
 

 الجمـهورية الجزائرية الديـمقراطية الشـعبية

التعليم العالي والبحث العلمي وزارة  

 المركز الجامعي نور بشير

-البيض  -  

معهدالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير   

 قسم علوم التسيير
 مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير 

 تخصص: إدارة مالية.

وضوع:ــالم  

 

 

 
 
 
 

 إشراف الأستاذة::                             يند الطالبمن إعدا

  حاكمي ياسين                         موفق سهام 
  حكيمي احمد 

 06/0202نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ: .../
 أمام أعضاء لجنة المناقشة

 

 

م3202-م2202السنة الجامعية:

 الاسم واللقب الرتبة العلمية الجامعة الصفة

   المركز الجامعي نور البشير رئيسا

 موفق سهام د.  أستاذ محاضر ب المركز الجامعي نور البشير مشرفا ومقررا

   المركز الجامعي نور البشير ممتحنا

يمي.لتنظدور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز ا  
ماني محمد  المؤسسة الاستشف ائية العمومية جر دراسة حالة:

 الأبيض سيدي الشيخ  



 الإهداء
 إلى والدتي التي ربتني على القول الطيب والتحلي بأحسن الخلق

 إلى والدي الذي رباني على الصبر وطلب العلم وحبه وحب أهله

 إلى إخوتي وأخواتي وأبنائهم وبناتهم

 إلى أستاذتي المحترمة "موفق سهام"

 "بغداد" و"عبد الحميد" إلى الأصدق اء الأوفياء "أحمد"

 إلى هؤلاء أهدي ثمرة جهدي

 

 ياسين



 الإهداء
 إلى من كان لي سنداً ورفيق ا ومعلما في الحياة أبي الغالي

إلى من أفنت عمرها وشبابها في سبيل تربيتي وكانت جنتي  
في الأرض، إلى من دعواتها رافقتني طول مشوار دراستي  

 من صنعت مني ما أنا عليه اليوم أمي الغالية الحنونةإلى  
إلى كل أخ لكل من غاب عن الفكر وفي الق لب حضر لكم  

 جميعا أهدي لكم هذا
 

 أحمد
 



 

 كلمة شكر وعرف ان
 الرحمن الرحيمبسم الله  

 "وما توفيقي إلا بالله"

 وكما ق ال رسول الله صلى الله عليه وسلم "لا يشكر الله من لم يشكر الناس"

بداية نشكر الله تعالى على منحنا القوة لتخطي هذا العمل وإنجازه ف لا  
نعرف كيف نصيغ الحروف الهجائية وأحوالها إلى كلمات لأن دائما  

الصعوبة ربما خوف ا أن لا نعطي الإنسان حقه    كلمات الشكر تكون في غاية
 من الشكر

بداية أشكر الأستاذة المحترمة "موفق سهام" باعتيارها المشرفة على  
المجهودات المبذولة بإثرائنا بالمعلومات والتوجيهات القيمة كما نشكر  

 كل الأصدق اء والزملاء الذين ساعدوني في إنجاز هذه المذكرة



 الملخص

 

 

 الملخص:
في تحقيق التميز التنظيمي بابعاده الاربعةالمتمثلة المسؤولية الاجتماعية  مساهمةهدفت الدراسة الى الكشف عن 

، حيث اختبرت ) التميز في تقديم الخدمة ، تميز المرؤوسين ، تميز  العمليات ، التميز في ارضاء الزبون ( في:
 .  -احمد جرماني -بيي  سيد  الشي الا -المؤسسة العمومية الاستشفائية الدراسة على مستوى 
كلها صالحة كاملة، كما كانت استمارة على عينة عشوائية من العاملين ، وتم استرجاعها  07حيث تم توزيع

، بعد خضوعها للمعالجة الاحصائية عن طريق بيرنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية  للتحليل الاحصائي
((v20 spssحصائية للبيانات ، اههرت الدراسة وجود ارر وو دلالة احصائية عند الدلالة ، و بعد المعالجة الا
المؤسسة العمومية الاستشفائية الأربعة، ب( للمسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز التنظيمي بابعاده  7.70)

 .ةكما تم صياغة مجموعة من التوصيات لتدعيم نتائج الدراس، جرماني محمد بالابيي  سيد  الشي  
المسؤولية الاجتماعية ، التميز التنظيمي ، التميزفي تقديم الخدمة ، تميز المرؤوسين ، الكلمات المفتاحية : 

 تميز العمليات ، التميز في ارضاء الزبون.
abstract: 

     The study aimed to reveal the contribution of Social Responsibility in achieving Organizational 

Excellence with its four dimensions represented in: (Excellence in service provision, excellence of 

subordinates, excellence in operations, excellence in customer satisfaction). - . 

      Where 70 questionnaires were distributed to a random sample of workers, and they were 

retrieved in full, and they were all valid for statistical analysis, after undergoing statistical treatment 

through the statistical package for social sciences ((v20 spss) program, and after statistical 

processing of the data, the study showed that there was a statistically significant effect At the 

significance (0.05) of social responsibility in achieving organizational excellence in its four 

dimensions, in the public hospital institution Germani Mohamed BelabyidSidi El-Sheikh, and a set 

of recommendations were formulated to support the results of the study. 

Keywords:Social Responsibility, OrganizationalExcellence, Service Excellence, 

SubordinatesExcellence, Operations excellence, Customer satisfaction excellence. 
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 ،تزال المسؤولية الاجتماعية غائبة عن اهتمام معظم المؤسسات منها، لاخاصة النامية ، في معظم دول العالم 
ولا تعود بالنفع إلا على  ، لاعتقاد الكثير من المؤسسات ورجال الأعمال بأنها تشكل عبئا على المؤسسة

 المجتمع.
الا ان هذا المفهوم اصبح بالي في الوقت الحاضر، نظرا لظهور عوامل أخرى تحكم نجاح واستمرار    
سسة، نتيجة ما افرزته العولمة وانفتاح الأسواق من ارار، فرضت على المؤسسة الراغبة في البقاء ، بضرورة المؤ 

 الالتزام أخلاقيا واجتماعيا.
والتي تؤكد على ضرورة  ، وما تفرضه بييئة الأعمال من تحديات ،انطلاقا من المفهوم الجديد لنجاح المؤسسات

أصبحت ، ومبادئ المسؤولية الاجتماعية ، وتنطلق من القيم الأخلاقية الاستثمار في الأنشطة التي تنسجم 
أقل أهمية من و   ،والمرتبطة أساسا بيهدف تعظيم الأرباح وزيادة الأداء الاقتصاد  ،الغاية من نشأة المؤسسات

 قبل.
بنيها لمعايير من خلال ت ،أن هناك العديد من المؤسسات ، لقد أربتت الدراسات والأبحاث في هذا المجالف    

والتي من ضمنها بيناء وتعزيز الصورة الذهنية، وبناءا على ولك ، حققت مكاسب كثيرة  ،المسؤولية الاجتماعية 
بمدى إدراكها لأهمية المسؤولية الاجتماعية المرتبطة بمجموعة من القيم  ، يمكن ربط نجاح ونمو المؤسسات
 الإنسانية والمعايير السامية.

ولهذا ، بيل كذلك على التزامها اتجاه البيئة والمجتمع ، المؤسسات يعتمد على ربحيتها فحسب  لم يعد تقييمف   
والذ  يحصل على حيز مهم من  ،أصبح البعد الاجتماعي احد المداخل الحديثة في الممارسات التسييرية

 اهتمامات المؤسسة.
ومن ناحية اخرى يعتبر موضوع التميز التنظيمي من المواضيع الادارية الحديثة والمهمة، فقد اصبح يشغل      

تفكير كافة المؤسسات للوصول الى الريادة وزيادة الميزة التنافسية والمحافظة على مكانتها في بييئة العمل، فهو 
 يعني التفوق والوصول الى القمة .

 :الدراسةإشكالية -7
ن خلال ما سبق يمكن القول بان المؤسسات اليوم و باختلاف احجامها و طبيعة نشاطها مطالبة من اجل م

البقاء والاستمرار ، بالجمع بيين مفهومين حديثين ومهمين هما المسؤولية الاجتماعية والتميز التنظيمي، هذا 
ن المتغيرين، من خلال معالجة الإشكالية الامر دفعنا لمحاولة تسليط الضوء على طبيعة العلاقة القائمة بيين هذي

للمؤسسة العمومية الاستشفائية التنظيمي ما مدى مساهمة المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز التالية: 
 -جرماني محمد -الأبيض سيدي الشيخ 

 للإجابة عن إشكالية الدراسة قمنا بطرح التساؤلات التالية:تساؤلات الدراسة:  -0
  تميز تحقيق في للمسؤولية الاجتماعية 7.70يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  هل

 ؟ العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمدمؤسسة ال مرؤوسي
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  التميز في  تحقيق فيللمسؤولية الاجتماعية 7.70يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  هل
 ؟ العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمدمؤسسة بالتقديم الخدمات

  تميز  تحقيق فيللمسؤولية الاجتماعية 7.70يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  هل
 ؟ العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمدمؤسسة العمليات) إجراءات(

  التميز في تحقيقفي للمسؤولية الاجتماعية 7.70يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  هل
 ؟ العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمدمؤسسة بالإرضاء الزبون 

 انطلقت الدراسة من فرضية رئيسة واربع فرضيات فرعية هي: :فرضيات الدراسة-2
 وتنص على ما يلي:لفرضية الرئيسية: ا2-7
   تميز تحقيق الفي للمسؤولية الاجتماعية 7.70يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة

 .مؤسسة العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمدللالتنظيمي
 تمخضت عن الفرضية الرئيسة اربع فرضيات فرعية صيغت كالتالي: الفرضيات الفرعية: 3-2

   تميز تحقيق فيللمسؤولية الاجتماعية 7.70يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة
 ؟ مؤسسة العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمدالمرؤوسي

   التميز في تقديم  تحقيقفي للمسؤولية الاجتماعية 7.70يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة
 ؟ مؤسسة العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمدالبالخدمات

   تميز عمليات)  تحقيق فيللمسؤولية الاجتماعية 7.70يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة
 ؟ مؤسسة العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمدالإجراءات(

  التميز في إرضاء  تحقيق فيللمسؤولية الاجتماعية 7.70الدلالة  يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى
 ؟ مؤسسة العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمدالبالزبون 

 :من بيين الأسباب التي دفعتنا لاختيار الموضوع نذكر أسباب اختيار الموضوع: -0
  قربه من تخصصناإضافة إلى ، ميولاتنا الشخصية للموضوع. 
  قناعتنا بأن كل من المسؤولية الاجتماعية والتميز التنظيمي لم يرق بعد للمستوى المطلوب الذ  يحقق

 .الجزائرية أهداف المؤسسة
 مع  ، شكل هذا البحث تحديا لعائق غياب الدراسات السابقة في الموضوع على مستوى المركز الجامعيي

يكون مفتاحا للدراسات  ،بمرجع في هذا الموضوع ولهذا كان محاولة منا لإرراء مكتبتنا ، ندرة الكتب
 القادمة.
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 تكمن أهمية الدراسة من خلال تحقيق المزايا التالية:الدراسة : أهمية -2
  التركيز عليه بقوة في عالم  أعيدوالذ  ، تكتسب هذه الدراسة أهميتها من الأهمية المتزايدة لهذا الموضوع

بحيث يدعم هذا الموضوع التوجه المستقبلي للمنظمة  وأحجامها،على اختلاف أنواعها  الأعمالمنظمات 
سددد يا منهدددا لتحقيدددق التميدددز فدددي  ،فدددي بيدددذل المزيدددد مدددن الجهدددود إزاء مسددؤولياتها الاجتماعيدددة، قيددد البحدددث 
 .أدائها

  تميدز ، رؤوسدينتميدز المبمتغيراتده،  التميز التنظيمدي وهدو  الاالدراسة عالجت موضدوعا فدي غايدة الأهميدة
باعتبددداره احدددد ابيدددرز المتغيدددرات والتدددي  ، التميدددز فدددي إرضددداء الزبدددون ، التميدددز فدددي تقدددديم الخدمدددة، العمليدددات

 .أصبحت سلاحا تنافسيا في أسواق اليوم 
 مدن  التميدز التنظيمديالدور الذ  تقوم بده المؤسسدات لددعم المجتمدع وحدل مشداكله مدن جهدة وترقيدة  إبيراز

 أخرى.جهة 
 تهدف الدراسة الى تحقيق ما يلي :الدراسة : أهداف-4

  بالمؤسسة قيد الدراسة  المسؤولية الاجتماعية  مستوى التعرف على. 
  بالمؤسسة قيد الدراسة بابعاده المختلفة. التميز التنظيميعلى مستوى التعرف 
  قيد الدراسة.بالمؤسسة التميز التنظيميو المسؤولية الاجتماعية طبيعة وقوة العلاقة بيين التعرف على 
  استجابة لتارير المسؤولية الاجتماعية. التميز التنظيميالكشف عن اكثر ابعاد 
  توجيه انظار مسؤولي المؤسسات المختلفة الدى أهميدة الددور الاجتمداعي الدذ  تتبنداه المؤسسدة فدي تعزيدز

 تميزها.
  للمؤسسددة قيددد  التنظيمدديوالتميددز الخددروب بجملددة مددن التوصدديات التددي مددن شددانها تعزيددز الدددور الاجتمدداعي

 الدراسة بشكل خاص والمؤسسات الممارلة لها بشكل عام.
 تتمثل حدود الدراسة فيما يلي:: حدود الدراسة-1

 والتميددز العلاقددة التددي تددربط المسددؤولية الاجتماعيددة  يقتصددر الموضددوع علددى دراسددة :الحــدود الموضــوعية
 التنظيمي.

 :المؤسسددة العموميددة الاستشددفائية بولايددة البددي ، وبشددكل ادقمسددتوى  تمددت الدراسددة علددى الحــدود المكانيــة
 جرماني محمد بمدينة الأبيي  سيد  الشي .

 :المؤسسددة العموميددة الاستشددفائية جرمدداني عينددة مددن مددوهفي أجريددت الدراسددة علددى كددل الحــدود البشــرية
 موهف. 07، يبلغ حجمها محمد بمدينة الأبيي  سيد  الشي 

 2723أجريت الدراسة خلال الفترة الممتدة بيين شهر  مارس وافريل  :الحدود الزمنية. 
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بينداء علدى إشدكالية الدراسدة وفرضدياتها ، تدم اعتمداد نمدووب الدراسدة ، الدذ  يوضدع متغيدرات  :نموذج الدراسة -1
 الدراسة الرئيسة وابعادها.

  :بأبعادهدا الأربعدة المتمثلدة فدي )البعدد يتمثل المتغير المستقل في المسؤولية الاجتماعية المتغير المستقل
 .الاقتصاد ، القانوني، الأخلاقي، الإنساني(

  :يتمثدل المتغيدر التددابع للدراسدة فدي جددودة خددمات المؤسسدة العموميددة الاستشدفائية ويشددمل المتغيـر التــابع
اءات , التميز هذا الأخير على أربع أبعاد فرعية )التميز في تقديم الخدمة ,تميز المرؤوسين , تميز الإجر 

 في إرضاء الزبون(
 والشكل التالي يوضح النمووب الافتراضي للدراسة :

 : النموذج الافتراضي للدراسة27الشكل رقم 
 

 
 

 من اعداد الطالبين بالاعتماد على الدراسات السابقة. المصدر:
 الدراسات السابقة:-9
 الدراسات المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية: 9-7
 المســـؤولية الاجتماعيـــة ودورهـــا فـــي تحقيـــق الميـــزة بعندددوان  ( 0272_0271شـــقراني،  دراســـة )محمـــد

طروحددة مقدمددة لنيددل شددهادة دكتددوراه ، ، دراســة ميدانيــة لمؤسســة موبيليســأالأعمــالالتنافســية فــي منظمــات 
 جامعة زيان عاشور الجلفة.، الطور الثالث
معرفة الددور المسدؤولية الاجتماعيدة بأبعادهدا )الاقتصداد ، القدانوني، الأخلاقدي، الخيدر ( إلى هدفت هذه الدراسة 

، الأعمدال، الاسدتجابة، والجدودة( فدي منظمدات الإبيدداع، ةالأقدل، السدمعفي تحقيق الميزة التنافسية بأبعادها)التكلفدة 
يت هذه الدراسة على عينة قوامها الدراسة الميدانية على مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس، بحيث أجر  وأسقطت
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 اسدددتبانهاعتمدددد الباحدددث علدددى ،موبيليسر،اتصدددالات الجزائ ةأقسدددامومديريات مؤسسددد( موهدددف مدددن مختلدددف 077)
 ( فقرة كأداة لجمع المعلومات .99شملت )

 : اوالتوصيات أهمهعن الدراسة جملة من الاقتراحات  توتمخض
  تحقق للمنظمة التميز التنافسي.ضرورة الاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية التي 
 .ضرورة هيكلة إدارة مستقلة في الهيكل التنظيمي خاصة بالمسؤولية الاجتماعية في المؤسسة 
  دور المسـؤولية الاجتماعيـة فـي تحقيـق الميـزة : ( بعنـوان0270، وآخـرون دراسة )موسى قاسم القربـوتي

المجلددد  ،الأردن ،دراسددات العلددوم الإداريددةلددة مجدراســة حالــة فــي شــرلاة زيــن للاتصــالات الخلويــة، ،التنافسية
 .0العدد،10
الدراسدددة علدددى اسدددتخدام المدددنهج الوصدددفي التحليلدددي حيدددث تدددم تجميدددع البياندددات مدددن خدددلال المصدددادر هدددذه اعتمددددت 
( اسددتبانة بحيددث توصددلت هددذه الدراسددة إلددى وجددود ارددر و  000ولتحقيددق هددذا الهدددف تددم توزيددع ) والأوليددةالثانويددة 

دلالددددة إحصددددائية لكددددل مددددن )التركيددددز علددددى العميددددل يالاهتمددددام بحددددل المشددددكلات الاجتماعيددددةيالاهتمام بالعدددداطلين 
مج التدريبيددة للعدداملين البددرا إعدددادالدراسددة بضددرورة  وأوصددتوالاهتمددام بالبيئةيالمسدداهمة فددي دعددم الخطددط التنمويددة 

 في تحقيق التميز . وأهميتهاالمسؤولية الاجتماعية  بإستراتيجيةفي الشركة المبحورة لتعريفهم 
 الدراسات المتعلقة بالتميز التنظيمي: 2-0
 (:0272بن معتوق وهيبة ،  دراسة:)  مذكرة بعنوان دور إدارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي ،

مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر) أكاديمي( في علوم التسيير ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية 
 ، جامعة المسيلة .وعلوم التسيير 

ولبلوغ هذا ، الهدف الرئيسي لهذه الدراسة هو معرفة دور إدارة المعرفة في تحقيق التميز التنظيمي للمؤسسة 
والتي ارتبطت مباشرة بجودة الخدمات  ، جانب النظر  جملة من المفاهيم المحيطة بالموضوعالهدف تناولنا في ال
و قد اعتمدنا المنهج  ،وتمت دراسة الحالة بالمؤسسة الاقتصادية اتصالات الجزائر بالمسيلة، وإدارة المعرفة 
لى عينة من عمال اتصالات إستبانة ع 07تم توزيع  ،حيث تم تصميم إستبانة لجميع بييانات الدراسة، الوصفي 

التي تساعدنا على تحليل الاستبيانات   spssواستخدمنا بيرنامج التحليل الإحصائي  ،الجزائر بالمسيلة وفروعها
 الموزعة .

انه يوجد هنالك ارر لعمليات إدارة المعرفة على تحقيق التميز التنظيمي  ،و في الأخير أههرت نتائج الدراسة
 لمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيلة .

 بعنوان: مستوى تطبيق ممكنات التميز (0274الاء بنت عبد الرحمان بن محمد بالحمر،  )دراسة ،
مذكرة لاستكمال ، )ز بجدةالملك عبد العزي جامعةدراسة تطبيقية على  (التنظيمي في المنظمات العامة 
 .الملك عبد العزيز بجدة ، جامعةشهادة  الماجستير في الادارة العامة
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الملك عبد العزيز وسعت  جامعةهدفت الدراسة الى التعرف على مستوى تطبيق ممكنات التميز التنظيمي في 
التميز القياد ، التميز الاستراتيجي،  (الدراسة للاهداف التالية: دراسة مستوى مقومات التميز التنظيمي التالية 

، ايضاح علاقة المقومات بيبع  المفاهيم )تميز الموارد البشرية، تميز الموارد والشركات، تميز العمليات
التنظيمية،  معرفة اهم المعوقات التي قد تحد من فرص تحقيق المنظمة للتميز ، كما توصلت الدراسة الى جملة 

توى تطبيق ممكنات التميز التنظيمي في مستوى جامعة الملك عبد العزيز متوسط ، من النتائج من أهمها: مس
هناك علاقة ايجابيية بيين الثقافة التنظيمية المتميزة و ممكنات التميز التنظيمي ، وجود علاقة بيين ادارة الموارد 

كة الموهفين، الروتين، البشرية وممكنات التميز التنظيمي، اهم معوقات تحقيق التميز التنظيمي هي ضعف مشار 
 ضعف الحوافز المعنوية.

 الدراسة المتعلقة بعلاقة الارتباط بين المسؤولية الاجتماعية والتميز التنظيمي. 2-2
 ( :0271عبيدي حسين ، دراسة ،)  بعنوان دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز التنظيمي

دة ماستر أكاديمي ، كلية العلوم الاقتصادية مذكرة تخرب مقدمة ضمن متطلبات نيل شهاللمؤسسة ، 
 جامعة شلف.، والتجارية وعلوم التسيير 

هدفت هذه الدراسة الى معرفة دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز التنظيمي، حيث تم تشخيص 
الاقتصاد ، البعد المسؤولية الاجتماعية من خلال أبعادها الأربعة: ) البعد القانوني، البعد الأخلاقي، البعد 

الخير ( والتي يمكن قياسها خلال معايير قياس المسؤولية الاجتماعية المتمثلة في معايير الأداء الإجتماعية 
فيما تمت دراسة التميز  ،وكذلك الم يار والأداء الاجتماعي لتطوير الإنتاب ،للعمال لحماية البيئة للمجتمع

ميز الثقافة تالقيادة، تميز المرؤوسين، تميز الهيكل التنظيمي، وأخيرا التنظيمي من خلال أبعادها الخمسة، تميز 
حيث تم الحصول على  ،من أجل ولك أجريت هذه الدراسة بمؤسسة الاسمنت و مشتقاته بالشلف، التنظيمية 

و المقابيلات التي ، بالإضافة الى الزيارات الميدانية  ،معلومات من خلال ورائق مقدمة من طرف المؤسسةال
أن التزام المؤسسة بالقيام بمسؤوليتها  ،وقد توصلت هذه الدراسة الى جملة النتائج أهمها ،أجريت مع إطاراته

 الاجتماعية اتجاه أصحاب المصلحة يلعب دورا في تحقيق التميز التنظيمي.
 مجالات الاستفادة من الدراسات السابقة : -72

  ،او قدمت الدراسدات السدابقة تصدور عدام عدن أسهمت الدراسات السابقة في البناء النظر  للدراسة الحالية
 . ما تم تناوله عن متغير  الدراسة من الناحية النظرية

  كيفية صياغة منهجية الدراسة . الدراسات السابقةأوضحت 
  البياندددات وتوضددديح العلاقدددة بيدددين  الوسدددائل الإحصدددائية المسدددتعملة فدددي الحصدددول علدددى أهدددمالاسدددتفادة مدددن

 الدراسة.متغيرات 
  مددن خددلال الدراسددة السددابقة تددم معرفددة اهددم الابعدداد التددي ركددزت عليهددا الدراسددات السددابقة، وبالتددالي تحديددد

 التوجه الجديد الذ  تركز عليه دراستنا.



 مق    دم       ة عام       ة

 

 ز
 

 منهج الدراسة: -77
لقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الذ  من شانه الإجابة على التساؤل المطروح ، و        

ولك بجمع البيانات و الحقائق على المشكلة موضوع البحث و الوقوف على دلالاتها من خلال الرجوع للورائق 
، بيهدف تحليلها للوصول الى المعرفة  المختلفة كالكتب و المحاضرات و غيرها من الوسائل التي ربت صدقها

ماد تفي حين تم الاعالمدروسة، الدقيقة و التفصيلية حول مشكلة الدراسة و تحقيق تصور أفضل و أدق للظاهرة 
المعلومات النظرية على المؤسسة  إسقاطمن اجل  في الجانب التطبيقي لهذه الدراسة، دراسة حالة  على اسلوب
 محل الدراسة

 :الدراسةهيكل  -02
نظرا لطبيعة الموضوع ومتطلباته تم تقسيمه إلى رلاث فصول، فصلين نظريين يتعلقان متغيرات الدراسة وفصل 

 رالث يتعلق بيدراسة الحالة )المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد جرماني الأبيي  سيد  الشي  (
  :المسؤولية الاجتماعية.الفصل الأول 
 التنظيمي: التميز الفصل الثاني. 
 :المؤسسة العمومية بالمسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز التنظيمي  تحليل ارر  الفصل الثالث

 الاستشفائية محمد جرماني الأبيي  سيد  الشي .
 المصطلحات الإجرائية للدراسة: -72

  : المجتمع أو هي مبادرات و التزامات المؤسسة و التي لها تأرير ايجابيي على المسؤولية الاجتماعية
 بع  الفئات في إطار أربعة مستويات : اقتصادية قانونية أخلاقية وإنسانية 

  : ويقصد به في هاته الدراسة سعي المؤسسة المستمر بشكل استراتيجي و فعال لتصبح التميز التنظيمي
الأفضل في سوق العمل و تختلف عن المؤسسات الأخرى محاولة الحفاظ على أفضليتها عبر التفوق و 

 التميز في أداءها و أداء أعمالها من خلال استغلالها للموارد المتاحة لديها أحسن استغلال 
 شريان من الشرايين التي تعتمد عليها الدولة في تقديم الخدمات عمومية الاستشفائية : المؤسسة ال

 الصحية .
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 تمهـــيد:
وأصبحت ، نالت القسط الأكبر من الاهتمام  دفقأكثر المواضيع حساسة من تعتبر المسؤولية الاجتماعية      

ودورها الكبير في  وولك لتأريرها البالغ على المؤسسات، ضمن المتطلبات الأساسية للمؤسسات في كافة البلدان 
 . تهاالرفع من تنافسي

سنحاول معرفة نشأة المسؤولية الاجتماعية ومفهومها وأهميتها في المبحث الأول أما في  ومن هذا المنطلق  
المبحث الثاني سنتطرق إلى أهداف وعناصر ومبادئ المسؤولية الاجتماعية وسيكون لمجالات وأبعاد ومعايير 

 ية أيضا حصة في المبحث الثالث.قياس المسؤولية الاجتماع
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



المسؤولية الاجتماعية                                                                                       الفصل الأول  

 

18 
 

 ماهية المسؤولية الاجتماعية المبحث الأول: 
 هايعالج المبحث الأول ماهية المسؤولية الاجتماعية، مبينا فيه نشأة المسؤولية الاجتماعية وتطورها  ومفهوم    
 مجالات.الوولك باعتبارها أخذت مكانة كبيرة لدى الباحثين لدورها المهم والفعال في كافة  ، تهاوأهمي

 المطلب الأول: النشأة وتطوير المسؤولية الاجتماعية 
كي  ،بيل لها صفة الديناميكية  والواق ية والتطور المستمر إن المسؤولية الاجتماعية بطبيعتها ليست جامدة      

لمتغيرات الاقتصادية والسياسية والاجتماعية والايكولوجية، ورغم ولك يصعب تحديد مراحل ا معتتواءم بسرعة 
غير أن المتتبع  ،وولك لتداخل الأحداث وتأريراتها المتبادلة ، دقيقة لتطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة
ء المفهوم، إو أن نشوء فكرة وإضافات نوعية أدت إلى إررا، لهذه الأحداث يستطيع أن يلمس تغيرات مهمة 

 ، جاء كنتيجة لمشكلات كثيرة وأزمات عديدة ارتبطت بينظرة المؤسسة لمصلحتها الذاتية ، المسؤولية الاجتماعية
لظهور هروف جديدة ووعيا  ، حتى صار من الصعب الاستمرار بحرية ،على حساب المجتمع الذ  تعمل فيه

الذ  تطور بينمو احتياجات المجتمع ، لى مفهوم المسؤولية الاجتماعية ومفاهيم حديثة تقوم ع،  اجتماعيا وبيئيا
فبدءا بالمراحل الثلاث لظهور مسؤولية  ،ومدى تبني المؤسسات لهذا الاتجاه الجديد عبر الفترات الزمنية المختلفة

تلاف وتباين ومختلف النظريات التي تطرقت لهذا الموضوع وصولا إلى اخ، مجتمع العاملة به الالمؤسسة اتجاه 
 1المفاهيم وصعوبة تحديد تعريف دقيق وشامل لمصطلح المسؤولية الاجتماعية.

مرت المسؤولية الاجتماعية بمراحل عدة حتى وصلت إلى المستوى العالي من الاهتمام الذ  ت يشه الآن،    
تعني أن الشركات يتعين عليها إن تأخذ بعين الاعتبار مصالح المجتمع التي ، فالمسؤولية الاجتماعية للشركات 

من خلال تحمل المسؤولية عن تأرير أنشطة الشركة على العاملين، ، ت يش فيه، باعتبارها مواطنا صالحا 
لأحكام  البيئة، المجتمع الخارجي، المستهلكين من الأنشطة التي تقوم بيها، وهذا الالتزام يدفع إلى الامتثال

يمكن بييان التطور التاريخي للمسؤولية الاجتماعية عبر و القوانين والتعليمات المنظمة للالتزامات الاجتماعية، 
 2خمس مراحل:

 مرحلة تعظيم الأرباح:-0
تمتد المرحلة الأولى من القرن التاسع عشر حتى الربع الأول من القرن العشرين، إو شهدت مرحلة تعظيم     

واعتقاد رجال الأعمال أن هدفهم  ،وارتبطت بقيام المشروعات الصناعية، المسؤولية الاجتماعية  الأرباح نشوء
ودون ، بغ  النظر عن مسؤولياتهم الأخرى تجاه المجتمع الذ  يعملون فيه ، الوحيد يكمن في تعظيم الأرباح 

و يرى البع  أن قيام الشركة أو السلبية على والك المجتمع، إ أن يأخذ بعين الاعتبار أرارهم  الايجابيية

                                                           

تخصص تسير الموارد  ،، مذكرة تخرب لنيل شهادة الماجستير والموارد البشريةالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة ضيافي نوال،  1 
 . 00ص ،2707سنة  قسم تسيير الموارد البشرية، جامعة أبيو بكر بيلقايد، تلمسان، ،البشرية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير

، مذكرة لنيل شهادة ة وأثرها على أداء الشرلااتالإفصاح المحاسبي عن المسؤولية الاجتماعيمحمد عامر راهي العذارى،  2 
 .29ص  ،2700سنة  ،جامعة القادسية ،المحاسبة، كلية الإدارة والاقتصاد  في الماجيستر 
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دون أن تراعي تلك  ،نظرها صورة من صور الإيفاء بالمسؤولية الاجتماعية ةبأنشطتها الاقتصادية يعد من وجه
 المسؤوليات.

بع من عدم امتلاك الشركات لاستراتجيات نالتي ت ،وتواجه الشركات صعوبات في تبني المسؤولية الاجتماعية    
وكذالك عدم وجود  ،لتعظيم قيمة استثمارات الشركة في مجال المسؤولية الاجتماعية يمكن أن تتبع ،محددة

 معايير يمكن أن تقاس من خلالها المسؤولية الاجتماعية للشركات في تلك الفترة.
 مرحلة الثورة الصناعية :-2
حتى نهاية الحرب العالمية الثانية، وبرزت ، تمتد هذه المرحلة من نهاية الربع الأول من القرن العشرين      

التي ساهمت بشكل كبير في  ،خلال هذه الفترة نتيجة للعديد من العوامل، المسؤولية الاجتماعية بشكل أكبر 
 تطور مفاهيم ومبادئ المسؤولية الاجتماعية، ومن أهم تلك العوامل:

 أكبر.التوسع في الصناعة واستخدام الآلات والمعدات على نحو  -أ
التغير في الاتجاهات، هنالك دلائل متزايدة إلى أن المستهلكين يؤررون على الشركات للقيام بالمسؤوليات  -ب

 الاجتماعية، فضلا عن النفوو السياسي المتزايد لهم في بغ  الأحيان.
الأطراف ههور تيارات مطالبة بيتامين السلامة والأمان في العمل، تقليص ساعات العمل، وحماية حقوق  -ب

والعاملين بشكل خاص، فالفكرة هنا جاءت لتلبية حاجات المجتمع ، المختلفة وات العلاقة بالشركة بصورة عامة 
بيل تمتد إلى تحقيق الموازنة في مسؤولياتها إزاء ، بشكل عام، وأن الشركة يفترض أن لا تنظر إلى الربح فقط 

 والمجهزين والعاملين في الشركة. المتمثلة بالمستهلكين ،الأطراف الأخرى وات العلاقة
 مرحلة ظهور النقابات: -2
مما أدى إلى ، ، وشهدت ههور النقابات 0997تمتد هذه المرحلة من نهاية الحرب العالمية الثانية حتى عام    

ها مواجهات بيين الإدارة وتلك النقابات، وتميزت هذه المرحلة بيتعاهم قوة النقابات، فقد أصبحت قوة لا يستهان بي
كما كان لتطور وسائل الاتصال دور كبير في توعية المجتمعات في بع   ،من حيث تأريرها في قرارات الشركة

الدول مثل بيريطانيا وفرنسا، إو أدى ولك إلى زيادة الوعي تجاه المسؤولية الاجتماعية، وتميزت أيضا بكثرة 
كعدم  ،ات التي تقوم بيها الشركات تجاه المجتمعلأسباب تتعلق بجوانب مهمة من الانتهاك ،القضايا أمام المحاكم
بالإضافة إلى ، وإصابات العمل  ،والإضرار بصحة المستهلك مثل قضايا التسمم الغذائي، صلاحية منتجاتها 

 الانتهاكات البيئية المختلفة.
 :مرحلة زيادة الآثار السلبية للشرلاات -1
كانت هنالك أحداث وتجارب أدت إلى زيادة الاهتمام ، إو 0907إلى غاية  0997متد هذه المرحلة من ت    

، استخدام التكنولوجيا، التلوث البيئي الذ  تسببه الشركات والناجم عن ية الاجتماعية وبروز دورها أكثربالمسؤول
سواء كانت عرضية أو مقصودة، فضلا عن التهديدات التي تنال صحة العاملين  ، أسباب وأفعال مختلفة
 مواد الأولية المستخدمة في الإنتاب.وسلامتهم من ال
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  :مرحلة المواثيق الدولية والقوانين المحلية -0
 المطالبةغاية الآن، إو تجسدت هذه المرحلة بالنداءات والاحتجاجات و ل 1970منذ عام تمتد هذه المرحلة    
 وبدأت الأهداف الاجتماعيةتشكيل قوانين ودساتير أخلاقية، وبدأت الدول قبل الشركات بصياغتها وتبنيها، بي
الاستعداد للالتزام بالقيم الأخلاقية بالظهور في شعارات الشركات ورسائلها بشكل واضح، وهذا ما سعى إليه ب

الميثاق العالمي للمسؤولية الاجتماعية الذ  أطلق في مقر الأمم المتحدة في نيويورك من قبل الأمين العام للأمم 
والذ  يطرح مجموعة من المبادئ الرئيسية ويكرس مفاهيم التعاون بيين الشركات ،  2777تموز  29المتحدة في 

والمجتمعات التي تعمل فيها، إو احتوى الميثاق على مجموعة من المبادئ مثل احترام الشركات لحقوق الإنسان 
نيات الصديقة للبيئة في يز بيين الموهفين، الاستخدام والتشجيع على إتباع التقيوفقا للاتفاقيات الدولية، أزالت التم

  التصنيع، ومكافحة كل أشكال الفساد الإدار .
يمكن القول أن المسؤولية الاجتماعية  ، من خلال استعراض مراحل التطور التاريخي للمسؤولية الاجتماعية    

يجة لبع  ولكن نت ، في بيداية الأمر كانت مجرد التزام أخلاقي تقوم به الشركات والمؤسسات الصناعية الأخرى 
الأسباب المذكورة أعلاه مثل ههور النقابات وتشريع القوانين التي تهتم بإبعاد المسؤولية الاجتماعية اكتسبت 

الاعتبار آرارها الايجابيية التي ممكن  بعينوبالتالي أصبح على عاتق تلك الشركات أن تأخذ ، طابع أكثر إلزاما 
  سلبية الناتجة عن عملياتها المختلفة.للمجتمع، وكذلك أن تعالج أضرارها ال تقدم أن

  المطلب الثاني: مفهوم المسؤولية الاجتماعية
حقول العلمية، بما النال مفهوم المسؤولية الاجتماعية بشكل عام اهتمام جل العلماء والباحثين في مختلف      

وولك ضمن ، في ولك علم الاجتماع والسياسة والاقتصاد، وحاول الباحثون توضيح مفهوم المسؤولية الاجتماعية 
سياق مجالاتهم ومرج ياتهم الأكاديمية الخاصة، وهذا ما أدى في بع  الأحيان إلى زيادة التشويش حول ماهية 

والذ  لا يمهد لإعطاء صورة متكاملة عنه، ، ب المعقد لهذه الأخيرة هذا المفهوم وآلية عمله، إضافة إلى التركي
وتم اعتمادها لمساعدة الشركات على ، حيث أصبحت المسؤولية الاجتماعية للشركات قضية عالمية اليوم 
تشير المسؤولية الاجتماعية للشركات  حيث مواجهة الضغوط من أصحاب المصلحة وزيادة ميزتهم التنافسية،

الإدارة هي نمووب إدار  تقوم بموجبه شركات الأعمال بالاعتناء بالمجتمع والبيئة كمسؤولية اجتماعية، إلى أن 
أ  أنها تتجذر في مفهوم التنمية المستدامة الذ  يلبي احتياجات اليوم دون تعري  احتياجات الأجيال القادمة 

هي مفهوم تدمج بموجبه الشركات الشواغل ، ت للخطر، ووفقا للمفوضية الأوروبية فالمسؤولية الاجتماعية للشركا
عرفها ، فقد الاجتماعية والبيئية في عملياتها التجارية وفي تفاعلها مع أصحاب المصلحة على أساس طوعي 

kotler  ،بأنها التزام لتحسين رفاه المجتمع بيواسطة الممارسات التجارية التقديرية والمساهمات من موارد الشركة
لقضايا الاقتصادية والاجتماعية والبيئية للشركات لتحقيق نمو متوازن في المجتمعات، وتم وهي عملية دمج ا
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تعريفها بأنها إجراءات وسياسات تنظيمية خاصة بكل سياق تأخذ في الاعتبار توقعات أصحاب المصلحة والخط 
 1الأساس الثلاري للأداء الاقتصاد  والاجتماعي والبيئي.

النشاطات الاقتصادية والاجتماعية التي تقوم إدارة الشركة تجاه العملين  " الاجتماعية المسؤولية ب كما يقصد    
فيها، والمتعاملين معها من ناحية، وأفراد المجتمع من ناحية أخرى، وولك في إطار قيم وأخلاق وقوانين هذا 

  2."المجتمع
 حيث يرى ان لية الاجتماعية للشركات، فهما جديدا للمسؤو  2770يقدم تعريف المفوضية الأوروبية كما        

المسؤولية الاجتماعية لا تعني تلبية المتطلبات القانونية فحسب، بيل استثمار المزيد في رأس المال البشر  
والقضايا البيئية والعلاقات مع أصحاب المصلحة، وبالتالي فان المسؤولية الاجتماعية للشركات في القرن 

 3المسؤولية الاجتماعية والبيئية والاقتصادية. الحاد  والعشرين تستند إلى
بأنها التزام لتحسين رفاه المجتمع بيواسطة الممارسات التجارية التقديرية والمساهمات من  kotlerعرفها فقد      

موارد الشركة، وهي عملية دمج القضايا الاقتصادية والاجتماعية والبيئية للشركات لتحقيق نمو متوازن في 
 4.المجتمعات
بعد استعراض جملة من التعريفات المتعلقة  بمفهوم المسؤولية الاجتماعية، يمكن أن نخلص إلى تعريف        

التزاماتها الاقتصادية والقانونية بجامع، حيث يتلخص مفهوم المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال 
منهم: المساهمون، الموهفون، العملاء، والاجتماعية والأخلاقية والبيئية تجاه أصحاب المصلحة، ونذكر 

الموردون، الحكومة، والمجتمع بما يحتويه من أطراف فاعلة )منظمات المجتمع المدني، منظمات الأعمال 
 الأخرى، الهيئات الحكومية...(.

يس من فإوا كانت الالتزامات الاقتصادية والمتمثلة في الربح الماد  واجبة التحقيق باعتبارها الهدف الرئ     
إنشاء منظمات الأعمال، وإوا كانت الالتزامات القانونية كدفع الضرائب ومراعاة حقوق العمال واجبة التنفيذ 

                                                           

، تحقيق الأبعاد الداخلية والخارجية للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات من خلال استراتجيات إدارة الموارد زيد خالد علي 1 
العدد  جامعة بغداد، مجلة الاقتصاد والعلوم الإدارية، ، كلية الإدارة والاقتصاد،حالة في مديرية بلدية الرماديالبشرية /دراسة 

 .000ص ،2727، سنة 020
مركز  المسؤولية الاجتماعية للقطاع الخاص في العراق ودروها في تأطير حماية المستهلك،. ستار جبار خليل البياتي،  2 

 .33العربية والدولية، صالمستنصرية للدراسات 
مدى أدراك مراقب الحسابات الخارجي لمفهوم تدقيق المسؤولية الاجتماعية  موفق عبد الحسين محمد صفاء إبيراهيم عطية، 3 

جامعة أوروك، مجلة كلية مدينة العلم  -، كلية الإدارة والاقتصاد ديوان الرقابة الماليةدراسة عينة من مراقبي الحسابات في العراق
 .19ص ،2727( سنة 0لعدد )ا
، تقييم مدى استجابة منظمات الأعمال في الجزائر للمسؤولية الاجتماعية دراسة تطبيقية على عينة من مؤسسات مقدم وهيبة 4 

 رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه  في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة ،الغرب الجزائري 
 .03ص ،2701وهران، سنة 
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لتجنب المتابعات القضائية، فإن الالتزامات الاجتماعية لا تمتلك قوة الالتزام، لذلك تعتبر أعمالا طوعية تعتمد 
 1ولياتها الاجتماعية.بشكل أساسي على رقافة المنظمة ودرجة وعيها بمسؤ 

 :المطلب الثالث: أهمية المسؤولية الاجتماعية
هناك وجهات نظر متعارضة حول تبني المؤسسة لمزيد من الدور الاجتماعي، وعلى العموم هناك اتفاق عام     

بكون المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة بحدود معينة تمثل عملية مهمة ومفيدة للمؤسسات في علاقاتها مع 
تمعاتها لمواجهة الانتقادات والضغوط المفروضة عليها، ومن شأن الوفاء بالمسؤولية الاجتماعية تحقيق عدة مج

 : 2مزايا بالنسبة للمجتمع والدولة والمؤسسة وأهمها ما يلي
 بالنسبة للمؤسسة:

وخاصة إوا اعتبرنا ، وخاصة عند العملاء والعمال ، تحسين صورة المؤسسة في المجتمع ل اشرطتعتبر  -
 أن المسؤولية تمثل مبادرات طوعية للمؤسسة اتجاه أطراف مباشرة أو غير مباشرة من وجود المؤسسة. 

من شأن الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة تحسين مناخ العمل، كما تؤد  إلى بعث روح التعاون  -
 والترابط بيين مختلف الأطراف.

 تجاوبا فعالا مع التغيرات الحاصلة في حاجات المجتمع.تمثل المسؤولية الاجتماعية  -
 كما أنه هناك فوائد أخرى تتمثل في المردود الماد  والأداء المتطور من جراء تبني هاته المسؤولية. -

 :بالنسبة للمجتمع
وهو جوهر المسؤولية  ، الاستقرار الاجتماعي نتيجة لتوفر نوع من العدالة وسيادة مبدأ تكافئ الفرص -

 الاجتماعية للمؤسسة.
 تحسين نوعية الخدمات المقدمة للمجتمع. -
 ازدياد الوعي بأهمية الاندماب التام بيين المؤسسات ومختلف الفئات وات المصالح.  -
وهذا بالاستقرار  ،الارتقاء بالتنمية انطلاقا من زيادة التثقيف والوعي الاجتماعي على مستوى الأفراد -

 والشعور بالعدالة الاجتماعية. السياسي 
 :بالنسبة للدولة

الأعباء التي تتحملها الدولة في سبيل أداء مهماتها وخدماتها الصحية والتعليمية والثقافية والاجتماعي  -
 الأخرى.

يؤد  الالتزام بالمسؤولية البيئية إلى تعظيم عوائد الدولة بسبب وعي المؤسسات بأهمية المساهمة العادلة  -
 والصحيحة في تحمل التكاليف الاجتماعية.

                                                           

 .01مقدم وهيبة، المرجع السابيق، ص  1 
،شهادة ماستر تخصص سياسات عامة ومقارنة كلية الحقوق، المسؤولية الاجتماعية للقطاع الخاص في الجزائرخولة طلحي،- 2

 .02،ص2700-2701جامعة العربي بين مهيد  أم البوقي،
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المساهمة في التطور التكنولوجي والقضاء على البطالة وغيرها من المجالات التي تجد الدولة الحديثة    -
عن تحمل المؤسسات الاقتصادية الخاصة دورها في  ابعيد ،نفسها غير قادرة على القيام بأعبائها جميعا

 هذا الإطار.
المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة إلى أن هناك جدلا بخصوص تبني المؤسسات لمزيد من  على الرغم من أهمية

 :1الدور الاجتماعي، دون أن يتم التوصل لاتفاق نهائي حول عدد من الأسئلة الرئيسة أهمها
  مؤسسة بشكل يساعد في حل المشاكل الاجتماعية.الكيف يمكن توزيع موارد 
  سسة أن تعنى بيها بشكل خاص.ما هي المشاكل التي يجب على المؤ 
 هي الأولويات التي يتوجب اعتبارها. ما 
 أم أنها تتعلق أيضا  ،هل المسؤولية الاجتماعية تقتصر على نشاطات المؤسسة واستجابيتها للقوانين

 بالنشاطات التطوعية التي تمتد إلى ما هو أبعد من المتطلبات القانونية.
 تبارها كافية أو ملائمة.ما هي الأهداف والمعايير التي يمكن اع 
 مسؤولة أو غير مسؤولة  ما هي المعايير والمقاييس التي يجب استخدامها لتقرير ما إوا كانت المؤسسة

 .اجتماعيا
  2 وقد ركز المؤيدون للمسؤولية الاجتماعية مناقشتهم حول القضايا الرئيسة التالية: 

 وليس بمنظور الأجل القصير كما كان في ، رباح يجب أن ينظر إليها بمنظور الأجل الطويل تحقيق الأ
يؤد  إلى خف  الأرباح في الآجل القصير ، الماضي، حيث إنفاق المؤسسة لحل المشاكل الاجتماعية 

 من شأنه خلق هروف بييئية ملائمة لبقائها ونموها واستمرار تدفق أرباحها في الأجل الطويل.
 صورة جيدة للمؤسسة. كسب 
 .المؤسسة التي تتحمل مسؤولياتها الاجتماعية عادة ما تتجنب وطأة التشريعات والقوانين الحكومية 
 .تحويل المشاكل الاجتماعية إلى فرص مربحة للمؤسسة 
  حيث تخلق مشكلة تلوث البيئة وأماكن عمل غير صحيحة.، المؤسسة مصدر المشاكل الاجتماعية 

 :3مناقشة المعارضة لتبني المؤسسات للمسؤولية الاجتماعية في النقاط التاليةوبالمقابيل تركز 

                                                           

والاجتماعية مدخل للمساهمة المؤسسة الاقتصادية في تحقيق التنمية المستدامة حالة المسؤولية البيئية الطاهر خامرة،  1 
مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية قسم علوم  سوناطراك،

 .02، ص 2770تسيير، جامعة قاصد  مرباح ورقلة، سنة 
المجلة العراقية ،المسؤولية الاجتماعية لدى المنظمات الاقتصادية من جهة نظر الموظفين الاقتصاديينحيدر عباس كريم،  -2

 .2720، لسنة 0للبحوث الإنسانية والاجتماعية والعلمية، العراق، العدد
مذكرة لنيل شهادة ماستر أكاديمي  ،يةدور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاد، يطوالربيع -3

 .00، ص 2700/2700تخصص إدارة إستراتيجية، قسم علوم التسيير، جامعة محمد بيوضياف بالمسيلة، السنة الجام ية 
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  والذ  ينعكس على تكلفة ، من شأن الإلزام بالمسؤولية الاجتماعية أن تؤد  إلى زيادة إنفاق المؤسسة
 جنبيةوبالتالي تنخف  قدرته على منافسة المؤسسات الأخرى وخاصة الأ، السلع والخدمات التي يقدمها 

 منها.
  إلى خرق قاعدة تعظيم الأرباح وتصبح عاجزة عن الارتقاء ، مزيد من الدور الاجتماعي للمؤسسة  يؤد

حيث وجدت ، تطوير تكنولوجيا الإنتاب وتقديم منتجات جديدة ل والاستثمار في البحث، بالإنتاجية 
ن حقها الحصول على وم، المؤسسة أساسا للعمل وتقديم سلع وخدمات بينوعية عالية وأسعار معقولة 

 مما يسمح لها بالتوسع وبالتالي زيادة تشغيل العمال.، عائد تعيد استثماره 
 فان قدرتها محدودة وإوا حملت بأهداف اجتماعية تتجاوز هذه القدرة  ،مهما كانت موارد المؤسسة

 وبالتالي إلحاق الضرر بالمجتمع ككل. ،فستتعرض للمخاطر
  ويرجع سبب ولك إلى عدم وجود  ،الأنشطة الاجتماعية للمؤسسةصعوبة المساءلة والمحاسبة عن

 معايير موحدة لقياس الأداة الاجتماعية.
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 المبحث الثاني: أهداف، عناصر و مبادئ المسؤولية الاجتماعية
حيث ، للمسؤولية الاجتماعية مجموعة من الأساسيات التي تتعلق بيها من أهداف وعناصر     

تتضح و تتجلى هاته الأخيرة في المبحث الثاني الذ  نحن بصدد التطرق إليه ومعالجته في 
 المطالب الثلارة الموالية .                
  المطلب الأول: أهداف المسؤولية الاجتماعية

ل العديد من بإدخا ،لقد ساهم النظام المفتوح في تفعيل نشاط المؤسسات وتطوير رؤيتها واستراتيجياتها    
وضمان  ،الاعتبارات الخارجية في تطبيقاتها ووهائفها، اقتناعا منها بيدور البيئة والمجتمع في تحقيق أهدافها

عي لدى المؤسسات وحرصها على التحول و بقاءها واستمراريتها، وتبني المسؤولية الاجتماعية دليل على عمق ال
لمتطلبات التي سيستفيد منها المجتمع. وإوا تحقق مطلب إلى شريك ومواطن فعال يعمل على تدعيم جملة من ا

تبني المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات ستكون هناك أرار على مختلف الجوانب الضرورية لتطور المجتمع 
كالجانب الاقتصاد  والصحي والثقافي والعلمي وغيرها، ويمكن إدراب جملة من الأهداف المتوخاة من تبني هذا 

 1مستوى المجتمع فيما يلي: المفهوم على
 .زيادة الوعي بأهمية التفاعل مع باقي الشركاء وأصحاب المصالح 
 .الارتقاء بالتنمية وزيادة الوعي الاجتماعي 
 .المشاركة في حل بع  القضايا الاجتماعية 
 .تحسين نوعية الخدمات والمنتجات المقدمة للمجتمع 
  بما يضمن الاستقرار ، يوفر تبني المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات تكافؤ الفرص والعدالة

 الاجتماعي.
 .المساهمة في التطوير والتنمية وتحسين البيئة 
 .)تعزيز الحقوق الأساسية )الصحة، التعليم وحقوق العاملين 

ية نشأتها وانقسام الآراء بيين مؤيدين ومعارضين بالرغم من الجدال الذ  أرارته فكرة المسؤولية الاجتماعية في بيدا
حديثا أضحى الشائع والغالب سواء بالنسبة ، لها، إلا أن الإقرار بأهمية الانخراط في هذا النهج وبميزاته المتعددة 

فالتقارب الذ  تحققه المسؤولية الاجتماعية بيين المؤسسة والمجتمع وزيادة الثقة ، للمؤسسة أو المجتمع ككل 
 هما وكذا تبديد المخاوف لدى أصحاب المصالح يكرس لرفاهية المجتمع وبقاء المؤسسة.بيين
 :2إضافة الى الاهدف سابقة الذكر يمكن إضافة الأهداف التالية   

                                                           

أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتورة  ،إشكالية إدماج المسؤولية الاجتماعية ضمن الممارسات الوظيفية للمؤسسةزاهية عباز،  1 
 .079ص  ،2709سنة  ،في العلوم التجارية، تخصص إدارة الأعمال، جامعة باتنةالعلوم 

"، رسالة ماجستر أكاديمي، الإدارة والسياسة "دور المؤسسة الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسيةياسر سعيد أبيوهربد،  -2
 .21، 23، ص 2700للدراسات العليا، جامعة الأقصى، 
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 الخدمة على الدوام بما يتفق ومتطلبات العملاء. وإربات القدرة على تقديم المنتج أ 
  التنفيذ الفعال للنظام.زيادة رضا العملاء والعاملين عن طريق 
 1التميز وبدأ وتنظيم وتنفيذ الميزة التنافسيةو التقدم نح. 
  للمؤسسة السوقيةة حصالزيادة المبيعات و. 
 .تقوية مكانة العلامة التجارية 
  تكاليف التشغيل. خف 
 فيما يخص الصحة والسلامة في  ،الحد والتقليل من المخاطر التي يمكن أن يتعرض إليها الأفراد

 مل.الع
 2التحسين المستمر لنظام التسيير المعمول به في المؤسسة. 
  مساعدة المؤسسات في تحديد أدوارها وتنظيم أنشطتها بشكل يستوعب الاختلافات البيئية والثقافية
 ، الاقتصاد  والبيئي.الاجتماعيالتوازن بيين الأداء  المجتم ية وتحقيقو 
 .تحقيق  التنمية المستدامة للمجتمع 
  المجتمع. أفراد  المهارات لدىتنمية 
 .تحسين مستوى الحياة الم يشية لأفراد المجتمع 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
"، مذكرة لنيل شهادة الماستر دراسة حالة مؤسسة الجزائرية للمياه –ولية لتعزيز الميزة التنافسية "المسؤ جد  حنان حملاو ،  -1

 .00، ص 2709-2700الأعمال، جامعة أكلي محند أولحاب، البويرة، السنة الجام ية  إدارةقسم 
بالتطبيق على مجموعة من المؤسسات "دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية ويجي فاطمة الزهراء، ن -2

-2709أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، قسم علوم التسيير إدارة أعمال وتنظيم، جامعة محمد خيضر، بسكرة،  التجارية"،
 .01، ص2727
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 عناصر المسؤولية الاجتماعية: المطلب الثاني
تتكون المسؤولية الاجتماعية من رلاث عناصر مترابطة ومتكاملة ينمي كل منها الآخر ويدعمه ويقويه    
  1وهي:

: مسؤولية الاهتمام تتضمن الارتباط العاطفي بالجماعة وحرص الفرد على سلامتها وتماسكها الاهتمام – 7
 والاهتمام حسب 'زهران' له مستويات أربعة وهي:، وتكاملها واستمرارها وتقدمها وتحقيق أهدافها 

 حيث يساير الفرد حالتها الانفعالية بصورة لا إرادية ودون اختيار  ، : بصورة آليةالانفعال مع الجماعة
 أو قصد أو إدراك واتي.

 :بصورة إرادية حيث يدرك الفرد واته أرناء انفعاله بالجماعة. الانفعال مع الجماعة 
 :وشعور الفرد بالوحدة المصيرية معها، فخيرها خيره وضرها ضره. التوحد مع الجماعة 
 :ث تملا الجماعة عقل الفرد وفكره وكيانه، فتصبح موضوع نظره وتأمله، ويوليها قدرا حي تعقل الجماعة

 حيث يدرسها ويحللها ويقارنها بغيرها.، كبيرا من الاهتمام المتفكر 
 لى شقين: اتتضمن فهم الفرد للجماعة، وللمغزى الاجتماعي لسلوكه، وينقسم الفهم ، : مسؤولية الفهم الفهم -0

  وعاداتها واتجاهاتها، وقيمها  ،ماضيها وحاضرها، ومعاييرها والأدوار المختلفة فيها للجماعة:فهم الفرد
 ومدى تماسكها، وتعاملها، وتصور مستقبلها.

 :سلوكه الشخصي والاجتماعي على  واراربمعنى فهم مغزى  فهم الفرد للأهمية الاجتماعية لسلولاه
 الجماعة.

يقصد بيها مشاركة الفرد مع الآخرين في عمل ما يمليه  ، سلوكية(: ومسؤولية المشاركة )الالمشارلاة -3
الاهتمام، وما يتطلبه الفهم من أعمال تساعد الجماعة في تحقيق أهدافها حين يكون مؤهلا اجتماعيا لذلك. أ  
ا. أنها تقوم على الاهتمام والفهم، وهي أيضا تتم من خلال ما تقتضيه رعاية الجماعة وهدايتها وإتقان أموره

 والمشاركة تظهر قدر الفرد وقدرته وتبرز مكانه ومكانته. 
 والمشاركة لها رلاث جوانب هي:     

أ  تقبل الفرد الدور أو الأدوار الاجتماعية التي يقوم بيها والملائمة له في إطار فهم كامل، حيث  التقبل: -أ
 يلعب هذه الأدوار في ضوء المعايير المحددة لها.

ما تجمع على حرص الو  ، ، والحرص والاهتمام أ  المشاركة الفعالة الايجابيية، والعمل مع الجماعة التنفيذ: -ب
  عليه من سلوك في حدود إمكانات الفرد وقدراته.

 أ  المشاركة التقييمية الناقدة المصححة الموجهة. التقييم: -ج
 

                                                           

قدمة لنيل ، أطروحة م، المسؤولية الاجتماعية وأثرها في الاغتراب الوظيفي لدى مديري المدارس الابتدائيةخالد  الحواس 1 
 .01ص ،2700سنة  ،المسيلة ،علم النفس، تخصص علم النفس جامعة محمد بيوضياف شهادة دكتورة في العلوم في:



المسؤولية الاجتماعية                                                                                       الفصل الأول  

 

28 
 

 المطلب الثالث: مبادئ المسؤولية الاجتماعية
 1جتماعية للمنظمات على تسعة مبادئ تتمثل فيما يلي:تعتمد المسؤولية الا

وكذلك ، : ينص على ضرورة قيام المنظمة بعملية إصلاح البيئة وحمايتها الحماية وإعادة الإصلاح البيئي -7
 الاعتماد على التنمية المستدامة في المنتجات ومختلف الأنشطة والعمليات التي تقوم بصفة يومية.

وولك من خلال تثبيت الالتزام بالتصرفات والسلوكيات المبينة على أسس أخلاقية  الأخلاقية:القيم والمبادئ  -0
 المتعلقة بالتعامل مع أصحاب الحق والمصلحة. ، متينة

وعدم إخفاء الحقائق ، : من خلال الإفصاح والكشف عن المعلومات الضرورية المسائلة والمحاسبة -2
 .ومحاسبة من يقوم بعكس ولك ومسائلته

وكذلك الإدارة اليومية لمصالح ، ضرورة تحقيق التوازن بيين الأهداف الإستراتيجية  تقوية وتعزيز السلطات: -1
 العملاء والمستثمرين.

بصفة دائمة مع المحافظة ، من خلال إعطاء المساهمين عائد مالي محترم ومنافس  الأداء المالي والنتائج: -0
 تحقيق نمو المنظمة على المدى البعيد. على الممتلكات والأصول والعمل وعلى

، من حيث امن وسلامة الموهفين ، : وولك من خلال تحسين هروف العمل مواصفات موقع العمل -4
 من خلال استقطاب والإبقاء على أحسن الموهفين.، ودفع أجور تنافسية ، وتحسين مناخ العمل 

 مانة والمساواة مع موهفي المؤسسة.صاف بالعدالة والأت: من خلال الإالعلاقات التعاونية -1
 ،وولك من خلال تحديد احتياجات الزبائن والاستجابة لهذه المتطلباتالمنتوجات ذات الجودة والخدمات:  -1

 من خلال تقديم منتجات وخدمات وات نوعية جيدة لنيل رضا الزبون والحرص على سلامته.
 وتحطيم الحواجز والعوائق.، مع المجتمع المتواجدة فيه  وولك من خلال إقامة علاقات الارتباط المجتمعي: -2
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

، رسالة مقدمة لنيل دور المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال في الرفع من الأداء الموارد البشريةبيلقايد محمد جواد،  1 
وحوكمت الشريكات، كلية علوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبيي بكر بيلقايد شهادة الدكتورة في إدارة الأعمال 

 .09ص ،2709سنة  ،تلمسان
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 المبحث الثالث: مجالات، أبعاد و معايير قياس المسؤولية الاجتماعية 
سعى العديد من المؤلفين و الباحثين الى محاولة لتحديد ابعاد  المسؤولية الاجتماعية ، حيث      

تناول كل منهم تلك الأخيرة من وجهات نظر مختلفة ، واتفق كل منهم على أن للمسؤولية 
و سنعرض في المطالب الموالية كل من المجالات  ، الاجتماعية مبادئ و معايير قياس موحدة 

  .و معايير القياس المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية والأبعاد
   المطلب الأول: مجالات المسؤولية الاجتماعية

ويرجع سبب ولك إلى الطبيعة المتغيرة  ،يوجد صعوبة في تحديد الأنشطة وات المضمون البيئي والاجتماعي   
لهذه الأنشطة، إلا إن هناك محاولات لدراسة هذا النوع من السلوك البيئي والاجتماعي للتعرف على المجالات 

 التي تتأرر بيهذا السلوك.
تحديدها، ومقارنة  من اجليمكن التعرف على هذه المجالات اعتمادا على استقصاء المساهمات التي بيذلت    
للتعرف على أهمية كل مجال من حيث الاستجابة له عمليا، لما يعكسه هذا  ، لك المجالات بما هو قائم فعلات

  .من إدراك لتأريره على الأداء البيئي والاجتماعي
 1إلى ما يلي:   مجالات المسؤولية الاجتماعية والبيئية للمؤسسة وقد قسمت
 : مجال المساهمات العامة -0
والمساعدة ، ترتبط أنشطة هذا المجال بمساهمات المؤسسة في تدعيم المؤسسات العلمية والثقافية والخيرية    

والعمل على حل المشاكل  ،وبرامج الحد من الأوبئة والأمراض ، في التسهيلات الخاصة بالعناية الصحية
بما يؤد   ، وتوفير وسائل النقل للعاملين،  فيما يتعلق بيتوهيف الأقليات والمعوقين والعناية بالطفولة، الإنسانية 

والاشتراك في بيرامج التخطيط الحضار  التي تهدف إلى تخفيف ، إلى تخفيف الضغط على وسائل النقل العامة 
وفيما يلي أنشطة ،والمساعدة في تنفيذ بيرامج الإسكان التي تختص بإنشاء المساكن وتجددها ، معدل الجرائم

 العامة: خاصة بمجال المساهمات 
 البذل في سبيل الإنسانية:  -أ
 تدعيم المؤسسات العلمية. -
 تدعيم الهيئات الخاصة بالرعاية الصحية. -
 تدعيم الهيئات التي تقوم بالأنشطة الثقافية. -
 المواصلات والنقل: -ب
 توفير وسائل النقل للعاملين. – 
 

                                                           

 . 09طاهر خامرة ، مرجع سابيق ، ص  -1 
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 لإسكان: ا -ج
 المساهمة في تنفيذ بيرامج الإسكان. -
 ء مساكن للعاملين. إنشا -
 :الخدمات الصحية -د
 تدعيم البرامج التي تحد من الأوبئة والإمراض. -
 توفير وسائل  وإمكانيات وخدمات العناية والرعاية بالصحة. -
 رعاية مجموعات معينة من الأفراد: -ه
 المساهمة في رعاية المعوقين أو وو  العاهات. -
 والمسنين.المساهمة في رعاية الأطفال  -
 مجال الموارد البشرية: -2
يتضمن هذا المجال أنشطة مساهمة المؤسسة في توفير فرص عمل متكافئة لجميع الأفراد دون تفرقة بيينهم،    

 ةوإتباع سياسة للترقي، حسب الجنس أو اللون أو العقيدة، وإعداد بيرامج تدريب لكل العاملين لزيادة مهارتهم 
يتفق مع المستويات  ، وإتباع نظام أجور وحوافز يحقق لهم مستوى م يشي مناسب ،وتحقيق رضاءهم الوهيفي

 الموجودة في المؤسسات الأخرى في القطاع أو في المجتمع.
أدت التطورات التقنية إلى التأكيد والاهتمام بالناحية النوعية للموارد البشرية، لذلك تحظى اعتبارات فقد     

اب المتغيرة والمقدرة على الابيتكار باهتمام خاص من قبل المؤسسات، كما تهتم التدريب والتكيف مع طرق الإنت
وتنظم معالجة هذه الأمور من ، فتحدد سياسات التوهيف وشؤون العاملين  ، التشريعات بحماية الموارد البشرية

ق يية، فتحقلما له من نتائج اقتصادية ايجابي، حيث الشكل والمضمون، كما تستجيب المؤسسات لهذا المجال 
يؤد  إلى زيادة كفاءتهم الإنتاجية ، ووقايتهم من أخطار المهنة ، سلامة العاملين في النواحي الصحية والنفسية 
 وفيما يلي أنشطة خاصة بمجال الموارد البشرية: 

  سياسات التوظيف: -أ
 توفير فرص عمل متكافئة لأفراد المجتمع. -
 ة.قبول توهيف الطلاب أرناء العطلة الصيفي -
 قبول توفير الأفراد المعوقين. -

 تحقيق الرضاء الوظيفي: -ب    
 منح العاملين أجور ومرتبات تحقق لهم مستوى م يشي مناسب. -
 .ةوتحقق فرص متساوية للترقي ،تعترف بقدرات كل العاملين ةإتباع سياسة للترقي -
 إعداد بيرامج تدريب لزيادة مهارة العاملين. -
 تتصف بالأمن.تهيئة هروف للعمل  -
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 : مجال الموارد الطبيعية والمساهمات البيئية -2
بسبب تنوع استغلال الموارد  ، يعتبر هذا المجال من أهم مجالات المسؤولية البيئية والاجتماعية للمؤسسة    

وتوسع استخدام الأسمدة الكيميائية ، وما نتج عنها من زيادة المخلفات الصناعية ، الطبي ية والتقدم التقني 
 مما أدى إلى مشاكل بييئية كبيرة على جميع المستويات.، والمبيدات الزراعية 

 يتضمن هذا المجال الأنشطة التي تؤد  إلى تخفيف أو منع التدهور البيئي ووالك من خلال ما يلي:    
 الموارد الطبيعية:أ/ 

 .الاقتصاد في استخدام المواد الخام 
 .الاقتصاد في استخدام مصادر الطاقة 
 .المساهمة في اكتشاف مصادر جديدة للمواد الخام والطاقة 

 المساهمات البيئية:ب/
 .تجنب مسببات تلوث الأرض والهواء والمياه وإحداث الضوضاء 
 .تصميم المنتجات وعمليات تشغيلها بطريقة تؤد  إلى تقليل المخلفات 
 تخفيف التلوث. التخلص من المخلفات بطريقة تكفل 

 مجال مساهمات المنتوج أو الخدمة  -0
تتضمن هذه الأنشطة القيام بالبحوث التسويقية لتحديد الاحتياجات التي تتلاءم مع القدرة الاستهلاكية للعملاء    

 وإعلامهم بخصائص السلعة أو الخدمة، وبطريقة استخدامها، وبحدود المخاطر ومدة صلاحية استخدامها.
 منتوب والخدمة على النحو التالي:خاصة بمجال الالوء ما تقدم يمكن تحديد أهم الأنشطة وعلى ض   
 تحديد وتصميم المنتجات: أ/

 .القيام بالبحوث التسويقية لتحديد احتياجات المستهلكين 
 .تعبئة المنتجات بشكل يؤد  إلى تقليل احتمالات التعرض لأ  إصابة عند الاستخدام 
 تحقيق رضا المستهلكين:  ب/ 
  للتعرف بحدود ومخاطر الاستخدام وتاري  عدم الصلاحية.، وضع بييانات على عبوة المنتوب 
 .القيام بيبرامج إعلامية تعرف المستهلكين بخصائص المنتوب وطرق ومجالات استخدامه 
 .توفير مراكز خدمة لصيانة وإصلاح المنتوب 
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 :الاجتماعيةالمطلب الثاني :ابعاد المسؤولية 
 1هناك رلاث ابعاد رئيسية الاجتماعية وهي:   
 :البعد الاقتصادي -0
هذا البعد من خلال مجموعة من  العلاقات، ما بيين إدارة المؤسسة و مجلس إدارتها ومساهميها  يظهر   

المؤسسة والجهات الأخرى التي لها اهتمام بالمؤسسة، كما أنها تبين الآلية التي توضح من خلالها أهداف 
والوسائل اللازمة لتحقيق تلك الأهداف، التي تصب في مصلحة المؤسسة وتسهل إيجاد عملية مراقبة فعالة، 
وبالتالي تساعد المؤسسة على استغلال مواردها بكفاءة واحترام أصحاب المصالح، واحترام سيادة القانون وإنشاء 

الأداء المسؤولية الاجتماعية، بما يراعي جودة وسلامة نظام من الحوافز الاقتصادية، وغير الاقتصادية مرتبط ب
 كما على المؤسسة أن تقدم سلع وخدمات وات جودة عالية بأسعار مناسبة. ، السلع والخدمات

 البعد الاجتماعي: -0
وتشير بع  الدراسات أن نجاح المؤسسات في بييئات  ،هناك علاقة أساسية بيين هروف العمل والإنتاجية   

هي ، المؤسسات المسؤولة مجتم يا  انمالم يعد من الممكن قياسه بمقياس الأرقام المحضة،  ،زايدةتنافسية مت
 المؤسسات التي تأخذ أيضا في الحسبان عوامل عدة منها:

 . تحقيق الحد الأمثل من علاقات العمل داخل المؤسسة 
 .القدرة على الابيتكار 
 .التركيز على الهياكل التنظيمية المرنة 

فنوعية العمل تؤرر تأريرا كبيرا في الإنتاجية والربحية، مما يقتضي توفير معايير أعلى للصحة والسلام    
وتقديم الدعم للمجتمع  ،وتحسين بييئة العمل، المهنيتين وفرص التوهيف المتساوية، وساعات العمل المرنة 

 المحلي.
 البعد البيئي: -2
أو القيام بالحد الأدنى من الأضرار البيئية المترتبة على عملياتها  من واجب المؤسسة البيئي أن تقوم بيتجنب   

ومنتجاتها وخدماتها، وكذلك تحقيق أقصى قدر من الكفاءة والإنتاجية من الموارد المتاحة، والسيطرة على انبعاث 
 ر في استخدام الطاقة غير المتجددة.دالغازات الضارة والنفايات وتقليل اله

 
 
 
 

                                                           

قدم هذا البحث استكمالا للمتطلبات تقييم أثر المسؤولية الاجتماعية على النمو الاقتصادي،  مازن محمد أحمد الجمل، 1 
 .02ص  ،2700سنة  ،الحصول على درجة الماجستير في اقتصاديات التنمية بكلية التجارة في الجامعة الإسلامية في غزة
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 إضافة الى ولك هنالك من يرى ان ابعاد المسؤولية الاجتماعية تشمل ما يلي :    
 / البعد الاقتصادي: المسؤولية الاقتصادية7
حيث تمارس منظمات الأعمال أنشطة اقتصادية لتحقيق الكفاءة والفعالية وتستخدم الموارد بشكل رشيد لتنتج    

شكل عادل على عوامل الإنتاب المختلفة، بيتحقيق ولك تكون قد السلع والخدمات بينوعية راقية وتوزع العوائد ب
 .1تحملت مسؤولية اقتصادية

 / البعد الأخلاقي: المسؤولية الأخلاقية0
يستند هذا المبدأ في تحليله إلى المبادئ الأخلاقية التي تكفلها الأعراف والقيم الاجتماعية من خلال ضرورة    

حماية البيئة، احترام حقوق الإنسان والجوانب الأخلاقية في الاستهلاك واحترام العادات والتقاليد السائدة في 
 المجتمع وتقديم ما يتوافق معها من منتجات.

 القانوني: المسؤولية القانونية / البعد2
هذه المسؤوليات عادة ما تحددها الحكومات بقوانين وأنظمةوتعليمات يجب أن لا تخرقها المنظمات، وفي     

حالة العكس تقع في إشكالية قانونية، وفي إطار هذه المسؤوليات يمكن الإشارة إلى إتاحة فرص عمل بصورة 
 .2جنس أوالقومية وغيرهامتكافئة للجميع دون تغيير بسبب ال

 / البعد الإنساني: المسؤولية الإنسانية0
هو التزام المؤسسة الطوعية لخدمة المجتمع، وتحقيق الرفاهية لأفراده من خلال حل المشاكل الاجتماعية   

 وتحسين جوانب الحياة ودعم القضايا البيئية.
 المطلب الثالث: معايير قياس المسؤولية الاجتماعية:

يم المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات يتم عبر عن مجموعة من معايير، يتم من خلالها قياس المسؤولية إن تقي
 :3الاجتماعية وهي

 معيار الأداء الاجتماعي للعاملين بالمؤسسة: -7
ويشمل جميع تكاليف الأداء بخلاف الأجر الأساسي الذ  تقدمه المؤسسة للعاملين فيها بغ  النظر عن     

مواقعهم التنظيمية أونوع طبيعة أعمالهم وتقوم المؤسسة بالالتزام بيتوفير كافة العوامل اللازمة لخلق وتعميق حالة 

                                                           
، Ooredo، دراسة ميدانية بالمؤسسة النامية ، المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصاديةحامدى كنزة وساسية عواب -1

 .119، ص.2709سنة  (،2العدد)(، 00مجلة العلوم الانسانية، المجلد )
،) إرراء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، المسؤولية الأخلاقية والاجتماعية للمؤسساتناصر جرادات، عزام أبيوالحمام،  -2

 .33، ص0(، الطبعة 2703
، لات الجزائر البيضدور المسؤلية الاجتماعية في تحسين الميزة التنافسية، دراسة حالة: اتصا، درغال يمينة، مرزوقي مليكة 3

، ص 2722، تخصص إدارة مالية، المركز الجامعي البي ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات  نيل شهادة الماستر في علوم التسيير
09. 
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هم وتحسين وضعهم الثقافي، والاهتمام بمستقبلهم عند ولاء وانتماء العاملين، كالاهتمام بحالتهم الصحية وتدريب
 انتهاء فترة خدماتهم وما إلى ولك.

 معيار الأداء الاجتماعي لحماية البيئة: -0
ويشمل كافة تكاليف الأداء الاجتماعي المضحى بيها لحماية أفراد  المجتمع، والمحيط الذ  تعمل المؤسسة    

دة رد الأضرار عن البيئة المحيطة، والمتولدة من أنشطتها الصناعية، داخل نطاقها الجغرافي، حيث تحاول جاه
 وهذه تشتمل على تكاليف حماية تلوث الهواء والبيئة البحرية والمزروعات والأعشاب الطبي ية وتلوث المياه...

 معيار الأداء الاجتماعي: -2
دمة المجتمع، مشتملة بيذلك التبرعات ويتضمن كافة تكاليف الأداء التي تهدف إلى إسهامات المؤسسة في خ    

والمساهمات للمؤسسات التعليمية والثقافية والرياضية والخيرية، رم تكاليف الإسهامات في بيرامج التعليم والتدريب 
 الاجتماعي ومشاريع النوعية الاجتماعية.

 معيار الأداء الاجتماعي لتطوير الإنتاج: -0
صب في خدمة المستهلكين حيث تتضمن تكاليف الرقابة على جودة وتشمل كافة تكاليف الأداء التي تن    

الإنتاب وتكاليف البحث والتطوير، رم تكاليف ضمانات المتابعة ما بعد البيع وتدريب وتطوير العاملين وغيرها 
 من الخدمات التي تحقق حالة الرضا عن المنافع المتأتية من المنتجات والخدمات المقدمة إلى المستهلكين.
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 خلاصة الفصل:
لقد أصبحت المسؤولية الاجتماعية تتبوأ حيزا كبيرا من الأهمية على جميع الأصعدة و والمجالات المحلية ،     

و تحظى باهتمام رفيع المستوى من قبل مؤسسات الأعمال ، لكونها تعمل على تحسين المستوى الم يشي و 
و عمالها ، و كذلك المجتمعات التي تحيط بيها الارتقاء بيرفاهية المجتمع ، و تقليل النزاعات بيين إدارة المؤسسة 

من خلال التزامها بمبادئ المسؤولية الاجتماعية،  و استدامة الموارد من اجل الحفاظ على الأجيال المستقبلية ، 
و كذلك الشفافية في الأعمال و المسائلة ، من خلال إجراء تقارير حول مدى التزام و تطبيق المؤسسة لأبعاد 

 لاجتماعية .المسؤولية ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

 

 

 
 :الث    اني الفصل

 التميز التنظيمي
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 .تمهـيد

التميز مفهوم جامع يشير إلى الغاية الأساسية للإدارة في المنظمات من ناحية، ويرمز للسمة الرئيسة التي     
بكيفية إنتاب نتائج من ناحية أخرى، وهو نمط فكر  وفلسفة إدارية، تعتمد على منهج يرتبط  يجب أن تتصف

ملموسة للمنظمة؛ لتحقيق الموازنة في إشباع احتياجات الأطراف كافة، في إطار رقافة من التعلم والإبيداع 
والتحسين المستمر، وهو مفهوم يشمل تفوق وتفرد المنظمة في الأداء عن مثيلاتها من المنظمات، وتقديم أفضل 

سات واستراتيجيات تركز على العاملين والمتعاملين بشكل الممارسات في أداء مهامها؛ وولك بيوضعها سيا
ويمكن أن يعرف التميز بأنه هو فن الفوز من خلال التدريب،  ،متوازن، لتتخطى التوقعات المستقبلية لعملائها
 مع درجة الدقة في معالجة الموضوعات.، وهو درجة التفكير المنظم لإيجاد الرضا 

 وانطلاقا من أهميته سنتطرق خلال هذا الفصل الى المباحث التالية: 

 ماهية التميز المبحث الأول : 

 المبحث الثاني:ماهية التميز التنظيمي 

 ابعاد ، متطلبات ، معوقات التميز التنظيمي و علاقته بالمسؤولية الاجتماعية . المبحث الثالث:
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 التميزالمبحث الأول: ماهية 
سنحاول في هذا المبحث بيناء اطار نظر  للتميز من خلال التطرق الى تعاريفه وابيراز اهميته وصولا الى  

 نماوجه . 
 المطلب الأول: مفهوم التميز

هو مفهوم قديم حديث، فمن حيث القدم فان المؤسسات بمختلف انواعها وانتماءاتها هدفت الى تحقيق النجاح     
ومن حيث الحدارة فنظرا لشدة المنافسة العالمية بيين المؤسسات تحاول كل منظمة تسيير قدراتها والبقاء والنمو، 

 .المحورية التي تحقق لها التميز عن الاخرين
فهو عملية نوعية من الممارسات التي تتضمن التقويم الذاتي لتحسين فاعلية المؤسسة وموقفها التنافسي    

المستخدمين في كل اقسام المؤسسة للعمل معا ، من خلال فهم كل النشاطات  ومرونة العمل فيها، وإشراك كافة
 .لتحسين العمليات نحو تحقيق التميز

كما يعتبر التميز نمط فكر  وفلسفة ادارية تعتمد على منهج يرتبط بكيفية انجاز نتائج ملموسة تعين على تحقيق    
لمصلحة والمجتمع ككل،  في اطار رقافة من التعلم والابيداع الموازنة بيين اشباع احتياجات الاطراف كافة، اصحاب ا

 1والتحسين المستمر.
في اللغة الانجليزية بالمفهوم الحديث، حيث تشير الدراسات إلى "Excellence" لا يعتبر مفهوم التميز أو    

 ,Mighhtter"الذ  تعني ترجمته إلى الانجليزية  "Aristeia" أنه كان يستخدم من قبل الإغريق بمفهوم
Braver, Best" أ : أفضل الأحوال.  

(: الاستقرار Iston)، (: تدفق الضوء أو الخيرAr) أما عند اليونان فقد كان أصلا لكلمة تتكون من مقطعين:   
 .والتوافق
"فريد من النوع، بيديع ورائع جيد من  :بأنه Webster كما يشير أيضا إلى التفرد والذ  يعرف في قاموس   

  .2شاكلته ويكون الأول
وفي تعريف آخر يعرف على أنه: "ما يقوم به الإنسان من أعمال من أجل تجسيد الأفكار في شكل عملي    

تركز هذه التعريفات على ما يقوم به الفرد من  "منسق لتوصيل هذه الأفكار إلى معرفة جديدة تثير متعة المتلقي
وهو ما يشير إليه خالد عبد الرحمان الهيثي في تعريفه بأنه: "  ، أعمال تجعله يتفرد عن الآخرين ويتميز عنهم

  "3درجة التفوق التي تعبر عن مستوى أداء الفرد وتميزه عن الآخرين

                                                           
، 2709، العراق، 09مجلة الدنانير، العدد  دور استراتيجية التكامل واثرهها في تحقيق التميز التنظيمي،عبد الناصر علك حافظ،  1
 202ص 

، مذكرة مكملة لنيل شهادة ماستر  ، القيادة الادارية ودورها في تحقيق التميز التنظيمي في المؤسسة الجزائريةطيار عبلة  - 2
في علم الاجتماع تخصص العمل و التنظيم ، كلية العلوم الانسانية و الاجتماعية ، جامعة محمد الصديق بين يحيى ، جيجل ، 

 . 01. ص2709سنة 
 .01نفسه ، صالمرجع  3 
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يزة تنافسية إبيداع إدار  وترابط جميع أقسام المؤسسة للوصول إلى الريادة وخلق م "بأنه كما ينظر اليه ايضا   
 1من اجل تطوير وتحقيق الربح.

يعرف التميز بأنه "المهارة في إدارة المنظمة وتحقيق النتائج بيناء على مجموعة من الممارسات الأساسية كما     
والقيادة وربات الهدف، وإدارة العمليات، إشراك  ، التي تشتمل على: التركيز على النتائج، والاهتمام بالعملاء

، والمسؤولية الاجتماعية المشتركة، وتحقيق المؤسساتوالتحسين المستمر والإبيداع، والمنفعة المتبادلة بيين الأفراد، 
 2 .بشكل متوازن للأفراد والمجتمع بأسره ،المصلحة لاصحابالمنافع 
 نمط فكر  وفلسفة إدارية تعتمد على منهج يرتبط بكيفية إنجاز نتائج ملموسةكما بينظر اليه على انه     

للمؤسسة لتحقيق الموازنة في إشباع احتياجات الأطراف كافة، سواء أصحاب المصلحة أو المجتمع ككل في 
 إطار رقافة من التعلم والإبيداع والتحسين المستمر.

تحقيق مكانة عالية والتفوق على المنافسين، والذ  يعمل على تحقيقه  على انه"لتميز فيما ينظر البع  ل   
 3 .العنصر البشر  وو الكفاءة، من أجل إشباع احتياجات الأطراف كافة

التميز في مجمله يضم التفرد والتجديد، والطموح والتفوق، وهو في جوهره مطلب حيو  لجميع وبالتالي ف   
ا، وهو من أهم الأنشطة الإستراتيجية في المنظمات، ليس لتتمكن من المنظمات باختلاف أنواعها وأحجامه

 الاستمرار والبقاء فقط، بيل لتتمكن من المنافسة.
يتمثل جوهر التميز بيتغيير حال المنظمة من وضع حالي إلى وضع مستقبلي قادر على التنافس، وعليه كما     

يقصد بالتميز الابيتكار الذ  يعني القيام بما هو مختلف و ، فالأمر الأساسي في التميز هو تبني وإحداث التغيير 
 .لك فهو صنع ميزة تنافسية للمنظمةعن الآخرين، وكذ

ومن المؤكد أن عملية التميز لا يمكن أن تترك للصدفة أو العشوائية، بيل هي عملية قائمة على الخطط     
 4المدروسة والاستراتيجيات الموضوعة لتحقيق التميز.

 
 
 

                                                           

متطلبات نيل شهادة  ، مذكرة مقدمة ضمندور ممارسات القيادة الإستراتيجية في تعزيز التميز التنظيميبين سعود معمر،  1 
 .20ص ،2722الماستر في علوم التسيير تخصص إدارة مالية، المركز الجامعي نور البشير، البي ، 

اعدت استكمالا لمتطلبات رسالة ماجيستير  مذكرة ،  تحقيق التميز المؤسسي دور التخطيط الاستراتيجي فيماهر فرب ابيو ريا ، 2 
 79ص، 2700، اكاديمية الادارة و السياسة للدراسات العليا ، جامعة الاقصى ، غزة ، 

كلية ، متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي، مذكرة مقدمة ضمن تأثير تمكين العاملين على تحقيق التميز المؤسسيعلاق سارة،  3
 .09، ص2727العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة العربي بين مهيد ، أم البواقي، 

، رسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات ، دور إدارة الكفاءات الأكاديمية في تحقيق التميز التنظيمينورة عبد الله، حزام الشهراني 4 
تخصص إدارة و إشراف تربو ، كلية التربية، جامعة الملك خالد، المملكة العربية  الحصول على درجة الماجستير في التربية

 .30، ص2700السعودية، 
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 1لثاني: أهمية التميز:المطلب ا
تسعى المؤسسات الى تحقيق التميز من خلال تبني فكر ادار  متطور وتهتم بيتحديد اتجاهات التطور، وتحديد 
الوسائل اللازمة لبلوغه ضمن استراتيجية التميز، هذه الاخيرة تخدم اربع طبقات اساسة من منظور المتعاملين 

 مع المؤسسة كما يلي:
  الاساسية: تلبي الاساسيات التي يحتاجها المتعاملون ؛طبقة الخدمة 
 طبقة الخدمة المتوقعة: التي ترضي المتعاملين مع المؤسسة كونها تفي بكافة احتياجاتهم ؛ 
 طبقة الخدمة الموسعة: فيها ارضاء وتوسيع لتطلعات المتعاملين ؛ 
 اع والسعادة فوق ما يتوقعونه.طبقة الخدمة القصوى: وفيها ي يش المتعاملون حياة غاية في الاستمت 

 الى رلارة عناصر ضرورية لتميز المهام في المؤسسة وهي: Lilianوقد تطرق 
 حيث يتطلب العمل المتميز تنوع المهارات المختلفة والقيام بمزيد من السلوكيات الغير نوعية المهمة :

 .موصوفة 
 :من البداية الى النهاية بشكل كامل.  حيث تتطلب السلوكيات المتميزة القيام بالمهمة هوية المهمة 
 :حيث ان التميز يتحقق من خلال الشعور باهمية المهمات التي يقوم بيها العاملون في  اهمية المهمة

 تحقيق الاهداف الكلية.
ان اهمية التميز تتبع من امكانية المؤسسات في بيلورة القوى الداعمة للتميز فيها من خلال: تحقيق معدلات      
ير السريعة، تحقيق المنافسة الغير محدودة، تماسك الثقافة التنظيمية، توفير التعلم المستمر، تنامي الشعور التغي

  بالجودة والقدرة على توهيف التكنولوجيا في المعلومات والابيداعات.
 وتحدد دواعي اخذ المؤسسات بمبررات التميز نظرا لاهميته لها من خلال الحاجة الى:    

  للتعرف على العقبات التي تواجهها حال ههورها ؛ وسائل وطرق 
 وسيلة لجمع ومعالجلة المعلومات، ححتى تتمكن من اتخاو القرارات الهامة بخصوص الموارد البشرية ؛ 
  تطوير مواردها البشرية بصفة مستمرة حتى يستطيعوا المساعدة في جعل المؤسسة اكثر تميزا في الاداء

 ؛قياسا مع المؤسسات المنافسة 
  توفر الكفاءات اللازمة لصانع القرار سواء كان فردا او مجموعة والتمعن في حساسية الدور الذ  يقوم

 به واهميته في تحقيق الابيداع والتميز في المؤسسات
 
 
 
 

                                                           
، رسالة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة دور تسيير الراسمال البشري في تحقيق التميز للمؤسسة المتعلمةصولح سماح،  1

 22، 20، ص 2703محمد خيضر، بسكرة، 
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 المطلب الثالث: نماذج التميز
المؤسسات ودفعها نحو لقد ههرت منظمات عالمية وإقليمية وعربية رائدة أخذت على عاتقها مهمة تحفيز      

وتعبر ، وطريقها نحو التميز ، وولك من خلال وضع نماوب تكون بمثابة دليل للمؤسسات  ،تفعيل إدارة التميز
، التي بحيث يكون لكل م يار درجته الخاصة ، هذه النماوب عن إدارة التميز بمجموعة من المعايير المحددة 

 .الاداءبإجراء تقييم واتي للوقوف على أوجه القصور والضعف في ، تسمح للمؤسسة عند الاستناد عليه 
 1.وفيما يلي بع  النماوب العالمية والعربية الخاصة بالتميز

 للتميز: Deming)نموذج ديمنج ) .7
و 0900وأنشأته اليابان في عام  الأساس الذ  انطلقت منه نماوب التميز ، Deming))يعد نمووب ديمنج      

لدور وجهود الدكتور ويليام إدوارد ديمنج، والذ  ارتبط اسمه بحركة الجودة في اليابان وتقوم مؤسسة ولك تخليدا 
ديمنج بعمل جائزة باسمه للمنظمات التي تحقق إنجازات مهمة في مجال التميز المؤسسي، وولك على وفق 

مووب على المعايير الآتية: الذ  يركز على ضمان الجودة للمنتجات والخدمات، ويقوم الن، معايير النمووب 
)سياسات الجودة ومراقبتها، إدارة التنظيم، التعلم والنشر، جمع واستخدام معلومات الجودة، المراقبة، تأكيد 

النتائج، التخطيط للمستقبل(، وتمنح الجائزة لثالث فئات مختلفة وهم: المؤسسات اليابانية، والأفراد  الجودة،
 ى من مختلف العالم.اليابانيون، والمؤسسات الأخر 

 (:MBNQAنموذج مالكوم بالدريج ) .0
 Malcolmم، ويهتم نمووب مالكوم بالدريج )0900وهو نمووب أمريكي وقد أسسته الحكومة الأمريكية عام 

Balldrige National Quality Award MBNQA) ،ومن  بيتحقيق الجودة والتميز في المؤسسات الصناعية
 –التركيز على العميل  -التخطيط الاستراتيجي – القيادة معايير عليها هذا النمووب،أهم المعايير التي يشتمل 

 . البيئة التنظيمية –إدارة المعرفة – نتائج الأعمال  –إدارة العمليات  –الموارد البشرية 
 ((EFQM النموذج الأوربي للتميز .2
 هوالتميز وهي القائمة على تطويره وتحديث وتتبناه المؤسسة الأوربية للجودة 0997هذا النمووب صدر في عام    

وهو يشكل أحد الأطر الرئيسية لمساعدة المؤسسات على تعزيز قدراتها  ونشر تقنياته وعناصره، ومنح جوائزه،
وتحقيق التميز باعتباره أحد أهم معاييرها، وكما يعد أداة مهمة لتقيم واقع إدارات المؤسسات ومدى ، التنافسية 

القيادة،  : تنقسم هذه العناصر إلى إمكانات وهيكما  ،ويتضمن النمووب الأوربي، عناصر تقدمها وقوتها،
رضا العاملين، رضا الفئة  :الموارد البشرية، السياسات والاستراتيجيات، الشركات والموارد، العلميات والنتائج وهي

 المستهدفة، خدمة المجتمع، نتائج ومؤشرات الأداء.

                                                           

المستدامة في لالية  يز التنظيمي في الميزة التنافسيةاثر التوجه بإدارة الجودة الشاملة والتمالوهاب المولى، مثنى عبد  1 
، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير في العلوم في إدارة الإعمال، كلية الدراسات العليا، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، الأهلية
 .09، ص2709السودان، 
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 النموذج الكندي: .0
يستخدم هذا النمووب ،  0992( نمووب التفوق الكند  في عام NQIأنشأ المعهد الوطني الكند  للجودة )    

لمساعدة المنظمات الحكومية في كندا لتحقيق التفوق التنظيمي، كما يستخدمه العديد من المنظمات الخاصة 
ونمووب التميز الأوربي، ويتكون هذا  لتحقيق التفوق التنظيمي، والنمووب شبيه بينمووب بالدريج الوطني الأمريكي

النمووب من المفاهيم التالية: "القيادة، التركيز على المتعاملين، التخطيط، التركيز على الموارد البشرية، وإدارة 
 العمليات، التركيز على الموارد والشراكة، نتائج الأداء الشامل للأعمال، مفاهيم التميز.

 النموذج السنغافوري: .2
وولك من خلال التركيز في ، بشكل أساسي على التعليم كوسيلة للتطوير الاقتصاد  والاجتماعي يركز     

كما ، التعليم على تحقيق التوازن بيين المواد الدراسية، وتطوير الشخصية والنشاطات الرياضية والثقافة المختلفة 
تذاب المعلمين الجيدين، نشر رقافة التعليم، ويهتم بالمعايير التالية: )تزويد الجميع بالتعليم، زيادة التمويل، اج

 .) ةتوسيع التعليم في الدراسات العليا، مراجعة المناهج، الاهتمام بالتجديد والابيتكار، وتوفير التدريب لرفع الكفاء
 

 نموذج الملك عبد الله الثاني للتميز بالمملكة الأردنية الهاشمية: .4
والتي تعد ارفع جائزة للتميز على  ، ليدير جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز 2779المركز عام  اتأسس هذ   

عن طريق نشر الوعي بمفاهيم الأداء  ،المستوى الوطني في كافة القطاعات، ويهدف إلى نشر رقافة التميز
الحكومية، وقياس مدى التقدم  المتميز والإبيداع، وتوفير مرج ية إرشادية وأسس م يارية لقياس أداء الجهات

وقد عمل المركز على بيناء نمووب هرم التميز الذ  يتكون من " رقافة ، والتطور في أرجاء الجهات الحكومية 
  التميز، العمليات المالية، القيادة، المعرفة، الأفراد، التركيز على ملتقى الخدمة.

 الحكومي المتميز: للاداءنموذج برنامج دبي  .1
دبيي على الارتقاء بمستوى أداء قطاعها الحكومي لتمكينه من مواكبة التطورات المتلاحقة، وتعزيز حرصت     

تشجع روح الإبيداع وإطلاق الملكات والقدرات لبناء ودعم إستراتيجية  ، قدراته على تطبيق مفاهيم إدارية حديثة
قاء بمستوى الأداء فيه، من خلال توفير التميز التنظيمي، إو تهدف الجائزة إلى تطوير القطاع الحكومي، والارت

حافز معنو  وهروف عمل تحفيزية تشجع التعاون البناء وروح المنافسة الايجابيية في القطاع الحكومي، ونشر 
وتقديم  الانفاقمفاهيم التميز والإبيداع في الدوائر والجهات الحكومية، وتحسين الإنتاجية ورفع الكفاءة وترشيد 

 .خدمات عالية
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 ماهية التميز التنظيمي المبحث الثاني:
، مع ودوافعهمن خلال التطرق إلى تعاريفه  ، سنحاول في هذا المبحث بيناء إطار نظر  للتميز التنظيمي    

 وكذا أهميته و أهدافه. إبيراز خصائصه
 مفهوم التميز التنظيمي ودوافعه: المطلب الأول

تحقيق النجاح و المحافظة على بقاءها و  الىبصورة دائمة  تسعىيعتبر تحقيق التميز هدفا لكل المؤسسات التي 
 هذا يجعلها تسعي باستمرار الى تطوير و تحسين و تعديل استراتيجيتها و الى تطوير منتجاتها .

 مفهوم التميز التنظيمي: الفرع الأول
في ههورها إلى بيروز  يعود الفضل، من المفاهيم التي تعتبر فلسفة تسيير حديثة  التميز التنظيمي       
 على عاتقها مهمة البحث عن أنجع الطرق للارتقاء بأداء المؤسسات وتطويره.وضعت تنظيمات 
قد تعرضوا إلى  ،ا كبيرا من المفكرين والباحثيندمن خلال الدراسات السابقة للتميز التنظيمي نجد أن عد   

 وسنتطرق إلى أهمها فيما يلي: ،متفق عليه نه لا يوجد تعريف موحدأمع ملاحظة التنظيمي،  تعريف التميز
تحقق مستويات غير عادية من  ،حالة من الإبيداع الإدار  والتفوق التنظيمي التنظيمي بانه"  يعرف التميز    
بما ينتج عنه انجازات تتفوق على  ،والتنفيذ للعمليات الإنتاجية والتسويقية والمالية وغيرها في المؤسسة، الأداء 
كما أن التميز لا يعني النجاح فقط ، وكافة أصحاب المصلحة ، العملاء  هانافسون ويرضي عليمالما يحققه 

 .1 "ولكن يشمل النجاح والتفوق والتفرد من أجل البقاء والنمو، فالنمو والتميز وجهان لعملة واحدة
ويعرف التميز التنظيمي بأنه" سعي المؤسسات الى استغلال الفرص الحاسمة التي يسبقها التخطيط     

وكفاية المصادر والحرص على ، والالتزام لإدراك رؤية مشتركة يسودها وضوح الهدف  ، الاستراتيجي الفعال
ممارسات العالمية في اداء مهامها التي تتفوق باستمرار على افضل ال، الاداء، كما ان المؤسسات المتميزة هي 

وترتبط مع زبائنها والمتعاملين معها بعلاقات التأييد والتفاعل، وتعرف قدرات اداء منافسيها ونقاط الضعف والقوة 
 2الخارجية بيها والبيئة المحيطة

ات وقدرات. مجموعة سلوكي "عرفه علي أنهيفي حين أن هناك من يربط التميز التنظيمي بالموارد البشر  و      
لكي تصبح لهم القدرة علي توهيف  ، ومهارات فكرية ومعرفية عالية يتمتع بيها الأفراد العاملون في المؤسسات
بما يجعلهم ينجزون أعمالا تتجاوز حدود ، تلك المهارات والمعرفة والسلوك في مجال عملهم وتخصصهم 

 3." ما يقدمه الآخرون كما ونوعا وتقديم أفكار ومنتجات تتسم بالحدارة ىوتتفوق عل، المؤسسية  المعايير
                                                           

، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه تخصص إدارة ، دور التمكين الإداري في التميز التنظيميأبيو بكر بيوسالم 1 
 .00، ص 2700أعمال، كلية العلوم الاقتصادية، التسيير والعلوم التجارية، جامعة أبيي بكر بيلقايد، تلمسان، 

، الاردن، 07مجلة اتحاد الجامعات العربية، العدد ،جية في تحقيق التميز التنظيميدور القيادة الاستراتيعبد الله بشير عبود،  2 
 099، ص2727

، مذكرة تخرب مقدمة ضمن متطلبات نيل ، دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز التنظيمي للمؤسسةعبد  حسين 3 
الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عبد الحميد بين شهادة ماستر أكاديمي، تخصص تسيير استراتيجي دولي، كلية العلوم 

 .20، ص2700باديس، مستغانم، 
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يمكن أن يحدث في منظمة صغيرة أو كبيرة، ، عبارة عن أسلوب للحياة  كما يعرف التميز التنظيمي  بانه "     
، ةيد للغايحكومية أو غيرة حكومية، تقدم الخدمات أو تصنع السلع، أو أنها تعمل الأشياء الاعتيادية بشكل ج

عبر التفوق في أدائها ها، قدرة المنظمات على المساهمة بشكل استراتيجي في تحقيق أهدافيعبر عن  فهو بيذلك 
وصول المنظمة ، وبالتالي فهو يعني رم تحقيق أهدافها بصورة فعالة تميزها عن باقي المنظمات، وحل مشكلاتها 

وتحقيق ، ميز قيادتها وأفرادها في طريقة تنفيذ أنشطتها من خلال ت ،إلى أعلى المستويات مقارنة بمنافسيها
 1." أهدافها واستراتيجياتها

الجهود " ويعرفه على أنه ، في حين أن هناك من يربط التميز التنظيمي بالميزة التنافسية المستدامة        
في عصر المنظمات الذكية، التي تهدف إلى تحقيق الميزات التنافسية المستدامة للمنظمة ، التنظيمية المخططة 
هو تحقيق ميزة تنافسية  التنظيمي  أ  أن التميز ،(، والعاملون دو  القدرة على الإبيداعTQMوالجودة الشاملة ) 

في واحد أو أكثر من مجالات الأداء الإستراتيجي )التكلفة ، بمعنى أن تكون الأفضل من المنافسين ، مستدامة 
والحصول على  ، عن طريق قيادة الأعمال نحو تحسين الجودة ،المرونة / الإبيداع(/ الجودة / الاعتمادية / 

 2 ."مردود أعلى، مخرجات أسرع، أقل من التكاليف الضائعة
ليس هدفا رابيتا محددا، وموضوعا يمكن الوصول إليه ولا التنظيمي أن التميز من خلال ما سبق يمكن القول    

كن أن تعلن المنظمة أنها وصلت إليها، التميز هو السعي المستمر، حيث يم، هو مكان مقصود أو نهاية 
التميز هو حفاظ ، والجهود المتواصلة لتصبح المنظمة الأفضل في كل شيء، ومختلفة عن المنظمات الأخرى 

المنظمة على أفضليتها واختلافها في مكانها ومكانتها، حاضرا ومستقبلا، بما يؤد  إلى خلق أو إضافة قيم 
 أصحاب المصلحة. لجميع
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

، السعوة، العدد الإنسانيةمجلة العلوم التربوية والدراسات  ،اثر التعزيز النفسي على التميز التنظيميعبد الله علي العمار،  -1 
 . 071، ص2727، السنة 07

، رسالة مقدمة  مستوى تطبيق ممكنات التميز التنظيمي في المنظمات العامةألاء بينت عبد الرحمن بين محمد بيلحمر ،  -2 
استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في الإدارة العامة ، كلية الاقتصاد و الإدارة جامعة الملك عبد العزيز بجدة ، 

 .9ص ، 2709المملكة العربية السعودية ، 
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 دوافع التميز التنظيمي الفرع الثاني:
يجمع العديد من الباحثين أن هناك عدة مبررات تدفع بمنظمات الأعمال إلى تبني مدخل التميز التنظيمي،      

خصوصا في هل التحديات والتهديدات الحالية التي ترهن مستقبل النجاح التنظيمي لمنظمات الأعمال، ولعل 
 1من أهم دوافع التميز التنظيمي ما يلي:

 :من منطلق كون "الثابيت الوحيد هو الحاجة إلى التغيير"، نجد أن من أهم القضايا  التغير ثابت وسريع
الحديثة والتي تشغل المنظمات في الوقت الراهن قضية التغيير المتسارع الذ  يشوب بييئة الأعمال التي 

، في هل اعتبار المنظمة نظاما مفتوحا، تنمو وتتطور وتتفاعل مع  تتسم بالديناميكية وسرعة التغيير
وهذا من أجل ضمان الاستقرار، فالاستقرار ليس معناه الجمود ، فرص وتحديات بييئتها التي تنشط بيها 

مما يحتم على ، وعدم التغيير، بيل التلاؤم مع الظروف والأوضاع المحيطة والحاصلة من حولها 
من خلال تبني مدخل التميز التنظيمي الذ  يسمح لها بالاستمرار  ، ات التغييرالمنظمة مواجهة تحدي

 في المحافظة على موقعها التنافسي وتطويره في حاضرها ومستقبلها.
 :بصفة عامة يمكن القول بأن الفكر الإدار  الحديث، يؤكد طبيعة المنافسة التي  المنافسة بلا حدود

والتي يمكن وصفها أنها "منافسة بال حدود" التي جاءت كأحد ،  يمكن أن تواجهها المنظمات الحديثة
وأجبرت  ،التي قضت على الحواجز وجعلت من السوق يكتسي الطابع العالمي، العولمة  افرازات

منظمات الأعمال على الدخول في مرحلة المنافسة الفائقة، وفي هل هذه الضغوط المتنامية التي 
للتميز المنظمة أن تولي أهمية بالغة  بيل على، تفرضها شدة المنافسة، لم تعد صناعة التميز خيارا 

 .لمجموعات الخارجيةوتنال رضا وولاء ا، في سبيل تحقيق التفوق المستديم على منافسيها  التنظيمي
 :إو إن التميز في ، سعي نحو التميز يضمن للمنظمة مكانتها السوقية ال الحفاظ على المكان والمكانة

 .الوهائف والعمليات الداخلية، يمكن المنظمة من زيادة أرباحها وتوسيع حصتها السوقية بيين المنافسين
 :نحو  اتتوجه المنظمميز التنظيمي، تحول في هل سعي المنظمات نحو تحقيق الت لا بديل عن الجودة

لها من تركيز الاهتمام على لابيد تبني مدخل الجودة، فالمنظمة وضمن مساعي تحقيق الجودة الشاملة، 
أبعاد التميز المتمثلة في )الهيكل التنظيمي، الموارد البشرية، الإستراتيجية، الثقافة التنظيمية، القيادة(، 

 .لتي تدفع المنظمات للوصول إلى التميز التنظيميواعتبارها أحد المداخلات ا
 :جعلت ، إن التطور السريع في وسائل وتكنولوجيا المعلومات بأشكالها المختلفة  تكنولوجيا المعلومات

فعالية، وأصبحت التكنولوجيا انات والخبرات عملية سهلة تتم بسرعة و عملية نقل وتبادل المعلومات والبي
وتحسين الجودة في أنشطة  ،وزيادة السرعة في المعالجة ،في  التكاليفالجديدة وسيلة هامة لتخ

                                                           

، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم ، دور المناخ التنظيمي في تحقيق التميز التنظيميحميدة مزهود، سمية خالد 1 
الصوف، ميلة،  التسيير تخصص إدارة أعمال، معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، المركز الجامعي عبد الحفيظ بيو

 .33، ص2709
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المنظمات، من خلال متابعة المهام  وإجراء العمليات التصحيحية للأخطاء قبل وقوعها بما يضمن في 
 :يلخص الدوافع السابقة الخاصة بالتميز التنظيمي (2والشكل رقم ) الأخير تحقيق التميز التنظيمي.

 (: دوافع التميز التنظيمي.0الشكل رقم )
 

 
،  2773مصر ،  -، المنظمة العربية للتنمية الادارية القاهرة الاداء التنظيمي المتميز الطريق الى منظمة المستقبل،  عادل زايد المصدر: 
  . 70ص 

 خصائص التميز التنظيمي المطلب الثاني:
 :1ان المنظمات الادارية التي تحقق تميزا في الاداء، تتمتع بمجموعة من الخصائص الهامة، وهي   
حيث ان قبول الاعمال المتحدية يعتبر من اهم مصادر التميز التنظيمي، قبول الاعمال المتحدية:  -أ

العمليات المضطربة وبدء حيث فرص النمو والتعلم السريع للمؤسسات يكون بقبولها لسلوك المخاطرة واصلاح 
 العمل من الصفر.

ان القيادات تعمل كقدوة، او ان للقيادات دور بارز في تحفيز التميز والتشجيع توفر القيادات الكفؤة:  -ب
 عليه.

ان المصاعب توضح للمؤسسات قدراتها، او ان ارتكاب الاخطاء، وتحمل المؤسسة تحمل المصاعب:  -ت
 ساهم في صقل قدرات المؤسسة وتميزهاللازمات ومواجهتها او احتواءها، ي

ان المؤسسات المتميزة يتوفر لديها الخبرات خارب نطاق العمل، وبالتحديد الخبرات بعيدا عن العمل:  -ث
 خدمة المجتمع التي تقدم العديد من الفرص لاكتساب التميز في الاداء 

                                                           
, Book Survival Guide For Managers, USA, 2002, P.24The Performance Appraisal Question And AnswerDick GROTE,  1 
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ز في الاداء تكون اهميته اقل ان النظام الم يار  السائد في المؤسسات لانشطة التميبرامج التدريب:  -ج
  بالنسبة لما يتم تعلمه مباشرة من الفرص التدريبية التي تعزز من تميز المؤسسات

بيها تعزيز دقة نظام التنبؤ الخاص بيها، من خلال اختيار افضل الاساليب لتادية  ويقصدالدقة المعززة:  -ح
  ير على تميز المؤسسةالمهام، وخلق مناخ داخلي يؤكد على اهمية دقة التنبؤ في التار

من خصائص المؤسسات المتميزة انها تتبنى التعلم المستمر، وتثمن التحسين والتطوير التعلم المستمر:  -خ
المستمرين للمنتجات والعمليات، او ان المؤسسات المتعلمة تنقل بيذور التعلم من بييئتها الخارجية وتزرعها في 

 تنظيمي.بييئتها الداخلية وهذا ما يعزز من تميزها ال
 1.بالخصائص الإضافية التالية:التميز التنظيمي إضافة الى ولك يمتاز 

 .التركيز على العمل التعاوني 
  متطورة.المهارات العلى المؤسسة تدريب كافة أعضاء 
 .القدرة على مواجهة التحديات وإدارة الأزمات 
  التخلص من مشكلات الأنظمة الإدارية التقليدية مثل: انخفاض روح العاملين المعنوية، ضعف استثمار

الكفاءات، هجرة العقول البشرية، من خلال إرارة وتبني القدرات الإبيداعية للعاملين لتحقيق أهداف 
 .التي ينتمون إليها المؤسسة
 أهمية وأهداف التميز التنظيمي المطلب الثالث:

 أهمية التميز التنظيمي رع الأول:الف
بيل أصبح السعي إلى تحقيقه مطلبا أساسيا في كامل  ،يعتبر التميز هدفا رئيسا في عالم الأعمال والإدارة     

 2ولكن قد تعاني المنظمات من بع  المشكلات من أبيرزها التالي: ،محطات دورة حياة المنظمات
  ،وبين سلوك أداء العاملين فيها وأهدافهم.ضعف التناسق بيين أهداف المنظمات وقيمها 
 .ضعف نظم وآليات المحاسبة والمساءلة عن نتائج الأداء 
  ضعف القدرة على الملاحظة المتغيرات الخارجية، وبطء الاستجابة لها، واستثمار ما ينشأ عنها من فرص أو

 تجنب ما قد تسببه من أضرار.
  الأداء وتوجيه السلوك.عدم وضوح أسس ومعايير الإدارة في تخطيط 
  أساس العمليات المترابطة. وليس على، بيناء الهياكل التنظيمية على أسس المجموعات الوهيفية المتباعدة 
 .تعدد صور إهدار الموارد غير المتجددة كالوقت 
 .الاستخدام الهامشي والشكلي للتقنيات 

                                                           

، درجة تطبيق الحولامة وعلاقتها بالتميز التنظيمي في الجامعات الأردنية الخاصة في محافظة ألاء محمد عبد الرزاق 1 
، قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في التدريسالعاصمة عمان من وجهة نظر أعضاء هيئة 

 .00، ص2720التربية، تخصص الإدارة والقيادة التربوية، كلية العلوم التربوية، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
 .01ألاء بينت عبد الرحمن بين محمد بالحمر، مرجع سابيق، ص  2 
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بيناءا على ما سبق فإن الأهمية الأسمى للتميز التنظيمي تتركز في: تحسين آليات حل المشكلات التنظيمية     
ومعالجة الأمراض الفنية التي تعاني منها المنظمات، بيهدف تهيئة بييئة مناسبة تساعد العاملين على ، المعقدة 

تقنيات التدخل والتجريب، بيهدف تحسين الأداء  الابيتكار والإبيداع، وإشاعة الثقافة التنظيمية المحفزة، وتطبيق
وتعود أهمية تبني نمووب التميز  ،أهداف العاملين فيهاو أهدافها  وزيادة فاعلية المنظمات وتمكينها من تحقيق 

 التنظيمي في المنظمات الحالية كونه يعينها على تحقيق التالي:
 لمحتملة.يساعد على توفير وسائل وطرق تعينها على توقع العقبات ا 
  أنه وسيلة لجمع المعلومات في المنظمة، حيث يمكن المنظمة وصناع القرار فيها من اتخاو القرارات

 السليمة.
 بيهدف تمكينهم من  ،سواء القيادات الإدارية أو الموهفين ،يعين على تطوير أعضاءها بصفة مستمرة

 مات المنافسة وعلى نفسها.والمتفوق على المنظ ،مساعدة منظماتهم على تحقيق الأداء المتميز
فإن أهمية التميز التنظيمي تتمحور حول فكرة أساسية وهي ضرورة إحداث التغيير المتناسب مع متطلبات إجمالا 

ويمكنها من تطبيق ، والذ  من شأنه أن يرفع من مستويات أداء المنظمة  ،العصر الحديث، والعاملين، والعملاء
التطورات، والاتجاه إلى تطبيق المفاهيم الإدارية الحديثة، وتحقيق النتائج بأقل التكاليف التقييم الذاتي، ومواكبة 

 وبجودة عالية تحقق رضا مختلف المتعاملين.
 أهداف التميز التنظيمي الفرع الثاني:

دا فدي الاسدتجابة تسعى العديدد مدن المنظمدات العالميدة والعربيدة إلدى تبندي مدنهج التميدز التنظيمدي رغبدة منه    
 :1لمتطلبدات العصدر الحالي وتحقيق الأهداف التالية

 فهم مبادئ وتطبيقات نماوب التميز التنظيمي المعتمدة واستخدامها في إدارة التميز التنظيمي. 
 إرساء وترسي  فكر ومفاهيم ومبادئ وأسس نظم الجودة ومعايير التميز لدى كافة العاملين في المنظمة. 
  حسب متطلبات معايير جوائز التميز المعتمدة من قبل المنظمة ، نتائج التقييم الذاتي للتميزمتابعة. 
  هم والتحسين المستمرئمن خلال تميز أدا، ضمان تحقيق المنظمة رضا المتعاملين والعاملين. 
 .توفير مرج ية لكافة قطاعات المنظمة فيما يختص بالتميز 

 2وفي حين يرى بع  الباحثين الاخرون بان اهداف التميز التنظيمي هي: 
  الاتجاه نحو خلق قيمة مضافة على مستوى المؤسسة 
  يركز على جهد الاعضاء من اجل ارضاء الزبون واضافة قيمة للزبون 
  الاهتمام بالابيتكار على مستوى المؤسسة 

                                                           

، مجلة اقتصاديات المال و اثر أساليب التميز التنظيمي على الأداء السياقيسليماني، وآخرون،   ليأساعبد الحكيم  بين سالم،  1 
 .090، ص 2700، السنة 79الأعمال، الجزائر، العدد 

رسالة ماجستير  اثر التوجه بادارة الجودة الشاملة والتميز التنظيمي في الميزة التنافسية المستدامة،الوهاب المولى،  مثنى عبد 2
 07، ص 2709في ادارة الاعمال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، الخرطوم، 
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  التحسين المستمر لادارة المؤسسة 
  بالمجاميع داخل المؤسسة لتحقيق التناسق، الاستدامة والاتصالالاهتمام 
  تطوير ومشاركة الموارد البشرية 
  الاهتمام بادارة الفريق لزيادة المشاركة ولكي يفهمها الموهفين ويتم تطوير الفرق لنجاح المشاريع

 المستقبيلة
  ممارسة الادارة تكون موجهة نحو المستقبل 
 خلال رفع مستويات الخدمة ونشر تطبيقات ادارة التميز التنظيمي ومبادئها  تحسين الاداء التنظيمي من 
  تحقيق التوازن بيين الانشطة والنتائج 
  تجنب النقص والقصور في مختلف مجالات العمل التنظيمي 
 .دعم الاستقلالية والحرية الفردية والتنظيمية 
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 بالمسؤولية الاجتماعية . ، متطلبات، معوقات التميز التنظيمي وعلاقته إبعادالمبحث الثالث: 
يشكل التميز اطارا فكريا يتضمن العناصر الرئيسية لتوجيه الادارة في المؤسسات المعاصرة لتحقيق التفوق و    

تائج و خلق القيم لكل اصحاب المصلحة و تنمية القدرات على التنافس و التطوير و الابيداع و تحقيق الن
  الانجازات الباهرة .

 إبعاد التميز التنظيمي المطلب الأول:
حيث تبنى البع  منهم رلارة أبعاد  ،قام العديد من الباحثين والدارسين بيوضع أبعاد مختلفة لتميز المؤسسات    

بعد  ،أخرى خمسة أبعاد  (REIKILMANN) القيادة، في حين تبني ،الإستراتيجية ،تمثلت في الثقافة التنظيمية
البناء  ،مهارات الإدارة، بيناء الفريق ،)الثقافة التنظيمية توهيفها ضمانا لتحقيق التميز التنظيمي تمثلت في

حل  ،التعلم التنظيمي :أربعة أبعاد للتميز التنظيمي تمثلت فيتبيينما وضع ،الاستراتيجي، نظام المكافآت(
 .1وفيما يلي شرح لاهم ابعاد التميز التنظيمي(، دعم المبادرات الفردية، إعادة الهندسة  ،المشكلات

 أولا: تميز القيادة
بول قو ، وتوفير الفرص التطويرية  ،يعبر تميز القيادة عن قدرة القائد المتميز على استغلال الفرص التنظيمية   

حيث أن ، والأزمات المتعددة  ،بصورة تساعد المؤسسة على مواجهة العمليات المضطربة، الأعمال المتحدية 
للقيادة العليا تأريرا مباشرا على التميز، وولك من خلال تنمية قدرات الأفراد وتشجيعها لهم بالتوجه نحو التميز. 

، وعلاقات العمل الفعالة والقدرة على التفكير المتجدد ، وولك من خلال تميزها بالحافزية والمهارة القيادية 
 ة لمشاكلها.والوصول إلى اقتراحات وابيتكار حلول جديد

فهو يعي الأخطاء ، ن القائد المتميز هو الذ  يستطيع رؤية الكثير من المشكلات في الموقف الواحد إ   
ولا شك أن الأشخاص الذين تزداد حساسيتهم  ،ويحس بالمشكلات إحساسا مرهقا ،ونواحي النقص والقصور

 .للتميزلإدراك أوجه القصور والمشكلات في كافة المواقف، تزداد فرصتهم 
ضمن مفهوم التميز ، رغم تباين الآراء ووجهات نظر الباحثين والكتاب حول تحديد خصائص القيادة الفعالة     

 التنظيمي، إلا انه يمكن تلخيص العناصر التالية للقيادة:
 .إعطاء القائد الأولية للاهتمام بالزبائن 
  التنافس الذ  يعزز الصراعات التنظيميةتطبيق مبدأ التعاون بيين الأفراد والمجموعات، بيدلا من. 
 .مشاركة المرؤوسين، الثقة بأدائهم مع تنمية الشعور بالمسؤولية لديهم وتوفير بييئة ملائمة 
 أن يكون القائد بمثابة قدوة في التحلي بيثقافة التميز التنظيمي ومحاولة غرسها لدى المرؤوسين. 
  ويؤد  إلى تعبئة جهودهم وترسي  إسهاماتهم، الإيمان بان العمل بأسلوب الفريق يحفز الأفراد. 
 القدرة على التعامل مع المشاكل ومواجهته. 
 النظر إلى التحسين المستمر كإستراتيجية ضرورية لتحقيق التميز التنظيم. 
 شكل خاصو المؤسسة ب ،الاحتفاظ بقدر من الإحساس اتجاه المجتمع بشكل عام. 

                                                           

 .30عبد  حسين ، مرجع سابيق ، ص  -1 
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  التعامل مع الأطرف أصحاب المصلحةفي الالتزام بالسلوك الأخلاقي. 
 .العمل على تعزيز سياسة الشركة في الاستجابة للقضايا البيئية الخضراء 

 أن القائد لا يكون متميزا إلا إوا اتصف بست مهارات أساسية وهي:فيما يرى البع  
 .المسألة ولا يتناولوها بسطحيةيصلو الى عمق ن البصيرة تتطلب من المديرين أن إالبصيرة النافذة: -7
بحيث تعزز الشعور بالانتماء والاستقرار ، وربط العاملين بيبعضهم ، فهم توقعات الآخرين الحساسية: .7

  الوهيفي.
والأحلام  انطلاقا من مجموع الأفكار والآمال والحقائق، هي تشكيل المستقبل والتخطيط له  الرؤية: .0

إن الرؤية المستقبلية تتطلب فتح باب النقاش والحوار وتشجيع الاختلاف في الرأ   .والأخطار والفرص
  وتبادل الآراء والأفكار وصولا إلى الإبيداع.

 توقع التغيرات، وهي قدرته على التعامل مع المتغيرات غير المتوقعة. التعددية وطلاقة الحرلاة: .2
 هو قدرة المدير على استثمار المواقف بشكل إيجابيي وفاعل. الترلايز: .0
 .عامل الصبر يعني تجاوز أفكار ومواقف الآخرين : الصبر .2
بيل المطلوب  ، أن تكون موجودة منذ الولادةيفترض إن هذه المهارات لا يمكن اعتماد احدها بشكل منفرد أو     

بيينما تساعد  ،د اللازمة للتميزئوالثانية تصوغان القاالعمل على اكتسابيها وتطويرها إن الماهرتين الأولى 
 ة.القاد والخامسة والسادسة على التأقلم والتكيف لدى، الماهرتان الثالثة والرابعة على تكامل المهارات الفردية 

 ثانيا: تميز المرؤوسين
ويقوم بممارسة ، ونقصد بالمرؤوسين كل فرد ينتمي إلى المؤسسة ، يعتبر المرؤوسين مفتاح التميز التنظيمي     

الأنشطة داخلها، وبالتالي يتأرر بقراراتها، فهو مصدر الثروة وعبارة عن تركيبة من الخصائص الممثلة في 
الخبرة(، حيث يتوقف نجاح أو فشل المؤسسات في بييئة الأعمال التنافسية على  ، الكفاءات ،)القدرات، المهارات

إن تحقيق التميز التنظيمي يكون من  ،رفع نسبة عدد المرؤوسين المتميزين "النجوم" إلى عدد المرؤوسين العاديين
من اجل تنمية  ،تحسين أوضاعهم  والسعي إلى ،وتحفيزهم على السلوك المتميز ،تمام بالمرؤوسينهخلال الإ

لمشاركة في القرار الذ  يتعلق لة الفرص لهم وإتاح ،ولائهم وانتماءهم للمؤسسة، وتشجيعهم وتدريهم وتمكينهم
 .بيهم
وجعلهم متميزين أو  ،في حين أن هناك عدد من الوهائف المحورية أو الجوهرية التي تهتم بيتنمية المرؤوسين      

 :"نجوما" يمكن تلخيصها فيما يلي
  التنظيمي.استقطاب وتوهيف المرؤوسين الذين تتوفر لديهم قابيلية للتطور الوهيفي والتميز 
 وإيجاد  ،وتعظيم إسهامهم في منظماتهم، لجعلهم أكثر كفاءة وفاعلية  ،تدريب المرؤوسين بشكل مستمر

ومع ، معنى لما يقومون به من عمل، والوصول إلى الأداء المتميز في أنفسهم، وعلاقتهم في العمل 
 المجتمع ككل وهذا على المدى القصير والطويل.
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  وتقديم التقييم الدور  لأداء ، هذه العملية من خلال الحوارات والمناقشات البناءة وتتم ، توجيه المرؤوسين
 .لأجل اكتشاف جوانب القصور وجوانب القوة لدى المرؤوسين ،المرؤوسين

 وكذلك تشجيع النقاش الحر والعمل على  م،واحترامه متشجيع العاملين على طرح الأفكار والاستماع إليه
 والاعتراف بمساهماتهم في الإنجاز من خلال تحفيزهم. ،نالاهتمام بآراء الآخري

  تشجيع ، ومناقشتها بحرية ، إيجاد قنوات اتصال فعالة، تسمح بيتبادل المعلومات والأفكار بيين المرؤوسين
 .التعاون بيين العاملين، لدفعهم نحو التوصل إلى أفكار إبيداعية جديدة

 ل أكبر عطاء أو جهد ذبيوقيمها ورغبتهم في  ، هداف المؤسسةالتزام المرؤوسين وتنمية اعتقادهم وقبولهم بأ
 ممكن لصالحها، مع رغبة قوية في الاستمرار في الانتماء إلها. 

 للوصول لديهم إلى القوة الفائقة وتحقيق التميز  ، تمتين المرؤوسين من خلال الاستثمار في نقاط القوة لديهم
 .التنظيمي

 ثالثا: تميز الإستراتيجية
شاملة  ، به تميز الخطوات التي تتخذها المؤسسة لتحقيق رؤيتها ورسالتها، وتفاعلها كخطة موحدة يقصد   

كما أن تميز المؤسسة يتطلب  ، ومتكاملة تربط مزايا المؤسسة بقدرتها الإستراتيجية على مواجهة التحديات 
يمكن أن تعود على المؤسسة عند  وتحديد المنافع التي ، تحديد التوجهات الإستراتيجية ووضعها موضع التنفيذ

 تحقيق الأهداف الإستراتيجية.
باعتبارها منهجية أو أسلوبا ، وتطبيقها وتقويمها ، إون فتميز المؤسسة يتم من خلال صياغة الإستراتيجية    

 شاملا يتضمن مجموعة من القرارات والممارسات الإدارية التي تحدد الأداء التنظيمي المتميز طويل الأجل.
يقول )بيورتر( إن  ، إن غاية فكرة الإدارة الإستراتيجية هو تحقيق وضع استراتيجي أو مكانة إستراتيجية متميزة   

تتحقق من خلال المحافظة على ما يميز ، الوضع الإستراتيجي المتميز ينتج عن خلق ميزة تنافسية مستديمة 
تسعى كل  ء نفس الأنشطة بأساليب مختلفة، حيثويتطلب أداء أنشطة مختلفة عن المنافسين، أو أدا، المؤسسة 
لا تتحقق  إلى البقاء والتميز وهذه الأهداف ، بالرغم من الاختلاف في أحجامها وأنشطتها وأهدافها ،مؤسسة

بمعزل عن وجود إدارة إستراتيجية، كونها الوسيلة الرئيسية في سبيل تحقيق ولك، وتكمن أهمية الإستراتيجية في 
  لتنظيمي فيما يلي:تحقيق التميز ا

 التقليل من حالة عدم التأكد البيئي المحيط بالمؤسسة.  .7
تدعيم المركز التنافسي وتحديد الأولويات النسبية عند التنافس، حيث تدعم الإستراتيجية قدرة المؤسسة على  .0

 مواجهة الظروف التنافسية الشديدة.
تراتيجية في وضع خطط طويلة الأمد للحصول حيث تساهم الإس ،تخصيص الموارد والإمكانات بطريقة فعالة .2

على المواد الأولية من مصادرها واستخدام الموارد المتاحة بطريقة تتلاءم واحتياجات المؤسسة لأجل مواجهة 
 التناقص الحاصل في الموارد الطبي ية.
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التفكير في  تساهم عمليات الإدارة الإستراتيجية في دعم التفكير الاستراتيجي للمؤسسة، وتنمية عادات .0
 المستقبل.

 توفر الإدارة الإستراتيجية فرص المشاركة لجميع المستويات الإدارية في تخطيط وتنفيذ أهداف المؤسسة. .2
 وكذا تحديد نقاط الضعف والقوة الداخلية لتحقيق التفوق. ، الخارجية  التحدياتالاستجابة للفرص و  .4
كونها منظومة متكاملة لاتخاو قرارات  ،لين مع المؤسسةإن الإستراتيجية تهتم بجميع العاملين والمتعام    

تتضمن انتقاء أفضل الخيارات المتاحة للمؤسسة، فضلا عن استجابيتها للتحديات التي ، إستراتيجية مستقبلية 
 تواجه منظمات الأعمال من جهة، واغتنام الفرص المتاحة من جهة أخرى.

 :رابعا: تميز الهيكل التنظيمي
والوحدات الإدارية  ، أو شكلا يوضح بالرسم كافة الوهائف الرئيسية ،التنظيمي صورة للمؤسسة يمثل الهيكل   

وخطوط السلطة والمسؤولية التي تربط بيين أجزاء ، بعضها البع  بيوالعلاقات التي تربط بيين تلك الوحدات 
ام الرسمي للقواعد والمهام والأبعاد الأفقية لنطاق الإشراف، أ  أن الهيكل التنظيمي يعبر عن النظ ،المؤسسة

  التي تتحكم بأساليب تعاون المرؤوسين.والعلاقات السلطوية 
وتحديد العلاقات بيين ، تميز الهيكل التنظيمي يعبر عن قدرة الإطار الهيكلي على ربط أجزاء التنظيم  إن   

الأعمال والمراكز والأقسام، وتوضيح خطوط السلطة والمسؤولية، بما يمكن من أداء الأنشطة المختلفة وتحقيق 
الأهداف المطلوبة بكل تفوق وتميز، حيث يعتبر الهيكل التنظيمي أحد المؤررات المحفزة على تميز الأفكار 

م بيين جميع من في التنظيم من مرؤوسين وإداريين، وإتاحة الفرصة من خلال تعزيز التعاون والانسجا، الجديدة 
بما يكفل الاستفادة من الطاقات  ،وتسهيل طرق و أساليب العمل ،للنمو والتطور وتحقيق الطموحات الفردية

 والقدرات الكامنة لدى جميع المرؤوسين بالمؤسسة، من اجل تحقيق مصلحة المؤسسة والفرد معا. 
من خلال المساعدة على ، لهيكل التنظيمي وسيلة هادفة لمساعدة المؤسسة على تحقيق أهدافها إون يعتبر ا   

تنفيذ الخطط واتخاو القرارات وتحديد أدوار المرؤوسين، وتحقيق الانسجام بيين مختلف الوحدات والأنشطة، 
وتفاد  التداخل والازدواجية في الوهائف والمهام، كما أن للهيكل التنظيمي تأريرا كبيرا على تميز الأفراد 

و مختلف ، يضمن إسناد مهام وواجبات محددة للفرد ، العمل والجماعات في المؤسسات، فالتخصص و تقسيم 
 ويعزز من مستوى تميزه التنظيمي.، الالتزامات المترتبة عليه، مما يوفر الشعور بالرضا عن العمل 

يعتمد على قدرتها على إيجاد بييئة عمل مناسبة، وتحقيق  ، ن نجاح المؤسسة في بيناء هيكل تنظيمي متميزإ   
التكيف والتطابيق والموائمة بيين هيكلها التنظيمي وأهدافها، فمن دون تصميم هيكل تنظيمي جيد  درجة عالية من

من حيث تدني معنويات ، مما يترتب عليها آرار سلبية ، ومناسب، فإن العمليات التنظيمية تسير بشكل عشوائي 
وانخفاض الطموح والإبيداع  ،والوهيفيةوتزايد النزاعات التنظيمية ، وحافزية العاملين، واتخاو قرارات غير سليمة 

 .وتزايد النفقات، بما ينعكس في الأخير على مستويات التميز التنظيمي
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 1:خامسا: تميز الثقافة التنظيمية
والتي تؤرر بيدورها في  ،تميز قيم ومعتقدات الأفراد وو  النفوو في المؤسسة ،يتضمن تميز الثقافة التنظيمية   

كما تحدد الأسلوب الذ  ينتهجه هؤلاء الأفراد في قراراتهم  ،وفي سلوك الأفراد ،لمؤسسةالجوانب الملموسة من ا
النشاط القبلي ، الأصالة  ،التعاون، الثقة ،وإدارتهم لمرؤوسيهم ومنظماتهم، وتشتمل على عناصر )الانفتاح

 الاستقلال ومواجهة المشكلات(. 
حيث تؤرر الثقافة التنظيمية على مستوى أداء وإنجاز الجماعات والمرؤوسين، الأمر الذ  يحدد نجاح وتميز 

سوف تواجه الفشل على الأمد البعيد ، المؤسسة ككل بشكل كبير، فالمؤسسة التي تمتلك رقافة ض يفة أو سلبية 
ن الثقافة التنظيمية المتميزة تتضمن قيم بغ  النظر عن نوعية وجاوبيية النشاط الذ  تقوم به، وبالمقابيل فإ

ومعتقدات ومبادئ مشتركة بيين أعضاء التنظيم، تجعل عملية الاتصال أسهل وينتج عنها مستوى أفضل من 
مما يدفع بالمرؤوسين نحو تحقيق أهداف المؤسسة وإتباع ، وتبسيط لعملية اتخاو القرار ، التعاون والالتزام 

 مي معايير تحقيق التميز التنظي
الثقافة القوية هي الثقافة التي تفرض نفسها على كافة أفراد المؤسسة من خلال حصولها على قبولهم ورقتهم ف   

بيها، فيصبح الأفراد في المؤسسة وو  قيم وعادات وتقاليد ومعايير موحدة ومتجانسة، وحتى يتم وصف مؤسسة. 
 وهما: ما بأنها قوية فلا بيد من الاعتماد على عاملين أساسيين، 

 يشير هذا الم يار إلى النطاق الذ  بيلغته رقافة المؤسسة من قبول وترحيب ورقة، ومدى ثقافة الإجماع :
 .االتطابيق بيين عادات ومعتقدات الأفراد داخل المؤسسة وتشابيهه

 :ا تمسك بالقيم والعادات والتقاليد وإيمانهم بيهالوهي الدرجة التي بيلغها العاملون في مؤسسة ما من  الشدة
 وتطبيقهم لأوامرها. 

وكلها تكون وات علاقة تبادلية  ،وهذه القيم قد تكون فردية أو مهنية، وقد تكون عامة كقيم المؤسسة والمجتمع
 .بحيث يؤرر كل مها على الآخر

 
 : متطلبات التميز التنظيميـــانيالمطلب الث

تستطيع المنظمة تحقيق التميز التنظيمي إوا توفرت لديها البنية الأساسية لمتطلبات إدارية متكاملة ومتناغمة    
من الموارد البشرية والمادية والمعنوية المناسبة، فهناك من ركز على الزبائن كمحور ومتطلب أساسي للتميز، 

ز التنظيمي، في حين أن هناك من ربط التميز كمطلب أساسي للتمي الابيتكار  بيينما ركز آخرون على النشاط 

                                                           

، رسالة ماجستير في الادارة والقيادة التربوية، جامعة القدرات الديناميكية وعلاقتها بالتميز التنظيميروان يوسف علي الحروب،  1 
 21، ص 2720، الاردن، الشرق الاوسط
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، المتطلبات (HARRINGTON) التنظيمي بمتطلبين أساسيين هما: رضا الموهفين ورضا الزبائن، وقد اقترح
 .1التالية للتميز التنظيمي

وهو يعبر عن سلوك القادة فهو الداعم لجميع منهجيات التميز، او يتم توضيح القيادة وثبات الغاية:  -7
 اتجاه قيم وغاية المؤسسة ، من خلال سلوكهم وتشجعيهم لموهفيهم في السعي لتحقيق التميز. 

تأكد كل مداخل التميز ان الزبون هو مصدر الحكم الاخير على تميز  التميز المستمد من الزبائن: -2
المنتجات، وفهم الاحتياجات الحالية والمستقبلية للعملاء الحاليين والمحتملين يعد افضل وسيلة  الخدمات ونوعية

لتحقيق ولاء الزبون والاحتفاظ به، فصوت الزبون يكون حاسما في تصميم العمليات او عرض الخدمات التي 
 تؤرر على الزبائن. 

ة التوجه الاستراتيجي وتبني خطط التطوير جميع منهجيات التميز تؤكد على اهمي التوجه الاستراتيجي: -2
 الاستراتيجي في المؤسسة وتحقيق التنسيق والتكامل الاستراتيجي في كل اجزاء التنظيم.

يعد التعلم والتحسين المستمر عنصرين حاسمين في منهجيات التميز،   التعلم والتحسين المستمر: -1
للإبيداع والابيتكار من خلال تحقيق المشاركة الفعالة فتحفيز التعلم والتحسين يساهم في توفير بييئة مناسبة 

 للمعرفة.
مستوى الموهفين يعد عنصرا مهما في اطار التميز، فنجاح المؤسسة يعتمد اعتمادا  الترلايز على الافراد: -2

كبيرا على تنمية مستوى المعرفة، والمهارات والإبيداع لدى موهفيها، ومقدرة هؤلاء الموهفين تكون افضل من 
 خلال القيم المشتركة التي تدعمها رقافة الثقة والتمكين في المؤسسة .

نهجيات التميز تؤكد ان المؤسسة بحاجة الى وضع استراتيجية متبادلة وات منفعة متطوير الشراكات:  -9
مشتركة طويلة الاجل مع مجموعة من الشركاء الخارجيين، بما في ولك العملاء والموردون ومنظمات التعليم ، 

 فتقديم قيمة مستديمة للشركاء يحقق نجاح الشراكة على المدى الطويل. 
كز جميع مداخل التميز على ان تكون ادارة العمليات على اساس الحقائق الفعلية تر الادارة بالحقائق:  -1

لتصميم العمليات ملبية لمتطلبات العملاء، ويكون تحسين العمليات على اساس التغذية الراجعة من العميل 
  ملاء.والتغذية الراجعة من  العمليات واتها، وتقاس قدرة العمليات على مقدرتها لتلبية متطلبات الع

من خلال تحقيق التوازن بيين احتياجات جميع اصحاب المصلحة الرئيسيين،  ويعد ولك توجيه النتائج:  -0
جزءا مهما ومحوريا لوضع الاستراتيجيات الناجحة، فالتميز يهتم بخلق قيمة لجميع اصحاب المصلحة الرئيسيين، 

 لمجتمع ككل.بما في ولك العملاء، الموهفون، الموردون، الشركاء، الجمهور وا
تحرص كل مناهج التميز على المسؤولية اتجاه العامة، فالسلوك الاخلاقي المسؤولية الاجتماعية:  -9

 والمواطنة الصالحة لهما اهمية على المدى الطويل لمصلحة المؤسسة.

                                                           

رسالة ماجستير في ادارة الاعمال، جامعة ابيي بكر بيلقايد، تلمسان،  دور التمكين الاداري في التميز التنظيمي،ابيو بكر بيوسالم،  1 
 90، ص2700
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   1بما يلي: للتميز التنظيمي متطلبات رئيسية نختصرها في ضرورة توفير المنظمة كما يرى البع  ان    
بيناء استراتيجي متكامل يعبر عن التوجهات الرئيسية للمنظمة، ونظرتها المستقبلية ويضم الرؤية، الرسالة  -0

 السياسات التي تهدف المنظمة لتحقيقها لأجل الوصول للتميز التنظيمي.، الأهداف 
 ؤولياتهم. منظومة متكاملة من السياسات التي تحكم وتنظم عمل المنظمة، وترشد القائمين إلى مس -2
 هياكل تنظيمية مرنة قابيلة للتعديل والتكيف مع المتغيرات الداخلية والخارجية للمنظمة. -3
وأسس تحديد مواصفات وشروط الجودة  ،نظام متطور لتأكيد الجودة الشاملة؛ يحدد آليات تحليل العمليات -1

نحرافات، بشكل يضمن تكامل حاجات ومداخل تصحيح الا، وآلية الرقابة وضبط الجودة  ،ومعدلات السماح فيها
 المنظمة مع حاجات الزبائن نحو تحقيق التميز التنظيمي.

وتحديد مصادرها ووسائل تجميعها وقواعد  ،نظام معلومات متكامل يضم آليات لرصد المعلومات المطلوبة -0 
 معالجتها وحفظها ومشاركتها. 

استقطاب وتوهيف وتدريب الموارد البشرية، بالإضافة  نظام متطور لإدارة الموارد البشرية، يتضمن طرق  - 9
 إلى تمكينهم وتمتينهم وإنجاح مسارهم الوهيفي. 

نظام متكامل لتقييم الأداء الفرد ، وأداء مجموعات وفرق العمل، ووحدات الأعمال الإستراتيجية والأداء  -0
 لأداء.ككل، بغرض تقويم الإنجازات بالقياس إلى الأهداف ومعايير ا المنظمي

الذ  يعزز التميز ، والمعايير التي توفر المناخ التنظيمي المناسب  ،قيادة فعالة تتولى وضع الأسس -0 
 التنظيمي.
أن الأسس والمتطلبات السابقة الخاصة بالتميز التنظيمي، تتكامل وفق  يمكن القولاستنادا إلى ما سبق    

حسب  -ألمنظمي، كما أن. هذه المتطلبات تشابه وتتباين  منظومة شاملة ومتشابكة تكرس منطق التفوق والتميز
 الظروف والعوامل البيئية الخاصة بكل منظمة.

 معوقات التميز التنظيمي. :المطلب الثالث
إن بيناء إستراتيجية التميز التنظيمي تتعزز من خلال العمل الجماعي، واتجاه الموهفين للسلوكيات التطوعية    

 والتي يمكن تصنيفها حسب العديد من الباحثين، الإضافية، وسعيهم إلى مواجهة عقبات ومعوقات التميز 
 :2والمهتمين بيهذا المجال الإدار  إلى ما يلي

 .الوضع الحالي، بسبب التكاليف التي يفرضها مثل هذا التغيير عدم الرغبة في تغيير1-
وما يصاحب ولك من رغبة أصحاب  ،ربوت الهيكل البيروقراطي لمدة طويلة، وترس  الثقافة البيروقراطية -2

 . السلطة في المحافظة عليها و على امتيازاتها
بي ناشئ عن الاختلافات بيين الثقافة وعدم الرغبة في خلق صراع سل ،المحافظة على الوضع الاجتماعي -3

 .وبين الثقافة التي يستلزمها التغيير، السائدة في المؤسسة 

                                                           
 . 99سالم ، مرجع سابيق ، ص ابيو بكر بيو - 1
 .33عبد  حسين، مرجع سابيق، ص 2 
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ن متطلبات التميز تستلزم نفقات إضافية أحيث  ،الرغبة في المحافظة على طرق وأساليب الأداء المعروفة 4-
    .على المؤسسة

  1 م يقات التميز التنظيمي فيما يلي:بالإضافة إلى ما تقدم، نستطيع حصر وتحديد أهم      
  .عجز قوانين وأنظمة المؤسسة، عن وصف الآلية أو الديناميكية التي تتبعها لخلق التميز 
  ابيتعاد المؤسسات البيروقراطية عن جعل التميز في الأداء أولوية من أولياتها، فالموهفون في هذه

مما يقلل فرص  ،الطابع الروتيني التقليد المؤسسات يسعون للحصول على مهنة رابيتة ويغلب عليا 
 مرونة وانسياب العمل، وينعكس سلبا على التمييز في الأداء.

 عدم اختيار وتعيين الموهفين وو  الكفاءة العالية.  
 .عجز قوانين وأنظمة المؤسسة، عن وصف الآلية أو الديناميكية التي تتبعها لخلق التميز 
 وارتكازها على أسس شخصية وتمييزية بعيدا عن الموضوعية، تسهم في  ،قدم هياكل الأجور والرواتب

تسرب المتميزين نحو مؤسسات أخرى ، لذلك يجب مراعاة تحسين أوضاع الموهفين من اجل خلق 
 .الولاء للمؤسسة و تقديم مستويات أداء عالية

 سات الإدارية نظاما حيث تتبنى بع  المؤس ، العمل اتدني مستوى النظام أو الطريقة التي يجر  بيه
 .ويقف عائقا لروح المبادرة  ،هزيلا تسوده الأعمال الروتينية الرتيبة فقط

  مما يؤد  إلى عدم ربات الأهداف المطلوبة.، عدم وجود الاستقرار الإدار . خصوصا المدير العام 
 رؤية الإستراتيجية التركيز على الأهداف قصيرة الأجل المتمثلة في تحقيق السيولة الكبيرة مع انعدام ال

 الداعمة لثقافة التميز.
  بالطريقة التي تسهل عملية الحصول على المعلومات بشكل سريع ، عدم الاستفادة من نظم المعلومات

 ومستمر بيين الأقسام والوحدات.
 ضعف البنية التحتية اللازمة للتمييز التنظيمي خاصة ما يتعلق بالإدارة الالكترونية. 
 الزبائن وتطلعاتهم، ومدى استفادتهم من مخرجات المؤسسة إهمال دراسة رغبات. 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           

، 2700، مصر، 73مجلة العلوم التربوية، العدد  المدرسي لاآلية لتحقيق التميز التنظيمي،التمكين الاداري حنان حسن سليمان،  
 3991ص 
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 دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز التنظيمي.: المطلب الرابع
 أولا: دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق تميز المرؤوسين:

خلال تتبع ارر كل ابعاد يمكن ان نلمس دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز للمرؤوسين، من    
 المسؤولية الاجتماعية في تحقيق هذا البعد.

بأسعار في  جتماعية، من خلال تقديمها خدماتفعندما تهتم المؤسسة بيتحقيق البعد الاقتصاد  للمسؤولية الا    
ضمن  عيةعلى تحقيق أهدافها بطرق شفافة، وعندما تعتبر المؤسسة الخدمات الاجتما يهامتناول الزبائن، وتركز 

أولوياتها، وتسهر على امتلاك القدرات والمهارات البشرية التي تمكنها من النهوض بيدورها الاجتماعي، كل ولك 
من شانه تعزيز تميز المرؤوسين، حيث يصبح العامل اكثر استعدادا لمواكبة التحولات في طرق انجاز العمل، 

والرغبة في المشاركة في اتخاو القرارات، ويصبح العاملين  كما يزداد اقبال العمال على تقديم الأفكار الإبيداعية
 اكثر التزاما ومعرفة بيواجبات ومسؤوليات أعمالهم.

البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية ، من خلال احترامها للقوانين  بومن ناحية أخرى عندما تهتم المؤسسة     
المبرمة مع المتعاملين) عمال، زبائن...ال (، وحرصها على الخاصة بالاخطار المهنية، وكذا التزامها بالشروط 

توفير الخدمات الاجتماعية المختلفة للعمال) النقل، السكن ...ال (، وكذا اعترافها واحترامها للنقابات العمالية كل 
 ولك من شانه تعزيز تميز المرؤوسين، حيث يصبح العامل اكثر استعدادا لمواكبة التحولات في طرق انجاز
العمل، كما يزداد اقبال العمال على تقديم الأفكار الإبيداعية والرغبة في المشاركة في اتخاو القرارات، ويصبح 

 العاملين اكثر التزاما ومعرفة بيواجبات ومسؤوليات أعمالهم.
إضافة الى ولك فان حرص المؤسسة على معاملة الموهفين بعدالة وبدون تمييز، واتخاوها العقوبات     
رمة اتجاه السلوكيات غير القانونية والأخلاقية، هذا الى جانب سعيها للتوفيق بيين أهدافها واهداف المجتمع الصا

الذ  تنشط فيه، وامتلاكها لدليل خاص باخلاقيات عمل واضح ومعلن لجميع العاملين ، من شانه تعزيز تميز 
طرق انجاز العمل، كما يزداد اقبال العمال  المرؤوسين، حيث يصبح العامل اكثر استعدادا لمواكبة التحولات في

على تقديم الأفكار الإبيداعية والرغبة في المشاركة في اتخاو القرارات، ويصبح العاملين اكثر التزاما ومعرفة 
 بيواجبات ومسؤوليات أعمالهم.

 مشاريع جازإضافة الى ما سبق ، فان سعي المؤسسة الى تقديم الهبات والتبرعات، وكذا مساهمتها في ان    
حيث ، من شانه تعزيز تميز المرؤوسين، وتوفير فرص توهيف لذو  الاحتياجات الخاصة ، أساسية للمجتمع 

يصبح العامل اكثر استعدادا لمواكبة التحولات في طرق انجاز العمل، كما يزداد اقبال العمال على تقديم الأفكار 
ويصبح العاملين اكثر التزاما ومعرفة بيواجبات ومسؤوليات  الإبيداعية والرغبة في المشاركة في اتخاو القرارات،

 أعمالهم.
 :في تقديم الخدمةتميز الثانيا: : دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق 

، من خلال تتبع ارر كل ابعاد في تقديم الخدمةيمكن ان نلمس دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز   
 تحقيق هذا البعد.المسؤولية الاجتماعية في 
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فعندما تهتم المؤسسة بيتحقيق البعد الاقتصاد  للمسؤولية الاجتماعية، من خلال تقديمها خدماتها بأسعار في     
متناول الزبائن، وتركز على تحقيق أهدافها بطرق شفافة، وعندما تعتبر المؤسسة الخدمات الاجتماعيةضمن 

كل ولك ارات البشرية التي تمكنها من النهوض بيدورها الاجتماعي، أولوياتها، وتسهر على امتلاك القدرات والمه
من شانه ان يخلق تميز واضح لخدمات المؤسسة، فتصبح اكثر حرصا على فهم متطلبات وحاجات الزبون 
لزيادة رضاه، كما تصبح اكثر اخذا لاراء الزبائن عند تطوير خدماتها الجديدة، كما يزيد اعتماد المؤسسة على 

 التكنولوجية، كما يزيد حرص المؤسسة على مراقبة اليات تحسين خدماتها. الوسائل
ومن ناحية أخرى عندما تهتم المؤسسة البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية ، من خلال احترامها للقوانين      

 (، وحرصها على الخاصة بالاخطار المهنية، وكذا التزامها بالشروط المبرمة مع المتعاملين) عمال، زبائن...ال
 ،توفير الخدمات الاجتماعية المختلفة للعمال) النقل، السكن ...ال (، وكذا اعترافها واحترامها للنقابات العمالية

كل ولك من شانه ان يخلق تميز واضح لخدمات المؤسسة، فتصبح اكثر حرصا على فهم متطلبات وحاجات ،  
ء الزبائن عند تطوير خدماتها الجديدة، كما يزيد اعتماد المؤسسة الزبون لزيادة رضاه، كما تصبح اكثر اخذا لارا

 على الوسائل التكنولوجية، كما يزيد حرص المؤسسة على مراقبة اليات تحسين خدماتها.
إضافة الى ولك فان حرص المؤسسة على معاملة الموهفين بعدالة وبدون تمييز، واتخاوها العقوبات     

ير القانونية والأخلاقية، هذا الى جانب سعيها للتوفيق بيين أهدافها واهداف المجتمع الصارمة اتجاه السلوكيات غ
كل ولك من شانه ان الذ  تنشط فيه، وامتلاكها لدليل خاص باخلاقيات عمل واضح ومعلن لجميع العاملين ، 

ة رضاه، كما يخلق تميز واضح لخدمات المؤسسة، فتصبح اكثر حرصا على فهم متطلبات وحاجات الزبون لزياد
تصبح اكثر اخذا لاراء الزبائن عند تطوير خدماتها الجديدة، كما يزيد اعتماد المؤسسة على الوسائل التكنولوجية، 

 كما يزيد حرص المؤسسة على مراقبة اليات تحسين خدماتها.
إضافة الى ما سبق ، فان سعي المؤسسة الى تقديم الهبات والتبرعات، وكذا مساهمتها في انجاز أساسية     

كل ولك من شانه ان يخلق تميز واضح لخدمات  ،للمجتمع وتوفير فرص توهيف لذو  الاحتياجات الخاصة 
صبح اكثر اخذا لاراء المؤسسة، فتصبح اكثر حرصا على فهم متطلبات وحاجات الزبون لزيادة رضاه، كما ت

الزبائن عند تطوير خدماتها الجديدة، كما يزيد اعتماد المؤسسة على الوسائل التكنولوجية، كما يزيد حرص 
 المؤسسة على مراقبة اليات تحسين خدماتها.

 :العملياتثالثا: : دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق تميز 
، من خلال تتبع ارر كل ابعاد المسؤولية العملياتيمكن ان نلمس دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق تميز   

 الاجتماعية في تحقيق هذا البعد.
فعندما تهتم المؤسسة بيتحقيق البعد الاقتصاد  للمسؤولية الاجتماعية، من خلال تقديمها خدماتها بأسعار في     

ى تحقيق أهدافها بطرق شفافة، وعندما تعتبر المؤسسة الخدمات الاجتماعيةضمن متناول الزبائن، وتركز عل
كل ولك أولوياتها، وتسهر على امتلاك القدرات والمهارات البشرية التي تمكنها من النهوض بيدورها الاجتماعي، 
لياتها من شانه ان يزيد من وضوح عمليات وإجراءات المؤسسة، وأيضا يزيد سهر المؤسسة على تطوير عم
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واجراءاتها، كما ينعكس ولك إيجابا على حرص المؤسسة على الاستفادة من التغذية الراجعة من العملاء لتطوير 
 وتحسين عمليات وإجراءات المؤسسة.

ومن ناحية أخرى عندما تهتم المؤسسة البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية ، من خلال احترامها للقوانين      
ر المهنية، وكذا التزامها بالشروط المبرمة مع المتعاملين) عمال، زبائن...ال (، وحرصها على الخاصة بالاخطا

 ،توفير الخدمات الاجتماعية المختلفة للعمال) النقل، السكن ...ال (، وكذا اعترافها واحترامها للنقابات العمالية
يزيد سهر المؤسسة على تطوير كل ولك من شانه ان يزيد من وضوح عمليات وإجراءات المؤسسة، وأيضا 

عملياتها واجراءاتها، كما ينعكس ولك إيجابا على حرص المؤسسة على الاستفادة من التغذية الراجعة من 
 العملاء لتطوير وتحسين عمليات وإجراءات المؤسسة.

بات إضافة الى ولك فان حرص المؤسسة على معاملة الموهفين بعدالة وبدون تمييز، واتخاوها العقو     
الصارمة اتجاه السلوكيات غير القانونية والأخلاقية، هذا الى جانب سعيها للتوفيق بيين أهدافها واهداف المجتمع 

كل ولك من شانه ان الذ  تنشط فيه، وامتلاكها لدليل خاص باخلاقيات عمل واضح ومعلن لجميع العاملين ، 
المؤسسة على تطوير عملياتها واجراءاتها، كما يزيد من وضوح عمليات وإجراءات المؤسسة، وأيضا يزيد سهر 

ينعكس ولك إيجابا على حرص المؤسسة على الاستفادة من التغذية الراجعة من العملاء لتطوير وتحسين 
 عمليات وإجراءات المؤسسة.

إضافة الى ما سبق ، فان سعي المؤسسة الى تقديم الهبات والتبرعات، وكذا مساهمتها في انجاز أساسية     
كل ولك من شانه ان يزيد من وضوح عمليات ، للمجتمع وتوفير فرص توهيف لذو  الاحتياجات الخاصة 

وإجراءات المؤسسة، وأيضا يزيد سهر المؤسسة على تطوير عملياتها واجراءاتها، كما ينعكس ولك إيجابا على 
 عمليات وإجراءات المؤسسة.حرص المؤسسة على الاستفادة من التغذية الراجعة من العملاء لتطوير وتحسين 

 :في إرضاء الزبون تميز الرابعا: : دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق 
، من خلال تتبع ارر كل ابعاد في إرضاء الزبون يمكن ان نلمس دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز   

 المسؤولية الاجتماعية في تحقيق هذا البعد.
بيتحقيق البعد الاقتصاد  للمسؤولية الاجتماعية، من خلال تقديمها خدماتها بأسعار في فعندما تهتم المؤسسة     

ضمن  متناول الزبائن، وتركز على تحقيق أهدافها بطرق شفافة، وعندما تعتبر المؤسسة الخدمات الاجتماعية
كل ولك  ا الاجتماعي،أولوياتها، وتسهر على امتلاك القدرات والمهارات البشرية التي تمكنها من النهوض بيدوره

من شانه ان يزيد من حرص المؤسسة على اعتماد إجراءات واضحة لقياس مستوى رضا الزبون، ورضد شكاويه 
 وتوريقها، وأيضا اعتماد مؤشرات واضحة لتحديد العوامل المؤررة في رضاه.

من خلال احترامها للقوانين  ومن ناحية أخرى عندما تهتم المؤسسة البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية ،     
الخاصة بالاخطار المهنية، وكذا التزامها بالشروط المبرمة مع المتعاملين) عمال، زبائن...ال (، وحرصها على 
 ،توفير الخدمات الاجتماعية المختلفة للعمال) النقل، السكن ...ال (، وكذا اعترافها واحترامها للنقابات العمالية
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د من حرص المؤسسة على اعتماد إجراءات واضحة لقياس مستوى رضا الزبون، ورضد كل ولك من شانه ان يزي
  شكاويه وتوريقها، وأيضا اعتماد مؤشرات واضحة لتحديد العوامل المؤررة في رضاه. 

إضافة الى ولك فان حرص المؤسسة على معاملة الموهفين بعدالة وبدون تمييز، واتخاوها العقوبات     
سلوكيات غير القانونية والأخلاقية، هذا الى جانب سعيها للتوفيق بيين أهدافها واهداف المجتمع الصارمة اتجاه ال

كل ولك من شانه ان  ،الذ  تنشط فيه، وامتلاكها لدليل خاص باخلاقيات عمل واضح ومعلن لجميع العاملين 
شكاويه وتوريقها،  يزيد من حرص المؤسسة على اعتماد إجراءات واضحة لقياس مستوى رضا الزبون، ورضد

 وأيضا اعتماد مؤشرات واضحة لتحديد العوامل المؤررة في رضاه.
إضافة الى ما سبق ، فان سعي المؤسسة الى تقديم الهبات والتبرعات، وكذا مساهمتها في انجاز أساسية     

ؤسسة على ، كل ولك من شانه ان يزيد من حرص المللمجتمع وتوفير فرص توهيف لذو  الاحتياجات الخاصة 
اعتماد إجراءات واضحة لقياس مستوى رضا الزبون، ورضد شكاويه وتوريقها، وأيضا اعتماد مؤشرات واضحة 

 لتحديد العوامل المؤررة في رضاه.
 
 

  
 
 

.  
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 :خلاصة الفصل
من خلال ما سبق تتضح لنا اهمية التميز التنظيمي باعتباره احد مقومات نجاح المؤسسات الحديثة في ادارة     

من خلال مختلف السياسات و ، الاعمال ، حيث يضم مختلف الممارسات الادارية التي تقوم بيها القيادة الادارية 
بما يساعد على الرفع من ، و الرفع من مهاراتهم التي تسعى من خلالها الى زيادة اداء العمال  ، الاستراتيجيات

 وضمان بقاءها في السوق و التميز عن مثيلاتها من المؤسسات الاخرى .، اداء المؤسسة ككل 
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 تمهـــــــيد:

وكذا طبيعة  ) والتميز التنظيمي المسؤولية الاجتماعيةبعد التعرف على الإطار النظر  لمتغير  الدراسة )    
العلاقة التي تربطهما، يأتي هذا الفصل كمحاولة لإسقاط ما تم دراسته نظريا على المؤسسة العمومية 
الاستشفائية ) جرماني أحمد ( بالأبيي  سيد  الشي ، عبر دراسة وتحميل البيانات التي تم جمعها من خلال 

ية المناسبة لهذا الغرض، رم بعد ولك وبع  الأساليب الإحصائ Spssالإستبيان مع الاستعانة بمخرجات 
 .عرض أهم النتائج المتوصل إليها وتقديم بع  التوصيات
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 المبحث الأول :بطاقة فنية عن المؤسسة العمومية الاستشفائية )جرماني أحمد(
التعريف يتناول هذا المبحث بطاقة فنية عن المؤسسة العمومية الاستشفائية )جرماني أحمد(، موضحا فيه 

الهيكل التنظيمي و المؤسسة العمومية الاستشفائية و  وهائفمهام و بالمؤسسة العمومية الاستشفائية و نشأتها و 
 تنظيم المصالح داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية وكل مايخص المؤسسة العمومية الاستشفائية .

 ها المطلب الأول:التعريف بالمؤسسة العمومية الاستشفائية و نشأت
 .كما أنها أكبر مؤسسة خدماتية في المنطقة، مؤسسة خدماتية العمومية الاستشفائية جرماني احمد تعد المؤسسة 

 التعريف بالمؤسسة العمومية الاستشفائية )جرماني (:*
يتواجد مستشفى "جرماني أحمد"بشارع محمد خميستي )حي كاستور( بالأبيي  سيد الشي  ولاية البي  ،تم 

، يتربع على مساحة اجمالية قدرها :  0900، و بيدأ ممارسة نشاطه في أفريل  70/72/0900بيتاري  افتتاحه 
نسمة  00030يقدم خدماته لكثافة سكنية تفوق ²كلم 22.090.01استغلت منها لحد الان ²  كلم 90.007.000

 كما يغطي إقليم جغرافي ضخم .
 نشأة المؤسسة العمومية الاستشفائية :*

سيير الإدار  بالمنظومة الصحية تطورات و تغيرات كبيرة منذ الاستقلال سواء على مستوى لقد عرف الت
الخدمات أو على مستوى الإدارة، و ولك من خلال سن قوانين و مراسيم رئاسية تسعى من خلالها الدولة الى 

، و أهم هذه المراسيم توفير جودة في الخدمة ، و الحد من انتشار الأمراض و تحقيق السلامة و الصحة للسكان 
، ان كل هذين المرسومين يتحدث عن المستشفى باعتبارها  199/90و المرسوم رقم  112/00المرسوم رقم 

قطاع صحي ملحق ب يادات متعددة الاختصاصات ، بالإضافة الى المراكز الصحية و قطاعات العلاب ،  وقد 
بعد والك و بيناءا على المرسوم التنفيذ  رقم  ، و2770كان المستشفى عبارة عن قطاع صحي الى غاية سنة 

اللذ  يتضمن انشاء  2770مايو  09الموافق ل 0120جمادى الأولى عام  72المؤرخ في  017/70
المؤسسات العمومية الاستشفائية وات طابع ادار  و الشخصية المعنوية و الاستقلال المالي ، أصبحت 

هيكل للتشخيص و العلاب و الاستشفاء و إعادة التأهيل الطبي  المستشفى مؤسسة عمومية استشفائية تتكون من
، تغطية البلدية او عدة بيلديات تحدد المشتملات المادية للمؤسسة بقرار من الوزير المكلف بالصحة توضع 

 المؤسسة تحت وصاية الوالي من طرف المدير .
 المؤسسة العمومية الاستشفائية .  ووظائفالمطلب الثاني : مهام و 

 لمؤسسة العمومية الاستشفائية عدة مهام ووهائف أهمها :ل
 مهام المؤسسة العمومية الاستشفائية : -0
السابيق وكره تتمثل في مهام المؤسسة العمومية  017/70من المرسوم التنفيذ  رقم  71حسب المادة   

الاستشفائية  في التكفل بصفة متكاملة و متسلسلة بالحاجيات الصحية للسكان و في هذا الاطار تتولى على 
 الخصوص المهام الاتية :
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 و التشخيص و إعادة التأهيل الطبي و الاستشفاء . *ضمان التنظيم و بيرمجة و توزيع العلاب الاستشفائي
 * ضمان حفظ الصحة و مكافحة الأضرار و الافات الاجتماعية .

 * ضمان تحسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة و تجديد معارفهم .
 تظهر خدمات المؤسسة العمومية الاستشفائية :وظائف المؤسسة العمومية الاستشفائية : -0

و على مستوى  (72)لح الصحية بانشاء وحدات تقنية و أخرى استشفائية في الشكل رقم على مستوى المصا
المستخدمين التي تسهر على ضمان الخدمات الطبية و توفير العلاب و تقديم الرعاية الطبية، بالإضافة الى 

أعداد  (72.70)ة توجيه و نشر الوعي الصحي لدى الافراد المترددين على المستشفى و تحدد في الجداول التالي
مستخدمي  بالمؤسسة عدد الأطباء الأخصائيين المتقاعدون و هذا يمكن تلخيص الوهائف التي يقوم بيها 

 المستشفى على مايلي :
 وتندرب تحت الوهائف الطبية العديدة من الخدمات ::Médical fonctionوظائف طبية  -

و تختص بمعالجة الحالات البسيطة التي لا : Quick traitementأ/الاسعفات الأولية أو العلاج السريع 
 تتطلب إقامة المري  في المستشفى 

 :Administration fonctionوظائف إدارية  -
و تندرجتحت هذه المجموعة الوهائف التقليدية مثل العلاقات العامة ، الموارد البشرية ،المحاسبة و التمويل ، و 

 التنظيف .المشتريات و المخازن و الصيانة و 
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 ( : النظام الخدماتي بالمؤسسة العمومية الاستشفائية22الشكل رقم )
 

 
 : ورائق المؤسسة.المصدر
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 ( : تعداد المستخدمين بالمؤسسة العمومية الاستشفائية 27الجدول رقم ) 
 الأطباء و الأخصائيين 03

 الأطباء العامون 52

 الشبه طبيون 471

 الأسلاك الإدارية 20

 العمال المهنيون و المتعاقدون 30

 المجموع 012

 ورائق المؤسسة المصدر:
 ( : تعداد الأطباء الأخصائيون حسب الاختصاص 20الجدول رقم ) 

طب الداء السكري و الغدد  10

 الصماء

 التخذير و الإنعاش 10

 الجراحة العامة 10 الطب الداخلي 10

 الأمراض العقليةطب  10 طب الأطفال 11

 جراحة الأطفال 10 جراحة الأعظام 10

 طب الأمراض السراطانية 10 طب الكلى 10

 أمراض الدم 10 طب الكمل 11

الطب الفيزيائي و إعادة و  10 الطب الشرعي )التشريح( 10

 التكييف

 طب النساء و التوليد 11 طب الأمراض المعدية 10

 ورائق المؤسسة المصدر:
 
 :المبادئ الأساسية للمديرية الفرعية للموارد البشرية* 7

 ي تربطها بالموارد البشرية منها من أهم المبادئ الأساسية التي تقوم عليها المديرية الفرعية للموارد البشرية هي الت
 * تطبيق القوانين و المناشير و المراسيم على كل فرد دون تفريق .

 في القرارات الإدارية و التنسيقية .* اشراك بع  الرؤساء و العاملين 
من اهم المهام التي تقوم بيها المديرية الفرعية هي  المهام المكلفة بها المديرية الفرعية للموارد البشرية :* 2

 التي تخص الموارد البشرية و هي:
 * التسيير الإدار  للمسار المهني للموهف )يوم دخوله الى يوم خروجه (.

 بيرامج تكوينية ، و تنشيطها وفقا للوضع العملي .* انشاء مخططات و 
 *انشاء مخططات و بيرامج تقييم يخضع لها كل موهف أرناء مساره الوهيفي .
 *تحديد طبيعة الحوافز و العلاوات و المكافئات و خصائصها و كيفيات منحها .
 ت قصيرة المدى و متوسطة * وضع خطط او خطة الاستراتجية تتبنى فيها عن النقائص و المستلزمات و تكوينا

 



  العمومية الاستشف ائية    بالمؤسسةالمسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز التنظيمي    تحليل اثرالفصل الثالث                
 مدالأبيض سيدي الشيخ جرماني مح                                                   

 

69 
 

 المطلب الثالث :الهيكل التنظيمي و تنظيم المصالح داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية .
يعتبر الهيكل التنظيمي نظاما يتبعه و يطبقه جميع المستخدمين بالمؤسسة ، و إضافة الى ولك يمكننا ان نجد 

 شكل يوضح تنظيم المصالح و الوحدات الطبية .
 كل التنظيمي في المؤسسة العمومية الاستشفائية .الهي -7

يحدد الهيكل التنظيمي بقرار مشترك من الوزيرين المكلفين بالصحة و المالية و السلطة المكلفة بالوهيفة 
من المرسوم التنفيذ   20العمومية عن المؤسسة مدير يسيرها ، و يساعده أربع نواب مدربين محددون في المادة 

لسابيق وكره و هم كالأتي : المديرية الفرعية للمالية و المسائل المديرية الفرعية للموارد البشرية ، ا 017/70رقم :
المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية و التجهيزات المرافقة ، المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات المرافقة ، 

 .لمؤسسة المحددة ام حسب حاجة اكما يمكن لهذه المديريات التفرغ لعدة أقس
 الهيكل التنظيمي الخاص بالمؤسسة العمومية الاستشفائية: ( 20الشكل رقم )

 
 ورائق المؤسسة المصدر:
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 تنظيم المصالح و الوحدات داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية -2
، الذ  يتضمن انشاء المصالح و الوحدات المكونة لها  2770نوفمبر  70المؤرخ في  2103حسب قرار رقم  

على مستوى المؤسسة العمومية الاستشفائية بالابيي  سيد الشي  ، الصادر من طرف وزير الصحة و السكان و 
 اصلاح المستشفيات .

 ذ هذا القرار ، و هذا ما يوضحه الشكل التالي : يكمل السيد مدير الصحة و السكان لولاية البي  بيتنفي
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 تنظيم المصالح و الوحدات بالمؤسسة العمومية الاستشفائية: ( 22الشكل رقم )

 
 

 ورائق المؤسسة. المصدر:
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 المبحث الثاني :منهجية الدراسة
منهجية المعتمدة في انجاز هذه البعد التعريف بالمؤسسة محل الدراسة في المبحث السابيق، سنحاول توضيح 

مجتمع وعينة الدراسة ومبررات اختياره، رم خصائص عينة الدراسة بالاعتماد على  زوولك بابيرا، الدراسة 
ختم يلإحصائية المستخدمة فيها ، لوكذا الأساليب ا ،المؤشرات الشخصية والوهيفية ، مرورا بادوات الدراسة

 المبحث بالإجراءات المتبعة في قياس صدق وربات أدوات الدراسة
 .  وعينة الدراســـة مجتمــع المطلب الأول :

فها و مساعيها ، كان لابيد من اختيار مجتمع للدراسة يتفق اللقيام بالجانب التطبيقي لهذه الدراسة ، و تحقيق أهد
تسعى إليه هذه الدراسة ، و بعد البحث المطول تم الاستقرار على المؤسسة العمومية و يتطابيق مع ما 

 الإستشفائية جرماني محمد بالأبيي  سيد  الشي  بيوصفها المجتمع المناسب للتطبيق .
 أولا: مجتمع الدراسة:

من تكون مجتمع الدراسة المستهدف حيث، يشمل جميع عناصر ومفردات المشكلة أو الظاهرة قيد الدراسةو    
و  -البي  –الأبيي  سيد  الشي   -جرماني احمد –العمومية  موهفي المؤسسة العمومية الاستشفائيةموهفي 

 .2722-2720حسب إحصائيات سنة ،موهف 202البالغ عددهم 
المؤسسة الاستشفائية هناك العديد من المبررات التي دفعتنا لاختيار مجتمـــع الدراســة: اختيارثانيـــــاً: مبـــررات 

لتطبيقية، ومن بيين هذه الأسباب اكمحل للدراسة البي  ،  –الأبيي  سيد  الشي   –احمد جرماني  –العمومية 
 نذكر:
 .قرب هذه المؤسسة من مقر سكني، وبالتالي إمكانية التنقل إليها بسهولة 
 ؤسسة ، مما يسهل إمكانية تسهيل مدة استرجاع الاستمارة.معرفتي لمعظم موهفي الم 
 .تناسب طبيعة المؤسسة مع موضوع دراستي 
  المسؤولية الاجتماعية، واكثر مطالبة اعتقد ان موهفي المؤسسة محل الدراسة بحاجة للتحلي بسلوكيات

 نظرا لطبيعة وحساسية مهاهم اليومية. بالتميز في تقديم الخدمات الطبية، 
 ثالثا: عينة الدراسة: 

حيث تم توزيع مفردة ، 12تم استخدام طريقة العينة العشوائية في اختيار عينة الدراسة البالغ حجم مفرداتها 
، الأطباء العامون ،الشبه  نالأخصائييالمتكون من )الأطباء موهفي  المؤسسة الاستشفائية استمارة البحث على 

عبر العديد من الزيارات الميدانية ، ولقد تم طبيون ، الأسلاك الإدارية ، العمال المهنيون و المتعاقدون ( 
وبعد فحص الاستمارات لم يستبعد أ  منها نظراً لتحقق 100%، بينسبة استردادالاستمارات كاملةاسترجاع 

 ة.الشروط المطلوبة للإجابة على الاستمار 
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فيما يلي خصائص عينة الدراسة وفقاً للمتغيرات الشخصية رابعـــــاً: الوصف الإحصــائي لعينة الدراســة: 
 .والوهيفية

 السن:-0
 ( : توزيع مفردات الدراسة حسب السن . 22الجدول رقم ) 

 النسبة% التكرار السن

 37.14 26 سنة 01أقل من 

 25.71 18 سنة 01-01من 

 27.14 19 سنة 01-00من 

 10 07 سنة 01أكثر من 

 %011 70 المجموع

 .V 20 ،spssبالاعتماد على مستخرجات بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

غرافية للعينة من بييانية تتضح الخصائص الديم مخططاتمن الجدول السابيق ، و بعد تحويل النسب المئوية إلى 
 حيث السن 

 لخصائص مفردات الدراسة حسب السن . بيانيالتمثيل ال(  24الشكل رقم )

 
 .Exelبالإعتماد على مخرجات ين: من إعداد الطالبالمصدر

تليها الفئة  %37.14سنة بينسبة  37 تقل أعمارهم عنمن خلال الشكل نلاحظ أن النسبة الأكبر للموهفين 
في حين تقدر ، %20.00سنة بينسبة 37اقل من رم الفئة العمرية ، %27.14سنة بينسبة  50-41العمرية 

 . %07سنة ب 07نسبة الموهفين الأكبر من 
 الجنس :-2

 ( توزيع مفردات الدراسة من حيث الجنس . 20الجدول رقم ) 
 %النسبة  التكرار الجنس

 17.41 33 ذكور

 25.22 37 إناث

 011 70 المجموع

 .V20 spssبالاعتماد على مستخرجات بيرنامج ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

الجدول السابيق ، وبعد تحويل النسب المئوية إلى مخطاطات بييانية تتضح الخصائص الديموغرافية للعينة من 
 .من حيث الجنس

%37.14

%25.71

%27.14

%10 سنة30اقل من

سنة30-40

سنة41-50

سنة50اكثر من 
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 ( التمثيل البياني لمفردات الدراسة حسب الجنس 21الشكل رقم )

 
 

 .Exellبالإعتماد على أراء العينة ومخرجات ين: من إعداد الطالبالمصدر
و نسبة  %02.00الاناثمن خلال الشكل نلاحظ ان النسب المئوية متساوية تقريبا بحيث بيلغت نسبة 

 .  %10.01الذكو
 المؤهل العلمي: -2

 ( : توزيع مفردات الدراسة حسب المؤهل العلمي . 22الجدول رقم ) 
 %النسبة التكرار المؤهل العلمي

 52.74 18 ثانوي

 24.15 36 جامعي

 55.22 16 مؤهلات أخرى

 433 70 المجموع

 .spssبالاعتماد على مستخرجات بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

طات بييانية تتضح الخصائص الديموغرافية للعينة من مخطمن الجدول السابيق ، وبعد تحويل النسب المئوية إلى 
 حيث المؤهل العلمي .

 الدراسة حسب المؤهل العلمي .التمثيل البياني لخصائص مفردات :(21الشكل رقم )

 
 .Exelبالإعتماد على أراء العينة ومخرجات ين: من إعداد الطالبالمصدر

%47.14%52.85
ذكور

اناث

%25.18

%51.42

%22.85
ثانوي

جامعي

مؤهلات أخرى
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و  %00.12من خلال الشكل نلاحظ أن الأغلبية العظمى للموهفين لديهم مؤهل علمي جامعي بينسبة تقدر ب
 . %22.00في حين تشكل نسبة المؤهلات الأخرى ، %20.00يليه الثانو  بينسبة قدرت ب 

  المطلب الثاني : أدوات الدراسة
 بكل جوانب الدراسة النظرية منها والتطبيقية تم الاعتماد على الأدوات التالية:  للإحاطة
قمنا بمراجعة الكتب والدوريات والمنشورات الورقية والالكترونية والرسائل الجام ية :المصادر الثانوية-0

الدراسة ، سواء بشكل مباشر أو غير مباشر ، والتي ساعدتنا في جميع مراحل والمقالات المتعلقة بالموضوع قيد 
البحث، والهدف من خلال اللجوء للمصادر الثانوية في هده الدراسة ، هو التعرف على الأسس والطرق العلمية 

 في كتابة الدراسة، وكذلك اخذ تصور عام عن أخر المستجدات في مجال دراستنا الحالية.
كأداة رئيسية للدراسة، صممت خصيصاً لهذا الغرض،  الاستمارةاعتمدت الدراسة على  الأولية: المصادر -0

بشكلها النهائي وبعد إجراء التعديلات على  الاستمارةعلى عينة الدراسة، كما تضمنت  الاستمارةحيث تم توزيع 
عبارة،ناهيك عن البيانات الشخصية والوهيفية المتعلقة بخصائص مفردات الدراسة، حيث  32شكلها الأولي

 تضمنت هذه الاستمارة قسمين رئيسين هما على التوالي:
  : الشخصية والمعلومات الوهيفية  تالبيانايضم البيانات الأولية، وهي متغيرات مستقلة تشمل القسم الأول

 ..)، المؤهل العلمي ، الأقدمية) الجنس، السن ةبالمؤسسلعاملين 
  : التي من خلالهما يتم استطلاع أراء عينة الدراسة و لدراسة او يشمل متغيرين )محور ( القسم الثاني

 عبارة : 32تضمنت 
 1وزعت على  ،عبارة 09وتضمن مسؤولية الاجتماعية خصص المحور الأول لقياس الالمحور الأول : 

 أبعاد مختلفة تمثلت في الأتي:
 (1-0عبارات من ) 1تضمن البعد الاقتصادي:  -7
 (0-0عبارات من ) 1تضمن البعد القانوني:  -0
 (02-9عبارات من ) 1تضمن البعد الأخلاقي:  -2
 (09-03عبارات من ) 1تضمن البعد الإنساني:  -0

أبعاد  1عبارة،  وزع على  09خصص المحور الثاني لقياس التميز التنظيمي، وتضمن  المحور الثاني: 
 مختلفة تمثلت في الأتي: 

 (27-00عبارات من ) 1تضمن التميز في تقديم الخدمة:   -7
 (21-20عبارات من ) 1تضمن تميز المرؤوسين:  -0
 (20-20عبارات من ) 1تضمن تميز العمليات )الإجراءات(:  -2
 (32-29عبارات من ) 1تضمن ء الزبون: التميز في إرضا -0
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 :من اجل تصميم الاستمارة قمنا بإتباع الخطوات التالية  وقد
  و  الاستمارةمنها في بيناء  الاستفادةالاطلاع على الدراسات السابقة وات صلة بموضوع الدراسة ، و

 صياغتها .
  عدد من الأساتذة المختصين في مجال الدراسة . إلىتم استشارة الأستاوة المشرفة ، بالإضافة 
  قمنا بيتحديد المحورين الرئيسين للدراسة ،و كذا الأبعاد التي تندرب ضمن كل محور من الدراسة ، إلى

 جانب تحديد ال بارات التي تندرب ضمن كل بعد من أبعاد الدراسة .
  متغير  المسؤولية الاجتماعية:من محورين رئيسين للدراسة و تضمنت مايلي  الاستمارةتم تصميم(

 و التمييز التنظيميمستقل( 
  ( يبين 2على مجموعة من المحكمين في مجال تخصص الدراسة، والملحق رقم ) الاستمارةتم عرض

 أسماء المحكمين؛
  من حيث الحذف أو التعديل، لتستقر  الاستمارةعلى ضوء أراء المحكمين تم تعديل بع  عبارات

 ( . 0عبارة، أنظر الملحق رقم)32في صورتها النهائية على  الاستمارة
تعتبر الملاحظة تقنية مباشرة للتقصي العلمي، تستعمل عادةً في مشاهدة مجموعة بصفة الملاحظة : -0

مباشرة، وولك بيهدف أخذ معلومات ، مواقف وسلوكيات الأفراد، ولقد اعتمدت أيضاً على الملاحظة كأداة مهمة 
على أسئلة   جاباتالإالبيانات في المؤسسة بغية تغطية القصور أو النقص الممكن حصوله في  من أدوات جمع
 .الاستمارة

: تعتبر ورائق المؤسسة من الأدوات  المهمة التي تتيح للباحث إمكانية الحصول على وثـــائق المؤسســة--2
بالبحث و بالإطلاع على ورائق المؤسسة محل الدراسة، في حدود ما  ناالمعلومات التي تخدم الدراسة ، ولقد قم

 يسمح به قانون المؤسسة.
 المطلب الثــــالث:الأســـاليب الإحصــــائية المستخدمة في الدراسة:

بمجموعة  بالاستعانة، كما قمنا  (SPSS .V20)الاجتماعيةبيرنامج الحزم الإحصائية للعلوم  استخدامتم      
منها ما خصص لوصف متغيرات الدراسة، ومنها ما استخدم في تحليل متغيرات ، ليب الإحصائية من الأسا

 الدراسة، وتتمثل هذه الأدوات فيما يلي:
  :على النسب  بالاعتماد، االدراسة وإههار خصائصه عينةوولك لوصف مقاييس الإحصاء الوصفي

على  بالاعتمادالمئوية والتكرارات، والإجابة على أسئلة الدراسة وترتيب متغيرات الدراسة حسب أهميتها 
 الم يارية. والانحرافاتالمتوسطات الحسابيية 

 الالتواءمعامل  اختبار(Skewness).لاختبار ما إوا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه: 
  فلطح معامل التإختبار(Kurtosiss) :.للتأكد من أن  البيانات تتبع التوزيع الطبيعي 
 إختبار ألفا لارونباخ(Cronbach’s Alpha) : .لاختبار ربات الإستمارة 
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  معامل الإرتباط بيرسون(Pearson Corrélation Coefficient) : ويستخدم لقياس درجة الإرتباط
 .الداخلي والصدق البنائي والعلاقة بيين المتغيراتبيين المتغيرات، كما يستخدم لحساب الإتساق 

 المطلب الرابــــع: صدق وثبــات أداة الــدراســة.
يهتم هذا المطلب بإبيراز صدق أداة الدراسة، أ  مدى قدرة الإستمارة على قياس ما صممت من أجله، وولك من 

المحكمين، وأيضاً الإتساق الداخلي والصدق خلال التركيز على العناصر التالية: الصدق الظاهر  أو صدق 
البنائي كشقين فرعين لقياس صدق المقياس، كما يهتم هذا المطلب بإربات ما إوا كانت الإستمارة قادرة على 

 جمع معلومات دقيقة وولك باعتماد ألفا كرونباخ كأساس لقياس ربات أداة الدراسة.
 الفرع الأول: صــــدق أداة الـــدراســـــة.

إلى قدرة الإستمارة  على قياس ما صممت من أجله، ويعد هذا من أهم الشروط (Validity)يشير الصدق 
يعني عدم صلاحية المقياس وعدم اعتماد نتائجه، ، الواجب توافرها في بيناء المقياس، وفقدان هذا الشرط 

 ولاختبار صدق المقياس هناك طرق متعددة حيث اعتمدت على قسم منها هي:
 الظاهري: صدق المحكمين.الصدق  -7

يعد الصدق الظاهر  من العوامل الأساسية التي ينبغي لمستعمل الإختبار أو واضعه التأكد منها، وصدق 
المقياس هو مقدرته على قياس ما وضع من أجله ، وقد تم  تحقيقه فيالدراسة الحالية من خلال عرض عبارات 

من المحكمين أبيداء آرائهم في أداة  وقد طلبلمتخصصين،  مجموعة من الاساتذة او الإستمارة على المشرفة 
 الدراسة من حيث :

 كون ال بارة  صالحة أو غير صالحة؛ 
 تحديد مدى إرتباط ال بارة بالمجال الذ  وضعت فيه؛ 
 إجراء أ  تغيير يرونه مناسباً؛ 

نظر الملحق أ(، 0والبالغ عددهم ) عباراتها،و مارة ستوقد جرت مناقشات مع بع  المحكمين حول محاور الإ
بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة،  والأراء المحكمين وقام الطالبيناستجاب(، ولقد 2)

 عبارة. 32حيث تضمنت   في صورتها النهائية مارةستوبذلك خرجت الإ
 صـــدق المقيــــاس. -0
 الإتســــاق الــــداخلي: 0-7

بالإتساق الداخلي مدى إتساق كل عبارة من عبارات الإستمارة مع المحور الذ  تنتمي إليه هذه ال بارة، يقصد 
وقد تم حساب الإتساق الداخلي للإستمارة من خلال حساب معاملات الإرتباط بيين كل عبارة من عبارات 

 الإستمارة  والدرجة الكلية للمحور نفسه.
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" والدرجـــة الكلية المسؤولية الاجتماعيةتبـــاط بين لال عبـــارة من عبـــارات محــور"معامل الإر ( :  24) الجدول رقم 
 للمحـــور.

رقم 

 العبارة
معامل  العبــــــــــــارات

 الإرتباط

Sig 

 0.000 3.230 تقوم المؤسسة بتقديم خدماتها بأسعار في متناول الزبائن  1

تعتبر المؤسسة الخدمات المجتمعية التي تقدمها هدفا لتحقيق المسؤولية الاجتماعية وليس  2

 لتحقيق المردودات الاقتصادية فقط 

3.074 0.000 

 0.000 3.273 تركز المؤسسة على هدف تحقيق الأرباح بطرق شفافة  3

تمتلك المؤسسة القدرات والمهارات البشرية التي تمكنها من النهوض بالدور والمسؤولية  4

 الاجتماعية تجاه الاخرين 

3.005 0.000 

تحترم المؤسسة القوانين الخاصة بالأخطار المهنية مثل الامراض والحوادث الناتجة عن  5

 العمل.

3.702 0.000 

 0.000 3.024 المتعاملين ) عمال ، زبائن.....(تلتزم المؤسسة بالشروط المبرمة مع  6

تلتزم المؤسسة بتوفير الخدمات الاجتماعية مثل ) النقل والمواصلات وتسهيلات السكن  7

 وغيرها...( لتحافظ على حقوق العاملين.

3.714 0.000 

 0.000 3.017 تعترف المؤسسة بأهمية النقابات العمالية المختلفة وتحترم دورها. 8

 0.000 3.024 تتوفق رسالة المؤسسة وأهدافها مع اهداف وقيم المجتمع المحلي 9

 0.000 3.043 تعامل المؤسسة الموظفين لديها بعدالة ودون تمييز ) الأجور، الترقيات، الحوافز( 10

 0.000 3.030 تمتلك المؤسسة دليل خاص بأخلاقيات العمل واضح ومعلن لجميع العاملين لديها 11

تتخذ المؤسسة عقوبات صارمة اتجاه السلوكيات غير القانونية والأخلاقية مثل: الفساد  12

 الإداري، الاختلاس والرشوة وغيرها 

3.024 0.000 

تقدم المؤسسة الهبات والتبرعات للجمعيات الخيرية مثل جمعيات حماية الطفولة ودور  13

 المسنين ومراكز رعاية المسنين.

3.005 0.000 

تقوم المؤسسة برعاية أنشطة وبرامج بعروض وأسعار منخفضة في المناسبات والاعياد  14

 الدينية والوطنية 

3.030 0.000 

 0.000 3.074 تساهم المؤسسة في انجاز المشاريع الأساسية للمجتمع من مدارس وطرق ...الخ 15

 3.333 3.032 تحرص المؤسسة على خلق فرص لتوظيف ذوي الاحتياجات الخاصة. 16

 α=2.27الإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
  02SPSS V:بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

والدرجة  المسؤولية الاجتماعيةيتضح من الجدول أعلاه أن  معامل الإرتباط بيين كل عبارة من عبارات محور" 
 .(،وبذلك يعتبر المحور صادقاً في قياس ما وضع لقياسهα=2.27الكلية للمحور، دال عند مستوى الدلالة )

 " والدرجة الكلية  للمحور.التمييز التنظيمي( : معـــــامل الإرتباط بين لال عبـــارة من عبـــــارات محور" 21الجدول رقم ) 
رقم 

 العبارة
معامل  العبـــــــــــارات

 الإرتباط

Sig 

 3.333 3.031 تعمل المؤسسة على فهم متطلبات وحاجات الزبون لزيادة رضاه  00

 3.333 3.007 تأخذ المؤسسة  بعين الاعتبار أراء الزبائن عند تطوير الخدمات الجديدة  01

 3.333 3.017 تعتمد المؤسسة على الوسائل التكنولوجية الحديثة لتقديم خدماتها 01

 3.333 3.020 تقوم المؤسسة بعملية الرقابة المستمرة لتحسين آليات تقديم الخدمات  01

يمتلك العمال في المؤسسة الاستعداد لمواكبة التحولات في طرق انجاز العمل المطلوب  00

 للوصول إلى التميز التنظيمي

3.012 3.333 

 3.333 3.020 يحرص العمال في المؤسسة على تقديم الأفكار الإبداعية المؤثرة على  تميز المؤسسة  00

 3.333 3.202 يمتلك العمال الرغبة في المشاركة في تحديد الأهداف التي سيقومون بانجازها  00

 3.333 3.132 يعرف العمال واجباتهم ومسؤولياتهم بسهولة  00

 3.333 3.002 تتسم العمليات والإجراءات الرئيسية للمؤسسة بالوضوح  00
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 3.333 3.031 تطور المؤسسة عملياتها وإجراءاتها في ضوء فهم الواقع  00

 3.333 3.200 يلتزم العاملون بالمؤسسة بالإجراءات والعمليات وفق الخطة الموضوعة  00

 3.333 3.220 يستفاد من التغذية الراجعة من العملاء في تطوير وتحسين عمليات وإجراءات المؤسسة  01

 3.333 3.020 توجد  لدى المؤسسة إجراءات واضحة لقياس مستوى رضا الزبون  01

 3.333 3.132 تتوفر لدى المؤسسة مؤشرات واضحة لتحديد العوامل المؤثرة في رضا الزبون  01

 3.333 3.020 ترصد المؤسسة شكاوي الزبائن ويتم توثيقها  00

 3.333 3.132 تضع المؤسسة أهدافا واضحة لتحقيق رضا الزبائن  00

 α=2.27الإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
 SPSS .V20:بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج ينمن إعداد الطالبالمصدر: 
" والدرجة الكلية التمييز التنظيميالجدول أعلاه أن  معامل الإرتباط بيين كل عبارة من عبارات محور "يتضح من 

 (، وبذلك يعتبر المحور صادقاً في قياس ما وضع لقياسه.α=2.27للمحور، دال عند مستوى الدلالة )
 الصدق البنـــائي:  0-0

مدى تحقق الأهداف التي تريد الأداة الوصول إليها، يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذ  يقيس 
 ويبين مدى ارتباط كل من محور  الدراسة بالدرجة الكلية ل بارات الإستمارة.

 (  يتضمن معامل الإرتباط بين درجة محوري الإستمارة والدرجة الكلية للإستمــــارة.21الجدول رقم )
 القيمة الإحتمالية معامل الإرتباط المحـــــــور رقم المحور

 7.777 7.999 المسؤولية الاجتماعية 7
 7.777 7.990 التمييز التنظيمي 0

 .α=2.27الإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
 SPSS V :20بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

الإرتباط في محور  الإستمارة دالة إحصائياً عند مستوى معنوية يبين الجدول أعلاه أن  جميع معاملات 
(7.70=α.وبذلك نعتبر محور  الإستمارة صادقة لما وضعت لقياسه ،) 

 الفرع الثـــــاني: ثبــــات أداة الدراســـــة.
ويقصد بالثبات الإتساق أو الرسوخ والإستقرار والقابيلية على التنبؤ بالمقياس،كما يقصد به مدى إتساق 

أ  إعطاء النتائج نفسها ، فيما يزودنا من معلومات عن سلوك الأفراد، كما يعني الإتساق في النتائج ، المقياس 
لابيد أن تكون تلك ، جمع معلومات دقيقة  إوا ما قاست الشيء مرات متتالية، وللحصول على أداة قادرة على

الأداة قادرة على إعطاء إجابات رابيتة نسبياً، حيث يعد الثبات من متطلبات وشروط أداة الدراسة، وقد تم التحقق 
 .من ربات أداة الدراسة باعتماد معادلة ألفا كرونباخ

وإمكانية الوروق بينتائجها، وتعتمد هذه تعد معادلة )ألفاكرونباخ( من أكثر الطرق شيوعاً إو تمتاز بيتنسيقها 
الطريقة على حساب الإرتباط بيين درجات جميع عبارات المقياس، على اعتبار أن  كل عبارة عن مقياس بيذاته 
ويؤشر معامل الثبات على التجانس بيين عبارات المقياس، وللتحقق من ربات أداة الدراسة بيهذا الأسلوب طبقت 

 .ول التاليمبينة في الجدهي درجات أفراد عينة الثبات وكانت النتائج كما معادلة )ألفاكرونباخ( على 
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 على مستوى أبعاد  محوري الإستمارة والدرجة الكلية للإستمــــارة قيمة معامل ألفاكرونفاخ(  22الجدول رقم )

 الصدق ألفا كرونباخ عدد الفقرات البعـــــــــــد الرقم

 3.033 3.001 1 البعد الاقتصادي 0

 3.030 3.247 1 البعد القانوني . 0

 3.020 3.020 1 الأخلاقيالبعد  0

 3.030 3.013 1 الإنسانيالبعد  0

 1.111 1.101 00 المسؤولية الاجتماعية 

 3.025 3.032 1 التميز في تقديم الخدمة 0

 3.223 3.772 1 تميز المرؤوسين 0

 3.042 3.202 1 تميز العمليات 0

 3.230 3.723 1 تميز في إرضاء الزبون  0

 1.110 1.100 00 التمييز التنظيمي 

 1.110 1.110 00 مجموع 

 الصدق= الجذر التربيعي الموجب لمعامل ألفا لارونباخ.
 SPSS V :20بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 
يتضح من النتائج الموضحة في الجدول أعلاه، أن  قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة في كل محور      

(، كما كانت قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة في 7.909-7.009من محاور الإستمارة، حيث تراوحت بيين) 
بالنسبة المحور الأول للدراسة  كل بعد من أبعاد محاور الدراسة ، حيث تراوحت قيمة معامل ألفا كرونباخ

(، بالنسبة 7.909-7.000بيين ) ة ابعاده(، فيما تراوحت قيم7.909) "المسؤولية الاجتماعيةالمتمثل في"
-7.009فيما ترواحت قيمة ابعاده بيين )  "7.990بيلغت قيمته  "التميز التنظيميالمحور الثاني للدراسة"

 .7.900مرتفعة بالنسبة للإستمارة ككل، حيث بيلغت قيمته  ، كما كانت قيمة معامل ألفا كرونباخ(7.990
إلى جانب ولك،يوضح الجدول أعلاه أن  قيمة الصدق كانت مرتفعة في كل محور من محاور الإستمارة، حيث 

(،كما كانت قيمة الصدق مرتفعة في كل بعد من أبعاد محاور الدراسة ، حيث 7.909-7.007تراوح بيين)
(، فيما تراوحت 7.909) المسؤولية الاجتماعيةنسبة المحورالأول للدراسة المتمثل في "تراوحت قيمة الصدق بال

بيلغت قيمته  " فقدالتمييز التنظيميبالنسبة المحور الثاني للدراسة " اما (، 7.999-7.973بيين) ة ابعادهقيم
النسبة للإستمارة "، كما كانت قيمة الصدق مرتفعة ب(7.902-7.099فيما ترواحت قيمة ابعاده بيين)  7.903

 .7.993ككل، حيث بيلغت قيمته 
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 المبحــث الثالث: تحليـــل نتـــائج الــدراســـة.
يهدف هذا المبحث لاستعراض جملة من النقاط أهمها: إختبار ما إوا كانت متغيرات الدراسة تتبع التوزيع 

بالإضافة إلى التعرف على إجابات مفردات الطبيعي من عدمه، وولك من خلال إستخدام الإختبارات الملائمة، 
الدراسة على محور  الدراسة ، بإعتماد أساليب الإحصاء الوصفي المتمثلة في الوسط الحسابيي والإنحراف 

 الم يار ، إلى جانب إبيراز نتائج إختبار العلاقة بيين متغيرات الدراسة.
 الدراســـــة. المطلب الأول: إختبــــار التــوزيـــع الطبيعـــي لمتغيرات

لاختبار ما إوا كانت البيانات Kurtosissالتفلطح   ومعامل Skewnessتم استخدام كلًا من معامل الإلتواء 
معامل الإلتواء" يجب أن حيث ترى بع  الدراسات الإحصائية أن  "تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه،

إضافة إلى ولك أن  أحد  1،-0و0بيين التفلطح" يجب أن يكون محصور  ، و"معامل-3و 3يكونمحصور بيين 
ائج نتالشروط الهامة التي تعتمد عليها أغلب الإختباراتالمعلمية أن تكون البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، و 

 .الإختبارين موضحة في الجدول الموالي
 ( يمثل نتــــائج إختبـــار التوزيـــع الطبيعي. 72الجدول ) 

 kurtosissمعامل التفلطح  Skewnessمعامل الإلتواء البعــــــــــــــــــــد الرقم

 3,351 3,000- البعد الاقتصادي 0

 6,872 2,172- البعد القانوني . 0

 1,482 1,580- الأخلاقيالبعد  0

 3,932 3,804- الإنسانيالبعد  

 1,365 1,549- المسؤولية الاجتماعية 

 1,531 2,471- الخدمةالتميز في تقديم  4

 2,260 1,644- تميز المرؤوسين 0

 5,822 1,501- تميز العمليات 0

 4,747 3,723- تميز في إرضاء الزبون  0

 5,035 2,421- التمييز التنظيمي 

 5,240 1,439- مجموع 

 .SPSS V :20بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 
من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه، يمكن القول أن  جميع متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، 

 التمييز التنظيمي" "المسؤولية الاجتماعيةبالنسبة لمحاور الدراسة "Skewness حيث قدرت قيم معامل الإلتواء 
بالنسبة لأبعاد المحور Skewnessتراوحت قيم معاملا لإلتواء  ، كما(2,421-،1,549-)" ، على الترتيب بيدددددددددددد
التمييز أما بالنسبة لأبعاد المحور الثاني للدراسة "(8040,،3,000-" بيين)المسؤولية الاجتماعيةالأول للدراسة "
 .(-7230,،2,471-فلقد تراوحت قيمه بيين) التنظيمي

                                                           
1- Cao.Q and Dowlatshahi.S, "The impact of alignment between virtual enterprise and information technology on 

business performance in an agile manufacturing environment", Journal of Operations Management,No : 23, 2005, 

 P : 245. 
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 ،"المسؤولية الاجتماعية" ، فقد بيلغت بالنسبة لمحاور الدراسة Kurtosissأما بالنسبة لقيم معامل التفلطح      
بالنسبة  Kurtosiss(، كما تراوحت قيمة معامل التفلطح 2.222، 7.242على الترتيب ) "التمييز التنظيمي" 

أما بالنسبة لأبعاد المحور الثاني للدراسة (، 6,872،1,482)" بيينالمسؤولية الاجتماعيةلأبعاد المحور الأول للدراسة 
 (.5,822،1,531)" فلقد تراوحت قيمه بيينالتمييز التنظيمي

 المطلب الثــــــاني: عرض نتـــــائج تقييم متغيرات الدراســـة.
حسب إجابات مفردات العينة، ، في هذا الجزء سيتم تحليل متغيرات الدراسة في المؤسسة العمومية الاستشفائية 

حيث تم استخدام مقاييس الإحصاء الوصفي باستخدام المتوسط الحسابيي والإنحراف الم يار  )على مقياس 
( ، وقد تم  اعتماد القيم التالية للمتوسط الحسابيي كأساس للتقييم: المتوسط الحسابيي لإجابات مفردات 3-0ليكرت 

دالًا ( 0.20-7.44)لقبول، ومن " من ا"منخفض( دالًا على مستوى 7.42-7الدراسة عن كل عبارة من )
 .من القبول "مرتفع"( دالًا على مستوى 0.21-0.22من القبول، ومن ) "متوسط"على مستوى 

 ".المسؤولية الاجتماعية(: المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري والأهمية النسبية لإجابات على عبارات محور" 77الجدول رقم )
الأهمية  التعليق

 النسبية

الإنحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 الحسابي

ـــارت  ــ ـــ ـــ ــ ـــ رقم  العبـــ

 العبارة 

 1 تقوم المؤسسة بتقديم خدماتها بأسعار في متناول الزبائن  2,8571 0,49007 4 مرتفع

 3 مرتفع
0,43549 2,8857 

تعتبر المؤسسة الخدمات المجتمعية التي تقدمها هدفا لتحقيق المسؤولية 

 الاجتماعية وليس لتحقيق المردودات الاقتصادية فقط 

2 

 3 تركز المؤسسة على هدف تحقيق الأرباح بطرق شفافة  2,9286 0,31028 1 مرتفع

 2 مرتفع
0,38636 2,9000 

تمتلك المؤسسة القدرات والمهارات البشرية التي تمكنها من النهوض بالدور 

 والمسؤولية الاجتماعية تجاه الاخرين 

4 

  البعد  الاقتصادي 2,8929 0,37967 3 مرتفع

 3 مرتفع
0,35392 2,9286 

تحترم المؤسسة القوانين الخاصة بالأخطار المهنية مثل الامراض والحوادث الناتجة 

 العمل.عن 

5 

 6 تلتزم المؤسسة بالشروط المبرمة مع المتعاملين ) عمال ، زبائن.....( 2,8714 0,47917 4 مرتفع

 2 مرتفع
0,28921 2,9429 

تلتزم المؤسسة بتوفير الخدمات الاجتماعية مثل ) النقل والمواصلات وتسهيلات 

 السكن وغيرها...( لتحافظ على حقوق العاملين.

7 

 8 تعترف المؤسسة بأهمية النقابات العمالية المختلفة وتحترم دورها. 2,9714 0,23905 1 مرتفع

  البعد القانوني 2,9286 0,28279 1 مرتفع

 9 تتوفق رسالة المؤسسة وأهدافها مع اهداف وقيم المجتمع المحلي 2,8714 0,47917 3 مرتفع

 10 بعدالة ودون تمييز ) الأجور، الترقيات، الحوافز(تعامل المؤسسة الموظفين لديها  2,9143 0,32938 1 مرتفع

 11 تمتلك المؤسسة دليل خاص بأخلاقيات العمل واضح ومعلن لجميع العاملين لديها 2,9143 0,37078 2 مرتفع

 4 مرتفع
0,47917 2,8714 

تتخذ المؤسسة عقوبات صارمة اتجاه السلوكيات غير القانونية والأخلاقية مثل: 

 الفساد الإداري، الاختلاس والرشوة وغيرها 

12 

  البعد الأخلاقي 2,8929 0,39602 4 متوسط

 3 مرتفع
0,38636 2,9000 

تقدم المؤسسة الهبات والتبرعات للجمعيات الخيرية مثل جمعيات حماية الطفولة 

 المسنين ومراكز رعاية المسنين. ودور 

13 

 2 مرتفع
0,37078 2,9143 

تقوم المؤسسة برعاية أنشطة وبرامج بعروض وأسعار منخفضة في المناسبات 

 والاعياد الدينية والوطنية 

14 

 15 تساهم المؤسسة في انجاز المشاريع الأساسية للمجتمع من مدارس وطرق ...الخ 2,8857 0,43549 4 مرتفع
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 11 تحرص المؤسسة على خلق فرص لتوظيف ذوي الاحتياجات الخاصة. 2,9429 0,23379 1 مرتفع

  البعد الإنساني 2,9107 0,33524 2 مرتفع

  المحور ككل 2,9062 0,33829  مرتفع

 SPSS V :20بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

"،الذ  خصصت لقياسه المسؤولية الاجتماعيةأبيدى افراد العينة، أرائهم حول محور": المسؤولية الاجتماعية/ 7
لبعد الاقتصاد ، البعد : )اكالاتيأبعاد هي  اربععبارة، كما هو موضح في الجدول أعلاه، وزعت على 09

الحسابيي، إو تراوحت قيمه (، جسدتها قيم المتوسط القانوني، البعد الأخلاقي، البعد الانساني
فيما سجل الوسط الحسابيي  (،2.010، 2.224(، فيما تراوحت قيم إنحرافه الم يار  بيين)0.201،0.120بيين)

(، وهذا ما يشير إلى أن  2.221(، بانحراف م يار  قدره)0.224العام لمجموع عبارات المحور ككل قيمة)
لي نتائج كل بعد على حدى حسب الأهمية النسبية المعطاة ، وفيما يمرتفعهي بمستوى   المسؤولية الاجتماعية
 له من قبل افراد العينة.

( التي خصصت لقياس هذا البعد، 1: من خلال مجمل إجابات افراد العينة على ال بارات)البعد القانونيا7-7
من حيث الأهمية النسبية  بالترتيب الاولجاء  البعد القانونيكما هو موضح في الجدول أعلاه، يتضح أن  

(، ووفقاً 2.010(، وانحراف م يار  قدره)0.201المعطاة له من قبل افراد العينة، إو سجل وسط حسابيي قدره )
البعد ، كما تشير هذه النتيجة إلى أن  مستوى مرتفعة لمقياس الدراسة، فإن  هذا البعد يشير إلى نسبة قبول

بعد أنها تشكل قبولًا هذا المن متوسط إجابات افراد العينة على عبارات  ، كما نلاحظمرتفعهو بمستوى  القانوني
(، أما فيما يتعلق بقيم الإنحراف 0.117،0.217، حيث تراوحت المتوسطات الحسابيية ل باراته بيين)مرتفعاً 

 (.2.012،2.022الم يار  فقد تراوحت بيين )
( التي خصصت لقياس هذا البعد، 1ال بارات ):من خلال مجمل إجابات افراد العينةعلى البعد الانساني7-0

من حيث الأهمية النسبية  الثانيبالترتيب جاء  البعد الانسانيكما هو موضح في الجدول أعلاه، يتضح أن  
(، ووفقاً 2.222(، وانحراف م يار  قدره)0.272المعطاة له من قبل افراد العينة، إو سجل وسط حسابيي قدره )

، كما نلاحظ من متوسط إجابات افراد العينة على مرتفعةلمقياس الدراسة، فإن  هذا البعد يشير إلى نسبة قبول 
(، 0.112،0.200، حيث تراوحت المتوسطات الحسابيية ل باراته بيين)مرتفعاً بعد أنها تشكل قبولًا هذا العبارات 

 (. 2.022، 2.022بيين)في حين تراوحت قيم الإنحراف الم يار  ل باراته 
( التي خصصت لقياس هذا 1على ال بارات ) -: من خلال مجمل إجابات افراد العينةالبعد الاقتصادي 7-2

من حيث الأهمية  بالترتيب الثالثجاء  البعد الاقتصاد البعد، كما هو موضح في الجدول أعلاه، يتضح أن  بعد 
(، وانحراف م يار  0.120سجل وسط حسابيي قدره ) النسبية المعطاة له من قبل موهفي المؤسسة ، إو

، كما تعتبر هذه النتيجة مرتفعة(، ووفقاً لمقياس الدراسة، فإن  هذا البعد يشير إلى نسبة قبول 2.212قدره)
، كما نلاحظ من متوسط إجابات افراد العينة على مرتفعهو مستوى  البعد الاقتصاد مؤشراً على أن  مستوى 
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(، 0.121، 0.201، حيث تراوحت المتوسطات الحسابيية ل باراته بيين)مرتفعاً أنها تشكل قبولًا  بعدهذا العبارات 
 (.2.022، 2.272أما قيم الانحراف الم يار  ل بارته، فقد تراوحت بيين)

( التي خصصت لقياس هذا 1على ال بارات ) -: من خلال مجمل إجابات افراد العينةالبعد الاخلاقي7-0
من حيث الأهمية  الرابعبالترتيب جاء  البعد الاخلاقي البعد، كما هو موضح في الجدول أعلاه، يتضح أن  بعد 

(، وانحراف م يار  0.120النسبية المعطاة له من قبل موهفي المؤسسة ، إو سجل وسط حسابيي قدره )
، كما تعتبر هذه النتيجة مرتفعةلبعد يشير إلى نسبة قبول (، ووفقاً لمقياس الدراسة، فإن  هذا ا2.224قدره)

، كما نلاحظ من متوسط إجابات افراد العينة على مرتفعهو مستوى  البعد الاخلاقيمؤشراً على أن  مستوى 
(، 0.117، 0.270، حيث تراوحت المتوسطات الحسابيية ل باراته بيين)مرتفعاً بعد أنها تشكل قبولًا هذا العبارات 
 .(2.012، 2.202م الانحراف الم يار  ل بارته، فقد تراوحت بيين)أما قي
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 "التمييز التنظيمي( : المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري والأهمية النسبية لإجـــابات افراد العينة على عبــــارات  محور"70الجدول رقم)

الأهمية  التعليق

 النسبية

الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 الحسابي

رقم  العبــــــــــــــارات

 العبارة

 11 تعمل المؤسسة على فهم متطلبات وحاجات الزبون لزيادة رضاه  2,8714 0,47917 4 مرتفع

 11 تأخذ المؤسسة  بعين الاعتبار أراء الزبائن عند تطوير الخدمات الجديدة  2,9000 0,38636 2 مرتفع

 19 تعتمد المؤسسة على الوسائل التكنولوجية الحديثة لتقديم خدماتها 2,9143 0,32938 1 مرتفع

 20 تقوم المؤسسة بعملية الرقابة المستمرة لتحسين آليات تقديم الخدمات  2,8857 0,43549 3 مرتفع

  التمييز في تقديم الخدمة 2,8929 0,39142 4 مرتفع

 3 مرتفع
0,38636 2,9000 

الاستعداد لمواكبة التحولات في طرق انجاز العمل يمتلك العمال في المؤسسة 

 المطلوب للوصول إلى التميز التنظيمي

21 

 22 يحرص العمال في المؤسسة على تقديم الأفكار الإبداعية المؤثرة على  تميز المؤسسة  2,8857 0,43549 4 مرتفع

 23 يمتلك العمال الرغبة في المشاركة في تحديد الأهداف التي سيقومون بانجازها  2,9571 0,26571 2 مرتفع

 24 يعرف العمال واجباتهم ومسؤولياتهم بسهولة  2,9857 0,11952 1 مرتفع

  تميز المرؤوسين 2,9321 0,25152 1 مرتفع

 25 تتسم العمليات والإجراءات الرئيسية للمؤسسة بالوضوح  2,8571 0,51880 4 مرتفع

 21 تطور المؤسسة عملياتها وإجراءاتها في ضوء فهم الواقع  2,8714 0,47917 3 مرتفع

 27 يلتزم العاملون بالمؤسسة بالإجراءات والعمليات وفق الخطة الموضوعة  2,9143 0,37078 2 مرتفع

 1 مرتفع
0,00000 3,0000 

يستفاد من التغذية الراجعة من العملاء في تطوير وتحسين عمليات وإجراءات 

 المؤسسة 

28 

  التمييز العمليات 2,9107 0,32703 3 مرتفع

 29 توجد  لدى المؤسسة إجراءات واضحة لقياس مستوى رضا الزبون  2,8857 0,43549 3 مرتفع

 30 تتوفر لدى المؤسسة مؤشرات واضحة لتحديد العوامل المؤثرة في رضا الزبون  2,9714 0,23905 2 مرتفع

 31 ترصد المؤسسة شكاوي الزبائن ويتم توثيقها  2,8857 0,43549 4 مرتفع

 32 تضع المؤسسة أهدافا واضحة لتحقيق رضا الزبائن  2,9857 0,11952 1 مرتفع

  الزبون التمييز في إرضاء  2,9321 0,25510 2 مرتفع

  نتيجة المحور الثاني. 2,9170 0,30204 / مرتفع

 SPSS V :20بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 
 09"، الذ  خصصت لقياسه " التميز التنظيميأبيدى افراد العينة، أرائهم حول محور : التميز التنظيمي/0

التمييز في تقديم الخدمة، تميز في الجدول أعلاه، وزعت على اربعة أبعاد هي كالأتي:)عبارة، كما هو موضح 
، جسدتها قيم المتوسط الحسابيي، إو تراوحت قيمه (المرؤوسين، التميز العمليات، التميز في إرضاء الزبون 

الوسط (، فيما سجل 2.227، 2.027(، فيما تراوحت قيم إنحرافه الم يار  بيين)0.120-0.220بيين)
(، وهذا ما يشير 2.220(، بانحراف م يار  قدره)0.271الحسابيي العام لمجموع عبارات المحور ككل قيمة)

، وفيما يلي نتائج كل بعد على حدى حسب الأهمية النسبية المعطاة مرتفعبمستوى  وه التميز التنظيميإلى أن  
 .موهفي المؤسسةله من قبل 
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( التي خصصت لقياس هذا 1إجابات افراد العينة على ال بارات ) : من خلال مجملتميز المرؤوسين 2-7
من حيث الأهمية  بالترتيب الأولجاء  تميز المرؤوسين البعد، كما هو موضح في الجدول أعلاه، يتضح أن  بعد

(، وانحراف م يار  0.220النسبية المعطاة له من قبل افراد العينة، إو سجل وسط حسابيي قدره )
، كما تشير هذه النتيجة إلى مرتفعة(، ووفقاً لمقياس الدراسة، فإن  هذا البعد يشير إلى نسبة قبول 2.027قدره)

بعد أنها هذا ال، كما نلاحظ من متوسط إجابات على عبارات مرتفعهو بمستوى  تميز المرؤوسينأن  مستوى 
(، أما قيم الإنحراف 0.112-0.212، حيث تراوحت المتوسطات الحسابيية ل باراته بيين)مرتفعتشكل قبولًا 

 (.2.022-2.772الم يار  ل باراته فلقد تراوحت بيين)
( التي خصصت لقياس 1على ال بارات) افراد العينة  : من خلال مجمل إجاباتالتميز في إرضاء الزبون  0-0

من  انيبالترتيب الثجاء التميز في إرضاء الزبون هذا البعد، كما هو موضح في الجدول أعلاه، يتضح أن بعد 
(، وانحراف م يار  0.220حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل افراد العينة، إو سجل وسط حسابيي قدره )

، كما تشير هذه النتيجة إلى مرتفعه(، ووفقاً لمقياس الدراسة، فإن  هذا البعد يشير إلى نسبة قبول 2.022قدره)
بعد هذا ال، كما نلاحظ من متوسط إجابات على عبارات مرتفعهو مستوى  التميز في إرضاء الزبون أن  مستوى 

(، أما فيما يتعلق 0.112-0.212، حيث تراوحت المتوسطات الحسابيية ل باراته بيين)مرتفعاأنها تشكل قبولًا 
 (.2.022-2.772بقيم الإنحراف الم يار  ل باراته، فقد تراوحت بيين)

( التي خصصت لقياس هذا 1على ال بارات الأربعة) ينةافراد الع : من خلال مجمل إجاباتتميز العمليات 0-2
من حيث الأهمية النسبية المعطاة  بالترتيب الثالثالبعد، كما هو موضح في الجدول أعلاه، يتضح أن  بعد جاء 

(، ووفقاً لمقياس 2.201(، وانحراف م يار  قدره)0.272له من قبل افراد العينة، إو سجل وسط حسابيي قدره )
 تميز العمليات، كما تشير هذه النتيجة إلى أن  مستوى تواجد مرتفعةن  هذا البعد يشير إلى نسبة قبول الدراسة، فإ
، حيث مرتفعاأنها تشكل قبولًا  هذا البعد ، كما نلاحظ من متوسط إجابات على عباراتمرتفعهو بمستوى 

لم يارية ل بارات هذا البعد فقد (، أما الإنحرافات ا2.222-0.121تراوحت المتوسطات الحسابيية ل بارته بيين)
 .(2.271-2.222تراوحت بيين )

( التي خصصت 1على ال بارات الأربعة) افراد العينة :من خلال مجمل إجاباتتميز في تقديم الخدمة 0-0
من حيث الأهمية  بالترتيب الرابعلقياس هذا البعد، كما هو موضح في الجدول أعلاه، يتضح أن  بعد جاء 

(، وانحراف م يار  0.120النسبية المعطاة له من قبل افراد العينة، إو سجل وسط حسابيي قدره )
، كما تعتبر هذه النتيجة مرتفعة(، ووفقاً لمقياس الدراسة، فإن  هذا البعد يشير إلى نسبة قبول 2.227قدره)

، كما نلاحظ من متوسط إجابات على مرتفعهو مستوى  تميز في تقديم الخدمةالكمؤشراً على أن  مستوى 
(، 0.117-0.270، حيث تراوحت المتوسطات الحسابيية ل باراته بيين)مرتفعاً بعد أنها تشكل قبولًا هذاال عبارات

 (.2.012-2.2022أما الإنحرافات الم يارية ل بارات هذا البعد، فقد تراوحت بيين)
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 بين متغيـــرات الــدراســــة. المطلب الثالث: نتائج إختبــــار العـــلاقـــة
يسعى هذا المطلب لاختبار فرضيات الدراسة الرئيسية والفرعية بقياس أرر المتغير المستقل في المتغير التابع 

  .البسيط الانحداربأبعاده المختلفة، باستعمال نمووب 
وو دلالة إحصائية عند مستوى يوجد ارر " تنص الفرضية الرئيسية على أنهأولًا: الفرضيــة الرئيسيـــة:     

مؤسسة العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  للالتنظيميتميز تحقيق الفي للمسؤولية الاجتماعية 7.70الدلالة  
 " –جرماني محمد -الشي  

 البسيط، ونتائج هذا التحليل موضحة في الجدول أدناه. الانحدارلاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل 
 اثر المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز التنظيمي. البسيط لاختبار الانحدارنتائج تحليل (: 72رقم)الجدول 

 التميز التنظيمي المتغيــــــــــر

 

 المسؤولية الاجتماعية 

Beta  قيمةT درجة الحرية المحسوبة 

Ddl 

معامل الارتباط 

R 

 معامل التحديد

R² 

Sig 

3.025 15.503 1 3.025 3.030 3.333 

 .α=2.22الإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
 SPSS V :20بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

( بيين α=2.22تشير النتائج الواردة في الجدول أعلاه، إلى وجود علاقة وات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
)مجتمعة( حيث التميز التنظيميوالمتغير التابع المتمثل في المسؤولية الاجتماعية،المتغير المستقل المتمثل في 

إلى قوة العلاقة  (R)(، كما تشير قيمة معامل الإرتباط0.000(، بقيمة احتمالية )00.022)المحسوبة  Tبيلغت 
ما تكشف قيمة معامل الإرتباط عن وجود علاقة (، ك2.210بيين المتغيرين السابقين، حيث بيلغت قيمته) 

إرتباطية طردية قوية بيين المتغيرين المستقل والتابع، إضافة إلى ولك، يتضح من خلال قيمة معامل التحديد 
(R²(البالغة )أن  2.242 ،)التميز التنظيمي( من التباين في %24.2تفسر ما نسبته ) المسؤولية الاجتماعية ،

،  التميز التنظيميمن  %24.2تحقيقتساهم في  المسؤولية الاجتماعيةوهي قوة تفسيرية عالية، وبالتالي فإن  
(، فإنها تعزى لمساهمة متغيرات أخرى لم تؤخذ في النمووب، وبالتالي نرف  2.1%أما النسبة المتبقية والبالغة )

 (.α=2.22عند مستوى دلالة ) الفرضية بصيغتها الصفرية، ونقبل الفرضية البديلة، وولك
 ثــــانياً: الفرضيـــات الفرعية:

يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى "تنصالفرضية الفرعية الأولى على أنهالفرضية الفرعية الأولى:  0-7
مؤسسة العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  التميز مرؤوسيتحقيق فيللمسؤولية الاجتماعية 7.70الدلالة  

 الشي  جرماني محمد
 لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الإنحدار البسيط، ونتائج هذا التحليل موضحة في الجدول أدناه.
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 لاختبار اثر المسؤولية الاجتماعية في تحقيق تميز المرؤوسين نتائج تحليل الإنحدار البسيط (:70الجدول رقم )
 تميز المرؤوسين المتغيــــــــــر

 

 المسؤولية الاجتماعية 

 

Beta  قيمةT درجة الحرية المحسوبة 

Ddl 

معامل الارتباط 

R 

 معامل التحديد

R² 

Sig 

3.025 15.157 1 3.025 3.031 0.000 

 .α=2.22الإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
 SPSS V :20بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

مؤسسة العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  الشي  التميز مرؤوسيفي لمسؤولية الاجتماعيةاعند بحث أرر 
لمسؤولية الاجتماعيةو ا(، بيين α=2.22جرماني محمد، تبين وجود أرر وو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة)

(، بقيمة إحتمالية 00.001المحسوبة ) Tمؤسسة العمومية الاستشفائية ، حيث بيلغت قيمة التميز مرؤوسي
تميز ولمسؤولية الاجتماعيةاإلى قوة العلاقة بيين  (R)(، كما تشير قيمة معامل الإرتباط0.000)

(، كما تكشف قيمة معامل الإرتباط عن 2.210)مؤسسة العمومية الاستشفائية ، حيث بيلغت قيمتهالمرؤوسي
المتغيرين السابقين، إضافة إلى ولك، يتضح من خلال قيمة معامل وجود علاقة إرتباطية طردية قوية بيين 

( من التباين في مستوى %21.0تفسر ما نسبته ) المسؤولية الاجتماعية(، أن  2.240( البالغة)R²التحديد )
من  (%21.0) تحقيقتساهم في  المسؤولية الاجتماعية، وهي قوة تفسيرية عالية،وبالتالي فإن  مرؤوسينالتميز 

فإنها تعزى لمساهمة متغيرات  (،%7.1، أما النسبة المتبقية  والبالغة) المؤسسة قيد الدراسة تميز مرؤوسي
أخرى لم تؤخذ في النمووب، وبالتالي نرف  الفرضية بصيغتها الصفرية ونقبل الفرضية البديلة ، وولك عند 

 (.α=2.22مستوى دلالة)
يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى " على أنه الثانية: تنص الفرضية الفرعية الفرضية الفرعيةالثانية 0-0

مؤسسة العمومية الاستشفائية البالتميز في تقديم الخدمات تحقيقفي للمسؤولية الاجتماعية 7.70الدلالة  
 .الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمد

 ونتائج هذا التحليل موضحة في الجدول أدناه.البسيط،  هذه الفرضية تم استخدام تحليل الإنحدار لاختبار
 

 المسؤولية الاجتماعية تحقيق التميز في تقديم الخدماتنتائج تحليل الإنحدار البسيط لاختبار اثر  (:72الجدول رقم )
 التميز في تقديم الخدمات المتغيــــــــــر

 درجة الحرية المحسوبة Tقيمة  Beta المسؤولية الاجتماعية 

Ddl 

معامل الارتباط 

R 

 معامل التحديد

R² 

Sig 

3.010 51.735 1 3.010 3.033 0.000 

 .α=2.22الإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
 SPSS V :20بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 
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مؤسسة العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  الب تقديم الخدماتفي تميز في للمسؤولية الاجتماعيةعند بحث أرر 
للمسؤولية (، بيين α=2.22الشي  جرماني محمد، تبين وجود أرر وو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة)

المحسوبة  Tمؤسسة العمومية الاستشفائية ، حيث بيلغت قيمة الب تقديم الخدماتفي تميز الاجتماعيةو 
للمسؤولية إلى قوة العلاقة بيين  (R)(، كما تشير قيمة معامل الإرتباط0.000إحتمالية )(، بقيمة 00.140)

(، كما تكشف 2.202)مؤسسة العمومية الاستشفائية ، حيث بيلغت قيمتهالفي تقديم الخدماتتميز والاجتماعية
إضافة إلى ولك، يتضح من قيمة معامل الإرتباط عن وجود علاقة إرتباطية طردية قوية بيين المتغيرين السابقين، 

( من %22تفسر ما نسبته ) المسؤولية الاجتماعية(، أن  2.222( البالغة)R²خلال قيمة معامل التحديد )
تساهم في  المسؤولية الاجتماعية، وهي قوة تفسيرية عالية،وبالتالي فإن  تميز تقديم الخدماتالتباين في مستوى 

فإنها تعزى لمساهمة  (،%72، أما النسبة المتبقية  والبالغة) تميز في تقديم الخدماتمن  (%22تعزيز )
متغيرات أخرى لم تؤخذ في النمووب، وبالتالي نرف  الفرضية بصيغتها الصفرية ونقبل الفرضية البديلة ، وولك 

 (.α=2.22عند مستوى دلالة)
يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى " على أنه الثالثةتنص الفرضية الفرعية الفرضية الفرعيةالثالثة:  0-2

مؤسسة العمومية الاستشفائية الأبيي  التميز عمليات) إجراءات( تحقيق فيللمسؤولية الاجتماعية 7.70الدلالة  
 . سيد  الشي  جرماني محمد

 لاختبارهذه الفرضية تم استخدام تحليل الإنحدارالبسيط، ونتائج هذا التحليل موضحة في الجدول أدناه.
 لاختبار اثر المسؤولية الاجتماعية في تحقيق تميز العمليات. نتائج تحليل الإنحدار البسيط (:74الجدول رقم )

 جراءات(لاعمليات) إالتميز  المتغيــــــــــر

 

 المسؤولية الاجتماعية

Beta  قيمةT 

 المحسوبة

درجة 

 الحرية

Ddl 

معامل 

 Rالارتباط 

 معامل التحديد

R² 

Sig 

3.070 13.351 1 3.070 3.020 0.000 

 .α=2.22الإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
 .SPSS V :20بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

الشي  مؤسسة العمومية الاستشفائية الأبيي  سيد  العملياتتميز تحقيقفي لمسؤولية الاجتماعيةاعند بحث أرر 
لمسؤولية الاجتماعيةو ا(، بيين α=2.22جرماني محمد، تبين وجود أرر وو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة)

(، بقيمة إحتمالية 02.200المحسوبة ) Tمؤسسة العمومية الاستشفائية ، حيث بيلغت قيمة العملياتتميز 
تميز ولمسؤولية الاجتماعيةاإلى قوة العلاقة بيين  (R)(، كما تشير قيمة معامل الإرتباط0.000)

(، كما تكشف قيمة معامل الإرتباط عن 2.212)مؤسسة العمومية الاستشفائية ، حيث بيلغت قيمتهالعمليات
وجود علاقة إرتباطية طردية قوية بيين المتغيرين السابقين، إضافة إلى ولك، يتضح من خلال قيمة معامل 

( من التباين في مستوى %22.2تفسر ما نسبته ) جتماعيةالمسؤولية الا(، أن  2.222( البالغة)R²التحديد )
من  (%22.4) تحقيقتساهم في  المسؤولية الاجتماعية، وهي قوة تفسيرية عالية،وبالتالي فإن  تميز العمليات
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ى لم تؤخذ في فإنها تعزى لمساهمة متغيرات أخر  (،%0.0والبالغة)، أما النسبة المتبقية  تميز العمليات
 (.α=2.22الفرضية بصيغتها الصفرية ونقبل الفرضية البديلة ، وولك عند مستوى دلالة)وبالتالينرفضالنمووب، 

يوجد ارر وو دلالة إحصائية عند مستوى " على أنه الرابعةتنص الفرضية الفرعية : الرابعة الفرضية الفرعية0-0
مؤسسة العمومية الاستشفائية البالتميز في إرضاء الزبون  تحقيق فيللمسؤولية الاجتماعية 7.70الدلالة  

 الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمد
 لاختبارهذه الفرضية تم استخدام تحليل الإنحدارالبسيط، ونتائج هذا التحليل موضحة في الجدول أدناه.

 اثر المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز في إرضاء الزبون  نتائج تحليل الإنحدار البسيط (:71الجدول رقم )
 التميز في إرضاء الزبون  المتغيــــــــــر

 المسؤولية الاجتماعية
 

Beta  قيمةT درجة الحرية المحسوبة 
Ddl 

معامل الارتباط 
R 

 معامل التحديد
R² 

Sig 

7.900 20.121 1 7.900 7.970 0.000 
 .α=2.22عند مستوى دلالة الإرتباط دال إحصائيا 

 .SPSS V :20بالاعتماد على نتائج تحليل الإستمارة من خلال بيرنامج  ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

مؤسسة العمومية الاستشفائية البالتميز في إرضاء الزبون تحقيق فيلمسؤولية الاجتماعيةاعند بحث أرر 
(، بيين α=2.22دلالة إحصائية عند مستوى دلالة)الأبيي  سيد  الشي  جرماني محمد، تبين وجود أرر وو 

 Tمؤسسة العمومية الاستشفائية ، حيث بيلغت قيمة البالتميز في إرضاء الزبون لمسؤولية الاجتماعيةوا
إلى قوة العلاقة بيين  (R)(، كما تشير قيمة معامل الإرتباط0.000(، بقيمة إحتمالية )02.000المحسوبة )

الاستشفائية ، حيث بيلغت  مؤسسة العموميةالب التميز في إرضاء الزبون و لمسؤولية الاجتماعيةا
(، كما تكشف قيمة معامل الإرتباط عن وجود علاقة إرتباطية طردية قوية بيين المتغيرين 2.227)قيمته

المسؤولية (، أن  2.222( البالغة)R²السابقين، إضافة إلى ولك، يتضح من خلال قيمة معامل التحديد )
، وهي قوة تفسيرية التميز في إرضاء الزبون ( من التباين في مستوى %22.2تفسر ما نسبته ) الاجتماعية

، أما التميز في إرضاء الزبون من  (%22.2) تحقيقتساهم في  المسؤولية الاجتماعيةعالية،وبالتالي فإن  
فإنها تعزى لمساهمة متغيرات أخرى لم تؤخذ في النمووب، وبالتالي نرف   (،%2.2النسبة المتبقية  والبالغة)

 (.α=2.22الفرضية بصيغتها الصفرية ونقبل الفرضية البديلة ، وولك عند مستوى دلالة)
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 خلاصة الفصل :
في الختام يمكن القول انه بعد إجراء عدد من الزيارات الميدانية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية ، وعلى إرر 

( عامل باستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم 07تحليل بييانات الإستبيان الذ  وزع على عينة حجمها )
بالمؤسسة محل ماعيةوالتميز التنظيمي المسؤولية الاجتأن هناك مستويات مرتفعة من ،  ( spss )الإجتماعية 

عن  قيم إيجابيية بخصوص العلاقة بيين متغير  الدراسة، فقد أفرزت الدراسة بالدراسة، كما تتمتع المؤسسة  
 ي تقديم الخدمة، التميز العملياتلمسؤولية الاجتماعية على التميز التنظيمي) التميز فلوجود أرر معنو  وايجابيي 
 .سين(و بون، التميز المرؤ التميز في إرضاء الز 
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لددم يعددد نجاحهددا يعتمدد فقددط علددى قدددرتها علددى  ، فدي هددل البيئددة التنافسددية التدي تعمددل فيهددا المؤسسددات اليدوم
، بيل كذلك على قدرتها على معالجدة القضدايا الاجتماعيدة، السبل لتحويل المدخلات إلى سلع وخدمات أكفامعرفة 

فهدددي تعدددد مدددن المفددداهيم ، الاجتماعيدددة سددديكون لددده دورا كبيدددرا مدددن الناحيدددة التنافسددديةلان تطبيدددق مفهدددوم المسدددؤولية 
بيدددل أصدددبحت مطالبدددة ، تقييمهدددا لا يتوقدددف فقدددط علدددى مدددا تحققددده مدددن أربددداح  أن نجدددد اليدددوم  إو، الإداريدددة الحديثدددة

تعمدل فيدده  وبددين مصدالح ومتطلبددات المجتمدع الددذ ، اقتصددادية وغيرهدا أهددافبدالتوفيق بيدين مصددالحها الذاتيدة مددن 
واسدتغلالها بطدرق مثلدى بغيدة الحفداظ عليهدا ، والحصول على ميزة تنافسدية  وكشرط أساسي وجوهر  لتحقيق النم

 في المدى البعيد .
ضدرورة توسديع نشداطاتها لتشدمل إلدى و معدزل عدن المجتمدع ب ليسدت أنهداالمؤسسات الاقتصادية اليوم  أدركتوقد 
 من النشاطات الإنتاجية مثل هموم المجتمع والبيئة. أكثر وما ه

المسدددؤولية الاجتماعيدددة ضددددمن  أبعددداد إدرابلدددذلك يجددددر بالمؤسسدددات الاقتصدددادية عمومدددا والمؤسسدددات الجزائريدددة 
 التميز التنظيمي.ومحاولة إيجاد الأرضية الملائمة لتحقيق ، بأهدافها  الأضراردون ، نشاطاتها 

دراسدة حالدة ، تحقيدق التميدز التنظيمديالمسدؤولية الاجتماعيدة فدي  مسداهمةناول موضوع وفي دراستنا هذه حاولنا ت
وللإلمددام بحيثيددات الموضددوع تناولندداه ، الأبيددي  سدديد  الشددي   -احمددد جرمدداني –الاستشددفائية العموميددة مؤسسددة ال

لتددي كنددا وكددان ولددك انطلاقددا مددن فرضدديات الدراسددة ا، فصددلين نظددريين وفصددل تطبيقددي ، مددن خددلال رددلاث فصددول
ما إلى توصلنا من خلالها  التميز التنظيمي،ارر المسؤولية الاجتماعية في تحقيق  لاختبارإلى نسعى من خلالها 

 يلي :
 الدراسة : أولا: نتـــائـــج

 تم تقسيم النتائج المتوصل إليها إلى قسمين هما النتائج النظرية والنتائج التطبيقية.
 النتائج النظرية: -7

  المسؤولية الاجتماعية بالنسبة للمؤسسة الاقتصادية استثمارا على المدى الطويل / حيث تفوق تعتبر
 الأنشطة الاجتماعية للمؤسسة . عوائدها التكاليف المنفقة على أوجه

  تسمح المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الاقتصادية من بيناء صورتها الذهنية و تحسين سمعتها و
 .مركزها التنافسي 

  ولية الاجتماعية عدة أبعاد : البعد الاقتصاد  و الإنساني و الأخلاقي و القانوني .للمسؤ 
  التميز التنظيمي يعد عنصر جوهر  لبقاء المؤسسة في السوق، نظرا لانه يميزها بخصائص متفردة

 عن باقي المؤسسات .
  حرص المنظمة على الأدخذ بالأساليب الحديثة يساهم في تحقيق التميز التنظيمي. 
 تقديم الخدمة ، تميز المرؤوسين ، تميز العمليات أو للتميز التنظيمي أبعاد تتمثل في :التميز في 

 الإجراءات ، التميز في إرضاء الزبون .
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 ائج التطبيقية:ـــالنت -2
 النتائج التالية: الطالبان بعد تحليل النتائج الميدانية واختبار أنمووب وفرضيات الدراسة، استخلص

 )المسؤولية الاجتماعية(:لمحور الأولبالنسبة ل 0-7
  بالنسبة للمؤسسة محل الدراسة، إو  المسؤولية الاجتماعية رلمحو مرتفع أههرت النتائج وجود مستوى

 0.338وانحراف م يار  قدر بيدددددد:2.906حقق هذا المحور متوسط حسابيي إجمالي قدر بيددددد:
 : التنظيمي(الثاني ) التميز لمحور لبالنسبة  4-0

 ؛مرتفع" كانت بمستوى التميز التنظيميي جميع أبعاد محور "أن  كل الإجابات وف 
 محور على ال، فقد حقق التميز التنظيمي التي تضمنها الأربعةلأبعاد بيناءً على قيم الأوساط الحسابيية ل

 0.302، بانحراف م يار  قدره2.917المستوى الإجمالي، وسطاً حسابيياً بيلغ
  ها لتبالمرتبة الأولى، تتميز المرؤوسين على النحو التالي: التميز التنظيمي"مراتب أبعاد محور "تدرجت

التميز في بالمرتبة الثالثة ، فيما جاء بعد  تميز العملياتبالمرتبة الثانية، رم  التميز في إرضاء الزبون 
 .والأخيرةبالمرتبة الرابعة  تقديم الخدمة

 : ية الاجتماعية في تحقيق التميز التنظيمي دور المسؤولبالنسبة لعلاقة  4-2
   المسؤولية تطبيق لأربتت الدراسة الميدانية وبعد استخدام الاختبارات اللازمة وجود تأرير معنو

 التميز التنظيمي بشكله الإجمالي بالمؤسسة قيد الدراسة تحقيقمجتمعة في   الأربعة بأبعادهاالاجتماعية 
  في  المسؤولية الاجتماعيةكما أههرت نتائج التحليل الإحصائي وجود ارر وو دلالة إحصائية لتطبيق

 ابعاد التميز التنظيمي على نحو مستقل بالمؤسسة قيد الدراسة. تحقيق
 مع نهاية هذه الدراسة ، ومن اجل تعزيز الجوانب الإيجابيية منها، فإننا نوصي بما يلي:التوصيــــات:ثانيا: 
 رورة إعطاء الاهتمام الكافي لتطبيق أنشطة المسؤولية الاجتماعية، وتوضيحها كجزء من إستراتيجيةض 

 المؤسسة.
 و التي تساعد على خلق المسؤولية الاجتماعية بيين  ،الاهتمام بالجوانب الغير رسمية داخل المؤسسات

 والتي تنعكس بالضرورة على التميز التنظيمي .، أفراد المؤسسة 
 على تبني المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات ، لما له من أرار جلية على التميز التنظيمي،   التأكيد

 .عليه الدراسة وهذا ما أكدت
 .إدراب التكوين و التدريب المتخصص في مجال معايير و مفاهيم المسؤولية الاجتماعية 
 يكل التنظيمي.إمكانية إدراب أقسام إدارية متخصصة في المسؤولية الاجتماعية في اله 
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 : آفــــــاق الدراسةثالثا:
وفي ختام هاته الدراسة و للمزيد من الإرراء و التجديد سنحاول فيما يلي الاعتماد على الأفكار المرتبطة 
 بموضوعنا لاقتراح بع  المواضيع التي تستدعي أن تكون دراسات مستقبلية تتطلب الدراسة ، نذكر منها :

  البيئي في تعزيز المسؤولية الاجتماعية للشركات .مساهمة الإبيداع 
 . آفاق تبني المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات الجام ية 
 . دور التميز التنظيمي في استدامة المؤسسات الصناعية 
  الأخضردور المسؤولية الاجتماعية في التصنيع. 
 . مساهمة المسؤولية الاجتماعية في إدارة الأزمات 
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 المراجع باللغة العربية:
 أولا: الكتب:
،) إرراء للنشر والتوزيع، المسؤولية الأخلاقية والاجتماعية للمؤسساتناصر جرادات، عزام أبيوالحمام،  .0

 .0الطبعة (، 2703عمان، الأردن، 
 :ثانيا: المجلات

، دراسة ميدانية بالمؤسسة ، المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصاديةحامدى كنزة وساسية عواب .0
 .2709(، سنة 2(، العدد)00، مجلة العلوم الانسانية، المجلد )Ooredoالنامية 

مجلة العلوم التربوية،  التنظيمي،التمكين الاداري المدرسي لاآلية لتحقيق التميز حنان حسن سليمان،  .2
 . 2700، مصر، 73العدد 

المسؤولية الاجتماعية لدى المنظمات الاقتصادية من جهة نظر الموظفين حيدر عباس كريم،  .3
 .2720، لسنة 0المجلة العراقية للبحوث الإنسانية والاجتماعية والعلمية، العراق، العدد،الاقتصاديين

الداخلية والخارجية للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات من خلال  ، تحقيق الأبعادزيد خالد علي .1
، مجلة الاقتصاد والعلوم استراتجيات إدارة الموارد البشرية /دراسة حالة في مديرية بلدية الرمادي

 .2727، جامعة بغداد، سنة 020الإدارية،العدد 
عراق ودروها في تأطير حماية المسؤولية الاجتماعية للقطاع الخاص في الستار جبار خليل البياتي،  .0

 .2709مركز المستنصرية للدراسات العربية والدولية،  المستهلك،
، اثر أساليب التميز التنظيمي على الأداء السياقيسليماني، وآخرون،   اليأسعبد الحكيم  بين سالم،  .9

 .2700، السنة 79مجلة اقتصاديات المال و الأعمال، الجزائر، العدد 
مجلة اتحاد الجامعات  ،دور القيادة الاستراتيجية في تحقيق التميز التنظيميعبد الله بشير عبود،  .0

 .2727، الاردن، 07العربية، العدد
،مجلة العلوم التربوية والدراسات اثر التعزيز النفسي على التميز التنظيميعبد الله علي العمار،  .0

 . 2727، السنة 07، السعوة، العدد الإنسانية
مجلة الدنانير،  دور استراتيجية التكامل واثرهها في تحقيق التميز التنظيمي،عبد الناصر علك حافظ،  .9

 .2709، العراق، 09العدد 
مدى أدراك مراقب الحسابات الخارجي لمفهوم موفق عبد الحسين محمد صفاء إبيراهيم عطية، .07

، مجلة كلية مدينة العلم العراقتدقيق المسؤولية الاجتماعية دراسة عينة من مراقبي الحسابات في 
 .2727جامعة أوروك، سنة  -كلية الإدارة والاقتصاد ديوان الرقابة المالية ، (0العدد )
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 ثالثا: الأطروحات والرسائل الجامعية
 

، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ، دور التمكين الإداري في التميز التنظيميأبيو بكر بيوسالم .0
إدارة أعمال، كلية العلوم الاقتصادية، التسيير والعلوم التجارية، جامعة أبيي بكر الدكتوراه تخصص 
 .2700بيلقايد، تلمسان، 

رسالة ماجستير في ادارة الاعمال، جامعة  دور التمكين الاداري في التميز التنظيمي،ابيو بكر بيوسالم،  .2
 .2700ابيي بكر بيلقايد، تلمسان، 

مستوى تطبيق ممكنات التميز التنظيمي في المنظمات ،  ألاء بينت عبد الرحمن بين محمد بيلحمر .3
، رسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في الإدارة العامة ، كلية  العامة

 .2709الاقتصاد و الإدارة جامعة الملك عبد العزيز بجدة ، المملكة العربية السعودية ، 
لحولامة وعلاقتها بالتميز التنظيمي في الجامعات الأردنية ، درجة تطبيق األاء محمد عبد الرزاق .1

، قدمت هذه الرسالة الخاصة في محافظة العاصمة عمان من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس
استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في التربية، تخصص الإدارة والقيادة التربوية، كلية 

 .2720لأوسط، الأردن، العلوم التربوية، جامعة الشرق ا
دور المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال في الرفع من الأداء الموارد بيلقايد محمد جواد،  .0

، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتورة في إدارة الأعمال وحوكمت الشريكات، كلية علوم الاقتصادية البشرية
 .2709سنة  ،نوالتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبيي بكر بيلقايد تلمسا

، مذكرة مقدمة دور ممارسات القيادة الإستراتيجية في تعزيز التميز التنظيميبين سعود معمر،  .9
ضمنمتطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير تخصص إدارة مالية، المركز الجامعي نور البشير، 

 .2722البي ، 
"، راسة حالة مؤسسة الجزائرية للمياهد –"المسؤولية لتعزيز الميزة التنافسية جد  حنان حملاو ،  .0

الأعمال، جامعة أكلي محند أولحاب، البويرة، السنة الجام ية  إدارةمذكرة لنيل شهادة الماستر قسم 
2700-2709. 

، مذكرة مكملة لنيل شهادة ، دور المناخ التنظيمي في تحقيق التميز التنظيميحميدة مزهود، سمية خالد .0
خصص إدارة أعمال، معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، الماستر في علوم التسيير ت

 .2709المركز الجامعي عبد الحفيظ بيوالصوف، ميلة، 
، ، المسؤولية الاجتماعية وأثرها في الاغتراب الوظيفي لدى مديري المدارس الابتدائيةخالد  الحواس .9

س، تخصص علم النفس جامعة محمد أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتورة في العلوم في:علم النف
 .2700سنة  ،المسيلة ،بيوضياف
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،شهادة ماستر تخصص المسؤولية الاجتماعية للقطاع الخاص في الجزائرطلحي،خولة  .07
 .2700-2701سياسات عامة ومقارنة كلية الحقوق، جامعة العربي بين مهيد  أم البوقي،

في تحسين الميزة التنافسية، دراسة دور المسؤلية الاجتماعية درغال يمينة، مرزوقي مليكة،  .00
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات  نيل شهادة الماستر في علوم التسيير، حالة: اتصالات الجزائر البيض

 .2722تخصص إدارة مالية، المركز الجامعي البي ، 
، رسالة ماجستير القدرات الديناميكية وعلاقتها بالتميز التنظيميروان يوسف علي الحروب،  .02

 .2720دارة والقيادة التربوية، جامعة الشرق الاوسط، الاردن، في الا
إشكالية إدماج المسؤولية الاجتماعية ضمن الممارسات الوظيفية زاهية عباز،  .03

،أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتورة العلوم في العلوم التجارية، تخصص إدارة الأعمال، جامعة للمؤسسة
 .2709سنة  ،باتنة
، رسالة دكتوراه ير الراسمال البشري في تحقيق التميز للمؤسسة المتعلمةدور تسيصولح سماح،  .01

 .2703في العلوم الاقتصادية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
، مذكرة تخرب لنيل شهادة المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والموارد البشريةضيافي نوال،  .00

قسم تسيير الموارد  ،صادية وعلوم التسييرتخصص تسير الموارد البشرية، كلية العلوم الاقت ،الماجستير 
 ،2707البشرية، جامعة أبيو بكر بيلقايد، تلمسان،سنة 

المسؤولية البيئية والاجتماعية مدخل للمساهمة المؤسسة الاقتصادية في الطاهر خامرة،  .09
لوم مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماجستير في العتحقيق التنمية المستدامة حالة سوناطراك،

الاقتصادية، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية قسم علوم تسيير، جامعة قاصد  مرباح ورقلة، سنة 
2770. 

،  ، القيادة الادارية ودورها في تحقيق التميز التنظيمي في المؤسسة الجزائريةطيار عبلة  .00
لعلوم الانسانية و مذكرة مكملة لنيل شهادة ماستر في علم الاجتماع تخصص العمل و التنظيم ، كلية ا

 .2709الاجتماعية ، جامعة محمد الصديق بين يحيى ، جيجل ، سنة 
، مذكرة تخرب ، دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز التنظيمي للمؤسسةعبد  حسين .00

مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي، تخصص تسيير استراتيجي دولي، كلية العلوم 
 .2700والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عبد الحميد بين باديس، مستغانم، الاقتصادية 

، مذكرة مقدمة ضمن تأثير تمكين العاملين على تحقيق التميز المؤسسيعلاق سارة،  .09
متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة 

 .2727لبواقي، العربي بين مهيد ، أم ا
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قدم هذا تقييم أثر المسؤولية الاجتماعية على النمو الاقتصادي، مازن محمد أحمد الجمل، .27
البحث استكمالا للمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في اقتصاديات التنمية بكلية التجارة في 

 .2700سنة  ،الجامعة الإسلامية في غزة
، استبانة اعدت  راتيجي في تحقيق التميز المؤسسيدور التخطيط الاستماهر فرب ابيو ريا ،  .20

استكمالا لمتطلبات رسالة ماجيستير ، اكاديمية الادارة و السياسة للدراسات العليا ، جامعة الاقصى ، 
 غزة .
اثر التوجه بادارة الجودة الشاملة والتميز التنظيمي في الميزة مثنى عبدالوهاب المولى،  .22

ماجستير في ادارة الاعمال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، الخرطوم،  رسالة التنافسية المستدامة،
2709 . 

اثر التوجه بإدارة الجودة الشاملة والتميز التنظيمي في الميزة مثنى عبد الوهاب المولى،  .23
، ، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير في العلوم في إدارة الإعمالالتنافسيةالمستدامة في لالية الأهلية

 .2709كلية الدراسات العليا، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، السودان، 
الإفصاح المحاسبي عن المسؤولية الاجتماعية وأثرها على أداء محمد عامر راهي العذارى،  .21

سنة  ،جامعة القادسية ،المحاسبة، كلية الإدارة والاقتصاد  في ، مذكرة لنيل شهادة الماجيستر الشرلاات
2700. 

، تقييم مدى استجابة منظمات الأعمال في الجزائر للمسؤولية الاجتماعية دراسة مقدم وهيبة .20
،رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه  في علوم التسيير، تطبيقية على عينة من مؤسسات الغرب الجزائري 

 2701كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة وهران، سنة 
، ، دور إدارة الكفاءات الأكاديمية في تحقيق التميز التنظيمي، حزام الشهرانيعبد اللهنورة  .29

رسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في التربية تخصص إدارة و إشراف 
 .2700تربو ، كلية التربية، جامعة الملك خالد، المملكة العربية السعودية، 

ر المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية بالتطبيق على "دو ويجي فاطمة الزهراء، ن .20
أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، قسم علوم التسيير إدارة أعمال  مجموعة من المؤسسات التجارية"،
 .2727-2709وتنظيم، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 

"، رسالة ماجستر التنافسية"دور المؤسسة الاجتماعية في تحقيق الميزة ياسر سعيد أبيوهربد،  .20
 .2700أكاديمي، الإدارة والسياسة للدراسات العليا، جامعة الأقصى، 

 ،دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، يطوالربيع .29
مذكرة لنيل شهادة ماستر أكاديمي تخصص إدارة إستراتيجية، قسم علوم التسيير، جامعة محمد بيوضياف 

 .2700/2700بالمسيلة، السنة الجام ية 
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 ق            ائمة الأشك           ال
 

 

 

رقم 

 الشكل
 الصفحة عنوان الشكل

 د النموذج الافتراضي للدراسة  0

 00 دوافع التميز التنظيمي . 0

 00 النظام الخدماتي بالمؤسسة العمومية الاستشفائية 0

 01 الهيكل التنظيمي الخاص بالمؤسسة العمومية الاستشفائية  0

 00 تنظيم المصالح و الوحدات بالمؤسسة العمومية الاستشفائية  0

 00 التمثيل البياني لخصائص مفردات الدراسة حسب السن .  0

 00 التمثيل البياني لخصائص مفردات الدراسة حسب الجنس .  0

 00 مفردات الدراسة حسب المؤهل العلمي .التمثيل البياني لخصائص  1



 ق   ائ  مة الج    داول

 

 

  
رقم 

 الجدول
 الصفحة عنوان الجدول

 41 تعداد المستخدمين بالمؤسسة العمومية الاستشفائية. 27

 41 تعداد الأطباء الاخصائون حسب الاختصاص . 20
 12 الدراسة حسب السن . توزيع مفردات 22
 12 توزيع مفردات الدراسة من حيث الجنس . 20
 10 توزيع مفردات الدراسة حسب المؤهل العلمي 22

معـــــامل الارتباط بين كل عبـــارة من عبـــــارات المسؤولية الاجتماعية و  24

 الدرجة الكلية للمحور .
11 

عبارات محور التميز التنظيمي و الدرجة الكلية معامل الارتباط بين لال عبارة من  21
 للمحور .

11 

 12 معامل الارتباط بين درجة محوري الاستمارة و الدرجة الكلية للاستمارة . 21

 12 نتائج قياس معامل الثبات ألفا لارو بناخ 22
 17 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي . 72

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والأهمية النسبية لإجـــابات على عبارات  77
 المسؤولية الاجتماعية "" محور 

10 

المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري و الأهمية النسبية لإجابات أفراد العينة  70

 "التميز التنظيمي " على عبارات محور 
12 

اثر المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز  لاختبار نتائج تحليل الانحدار البسيط 72

 التنظيمي
11 

تميز  اثر المسؤولية الاجتماعية في تحقيق نتائج تحليل الانحدار البسيط  لاختبار 70

 المرؤوسين
11 

التميز  اثر المسؤولية الاجتماعية في تحقيق نتائج تحليل الانحدار البسيط  لاختبار 72

 في تقديم الخدمات
11 

تميز  اثر المسؤولية الاجتماعية في تحقيق نتائج تحليل الانحدار البسيط  لاختبار 74

 العمليات
12 

التميز  اثر المسؤولية الاجتماعية في تحقيق نتائج تحليل الانحدار البسيط  لاختبار 71

 في إرضاء الزبون
22 



 

 

 
 

الملاحق
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 الاستبيان (:1الملحق رقم)

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 المركز الجامعي نور البشير البيض

 معهد العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير
 

 الفاضل تحية طيبة وبعد: أخيأختي الفاضلة،

مساهمة المسؤولية الاجتماعية في تحقيق التميز )الاستمارة التي بين يديكهي أداة بحثية لمذكرة ماستر في الإدارة المالية ، موسومة بـــــــ
 لمؤسسة العمومية الاستشفائية اأبييض سيد  الشي  جرماي  حممد بادراسة ميدانية  -التنظيمي 

 لذلك نرجو منكم التكرم بقراءة عبارات المقياس بتمعن، ثم الإجابة عليها بكل موضوعية من خلال وضع 
كما نحيطكم علما أن البيانات الواردة في الاستبيان لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي، ،في الخانة التي ترونها مناسبة(xالعلامة )

 توصل إلى نتائج موضوعية وعلمية تخدم أهداف البحث.وستكون دقة إجابتك عونا كبيرا لنا في ال

 تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير.                                             

 من إعداد الطالبين: 

 حكيمي احمد، حاكمي ياسين 
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 ( في المكان المناسب. X)  الرجاءوضع العلامة

 السن: -1
 سنة22 -22سنة                                    22أقل من 

 سنة 02سنة                 أكثر من  21-02             
 الجنس: -2

 أنثى                                               ذكر 
 :المؤهل العلمي -3

 جامعي               مؤهلات اخرى              ثانوي           
 اأبقدمية:  -4

 سنة  11-10                           سنوات   0اقل من      

  فأكثر 32 سنوات 1 – 0
 سنة12-12     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البيانات الشخصية
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 المحور اأبول:المسؤولية الاجتماعية
 ( في المكان المناسب  Xحدددرجة موافقتك على مدى صحة العبارات التالية وذلك بوضع علامة ) 

ةار ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــبالع درجة الموافقة  الرقم  
غير  محايد موافق

 موافق
  

 10 تقوم المؤسسة بتقديم خدماتها بأسعار في متناول الزبائن    
تعتبر المؤسسة الخدمات المجتمعية التي تقدمها هدفا لتحقيق المسؤولية الاجتماعية وليس لتحقيق    

 المردودات الاقتصادية فقط 
12 

 13 تركز المؤسسة على هدف تحقيق الأرباح بطرق شفافة    
البشرية التي تمكنها من النهوض بالدور والمسؤولية الاجتماعية  تتمتلك المؤسسة القدرات والمهارا   

 تجاه الاخرين 
14 

  الاقتصاد  البعد    
 10 تحترم المؤسسة القوانين الخاصة بالأخطار المهنية مثل الامراض والحوادث الناتجة عن العمل.   
 10 زبائن.....(تلتزم المؤسسة بالشروط المبرمة مع المتعاملين ) عمال ،    
تلتزم المؤسسة بتوفير الخدمات الاجتماعية مثل ) النقل والمواصلات وتسهيلات السكن    

 وغيرها...( لتحافظ على حقوق العاملين.
10 

 10 تعترف المؤسسة بأهمية النقابات العمالية المختلفة وتحترم دورها.   
  القانوي البعد    
 10 وأهدافها مع اهداف وقيم المجتمع المحليتتوفق رسالة المؤسسة    
 01 تعامل المؤسسة الموظفين لديها بعدالة ودون تمييز ) الأجور، الترقيات، الحوافز(   
 00 تمتلك المؤسسة دليل خاص بأخلاقيات العمل واضح ومعلن لجميع العاملين لديها   
تتخذ المؤسسة عقوبات صارمة اتجاه السلوكيات غير القانونية والأخلاقية مثل: الفساد الإداري،    

 الاختلاس والرشوة وغيرها 
02 

  البعد اأبخلاقي   
تقدم المؤسسة الهبات والتبرعات للجمعيات الخيرية مثل جمعيات حماية الطفولة ودور المسنين    

 ومراكز رعاية المسنين.
03 

تقوم المؤسسة برعاية أنشطة وبرامج بعروض وأسعار منخفضة في المناسبات والاعياد الدينية    
 والوطنية 

04 

 00 تساهم المؤسسة في انجاز المشاريع الأساسية للمجتمع من مدارس وطرق ...الخ   

 محــــــاور الدراسة
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 00 تحرص المؤسسة على خلق فرص لتوظيف ذوي الاحتياجات الخاصة.   
  الإنساي البعد    

 
 المحور الثاي  : التميز التنظيمي

 ( في المكان المناسب  Xدرجة موافقتك على مدى صحة العبارات التالية وذلك بوضع علامة ) حدد
ةار ـــــــــــــــــــــــــــــــــبالعـــ درجة الموافقة  الرقم 

غير  محايد موافق
 موافق

  

  التميز في تقديم الخدمة    
 00 تعمل المؤسسة على فهم متطلبات وحاجات الزبون لزيادة رضاه    
 00 تأخذ المؤسسة  بعين الاعتبار أراء الزبائن عند تطوير الخدمات الجديدة    
 00 تعتمد المؤسسة على الوسائل التكنولوجية الحديثة لتقديم خدماتها   
 21 تقوم المؤسسة بعملية الرقابة المستمرة لتحسين آليات تقديم الخدمات    
  تميز المرؤوسين    
يمتلك العمال في المؤسسة الاستعداد لمواكبة التحولات في طرق انجاز العمل المطلوب للوصول    

 إلى التميز التنظيمي
20 

 22 يحرص العمال في المؤسسة على تقديم الأفكار الإبداعية المؤثرة على  تميز المؤسسة    
 23 يمتلك العمال الرغبة في المشاركة في تحديد الأهداف التي سيقومون بانجازها    
 24 يعرف العمال واجباتهم ومسؤولياتهم بسهولة    
  تميز العمليات ) الإجراءات     

 20 تتسم العمليات والإجراءات الرئيسية للمؤسسة بالوضوح    
 20 تطور المؤسسة عملياتها وإجراءاتها في ضوء فهم الواقع    
 20 يلتزم العاملون بالمؤسسة بالإجراءات والعمليات وفق الخطة الموضوعة    
 20 يستفاد من التغذية الراجعة من العملاء في تطوير وتحسين عمليات وإجراءات المؤسسة    
  التميز في إرضاء الزيون    

 20 توجد  لدى المؤسسة إجراءات واضحة لقياس مستوى رضا الزبون    
 31 تتوفر لدى المؤسسة مؤشرات واضحة لتحديد العوامل المؤثرة في رضا الزبون    
 30 ترصد المؤسسة شكاوي الزبائن ويتم توثيقها    
 32 تضع المؤسسة أهدافا واضحة لتحقيق رضا الزبائن    

 شكرا على تعاونكم
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 (:2الملحق رقم)

 ق                    ائمة المحكمين

 جامعة الإرتباط الرتبة   المحكم  

 الجلفةجامعة  التعليم العالي ستاو أ احمد ضيف د/ 

 جامعة بسكرة -أ–ستاو محاضرأ سهام شاوش خوان  د/ 

 المسيلةجامعة  -أ –ستاو محاضرأ فاتح غلاب  د/

 غرداية جامعة  -أ  -محاضرستاو أ فتحي خنيش/أ

 الاغواط  جامعة -أ-محاضرستاو أ عزوز مخلوفي أ/ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 


