
 جامعة الموصل   
 والاقتصادكمية الإدارة 

 
 

 
دراسة  جتماي  مدلل لتعييي ددارة التميي رأس المال الا

 تطبيقية ف  مستشفى ايادي/ دهوك 
 
 
 

 براهيم رشيد سمطان دأحمد 
 

 الدبموم العال  التلصص 
 ف  ددارة الأيمال

 
 
 

 بإشراف 
 المدرس الدكتورة 
 اسراء طارق حسين 

 
 ه 0440م                                                                9102



 
رأس المال الاجتماي  مدلل لتعييي ددارة التميي دراسة 

 تطبيقية ف  مستشفى ايادي/ دهوك
 
 
 
 
 

 رسالة تقدم بها الطالب 
 رشيد سمطان أحمد دبراهيم 
 
 
 الى

 مجمس كمية الإدارة والاقتصاد ف  جامعة الموصل 
  التلصص  ف  ددارة الأيمال وه  جيء من متطمبات نيل شهادة الدبموم العال 

 
 
 
 

 شراف إب
 المدرس الدكتورة 
 اسراء طارق حسين 

 
 م9102 ه 0440

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

چ  ڇ  ڇ  ڇ  ڇ  ڍ  ڍ    چ  چچ 

ڌ  ڌ  ڎ  ڎ   ڈ  ڈ  ژ  ژ  ڑ      

  چڑ  ک  ک  ک  ک   گ  گ  
 

 صدق الله العظيم
                          

 
 
 

 العلق سورة                                           

 5-1 :الآية    
 

 

 

  



 بسم الله الرحمن الرحيم

  چھ  ھ    ہں  ڻ  ڻ  ڻ  ڻ  ۀ  ۀ  ہ   ہ   ہ      ڱ  ںچ 

 شكــــر وعرفان
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  المستخلص

تمیزت الدراسات الحدیثة بتقدیم طروحات فكریة اتسمت بالوعي والافق الواسع والایمان 

لاجتماعیة التي لامست بشكل ملحوظ مفاصل الحیاة االحدیثة  همیة استیعاب التطوراتأب

وكلها ظهرت على اثرها مصطلحات علمیة اثرت العلوم السلوكیة ، والاقتصادیة والسیاسیة

موضوعات ذات مضامین جدیدة كان من ابرزها التوجه نحو بناء العلاقات الاجتماعیة والاداریة ب

وعدها الركیزة الاساسیة لقوة المنظمة ضمن مفهوم راس المال الاجتماعي الذي حظي بضمانة 

واسعة لما له من اثار ایجابیة في ترسیخ اواصر التعاون وبناء التفاعلات الاجتماعیة التي تستمد 

  ظمة تمیزها.منها المن

طبیعة علاقة الارتباط والتاثیر بین راس المال اختبار وعلیه استهدفت الدراسة الحالیة 

ادارة التمیز بوصفه و تي  والادراكي) بوصفها متغیرات مستقلة االاجتماعي بابعاده (الهیكلي والعلاق

  :وحددت مشكلة الدراسة بعدة تساؤلات منها ،             ً متغیرا معتمدا  

 ادارة و رأس المال الاجتماعي لمبحوث تصور واضح عن مفهوم هل لدى المستشفى ا

  التمیز وابعادها؟

  كیف یمكن لابعاد راس المال الاجتماعي من تعزیز ادارة التمیز؟  

) 110راسة ضمن عینة عشوائیة بلغت (                                ً           واختیر مستشفى ازادي / دهوك میدانا  لاجراء الد

ان الباحث اعتمد الاستبانة أداة رئیسة  علما ،فرد من العاملین شملت مستویات وظیفیة مختلفة

واستندت الدراسة الى انموذج افتراضي یوضح  ،لجمع البیانات الخاصة بالظاهرة المدروسة

وفق مجموعة  ،العلاقة التاثیریة بین ابعاد الدراسة المتمثلة براس المال الاجتماعي وادارة التمیز

ار باعتماد عدد من الاسالیب الاحصائیة، من الفرضیات الرئیسة والفرعیة التي اخضعت للاختب

  وتوصلت الدراسة الى مجموعة من الاستنتاجات اهمها:

 ثمة علاقة ارتباط معنویة بین راس المال الاجتماعي وادارة التمیز على المستوى الكلي.  

  .ثمة تاثیر معنوي لراس المال الاجتماعي في ادارة التمیز  

 خلصت الى مجموعة من المقترحات  ،لیها الدراسة       ً                          واعتمادا  على النتائج التي توصلت ا

  اهمها 

  دعم ابعاد راس المال الاجتماعي بالمنظمة المبحوثة بنشر ثقافة التعاون ودعم العلاقات

  الاجتماعیة وبیان دورها في تعزیز التمیز في اداء الانشطة وزیادة فعالیتها.

 ل الاجتماعي وتفعیل اثره في تعزیز العمل المشترك في اطار الافادة من ابعاد راس الما

 بناء ادارة تؤمن بالتمیز والابداع. 
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  المقدمة

اجتهد العدید من الباحثین والمنظرین بتقدیم طروحات ومفاهیم اثرت مجالات مختلفة من 

ونتیجة تقارب هذه العلوم مع بعضها وخاصة علم النفس  ،العلوم الاجتماعیة والاقتصادیة والاداریة

اللذین كان لهما الفضل في انضاج الكثیر من المفاهیم الاداریة  ومنها موضوع راس  ،وعلم الاجتماع

وتحدیدا في مجال  الادارةالمال الاجتماعي الذي لاقى صدى واستحسانأ من لدن الباحثین في علم 

ر في تجسید العلاقات والروابط الاجتماعیة التي تحكمها مجموعة من لما له من اثالسلوك التنظیمي 

كانت توجهاتها     ً أیا  القیم والمعاییر كالثقة والاحترام المتبادل والالتزام والتعاون الذي تحاول كل منظمة 

الوصول الیها وبناء ذلك النسیج الاجتماعي الذي یمنحها القوة والتماسك اذا ارادت البقاء والنمو 

تمیز في اداء وادارة  اعمالها وتقدیم افضل المنتجات في ظل تحدیات البیئة التنافسیة التي باتت وال

ونخص بالذكر المنظمات التي ترعى الجوانب الصحیة فهي  ،ل الكثیر من المنظماتبقتتهدد مس

عاد بحاجة الى جهد استثنائي لدعم اواصر التعاون وتعزیز انشطتها الاجتماعیة بالتركیز في الاب

  .الاساسیة لراس المال الاجتماعي متمثلة بالبعد الهیكلي والبعد العلاقاتي والادراكي

حدیثـا یركز في تطویر وتنمیة انشطة                                ً الابعاد تبرز ادارة التمیز كمدخلا  وانسجاما مع هذه   

تي ضمن مبادرات أفالتمیز ی ،واستراتیجیات المنظمة للحصول على اعلى درجات الكفاءة والفاعلیة

فضلا عن اتباع منهج یسوده روح المبادرة والتعاون وبذلك شكل هذا المدخل  ،داخلیة منظمیه

   .انموذجا مهما لادارة المنظمات وعاملا مساعدا لها لضمان نجاحها وتطورها المستقبلي

ومن هذا المنطلق جاءت هذه الدراسة لتكشف طبیعة العلاقة بین راس المال الاجتماعي 

  .ادارة التمیز من خلال بناء اطار میداني وبیان طبیعة العلاقة والاثر بین هذه المتغیراتو 

وعلى وفق ذلك شملت الدراسة خمسة فصول ضم الاول مبحثین عرضا الاول منهجیة الدراسة   

و تناول الفصل الثاني والثالث تقدیم اطار نظري لمتغیري  ،والثاني اختص بعرض الدراسات السابقة

 ،الخصائص ،الاهمیة ،اذ عرض الفصل الثاني راس المال الاجتماعي من حیث المفهوم ،راسةالد

 ،الاهداف الابعاد ،اما الفصل الثالث فقد تناول ادارة التمیز من حیث المفهوم، الاهمیة ،الابعاد

ثة واختص الفصل الرابع بتقدیم الاطار العملي للدراسة ضمن ثلا ،المعوقات ،المتطلبات ،الدوافع

اما المبحث  ،مباحث قدم الاول وصف لمجتمع الدراسة، وتناول الثاني وصف متغیرات الدراسة

واخیرا جاء الفصل الخامس لیختتم الدراسة  ،الثالث فقد عرض اختبار انموذج الدراسة وفرضیاتها

  بتقدیم مجموعة من الاستنتاجات والمقترحات. 
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 الفصل الاول 

                                                        المنهجـي والإجرائـي للدراسـة، وذلـك مـن خـلال التطـرق الـى المـنهج                        یتناول هـذا الفصـل الإطـار 

                                                                                 ً          البحثي المستخدم والإجـراءات المنهجیـة التـي تـم تبنیهـا فـي تحدیـد توجهـات الدراسـة، وتحقیقـاً لـذلك تـم 

                       التطرق للمباحث الآتیة:

                                لمبحث الأول: الدراسات ذات الصلة ا

                               المبحث الثاني: منهجیة الدراسة

  

  المبحث الاول

  سات ذات الصلةالدرا

                                                                                            تهتم الأدبیات الإداریة بتقدیم العدید من الدراسات الغنیة بمحتویاتها العلمیة ومعلوماتها القیمـة، 

                                                                                      إذ أنهــا تمثــل نتــاج جهــد وعمــل مثمــر لبــاحثین وكتــاب كرســوا جــل اهتمــامهم ووقــتهم لإنجازهــا وفســحوا 

                         وبهـــدف تعزیـــز مخطـــط الدراســـة                                                         المجـــال لإجـــراء المزیـــد مـــن البحـــوث والدراســـات، مـــن هـــذا المنطلـــق 

                                                                                          وفرضیاتها وأهدافها، تم التعرض لهـذه الدراسـات للوقـوف علـى مضـامینها ومـدلولاتها المنهجیـة، إذ إن 

                                                                                     الجهود البحثیة التي تناولـت موضـوعات راس المـال الاجتمـاعي وادارة التمیـز، جـاءت بشـكل منفصـل 

                                   رة وعلى هذا النحـو تسـعى الدراسـة إلـى                                                      من حیث معالجة الاشكالیات والظواهر في بیئات ومیادین كثی

                                                                                         بلورة المنظور البحثـي بمـا یحقـق مرامـي الدراسـة الحالیـة، وفـي هـذا السـیاق نسـتعرض أبـرز الدراسـات 

                                   العربیة والأجنبیة وعلى النحو الآتي:
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  الدراسات المتعلقة براس المال الاجتماعي بعض   ً   أولا : 

  )1الجدول (

  الدراسات السابقة

          2019 ،واخرون دراسة حمد -1   

  عنوان الدراسة

ها على تحسین تأثیر جتماعي وتقاسم المعرفة و العلاقة بین راس المال الا

عینة من اعضاء هیئة  لآراءبحث تحلیلي  :جودة الخدمة التعلیمیة

  .كوردستانالتدریس في الجامعات الحكومیة في اقلیم 

  منهجیة الدراسة

علاقة بین ثلاثة متغیرات رئیسة التمحورت مشكلة الدراسة حول تفسیر 

اجریت  ،جودة الخدمة التعلیمیة ،تقاسم المعرفة ،راس المال الاجتماعي

 ،الدراسة على عینة من الجامعات الحكومیة في اقلیم كوردستان العراق

 .F,R,tاستخدمت مجموعة من الاسالیب الاحصائیة لاستخراج معاملات 

  أهم الاستنتاجات
معنوي لراس المال الاجتماعي في تحسین جودة الخدمة  تأثیریوجد 

   .التعلیمیة ولتقاسم لمعرقة

  أهم التوصیات

ضرورة اعتماد مجموعة من الالیات والممارسات الاداریة الي تعزز بناء 

راس المال الاجتماعي وخلق البیئة المناسبة لتنمیة عملیة التبادل المعرفي 

عات بالشكل الذي یخدم تحسین بین اعضاء هیئة التدریس في الجام

  .نوعیة التعلیم

  2018 ،دراسة العطیوي والغانمي  

  عنوان الدراسة

الدور  :العلاقة بین قنوات راس المال الاجتماعي وفاعلیة جماعات العمل

تدریسیة في لوسیط للصراع دراسة تحلیلیة لاراء عینة من اعضاء الهیئة ال

  .كلیات جامعة القادسیة

  الدراسةمنهجیة 

تعتمد فكرة الدراسة على تحدید العوامل التي تساهم في زیادة فاعلیة 

وذلك من خلال تعظیم منافع قنوان راس المال  ،جماعات العمل

المرتبطة بها من اجل تعزیز فعالیة  وئالاجتماعي وتقلیل التكالیف والمسا

 شملت الدراسة عینة من اعضاء الهیئة التدریسیة في كلیات ،الجماعة

 ،قسم علمي )75(موزعین على  )262(جامعة القادسیة البالغ عددهم 

وقد تبنت الدراسة مدخل السیسومترك في جمع بیانات راس المال 
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واستخدمت في  ،الاجتماعي والسیكو مترك في جمع باقي المتغیرات

عملیة تحلیل البیانات  معامل الارتباط البسیط والانحدار الخطي المتعدد  

  .لفرضیاتصحة ا لاثبات

  أهم الاستنتاجات
ان الاقسام العلمیة الاكثر فاعلیة هي تلك الاقسام التي تمتلك تشكیلة 

  .من قنوات الاغلاق وقنوات التجسیرمتوازنة 

  أهم التوصیات
ضرورة امتلاك الكلیة مستوى مقبول من الروابط الاجتماعیة داخل القسم 

  .تشجیع الانشطة الاجتماعیةن خلال وما بین الاقسام الاخرى وذلك م

  

  ( راس المال الاجتماعي )  Sadeghi& Bahamiriyan,2015 :دراسة

  عنوان الدراسة

Study the Relationship between Social Capital of 
Organization and Empowering Staff of Universities: A 
Case Study of Applied Science Centers of Kermanshah  
  
  دراسة العلاقة بین راس المال الاجتماعي وتمكین العاملین : دراسة حالة 

  منهجیة الدراسة

استهدفت الدراسة بیان العلاقة بین راس المال الاجتماعي وتمكین الافراد 

اعتمدت الباحث على المنهج الوصفي لتحلیل الظاهرة  ،العاملین

البیانات حیث تم اختیار المدروسة تم اللجوء الى استمارة الاستبیان لجمع 

استخدم الباحث  ،مركز من مراكز العلوم التطبیقیة كعینة للدراسة 152

  .لارتباط البسیط لاختبار الفرضیاتتحلیل ا

  .المال الاجتماعي وتمكین العاملینتوجد علاقة ارتباط قویة بین راس   أهم الاستنتاجات

  أهم التوصیات

زیادة تمكین الافراد العاملین من خلال منحهم الصلاحیات التي تؤهلهم 

بحریة والابتعاد عن فرض اللوائح والتشریعات التي تعیق  ،لاداء اعمالهم

   .تقدمهم واثبات ذاتهم
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  )2الجدول (

  لتمیز بإدارةالدراسات ذات الصلة بعض 

              2014 :دراسة خلیل

  عنوان الدراسة
بحث تحلیلي لعینة من شركات  :ابعاد ادارة الموهبة في ادارة التمیز تأثیر

  .وزارة الصناعة في بغداد

  منهجیة الدراسة

مشكلة الدراسة حول حقیقة لایمكن انكارها في ظل عولمة المعرفة  تتبلور 

كما ان مدخل ادارة التمیز یعد  ،وتقارب الاسواق الا وهي حرب المواهب

وعلى اساس هذا التصور  ،خطوة مهمة اساسیة في تطویر المنظمات

الفكري استهدفت الدراسة تشخیص العلاقة بین ابعاد ادارة الموهبة وادارة 

شملت الدراسة شركتین من شركات وزارة الصناعة في بغداد  ،التمیز

ضمت  )55(بلغت  یةاختیرت منها عینة قصد ،بوصفها مجتمعا للبحث

واعتمدت الدراسة الاحصاء اللامعلمي  ،مدراء وخبراء ورؤساء اقسام

  .لیختبر واقع المنظمات المستهدفةباستخدام معامل الارتباط الرتب 

  أهم الاستنتاجات
النظر في ادارة لعملیات وتصمیمها اذ  ان الشركتین بحاجة ماسة لاعادة

  .لم تعد ادارة عملیاتها عمل تمیز بقدر ما تعد عامل تراجع

  أهم التوصیات
ان ادارة التمیز لابد ان یمتد ارتباطها بابعاد ادارة الموهبة عامة ولیس 

  ببعد المحافظة على الموهبة. 

  

  2016 :المدو :دراسة   

  عنوان الدراسة
طلاعیة لعینة من الكلیات دراسة است :في الاداء الجامعي اثر ادارة التمیز

  .الاهلیة

  منهجیة الدراسة

ادارة التمیز في الاداء  تأثیرتمثلت مشكلة الدراسة حول تحدید مستوى و 

اذ  ،تم جمع البیانات والمعلومات من خلال استمارة الاستبانة ،الجامعي

ة، تدریس في عدد من الكلیات الاهلی )31(تم توزیعها عل عینة تضمنت 

من الاسالیب الاحصائیة لاثبات صحة  ةلجا الباحث الى استخدام مجموع

معامل الانحدار  ،معامل الاختلاف ،معامل الارتباط سبیرمان(ات یالفرض

    .)الخطي البسیط
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  أهم الاستنتاجات
داء في الاتبین ان ادارة التمیز في الكلیات الاهلیة مرتبطة ومؤثرة بقوة 

  .الجامعي وعلى مستوى الابعاد

  أهم التوصیات
على الكلیات الاهلیة الاستفادة من ارتباط وانعكاس ادارة التمیز في الاداء 

  .امعي بما ینسجم مع حاجات المجتمعالج

 دارة التمیز)Nafei,  )1  2018:دراسة

  عنوان الدراسة

Organizational Success as a Mediating Variable of the 
Relationship between organizational learning and 
Organizational Excellence: A study on Telecommunications 
Sector in Egypt  

دور النجاح التنظیمي كمتغیر وسیط بین التعلم التنظیمي والتمیز 

  .دراسة في قطاع الاتصالات السلكیة واللاسلكیة في مصر :التنظیمي

  منهجیة الدراسة

 تأثیراستهدفت الدراسة تحدید دور النجاح التنظیمي كمتغیر وسیط ، و 

تم اختیار قطاع الاتصالات في  ،ظیمي على التمیز التنظیمينالتعلم الت

اعتمد الباحث على مجموعة من الاسالیب  ،مصر كمجتمع للدراسة

  .الاحصائیة لاختبار الفرضیات منها انموذج الانحدار المتعدد

  أهم الاستنتاجات
ز كبیر للتعلم التنظیمي باعتباره متغیر مستقل على التمی تأثیرهناك 

  .التنظیمي باعتباره متغیر معتمد

  أهم التوصیات

اداة لحل المشاكل  باعتبارهضرورة الاهتمام بالتعلم التنظیمي والنظر الیه 

  .التنظیمیة

الافراد العاملین الاستمرار في تعزیز السیاسات التي تسعى الى تمكین 

   .عن طریق زیادة تفویض السلطات واتباع اللامركزیة في العمل

  

  مجال الاستفادة من الدراسات السابقة 

  .طریقة مباشرة او غیر مباشرةبالاسهام في وضع الاطار النظري لهذه الدراسة سواء  -1

  .الدراسة واختیار العینة المناسبةالاستفادة من الجانب العلمي لتلك الدراسات في تحدید مجتمع  -2

  .التعرف على اهم ما توصلت الیه تلك الدراسات والبدء من حیث انتهت به تلك الدراسات -3
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  المبحث الثاني

  منهجیة الدراسة

  مشكلة الدراسة  :   ً اولا  

من قدرتها على مواكبة التطورات ومواجهة  تستمد الكثیر من المنظمات حیویتها ودیموتها

الا ان ذلك یحتم علیها تبني مفاهیم ومداخل جدیدة في العمل  ،التحدیات المستمرة في بیئتها المتغیرة

ن في طروحاتهم خلال السنوات القلیلة الماضیة اهمیة و وقد بین الباحث ،تستلهم منها قوتها وبقاءها

ك الاساسي لعمل المنظمات وذلك ضمن مفهوم اطلق علیة راس ها المحر و العلاقات الاجتماعیة وعد

المال الاجتماعي الذي استحوذ ولفت انتباه رجال الاعمال لما له من اثر في تحقیق مردودات ایجابیة 

تمثلت في ترسیخ قیم العمل وبناء العلاقات الاجتماعیة ما بین جمهور المتعاملین داخل المنظمة 

التها ومنها المنظمات الصحیة وحاجتها لتطبیق مفهوم راس ضنظمات وبذلك وجدت الم ،وخارجها

المال الاجتماعي الذي یخدم تطلعاتها ویمنحها امكانیة الارتقاء بتقدیم خدمات تتسم بالتمیز الذي بات 

ً                                                                               یمثل مدخلا  مهما وخطوة اساسیة تسعى المنظمات الى تبنیه وبناء ادارة قائمة على ركائز متمیزة          

  .اتها وسط بیئة ملیئة بالتحدیات والاحداث السریعةللحفاظ على ذ

في او اهماله  )راس المال الاجتماعي(وعلى اساس هذا التصور الفكري فان غیاب مفهوم 

 فيسلبیة تنعكس على تمیز انشطتها وضعف التركیز  االمنظمات وخاصة الصحیة قد یولد اثار 

  .توازنها ومكانتها امام نظیراتها في مجالات الاعمال ناعمالها مما یجعلها عرضة للفشل وفقدا

   :وعلى ضوء ما تقدم یمكن بلورة مشكلة الدراسة بالتساؤلات الاتیة

  ؟ما واقع تطبیق ابعاد راس المال الاجتماعي في المستشفى المبحوث -1

  ؟في المستشفى المبحوث ما واقع تطبیق ابعاد إدارة التمیز-2

  هل هناك علاقة ارتباط معنویة بین ابعاد راس المال الاجتماعي وادارة التمیز؟  -3

  ؟لابعاد راس المال الاجتماعي في ادارة التمیز تأثیرهل هناك  -4

  :تنقسم اهمیة الدراسة الى :اهمیة الدراسة :     ً ثانیا  

  :الاهمیة العلمیة -أ

  )ادارة التمیزو راس المال الاجتماعي (تبرز الاهمیة العلمیة للدراسة من المتغیرات المبحوثة 

علمیة في ادارت منظماتهم والافادة   ً ا  أسسـ قنونحة یستلهم منها المضالتي تساعد في بلورة رؤیة وا

عزز ت التيمن الاطر الفكریة المطروحة حول الموضوع لیتسنى لهم النهوض والارتقاء بواقع اعمالهم 

   .یع الاطراف المستفیدة من خدمات المنظمةمن امكانیة تقدیم منتجات وخدمات ترضي جم
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تتجلى الاهمیة العملیة للموضوع من اهمیة القطاع الخدمي الذي تم سلط  :هالاهمیة العملی - ب

اذ یشكل ركیزة اساسیة یسهم في تقدیم خدمات جلیة  ،)دهوك /ازادي بمستشفىالضوء علیه المتمثل (

لین بصدد تركیز و المسؤ الافراد العاملین و ومن هذا المنطلق یمكن توجیه انظار  ،افراد المجتمع هملكل

جهودهم وبناء توجهات صحیحة لاعتماد راس المال الاجتماعي الذي یساعد في تعزیز ادرة التمیز 

  .والخروج باستنتاجات وتوصیات تخدم المیدان المبحوث

  :تحقیق جملة اهداف تمثلت بالاتياهداف الدراسة: تهدف الدراسة الحالیة الى  :     ً ثالثا  

في ضوء  )ادارة التمیز ،راس المال الاجتماعي(تقدیم اطار نظري عن متغیرات الدراسة  -1

طروحات الكتاب والباحثین وبما یساعد في اعطاء تصور واضح للجهات المستفیدة وذات العلاقة في 

  .یة الموضوع وامكانیة الافادة منهمجتمع البحث عن اهم

واقع تطبیق راس المال الاجتماعي في المنظمة المبحوثة من خلال تشخیص ابعاده  الىالتعرف  -2

  .)الادراكيو العلاقاتي و الثلاثة المتمثلة (الهیكلي 

  .بین ابعاد راس المال الاجتماعي وادارة التمیز تأثیراختبار طبیعة علاقة الارتباط وال -3

راس المال  یبین اهمیةزیادة  عنثة في بناء تصور تقدیم توصیات تساعد المنظمة المبحو  -4

  .الاجتماعي وامكانیة الاستفادة منه في تعزیز ادارة التمیز
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      ً                رابعا : مخطط الدراسة 

  

 
 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) مخطط البحث 1الشكل (

  من اعداد الباحثالمصدر: 

      ً                  خامسا : فرضیات الدراسة 

  تستند الدراسة الى عدد من الفرضیات 

  :الفرضیة الرئیسة الاولى

ومنها  ،توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین راس المال الاجتماعي وادارة التمیز

  :تتفرع الفرضیات الاتیة

  .توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین البعد الهیكلي وادارة التمیز -أ 

  علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین البعد العلاقاتي وادارة التمیز. توجد-ب

  توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلالة احصائیة بین البعد الادراكي وادارة التمیز. -ت

اس المال ر 

  الاجتماعي

 أدارة التمیز

 الھیكلي

 العلاقاتي

 الادراكي

 القیادة

السیاسات 
 الاستراتجیاتو

 الموارد البشریة

 التركیز على الزبون 

 إدارة العملیات

 المواردالعلاقات و

 ئج الاعمالانت
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   :الفرضیة الرئیسة الثانیة

وتتفرع منها  ،ذات دلالة معنویة بین راس المال الاجتماعي وادارة التمیز تأثیرتوجد علاقة 

  :الفرضیات الفرعیة الاتیة

   .ادارة التمیزتأثیرأ معنویا في البعد الهیكلي  ثریؤ  -أ

  .ادارة التمیزتأثیرأ معنویا في البعد العلاقاتي یؤثر  -ب

  ادارة التمیز.تأثیرا معنویا في البعد الادراكي  یؤثیر -ت

   :حدود الدراسة :     ً سادسا  

  :تتمثل حدود الدراسة بالاتي

ت الاستبیان على ااستمار  وزعت فیهاالتي  بالمدةانحصرت الحدود الزمانیة للدراسة  :الحدود الزمانیة

  .15/9/2019الى  15/7/2019الافراد المبحوثین في المدة الواقعة بین 

  دهوك. /: تمثلت الحدود المكانیة في مستشفى ازاديالحدود المكانیة

ضمت عینة من 110) (شملت الحدود البشریة الافراد المستجیبین الذین بلغ عددهم :الحدود البشریة

  دهوك. /تشفى ازاديسالافراد العاملین والمسؤولین في م

الباحث  فقد استعمل ،نظرا للطبیعة الوصفیة التي اعتمدتها الدراسة :    ً                     سابعا : اسلوب جمع البیانات

  اسلوبین لجمع البیانات 

المتمثلة بالكتب  في مراجعة الاطار النظري مصادر : اعتمد الباحثالمكتبياسلوب البحث  -أ

وما توافر من المواقع العلمیة على  ،والمراجع العلمیة من رسائل واطاریح ودوریات عربیة واجنبیة

  شبكة الانترنت ذات الصلة بالموضوع. 

   اسلوب البحث المیداني  - ب

 هفقد اعتمد على المقیاس الذي اعد ،استمارة الاستبیان لإعدادان الباحث اعتمد على مقاییس جاهزة 

فقد اعتمد المقیاس الذي  )اما (راس المال الاجتماعي )،ادارة التمیز(فیما یخص  )2009،(الجعبري

  .)2016 ،احمد(ه اعد

استمارة الاستبیان وسیلة لجمع البیانات والمعلومات المطلوبة للبحث، اذ روعي في اعتمت   

) استمارة على الافراد المبحوثین 120( وزعتصیاغتها تشخیص وقیاس بعدي الدراسة فیها. اذ 

  ) استمارة بشكل صالح للتحلیل.110استرد منها (

على عدة فقرات وقد اذ رتبت الاستبانة بشكل یتلاءم مع الافراد المبحوثین،  اعتمد الباحث علىوقد 

الى حد ما  ) واتفق3مقیاس لیكرت الثلاثي، اذ تراوحت الاوزان بین (اتفق) وقد نالت الوزن ( ستعملا

الجزء الاول المختص  ،صممت الاستمارة على اساس ثلاثة اجزاءو )، 1) ولا اتفق بالوزن (2(



11 

 المؤهل العمليو مدة الخدمة و  العمرو  اشتملت على (الجنسو التعریفیة بالافراد المبحوثین بالمعلومات 

، في حین اشتمل الجزء الثاني والثالث من الاستمارة على )و سنوات الخدمة العنوان الوظیفيو 

) فقرة 40التي بلغت ( )ادارة التمیز ،راس المال الاجتماعي(المقاییس الخاصة  بمتغیرات الدراسة 

  .) فقرات لكل متغیر من متغیرات الدراسة4بواقع (

عدد من المقابلات الشخصیة ضمت مسؤولین في مناصب  اجريفضلا عن ذلك فقد و 

وذلك بقصد التعرف عن كثب  ،اداریة مختلفة من اداریین وفنیین الى جانب عدد من الموظفین

المستجیبین فیما یتعلق بمتغیرات الدراسة وتوضیح  وظاتهملحوملامسة الواقع والرد على استفسارات وم

  .فقراتها لتوخي الدقة في الاجابة والوصول الى نتائج شفافة ودقیقة

  

                       أسالیب تحلیل البیانات   :     ً ثامناً 

                                                                   الدراسة مجموعة من الاسـالیب الاحصـائیة مـن اجـل التوصـل الـى اهـداف الدراسـة         استخدمت 

                         ) فـي التحلیـل، وتمثلـت هـذه SPSS                      على البرمجة الاحصائیة (        اعتمدت                             الحالیة واختبار فرضیاتها، اذ 

                                  الاسالیب الاحصائیة بالنقاط الاتیة: 

              اجابـات الافـراد      الـى                                                                      التكرارات والنسب المئویـة والاوسـاط الحسـابیة والانحرافـات المعیاریـة للتعـرف   - 1

                              المبحوثین حول فقرات الاستبیان.

                                           مــدى انحــراف اســتجابات المبحــوثین لكــل عبــارة مــن      الــى       للتعــرف         یســتعمل   :                الانحــراف المعیــاري  - 2

   .                                                                      عبارات متغیرات الدراسة ولكل محور من المحاور الرئیسة عن متوسطها الحسابي

   .                                            لتحدید قوة العلاقة وطبیعتها بین ابعاد الدراسة       یستعمل Spearman                      معامل الارتباط البسیط   - 3

     تغیر                      كل متغیر مستقل في الم       تأثیر                             لاختبار صلاحیة النموذج واختبار    :                    الانحدار الخطي البسیط  - 4

   .       المعتمد

               ثبات الاستبانة

                        منـه اسـتعمال اختبـار الفـا         ویتحقـق   ،                                          الـى اتسـاق مقیـاس البحـث عبـر مـدد زمنیـة مختلفـة      یشیر

     ) 3 (                   ) الموضح في الجدول Cronbach's Alpha         كرونباخ (
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  )3الجدول (

  لمتغیرات الدراسة ومؤشراته Cronbach’s Alphaقیم معامل 

          للمتغیر      الفا   خ  ا     كرونب                      المتغیر                       

 0.87                البعد الهیكلي  1

 0.74                البعد العلاقاتي 2

 0.78               البعد الادراكي 3

 0.74          القیادة  1

 0.71                        السیاسات والاستراتجیات  2

 0.78                 الموارد البشریة 3

 0.76                     التركیز على الزبون  4

 0.72                 إدارة العملیات  5

 0.80                  العلاقات والموارد 6

 0.84              نتائج الاعمال 7

 spss جئاتن لىعد امالاعتب من اعداد الباحثالمصدر: 
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  الثاني الفصل 

  راس المال الاجتماعي

Social Capital 

  

  النشأة والمفهوم :راس المال الاجتماعي :   ً اولا  

یات الاولى لظهور مفهوم راس المال الاجتماعي تعود الى االدراسات ان البد عدد من  بینت

 Durkheim 1858−1917), Emile( Georg (Karl Marx,1818)مجموعة من الباحثین  

Simmel, 1858−1918),)John Dewey ,1859−1952),(،  الثقافة  اثرعلى  آنذاك اوقد اكدو

المصطلح تعود لكتابات  استعمالفي حین اشار اخرون الى ان بدایات  ،في التنمیة الاقتصادیة

Lyda J. Hanifan in 1916 وبعد  ،حینما اكد اهمیة مشاركة المجتمع في تعزیز الاداء المؤسسي

ظهر من جدید على ید فریق من العلماء الكندیین  ،من الزمن الاستعمال مدةان غاب المفهوم عن 

  .)Bahamiriyan,2015,139) &Sadeghii اثناء دراسة المجتمعات الحضریة 

م لاما اول عرض منهجي للمصطلح ودخولة في اطار المناقشات الاكادمیة فیعود للعا

 Jamesفي كتابه عن راس المال الثقافي وكذلك في كتابات  ),Pierre Bourdieu (1986الفرنسي

S. Coleman,1988)(،  م على ید 1993المفهوم بشكل واضح في عام  استعمالوقد لمعRobert 

D. Putnam) ( أطروحته (لعب البولینغ منفردا)، والذي أشار فیه إلى أن انسحاب  في، وتحدیدا

الأمریكیین من الفضاء الاجتماعي العام وتراجع مشاركتهم الاجتماعیة والسیاسیة یشكل خطرا على 

  .)2017،594،الدیمقراطیة الامریكیة  (الكفاوین

الشبكات الاجتماعیة ومعاییر التبادل المتماسكة فیها والمرافقة  لیركز على )Putnam( جاءو 

في الالتزامات الأخلاقیة والمعاییر والقیم  تمثلت لراس المال الاجتماعي عدة مكونات وحددلها، 

إلى أن  أشارو  ،الاجتماعیة، وبشكل خاص الثقة، والشبكات الاجتماعیة، خاصة الجمعیات التطوعیة

عددا أكبر من التنظیمات المدنیة هي الأكثر دیموقراطیة وتقدما من الناحیة  المجتمعات التي تملك

تلك المنظمات في تكوین رأس المال الاجتماعي  تؤدیهلدور الذي ا الى الاقتصادیة، ویعود ذلك

)Jones&Taylor,2012,61(.  

أن مصطلح رأس المال الاجتماعي قد الى  )Castro & Cepeda,2016 ,418ویشیر (

في ترسیخ الثقة و عملها شبكات العلاقات الشخصیة  ظهر في دراسات المجتمع لیوضح أهمیة بقاء 
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المبكر لهذا المصطلح  الاستعمالوتفعیل التعاون وزیادة الأداء الجماعي في المجتمعات ویوضح أن 

  جاء لیوضح العلاقات بین الظواهر الاجتماعیة.

تعریفه،  فيأن مصطلح رأس المال الاجتماعي قد واجه اختلافا في وجهات النظر یتضح و 

وصف المفهوم  عددا من الباحثینشأنه شأن الكثیر من المفاهیم والمصطلحات الاجتماعیة، حتى إن 

كما اوردها عدد  عددا من التعریفاتوفیما یاتي نعرض  ، أنه مبهم وشدید المرونة والاتساع والتجرید

  .من الباحثین

  )4الجدول (

  مفاهیم راس المال الاجتماعي

  الكاتب
السنة 

  والصفحة
  المفهوم

Gachter et al 2011,510  

هو كثافة الروابط وهرمیتها التي تؤثر في مستوى الاتصال 

بین اعضاء شبكة العمل وتسهل تبادل المعلومات فیما 

  .بینهم

 2015,79  بدرواي والخفاجي

الموارد المتراكمة من خلال العلاقات بین الافراد وینظر الیه 

في كثیر من الاحیان على انه السبب والنتیجة لشبكات 

التواصل الاجتماعي ویمكن لهذه الموارد ان تتخذ شكل 

المعلومات القیمة والعلاقات الشخصیة او القدرة على تنظیم 

من  المجموعات وهذا یعطي القدرة للوصول الى الافراد

  .ج والاسهام في الحصول على المعلومات المناسبةر الخا

Dougherty  2012,16  

انه الثروة الحقیقة المتاصلة في النسیج الاجتماعي للعلاقات 

الافراد جهود على تعبئة  عملالتي تالاجتماعیة التنظیمیة 

  .ل انجاز المهام الموكلة لهم في العملیلتسه

Prasad et., al  
2012,12 

  

یشیر إلى المؤسسات، والعلاقات والمعاییر التي تشكل أنه 

  .وكمیتها نوعیة التفاعلات الاجتماعیة

Kiptot & Franzel  2014,232  

أحد الأصول التي یتم إنتاجها عندما یتفاعل الافراد  یمثل

ویعملون على ایجاد علاقات من الثقة والتفاهم المشترك فیما 

  .بینهم
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  الكاتب
السنة 

  والصفحة
  المفهوم

Kittikunchotiwut  2015,3  

 ،خاصیة التنظیم لاجتماعي كالشبكات الاجتماعیة هم

التعاون و  المعاملة بالمثل،و  ،الثقةو  ،المعاییر المشتركة

  المتبادل لتحقیق المكاسب.

Jian &Zhou 2015,307  
شبكة من العلاقات الاجتماعیة القائمة داخل المنظمة یمكن 

  .تنشیط الموارد المادیة والافتراضیة بهامن 

Addis&Joxhe 2016,1 
وجود شبكة مشتركة من العلاقات الاجتماعیة تولد الاحساس 

  .بالثقة بین الافراد

 2019,162 حمد واخرون

مجموعة من الخصائص الاجتماعیة التي تمتلكها المنظمات 

التي یمكن ان تحسن من كفاءة  ،الثقة ،مثل شبكة العلاقات

 المجتمع عبر تسهیل الاجراءات والتعاون من اجل المنفعة

  .المتبادلة

  من اعداد الباحثالمصدر: 

  

  :أهمیة رأس المال الاجتماعي :     ً ثانیا  

الأعوام العشرة  فيكثیر من الباحثین والمفكرین  بعنایةمفهوم رأس المال الاجتماعي  حظي

الرغم من وجود خلاف بینهم في الأسباب التي أدت إلى ذلك إذ على الأخیرة من القرن الماضي، 

) أن أحد الأسباب التي أدت إلى قدرة رأس المال الاجتماعي على لفت الانتباه Maguireیعتقد (

بصورة كبیرة، هو اعتماد المجتمع المدني علیه. وبغض النظر عن دقة هذا القول، واختلاف الكتاب 

في رؤیتهم للأسباب التي دعت إلى جذب الانتباه للمفهوم، لا یستطیع أحد أن ینكر الارتباط الذي 

 فيمفهومي رأس المال الاجتماعي والمجتمع المدني، هذا الارتباط الذي یمكن أن نجده  حصل بین

  ) بقوله:Fukuyamaما ذكره (

اسطته، لكنه لا یشكل رأس المال الاجتماعي و المجتمع المدني ارتبط برأس المال الاجتماعي ونهض ب

  .)2010،5نفسه." (أبو زاهر،
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لتشمل جوانب عدة منها الاجتماعیة والاقتصادیة وقد تعددت اهمیة راس المال الاجتماعي 

فعلى الصعید الاقتصادي یسهم رأس المال الاجتماعي في التوصل لوضع اسس وعلاقات  ،والسیاسیة

جراءات عمل بالسوق لا ترتكز   ).2009،54مفهوم الربحیة. (السروجي، في ٕ                           وا 

یمثل دالة اقتصادیة، ویضیف (فوكویاما) أن اهمیة رأس المال الاجتماعي تكمن في كونه 

فهو یخفض تكلفة التعاملات الاقتصادیة، إذا ارتبط بالیات التنظیم الرسمي للعقود، لأنه یفترض 

الثقة المتبادلة بین  فهو یؤكد على عامل ،وجود درجة كبیرة من النیة الحسنة في أثناء التفاوض

ر المتوقعة في أثناء عقد الصفقات ، مما یمنع الأطراف المتعاقدة من استغلال المنافذ غیالمتعاملین

  .وما بعدها الاقتصادیة

) فقد بینا ان راس المال الاجتماعي یسهم في ایجاد العوائد Cohen& Prusakومن وجهة نظر (

  .)178 ،2014 ،العبادي(الاقتصادیة التي ابرزها 

  العمل مشاركة افضل للمعرفة المنسوبة الى مستویات عالیة من الثقة الراسخة وشبكات

 .الفاعلة والاطر والاهداف المشتركة

  كلف اقل للصفقات التي تتحقق من المستوى العالي للثقة وروح التعاون  سواء داخل المنظمة

 .او بین المنظمة وشركائها

  معدلات دوران اقل تقلبا وهذا بدوره یقلل من كلف التغیر وتدریب العاملین والمحافظة على

 لدیهم.المعرفة التنظیمیة القیمة 

  من الفهم المشترك للموضوع.ومتتالیة رات مستقرة ااتخاذ قر  

اما عن أهمیته الاجتماعیة فقد برز في ترسیخ مفاهیم العمل الجماعي، والعمل على تطویر 

الهویات الجماعیة ومنحها للجماعات المهشمة، ودمج التشكیلات الاجتماعیة المتفرقة، وتزوید 

للاستقرار السیاسي والمجتمع المدني، أي إن علاقة رأس المال الاجتماعي الجماعات بمفاهیم تروج 

  بالعمل السیاسي والمؤسسي. -بالمجتمع المدني ترتبط في معظم الأحیان 

من  اظاهرة مجتمعیة تمثل مظهر بوصفه یكتسب رأس المال الاجتماعي أهمیة خاصة و 

مظاهر البناء الاجتماعي، فهو أصل جمعي یمنح الأعضاء رصیدا من الثقة المتبادلة بین أفراده. 

  .)2005،195(لورانس،

أن رأس المال الاجتماعي یساعد   ,.Zimmermann et al)2018 ,84أوضح (و 

دراسة المنظمات في التغلب على العقبات التي تحول دون تحسین القدرة على ادارة المخاطر، وتشیر 

)259, 2018 ,(Liu,  أن رأس المال الاجتماعي یساعد المنظمة على اتخاذا قرارات مستقرة متأتیة
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یقلل من كلفة تدریب العاملین  مما من الفهم المشترك للموضوع، وایضا معدلات دوران قلیلة،

  .والمحافظة على المعرفة والثقافة التنظیمیة لدیهموتغییرهم 

 وذلكومما یزید في أهمیة رأس المال الاجتماعي المعطاء، أنه نتیجة تنمیة وطنیة شاملة 

المدني ، والمساعدة على قیام عناصر المجتمع وتفعیلها الجمعیات الأهلیة الطوعیة إنشاءعن طریق 

  ).53 ،2016 ،ومؤسساته المختلفة (بشیر

رأس المال الاجتماعي دورا فاعلا في تقلیص الألیات الرسمیة فضلا عن انتقاء ویمارس 

عندما  الجوانب السلبیة لها ویقابل هذه الأهمیة جوانب قد تكون موضع نقد من قبل الأخرین وبالذات

وتفشي امراض البیروقراطیة  وفي هذا منحى  یكون رأس المال الاجتماعي مدخلا للتعصب الأعمى

الى حد عده علامة لمستوى التقدم أو التراجع ،نه أحد المعاییر التي تقاس بها قوة المجتمعات إللقول 

انه القوة التي تعزز من امكانیات التطور الاقتصادي في المجتمع  یعني مماالسیاسي والاجتماعي 

وفي ذلك تأكید على أن رأس المال ، انماط منظمة منها اد إیجدیمومة العلاقات الاجتماعیة ثم ب

ة التنظیمی یاتالمستو  تأثیر فيالتي لها  ،الموارد المشتركة و الاجتماعي یجسد مجموعة من الاصول 

ده المنافسة دوره الفاعل في تلبیة الاحتیاجات وعلى نحو یمكنها من البقاء في عالم تسو من خلال 

یؤمن حالة التشارك المعرفي ویعزز القیمة ویسهم في خفض التكلفة وبهذا فهو وتعتریه التغییرات، 

الذین تحكمهم معاییر وتؤمن فعلهم قیم وعلى المختلفة كونه یجسد حالة الموائمة بین قدرات الأفراد ل

ا في تنظیم السلوكیات عند له اثر نحو یجلي سیادة العلاقات الاجتماعیة بوجهها الصحیح أي ان 

  ..C. , et al،. (Lavado A 2010، 81( .ه بشكل صحیحاستثمار 

   خصائص راس المال الاجتماعي :     ً ثالثا  

یمكن بیان ابرز الخصائص التي تمیز راس المال الاجتماعي عن غیره من اشكال رؤوس 

  -: )2014،152 ،(الطائي الاتيبفي تنمیة المجتمع همة االأموال المس

تكوین مركب من كینونات، هو ، وانما ابسیط اراس المال الاجتماعي كینونة واحدة او تكوین لیس -1

وتكوینات مختلفة مما یجعله یتسم بنوع من التعقید لكونه یرتبط بقضایا تتعلق بطبیعة الإنسان كالثقة، 

  .شبكات العلاقات الاجتماعیةبوالالتزام، والمیول للتواصل مع الاخر 

راس المال الاجتماعي رصید علاقات ینشأ جراء تفاعل الأفراد مع  یمثلالتقلیدیة،  الللأشكخلافا  -2

نطاق المنظمات، وهو لا یتكون نتیجة معرفة علمیة او مهارة فنیة ولهذا یتسم بانه  بعضهم او على

غیر ملموس مقارنة مع راس المال المادي، وهذه الصفة تجعله صعب القیاس، الا انه یتماثل مع 

  .وعوائد مستقبلیة الأشكال الأخرى من راس المال في امكانیة استثماره للحصول على منافع
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تنمو وتنتج  بالاستعمال بلهالمعرفة التي لا تستهلك  استعمالان راس المال الاجتماعي یماثل  -3

  اكثر بالاستخدام المكثف الفعال.

ذي یتعلق بالمجتمع والجماعة منه الى اقرب الى الایثار والغرض الأعلى ال الاجتماعي راس مال -4

  .الأدنى الكینونة الفردیة، والغرض الذاتي

راس المال الاجتماعي في كثیر من الأحیان ینتج بشكل عفوي، او پاتي نتیجة ثانویة للدین،  -5

والتقالید وغیرها من العوامل التي تقع خارج سیطرة الحكومة، لذا یجب توجیهها ایجابیا لصالح 

  .المجتمع

   :ن خصائص راس المال الاجتماعي تتمثل بالاتيأ لىإ )2012،186 ،واشار (حافظ واخرون

  .مختلفة لأغراضیمكن استخدامه -1

  .مكملا لانواع اخرى من راس المالاو یمكن ان یكون بدیلا  -2

  .لمستدامة لیبقى فاعلا دون اندثاریحتاج الى التنمیة ا -3

دین یلیست ملكیة خاصة للمستف اشكال راس المال الاجتماعي هي موجودات عامة فهي عدد من-4

  .منها

 قنوات رأس المال الاجتماعي :     ً رابعا  

تتدفق موارد  خلالهااتفق اغلب الباحثین على وجود نوعین مختلفین من القنوات التي من  

  ، Burt , 2000)  (Oh et al ,2006)  &(Leana ترأس المال الاجتماعي في الجماعا

)2008 ،Rauch et al(),2015 Tiwana(، النوع الأول من هذه القنوات یطلق علیه قنوات

یطلق علیه فأما النوع الثاني من قنوات رأس المال الاجتماعي  )Closure Conduits(الإغلاق

ت مختلف الموارد، منها موارد هذه القنوا). وتمر عبر Bridging Conduitsقنوات التجسیر (

تعبیریة مثل الثقة والاحترام والتعاون والمشاركة، وموارد اداتیة مثل المواد والمعلومات وما شابه ذلك. 

هذه القنوات لا تقتصر على العلاقات الاجتماعیة داخل الجماعة بل تشمل أیضا جمیع العلاقات و 

  توضیح لكل نوع من أنواع القنواتالتي یمكن ان تتبلور خارج الجماعة وفیما یأتي 

   .)13 ،2018 ،(العطوي والغانمي )،67 ،2016 ،بشیر(
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  الترابطقنوات 

ذلك النوع من  -او قنوات التماسك  الاغلاقالتي تعرف أیضا بقنوات  ترابطیقصد بقنوات ال

تتصف بكونها فیها أعضاء الجماعة مرتبطین بعلاقات اجتماعیة  العلاقات الاجتماعیة التي یكون

ویشیر اخر ان  العلاقات الاجتماعیة الایجابیة هي وجود  ،علاقات ایجابیة قویة ومتعددة ومتبادلة

مشاعر الود والاحترام والمحبة بین أعضاء الجماعة، وتقل في الوقت نفسه علاقات العداوة والبغضاء 

یة بل هي علاقات قویة. على كونها علاقات ایجابفحسب والكراهیة. ولا تقتصر علاقات الإغلاق 

في الاتصال والاستمراریة في الاتصال بین  اویقصد بالعلاقات الاجتماعیة القویة ان هنالك تكرار 

  ان مقدار المشاعر الایجابیة المرغوبة تكون بمستوى عال وشدید. فضلا عنأعضاء الجماعة 

 قنوات التجسیر 

ذلك النوع من  -ح او قنوات التنویع التي تعرف أیضا بقنوات الانفتا -یقصد بقنوات التجسیر

بعلاقات اجتماعیة مع أفراد آخرین مختلفین  یرتبطالعلاقات الاجتماعیة التي فیها أعضاء الجماعة 

المستوى  على سواء على المستوى الأفقي، مثل العلاقة مع زملاء من مجموعات عمل متنوعة، أو

لاقات الأفقیة خارج الجماعة إلى عملیات الاتصال العمودي، مثل العلاقة مع الإدارة العلیا.وتشیر الع

المتكررة التي تحدث بین جماعة ما والأفراد الموجودین في المجموعات الوظیفیة الأخرى. اذ یوفر 

هذا النوع من الروابط فرصة واسعة للجماعة من اجل تبادل المعلومات والوصول إلى النصیحة 

وات بدیلة یمكن أن تلجأ إلیها الجماعة وأعضاؤها،  أما والدعم الاجتماعي والنفسي فهي بمثابة قن

الموجودین خارج العلاقات العمودیة خارج الجماعة فإنها لا تتعلق بالارتباط بالأطراف العادیین 

العلاقات الاجتماعیة مع الأطراف الآخرین الذین یمتلكون القوة والنفوذ داخل الجماعة، بل تركز في 

هذه الأطراف تعزز من قابلیة الجماعة في الحصول على الموارد و علیا، المنظمة مثل القیادات ال

المهمة وتحمیها من التهدیدات الخارجیة وتساعدها في التنسیق والتفاوض مع الجهات الأخرى داخل 

  .والترابط في رأس المال الاجتماعيویوضح الشكل التالي الفرق بین التجسیر  المنظمة أو خارجها
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  )2الشكل (

  قنوات رأس المال الاجتماعي 

م). تطویر مقیاس لرأس المال الاجتماعي عبر الإنترنت في 2009الحوراني، محمد. (المصدر: 

  .444)،ص2العدد ( 6المجلد   ،الأردني. مجلة اتحاد الجامعات العربیة للآداب، الأردن المجتمع

  

 . التشكیلة المتوازنة من قنوات رأس المال الاجتماعي3

أهمیة تحقیق حالة التكامل او النظرة المتوازنة لقناتي رأس المال الاجتماعي كد الباحثون ا

هذه التشكیلة المتوازنة او المثالیة تساعد جماعات العمل على استثمار و والابتعاد عن النظرة الأحادیة 

والتعبیریة المتنوعة وتوظیفها  أقصى ما یمكن من منافع العلاقات الاجتماعیة بمواردها الأداتیة

ولا یقصد بالتشكیلة المتوازنة أن یحقق كل عضو من  ،لتحقیق أهداف العمل وتحسین مستوى الأداء

أعضاء جماعة العمل روابط اجتماعیة مع جمیع أعضاء مجموعته وكذلك علاقات اجتماعیة مع 

یمكن أن  والعنایة التيلوقت ا أعضاء الجماعات الأخرى، فهذا لا یمكن أن یتحقق بسبب محدودیة

الفرد للمحافظة على علاقات اجتماعیة. لذلك لا بد للجماعة أن تراعي تحقیق مستوى  ایخصصه

معتدل لكل نوع من أنواع قنوات رأس المال الاجتماعي من اجل كسب الثقة والتعاون من جهة 

ن النظرة المتوازنة لقنوات السابقة وقد أظهرت نتائج الدراسات ا .والموارد النادرة والقیمة من جهة أخرى
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بنوع  تعنىرأس المال الاجتماعي تحقق مخرجات تنظیمیة أفضل من النظرة الأحادیة التي تركز و 

 معین من القنوات على حساب النوع الأخر. 

  أبعاد رأس المال الاجتماعي:    ً    خامسا  : 

إلیها فكل  سبقت الاشارةتنبثق أبعاد رأس المال الاجتماعي من التعریفات المتعددة التي 

تعریف من التعریفات یشیر إلى بعد أو أكثر من أبعاد رأس المال الاجتماعي، وتشكل الثقة جزء 

من رأس المال الاجتماعي فهي تشیر إلى الملامح الاجتماعیة مثل القیم والمعاییر الأساسیة  اساسیا

اعیة التي تسهل التنسیق والتعاون من ویؤكد البعض الآخر على بعد الشبكات الاجتم ،بما فیها الثقة

وقد استخلص الباحث بعد مراجعة مستفیضة لما عرضته الادبیات حول  ،اجل المنفعة المتبادلة

والتي اعتمدت في الدراسة  ،الموضوع الابعاد الرئیسیة الاتیة التي اجمع علیها اغلب الباحثین

  .یة كمقیاس للراس المال الاجتماعيالمیدان

  Structural Dimensionلي البعد الهیك .1

یتألف البعد الهیكلي من الأهداف والتراكیب الهیكلیة للشبكات الاجتماعیة القواعد والإجراءات 

التي تسهم في تحقیق التعاون وتسهیل العمل الجماعي عبر الاشتراك في الشبكة العلاقاتیة والذین هم 

  .)2014،451 ،عبد الدائم(بالأساس قادرین على خلق المعرفة ونشرها 

لهیاكل الشبكیة والبناء الموضوعي اان البعد الهیكلي یتالف من  )2016،356احمد، (ویشیر 

ن احتوائه لقضایا حول والموجودات فضلا عالعاملین لافراد اللعلاقة بین  )الرسمي(غیر الشخصي 

الشبكات  ن الوصول الیه وكیف وما هي الفرص المتاحة للعمل مع ملاحظة ان تشكیلكما الذي یم

ذات الكثافة والجودة داخل المنظمة وخارجها تؤهل القائمین بالتوافق مع الاستخدام والتناغم المستقبلي 

  .مع التغییرات البیئة غیر المتوقعة

   :ویختص هذا البعد بخصائص شبكة العمل وهي كالاتي

 ویستعمل الاجتماعیةمفهوم مهم في دراسة الشبكات  ):Network Strengthقوة شبكة العمل ( ۔أ

التي  الاجتماعیةوضعف الروابط ، القویة التي تتطلب التزاما كبیرا  الاجتماعیةتمییز بین العلاقات لل

  مما یدل على وجود مجتمعات اقل اي فرعیة ضمن شبكات كبیرة،  اكبیر  الا تتطلب التزام

2) , 2014،Kovanovic et al(.  

: یصف المدى الذي تختلف فیه المستویات Network Range)نطاق شبكة العمل ( - ب 

تعزز العلاقات  اذالاداریة للعاملین مثل المرؤوسین والأنداد والمشرفین ضمن شبكة عمل محددة 

في العمل،  العنایةالمتباینة بشكل واضح من الإجماع في الرأي والاتفاق، وكذلك في تحقیق العدالة و 
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علاقات قویة مع على إیجاد لعمل التي تساعد العاملین توسیع نطاق شبكة ابوتحقق المعاییر والثقة 

  ).2009،44 ،العطويالأخرین في العمل. (

یصف الكیفیة التي یتصل بها العاملون ببعضهم  :(Connect Frequency) تكرار الإتصال -ج

أو التلفون أو المقابلات الشخصیة وجها لوجه حیث تقود التفاعلات الكثیرة  الایمیلطریق عن 

والمتكررة فرص أكبر للوصول والإتصال مع الآخرین، وتعزز من المساعدة المتبادلة وتزید من تفاهم 

  .)2018،85 ،سعید والزیادي(.الأفراد بعضهم مع بعض

 Relational Dimensionالبعد العلاقاتي:  -٢

تاریخ من التفاعلات  عبر من العلاقات الشخصیة التي یطورها الأفراد مع بعضهمهو نوع 

) في الأصول (Smerek & Denison,2007,1ویتركز البعد العلاقاتي حسب رأي  ،غیر الرسمیة

 ةالفرص توجدالتي  بالقیم والمعاییر الثقة والالتزامالقائمة على ذرة في تلك العلاقات والموجودات المتج

ن هذا البعد یتكون من مجموعة ا) Sankarn، 32 , 2005(الاعضاء ، ویشیر العلاقات بین لبناء 

والأمانة والالتزام خلال الاحترام المتبادل والصداقة من العلاقات غیر الرسمیة للأفراد، التي تتحدد 

یتضح و ، شبكات العملبنطلق من الثقة والالتزامات المتعددة التي یمكن تطویرها والتي تالمتبادل، 

یتجسد في الثقة والزمالة والتعاون والاحترام المتبادل والالتزام المشترك «ن البعد العلاقاتي أمما سبق 

شبكات العمل الاجتماعیة، ویغطي بوالصداقات الناتجة من الارتباطات القویة التي یمكن تطویرها 

، ۲۰۰۹(الدلیمي، » تشكیل العلاقة الاجتماعیةبهذا البعد العلاقات الإنسانیة والتفاعلات المتبادلة 

  :ویتفق اغلب الباحثین على وجود ثلاثة جوانب للثقة ،)۲۹

تعرف أنها شعور من الثقة في قدرات الفرد الذاتیة، والصفات، والحكم، وتتمثل في  الثقة الذاتیة:أ. 

  ).Krint, 2015, 2( ،احترام الذات)و  اثنین من العوامل الرئیسیة هما (الفعالیة الذاتیة،

سلامة  ،العنایة والاستقامة ،دالة على القابلیة (القدرة والاحسان انهاتعرف  ب. الثقة الشخصیة:

الثقة بتحدد ثلاثة أنواع للثقة الشخصیة متمثلة (تالشخص المقابل (الموثوق به)، ووفق هذا التعریف 

فالثقة العاطفیة هي التي تقوم على اساس  الثقة المبنیة على الاستقامة)و الثقة الإدراكیة، و  العاطفیة،

اما الثقة الادراكیة تتمثل  ،ادراك نوایا الاخرین ودوافعهم لتحقیق منافع متعددة وتقدیم العنایة الشخصیة

بحالة اعتقاد الشخص بان الاخرین یمكن الاعتماد علیهم ولدیهم لاستعداد والكفاءة والاخلاص 

یة على الاستقامة بالمصداقیة في العمل وسمعة الشخص في حین تمثل الثقة المبن ،والعدالة

  ).46، 2009(العطوي،
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شعور بالثقة الوهي ، أو ما تعرف بالثقة غیر الشخصیة  . الثقة الاداریة (الثقة المؤسساتیة):ج

قوانین والتنظیمات والسیاسات التي تحمي حقوق الفرد للتحدید و  فرضمن المنظمة حول ماتقوم به 

الخصائص والتركیز على زرع الشعور بالثقة  تعتمد على وهي بذلك، وتتجنب ایقاع الاذى به 

المدركة من النظام بدلا من الخصائص الفردیة ، وتشمل هذه الثقة ثلاثة إنواع هي نفسها الأنواع في 

  ).Yang،2005,9(یة، والاستقامة) والعاطف ،الثقة الشخصیة (الإدراكیة

 Cognitive Dimensionالبعد الإدراكي:  - ٣

المعاني المولدة والمحفوظة،  علىاشتراك المجتمع ثقافیا، وانفتاحه بیشكل هذا البعد 

البعد الإدراكي ویشمل  القصص المشتركة، واللغة المطورة، وسیاقات الكلام المتماثلة، والرموز.و 

شخصیة ومعنویة والمواقف والاتجاهات المقبولة ومعاییر السلوك والتعاون الذي العناصر الأكثر 

)، Kono، 19, 2005والقیم والاتجاهات والمعتقدات ( یوفر المنافع ویبین المعاییر

ن وجود البعد الإدراكي بنسبة عالیة یؤدي إلى ارتفاع رصید مخزون رأس أ) Milani،2006,7ویرى(

الیة أیضا، إذ سیتوقع العضو في الجماعة امتلاك الآخرین نفس المستوى المال الاجتماعي بنسبة ع

  .مشاركة والتعاون وتبادل الخبراتمن الإدراك، بما یوفر إمكانیة ال

البعد الإدراكي أیضا القبول والتوافق العام الإسلوب القیادة والإدارة الذي یعد رد فعل للعوامل ویتضمن 

   د الإدراكي.الثقافیة المشتركة المكونة للبع
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  الثالث الفصل 

  إدارة التمیز 

Excellence Management  
 

  أولا مفهوم إدارة التمیز  

لقد حث دیننا الحنیف على اداء العمل فقال في كتابه الكریم " وقل اعملوا فسیرى االله عملكم 

)، 105" (سورة التوبة، وستردون الى عالم الغیب والشهادة فینبئكم بما كنتم تعملون ورسوله والمؤمنون

وقرن رسول االله صلى االله علیه وسلم أداء واتقان العمل بحجة االله له، إذ قال: إن االله یحب إذا عمل 

أحدكم عملا أن یتقنه" (رواه الطبراني والبیهیقي)، فقد جاءت الشریعة الإسلامیة محفزة ومؤیدة للتمیز 

  ).2، 2010(آل مزروع، 

لبیئة الاعمال المتغیرة توجهت انظار المنظمات نحو تبني في ظل المعطیات الجدیدة و 

اذ بات من الصعب البقاء والاستمرار ومواكبة الاحداث  ،مفاهیم حدیثة تستمد منها حیویتها وتطورها

 مألوفةوالتغییرات الغیر مسبوقة دون وجود ادارة كفوءة ومتمیزة قادرة على العمل بطریقة غیر 

  .اهدافها واستغلال الفرص للوصول الى

اذ نجد  ،ولغرض الوقوف على مفهوم ادارة التمیز ینبغي ان نتتبع نشاة هذا المفهوم وبدایاته

لیس حدیث الاكتشاف فقد اشارت البحوث ان  Excellence"التمیز او ما یطلق علیه " ان مفهوم

 ،عاني واخروناول من اهتم به وتناوله بالكتابة هم الفلاسفة الصینیون وذلك منذ الاف السنین (الم

 ,Best"والذي تعني ترجمته الى الانكلیزیة  "Aristeia"واستخدمه الاغریق بمفهوم  ،)2011،305

Braver, Mightter" أما عند الإغریق فقد كان أصل  ،واكثر قدرة وقوة ،الشجاع ،اي الافضل ،"

) والتي تعني iston) ویعني تدفق الضوء أو الخیر والثاني (ARالكلمة یتكون من مقطعین الأول (

فالتمیز لاینفصل عن فكرة الخیر فقد كان التمیز انذاك یعتبر مصدر الهام لتحسین الذات  ،الاستقرار

  .anninos, 2007,309)( .والسعي المستمر لنقل المعرفة من خلال الحوار والتجربة

در من اسم مص )اما من حیث المعنى اللغوي فقد ورد في اللغة العربیة (المعجم الوسیط

وفي اللغة الانكلیزیة فقد ورد في قاموس  ،الذي یعني امتاز یقال تمیز القوم اي انفرد ،الفعل (تمیز)

  اي مایبدع به الفرد ویتمیز به عن الاخرین  )اتقان ،ابداع ،بمعنى (تفوق )الموسوعي(

  .)28 ،2014 ،(البحیصي

وبذلك فالتمیز هو الصمود أمام التحدیات، والرغبة في عمل الأشیاء التي یرى غیر 

المتمیزین صعوبة في عملها، والمنظمة التي تسعى إلى التمیز في اداء عملها هي التي تقبل التحدي 
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، وتمتلك التصمیم والإرادة الحقیقیة لذلك، وتستجمع قواها ومكوناتها لمواجهته العقبات والتصدي لها

لتنطلق بعد ذلك نحو التمیز بكل ثقة وبكل ما أوتیت من إمكانات ومقومات بشریة ومالیة وتكنولوجیة 

  ).147: 2014(الهلالات، 

      ً                                                                            وانطلاقا  من هذه الخلفیة فقد استمرت الجهود العلمیة في تطویر هذا المفهوم لتظهر ادارة 

خلال اتباع افضل الممارسات التمیز التي ركزت على تحقیق اهداف المنظمة الكلیة وذلك من 

حینما ) (Kal, 2001,19وهذا ما اكده  ،الاداریة والمبادرات الابداعیة على كافة المستویات الاداریة

   :أنها عبارة عن تفاعل مجموعة من العناصر متمثلة بالاتينظر الى ادارة التمیز على 

  ظمة ومستویات الأداء. الإدارة: حیث تقوم بعملیات القیادة وتحدید استراتیجیة المن - 

  الأفراد: أي كیفیة إدارة وتوجه السلوك التنظیمي من أجل تحقیق رضا العاملین.  - 

  النظم: وتشمل النظم المرتبطة بالموارد والعلمیات التشغیلیة لأداء مهام المنظمة.  - 

  النتائج: وتتمثل في تحقیق رضا العملاء، ورفاهیة المجتمع والمكاسب المالیة المستهدفة.  - 

التمیز وذلك لاختلاف وجهات  لأداةوقد تباینت رؤى الباحثین والكتاب حول اعطاء تعریف محدد     

     )5(حة في الجدولضوكما مو  ،نظرهم ومجالات اعمالهم وفیما یلي نعرض بعض من هذه التعریفات

  )5(الجدول 

  مفاهیم ادارة التمیز لدى عدد من الباحثین عدد من

  التعریف   السنة والصفحة   الباحث 

عملیات تنسیق عناصر المنظمة وتشغیلها في تكامل وترابط   2010,306  المعاني

لتحقیق أعلى معدلات الفاعلیة، والوصول بذلك إلى مستوى 

أصحاب المصلحة  منافعالمخرجات الذي یحقق رغبات و 

  المرتبطین بالمنظمة.

"القدرة على توفیق وتنسیق عناصر المنظمة وتشغیلها في  هي  2011,1  عمشه أبو

تكامل وترابط لتحقیق أعلى معدلات الفاعلیة، والوصول بذلك 

ت وتوقعا إلى مستوى المخرجات الذي یحقق رغبات ومنافع

  أصحاب المصلحة المرتبطین بالمنظمة.

Nafei  

  

الزبائن  فيقدرة المنظمة على تحقیق اهدافها في ضوء التركیز   2018,245

 وایجاد ،التوجه نحو النتائج وتطویر الافراد  والتعلم المستمر و 

تحقیق النجاح على المدى  ومن ثمالمصلحة  لأصحابقیمة 
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  الطویل.

Saleh & 
Watson  

اطار داخلي للمعایر والعملیات التي  لإنشاءالجهد المستمر   2017,22

الافراد العاملین على تقدیم المنتجات  حفزتهدف الى المشاركة و 

  .التي تلبي احتیاجات وتوقعات الزبائن

Al-Dhaafri 
et, al 

الممارسات الفرید للمنظمة التي تسعى لتحقیق مجموعة من  2017,48

 والمسؤولیةكة المفاهیم الاساسیة: التعلم المستمر ـ تطویر الشرا

المشاركة  ،النتائج فيالتركیز  والتزام القیادة  والاجتماعیة 

 .الابتكار والتحسین ،تنمیة الافراد وتحدید الاهداف و 

Arqawi 
et.,al 

مجموعة من الجهود التنظیمیة  المخططة والرامیة الى تحقیق  2018,28

  .مزایا تنافسیة دائمة للمنظمة

والتفوق التنظیمي التي تحقق  ،الابداع الاداريحالة من  2018,60 شوقي

والتنفیذ للعملیات الانتاجیة  ،مستویات غیر عادیة من الاداء

والتسویقیة والمالیة وغیرها في المنظمة وما ینتج عنها من نتائج 

الزبائن  هوانجازات تتفوق على ما یحققه المنافسون ویرضى عن

  .واصحاب المصلحة

  الباحثمن اعداد المصدر: 

  لتمیزاهمیة ادارة أ :     ً ثانیا  

یعد التمیز وتنفیذ متطلباته في مقدمة الأهداف والأولویات التي تسعى العدید من المنظمات 

عن القابلیات   ً ا  بوصفها تعبیر  )۳۰ ،۲۰۱۲إلى تحقیقها في ظل بیئة تنافسیة متغیرة (الفاعوري، 

والاعمال المتمیزة للمنظمة في تحقیق نتائج ترضي الأطراف المهتمة بها، وتعبیر عن فاعلیتها التي 

یعكس نجاحها وتفوقها في تحقیق أهدافها لیكون ذلك محصلة العملیات كافة التي تقوم بها   ً ا  معیار تعد 

)، 55، ۲۰۱۲تعكس عملها (المشهداني،والنتیجة النهائیة التي تهدف الوصول إلیها، فهو المرآة التي 

إذ انه قمة الأداء في المنظمات التي تحقق الإنجازات العظیمة والنتائج الباهرة التي تعتمد على 

تطبیق معاییر الجودة والتغییر والتحسین والتطویر المستمر، والقدرة على التعامل والتكیف والتطویر، 

ولا یتوقف . على القیم المضافة المساعدة لتأسیس مجال التمیزالذي یشكل المیزة التنافسیة، والتركیز 

جهد الإدارة بتحقیق مستوى التمیز، بل لابد من مواصلة الجهد والمحافظة علیه وتحسینه، فالتمیز لا 

ولكن بالتخطیط والإعداد والجهد المتواصل من أعضاء المنظمة جمیعا،  ،یتحقق بالتمني والكلام
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مسؤولیة كبیرة في تهیئة البیئة التنظیمیة لاستیعاب فكر التمیز وتحقیقه على  وتتحمل الإدارة العلیا

  .ومنهجیات إداریة متقدمة ومتطورة الجهد من اجل التمیز إلى تقاناتارض الواقع ویستند 

  .)77: 2012 ،الجبوري( :لاتيباوتتجسد اهمیة ادارة التمیز 

عدد من اعتماد  علىإدارة المنظمة  ساعدحة مقترنة بثبات الهدف تضمنح القیادة رؤیة وا  -أ 

   .على الحقائق والعملیات ستندةالأنظمة الم

وتحدید العناصر الكفوءة من  ،تساعد المنظمة على وضع معاییر متقدمة لتطویر رسالتها  -ب 

وتشخیص  ،مرؤوسیها الذین یكونون بحاجة إلى دعم واسناد لغرض تحسین الأداء المنظمي

  راك بإتخاذ الاجراءات اللازمة لمعالجتها. والاشت ،الانحرافات والاخطاء

وایجاد قیمة  ،تكون سببا في الحصول على النتائج التي ترضي أصحاب المصالح بالمنظمة  - ج 

  .مستمرة للزبون

حداث التغییرات المستهدفة في  ،تسهم في التوجه نحو التعلم والابداع والتحسین المستمر  -د   ٕ                             وا 

  .لحةاولة تلبیة توقعات أصحاب المصالمنظمة ومح

   :ان اهمیة ادارة التمیز تتمثل بالاتي )2017،38 ،ویرى (الشهراني

تساعد على توجیه الجهود المبذولة نحو العمل ورفع مستوى الكفاءة والفاعلیة وتحقیق  .1

وتطویر الیات العمل مما ینعكس بشكل ایجابي على النمو الاقتصادي  ،الاهداف الممیزة

  .ونجاحها واستمرار عمل المنظمات ،والاجتماعي

 والوظیفیة، الإداریة المستویات في المنظمة في العاملین بین الفعال الاتصال عملیات تسهیل .2

 .الاتجاهات و بین المنظمة ومحیطها الخارجي كافة وفي

الموارد بشكل یتناسب مع احتیاجات الاطراف المستفیدة  استعمالالقدرة على ادارة العملیات و  .3

  .من اجل الوصول الى نتائج ایجابیة وكسب رضا الزبائن وولائهم

مما یدفعهم الى بذل طاقاتهم وجهودهم مما  ،كسب ولاء الافراد العاملین ورضاهم الوظیفي .4

   .یسهم في نجاح المنظمة وتقدمها

لتنظیمیة االمنافسة غیر المحدودة وحفظ المكانة  تحقیق معدلات التغییر السریعة وتحقیق .5

  .لمواجهة التغییرات المتسارعة واشتداد حدة المنافسة

العمل،  نطاق خارج الخبرات المنظمات لدى یتوفراذ  العمل؛ عن البعیدة الخبرات نطاق توسیع .6

 .الفرص لاكتساب التمیز في الاداء كخدمة المجتمع التي توفر الكثیر من
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 عبر متمیزة، منظمات إلى التقلیدیة المنظمات من التحول لأجل العملیات؛ هندسة إعادة تبني .7

ً    ، ابتداء  باكافةإعادة تصمیم النشاطات   .الوصول الى المخرجات ىلمدخلات وحت       

والتطویر  والتحسین المهمات، لتأدیة الأسالیب أفضل واختیار المنظمة كافة أعمال في الدقة .8

  .والعملیاتلمنتجات االمستمرین 

  اهداف ادارة التمیز  :     ً ثالثا  

  :) 2014،23 ،ادارة التمیز بتحقیق جملة من الاهداف تتمثل بالاتي (خیريتهتم 

 ملموسة، إیجابیة نتائج لتحقیق الإداریة؛ المستویات مختلف في المنظمة استراتیجیات ربط .1

وصول الى تحقیق والة مستوى المنظمة یالمبادرات المتمیزة التي تعمل على رفع كفاب وذلك

  .المیزة التنافسیة

 أفضل وضع إلى الحالي وضعها من بالمنظمات والانتقال التنظیمي، التغییر إدارة في الاسهام .2

  .والابتكار والتمیز الإبداعوتحقیق  ،على التنافس قادرتكون فیه 

 التكالیف بأقل ذلك،و  الممارسات لأفضل المنهجیة الخطط ورسم المنظمات، أهداف تحقیق  .3

  .والجهود

 ،الافراد العاملینو المنظمة،  مستوى على والتطویر التحسین فرص منهجیات تنفیذ سبل دراسة .4

  .التمیز عن طریق تطبیق الیاتوذلك 

  .متطلبات الشراكة نحو المجتمع في المسؤولیة روح وبث الممارسات، أفضل نشر .5

 الانشطة والمستویات  كل وبین ،كافة الاتجاهات في الفعال التنظیمي التواصل تحقیق .6

  .الأداء مستویات تحسین في ویسهم والعناصر، بما یحقق  التوافق التنظیمي،

 الأزمات مع الفنیة والتعامل المشكلات كمعالجة التنظیمیة؛ المشكلات حل آلیات تحسین .7

   .المنظمة لها تتعرض قد التي والداخلیة والتحدیات الخارجیة

الوظیفیة التي تنشط دور  الحیاة نوعیة وتحسین للعاملین، والإبداع للابتكار مناسبة بیئة تكوین .8

  .ة الاداءیالمنظمات في رفع كفا

  ابعاد ادارة التمیز  :     ً رابعا  

باختلاف توجهاتهم ومجالات  ،تحدید الابعاد الاساسیة لادارة التمیز فيتباینت اراء الباحثین 

وقد ، لانسجامها مع معطیات الدراسة  علیها زیكالتر اعمالهم الا ان هناك مجموعة من الابعاد تم 

   :لیتناولها الباحث بشي من التفص
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التنظیمیة وتوفر امكانیاتها قیادة متمیزة تعمل على استغلال التي تمتلك المنظمات  :القیادة تمیز -1

 امباشر  تأثیراان للقیادة  اذ ،ساعدها على مواجهة التحدیات وتخطي الازماتت تيال ،الفرص التطویریة

وبناء العلاقات المتماسكة التي تساعد على التفكیر المتجدد للوصول  مهوتشجیع على تنمیة الافراد

واكدت دراسة  ،(Aldrin&Gayatri,2014 ,357)  ملمشكلاتهالى اقتراحات وابتكار حلول جدیدة 

Sharma&Gupta,2011,167)(  بناء من خلالها ان القیادة المتمیز هي التي توفر بیئة تستطیع

العلاقات وتطویر اواصر التعاون بین جمیع الاطراف لتحقیق التوازن بین اهداف الفریق والاهداف 

   .الخصوصیة والحفاظ على الموضوعیةالتمسك ببالتعاطف المنظمیة واظهار 

خصائص القیادة الفعالة ضمن مفهوم ادارة التمیز  )2017،38 ،حسین(وقد لخص 

  :بالعناصر الاتیة

  بالزبائن للعنایةاعطاء القائد الاولیة.  

 فس الذي یعزز الصراعات التعاون بین الافراد والمجموعات، بدلا من التنا أاعتماد مبد

  .التنظیمیة

 المرؤوسینمیز ومحاولة غرسها لدى یجب ان یتحلى القائد بثقافة الت.  

 الایمان ان العمل  الجماعي یحفز الافراد ویؤدي الى تعبئة جهودهم وترسیخ اسهاماتهم  

 الالتزام بالسلوك الاخلاقي عند التعامل مع اصحاب المصلحة.   

المنظمة التي تنتهج اسلوب التمیز في ادارتها تعتمد مجموعة مترابطة من  تمیز ادارة العملیات: -2

 ،بمعالجة المدخلات واضافة قیمة لها للحصول على مخرجات ذات جودة عالیة تعنىالانشطة التي 

لانحرافات السلبیة لى اإتجنب الاخطاء وفهم قدرات كل نشاط من انشطة العلمیات للتعرف بویتم ذلك 

مع اجراء متابعة مستمرة واعداد التقاریر لتحدید  ،اثناء اداء العملیات والعمل على تصحیحهافي 

اخطاء  لىإالتعرف بها الزبائن التي یمكن  لحوظاتمع الاخذ بم ،الاسباب الجذریة للانحرافات

واجراء تقییم مستمر للموردین والقضاء على  ،التغذیة العكسیةبالعملیات والعمل على تحسینها 

  .)2014،6،وهاب وسلیمان(عبد الالمدخلات غیر المقبولة للعملیات 

ان المنظور الاستراتیجي الحدیث لادارة العملیات  )shsehadeh et.al,2016,6 (ویرى 

افضل الممارسات  واستعمالتمكین الافراد  والقیادة القویة بیهدف الى زیادة القیمة المضافة للزبائن 

التي تسهم في تعزیز التمیز باداء العملیات وتقدیم منتجات عالیة الجودة  التكنولوجیةوالتطبیقات 

  .وبتكلفة مناسبة واضافة قیمة استثنائیة للزبائن
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الاكثر اهمیة في اطار التمیز فنجاح وتفوق  موردال ونیشكل الافراد العامل :الموارد البشریة تمیز -3

ولاجل التزام الافراد العاملین  ،)2010،42 ،(حسنة افرادها ومستوى مهاراتهم یبكفا انالمنظمة مرهون

لتحقیق برؤیة المنظمة وتحقیق اهدافها الاستراتیجیة والتي اهمها تسلیم قیمة مضافة للزبون وصولا 

ادارة طاقات العاملین ب تهتمبیئة عمل فعالة ومتمیزة إیجاد ، یتطلب الامر جمیعالالنجاح وكسب ثقة 

  .)21، 2013 ،الله واخرونا لضمان توفیر كادر مؤهل لتنفیذ الاعمال (عبدقدراتهم ومهاراتهم وتنمیة 

ویمثل التمیز في الموارد البشریة اطار للقیم والمعایر والمؤشرات الاساسیة التي تساعد 

یم المستمر للانشطة والفعالیات التي یالمنظمة في تحدید نقاط القوة وفرص التحسین من خلال التق

  .)Khabare et al.,2014,85(یمارسها الافراد

ویقصد به كیف تخطط وتدیر المنظمة علاقاتها الخارجیة ومواردها الذاتیة  :العلاقات والموارد -4

الخارجیین والموردین في اطار دعم السیاسة والاستراتیجیة وضمان السیر الفعال للعملیات  بالأطراف

  .)106 ،2018 ،الاخضر(وضمان التوازن بین الحاجات الحالیة والمتوقعة للمنظمة 

 ،الثقة والعمل الجماعي وتبادل المصالحعلى ویجب ان ترتكز العلاقات داخل المنظمة 

اسات یالتخطیط وادارة العلاقات الداخلیة والخارجیة من اجل دعم الس وغالبا ما تعتمد ادارة التمیز

وحشد الموارد التي تلبي الحاجات الحالیة والمستقبلیة للمنظمة والمجتمع والبیئة  ،والاستراتیجیات

  .)2016،373،(المدو

المنظمات التي تبحث عن التمیز علیها ان تفهم حاجات زبائنها الحالیة  :الزبائن فيالتركیز  -5

تفوق على منافسها وتوقعاتهم المستقبلیة لتحسین مستوى استجابتها والحفاظ على حصتها السوقیة وال

ستراتیجیات لرصد كل مایدور بالبیئة الخارجیة من تغیرات في اذواق الزبائن لاابناء وتطویر ب وذلك

وتطلعاتهم الحالیة والمستقبلیة للوقوف على مجریات الاحداث ومعالجة اي عقبات للحفاظ على 

 ،الاحتفاظ بهم وضمان ولائهم ،ائنعلاقاتها مع زبائنها الذي یعود علیها بالفائدة من ناحیة اسعاد الزب

  .)Singh,2 015,191تحقیق النجاح والتمیز للمنظمة (و  ،تحسین الحصة السوقیة للمنظمةو 

توضیح الاسلوب او الالیة التي تتبعها المنظمة في هذا البعد  یعنى :السیاسات ولاستراتیجیات -6

خطط واجراءات عمل واقعیة تمكنها من تحویلها الى بتحقیق اهدافها ورسالتها ورؤیتها المستقبلیة 

ففي قطاع الاعمال لابد من اشتمال السیاسات والاستراتیجیات على المستویین  ،تحقیق التمیز

تعكس طریقة فهم  والاداري والخدمي والمحافظة على البقاء ضمن تغیرات السوق واحتیاجاته 

بوصفها تلك المعلومات  في ستراتیجیاتوالاالمنظمة لعملائها والمتطلبات المحیطة وارتكاز السیاسات 
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الاستراتیجیة جمع  رویتطلب تطوی ،)2014،119،خلیل(مدخلات في عملیات التطویر المستقبلیة 

  .)19 ،2013،هللا عبد( :البیانات والمعلومات وتحلیل العناصر الاساسیة للنجاح واهمها

  .تحدید عنصر القوة والضعف والفرص والتهدیدات .1

التنظیمیة طویلة الامد التي تضم الحاجة للقدرات الجوهریة الحالیة والمستقبلیة الاستدامة  .2

  .التي تمتلكها المنظمة

    .د والقوة العاملة المؤهلةر تحدید احتیاجات المنظمة من الموا .3

المنظمات بنتائج الاعمال اهمیة هذا البعد في تحدید قدرة المنظمة تعكس عنایة  :نتائج الاعمال -7

فامتلاك المنظمة لنظام قادر على القیاس والتقییم الدقیق المبني  ،ق اهدافها وبلوغ التمیزعلى تحقی

على الاسالیب الاحصائیة المناسبة لتحدید الاختلافات السببیة في اداء وتنفیذ العملیات والانشطة 

 ،2014 ،خلیل(والعمل على القضاء على هذه لاختلافات بشكل جذري یعكس اهمیة هذا البعد 

122(.  

بتحقیق النتائج المتمیزة فیما یتعلق  تعنىان المنظمات المتمیزة   )2013،32سهمود،(وذكر

وما حققته من اهداف طبقا للخطط الموضوعة حیث ینصب  واستراتیجیاتهاسة لسیاساتها یبالنتائج الرئ

   :هذا البعد على معرفة الاتي

وهي مخرجات الاداء  ،تعكس تحقیق المنظمة للنجاح والتمیز يالاجراءات والتدابیر الت .1

  .الرئیسة

 .وتحسینهاسیة ینتائج الاداء الرئالمستعملة  لرصد وفهم الاجراءات والتدابیر التشغیلیة  .2

  دوافع إدارة التمیز (أسبابها) :اخامس

طویلة أن تجد لنفسها مكانا تنافسیا  مدةجامدا        ً إداریا    ً ا  المنظمات التي تعتنق فكر على  یصعب

تستجیب للعدید من القوى الداعمة للتمیز، ویمكن بصفة عامة تحدید أهم  ان یهاعللذلك  مرموقا،

  :)2017،32،(حسین )2017،27 ،اللوح( )2018،100(الاخضر، كما یأتيالقوى الداعمة 

 التغییر سریع وثابت -1

                                                                           ً  من منطلق كون الثابت الوحید هو الحاجة الى التغییر في ظل اعتبار المنظمة  نظاما    

     ً                                                                        مفتوحا  ، تنمو وتتطور وتتفاعل مع فرص وتحدیات بیئتها التي تنشط بها وهذا من اجل 

ضمان الاستقرار ،فالاستقرار لیس معناه الجمود وعدم التغییر ، بل التلاؤم مع الظروف 

حاصلة من حولها مما یحتم على المنظمة مواجهة تحدیات التغییر والاوضاع المحیطة وال
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من خلال تبني مداخل ادارة التمیز التنظیمي الذي یسمح لها بالاستمرار في المحافظة على 

  قبلها .تفي حاضرها ومس موقعها التنافسي وتطویره

   المنافسة بلا حدود -2

ول إلى إعادة بناء اقتصادها عن بعد  انتهاء الحرب العالمیة الثانیة سعت العدید من الد

قصیرة، ولقد لقي هذا  في مدةطریق تنمیة الصناعات الوطنیة بما یحقق النمو الاقتصادي للدولة 

قت مبادئ الفكر الاشتراكي، فقد كانت نخاصة بین الدول التي اعتبجا شدیدا االفكر الإداري رو 

ة الأسواق، وقد مثلت حمایة الأسواق میزة الفلسفة الأساسیة لهذا النظام هو التخطیط المركزي وحمای

طویلة، غیر أن تغیر موازین القوى العالمیة العظمى في  اوقاتامن الدول والمنظمات  مهمةتنافسیة 

  فكر الاقتصاد المفتوح والیات السوق. وانهیار الكتلة الشرقیة أدى إلى نم

مفاهیم التي تدعم فكرة العولمة والاقتصاد الحر وكان من الطبیعي أن تطفر المدة تلك  فيوظهرت 

  .فما نشاهده المنافسة بلا حدود ،على السطح فكرة المنافسة المفتوحة المدةتلك  في

  حفظ المكان والمكانة -3

القدرات الذاتیة للمنظمة یجسد المكان فعلى حفظ مكان المنظمة ومكانتها،  تمیزالیساعد 

لابد أن تبدأ من داخل المنظمة، ویهمنا في هذا التي ، ونقطة الانطلاق الأساسیة لتمیز الأداء نفسها

المنتج أو الخدمة التي تقدمها المنظمة، ولكنه مفهوم  في  تمیز لیس هو التمیزالالمجال أن نؤكد أن 

  )القیادات التعلیمیةیمي ،یتعدى الى التمیز في ( القوى البشریة ، الثقافة التعلیمیة ، الهیكل التنظأكبر 

للمنظمة بین بقیة المنظمات العاملة في  تنافسالمكانة" تعكس الموقع ال، فوعلى الجانب الآخر 

ارن بین قلتأكد من قدرة المنظمة على تحقیق میزة تنافسیة لابد أن تولنفسها  المجال أو الصناعة

ة ونشاطها فإن المنظمة یمكن أن وبغض النظر عن نوع المنظم ،أدائها وأداء المنظمة المنافسة

سیق بین المهارات البشریة والأصول المادیة بطریقة فریدة تؤدي تنالبمزیج تمتلك میزة تنافسیة دائمة 

   .إلى تحقیق المیزة التنافسیة المنشودة

  تنامي الشعور بالجودة -4

یة مسؤولیة البحث عن الذات التفاعلت كل المتغیرات السابقة لتضع على المنظمات الح

الاستقرار ویضاعف من  ق للمنظمةحقنظمات المنافسة، على أن التمیز ین المعومحاولة التمیز 

مؤخرة قائمة  في التمیزوضعت التي  منظماترارها بشكل أكبر بكثیر من تلك الواستم  ءهافرص بقا

  أولویاتها.
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ان المنظمات التي تطبق « :قولهما Wireen and Hungreویؤكد هذا الحقیقة كل من 

  »داريالفكر ال هة من تلك المنظمات التي لا تطبق نفسءتعمل بشكل أكثر كفا الاستراتیجیةارة ثالإ

  تكنولوجیا المعلومات -5

یمكن تعریف تكنولوجیا المعلومات أنها تلك الأجهزة والمعدات والأسالیب والوسائل التي 

مستقبلا في الحصول على المعلومات الصوتیة والمصورة،  عملهاالانسان ویمكن أن یست عملهاتاس

والرقمیة وكذلك معالجة تلك المعلومات من حیث تسجیلها وتنظیمها وترتیبها وتخزینها وحیازتها 

   .واسترجاعها وعرضها وبثها وتوصیلها في الوقت المناسب لطالبیها

تكنولوجیا المعلومات لا یمكن تقدیره في الوقت الحالي نظرا  هخذتان مقدار التأثیر الذي أ

لاستمرار تدفقه بمعدلات یصعب معها حساب تأثیره الحالي أو المتوقع. فالكثیر من النظم الالكترونیة 

ن قبل، فالمنظمة التي لا تستطیع أن موالرقمیة غیرت العدید من المفاهیم الإداریة التي كانت سائدة 

یلخص دوافع  )3(والشكل  ،ح في خطر دائمبزایا تكنولوجیا المعلومات سوف تصمن متعظم الافادة 

  .التمیز

  

  

  )3(الشكل 

 التمیزادارة دوافع 

دور القیادة التحویلة في تحقیق التمیز التنظیمي بالمؤسسة  ،2018 ،صیاحي ،الاخضر :المصدر

  الاقتصادیة 

  ادارة التمیز  ومعوقاتمتطلبات  :     ً سادسا  

التطبیق الناجح لادارة التمیز من المنظمات ان توفر مجموعة من المقومات الداعمة یتطلب 

وقد لحصت هذه  (Adebanjo,2008, 10) ،للوصول الى نتائج ایجابیة تمكنها من جني ثمار التطبیق

   :مجموعة من هذه المتطلبات الدراسة

 ة للمنظمة ونظرتها المستقبلیة. ي متكامل یعبر عن التوجهات الرئیسبناء استراتیج .1
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منظومة متكاملة من السیاسات التي تحكم وتنظم عمل المنظمة وترشد القائمین بمسئولیات  .2

 الأداء إلى قواعد وأسس اتخاذ القرارات. 

مع المتغیرات ة ومتناسبة مع متطلبات الأداء وقابلة للتعدیل والتكیف نهیاكل تنظیمیة مر  .3

  .الداخلیة والخارجیة

 Process Analysisنظام متطور لتأكید الجودة الشاملة یحدد آلیات تحلیل العملیات  .4

 ومعدلات السماح فیها وآلیات رقابة الجودةوشروطها وأسس تحدید مواصفات الجودة 

 نحرافات. الامداخل تصحیح  ضبطو 

نظام معلومات متكامل یضم آلیات لرصد المعلومات المطلوبة وتحدید مصادرها ووسائل  .5

تجمیعها وقواعد معالجتها وتداولها وتحدیثها وحفظها واسترجاعها، فضلا عن قواعد 

 .لدعم اتخاذ القراروآلیاته توظیفها 

 خطیط واستقطاب المواردللتلبشریة یبین القواعد والآلیات نظام متطور لإدارة الموارد ا  .6

وأسس والیاته ها. كما یتضمن قواعد تقویم الأداء ئوتنمیتها وتوجیه أدانها یوتكو البشریة 

  .تعویض العاملین وفق نتائج الأداء

لتنفیذ والیاته اعتماد نظام لادارة الأداء یتضمن قواعد تحدید الأعمال والوظائف المطلوبة  .7

عملیات المنظمة، وأسس تخطیط الأداء المستهدف وتحدید معدلاته ومستویاته، وقواعد 

 .وتقویم النتائج والإنجازات تابعهوم توجیه الأداء

فرق العمل ووحدات الأعمال  ییم الأداء الفردي وأداء مجموعاتنظام متكامل لتق.  .8

والأداء المؤسسي بغرض تقویم الإنجازات بالقیاس إلى الأهداف ومعاییر  الاستراتیجیة

 .الأداء المقررة

 .التنفیذ السلیم للخطط والبرامجقیادة فعالة تتولى وضع الأسس والمعاییر وتوفیر مقومات  .9

  

التمیز التنظیمي حالة صحیة تسعى إلیها جمیع المنظمات على اختلاف أنشطتها  یعدو 

وأهدافها، لكن القلیل من هذه المنظمات من یتمكن من الوصول إلى هذا الهدف، وذلك بسب 

   :ت بالاتي) هذه المعوقا107 ،2018 ،مجموعة من العراقیل والمعوقات وقد بین، (الاخضر

الدینامیكیة التي یجب إتباعها  الألیاتوصف  فيبعض القوانین وأنظمة المنظمة غموض  .1

التمیز واستدامته، فالتمیز یبني على أساس دیمقراطي یعزز حریة التفكیر والمبادأة  في ایجاد

 .الالتزام بالتشریعات والأنظمة فضلا عنفي إیجاد الحلول، 

ق ائالكفاءات المتمیزة، فالتوظیف في الغالب یكون بطر عدم الحرص على استقطاب ان .2

عشوائیة وغیر مدروسة وبناء على أسس شخصیة وتمیزیة معینة كالقرابة والتوجه السیاسي 

  مما یقف عائقا أمام فرص التمیز التنظیمي. 
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بتعدیلها، فهي تبقى عاجزة عن   العنایةعدم الاكتراث او انتقادم هیاكل الأجور والرواتب و  .3

ایرة مستویات الأداء العالیة التي لا تتناسب مع احتیاجات المتمیزین من أفرادها، وبذلك مس

غالبا تسرب تكون عاجزة عن تحسین أوضاعهم وكسب ولائهم للمنظمة، مما ینتج عنه 

  منافسة.  منظماتأخرى قد تكون  نظماتالمتمیزین منهم إلى م

اصة ما یتعلق بالإدارة الإلكترونیة، مما خبضعف البنیة التحتیة اللازمة للتمیز التنظیمي  .4

  یعیق تبادل المعلومات بین مختلف الأقسام والوحدات والفروع.

مجموعة من المعوقات التي تحول دون وصول المنظمات إلى ) 40، 2017(الشهراني، وأضافت  

  .التمیز

  .فحسبة ینالأهداف الآ فيغیاب الرؤیة الاستراتیجیة الداعمة لثقافة التمیز، والتركیز  .1

المصالح الذاتیة والمكتسبات  من ءشيعدم تقبل التغییر ومقاومته، والقلق والخوف من فقدان  .2

  عملیة نشر ثقافة التغییر في المنظمة فترة طویلة.  لذا قد تستغرقالشخصیة، 

ق ائالتعامل معها بالطر  تركبملاحظة المتغیرات الخارجیة، وبطء الاستجابة لها، و  العنایةقلة  .3

  .تعود على المنظمة بالفائدةالتي 

عدم التوفیق بین رؤیتهم الشخصیة و الحقائق والمعلومات انعدم وضوح قرارات القادة، و ان .4

  .الفعلیة

تبني نظام إداري هزیل تسوده الرتابة والروتین في الأعمال، مما یكبح روح المبادرة في  .5

 .للعمل عدم توفیره للأدوات والمعدات اللازمةانالمنظمة، هذا فضلا عن 

ق والأسالیب یتطلب ائعدم الرغبة في تغییر أسالیب العمل المعروفة، لأن أي تغییر في الطر  .6

 لا ترغب المنظمة في تحملها. نفقات وتكالیف جدیدة

خاصة ما تعلق بالمورد البشري، وهذا من خلال تعیین العاملین بتعدد صور إهدار الموارد، و  .7

تنعدم فیها المبادرة في إیجاد الحلول الإبداعیة التي و ذوي الكفاءة في أماكن غیر مناسبة 

  تعود بالفائدة على المنظمة. 

  :اك معوقات تحول دون تحقیق التمیز هيان هن )31 ،2017،واضاف (اللوح

 تلك المناهج وتطویع  فیلتكی سعيال ماظمات الاخرى دونالتقلید والمحاكاة لتجارب المن

 .بیئة عمل المنظمةو  طبیعةفي هذه التجارب حسب  تخدمةالمس

  اد البیئة الملائمة التي تتطلبهاتفعیل التطبیق قبل اعد. 

  فق مع مبدأ التمیزاتتو  وممارسات لااتباع انظمة وسیاسات. 
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 الفصل الرابع

  وصف متغیرات الدراسة وتحلیلها 

 ،تتطلب منهجیة الدراسة تحدید ماهیة المتغیرات الرئیسة والفرعیة في انموذجها وفرضیاتها   

تقدیم اجابة عن تساؤلات الدراسة بولتحقیق ذلك یهدف الفصل الحالي استعراض الاطار المیداني 

وتحدید نوع العلاقات الارتباطیة  ،تجاه متغیرات الدراسة والوقوف على استجابات الافراد المبحوثین

فضلا عن قیاس اثر هذه المتغیرات للتحقق من صحة فرضیات الدراسة وذلك  ،وقوتها بین متغیراتها

   :یاتي بماالتي یمكن توضیحها  ،)Spss(بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي 

  وصف مجتمع الدراسة  وعینتها :المبحث الاول

  وصف متغیرات الدراسة  :المبحث الثاني

  اختبار انموذج الدراسة وفرضیاتها :المبحث الثالث

  

  المبحث الاول

  وصف مجتمع الدراسة  وعینتها

بني على مستوى محافظة دهوك لسنة  مستشفىعلیمي أوسع تیمثل مستشفى  ازدي ال

سریر و یخدم اكثر من ملیوني شخص في  )458طوابق و ( )8) وتكون المستشفى من (1984(

  ).2019(سجلات مستشفى ازادي، دهوك والمناطق المحیطة بمحافظة نینوى 

 ) منها 2008اقسام جدیدة في ( وقد انشئت .مع شعبها ا) قسم19المستشفى یتكون من (

 وشعبةبة الامراض النفسیة عوش مركز القلب ومركز دهوك للامراض الكبد والجهاز الهضمي

  .ضانةالح

  فتح و فتح قسم أطفال الانابیب و فتحت و جددت اقسام منها توسیع قسم الاشعة  2011عام

  .وامراض القلب وتوسیع قسم الرنین مركز للعملیات

 بالمستشفى مثل بیوت الأطباء المقیمین  واقسام الممرضین  وانشئت اقسام أخرى مرتبطة

  .الطبیة والحضانة الأطفال مذخر الادویة  وصیانة الأجهزةو للبنات و الأولاد 

 945فین (وظعدد جمیع الم(.  

  یامشخص یو  1200نسبة المراجعین للمستشفى.  

  یومیا امریض 72نسبة ادخال المرضى للردهات.  

  عملیة 27نسبة العملیات الصباحیة للمرضى.  
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  وجبات في المستشفى 3ساعه على  24یعمل الكادر على مدار. 

  المبحوثین بالأفرادالوصف الخاص 

                          إســتمارة اســتبیان علــى مــوظفي      120            إذ تــم توزیــع    ،          ازادي دهــوك        مستشــفى                   تمثــل مجتمــع الدراســة 

     % مــن      91.66                                        إســتمارة صــالحة للتحلیــل الإحصــائي أي مایمثــل      110            واســترد منهــا                مستشــفى ازادي 

                                                                         عدد الإستمارات الكلي وهي نسبة یمكن الاعتماد علیها إحصائیا وعلى نحو ممتاز.

            % مـن الأفـراد      61.81     ) أن  6                                            اد المبحوثین وفق الجنس: أشرت معطیات الجـدول (           توزیع الأفر   . 1

             %، الأمــر الــذي      38.18                                                         المبحــوثین یمثلــون فئــة الــذكور، فــي حــین نجــد أن نســبة الإنــاث هــي 

                  ً                                                                   یولد عندنا إنطباعاً ان المنظمة المبحوثة یغلب علیها الطابع الذكوري أي تركز على الذكور.

                               ) أن نســبة الأفــراد المبحــوثین ضــمن  6                       فــق العمــر: یعكــس الجــدول (                         توزیــع الأفــراد المبحــوثین و   . 2

                          ً                  % وقد مثلوا أعلـى نسـبة قیاسـاً بالفئـات العمریـة      42.72      ) كان   35                         الفئة العمریة (أقل من سن 

                             % في حین تجلت الفئة العمریة   30         ) نسبتهم   45–  35                              الأخرى، ونجد أن الفئة العمریة (

                               فــأكثر فكانــت نســبتهم هــي الأقــل وهــي     55                  %، أمــا مــا أعمــارهم      21.81        ) بنســبة   55  –    45 (

5.45    .%   

                      ) أن نسـبة حملـة شـهادات  6                                                        توزیع الأفراد المبحوثین وفق التحصیل العلمـي: یعكـس الجـدول (  . 3

             % وجاءت نسـبة      36.36                حیث جاءت نسبتهم                                           البكالوریوس هي الأعلى في المنظمة المبحوثة

                        %،  كمــا وبلغــت نســبة حملــة      27.27                                                  حملــة شــهادات الــدبلوم الفنــي  بالمرتبــة الثانیــة وبلغــت 

   %    9.09                                         ت نســبة حملــة الشــهادات الماجســتیر بنســبة اقــل  ء     % وجــا  18 .  18                 شــهادات الــدكتوراة 

   %.    9.09                                   ت الاعدادیة فما دون كأقل نسبة وكانت  ء   وجا

     % هــي      29.09           ) أن نســبة 5                                   ثین وفــق ســنوات الخدمــة: یعكــس الجــدول (                    توزیــع الأفــراد المبحــو   . 4

                                ) أي أن غالبیة الأفراد المبحوثین   20  –    16                                         الأعلى في المنظمة المبحوثة وكانت ضمن فئة (

               % للأفـراد الـذین      22.72               ) تلیهـا النسـبة   20  –    16                                     هـم مـن الـذین تتـراوح سـنوات خـدمتهم بـین (

                    %للـــذین تتـــراوح ســـنوات      17.27           اءت النســـبة           ) وبعـــدها جـــ  15  –    11                     تتـــراوح ســـنوات خـــدمتهم (

                                 % للذین كانت سنوات خدمتهم أقل من      12.27                      ) تلیها نسبة فقد بلغت  6  –    10            خدمتهم بین (

    . 8 1 . 8              نسبة فقد بلغت          أما أقل       سنوات   5
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  )6جدول (

  الخصائص الشخصیة لأفراد مجتمع الدراسة

  الجنس

  أنثى  ذكر

  المئویةالنسبة   العدد  النسبة المئویة  العدد

68  61.81  42  38.18  

  العمر

  فأكثر -55 55-45 45_35  سنة35أقل من :    

  العدد
النسبة 

  المئویة
  العدد  النسبة المئویة  العدد  النسبة المئویة  العدد

النسبة 

  المئویة

47  42.72  33  30  24  21.81  6  5.45  

  التحصیل العلمي

إعدادیة فما 

  دون
  دكتوراه  ماجستیر  بكالوریوس  دبلوم فني

  العدد
النسبة 

  المئویة
  العدد

النسبة 

  المئویة
  العدد

النسبة 

  المئویة
  النسبة المئویة  العدد  النسبة المئویة  العدد

10  9.09  30  27.27 40  36.36  10  9.09  20  18.18  

  سنوات الخدمة

  فأكثر 25  25-21  20-16  15 -11  10 -6  سنوات 5أقل من 

  العدد
النسبة 

  المئویة
  العدد

 النسبة

  المئویة
  العدد

النسبة 

  المئویة
  العدد

النسبة 

  المئویة
  العدد

النسبة 

  المئویة
  العدد

النسبة 

  المئویة

14  12.27  19  17.27  25  22.72  32  29.09  11  10  9  8.18  

  من اعداد الباحثالمصدر: 
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  المبحث الثاني  

  وصف متغیرات الدراسة وتشخیصها 

المبحوثین فیما یتعلق بمتغیرات الدراسة یهدف المبحث الحالي إلى وصف إجابات 

بالاعتماد على التوزیعات التكراریة  ،وتشخیصها، للوصول الى المعالجات المنطقیة لمشكلة الدراسة

 صف                  ً                                                                 والنسب المئویة وصولا  إلى الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لتلك الإجابات، وفیما یأتي و 

  .وتشخیصهاهذه المتغیرات 

                                یص متغیر الراس المال الاجتماعي   ً           أولاً: وصف وتشخ

                               وتشخیصــه علــى ثلاثــة متغیــرات فرعیــة                     لــراس المــال الاجتمــاعي  ا                      اعتمــدت الدراســة فــي وصــف 

                  على النحو الآتي: 

 وصف المتغیر الهیكلي وتشخیصه  

                                          التـــي توضـــح اجابـــات افـــراد عینـــة الدراســـة تجـــاه     )X1-X4 (           الفقـــرات مـــن    ) 7 (            یبـــین الجـــدول 

                  فقـرات هـذا المتغیـر      علـى                                  وجود نسبة إتفـاق إیجابیـة للمبحـوثین         اذ یتضح    ،                         متغیر الراس المال الهیكلي

                          أمــــا عــــدم الإتفــــاق فجــــاء بنســــبة   )      33.26                                كمــــا بلغــــت نســــبة الاتفــــاق الــــى حــــد مــــا (   ، %     57.05    بلغــــت

      ، ومـن  )     0.648 ( ٕ                   وإنحـراف معیـاري قـدره    )     2.479 (                               ) وجاءت هذه الاجابـات بوسـط حسـابي      %9.075 (

   %) 70.0               اذ جــاءت بنســبة (  X2                            الإتفــاق الإیجابیــة كانــت الفقــرة                                بــین أهــم الفقــرات التــي عــززت نســبة 

  )         فـي العمـل                                 ان یكونـوا دومـا متفقـین مـع بعضـهم               یرغب العـاملون                 ) التي نصت إلى (  77             وتكرار قدره (

       ً                  واستناداً الى هـذه النتـائج    ، )0.546                     ) والانحراف المعیاري (     2.663                              ویدعم ذلك قیمة الوسط الحسابي (

  .                                                                 لدیهم استعداد جید للتعاون والمشاركة في العمل للوصول الى افضل اداء                 الافراد المبحوثین   ن  إ ف
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  )7الجدول (

  للمتغیر الهیكلي  التوزیعات التكراریة والنسبیة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة

 

  ت
  الوسط  لا اتفق  اتفق الى حد ما  اتفق

  الحسابي

  الانحراف

  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  المعیاري

X1  62 56.4 37 33.6  11 10 2.463  0.679 

X2 77 70 29 26.4 4 3.6 2.663 0.546 

X3 58  52.7 43 39.1 9 8.2 2.445 0.6437 

X4  54 49.1 39 35.5 16 14.5 2.348  0.7249 

  0.648  2.479  9.075    33.65    57.05    المؤشر الكلي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  من اعداد الباحثالمصدر: 

  

   وصف متغیر الراس المال العلاقاتي وتشخیصه  

التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات  )8(الجدول یوضح   

مستوى استجابة  عنالتي توضح اجابات افراد عینة الدراسة  )X5-X8(المعیاریة  للفقرات من 

اذ یتبین وجود نسبة إتفاق إیجابیة  ،فقرات متغیر الراس المال العلاقاتيل عنالمبحوثین 

) أما عدم الإتفاق فقد %33.4وبلغت نسبة الاتفاق الى حد ما  ( ،)(54.1%للمبحوثین قدرها 

نحراف معیاري قدره  )2.415(وجاءت هذه الاجابات بوسط حسابي  ،)%12.5بلغت نسبة (  ٕ                   وا 

هي  )x7(، ومن بین أهم الفقرات التي عززت نسبة الإتفاق الإیجابیة كانت الفقرة )0.672(

اشعر بالارتیاح مع زملائي في ( على) التي نصت 74) وتكرار قدره (67.3الأكبر بنسبة (%

) والانحراف المعیاري 2.590ویدعم ذلك قیمة الوسط الحسابي ( )العمل بسبب اخلاصهم لي

بتهیئة اجواء مناسبة للعمل  عنایة    ً                                           وطبقا  لهذه النتائج فإن المستشفى المبحوثة لدیها  ،)0.639(

تسهم في بناء علاقات متماسكة وتنمیة روح الالفة والاخلاص واشاعة روح الثقة والتفاني في 

   .العمل
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  )8الجدول (

 للمتغیر العلاقاتي التوزیعات التكراریة والنسبیة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة

  ت
  الوسط  لا اتفق  اتفق الى حد ما  اتفق

  الحسابي

  الانحراف

  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  المعیاري

X5 42 38.2 40 36.4  28 25.5 2.1273 0.7911 

X6  54  48.2 43 39.1 14 12.7  2.3545 0.6984 

X7 74 67.3 27 24.5 9 8.2 2.5909  0.6396 

X8 69 62.7 37 33.6 4 3.6 2.5909 0.563 

  0.6727  2.4152  12.5    33.4    54.1    المؤشر الكلي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  من اعداد الباحثالمصدر: 

  

 وصف متغیر الراس المال الادراكي وتشخیصه  

           والانحرافـــات                                                      التوزیعـــات التكراریـــة والنســـب المئویـــة والاوســـاط الحســـلبیة   ) 9 (            یعـــرض الجـــدول 

                العبــارات الخاصــة     عــن                                      ) التــي توضــح اجابــات افــراد عینــة الدراســة X9-X12 (                     المعیاریــة للفقــرات مــن 

        فـي حـین   ،                                  من المبحوثین على اهمیـة هـذا المتغیـر  (51.17%)                                  بمتغیر الراس المال الادركي،اذ یتفق 

         %) وجـاءت 6.57                              أمـا عـدم الإتفـاق فقـد شـكلت نسـبة (   ،  %)42.17                             بلغت نسبة الاتفـاق الـى حـد مـا  (

                           ، ومـن بـین أهـم الفقـرات التـي  )0.752 ( ٕ                   وإنحراف معیاري قدره    )2.452 (                       هذه الاجابات بوسط حسابي 

  ) 60.9  (%                              اذ شـــكلت النســـبة الاكبـــر والبالغـــة    )(X10                                      عـــززت نســـبة الإتفـــاق الإیجابیـــة كانـــت الفقـــرة 

        ) ویـدعم          رؤیـة عامـة                                      اعتقـد انـي اشـترك مـع زملائـي بـالالتزام نحـو  (   علـى           ) التي نصت 67             وتكرار قدره (

ً                              )، واجمـالاً فـإن هـذه النتـائج تؤكـد الادراك 0.548                     ) والانحـراف المعیـاري (2.581                 ذلك الوسـط حسـابي (         

           التـي تسـاعد        وقواعـد                                            ن وخاصة فیما یتعلق بالتزامهم بسـیاقات العمـل   و                            والوعي الذي یتصف به المبحوث

   .     ویرها                                                            في استقرار العمل بالمستشفى المبحوثة وایجاد السبل الكفیلة بتط
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  )9الجدول (

  للمتغیر الادراكي التوزیعات التكراریة والنسبیة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة

  ت
  الوسط  لا اتفق  اتفق الى حد ما  اتفق

  الحسابي

  الانحراف

  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  المعیاري

X9  59 53.6 49 44.5 2 1.8 2.5182 0.537  

X10 
  

67 60.9  40 36 3 2.7 2.5818  0.548  

X11 48 43.6 52 47.3 10 9.1 2.3455  0.641  

X12 51 46.4  45 40.9  14 12.7  2.364  0.694  

  0.752  2.452  6.57    42.17    51.17    الكلي المؤشر

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  من اعداد الباحثالمصدر: 

  

     ً                                 ثانیاً: وصف وتشخیص متغیر ادارة التمیز 

 القیادة وتشخیصه        متغیر     وصف                  

               بیة والانحرافــات  ا                                               التوزیعــات التكراریــة والنســب المئویــة والاوســاط الحســ   )  10 (            یعــرض الجــدول 

                العبـارات الخاصـة     عـن                                      ) التـي توضـح اجابـات افـراد عینـة الدراسـة X13-X16 (                     المعیاریة للفقرات مـن 

                 فـي حـین بلغـت نســبة    ، )(43.175%             متوسـطة بلغــت                            تشـیر النتـائج الــى نسـبة إتفـاق    و        القیـادة         بمتغیـر

 ٕ              وإنحـــراف معیـــاري    )2.224 (                                    ) وجـــاءت هـــذه الاجابـــات بوســـط حســـابي قـــدره 19.32%            عـــدم الإتفـــاق (

                      وجـاءت بنسـبة اتفـاق الـى   (X14)                                                    ، ومن بین أهم الفقرات التـي عـززت هـذا المتغیـر الفقـرة   )0.728 (

   و      الصـحة  (                                                  تتبنى ادارة المستشفى برامج المسؤولیة تجـاه المجتمـع  (    إلى    ت          ) والتي نص49.1       حد ما(%

          ویـدعم ذلــك    )                                                  مقابلــة حـالات الكـوارث والازمــات التـي یتعـرض لهــا المجتمـع   و              حمایـة البیئـة  و         السـلامة

   . )0.715                     ) والانحراف المعیاري (2.209                    قیمة الوسط الحسابي (
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  )10الجدول (

  لمتغیر القیادة الحسابیة والانحرافات المعیاریة التوزیعات التكراریة والنسبیة والأوساط

  ت
  الوسط  لاتفق  اتفق الى حد ما  اتفق

  الحسابي

  الانحراف

  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  المعیاري

X13  24  38.2  49  44.5  19 17.3  2.209  0.717  

X14 
 

30  27.3  54  49.1  26  23.6  2.209  0.715  

X15 45  40.9  42  38.2  23 20.9  2.200  0.763  

X16  48  43.6  45  40.9  17 15.5  2.281  0.718  

  0.728  2.224  19.32    43.175    37.5    المؤشر الكلي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  من اعداد الباحثالمصدر: 

  

  وتشخیصها                والاستراتیجیات         السیاسات        متغیر    وصف           

                                                               التوزیعــات التكراریــة والنســب المئویــة والاوســاط الحســابیة والانحرافــات    )  11 (            یوضــح الجــدول 

                                                           ) التي توضح اجابات افـراد عینـة الدراسـة تجـاه العبـارات الخاصـة X17-X20 (                     المعیاریة للفقرات من 

          فقـــرات هـــذا      علـــى                                           اذ تبـــین ان اغلـــب المبحـــوثین یتفقـــون الـــى حـــد مـــا    ،                  السیاســـات والاجـــراءات        بمتغیـــر

                             ) مــنهم عــدم اتفــاقهم وجــاءت هــذه %17.95           فــي حــین بــین(   ،  %)49.325       ســبتهم (                 المتغیــر اذ بلغــت ن

                           ، ومن بین أهـم الفقـرات التـي  )0.6945 ( ٕ              وإنحراف معیاري    )2.14725 (                        الاجابات بوسط حسابي قدره 

     علــى    نصــت     تــي    ) ال67             وتكــرار قــدره (   )(60.9%       اذ بلغــت   X20            كــان المتغیــر         الاتفــاق          عــززت نســبة 

                                                                                تعتمـــد المستشـــفى علـــى مقـــاییس محـــدد  لـــلاداء لمتابعـــة نســـب الإنجـــاز فـــي تنفیـــذ خططهـــا القصـــیرة  (

   . )0.622                     ) والانحراف المعیاري (2.081                       ویدعم ذلك الوسط حسابي (   )           وطویلة الاجل
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  )11(الجدول 

 التوزیعات التكراریة والنسبیة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر السیاسات

  لاستراتیجیاتاو 

  ت
  الوسط  لا اتفق  اتفق الى حد ما  اتفق

  الحسابي

  الانحراف

  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  المعیاري

X17  38  34.5  52  47.3  20 18.2  2.163  0.710  

X18 
 

39  35.5  44  40.0  27  24.5  2.109  0.770  

X19 41  37.3  54  49.1  15 13.6  2.236  0.676  

X20  26  23.6  67  60.9  17 15.5  2.081  0.622  

  0.6945  2.147  17.95    49.325    32.725    المؤشر الكلي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  من اعداد الباحثالمصدر: 

  

 وصف متغیر الموارد البشریة وتشخیصه  

                                                               التوزیعــات التكراریــة والنســب المئویــة والاوســاط الحســابیة والانحرافــات    )  12 (            یوضــح الجــدول 

                                                           ) التي توضح اجابات افـراد عینـة الدراسـة تجـاه العبـارات الخاصـة X21-X24 (                     المعیاریة للفقرات من 

              من المبحـوثین  (45.0%)   ان     الى                                 النتائج الخاصة بالمؤشرات الكلیة         واشارت   ،               الموارد البشریة        بمتغیر

      وجاءت     ،،              عن عدم اتفاقهم (  %  (21.375              بالمقابل اعرب  و    ،                 فقرات هذا المتغیر     على                 اتفقوا الى حد ما 

                           ، ومن بین أهم الفقرات التـي  )0.732 ( ٕ                   وإنحراف معیاري قدره    )2.122 (                        هذه الاجابات بوسط حسابي  

ــــا  ی            ابـــــدى المبحـــــوث ـــاقهم علیهـ       ادارة      توجـــــه  (               التـــــي نصـــــت علـــــى    ) %(51.8               والبالغـــــة نســـــبتها  X23                ن اتفــ

          ویــدعم ذلــك                                                                         المستشــفى العــاملین علــى اتبــاع الممارســات الاخلاقیــة وتحســین علاقــتهم مــع المرضــى)

   . )0.675                     ) والانحراف المعیاري (2.172               الوسط الحسابي (
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  )12(الجدول 

  الموارد البشریة . التوزیعات التكراریة والنسبیة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر

  ت
  الوسط  لا اتفق  اتفق الى حد ما  اتفق

  الحسابي

  الانحراف

  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  المعیاري

X21  39  35.5  47  42.7  24 21.8  2.136 0.747 

X22  
 

40  36.4  41  37.3  29  26.4  2.100 0.789 

X23 36  32.7  57  51.8  17 15.5  2.172 0.675  

X24  33  30.0  53  48.2  24 21.8  2.081 0.718 

  0.732  2.122  21.375    45.0    33.65    الكلي المؤشر

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  من اعداد الباحثالمصدر: 

  

  التركیز على الزبون  وصف متغیر

                                                               التوزیعــات التكراریــة والنســب المئویــة والاوســاط الحســابیة والانحرافــات    )  13 (            یوضــح الجــدول 

                العبـارات الخاصـة    عـن                                       ) التـي توضـح اجابـات افـراد عینـة الدراسـة X25-X28 (                     المعیاریة للفقرات مـن 

   )48.4  (                                                            اذ تشیر النتائج الى  وجود نسبة إتفـاق إیجابیـة للمبحـوثین قـدرها   ،      الزبون    في        التركیز         بمتغیر

           ) وجــاء كلــه 9.52                           أمــا عــدم الإتفــاق فجــاء بنســبة (  42.025) (                                  كمــا وبلغــت نســبة المتفقــین الــى حــد مــا 

                        أهــم المتغیــرات التــي عــززت      علــى      ، ومــن  )0.667 ( ٕ                   وإنحــراف معیــاري قــدره    )2.245 (           بوســط حســابي 

                             التــي نصــت اختیــار مصــادر موثوقــة    )(62.7                  هــو الأكبــر بنســبة  X28            كــان المتغیــر        الاتفــاق      نســبة 

                        ویدعم ذلك الوسط الحسـابي    ، )                                                           لتورید الادویة والاجهزة الطبیة لتجنب الاخطاء في التشخیص والعلاج

   . )0.716     اري (   معی  ال      نحراف  لا    ) وا2.018 (
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 )13(الجدول 

  التركز على الزبون. التوزیعات التكراریة والنسبیة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر

  ت
  الوسط  لااتفق  اتفق الى حد ما  اتفق

  الحسابي

  الانحراف

  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  المعیاري

X25 45 40.9 51  46.4  14 12.7  2.28  0.67 

X26 59  53.6 49  44.5  2  1.8  2.51  0.53  

X27  40  36.4  48  43.6  22 20.0  2.16  0.73  

X28  69  62.7  37  33.6  4 3.6  2.01  0.71  

  0.60  2.24  9.52    42.02    48.4    المؤشر الكلي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  من اعداد الباحثالمصدر: 

  

 إدارة العملیات وتشخیصها متغیر وصف  

 )47.95 %() إلى وجود نسبة إتفاق مقبولة الى حد ما بلغت14(تشیر معطیات الجدول 

) 2.065هذه الاجابات  بوسط حسابي ( وجاءتعن %) عدم اتفاقهم 22.725( وبالمقابل اعرب 

نحراف معیاري قدره ( )، ومن بین أهم المتغیرات التي عززت هذا المتغیر كان المتغیر 0.539 ٕ                    وا 

X30 یتم اجراء التحسین مستمر للعملیات للتخلص ( على)  والذي نص 50.0سبة (%هو الأكبر بن

  .(0.693)معیاري النحراف لا) وا2.154ویدعم ذلك الوسط الحسابي ( )من الاجراءات الروتینیة
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  )14(الجدول 

  العملیاتالتوزیعات التكراریة والنسبیة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر ادارة 

  ت
  الوسط  لااتفق  اتفق الى حد ما  اتفق

  الحسابي

  الانحراف

  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  المعیاري

X29  36  %32.7  49  %44.5  25 %22.7  2.100  0.741  

X30  

 
36  %32.7  55  %50.0  19  %17.3  2.154  0.693  

X31  30  %27.3  53  %48.2  27 %24,5  2.027  0.722  

X32  27  %24.5  54  %49.1  29 26.4  1.981  0.716  

  0.539  2.0655  22.725    47.95    )(29.3    الكلي المؤشر

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  من اعداد الباحثالمصدر: 

  

  العلاقات و الموارد وتشخیصهامتغیر وصف  

     علــى                                  %) مــن المبحــوثین اتفقــوا  الــى حــد مــا   (42.97   ان       ) إلــى   15                    تشــیر معطیــات الجــدول (

                                              ) عن عدم اتفاقهم وجاءت هذه الاجابات بوسط حسابي 31.12      عبر (%        في حین   ،                 فقرات هذا المتغیر

                                            ، ومن قـراءة المؤشـر الكلـي للوسـط الحسـابي یتضـح  )0.74225 ( ٕ                   وإنحراف معیاري قدره    )1.94725 (

                             المعوقــات فــي عملیــة الحصــول علــى         عــدد مــن               وهــذا یفســر وجــود    ) 2 (                        انــه اقــل مــن الوســط الفرضــي 

             ات العلاقـة مـع                                                                   الموارد المالیة فضلا عن ضعف العلاقـات وتـدني مسـتوى الاتصـالات مـع الاطـراف ذ

   . ة                المستشفى المبحوث
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  )15(الجدول 

 التوزیعات التكراریة والنسبیة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر العلاقات والموارد

  ت

  الوسط  اتفق لا  الى حد مااتفق   اتفق

  الحسابي

  الانحراف

  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  المعیاري

X33  42  38.2  41  37.3  27 24.5  2.136  0.783  

X34 

 
25  22.7  53  48.18  32  29.1  1.936  0.720  

X35 18  16.4  45  40.9  47 42.7  1.736  0.725  

X36  29  26.4  50  45.5  31 28.2  1.981  0.741  

  0.7422  1.947  31.12    42.97   25.92    المؤشر الكلي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  من اعداد الباحثالمصدر: 

  

 نتائج الاعمال وتشخیصها متغیر وصف  

   (5 42.0%)                                              ) إلى وجـود نسـبة إتفـاق إیجابیـة للمبحـوثین قـدرها   16                    تشیر معطیات الجدول (

                ) وجاء كله بوسط  %17.725                           أما عدم الإتفاق فجاء بنسبة (   ،  %)40.225 (                      في حین اتفق الى حد ما 

            هـذا المتغیـر                                   ، ومن بین أهـم الفقـرات التـي عـززت )0.725 ( ٕ                   وإنحراف معیاري قدره    )2.971 (      حسابي 

               الوفاء بالجودة     في              تركز المستشفى  (     على           ) التي نصت %52.7                هي الأكبر بنسبة (  X37            كانت الفقرة 

                    ) والانحــراف المعیــاري 2.445                         ویــدعم ذلــك الوســط الحســابي (   )                               والســرعة فــي تقــدیم الخــدمات للمرضــى

) 0.725( .     
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  )16(الجدول 

  التوزیعات التكراریة والنسبیة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیر نتائج الاعمال

  ت
  الوسط  لااتفق  اتفق الى حد ما  اتفق

  الحسابي

  الانحراف

  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار  المعیاري

X37  58  52.7 43  39.1  9 8.2  2.445  0.643  

X38  
 

45  40.9 42  38.2  23  20.9  2.200  0.763  

X39  42  38.2  46  41.8  22 20.0  2.181  0.744  

X40  40  36.4  46  41.8  24 21.8  2.145  0.752  

  0.725  2.971  17.725    40.225    5 42.0    المؤشر الكلي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثمن اعداد المصدر: 
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 المبحث الثالث

  اختبار أنموذج الدراسة وفرضیاتها

                                                                                یهدف هذا المبحث إلى التأكد من صحة فرضیات الدراسة الخاصة بالعلاقة والأثر، وما یمكـن 

                                                                                        أن ینتج منها من فرضیات فرعیة في المستشفى قید الدراسة، وذلك وفق محورین رئیسین كما یأتي:

                                                      المحور الأول: تحلیل علاقات الارتباط بین متغیرات الدراسة

                                                              . تحلیل علاقات الارتباط بین الراس المال الاجتماعي وادارة التمیز 1

                                                              ) وجـــود علاقـــة ارتبـــاط معنویـــة موجبـــة بـــین راس المـــال الاجتمـــاعي وادارة   17             یظهـــر الجـــدول (

                   ) عند مستوى معنویة (* 0.68                       معامل الارتباط والبالغة             بدلالة قیمة                                التمیز في المستشفى قید الدراسة، 

                      راس المـــال الاجتمـــاعي فـــي                                                         )، وهـــذه النتیجـــة تشـــیر إلـــى أن المستشـــفى المبحوثـــة تعتمـــد علـــى (0.05

   .                  تعزیز ادارة التمیز

ً                                                                          وبناءً على مـا سـبق، یمكـن إثبـات صـحة الفرضـیة الرئیسـة الأولـى التـي تـنص علـى أنـه: توجـد      

                                                      ت دلالة معنویة بین راس المال الاجتماعي وادارة التمیز.                     علاقة ارتباط موجبة ذا

  )17(الجدول 

  نتائج تحلیل علاقة الارتباط بین راس المال الاجتماعي وادارة التمیز

  

  
 ادارة التمیز 

 *0.68 الراس المال الاجتماعي 

N= 110 *P ≤ 0.05 

  .SPSSالجدول من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي  المصدر:
 

) نتائج علاقات الارتباط بین المتغیرات الفرعیة المتعلقة بالفرضیات 18یوضح الجدول(و 

  الفرعیة الأولى والثانیة والثالثة المنبثقة من الفرضیة الرئیسة الأولى كما یأتي:

 اذ بلغ معامل الارتباط  ،بین المتغیر الهیكلي وادارة التمیز اتضح وجود علاقة ارتباط معنویة

من لدن المستشفى المبحوثة بالمتغیر الهیكلي حث  مقبولا ایفسر ان هناك توجه مها ،)0.43(

 تمالعاملین على الالتزام وتقاسم الواجبات وتبادل الخبرات لتخطي العقبات وتجاوز المشكلات و 

   .الوصول الى ادارة تتسم بالتمیز في اداء انشطتها

 إذ بلغ معامل  ،وجود علاقة ارتباط معنویة بین المتغیر العلاقاتي وادارة التمیزالى  النتائج وأشارت

 تأكیدها المستشفى قید الدراسة بالمتغیر العلاقاتي عنایةوتفسر هذه النتیجة  ،)0.623الارتباط (

وتؤكد هذه النتیجة قبول  ،بناء جسور الثقة التي لها في تعزیز ادارة التمیزالعلاقات التي تسهم في 
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الفرضیة الفرعیة الثانیة من الفرضیة الرئیسة الاولى التي تنص على وجود علاقة ارتیاط معنویة 

 .ذات دلالة احصائیة بین المتغیر العلاقاتي وادارة التمیز

  اذ بلغ  ،بین المتغیر الاداركي وادارة التمیزوجود علاقة ارتباط معنویة  )18(یوضح الجدول

وتفسر هذه النتیجة الادراك الجید الذي یمتلكه العاملون في المستشفى  ،)0.604(معامل الارتباط 

قید الدراسة  تجاه مسؤولیتهم وحرصهم على الالتزام والتعلم والتعاون من اجل تحقیق اعلى 

وتؤكد هذه النتیجة قبول  ،تتسم بالتمیز والابداعالوصول الى بناء ادارة الإنجاز تم مستویات 

التي تنص على وجود علاقة ارتباط  ،الفرضیة الفرعیة الثالثة المنبثقة من الفرضیة الرئیسة الاولى

 .معنویة ذات دلالة احصائیة بین المتغیر الاداركي وادارة التمیز

  

 )18(الجدول                                             

  تائج تحلیل علاقات الارتباط بین المتغیر الهیكلي والعلاقاتي والادراكي وادارة التمیز ن

 

N=110*P ≤ 0.05 

  .SPSSالجدول من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي  المصدر:

  

                                                المحور الثاني: تحلیل الأثر بین متغیرات الدراسة 

   ،                                                                                 یهدف هذا المحور إلى اختبار الفرضیة الرئیسة الثانیة وما ینبثق عنها مـن فرضـیات فرعیـة

       یأتي:                               تحلیل الانحدار الخطي البسیط كما  ب                   إذ أجریت الاختبارات 

                                             . تأثیر راس المال الاجتماعي في ادارة التمیز  1

ً                  ) تـاثیر الـراس المـال الاجتمــاعي بوصـفه متغیـراً مسـتقلاً فـي ادارة التمیــز   19             یوضـح الجـدول (       ً                                        

                                                                            معتمد إذ تشیر نتائج تحلیل الانحدار إلى وجود تأثیر معنوي للراس المال الاجتمـاعي    ا             بوصفها متغیر 

   ) 4 (                      متها الجدولیة البالغـة  ی         اكبر من ق   ي  وه  ) 684 .11   (         المحسوبة   F             إذ بلغت قیمة    ،               في ادارة التمیز

                                          وقد فسر تاثیر راس المال الاجتماعي في ادارة    ، )0.5 (              ومستوى معنویة    )108.1   (               عند درجتي حریة 

                                        ویعــود البـــاقي الـــى متغیــرات عشـــوائیة لایمكـــن   ، )    0.46 (  ة       البالغـــ   )  R2                             التمیــز بمقـــدار معامــل التحدیـــد (

  المتغیر المعتمد

  المتغیر المستقل
 ادارة المیز

 0.43 الهیكلي 

 0.623 العلاقاتي 

  0.604 الادراكي 
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    الى            ) وهي تشیر B1(     1.299) (         بلغت قیمة   و   ،                                                السیطرة علیها او انها غیر داخلة في انموذج لانحدار

                                                                                       ان تغیــر بمقــدار وحــدة واحــدة فــي متغیــر الــراس المــال الاجتمــاعي یــؤدي الــى تغییــر فــي ادارة التمیــز 

      "یـوثر     علـى                                                               ومـن شـان ذلـك ان یقـود الـى قبـول الفرضـیة الرئیسـة الثانیـة التـي تـنص    )1.299 (       بمقدار 

  .                                         ً راس المال الاجتماعي في ادارة التمیز معنویاً 

  

  )19(الجدول 

  ثیر الراس المال الاجتماعي في ادارة التمیزأنتائج ت

  المعتمد ادارة التمیز

  

  المستقل
 F R2 B1 B0المحسوبة     Fالجدولیة

4 11.684 0.46 
1.299 
4.403)( 

0.280 
الراس المال 

 الاجتماعي 
 

  d.f.= (108.1) N = 110 *P ≤ 0.05  المحسوبة.     T) تشیر إلى قیمة (

  الجدولیة   T)  قیمة 3.031(  

  SPSSالجدول من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي  المصدر:

 وجـــود تـــأثیر معنـــوي لمتغیـــر راس المـــال    )  20                                       نتـــائج تحلیـــل الانحـــدار المبینـــة فـــي الجـــدول (      تبـــین                                  

              متهـا الجدولیـة  ی         اكبـر مـن ق   ي  وهـ  ) 12.31 (          ) المحسـوبةF (                                      الهیكلي في ادارة التمیـز، إذ بلغـت قیمـة 

                        وقــد فســر تــاثیر راس المــال   ، )0.5 (              ومســتوى معنویـة    )108.1   (               عنــد درجتــي حریــة    ) 4 (        البالغـة 

                         ویعود الباقي الـى متغیـرات    ، )0.21   ة (      البالغ   )  R2                                      في ادارة التمیز بمقدار معامل التحدید (        الهیكلي 

    ))B1 (         بلغــت قیمــة   و   ،                                                              عشــوائیة لایمكــن الســیطرة علیهــا او انهــا غیــر داخلــة فــي انمــوذج لانحــدار

         یــؤدي الــى         الهیكلــي                                              ان تغیــر بمقــدار وحــدة واحــدة فــي متغیــر راس المــال      الــى          وهــي تشــیر   )0.40

                                                   ومن شان ذلك ان یقود الى قبول الفرضیة الفرعیة الاولى    ، )0.40                              تغییر في ادارة التمیز بمقدار (

                                        "یــوثر راس المــال الهیكلــي فــي ادارة التمیــز     الــى                                              المنبثقـة مــن الفرضــیة الرئیســة الثانیــة التــي تــنص 

   .      ً معنویاً 

 ) إلى وجود تـأثیر معنـوي لمتغیـر راس المـال   19                                            تشیر نتائج تحلیل الانحدار المبینة في الجدول (                                        

               متها الجدولیة  ی         اكبر من ق   ي  وه   )12.58 (          ) المحسوبةF (                     التمیز، إذ بلغت قیمة                    العلاقاتي في ادارة

  )20الجدول (

  في ادارة التمیز  )الهیكلي والعلاقاتي والادراكي(نتائج تاثیر تحلیل متغیرات الراس المال الاجتماعي
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  المعتمد                  ادارة التمیز

  

 R2  B1 B0 المحسوبة F  الجدولیة F  المستقل

 12.31 0.21 0.39 

4.09)( 

 الهیكلي  0.40

  

4  

12.58 0.39 0.41 

4.94)(  

 العلاقاتي   0.323

  9.37 0.36 0.381 

4.953)( 

0.204      
 

 الادراكي 

 d.f.= (108.1) N = 110  *P ≤ 0.05 .المحسوبةT تشیر إلى قیمة  ()

  .SPSSالجدول من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي  المصدر:

  

ـــاثیر راس المـــال    ، )0.5 (              ومســـتوى معنویـــة    )(109.1              عنـــد درجتـــي حریـــة   ) 4 (        البالغـــة  ــد فســـر ت                         وقـ

                 ویعــــود البــــاقي الــــى    ، )    0.39 (  ة       البالغــــ   )  R2                                                العلاقــــاتي  فــــي ادارة التمیــــز بمقــــدار معامــــل التحدیــــد (

     بلغـــت    و   ،                                                      لایمكـــن الســـیطرة علیهـــا او انهـــا غیـــر داخلـــة فـــي انمـــوذج لانحـــدار                متغیـــرات عشـــوائیة 

         العلاقــاتي                                                         ) وهــي تشــیر ان تغیــر بمقــدار وحــدة واحــدة فــي متغیــر راس المــال B1(     0.41) (    قیمــة

                                     ومــن شــان ذلــك ان یقــود الــى قبــول الفرضــیة    ، )0.41 (                                      یــؤدي الــى تغییــر فــي ادارة التمیــز بمقــدار 

                                                               الفرضیة الرئیسـة الثانیـة التـي تـنص "یـوثر الـراس المـال العلاقـاتي فـي                              الفرعیة الثانیة المنبثقة من

  .                   ً ادارة التمیز معنویاً 

  یوجد تأثیر معنوي للراس المال الاداركي  في ادارة التمیز، إذ بلغـت قیمـة                                                                    ) F9.37 (          ) المحسـوبة (  

   ، )0.5 (              ومسـتوى معنویـة    )(108.1               عند درجتـي حریـة    ) 4 (                      متها الجدولیة البالغة  ی         اكبر من ق   ي  وه

   ،(0.36)  ة       البالغ  )   R2                                      في ادارة التمیز بمقدار معامل التحدید (         الادراكي           راس المال              وقد فسر تاثیر 

                                                                                 ویعـــود البـــاقي الـــى متغیـــرات عشـــوائیة لایمكـــن الســـیطرة علیهـــا او انهـــا غیـــر داخلـــة فـــي انمـــوذج 

                           بمقـدار وحـدة واحـدة فـي متغیـر    ا        ان تغیـر     الـى          وهـي تشـیر    )B1(   ) 0.381 (         بلغـت قیمـة  و    ،      لانحـدار

               ومــن شــان ذلــك ان    ، )0.381                                       یــؤدي الــى تغییــر فــي ادارة التمیــز بمقــدار (         العلاقــاتي             الــراس المــال 

                                                                                         یقــود الــى قبــول الفرضــیة الفرعیــة الثالثــة المنبثقــة مــن الفرضــیة الرئیســة الثانیــة التــي تــنص "یــوثر 

  .                            ً دراكي في ادارة التمیز معنویاً               الراس المال الا
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  صل الخامسفال

  المقترحاتالاستنتاجات و 

نتائج الجانب من المستوحاة سة من الاستنتاجات ایستعرض هذا الفصل خلاصة ما توصلت الیه الدر 

  .رحات الملائمة لهذه الاستنتاجات ، وصولا الى تحدید المقتالعملي

  

  : الاستنتاجاتالاوللمبحث ا

راس المال د اتفاق عام حول توافر متغیرات وجو اظهرت مؤشرات الوصف والتشخیص الى  .1

جابات المبحوثین مما یعطي إ) ،ووجود انسجام بالادراكي ،، العلاقاتيالهیكليالاجتماعي (

  انطباع جید بان المستشفى عینة الدراسة تمتلك الركائز الاساسیة للراس المال الاجتماعي .

 ان  مال الاجتماعيالراس والخاصة بمتغیرات الحسابیة  للأوساطتبین من المؤشرات الكلیة  .2

وهذا وسط حسابي على نسبة وجود من خلال حصوله على اعلى أب حظیةالمتغیر الهیكلي 

اهتمام المستشفى المبحوثة بوضع التسهیلات وتبسیط الاجراءات التي من شانها ان  یؤكد

  .وهذا مؤشر جید  وتزید من مستوى التفاعلات والاتصالات  تشجع العمل الجماعي

ابعاده  اغلب كشفت نتائج الوصف والتشخیص الخاصة بمتغیر ادارة التمیز عن توافر .3

یعبر عن وعي وادراك المستشفى المبحوثة باهمیة هذه المتغیرات وهذا ما وبنسب مقبولة 

  كدالة للتمیز ، 

نسبة استجابة  متغیر العلاقات والموارد لم یحققكما اكدت نتائج الوصف والتشخیص ان  .4

فقد جاء المؤشر الكلي للوسط لحسابي اقل من الوسط الفرضي ، وهذا یؤشر ان مقبولة 

المالیة لتمویل نفقاتها الحصول على الموارد  في صعوبة المستشفى المبحوثة تعاني من

  فضلا عن قلة الدعم من الاطراف الخارجیة . 

متغیر ارتباط معنویة بین  وجود علاقة الىسة الاولى یئاظهرت نتائج اختبار الفرضیة الر  .5

، وهذا یعكس مدى ادراك  راس المال الاجتماعي وادارة التمیز وعلى المستوى الكلي 

  هذا البعد في تعزیز ادارة  التمیز بأهمیةالمسؤولین في المستشفى 

 اشرت نتائج التحلیل الى تفاوت درجة علاقات الارتباط بین كل بعد من ابعاد راس المال 

ة الاولى من حیث الارتباط ، ببعد العلاقاتي بالمرتالدارة التمیز ، اذ جاء افي الاجتماعي 

 . ، وجاء البعد الهیكلي بالمرتبة الثالثة لثانیة اة بوجاء البعد الادراكي بالمرت
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  بین متغیرات الدراسة وعلى النحو لاتي :  معنوي ثیرأت كشفت نتائج التحلیل الى وجود .6

  على    ً                                                    ثیرا  معنویا للراس المال الاجتماعي في ابعاد ادارة التمیز أحت نتائج التحلیل ان هناك تضاو

 . المستوى الكلي 

 لكل بعد من ابعاد الراس المال الاجتماعي التأثیر  اشرت نتائج التحلیل ان هناك تفاوت في قوة

البعد  ، ثمالتأثیر  یث قوةتي بالمرتبة الاولى من حا، حیث جاء البعد العلاقفي ادارة التمیز 

 ، اما المرتبة الثالثة فكان للبعد الادراكي . الهیكلي بالمرتبة الثانیة
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  المقترحات: الثانيلمبحث ا

  :تي أفي ضوء ما خلصت الیه لدراسة من استنتاجات یمكن تقدیم مجموعة من المقترحات وكما ی

ضرورة المحافظة على العلاقات الاجتماعیة وحث المسؤولین وجمیع الافراد العاملین في  .1

المستشفى المبحوثة على تعزیز اواصر التعاون واشاعة روح الثقة بین جمهور المتعاملین 

  ى وخارجها . فداخل المستش

جل ضمان نحو البحث عن افضل الاسالیب لتحقیق الاهداف من ا والدؤوبالسعي الدائم  .2

البقاء والاستمرار في ظل تنافسة الاسواق ، ولعل ادارة التمیز هو الخیار الامثل وان لم یكن 

  الوحید .

همیة العمل وفق ابعاد راس المال الاجتماعي التي تعزز من أزیادة وعي الافراد المبحوثین ب .3

  . امكانیة التواصل ودیمومة علاقاتهم الاجتماعیة مع البیئة المحیطة بهم

ة المعلومات، والمحافظة على مد یتعزیز الیات التعاون بین الادارات والاقسام لتسهیل انسیاب .4

  ن اداء العمل جسور التواصل  التي تسهم في تحسی

التوجه نحو اعتماد خطوات مدروسة للمحافظة على مستوى مقبول لابعاد ادارة التمیز  .5

رد وبناء العلاقات مع الاطراف ذات العلاقة وخاصة فیما یتعلق بعملیة الحصول على الموا

  لما لها من اثر في تمیز المستشفى المبحوثة .

في تطبیق ادارة التمیز من اجل النهوض ضرورة اتباع المستشفى المبحوثة المنهج العلمي  .6

  داء اعمالها . إبمستوى عمل انشطتها والارتقاء ب

ارتباط وانعكاس راس المال الاجتماعي في ادارة على المستشفى المبحوثة الاستفادة من  .7

   التمیز بما ینسجم مع حاجات المجتمع وسوق العمل . 
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 قائمة المصادر

  المصادر العربیة 

  أولا: القرآن الكریم 

  .2019ثانیا: سجلات مستشفى ازادي، 

  الرسائل والاطاریحثالثا: 

لمؤسسة ادور القیادة التحویلیة في تحقیق التمیز التنظیمي ب ،)2018( ،صیاحي ،الأخضر .1

 ،غیر منشوره أطروحة دكتوراة ،دراسة حالة مجمع كوندور ببرج بوعریریج ،الاقتصادیة

 .، الجزائربالمسیلة ،جامعة محمد بوضیاف

)، بناء نموذج لتحقیق التمیز في أداء الأجهزة الأمنیة، 2010آل مزروع، بدر بن سلیمان ( .2

 .، السعودیةرسالة دكتوراه، قسم العلوم الإداریة، جامعة نایف للعلوم الأمنیة، الریاض

تمكین العاملین في تحقیق التمیز ، دور )2014( ،عبد المعطي محمود ،البحیصي .3

جامعة  ،رسالة ماجستیر ،بحث میدانیة على الكلیات التقنیة في محافظة غزة ،التنظیمي

 .، فلسطینغزة ،كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة ،الأزهر

دور العمل التطوعي في تعزیز قیم رأس المال  ،)2016( ،امل محمد عبد الرحمن ،بشیر .4

رسالة  ،)متطوعي جمعیة الهلال الأحمر الفلسطیني في قطاع غزة(الاجتماعي دراسة حالة 

  .، فلسطینالجامعة الإسلامیة بغزة ،كلیة التجارة ،ماجستیر غیر منشورة

م العالي في ، دور إدارة التمیز في تطویر أداء مؤسسات التعلی2009،تغرید عید ،الجعیري .5

 .، فلسطینالضفة الغربیة ،كلیة الإدارة والاقتصاد ،رسالة ماجستیر ،الضفة الغربیة

ممارسات ادارة الموارد البشریة و أثرها في  ،)2010( ،عبدالمحسن أحمد حاجي ،حسن .6

 . ، الاردنجامعة الشرق الأوسط ،رسالة ماجستیر في إدارة الاعمال ،تحقیق التمیز المؤسسي

 ،دور المسؤولیة الاجتماعیة في تحقیق التمیز التنظیمي للمؤسسة ،)2017( ،عبدي ،حسین .7

قسم علم التسیر، جامعة عبد الحمید بن  ،رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر الى كلیة

 .الجزائریة ،بادیس مستغانم

في ، واقع إدارة التمیز في جامعة الأقصى وسبل تطویرها )۲۰۱۳( ،إیهاب عبد ربة ،سهمود .8

أكادیمیة الإدارة  ،) رسالة ماجستیر جامعة الأقصىEFQMضوء النموذج الأوربي للتمیز (

 ، غزة.والسیاسات
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دور إدارة الكفاءات الاكادیمیة في تحقیق التمیز  ،2018 ،حازم االله نورة عبد ،الشهراني .9

 .، الریاض، جامعة الملك خالدرسالة ماجستیر ،التنظمي

أثر فاعلیة انظمة تخطیط موارد المنظمة في تمیز الأداء م). 2012الفاعوري. اسماء ( .10

المؤسسي. دراسة تطبیقیة في امانة عمان الكبرى (رسالة ماجستیر غیر منشورة). جامعة 

 الشرق الأوسط. الأردن.

دراسة  ،أثر العوامل الریادیة في تحقیق التمیز المؤسسي،)2017( ،باسم عمر محمود ،اللواح .11

كلیة  ،جامعة الإسلامیة ،رسالة ماجستیر ،وراق المالیة في فلسطینحالة لشركات الوسطة للأ

  .غزة ،التجارة

"رأس المال البشري وتعزیز ثقافة الأداء المتمیز  ،)۲۰۱۲(،المشهداني، آمنة عبد الكریم .12

وتأثیرهما في المكانة التنظیمیة"، رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر إلى كلیة الإدارة 

 .، العراقوالاقتصاد، جامعة بغداد

إدارة التمیز الممارسة الحدیثة في إدارة منظمات  :)2014الهلالات، صالح على عودة (  .13

  الأعمال، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن.

  

  دوریات الرابعا: 

 .محاولة لفهم إشكالیة رأس المال الاجتماعي، مجلة علوم :)2010أبو زاهر، نادیا ( .1

) رأس المال الاجتماعي وأثره في نظم أدارة المعرفة دراسة 2016( ،فربیدة حسن ،أحمد .2

،  ،مجلة النهرین ،الإدارة والاقتصاد ،استطلاعیة لاراء عینة من العاملین في  جامعة النهرین

  .46، العدد 8المجلد 

العاقة بین رأس المال  ،)2015( ،رشا مهدي صالح ،الخفاجي ،عبد الرضا ،بدراوي .3

 ،13المجلد  ،مجلة الغري للعلوم الاقتصادیة والإداریة ،ء التنظیميالاجتماعي والأدا

  .36العدد

) "تأثیر المعرفة التسویقیة والاستخبارات التنافسیة في 2012هدیر خیون عاشور ( ،الجبوري .4

تحقیق الأداء المتمیز" دراسة تحلیلیة مقارنة لآراء عینة مدیري المصارف العراقیة الحكومیة 

  .17، العدد 5المجلد ، والأهلیة
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) الاستثمار الفاعلیة 2012وفاء عدنان، ( ،حمید ،النقار، عبداالله حكمت ،عبدالناصر ،حافظ .5

 ،35المجلد  ،مجلة الإدارة والاقتصاد ،لذكاء الاعمال وفقا لمدخل راس المال الاجتماعي

  .63العدد 

بین رأس المال  العلاقة ،2018جیمن بابك، ،محمد ،سارا خالد ،خال ،حسیبة سلیم ،حمد .6

المجلة الاقتصادیة  الاجتماعي وتقاسم المعرفة وتأثیرها على تحسین جودة الخدمات التعلمیة،

  .Vol 25، NO.111،  للعلوم الاداریة

تأثیر أبعاد إدارة الموهبة في إدارة التمیز بحث تحلیلي لعینة من  ،)2014( ،أریج سعد ،خلیل .7

 ،16المجلد  ،مجلة القادسیة للعلوم الإداریة والاقتصادیة ،شركات وزارة الصناعة بغداد

  .3عددال

المجلة  ،) دور راس المال الفكري في تحسین جودة الخدمات2009( محمود فهد، ،الدلیمي .8

  .43العدد  ،11المجلد  ،العراقیة للعلوم الإداریة

 .قاهرة): رأس المال الاجتماعي، مكتبة الأنجلو المصریة، ال2009السروجي، طلعت ( .9

تأثیر راس المال  )،2018( ،اركان عبداالله ردام الزیادي ،الزیادي ،الرحیم سناء عبد ،سعید .10

مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة المجلد  ،الاجتماعي في تعزیز التمكین النفسي للعاملین

  .105، العدد 24

 :المال الاجتماعيالمكتبات العامة و دورها في تنمیة رأس  )2014( ،فیصل علوان ،الطائي .11

المجلد  ،مجلة جامعة الكربلاء ،المكتبة المركزیة العامة في محافظة كربلاء أنموذجا

  .1العدد ،12

دراسة العلاقة بین رأس المال البشري و رأس المال  ،)2014( ،هاشم فوزي ،العبادي .12

 ،جامعة الكوفة ،عینة من التدریسیین في جامعة الكوفة اءدلأالاجتماعي بحث استطلاعي 

  .31العدد ،8المجلد  ،مجلة الغري

)،دور التماثل التنظیمي في تطویر رأس المال 2014( ،علي عبد السلام ،عبد الدائم .13

 ،مجلة الجامعة العراقیة ،الاجتماعي دراسة تحلیلیة على عینة من موظفي وزارة الصحة

 .36العدد  ،435المجلد 

 ،التمیز في أداء المنظمات الصحیة وفق معاییر بالدریج ،)2013( ،أنیس أحمد ،االله عبد .14

 .28العدد  ،9المجلد  ،مجلة جامعة تكریت للعلوم الإداریة والاقتصادیة
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استخدام نموذج التمیز الأوربي  ،)2014( ،سناء محمود ،سلمان ،نادیة لطفي ،عبد الوهاب .15

  .8العدد  ،4المجلد ،مجلة الدنانیر ،في تقییم أداء المنظمات

العلاقة بین قنوات رأس المال 2018،الغانمي، أسماء عبد الواحد ،عامر علي ،لعطويا .16

الدور الوسیط للصراع دراسة تحلیلیة لاراء عینة من  :الاجتماعي وفاعلیة جماعات العمل

مجلة المثنى للعلوم الإداریة  ،أعضاء الهینة التدریسیة في كلیات جامعة القادسیة

  .16العدد  ،8المجلد  ،والاقتصادیة

مجلة  ،) مهنیة الخدمات الاجتماعیة و راس المال الاجتماعي2017محمود ( ،الكفاوین .17

  .4، العدد 31المجلد  ،جامعة النجاح للأبحاث (العلوم الإنسانیة)

اثر أدارة التمیز في الأداء الجامعي دراسة  ،)2016(،عبد الكریم غالبالاء  ،المدو .18

 .9، العدد  1المجلد  ،مجلة الدنانیر ،استطلاعیة لعینة من الكلیات الاهلیة

 
 

  المؤتمراتخامسا: 

  

 ،الفلسفة الحدیثة لنجاح المنظمات في عصر العولمة ،): إدارة التمیز2010شوقي، قبطان ( .1

التنافسیة للمؤسسات  والاستراتیجیاتالمنافسة " ،ورقة عمل مقدمة إلى المؤتمر الدولي

 .الجزائر -، الشلف " الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة 

): القضایا وقیم التقدم، ترجمة شوقي جلال، المجلس الأعلى للثقافة، 2005لورانس، إي( .2

 .القاهرة

 

  الكتب سادسا: 

م). (إدارة المشروعات الصغیرة منظور 2010شوقي. وحجازي هیثم ( ،مزهر، وجودا ،العاني .1

  .، عمان. دار الصفاء للنشر والتوزیع1ریادي تكنولوجي). ط

 ،)۲۰۱۱( ،ناصر جرادات، د. ،الصالح، د.أسماء ،عریقات، د.أحمد ،د. أحمد ،المعاني .2

   .الأردن ،عمان ،الطبعة الأولى ،، دار وائل للنشر"قضایا إداریة معاصرة 
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  بسم االله الرحمن الرحیم

  

  المحترم ....السید الطبیب

  .. المحترم .السید الموظف

  تحیة طیبة..

  /استمارة الاستبانةم

المال الاجتماعي مدخل الراس  "الموسومة  یروم الباحث إلى اعداد رسالة الدبلوم

  .كلتحقیق ادارة التمیز : دراسة میدانیة في مستشفى ازادي/ دهو 

) √علامة (وذلك بوضع  ،عنایةبدقة و  تبانةبقراءة جمیع فقرات الاسراجین تفضلكم 

ونود أعلامكم بأن المعلومات التي ستدلون بها  ،التي ترونها مناسبةعلى الإجابة 

لذا لا ضرورة لذكر الاسم أو التوقیع على  ،فقطالبحث العلمي تستخدم لأغراض 

  الاستمارة، وأخیرا نثمن جهودكم وتعاونكم معنا.

  خالص شكرنا وتقدیرنامع 

  

  المشرفة

  د. إسراء طارق حسین

  الباحث  

  أحمد إبراهیم رشید

  

    ً                          اولا  : خصائص الافراد المبحوثین

  .)   ( انثى   )   ( ذكر الجنس :

 ،)   (سنة  ٥٥إلى اقل من  ٤٥ ،)   (سنة  ٤٥ - ٣٥ ،) (سنة  ٣٥العمر   : أقل من  العمر :

  .)   (سنة فأكثر  ٥٥

   ،) (ماجستیر  ،) ( بكالوریوس، ) (دبلوم فني  ،) (اعدادیة فما دون التحصیل العلمي : 

  .) (دكتوراه 

 ،)  ( ٢٥- ٢١ ،)  (سنة  ٢٠ - ١٦، )  (سنوات  ١٠_٦ ،)  (سنوات  ٥من اقل سنوات الخدمة :

  .)   (فأكثر ٢٥



والمنظمات التي تسهل هو تلك العلاقات بین الافراد : الاجتماعي   ً              اولا  : راس المال 

مال الوان لراس  ،العمل وتخلق القیمة وتمكن الاشخاص من العمل بشكل جماعي

   .الاجتماعي یعكس قیمة تلك العلاقات الموجودة بین الاشخاص والمنظمات

 ابعاد الراس المال الاجتماعي  -

  البعد الهیكلي  -  أ

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

١  
یظهر العاملون رغبة في الالتزام والانتساب للاحداث ذات العلاقة 

  .بالمستشفى حتى عندما یتطلب الامر التضحیة بمصالحهم الخاصة

      

٢  
یرغب العاملون ان یكونوا دوما ا متفقین مع بعضهم  البعض في 

  .العمل

      

٣  
هناك مشاركة للعاملین بالمعلومات والخبرات والمواهب والثقة بشكل 

  .عفوي

      

٤  
یعمل الافراد العاملون على تقسیم المهمات والواجبات جمیعها على 

  .وفق المعاملة بالمثل

      

  

 البعد العلاقاتي  - ب

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

       .لدي الثقة بان الادارة ستهتم دائما بحاجتي الشخصیة بالعمل  ١

٢  
واثق بانني یمكن ان اتشارك مع الادارة بصعوبات العمل التي 

 .تواجهني

      

       .اشعر بالارتیاح مع زملائي في العمل بسبب اخلاصهم لي  ٣

٤  
لدي ثقة تامة بزملائي لاني اشعر بانهم سیقدمون التضحیات لي 

 .حینما احتاج الیها

      



  البعد الادراكي  - ت

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  اتفقلا 

١  
القواعد الفنیة والمفردات التخصصیة التي (لدي المام بالمصطلحات 

  .یستخدمها زملائي في العمل)

      

        .اعتقد اني اشترك مع زملائي بالالتزام نحو رؤیة عامة  ٢

٣  
یدرك العاملون اهمیة دورهم في العمل واثر كل من الترك والتغیب 

  .والتباطؤ في الانجاز

      

٤  

 كالأنظمةوالولاء للطرائق الجدیدة في العمل  الیقظةیدرك العاملون 

فهم ینظرون الیها كفرص للتحسین  ،والتقنیات والتعاون مع الاخرین

 .وتطویر الاداء

      

ادارة التمیز : بانها القدرة على توفیق وتنسیق عناصر المنظمة وتشغیلها     ً   ثانیا  :

المخرجات  من والوصول بذلك الى مستوى ،لتحقیق اعلى معدلات الفاعلیة بتكامل

  .الذي یحقق رغبات ومنافع وتوقعات اصحاب المصلحة المرتبطین بالمنظمة  وترابط

  ابعاد إدارة التمیز

 القیادة   - أ 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

١  
حة ورسالة تلتزم بها وتعمل عل ضستشفى رؤیة وامتمتلك  ادارة ال

  .الافراد العاملین وبقیة اصحاب المصلحةنشرها لیطلع علیها 

      

٢  
حة لاختیار القیادات تعتمد على ضتتوفر في المستشفى معاییر وا

  ...).الخبرة ،والمؤهل العلمي ،الاقدمیة ،الكفاءة(

      

٣  
ة بیئة عمل یسودها ثقافة التركیز على ئفى بتهیشتهتم ادارة المست

  .سلامة المرضى وتقدیم الخدمات لهم

      

٤  

 ،الصحة(تجاه المجتمع  تتبنى ادارة المستشفى برامج المسؤولیة

، مقابلة حالات الكوارث والازمات التي یتعرض السلامة، حمایة البیئة

  .)لها المجتمع

      



 السیاسات والاستراتیجیات  -ب 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

١  

الاستراتیجیة تعتمد المستشفى الاسلوب العلمي عند وضع الخطط 

لمحیطة بها وصولا لاهدافها وتقوم بتعدیلها لتتوافق مع البیئة ا

  .بلیةقالمست

      

٢  
تواكب المستشفى التحولات المهمة في التكنولوجیا  وسوق الرعایة 

  .الصحیة وتفضیلات المرضى

      

٣  
لدى المستشفى امكانیة استحداث خطط لمواجهة الحالات الطارئة 

  .وسرعة تنفیذها

      

٤  
س محددة  للاداء لمتابعة نسب الانجاز في یتعتمد المستشفى على مقای

  .تنفیذ خططها القصیرة وطویلة الاجل

      

 

 الموارد البشریة  - ج 

 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

١  
یوجد توصیف للوظائف یتفق مع السیاسات والاجراءات التي تقوم بها 

  .المستشفى وتعتبر اساس للتقییم

      

٢  
تهتم المستشفى بتوفیر كافة الاجراءات للحفاظ على سلامة وامان 

  .)بیئة عمل صحیة ومریحة ،كالتامین الصحي(وراحة العاملین 

      

٣  
توجه ادارة المستشفى العاملین على اتباع الممارسات الاخلاقیة 

  .وتحسین علاقتهم مع المرضى

      

٤  
مستمرة حسب الحاجة التطویریة توفر المستشفى للعاملین برامج تدریبة 

  .لهم

      

  



  التركیز على الزبون  - د 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

١  
تهتم المستشفى بتحدید عروض الخدمات الصحیة وخصائصها التي 

  .تلبي حاجات المرضى وتوقعاتهم الایجابیة عن الخدمة

      

٢  
تقدیم الخدمة تسعى المستشفى لابتكار اسالیب جدیدة في طریقة 

  .للمرضى

      

٣  
اختیار مصادر موثوقة لتورید الادویة والاجهزة الطبیة لتجنب الاخطاء 

  .في التشخیص والعلاج

      

٤  
تهتم المستشفى بسماع صوت المریض والتحاور معه لمعرفة مدى 

  .رضاه او استیائه من الخدمات المقدمة له

      

  

  إدارة العملیات  -ه 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

١  
سؤولیات لتعریف المرض میوجد تحدید واضح للصلاحیات وال

  .والمستفیدین بالمعلومات المطلوبة للعملیات الاساسیة في المستشفى

      

٢  
یتم اجراء تحسین مستمر للعملیات للتخلص من الاجراءات الروتینیة 

  .لتقلیص الوقت والجهد وتقلیل كلف الخدمات

      

        .لدى المستشفى انظمة عمل فعالة ورشیقة لانجاز خطط الاعمال  ٣

        .یتم تقییم العملیات وتطویرها حسب دراسة مستمرة للبیئة المحیطة  ٤

  

  

  

 



  العلاقات والموارد  - و 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

١  
اقامة نشاطات لزیادة (تحرص المستشفى على توسیع قاعدة النشاطات 

   )العلاقات مع العملاء والموردین وتفعیل

      

٢  
توجد اتصالات وعلاقات مستمرة بین المنظمة مع بعض الاطراف 

  المجتمعیة الاقرب لها 

      

        لدى المستشفى الموارد المالیة الكافیة لتغطیة نفقاتها السنویة   ٣

٤  
تحرص المستشفى على بناء وتعزیز العلاقات الودیة مع الافراد 

  العاملین 

      

  

 نتائج الأعمال   - ز 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

١  
تركز المستشفى على الوفاء بالجودة والسرعة في تقدیم الخدمات 

  للمرضى 

      

٢  
تهتم المستشفى بتقدیم واجهة اعلامیة تتسم بالشفافیة والمصداقیة 

  والالتزام 

      

         لأعمالهاللمستشفى سمعة ممتازة في ادائها   ٣

٤  
مستشفى تحدید مشاكل واحتیاجات الافراد العاملین لمن اولیات ا

 والحرص على تلبیتها 
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تسهل هو تلك العلاقات بین الافراد والمنظمات التي : الاجتماعي   ً              اولا  : راس المال 

مال الوان لراس  ،العمل وتخلق القیمة وتمكن الاشخاص من العمل بشكل جماعي

   .الاجتماعي یعكس قیمة تلك العلاقات الموجودة بین الاشخاص والمنظمات

 ابعاد الراس المال الاجتماعي  -

  البعد الهیكلي  -  أ

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

1  
یظهر العاملون رغبة في الالتزام والانتساب للاحداث ذات العلاقة 

  .بالمستشفى حتى عندما یتطلب الامر التضحیة بمصالحهم الخاصة

      

2  
یرغب العاملون ان یكونوا دوما ا متفقین مع بعضهم  البعض في 

  .العمل

      

3  
هناك مشاركة للعاملین بالمعلومات والخبرات والمواهب والثقة بشكل 

  .عفوي

      

4  
یعمل الافراد العاملون على تقسیم المهمات والواجبات جمیعها على 

  .وفق المعاملة بالمثل

      

  

 البعد العلاقاتي  - ب

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

       .لدي الثقة بان الادارة ستهتم دائما بحاجتي الشخصیة بالعمل  1

2  
یمكن ان اتشارك مع الادارة بصعوبات العمل التي  واثق بانني

 .تواجهني

      

       .اشعر بالارتیاح مع زملائي في العمل بسبب اخلاصهم لي  3

4  
لدي ثقة تامة بزملائي لاني اشعر بانهم سیقدمون التضحیات لي 

 .حینما احتاج الیها

      



  البعد الادراكي  - ت

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

1  
القواعد الفنیة والمفردات التخصصیة التي (لدي المام بالمصطلحات 

  .یستخدمها زملائي في العمل)

      

        .اعتقد اني اشترك مع زملائي بالالتزام نحو رؤیة عامة  2

3  
یدرك العاملون اهمیة دورهم في العمل واثر كل من الترك والتغیب 

  .والتباطؤ في الانجاز

      

4  

 كالأنظمةوالولاء للطرائق الجدیدة في العمل  الیقظةیدرك العاملون 

فهم ینظرون الیها كفرص للتحسین  ،والتقنیات والتعاون مع الاخرین

 .وتطویر الاداء

      

ادارة التمیز : بانها القدرة على توفیق وتنسیق عناصر المنظمة وتشغیلها     ً   ثانیا  :

المخرجات  من والوصول بذلك الى مستوى ،لتحقیق اعلى معدلات الفاعلیة بتكامل

  .الذي یحقق رغبات ومنافع وتوقعات اصحاب المصلحة المرتبطین بالمنظمة  وترابط

  ابعاد إدارة التمیز

 القیادة   - أ 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

1  
حة ورسالة تلتزم بها وتعمل عل ضستشفى رؤیة وامتمتلك  ادارة ال

  .الافراد العاملین وبقیة اصحاب المصلحةنشرها لیطلع علیها 

      

2  
حة لاختیار القیادات تعتمد على ضتتوفر في المستشفى معاییر وا

  ...).الخبرة ،والمؤهل العلمي ،الاقدمیة ،الكفاءة(

      

3  
ة بیئة عمل یسودها ثقافة التركیز على ئفى بتهیشتهتم ادارة المست

  .سلامة المرضى وتقدیم الخدمات لهم

      

4  

 ،الصحة(تجاه المجتمع  تتبنى ادارة المستشفى برامج المسؤولیة

، مقابلة حالات الكوارث والازمات التي یتعرض السلامة، حمایة البیئة

  .)لها المجتمع

      



 السیاسات والاستراتیجیات  -ب 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

1  

الاستراتیجیة تعتمد المستشفى الاسلوب العلمي عند وضع الخطط 

لمحیطة بها وصولا لاهدافها وتقوم بتعدیلها لتتوافق مع البیئة ا

  .بلیةقالمست

      

2  
تواكب المستشفى التحولات المهمة في التكنولوجیا  وسوق الرعایة 

  .الصحیة وتفضیلات المرضى

      

3  
لدى المستشفى امكانیة استحداث خطط لمواجهة الحالات الطارئة 

  .وسرعة تنفیذها

      

4  
س محددة  للاداء لمتابعة نسب الانجاز في یتعتمد المستشفى على مقای

  .تنفیذ خططها القصیرة وطویلة الاجل

      

 

 الموارد البشریة  - ج 

 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

1  
یوجد توصیف للوظائف یتفق مع السیاسات والاجراءات التي تقوم بها 

  .المستشفى وتعتبر اساس للتقییم

      

2  
تهتم المستشفى بتوفیر كافة الاجراءات للحفاظ على سلامة وامان 

  .)بیئة عمل صحیة ومریحة ،كالتامین الصحي(وراحة العاملین 

      

3  
توجه ادارة المستشفى العاملین على اتباع الممارسات الاخلاقیة 

  .وتحسین علاقتهم مع المرضى

      

4  
مستمرة حسب الحاجة التطویریة توفر المستشفى للعاملین برامج تدریبة 

  .لهم

      

  



  التركیز على الزبون  - د 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

1  
تهتم المستشفى بتحدید عروض الخدمات الصحیة وخصائصها التي 

  .تلبي حاجات المرضى وتوقعاتهم الایجابیة عن الخدمة

      

2  
تقدیم الخدمة تسعى المستشفى لابتكار اسالیب جدیدة في طریقة 

  .للمرضى

      

3  
اختیار مصادر موثوقة لتورید الادویة والاجهزة الطبیة لتجنب الاخطاء 

  .في التشخیص والعلاج

      

4  
تهتم المستشفى بسماع صوت المریض والتحاور معه لمعرفة مدى 

  .رضاه او استیائه من الخدمات المقدمة له

      

  

  إدارة العملیات  -ه 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

1  
سؤولیات لتعریف المرض میوجد تحدید واضح للصلاحیات وال

  .والمستفیدین بالمعلومات المطلوبة للعملیات الاساسیة في المستشفى

      

2  
یتم اجراء تحسین مستمر للعملیات للتخلص من الاجراءات الروتینیة 

  .لتقلیص الوقت والجهد وتقلیل كلف الخدمات

      

        .لدى المستشفى انظمة عمل فعالة ورشیقة لانجاز خطط الاعمال  3

        .یتم تقییم العملیات وتطویرها حسب دراسة مستمرة للبیئة المحیطة  4

  

  

  

 



  العلاقات والموارد  - و 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

1  
اقامة نشاطات لزیادة (تحرص المستشفى على توسیع قاعدة النشاطات 

   )العلاقات مع العملاء والموردینوتفعیل 

      

2  
توجد اتصالات وعلاقات مستمرة بین المنظمة مع بعض الاطراف 

  المجتمعیة الاقرب لها 

      

        لدى المستشفى الموارد المالیة الكافیة لتغطیة نفقاتها السنویة   3

4  
تحرص المستشفى على بناء وتعزیز العلاقات الودیة مع الافراد 

  العاملین 

      

  

 نتائج الأعمال   - ز 

  اتفق  الفقرات  ت
اتفق الى 

  حد ما
  لا اتفق

1  
تركز المستشفى على الوفاء بالجودة والسرعة في تقدیم الخدمات 

  للمرضى 

      

2  
تهتم المستشفى بتقدیم واجهة اعلامیة تتسم بالشفافیة والمصداقیة 

  والالتزام 

      

         لأعمالهاللمستشفى سمعة ممتازة في ادائها   3

4  
مستشفى تحدید مشاكل واحتیاجات الافراد العاملین لمن اولیات ا

 والحرص على تلبیتها 
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B 

and management of excellence, according to a set of main and sub-

hypotheses that have been tested by the adoption of some statistical 

methods, and the study reached a set of conclusions, the most important of 

which are: 

 There is a significant correlation between the social capital and the 

management of excellence at the macro level. 

  There is a significant impact of social capital in the management of 

excellence. 

Based on the findings of the study, I concluded a number of proposals, 

the most important of which are: 

 Supporting the social capital dimensions of the researched 

organization through spreading the culture of cooperation and 

supporting social relations and demonstrating its role in promoting 

excellence in the performance of activities and increasing its 

effectiveness. 

 Enhancing joint work within the framework of benefiting from the 

dimensions of social capital and activating its role in building an 

administration that believes in excellence and creativity 



A 

Abstract 

 

Recent studies were distinguished by the presentation of intellectual 

ideas characterized by awareness and broad horizon and the belief in the 

importance of accommodating developments that touched significantly all 

the joints of social, economic and political life, and There emerged scientific 

terms that influenced behavioral and administrative sciences with topics with 

new contents, most notably the trend towards building social relations and 

counted as the main pillar of the strength of the organization, Within the 

concept of social capital, which received wide attention because of its 

positive effects in consolidating the bonds of cooperation and building social 

interactions from which the organization derives its excellence and growth. 

Accordingly, the present study aimed to provide a theoretical framework and 

application that tests the nature of the relationship and influence between 

social capital dimensions (structural, relationship, cognitive) as independent 

variables management excellence as an approved variable, identified the 

problem of the study several questions, including: 

 Does the researched hospital have a clear excellence management and 

its dimensions? 

 How can the removal of social capital from the management of 

excellence? 

Azadi Hospital / Dohuk field was selected to conduct the study within 

a random sample of (110) staff included different functional levels, note that 

the researcher adopted the questionnaire as the main tool for collecting data 

on the phenomenon studied, and the study was based on a hypothetical 

model showing the effectual relationship between the study Social finance 
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