور الأداء. وتركز الجهود لضو الأتحسن وت
  .(66ص 2011الحراحشة، )
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الذي ينمو في والقيم نها نموذج السلوك أويمكن تعريف ثقافة الجودة في الدنظمة العمومية على 
جل التحسين الدستمر لقدراتها في تقدنً خدمة عمومية ترقى أذو الصلة بالجودة من  ،الدنظمة العمومية
 .الدعايير الدولية الدعتمدة للجودةضمن  لتطلعات الدواطن

 :العمومية متطلبات تطبيق ثقافة الجودة في الدنظمة .2.1    

 إلى:لتطبيق ثقافة الجودة في الدنظمة فهي بحاجة 

 ؛ينيوتحرير الدسيرين العموم تخاذ القراراتاة واللامركزية في تفويض السلط -

  ؛ حول الخدمة العموميةلجميع الدتدخلينالشفافية والانفتاح وإتاحة الدعلومة  -

 ؛للموظفين العموميين العمل الجماعي والتعاون ضمن فرق العمل -

 ؛ات العموميةفي الدنظم الدوظفينترسيخ ثقافة الجودة لدى جميع  -

 ؛العمومية التخطيط الاستراتيجي لجميع عمليات الدنظمة -

 الدشاركة الجماعية في كل عمليات تحسين الأداء الدستمرة؛ -

بمنهج الجودة في كل العمومية  ليا والذيئة القيادية في الدنظمةزام التام للإدارة العضرورة الالت -
 وظائف الدنظمة في جميع الدستويات.

  :التميز في الأداء . 2 

  :مفهوم التميز .1.2     

ن مفاىيم التميز تجسد إحيث  ،يتأسس التميز على الفلسفة التي يجب ترسيخها في ثقافة الدنظمة
ة عن وقد عرف التميز على أنو عبار  ،وتحسين جودة الحياة ،جددا لإيجاد قيم مضافة جديدةفكرا مت

 ،لصاز من خلال استغلال الفرص والنضال للوصول إلى أعلى الدستوياتأنشطة الدنظمة التي تقوي الإ
ثر من إضافة إلى الجرأة على التغيير، والاىتمام بالكيف أك ،لصازات باستمراروالحرص على تحقيق الإ

  .(15ص 2018)ليلى،  والحرص الدائم على أداء الدهام بشكل لا يتوقعو الآخرون ،الكم

مفاىيم التميز على العناصر التالية: الرؤية الطموحة، القيادة الرشيدة، الاستباقية وتبني وتتركز 
 والفكرالنتائج  ىاسق عمليات الدنظمة، التركيز علالتغيير، تعزيز التعاون والثقة الدتبادلة، تكامل وتن

  .الإبداعي
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 : مداخل تحقيق التميز في أداء الدنظمة. 2.2     

 نركز على أربعة مداخل أساسية تحظى بالاىتمام والتشجيع من طرف الدنظمات العالدية للتميز
(VILECEA, 2014p 148-150)  

تجات والخدمات في وىي عملية بحث مستمرة لقياس ومقارنة أداء الدن القياس الدقارن بأفضل أداء:
 منظمة ما بأفضل الرواد من الدنظمات في نفس الصناعة أو الصناعات الأخرى.

وىي وسيلة للبدء من الصفر، أي ليس إصلاح الوضع القائم أو ترميمو أو إعادة الذندسة:   .أ 
إجراء تغيرات تصحيحية، بل التخلي التام عن إجراءات العمل القديمة والتفكير بصورة حديثة 

 ة في كيفية تصنيع الدنتجات أو تقدنً الخدمات لإشباع رغبات الزبائن.لستلف

فلسفة إدارية ومدخل فكري لتأمين جودة الدنظمة في لستلف  إدارة الجودة الشاملة:  .ب 
مرورا بالتصميم والتكنولوجيا  ،مراحلها ابتداء بالدواصفات التي تقابل متطلبات الدستهلك

لى منهج تكامل الأنشطة ومشاركة الجميع في ذلك يؤدي معتمدة في ذلك ع ،وعمليات الإنتاج
 إلى التحسين والتطوير الدستمر.

وىي من الدناىج الفكرية تعرف بالحداثة والريادة، على أنها طريقة في الإدارة الاستراتيجية:  .ج 
التفكير والتصرف تؤدي إلى رسم الاتجاه العام وتصور الرؤى الدستقبلية للمنظمة، تصميم رسالتها 

  تحديد أىدافها على الددى الطويل، وتحديد أبعاد العلاقات الدتوقعة بينها وبين بيئتها.و 

يرتكز مفهوم التميز في الأداء الخصائص الأساسية للتميز في أداء الدنظمات العمومية:  3.2
 (129-127ص2022القادر، )التالية: الدنظمي العمومي على العناصر 

 .طلعات الدواطن حول جودة الخدمة العمومية الدقدمةتنسجم مع ت: أ. الرؤية الطموحة

من خلال تحقيق الدنظمة العمومية لدخرجات ونتائج تحقق  ب. التحسين الدستمر لجودة الحياة:
والالتزام بفعالية تخصيص الدوارد العمومية، بما يضمن في المجتمع  الدواطنينسعادة ورضا لكافة 
  تعظيم رفاىية المجتمع.

، مع العلاقة إجراء الرقابة في المجتمعو  وذلك باستعمال السلطة السياسية شد:الحكم الراج.
 بتسيير الدوارد اللازمة لتحقيق تنمية اقتصادية واجتماعية.
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النتائج والدخرجات الدتميزة والقدرة الكافية للتكيف مع  لضمان استمرارية تبني التغيير:د.
 التغييرات البيئية الدتجددة.

من خلال تطبيق التسيير العمومي الدبني على النتائج من خلال ثلاث  لنتائج:التركيز على اه.
 سلسلة النتائج، تسيير الدخاطر، نظام الدتابعة والتقييم للأداء. :أدوات مترابطة وىي

وذلك في لرال تسهيل وصول الدواطنين للحصول على خدمة  .القيمة الدضافة للمواطن:ن
  عمومية متميزة.

الحوافز الأساسية للتميز على التغيير  تساعد ق تميز الأداء العمومي:لزفزات تحقي4.2
 :العناصر التالية والتحول الناجح والدستمر من خلال

 تبني الابتكار كسياسة عامة في كل قطاعات الدولة.الابتكار في كل مكان:  -
 (131ص 2019،)قراري

 عمومية من التحضير لتغيرات لاالتي تدكن الدنظمات ال :في كل شيء ةالدرونة الاستراتيجي-
 .يمكن التنبؤ بها إلى حد كبير

وتعني قدرة الدنظمة العمومية في البحث عن  :الاستباقية في أداء الخدمة العمومية دائما -
  .(95ص2014)ىلوفان،  الدعلومات والدعرفة الجديدة عن الزبائن واحتياجاتهم الكامنة وتلبيتها

 في الدنظمات العمومية مهمتين أساسيتين وهما: ويتطلب تحقيق الأداء الدتميز

 الفعالية في إدارة العمليات داخل الدنظمات العمومية؛-

 الدتغيرة. الاستراتيجيةلتغيير في العمليات وفق الدتطلبات لة الكافية للمنظمات العمومية القدر -

تماما كبيرا لإدارة على النتائج والدخرجات وتولي اى العمومية تركز من جهة أخرى ىذه الدنظومة
 نظام قياس سليم وشفاف يتضمن:

 .العموميمؤشرات ملائمة تعكس مستوى تديز الأداء في الدهام ولرالات العمل -

 .في لرال الخدمة العمومية مؤشرات تقيس جودة الدخرجات والقيمة النوعية الدقدمة-

 .للمواطنين مؤشرات تعكس الأثر النهائي على جودة الحياة-
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ولاية عين العطاف( ب مليانة، لدراسة التطبيقية الديدانية بمستشفيات )خميس مليانة،ا. ثانيا
 :الدفلى

قصد التعرف على دور ثقافة الجودة في تحقيق التميز في أداء الخدمة الصحية العمومية قمنا بدراسة 
 حيث، عين الدفلى ةالعطاف( بولاي مليانة، )خميس مليانة،ميدانية على مستوى مستشفيات 

 سنتناول عرض لستلف النتائج وتفسيرىا.

 : طرق الدراسةأدوات و . 1  

 : لرتمع الدراسة .1.1    

عين  ةالعطاف( بولاييتمثل لرتمع الدراسة في لرموعة موظفي مستشفيات )خميس مليانة، مليانة، 
 موظفا تم اختيارىم بالطريقة العشوائية. 150عينة الدراسة  حيث تضمنت ،الدفلى

  :أداة الدراسة .2.1    

لجمع البيانات اللازمة للدراسة تم إعداد استبيان موجو لدوظفي مستشفيات )خميس مليانة، مليانة، 
إلى شهر  2022ن شهر جوان الاستمارات بداية مولاية عين الدفلى. وقد تم توزيع العطاف( ب

 وىي صالحة للدراسة. ،حيث تم استرجاع كل الاستمارات من نفس السنة،جويلية 

وتضمن الاستبيان أسئلة شخصية للتعرف على الخصائص الديمغرافية والوظيفية للعينة لشثلة في: 
مقسمة إلى لزورين  عبارة 36الجنس، السن، الدؤىل العلمي، الخبرة، الدنصب الدشغول. بالإضافة إلى 

 رئيسيين كما يلي:  

 ويضم أربعة أجزاء:لأول يتضمن أبعاد ثقافة الجودة: المحور ا -

( تخص بعد التفاني في أداء 07( إلى )1( عبارات مرقمة من )07الأول منو سبعة ) يتضمن الجزء -
 ؛ل والوعي الدعرفي بمسلمات الجودةالعم

 ؛( تخص بعد القيم السائدة14( إلى )08( عبارات مرقمة من)07والجزء الثاني يتضمن أربع ) -

( تخص بعد الاتصال والعمل 19( إلى )15( عبارات مرقمة من )5ويتضمن الجزء الثالث خمس ) -
( تخص بعد منهج 22( الى)20مرقمة من ) ت( عبارا3) ويتضمن الجزء الرابع ثلاث ،بروح الفريق

 التميز.
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( تخص لزور التميز 36( إلى )23( عبارة مرقمة من )14) ةأما المحور الثاني فيتضمن أربع عشر  -
 في أداء الخدمة العمومية الصحية.

 :القياس الدستخدمة أدوات .3.1

حيث يسمح ىذا الدقياس للمجيب  ذي الخمس درجات، Likertتم استخدام مقياس ليكرت 
بتحديد درجة موافقتو أو عدم موافقتو على العبارات الدذكورة في الاستبيان، وتعطى لكل إجابة علامة 

 على النحو التالي: درجات )موافق تداما( ودرجة واحدة )غير موافق تداما( 5أو درجة تتراوح بين 

 غير موافق تداما غير موافق لزايد موافق موافق    تداما

(5)  (4) (3) (2)  (1) 

 .مدى/عدد البدائل أدنى-مدى: أعلى اس الخماسي استخدمنا العلاقةيالدقولتحديد طول خلايا 
 . الآتيكما يظهرىا الجدول   القطع.وىي درجة  0.8= 1/5-5وعليو 

 كيفية تحديد مستويات متغيرات الدراسة(: يبين  01دول )الج
 غير موافق تماما غير موافق لزايد موافق موافق تماما التصنيف
 1 2 3 4 5 الدرجة

 -3.41 5 -4.21 الفئة

4.24 

2.61- 3.44 1.81- 

2.64 

1- 1.8 

 منخفض جدا منخفض متوسط مرتفع مرتفع جدا الدستوى
 من إعداد الباحثين.الدصدر: 

 :صدق الاستبيانات و اختبار ثب .4.1

 : لنتائج الظاىرة في الجدول التالييمكن توضيح ثبات صدق الاستبيان من خلال ا
 .Cronbach Alphaألفا  (: الثبات باستخدام معامل02الجدول )

 معامل ألفا كرومباخ الكلي عدد العبارات أجزاء الاستبيان 
 36 22 ثقافة الجودة 

 

4.749 

 14 عمومية الصحية التميز في أداء الخدمة ال

 .SPSSبرنامج  لسرجات: من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الدصدر
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، وىي (0.749ا كرونباخ مرتفع حيث بلغ )( أن معامل الثبات ألف02يتبين من الجدول رقم )
درجة جيدة من الثبات ( لشا يعني أن كافة أجزاء الدراسة لذا 0.6أعلى من الدستوى القبول )

 .اقيةوالدصد

 أسلوب الدراسة: .5.1

بالجداول التكرارية، اسُتُعين لغرض تحليل البيانات المحصل عليها واختبار صحة فرضيات البحث، 
 الحسابية والالضرافات الدعيارية.الدتوسطات 

 عرض نتائج الدراسة ومناقشتها:. 2 

 وصف عينة الدراسة: .1.2     

 60النحو التالي، فئة الذكور الدشاركين شملت موظفا موزعين على  150شملت عينة الدراسة 
أي ما  90من إجمالي العينة، بينما بلغت فئة الإناث الدشاركات  %40موظفا مشكلة ما نسبتو 

 % من إجمالي عدد العينة. 60نسبتو 

سنة( بنسبة  35إلى  25كما أن الفئة العمرية الأكثر تكرارا كانت من الفئة العمرية الشابة )من 
فردا، تليها مباشرة الفئة الثانية التي تتراوح  95من إجمالي عينة الدراسة، حيث ضمت % 63.33

فردا، 30حيث ضمت  %20سنة، والتي تفوق نسبتها  45و 35أعمار الدشاركين فيها ما بين 
سنة بنسبة  55و 45تتراوح أعمارىم مابين التأتي في الدرتبة الثالثة الفئة الثالثة والتي شملت أفراد

 فردا. 25%، حيث ضمت 16.66

ن أغلب الدبحوثين من عينة الدراسة حاصلون على شهادة علمية من مراكز التكوين أيلاحظ و 
%، بينما بلغت فئة الحاصلين على شهادة جامعية في  60الطبي التابعة لوزارة الصحة بنسبة تفوق

 على لين الحاصين، أما باقي مفردات العينة فضمت فئة الدوظفين الإداري% 33.60الطب نسبة 
 .%7.40الليسانس بنسبة 

سنوات  10إلى  5خبرة ما بين  ية فقد كان أغلب أفراد العينة ذو يوفيما يتعلق بالخبرة الوظيف
 التي تتراوح خبرتهم ما ينفردا، تليها الفئة التي تشمل الدوظف 91.% ، حيث ضمت 60.66بنسبة 

ردا ، وفي الدرتبة الثالثة الفئة التي ف 34%  حيث ضمت  23.6سنوات بنسبة  15إلى  10بين 
 .افرد 25%، حيث ضمت 16.4سنة بنسبة  15 الذين خبرتهم أكبر من ينتشمل الدوظف
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% وأما الأطباء العامون فبنسبة  53.33 الذين يشغلون منصب شبو طبي ينوبلغت نسبة الدوظف
    %. 25.4%، أما الإداريون فبنسبة  8%، والأطباء الاختصاصيون فبنسبة  13.33

 التحليل الوصفي لمحاور الاستبيان:. 2.2     

يتناول ىذا العنصر عرض وتحليل نتائج الدعالجة الإحصائية للبيانات التي تم جمعها من الاستبيان، 
 ،والتميز في أداء الخدمة العمومية الصحية ،وقد شملت الدراسة لزورين أساسيين هما: ثقافة الجودة

 نتائج الدعالجة. (03ويوضح الجـدول رقم )
 الإحصائيات الوصفية لأبعاد الاستبيان :(03الجدول )
 الدقاييس                                        

 المحاور                    
 الدرجة الكلية الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي

 مرتفعة 1.425 3.57 ثقافة الجودة
 مرتفعة 4.943 3.77 لصحيةالتميز في أداء الخدمة العمومية ا

 . SPSSعلى نتائج لسرجات برنامج : من إعداد الباحثين بناءً الدصدر
تظهر نتائج الجدول السابق أن الدعدل العام لاتجاىات الدستجوبين حول لزور ثقافة الجودة بجميع 

أن وىذا يدل على  ،درجة 3.57أبعادىا جاءت معظمها مرتفعة، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة 
( بولاية عين الدفلى تسعى لنشر ثقافة الجودة في لزيط العطاف-مليانة -مستشفيات )خميس مليانة 

 عملها.

كما تظهر النتائج أن الدعدل العام لاتجاىات الدستجوبين في الدؤسسات الاستشفائية لزل الدراسة 
غ متوسط درجة ث بل، حيمومية الصحية جاءت معظمها مرتفعةحول لزور التميز في أداء الخدمة الع

  .، وىذا يشير إلى إمكانية تحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية بهادرجة 3.77الدوافقة 

يلي إجابات أفراد العينة حول كل متغير من الدتغيرات لتفسير قيم ودلالات  ماونستعرض في
 الدتوسطات:

ني في أداء العمل والوعي الدعرفي الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لبعد التفا. 3
 :بمسلمات الجودة

 بعد التفاني في أداء العمل والوعي الدعرفي بمسلمات الجودة:. 1.3
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( يوضح 04( في استمارة الاستبيان، والجدول رقم )7-1تم قياس ىذا البعد من خلال العبارات )
 الإحصائيات الوصفية الخاصة بهذا البعد.

لبعد التفاني في أداء العمل والوعي الدعرفي بمسلمات  والانحرافات الدعياريةالحسابية  (: الدتوسطات04الجدول )
 الجودة

 العبارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 الرتبة
درجة 
 الدوافقة

1 
أنفذ الأعمال والدهام التي أكلف بها من دون 

 مرتفعة 2 4.774 3.64 أخطاء من الدرة الأولى.

2 
ى التعليم والتدريب والتكوين الدطلوب أحصل عل

 مرتفعة 4 4.882 3.52 لتطوير أدائي وتعزيز قدراتي في العمل.

3 

ماديا  التي أطرحهاتدعم الإدارة الأفكار الجديدة 
ومعنويا وتعمل على تنفيذىا في أداء الأعمال 

 اليومية.
 متوسطة 6 4.985 3.47

4 
ق الإدارة أدرك الأدوار الدناط بي لشا يسهم في تحقي

 مرتفعة 4 1.441 3.52 لرسالتها.

 مرتفعة     3 4.992 3.62  أمتلك رؤية شاملة عن أبعاد الجودة داخل الدؤسسة. 5  

6  
الدهارات التي دارة القدرات والدؤىلات و تراعي الإ

 مرتفعة     1 4.885 3.66 .ماأملكها عند تكليفي بأداء مهمة 

7  
الدؤسسة من خلال يتم حل الدشاكل الدطروحة في 

 متوسطة       7 1.442 3.12 .قصاء لأحدإمشاركة جميع الأطراف دون 

 
بعد التفاني في أداء العمل والوعي الدعرفي 

 بمسلمات الجودة
 مرتفعة - 4.998 3.54

 SPSSعلى نتائج لسرجات برنامج  من إعداد الباحثين بناءً  :الدصدر
تشير نتائج ىذا الجدول إلى موافقة أفراد العينة على عبارات بعد التفاني في أداء العمل والوعي 

 3.66حيث يلاحظ أن كل العبارات قد حققت درجة موافقة تتراوح بين  الجودة،الدعرفي بمسلمات 
درجة أن  على ما يفسروىذا  ؛يدل على أن أفراد العينة يوافقون على تلك العبارات وىذا 3.12و

التفاني في أداء العمل والوعي الدعرفي بمسلمات الجودة لدى الدوظفين مرتفعة في مستشفيات )خميس 
 العطاف( بولاية عين الدفلى.-مليانة–مليانة 
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الدؤىلات ارة القدرات و دتراعي الإكانت أعلى درجة موافقة للعبارة السادسة التي تنص على"و 
 .3.66بمتوسط حسابي قدر بـ  "داء مهمة ماوالدهارات التي أملكها عند تكليفي بأ

 بعد القيم السائدة:. 2.3

 (05( في استمارة الاستبيان، والجدول رقم )8-14تم قياس ىذا البعد من خلال العبارات )
 يوضح الإحصائيات الوصفية الخاصة بهذا البعد.

 .الانحرافات الدعيارية لبعد القيم السائدة:الدتوسطات و  (05الجدول )

 العبارة مالرق
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 درجة الدوافقة الرتبة

48 
يعد الصدق في التعامل مع الآخرين وسيلة لتعزيز 

 مرتفعة 6 4.995 3.47 الثقة بين الدديرين والدوظفين.

49 
   يحترم ويقدر الأفراد بعضهم البعض داخل الدؤسسة

 مرتفعة 3 1.125 3.71  وخارجها.

14 
الدوظفون في مواجهة الصعوبات الشخصية يتعاون 

 مرتفعة 4 4.879 3.65 التي تواجههم في أداء الأعمال.

11 
تقدنً  في الدؤسسة تؤكد على الثقافة السائدة

 متوسطة 7 1.426 2.89 للموظفين أو الدرضى.خدمات عالية الجودة سواء 

12 
ترفع الدؤسسة شعار رضا الدوظفين وتتعامل بمرونة مع 

 مرتفعة 5 4.785 3.49 والقوانين لتحقيق ذلك. الأنظمة

13 
وكيات حسنة تسودىا قيم يتسم الدوظفون بسل 

 مرتفعة جدا 2 1.141 4.25 أخرى إنسانية.أخلاقية و 

14 
يسهر الدوظفون على تلبية حاجات ورغبات الدرضى 

 1 4.998 4.97 داخل الدستشفى. 
مرتفعة    

 جدا
 مرتفعة  4.895 3.77 بعد القيم السائدة

 .SPSSعلى نتائج لسرجات برنامج  من إعداد الباحثين بناءً  :الدصدر
تشير نتائج ىذا الجدول إلى موافقة أفراد العينة على عبارات بعد القيم السائدة، حيث يلاحظ أن  

وىذا ما يفسر بأن درجة القيم 4.97و 2.89كل العبارات قد حققت درجة موافقة تتراوح بين 
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ن حسنة وتساىم في تجسيد متطلبات تحقيق تديز الخدمة العمومية و تع بها الدوظفالسائدة التي يتم
 الصحية. 

يسهر الدوظفون على تلبية حاجات ورغبات كانت أعلى درجة موافقة للعبارة الرابعة عشر "و 
 .4.97" بمتوسط حسابي قدره الدرضى داخل الدستشفى

 بعد الاتصال والعمل بروح الفريق:  .3.3

( 06( في استمارة الاستبيان، والجدول رقم )19-14ا البعد من خلال العبارات )تم قياس ىذ
 يوضح الإحصائيات الوصفية الخاصة بهذا البعد.

 الانحرافات الدعيارية لعبارات بعد الاتصال والعمل بروح الفريق:(: الدتوسطات و 06الجدول )

 العبارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 الرتبة
رجة د

 الدوافقة

15 
أحصل على الدعلومات اللازمة لأداء عملي من 

 مرتفعة 3 4.895 3.72 كافة الدصالح الدعنية بسهولة.

16 
مصالح الدؤسسة يلتزم ويتعاون جميع الأطراف في 

 مرتفعة 2 4.985 3.73 .الدطروحة الدختلفة على حل الدشاكل

17 

ع تعتمد الإدارة على الدناقشة والحوار والاستما 
لدختلف الآراء للتغلب على مشكلات العمل 

 الدطروحة.
 متوسطة 5 1.412 3.22

18 
 أثق في الإدارة ولا أشعر بأنها تستغلني.

 متوسطة 4 1.211 3.32

19 

تسعى الإدارة إلى بث روح العمل الجماعي في 
أداء الأعمال لتحسين وزيادة جودة الخدمة 

 الدقدمة.
 مرتفعة 1 4.9957 3.81

 مرتفعة - 4.998 3.56 صال والعمل بروح الفريقبعد الات
 .SPSSعلى نتائج لسرجات  من إعداد الباحثين بناءً  :الدصدر

 3.22و 3.81تشير نتائج ىذا الجدول إلى أن كل العبارات قد حققت درجة موافقة تتراوح بين 
ة الاتصال والعمل ىذا ما يفسر بأن درج ،وىذا يدل على أن أفراد العينة يوافقون على تلك العبارات



العطاف( بولاية  -مليانة -حالة مستشفيات )خميس مليانة - أداء الخدمة العمومية الصحيةثقافة الجودة ودورها في تحقيق التميز في
  عين الدفلى

-------------------------------------- 

 

87 
 

ما يدل على وجود سلوكيات وقنوات اتصال إيجابية لشيزة لدى  ،بروح الفريق لدى الدوظفين مرتفعة
 الدوظفين تساىم فعليا في تحقيق تديز أداء الخدمة العمومية الصحية بالدستشفيات لزل الدراسة.

لإدارة إلى بث روح العمل ا تسعى»كانت أعلى درجة موافقة للعبارة التاسعة عشر التي تنص على و 
  3.81بمتوسط حسابي قدره  «الجماعي في أداء الأعمال لتحسين وزيادة جودة الخدمة الدقدمة

 بعد منهج التميز: .4.3

( 07( في استمارة الاستبيان، والجدول رقم )22-20تم قياس ىذا البعد من خلال العبارات )
 .يوضح الإحصائيات الوصفية الخاصة بهذا البعد

 (: الدتوسطات والانحرافات الدعيارية لعبارات بعد منهج التميز07دول )الج

 العبارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 الرتبة
درجة 
 الدوافقة

24 
تسعى الإدارة  اأساسي اىدف يعد منهج التميز

 مرتفعة 3 4.896 4.62 لتحقيقو.

21 
تضع الدؤسسة معايير عالية للأداء بهدف 

 مرتفعة 4 1.425 3.53 ين الدستمر لجودة الخدمة الدقدمة.التحس

22 

تشارك الدؤسسة في ورشات العمل لتقييم الأداء 
وتوليد الأفكار الإبداعية من أجل تحسين 

 الخدمة الدقدمة.
 مرتفعة 5 4.895 3.89

 مرتفعة - 4.985 4.41 بعد منهج التميز
 .SPSSرجات على نتائج لس من إعداد الباحثين بناءً  :الدصدر

 3.89و 4.62تشير نتائج ىذا الجدول إلى أن كل العبارات قد حققت درجة موافقة تتراوح بين 
وىذا ما يفسر بأن درجة إدراك الدوظفين  ،وىذا يدل على أن أفراد العينة يوافقون على تلك العبارات

 بأهمية منهج التميز مرتفعة جدا بالدستشفيات لزل الدراسة. 

تسعى  اأساسي اىدفيعد منهج التميز »ة موافقة للعبارة العشرين التي تنص على كانت أعلى درجو 
 بدرجة مرتفعة جدا.و  4.62بمتوسط حسابي قدره « الإدارة لتحقيقو
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 :الانحرافات الدعيارية لمحور التميز في أداء الخدمة العمومية الصحيةبية و الحسا الدتوسطات. 4

( يوضح 08في استمارة الاستبيان، والجدول رقم )( 36-23ىذا المحور من خلال العبارات )
 الإحصائيات الوصفية الخاصة بهذا المحور.

 
 الانحرافات الدعيارية لعبارات لزور التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية.(:الدتوسطات و 08الجدول )

 العبارات الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 الرتبة
درجة 
 الدوافقة

23 
ائية بوجود ظروف ميز الدؤسسة الاستشفتت

 متوسطة 12 4.998 3.24 .جد مناسبة للعمل

24 

ئية بقيادة إدارية ذات تتميز الدؤسسة الاستشفا
تقدم في التسيير لشا يساعد على  مستوى عال  

 .العمل
 مرتفعة 9 4.745 3.82

25 
ات تدريبية تتكفل الدؤسسة بتقدنً دور 

 مرتفعة 8 4.875 3.91 .للموظفين دون استثناء

26 

الدؤسسة على وسائل تكنولوجيا  تعتمد
تقدنً علام والاتصال في أداء الأعمال و الإ

 الخدمات
 مرتفعة 7 4.889 4.14

27 
تعمل الدؤسسة باستمرار على تطوير أنظمة 

 3 4.745 4.39 .لشا يزيد في جودة الخدمة الدقدمةالعمل 
مرتفعة 

 جدا

28 
ياس مستوى تهتم الدؤسسة الاستشفائية بق

 متوسطة 14 4.954 2.98 الرضا على جودة خدماتها الدقدمة. 

29 
نً تقدتتسم إجراءات أداء الأعمال و 

 مرتفعة 4 4.658 4.37 .الخدمات في الدؤسسة بالسرعة والدقة

34 
لالتزام تؤكد الدؤسسة على جميع موظفيها ا

 مرتفعة 6 7 4.17 .بالتميز في أداء الخدمات

31 

مع مؤسسات سة الاستشفائية تتفاعل الدؤس
س نشاطها من أجل تبادل خارجية في نف

 الدعلومات.الخبرات و 
 مرتفعة 5 4.856 4.24
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32 
تكار تدعمهم على الابتحفز الإدارة الدوظفين و 

 متوسطة 13 4.987 3.15 .في أداء الأعمال في الدؤسسة

33 
الجماعي في  تشجع الإدارة على العمل

 مرتفعة 2 4.992 4.86 .الدؤسسة الاستشفائية

34 
سسة لاستقطاب موظفين ذوي تسعى الدؤ 

 مرتفعة 1 4.756 4.91 .قدرات ومهارات ومؤىلات عالية

35 

شفائية لتبني أفكار تسعى الدؤسسة الاست
ر الدستمرين لخدماتها لضو التطويالتغيير و 
 .الأحسن

 مرتفعة  9 1.48452 3.82

36 
ة تعمل الدؤسسة الاستشفائية على نشر رؤي

 مرتفعة 11 1.24483 3.48 .رسالة واضحة لأىدافهاو 

 مرتفعة - 4.941 3.88 متغير التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية
 SPSS نتائج لسرجات على من إعداد الباحثين بناءً  الدصدر:

ء الكلي للمحور الثاني من الاستبيان "التميز في أدا تشير نتائج ىذا الجدول أن الدتوسط الحسابي
أي بدرجة موافقة مرتفعة، حيث يلاحظ أن كل العبارات قد 3.88الخدمة العمومية الصحية" ىو 

عينة يوافقون على تلك ، لشا يشير إلى أن أفراد ال2.98و 4.91حققت درجة موافقة تتراوح بين 
سسة تسعى الدؤ "( والتي تنص على 34ىي لصالح العبارة )العبارات. وكانت أعلى درجة موافقة 

لشا يدل على إمكانية تحقيق التميز في  ،تقطاب موظفين ذوي قدرات ومهارات ومؤىلات عاليةلاس
 العطاف( بولاية عين الدفلى، -مليانة -أداء الخدمة العمومية الصحية في مستشفيات )خميس مليانة 

رضا تهتم الدؤسسة الاستشفائية بقياس مستوى ال"( والتي تنص على 28وفي الدقابل حصلت العبارة )
 .وىي درجة موافقة متوسطة ،على أدنى درجة "على جودة خدماتها الدقدمة

 اختبار الفرضيات وتفسير النتائج: .5

 تفسير النتائج الدتحصل عليها:نقوم باختبار الفرضيات و سمن خلال النتائج الدتحصل عليها 

 ة:اختبار الفرضية الرئيس .1.5

ة الجودة وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ثقاف
 .العطاف( بولاية عين الدفلى -يانةمل -الصحية في مستشفيات )خميس مليانة
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 .التميز في أداء الخدمة العمومية الصحيةالعلاقة بين ثقافة الجودة و  (: نتائج09الجدول )
معامل الارتباط  ناالدتغير 

 سبيرمان
مستوى الدلالة 

sig 
بيعة ط

 العلاقة
 ثقافة الجودة: الدستقل

**4.839 0.000 
 طردية
 التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية التابع:  قوية

 
 فأقل. 0.01** العلاقة بين دلالة إحصائية عند الدستوى 

 .SPSSعلى نتائج لسرجات من إعداد الباحثين بناءً  :الدصدر
والذي  ،(09بينة في الجدول رقم )مالنتائج اط سبيرمان و  حساب معامل الارتبلاختبار الفرضية تم

 α <  0.01وبلغت قيمة مستوى الدلالة  0.839يبين أن قيمة معامل الارتباط سبيرمان يساوي 
التي تنص على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ثقافة الجودة  ةالرئيسلشا يعني رفض الفرضية 

العطاف( -مليانة–العمومية الصحية في مستشفيات )خميس مليانة وتحقيق التميز في أداء الخدمة 
. إذ تشير النتائج على وجود علاقة ارتباط طردية  0.01بولاية عين الدفلى عند مستوى الدلالة 

يجابيا وقويا على تحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية إثقافة الجودة تؤثر تأثيرا ( أي أن وقوية )موجبة
 الصحية.

 التفاني في أداء العمل والوعي الدعرفي بمسلمات الجودةتحليل العلاقة بين بعد  .2.5

 في أداء الخدمة العمومية الصحية:والتميز  
تحقيق التميز في و  التفاني في أداء العمل والوعي الدعرفي بمسلمات الجودة(: نتائج العلاقة بين بعد 10الجدول )

 أداء الخدمة العمومية الصحية
 طبيعة العلاقة sigمستوى الدلالة  معامل الارتباط سبيرمان ناالدتغير 

: التفاني في أداء العمل الدستقل
 والوعي الدعرفي بمسلمات الجودة

**4.765 0.000 
 طردية
التميز في أداء الخدمة  التابع: قوية

 العمومية الصحية
 فأقل. 0.01** العلاقة ذات دلالة إحصائية عند الدستوى 

 .SPSSعلى نتائج لسرجات  ن إعداد الباحثين بناءً م الدصدر:
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لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد التفاني في أداء العمل والوعي  :الفرضية الفرعية الأولى
الدعرفي بمسلمات الجودة لثقافة الجودة وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية بمستشفيات 

 .% 5طاف( بولاية عين الدفلى عند مستوي دلالةالع مليانة، )خميس مليانة،

والذي يبين  ،(10وضحة في الجدول رقم )ملاختبار الفرضية تم حساب معامل سبيرمان والنتائج 
لشا  α <  0.01وبلغت قيمة مستوى الدلالة  0.765أن قيمة معامل الارتباط سبيرمان يساوي 

م وجود علاقة ذات دلالة إحصائية ما بين ثقافة يعني رفض الفرضية الفرعية الأولى التي تنص على عد
 -مليانة -مليانة الجودة وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية في مستشفيات )خميس

. إذ تشير النتائج على وجود علاقة طردية 0.01عند مستوى دلالة  العطاف( بولاية عين الدفلى
يجابا على تحقيق التميز إعي الدعرفي بمسلمات الجودة يؤثر أي أن التفاني في أداء العمل والو  ،)موجبة(

 في أداء الخدمة العمومية الصحية. 

 تحليل علاقة بعد القيم السائدة وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية: .3.5
 ية(: نتائج العلاقة بين القيم السائدة وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصح11الجدول )

 معامل الارتباط سبيرمان ناالدتغير 
مستوى 

 sigالدلالة 
طبيعة 
 العلاقة

 القيم السائدة الدستقل:
**4.532 

 

0.000 
 طردية

 التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية التابع: حسنة
  .فأقل 0.01ة إحصائية عند الدستوى ** العلاقة ذات دلال

 .SPSSنتائج لسرجات ى عل اعداد الباحثين بناءً  : منالدصدر
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد القيم السائدة لثقافة الجودة  لاالثانية: الفرضية الفرعية 

العطاف( بولاية  ، مليانة،ة الصحية بمستشفيات )خميس مليانةوتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومي
 .% 5عين الدفلى عند مستوي دلالة

الذي يبين و  ،(11تائج موضحة في الجدول رقم )النحساب معامل سبيرمان و الفرضية تم لاختبار 
لشا  α <  0.0بلغت قيمة مستوى الدلالة و  0.532الارتباط سبيرمان يساوي  أن قيمة معامل

حصائية ما إيعني رفض الفرضية الفرعية الثانية التي تنص على عدم وجود علاقة معنوية ذات دلالة 
افة الجودة وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية بولاية عين الدفلى بين القيم السائدة لثق
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أي أن القيم السائدة  ،. إذ تشير النتائج على وجود علاقة طردية )موجبة(0.05عند مستوى دلالة 
 .في أداء الخدمة العمومية الصحية لثقافة الجودة تؤثر إيجابا على تحقيق التميز

د الاتصال والعمل بروح الفريق وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية تحليل علاقة بع .4.5
 الصحية:
 (: نتائج العلاقة بين الاتصال والعمل بروح الفريق وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية12الجدول )

 طبيعة العلاقة sigمستوى الدلالة  معامل الارتباط سبيرمان ناالدتغير 
 تصال والعمل بروح الفريق: الاالدستقل

**4.756 

 
4.444 

 طردية قوية 
 : التميز في أداء الخدمة العمومية الصحيةالتابع 

  .فأقل 0.01ة إحصائية عند الدستوى ** العلاقة ذات دلال
 .SPSSنتائج لسرجات على  من إعداد الباحثين بناءً : الدصدر
لة إحصائية بين بعد الاتصال والعمل بروح لا توجد علاقة ذات دلا الفرضية الفرعية الثالثة:

 الفريق لثقافة الجودة وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية بمستشفيات )خميس مليانة،
  % 5العطاف( بولاية عين الدفلى عند مستوي دلالة مليانة،
والذي يبين  ،(12النتائج موضحة في الجدول رقم )الفرضية تم حساب معامل سبيرمان و لاختبار 

لشا  α <  0.01وبلغت قيمة مستوى الدلالة  ،0.756أن قيمة معامل الارتباط سبيرمان يساوي 
حصائية ما إيعني رفض الفرضية الفرعية الثالثة التي تنص على عدم وجود علاقة معنوية ذات دلالة 

ة العمومية الصحية بولاية لثقافة الجودة وتحقيق التميز في أداء الخدم الاتصال والعمل بروح الفريقبين 
أي أن  ،. إذ تشير النتائج على وجود علاقة طردية )موجبة(0.05عين الدفلى عند مستوى دلالة 

في أداء الخدمة العمومية  لثقافة الجودة تؤثر إيجابا على تحقيق التميز الاتصال والعمل بروح الفريق
 .الصحية

 :يز في أداء الخدمة العمومية الصحيةتحليل علاقة بعد منهج التميز بتحقيق التم .5.5
 (: نتائج العلاقة ما بين منهج التميز وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية.13الجدول )

 طبيعة العلاقة sigمستوى الدلالة  معامل الارتباط سبيرمان ناالدتغير 
 : منهج التميزالدستقل

 علاقة قوية  4.444 4.792**
 في أداء الخدمة العمومية الصحيةالتميز  التابع:

  .فأقل 0.01صائية عند الدستوى ** العلاقة ذات دلالة إح
 .SPSSنتائج لسرجات على  من إعداد الباحثين بناءً : الدصدر
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: الفرضية الفرعية الثالثة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الفرضية الرابعة-
افة الجودة وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية الاتصال والعمل بروح الفريق لثق

  % 5العطاف( بولاية عين الدفلى عند مستوي دلالة مليانة، بمستشفيات )خميس مليانة،

الذي يبين و  ،(13تائج موضحة في الجدول رقم )النالفرضية تم حساب معامل سبيرمان و لاختبار 
لشا  α <  0.01 بلغت قيمة مستوى الدلالةو  ،7560.الارتباط سبيرمان يساوي  أن قيمة معامل

حصائية ما إيعني رفض الفرضية الفرعية الرابعة التي تنص على عدم وجود علاقة معنوية ذات دلالة 
لثقافة الجودة وتحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية بولاية عين الدفلى عند  منهج التميزبين 

لثقافة  منهج التميزأي أن  ،النتائج على وجود علاقة طردية )موجبة( . إذ تشير0.05مستوى دلالة 
 .في أداء الخدمة العمومية الصحية الجودة يؤثر إيجابا على تحقيق التميز

 اتمة:الخ 

تطرقنا من خلال ىذه الورقة البحثية إلى مدى مساهمة ثقافة الجودة في تحقيق التميز في أداء الخدمة 
ومن خلال الدراسة  ولاية عين الدفلىالعطاف( ب )خميس مليانة، مليانة،في مستشفيات العمومية 

 التالية:الديدانية توصلنا إلى النتائج 

في تحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية ثقافة الجودة و أنو توجد علاقة تأثير قوية ما بين  -
ن إثبات أن ثقافة ولاية عين الدفلى. وتدكنا مالعطاف( ب مليانة، ،خميس مليانةمستشفيات )

العمومية. وذلك من خلال أربعة أبعاد  الجودة لذا دور كبير في تحقيق التميز في أداء الخدمة
والوعي الدعرفي بمسلمات الجودة، القيم السائدة، الاتصال  ،أساسية ىي: التفاني في أداء العمل

 والعمل بروح الفريق منهج التميز.

أداء العمل والوعي الدعرفي بمسلمات الجودة لثقافة الجودة  أنو توجد علاقة بين بعد التفاني في -
العطاف(  مليانة، خميس مليانة،في أداء الخدمة العمومية الصحية بمستشفيات ) وتحقيق التميز

أثبتنا أن إتقان العمل والدعرفة العميقة بمبادئ الجودة تساىم في تحقيق ولاية عين الدفلى. و ب
 التميز.

في أداء الخدمة العمومية  بعد القيم السائدة لثقافة الجودة وتحقيق التميزأنو توجد علاقة بين  -
تنا أن نشر قيم أثبولاية عين الدفلى. و العطاف( ب مليانة، خميس مليانة،الصحية بمستشفيات )

 .لدسؤولية تساىم في تحقيق التميزالتسامح والشعور باالعمل والتعاون و 
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تحقيق التميز في أداء الخدمة مل بروح الفريق لثقافة الجودة و عأنو توجد علاقة بين بعد الاتصال وال -
ولاية عين الدفلى. وأثبتنا أن العطاف( ب مليانة، ،خميس مليانةالعمومية الصحية بمستشفيات )

 بشكل فعال في تحقيق التميز. دائما وتساىمسرعة الاتصال وقناة الحوار الدفتوحة 

تحقيق التميز في أداء الخدمة العمومية الصحية قافة الجودة و بعد منهج التميز لثأنو توجد علاقة بين  -
ولاية عين الدفلى. وأثبتنا أن العمل وفق أطر العطاف( ب مليانة، ،خميس مليانةبمستشفيات )

 .هج التميز تساىم في تحقيق التميزومبادئ من

  :التوصيات والاقتراحات

ظيمية في الدؤسسات العمومية تساىم في تحقيق وتطوير ثقافة تن ضرورة الاىتمام بنشر ثقافة الجودة -
 الجودة وتوكيدىا للوصول إلى التميز في تقدنً خدمة عمومية ترقى إلى مستولى تطلعات الدواطنين. 

 أكثر وتوفير مناخ أكثر مراجعة السياسات الدتعلقة بالكفاءات البشرية من خلال تقدنً تحفيزات  -
 .جاذبيةو  ااستقرار 

 وتطوير مهاراتهم من خلال برامج التدريب والتكوين. ،ودة للموظفين العموميينتعزيز ثقافة الج -

ضرورة التزام الوصاية والدؤسسات العمومية الاستشفائية بأهمية الجودة في النهوض بقطاع الصحة  -
  العمومية.
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