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 : ملخص
بغية و من وجهة نظر الدرضى الراقدين فيو واقع السمعة التنظيمية لدستشفى صلاح الدين العام على ىدفت الدراسة الحالية إلى التعرف 

بسثل و وتم اعتماد الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات  الدنهج الوصفي التحليلي علىاعتمدت الدراسة فقد ىدف الدراسة  برقيق
 .الدرضى الراقدين في الدستشفى الدبحوثبلرتمع الدراسة 

الدرضى الراقدين في الدستشفى الدبحوث، جاءت عند مستوى من وجهة نظر مستوى السمعة التنظيمية  إن ان توصلت الدراسة إلىو 
والتي  الأبعادمن باقي  أكثر الدسؤولية الاجتماعيةببعد  متوسط اىتمام الديه الدستشفى الدبحوثبالإضافة إلى أن  .أهمية متوسطة
 .جاءت منخفضة

 مستشفى صلاح الدين العام.، السمعة التنظيمية لمات مفتاحية:ك
  JEL : M1 , M131 اتتصنيف

Abstract:  
The current study aimed to identify the reality of the organizational reputation of 

Salah El-Din General Hospital from the point of view of the patients admitted to 

it. 

The study concluded that the level of organizational reputation from the point of 

view of patients admitted to the hospital in question, came at a level of medium 

importance. In addition, the surveyed hospital had an average interest in the social 

responsibility dimension more than the rest of the dimensions, which were low. 

Keywords: organizational reputation Salah El-Din General Hospital  

JEL Classification Codes  : M1, M131. 
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 مقدمة:  .1
في ظل الاضطراب الدستمر الذي تشهده بيئة الأعمال، والذي ينتج عن التغينًات التكنلوجية 

عام ومنظمات القطاع الحكومي بشكل خاص والاقتصادية والسياسية، تقوم منظمات الأعمال بشكل 
بالاجتهاد في سبيل لراراة ىذه التغنًات، إلا أنو لايزال ىنالك من التحديات ما يؤثر في سمعتها التنظيمية 
والتي يعُبّر عنها بانطباعات أو تصورات أصحاب الدصلحة عن الدنظمة وخدماتها وابتكاراتها، وموقفها 

 ئة خلال مدة من الزمن.تمع والبيالقانوني بذاه المج
وتأسيساً على ما سبق فهنالك ضرورة لتعزيز السمعة التنظيمية في الدنظمات الصحية الحكومية كمستشفى 

 فضلًا عن بذنب صلاح الدين العام بوصفو منظمة خدمية مهمة لذا صلتها الدباشرة بحياة الفرد والمجتمع،
 البلد خارج الصعبة العملات اخراج عدم على المحافظة في الاسهام الدولة من خلال لدوارد الحاصل الذدر
 الخارج. في الدستشفيات إلى الدرضى لجوء بسبب
السمعة مفاده )ماىو واقع والذي رئيس ال التساؤلتمحور في الدراسة تمشكلة ن إومن ىذا الدنطلق ف       

 مشكلة الدراسةالدعبّة عن  الفرعية لرموعة من التساؤلات ( وتنبثق عنو؟التنظيمية في الدستشفى الدبحوث
 وكالآتي:الدبحوثة  ةالدنظم في

 ؟ما مستوى السمعة التنظيمية للمستشفى الدبحوث .1
، الابداعالخدمة،  جودة) الدسعة التنظيميةالريادة بأبعاد  الدستشفى الدبحوثمدى اىتمام  .2

 (؟الدسؤولية الاجتماعية
 وافترضت الدراسة فرضيتنٌ مفادهما:

 .الدستشفى الدبحوث بدستوى عال من السمعة التنظيميةتمتع ت .1
 .بشكل متساوي السمعة التنظيميةبكافة أبعاد  الدستشفى الدبحوث تهتم .2

 وسعت الدراسة الى برقيق لرموعة من الأىداف ىي:
 .التعرف الى مستوى السمعة التنظيمية للمستشفى الدبحوث .1
 .الدستشفى الدبحوثتم هاا السمعة النتنظيمية تهبرديد أي من أبعاد  .2
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للمستشفى الدبحوث التي من شانها ان تعزز من التوصيات و  الاستنتاجات تقديم لرموعة من .3
 .سمعتها التنظيمية
ثلالثة لزاور  إلىالدراسة والتحقق من صحة فرضياتها فقد قسمت الدراسة  أىدافومن اجل برقيق 

 فتمثلاما المحور الثاني  بالسمعة التنظيميةببعض الدراسات السابقة ذات الصلة  المحور الأولاختص 
 .لجانب العملي من الدراسةا لثالمحور الثا تضمنللسمعة التنظيمية، في حنٌ بالجانب النظري 

 الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة:بعض .2
 (2020،الشاميدراسة: ) : 1.2
 الددركة في القطاع العام الاردنيالعوامل الدؤثرة على السمعة التنظيمية  الدراسة:عنوان 
، التعددرف علددى اكثددر العوامددل تددأثنًاً في بندداء السددمعة التنظيميددة في القطدداع العدددام الأردني الدراسددة الى تىدددف

بسثددل لرتمددع الدراسددة مددن فيددع الدددوظفنٌ العدداملنٌ في سددتة  الدددنهج الوصددفى التحليلددى اعتمدددت الدراسددة علددى
( موظد  وموظفدة 600الدراسدة ) ( موظفداً، وللدت عيندة4607) مؤسسات حكومية اردنية وبلغ عددىم

وجود أثر ذو دلالدة إحصدائية لدتغدنًات )الابدداع، العدالدة الى عدة استنتاجات أهمها  توصلت الدراسة م،منه
وسدديادة القدددانون، القيددادة الإداريدددة، النزاىددة واخلاقيدددات العمدددل، الدسددؤولية المجتمعيدددة، جددودة الخدمدددة( بنسدددب 

عدددم وجددود اثددر للثقددة التنظيميددة علددى الأردني، فضددلًا عددن يددة الددركددة للقطدداع العددام  السددمعة التنظيملستلفددة في
تأسدديس مركددز لدراسددات ، كمددا قدددمت الدراسددة عددددا مددن التوصدديات ولعددل أهمهددا السددمعة التنظيميددة الددركددة

دمددددة ووضددددع الخطددددط لاىتمددددام بعنصددددري الابددددداع وجددددودة الخ، والتنظيميددددة في القطدددداع العددددام الأردنالسددددمعة ا
 والاستراتيجيات الكفيلة بتفعيلها في الأجهزة الحكومية.

 (2021مصطفى، دراسة: )  :2.2
 تعزيز السمعة التنظيمية للمدرسة الثانوية العامة في مصر على ضوء القيادة الريادية: عنوان الدراسة

التنظيمية للمدرسة الثانوية العامة التعرف على دور القيادة الريادية في برسنٌ السمعة ىدفت الدراسة إلى 
واعتمد ، سمعة التنظيمية للمدرسة الدبحوثةاكتشاف أهمية الدمارسات الريادية في برسنٌ ال، و في مصر

( 215ثل لرتمع البحث باولياء الأمور للطلبة ، وللت عينة الدراسة)، وبسالدنهج الوصفى التحليلي
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وجود عدد من جوانب القصور في الددرسة الثانوية العامة اهمها  استنتاجاتوتوصلت الدراسة الى عدة فرداً.
زيادة  ، فضلا عن تقديدها لتوصيات بسثلت بالتي تعكس الصورة الذىنية السلبية لدى اولياء أمور الطلبة

الوعي والاىتمام من قبل الإدارة الددرسية بدفهوم القيادة الريادية والعمل على تطبيقو من اجل تعزيز سمعة 
 نظمة الدبحوثة.الد

 (2021الزيدي والعزي،دراسة) :3.2
 بحث ميداني لعينة من الدصارف الأىلية في بغداد -تأثنً الذكاء الشعوري في سمعة الدنظمة عنوان الدراسة: 

التعرف على مدى تأثنً الذكاء الشعوري في سمعة الدنظمة لعينة من الدصارف تهدف ىذه الدراسة إلى 
( من القيادات الدتمثلة بكل من يشغل الدناصب الوظيفية( 285بسثل لرتمع البحث بد) ، الأىلية في بغداد

 مدير مصرف، معاون مدير مصرف، مدير قسم، معاون مدير قسم، مسؤول شعب )، وللت عينة
الدصارف الأىلية على  حرص الى عدة نتائج اهمها توصلت الدراسة ،( فردا من القيادات170الدراسة )

عززت الدصارف الأىلية سمعتها بتطوير الجودة ، سمعتها التنظيمية بتوجيو الذكاء الشعوريبرسنٌ مستوى 
أبدت الدصارف الأىلية ، والأداء، من خلال دعمها لبّامج التحسنٌ الدستمر في فيع فعالياتو وانشطتو
دراسة لرموعة ، كما قدمت الاىتماما ملحوظا في الدسؤولية الاجتماعية وبدا يحسن من سمعتها التنظيمية

ينبغي على الدصارف الأىلية الاىتمام بالأبداع والابتكار وبدا يحسن من مستوى توصيات ولعل من ابرزىا 
تعزيز سمعة الدصارف الأىلية من خلال تطوير الجودة والأداء بأعداد الدزيد من الخطط الدنسقة ، و سمعتها

 .لتحقيق الجودة وتبني معاينً تقييم الأداء
 (Irfan,et al. 2020: دراسة)4.2

 نضج إدارة الدشروع والسمعة التنظيمية: دراسة حالة لدنظمات القطاع العام في الباكستانعنوان الدراسة: 
إدارة الدشروع  اقتراح وتقييم نموذج بحث يتضمن دراسة العلاقة بنٌ نضجالذدف من ىذه الدراسة ىو 

العوامل المحددة للنضج الدنظمي لذا تأثنً على سمعة برديد ما إذا كانت ة، فضلا عن والسمعة التنظيمي
بسثل لرتمع الدراسة بالدديرين العاملنٌ في الدستوى الدتوسط ، مؤسسات القطاع العام في الباكستان

( مستجيبًا من 425للمنظمات الدشاركة في تنفيذ مشاريع لستلفة لحكومة الباكستان، وللت عينة الدراسة)



 

 مصطفى مؤيد , ناجي عبد الستار
 

- 76 - 

أهمها توصلت الدراسة إلى نتائج عدة  ،ة على تنفيذ الدشاريع في باكستانلقائممؤسسات القطاع العام ا
وجود علاقة إيجابية مهمة بنٌ النضج في إدارة الدشروع وسمعة مؤسسات القطاع العام، إذ إن مؤسسات 
القطاع العام في باكستان يدكن إن تكتسب رأس مال ذي سمعة إذا كان لديها عمليات مشروع موحدة 

إن التحسنٌ الدستمر والاستثمار في التدريب على إدارة الدشاريع يدكن إن يكون لذما تأثنً إيجابي ، و ومتسقة
إذا كانت مؤسسات ، كما قدمت الدراسة لرموعة توصيات كان من ابرزىا على ىوية وصورة الدنظمات

قاء في الاوقات القطاع العام في باكستان ترغب في إصلاح سمعتها ، وجذب الاستثمار الأجنبي ، والب
 .الاقتصادية الدضطربة ،فيجب عليها التركيز على تنفيذ نماذج نضج إدارة الدشروع

 (Khan, et al. 2021: دراسة)5.2
 تأثنً الدسؤولية الاجتماعية للشركات على سمعة الشركة وولاء الزبائن والأداء التنظيمي عنوان الدراسة: 

أنشطة الدسؤولية الاجتماعية في برسنٌ )سمعة الشركة، وولاء  التعرف على دورالذدف من ىذه الدراسة ىو 
بسثل لرتمع الدراسة بدجموعة من زبائن الدصارف الخاصة في دولة الباكستان،  ،الزبائن، والأداء التنظيمي(
إن الدسؤولية الاجتماعية أهمها توصلت الدراسة إلى نتائج عدة ،  ( من الزبائن377وللت عينة الدراسة )

ات تؤثر بشكل إيجابي على سمعة الشركة وولاء الزبائن والأداء التنظيمي في القطاع الدصرفي في للشرك
يجب على الدصارف تضمنٌ الدسؤولية ، كما قدمت الدراسة لرموعة توصيات كان من ابرزىا  باكستان

ذه الانشطة الاجتماعية في خططها الاستراتيجية طويلة الأجل لتحسنٌ بذربة الزبائن بشكل عام، لأن ى
يجب على الدديرين مراجعة السمعة بعناية لأنها تلعب ، كما ستقود إلى برديد ىوية الزبائن لشا يحسن سمعتهم

 دوراً مهماً في التقييم للمصارف.
 ومميزات الدراسة الحالية اوجه الاستفادة من الدراسات السابقة: 6.2 

والجهدود الدعرفيدة السدابقة الدتي تم استعراضدها وتشدخيص من خلال التعمق والاطلاع الواسع علدى الدراسدات 
أىددم اوجددو الاخددتلاف والاتفدداق بينهددا وبددنٌ الدراسددة الحاليددة، وىددذا مددا سدداىم في تعزيددز واثددراء الدراسددة الحاليددة 

 :وفيما يلي أىم لرالات الاستفادة منها
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عدددن تسددددهيل مسددداعدة الباحدددث في صددددياغة مشدددكلة الدراسدددة بشددددكل علمدددي وواضددد  ودقيددددق، فضدددلًا  -1
 .الصياغة للفرضيات

الاسددددتفادة مددددن ىددددذه الدراسددددات في صددددياغة وبندددداء الدنهجيددددة مددددن خددددلال الاطددددلاع علددددى مددددا جدددداء في  -2
 .منهجياتها وطريقة ترتيب تسلسل فقراتها وبالنتيجة مساعدة الباحث على اخراجها بالشكل الحالي

اسددة الحاليددة وميدددانها، واسددتخدام الاسدداليب الدسدداهمة في برديددد وانتقدداء الدتغددنًات الددتي تتناسددب مددع الدر  -3
الاحصدددائية الدددتي تناسدددبها، ومدددن ا عدددر  نتدددائج التحليدددل الاحصدددائي وتفسدددنًىا ومناقشدددتها وربطهدددا مدددع مدددا 

 .توصلت إليو الدراسات السابقة من استنتاجات
الباحددث مددن وضددع دراسددتو الحاليددة في الإطددار الصددحي  والدوقددع الدناسددب مددن الدراسددات السددابقة  بسكددن -4

 .ومن ا توضي  ما ستضيفو الدراسة الحالية إلى ما سبقها.
 السمعة التنظيمية .3

 :السمعة التنظيميةمفهوم : 1.3
، إذ إن اول استخدام لذذا  ((DeCarvalhoعَدَّ مصطل  السمعة التنظيمية جديد نسبيا وفقاً لد

الدصطل  كان في كتب وبحوث التسويق خلال الاربعة عقود الداضية ، ا ادخل ىذا الدفهوم بعد ذلك في 
ادب العلاقات العامة خلال العشر سنوات الاخنًة ، كما انو بسيز بكثرة النقاشات والاختلافات بشأنو، إذ 

ود معاينً بردده بشكل دقيق ، وىذا يقود إلى حدوث استخدم بكثرة في البحوث العلمية ولكن دون وج
تداخل بينو وبنٌ مصطل  صورة الدنظمة ، وعندما يشار إلى سمعة منظمة ما، معنى ذلك اشارة إلى ادراك 

(، وفي سياق الحديث 53: 2020الزبائن ومواقفهم وتقيمهم وانطباعهم بذاه تلك الدنظمة )الجابري، 
حول قياس مستوى السمعة التنظيمية معرفة ما ىو الذدف من ىذا القياس، يفتر  قبل القيام باي دراسة 

فإذا كان الذدف ىو التعرف على تصورات أو انطباعات أصحاب الدصلحة حول ما تقدمو من خدمات 
فيكون مصطل  "السمعة بشكل عام" ىو الأنسب، اما اذا كان الذدف منها يتعلق بقرارات ادارية 

وىنالك من  (، (Parker,etal.,2022:4"السمعة كسمة" ىو الأنسب واستراتيجية فان مصطل  
يعدرىا مفهوم متعدد الأبعاد، يتضمن عددا من الدكونات والتي تتشكل بالاعتماد على الددركات، إذ أنها 
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تعكس افعالذا وإجراءاتها لفترات زمنية سابقة والتي تترك الاثر الواض  في توقعات عملائها مستقبلا، فيما 
(، وىنالك وجهة نظر اخرى تتناولذا من زاوية 55: 2019)الصالحي، ق بجودة خدماتها أو منتجاتها يتعل

أنها بسثل الانطباع الذي يتشكل لدى فيع اصحاب الدصلحة ذوي الاتصال والتفاعل الدائم معها، فيما 
سات التي تتبعها، والتي يتعلق بالخدمات التي تقدمها والقرارات التي تتخذىا والانظمة التي تطبقها والسيا

من خلالذا تتحدد علاقتهم ودعمهم وثقتهم هاا، أي بدعنى اخر أنها تشنً إلى فيع الصازات الدنظمة 
)سعيد (، اما 70: 2014،)رشيد والزياديوجهودىا الرامية لتحقيق رفاىية المجتمع وكسب رضا الزبائن 

ها الدنظمة كالإبداع، والاصالة، والدسؤولية ( فينظر اليها من جانب القيم التي برمل81: 2016وعباس،
الاجتماعية، والتي يلتمسها الفرد، وبسثل قيمة ذاتية برقق ميزة تنافسية للمنظمة من خلال تعزيز الولاء 

 .ذب الزبائنوج
 السمعة التنظيميةأهمية : 2.3

على تصورات أو انطباعات إن سمعة الدنظمة تدُعرد أمرأً ذا اهمية كبّى، ولعل مرد ذلك إلى تأثنًىا الكبنً 
فيع اصحاب الدصلحة ذوي الصلة بالدنظمة، سواء في داخل الدنظمة كالدوظفنٌ أو خارجها كالزبائن 

( و 346: 2020سعود واخرون، وحددىا )، وأصحاب الدصلحة بشكل عام
Esenyel,2020:35):بالنقاط الاتية ) 

ل رسائلها إلى أصحاب الدصلحة والجمهور تدُعرد الوسيلة الفعالة التي تستخدمها الدنظمة لإيصا -
 الدستهدف.

 تعزز من الثقة والثبات لدى الدنظمة خلال اوقات الازمات. -
 تعزز من صحة الدنظمة من خلال تشكيلها لدناخ عمل متميز. -
 تعُد عامل جذب لأفضل الدوارد البشرية للعمل في الدنظمة. -
الدنظمة في برالفات استراتيجية، بدا يسهم في توسعها تدُعرد عامل جذب لدنظمات اخرى للدخول مع  -

 افقيا وعموديا.
 فلقد حددوىا بالاتي:( 30: 2018و )النجار،  (Fauzan,2022:33)اما 
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تلعب دوراً متميزاً وفعالا في تعزيز الثقة لدى الجمهور بدا تقدمو الدنظمة من خدمات، وذلك من خلال  -
لحقيقية مع الدنظمة أو ما يسمى بكلمة الفم الطيبة في وسائل التواصل نشر الزبائن لتجارهام وتعاملاتهم ا

 .الاجتماعي لشا يترك أثرا في ترسيخ الصورة الذىنية الإيجابية عن الدنظمة لدى فهورىا
تدُعرد مؤشر تستطيع الدنظمة من خلالو تشخيص مواطن القوة وتعمل على تعزيزىا، وبرديد مواطن  -

 .تقليصها قدر الإمكانالضع  والخلل ولزاولة 
 تساىم في اعطاء زبائن الدنظمة وموظفيها ومورديها ثقة عالية بدا تقدمو من خدمات أو سلع.      -
 ( فلقد افلوىا بالنقاط الاتية:(Feldman,2014:56و(Bass, 2018: 3) اما 
 .منظمةتساىم في الاحتفاظ بالدوظفنٌ ذوي الكفاءات الدتميزة والذين يعدون مصدر قوة لل -
مساهمتها في رفع الدعنويات ومستوى الشعور بفخر الانتماء للمنظمة والذي ينعكس على مستوى  -

 أدائهم
 .تدُعرد عامل جذب للاستثمار والدستثمرين لتطوير الدنظمة والارتقاء هاا عالديا -
 .تساعد في فع وتوحيد جهود فيع الدوظفنٌ بابذاه برقيق اىداف الدنظمة -
 عاكسة لدستوى ونوعية الأداء داخل الدنظمة.         بسثل مرآة -
 ابعاد السمعة التنظيمية: 3.3

لقد تناول الباحثنٌ والدراسات العلمية ابعاداً لستلفة ومتنوعة ذات صلة بدفهوم السمعة التنظيمية، ولعل 
في  سبب ذلك، ىو نتيجة الاختلافات في طبيعة تلك الدراسات والبحوث ولرالات تطبيقها، ولكن

الدراسة الحالية سوف يتم تناول الابعاد الثلاثة الاساسية )جودة الخدمة، الابداع، الدسؤولية الاجتماعية(، 
  وكما يلي:

في مسددتهل الحددديث وقبددل الخددو  بتفاصدديل ىددذا الدفهددوم لابددد مددن التعددرف علددى انددو جووودة الخدمووة: أولًا:
بانهدا تلبيدة أو بذداوز (  (Juran وصدفها مدن قبدل يتكون من شدقنٌ، إذ يتعلدق الاول بدفهدوم الجدودة والدتي تم
بانهدا عمليدة تتكدون في الغالدب مدن (Gronroosتوقعات الزبدون، امدا الثداني فيتعلدق بالخدمدة والدتي عرفهدا )

                  لرموعدددددددة مدددددددن الانشدددددددطة غدددددددنً الدلموسدددددددة، إذ يجدددددددري التفاعدددددددل خلالذدددددددا بدددددددنٌ الزبدددددددائن ومقددددددددمي الخددددددددمات 
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(، ولقددد حظددي ىددذا الدفهددوم بأهميددة كددبّى في معظددم الدراسددات الدرتبطددة 54: 2017جي، )الربيعدداوي والدددرا
بالسمعة التنظيمية، نظراً لارتباطو بدفهوم الخدمة والدتي بستداز بكونهدا غدنً ملموسدة ومتلازمدة مدع مدن يقددمها، 

مدا بدنٌ الجدودة  ولقد تباينت التعاري  لدفهوم جدودة الخدمدة، ولكنهدا فيعهدا تتفدق باندو مفهدوم مشدترك يجمدع
والخدمة والتي تعني تقديم خدمات للزبائن بالشكل والطريقة الصحيحة ومنذ الدرة الاولى بدا يشبع رغباتهم أو 

(، وتسددددعى الدنظمددددات دائمدددداً إلى تقددددديم خدددددمات ذات 229: 2017يتجاوزىددددا )عمددددنً وصددددلاح الدددددين، 
جددات ورغبددات الزبددائن الحاليددة والدسددتقبلية الددتي جددودة عاليددة تطددابق الدواصددفات والدعدداينً العالديددة، بدددا يحقددق حا

(، 733: 2021بسثل الغاية الأساسية من خطط الإنتاج ذات الصلة بتقديم الخدمة )الحسناوي والكريطي،
ولابددد مددن الإشددارة إلى أن لإدارة الدنظمددات الدددور الأكددبّ في برسددنٌ جددودة الدنتجددات، مددن خددلال تهيئددة بيئددة 

ى تقدديم كدل مدا ىدو جديدد ومبتكدر، فضدلًا عدن دور إدارة الددوارد البشدرية في تهيئدة  تنظيمية لزفزة للعاملنٌ علد
كوادر قادرة على تقديم منتجات وابتكار أساليب جديدة تساىم في برقيق جانب الرضدا لددى الزبدائن عدن 

كمددا وصددفت (،  -4Díaz&Martínez-Mediano,2018:2الدنظمددة ومددن ا تعزيددز سمعتهددا 
على تعزيز ثقة وولاء زبائنها هاا، أو ىي حالدة الرضدا الدتي يشدعر هادا الزبدائن عمدا تقدمدو بانها قدرة الدنظمات 

الدنظمة من خدمات، والذي يتحقق من خلال تلبية حاجاتهم وتوقعاتهم أو بذاوزىا بالاعتماد على لرموعة 
لال مدن  الخدمدة من الاستراتيجيات والاليات الدعتمدة، التي يكدون ىددفها الدرئيس ىدو ارضداء الزبدائن مدن خد

(، وايضاً تدزداد حالدة الرضدا مدن قبدل الدسدتفيدين عدن الخدمدة، 16: 2016قيمة أكبّ من الدتوقع )الظالدي، 
خاصة إذا شعروا بالقيمة أي الدنفعة وعززت بالدعم بعدد التقدديم ، لشدا سدينعكس ويولدد نوايدا سدلوكية إيجابيدة 

ة الفدددددددم الطيدددددددب للاخدددددددرين عدددددددن الدنظمدددددددة لدددددددديهم تتمثدددددددل بتكدددددددرار التجربدددددددة للخدمدددددددة، فضدددددددلًا عدددددددن كلمددددددد
Chang&Huang,2022:5).) 

يعددددد الإبدددداع عدددداملًا حاسمددددا لجميدددع الدنظمددددات بغيدددة برسددددنٌ مكانتهدددا وموقفهددددا الاقتصددددادي الابوووداع: ثانياً:
والتنافسددي ، فضددلًا عددن دوره البددارز في تعزيددز قدددراتها علددى البقدداء والاسددتدامة، في ظددل بيئددة الأعمددال الحاليددة، 

ة الدندددتج والتسدددارع والدددتي بسيدددزت بدددالتغنًات في ىيكدددل الدنافسدددة، وتندددوع احتياجدددات الزبدددائن ، وقصدددر دورة حيدددا
التكنولوجي، فيع ىذه العوامل قد غنًت من أسس الدنافسة وقواعددىا ، وكنتيجدة للعوامدل السدابقة، اصدب  
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جدداح الأبددداع التنظيمددي مددن أىددم الدتطلبددات الرئيسددة في الادارات الحديثددة للمنظمددات الددتي تسددعى لتحقيددق الن
ره  فهدو يشدنً إلى قددرة الدنظمدة علدى اسدتخلاص ، وبساشدياً مدع مدا سدبق ذكد(95: 2019والبقاء )لزيميد، 

الدعارف والافكار من عقول مواردىا البشرية، وتسخنًىا لتقديم منتجات ابداعيدة سدلعاً كاندت أو خددمات،  
كمدددا ويدكدددن عددددرىا احددددى ادوات برقيدددق الديدددزة التنافسدددية الدسدددتدامة الدددتي لا يدكدددن نسدددخها أو تقليددددىا مدددن 

(، ووفقدددا للنظريدددة 9: 2018)الزغدددول،  في عقدددول مواردىدددا البشدددرية الكفدددؤة الدنظمدددات الاخدددرى، لأنهدددا تدددتم
القائمددة علددى الدددوارد، فددأن مفتدداح برقيددق الديددزة التنافسددية يكمددن في اسددتخدام الدددوارد البشددرية الدبدعددة بشددكل 

برسدنٌ فعال، والاستفادة من عقولذم وافكارىم الابداعيدة لرفدع قيمدة الدنظمدة وبسييدز خددماتها عدن الدنافسدنٌ و 
                     سمعتهدددددددددا، بدددددددددافترا  إن ىدددددددددذه الددددددددددوارد ىدددددددددي اصدددددددددول غدددددددددنً الدلموسدددددددددة لا يدكدددددددددن نسدددددددددخها أو تقليددددددددددىا 

Yadiati, et al., 2019:262-263)،)  ومددن ىددذا الدنطلددق فهددو يجسددد عددن رغبددة قددادة الدنظمددة
رؤوسدنٌ علدى التجديدد بإلصاز الأعمال بطريقة لشيزة ولستلفة عدن الاخدرين، ويتحقدق ذلدك مدن خدلال حدث الد

والخروج عن الدألوف، ويتجسد ذلك بتهيئة بيئة تنظيميدة مناسدبة ومشدجعة لابدداع، وتهدتم بدالأفراد الدبددعنٌ 
وتدعمهم بدا ينعكس على اداء الدنظمدة بشدكل عدام، فكلمدا كاندت الدنظمدة يسدودىا نظدام اداري مدرن وغدنً 

كلمدددا زادت قددددرتها علدددى إن تكدددون أكثدددر ابدددداعاً معقدددد وتتصددد  بدنددداخ عمدددل مبدددني علدددى الثقدددة بدددنٌ الافدددراد  
(، وفي ىذا الصدد لابد من التنويو بان الافراد العاملنٌ الأكثر سعادة 102: 2020وبذديداً )سعيد ىاىا،

في مكدددان العمدددل ىدددم الأكثدددر تقدددبلًا لافكدددار والدهدددارات الجديددددة، ويعملدددون أكثدددر مدددن الدتوقدددع مدددنهم، لأن 
س والإبدددداع، فيكوندددوا اكثدددر مددديلًا للتجربدددة والدخددداطرة المحسدددوبة لتحويدددل أفكدددارىم السدددعادة بُرَفدددز الثقدددة بدددالنف

فضددلًا عدن ذلدك فهنالدك مددن رأى  (،(Bibi,et al.,2022:2الإبداعيدة إلى منتجدات وخددمات فريددة 
بان الابداع ىو عملية متكاملة وىو الاساس لتطوير أي منظمة، كما اشار بانو لا يكون لزصور بدالدنتج أو 

مددة فقددط وانمددا يتعدددى ذلددك ليصددل إلى الابددداع في الدمارسددات الاداريددة الخاصددة بالدنظمددة وىددو مددا يسددمى الخد
(، 31: 2017)الفددتلاوي،  بالإبدداع الإداري والدذي لدو انعكاسدداتو علدى عمليدات صددنع القدرار في الدنظمدة 

داعيدة إذ وصدفها بانهدا وفي سياق متصل لذذا الدفهوم ىنالك من أطلق على ىذا البعد مصطل  الدهارات الاب
لرموعدددددة مدددددن السدددددلوكيات والدمارسدددددات، والدددددتي يكدددددون في داخلهدددددا ضدددددمنياً اسددددداليب للمعرفدددددة الدتخصصدددددة 
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واسددتخدامها وتوظيفهددا بالطريقددة الدثلددى لإلصدداز الأعمددال الدددتي قددد تكددون روتينيددة أو مبتكددرة )عمددنً وصدددلاح 
تداج عمليدة اجتماعيدة تفاعليدة، ولكددن (، ومدنهم مدن ربدط الابدداع بدالعواط  واعتدبّه ن229: 2016الددين،

الددور للعواطد  لديس بدفهومهدا العددام، بدل يدبّز في ابزداذ القدرارات وحددل الدشدكلات، علدى افدترا  بدان ىددذه 
العواطدد  ىددي المحددرك للتفدداعلات الاجتماعيددة والددتي يددتمخض عنهددا فكددرة جديدددة أو سددلوك ابددداعي بشددكل 

(، وان الابددداع ىددو عمليددة تهدددف إلى برشدديد 152: 2016)سددعيد وعبدداس:                      مسددتمر 
الجهددود في الدنظمدددة للمسدداهمة في تقدددديم أفكددار خلاقدددة ومتطددورة، والدددتي تشددتمل علدددى تسددخنً مدددوارد الدنظمدددة 
بالشددكل الأمثددل، ورفددع قدددرات العدداملنٌ وتنميتهددا بدددا يسدداىم في تقددديم منتجددات وخدددمات مبتكددرة ترضددي 

مفهدددددوم الابدددددداع يدتدددددد إلى التجديدددددد في السدددددلوكيات و الدمارسدددددات  الدسدددددتفيدين، وفضدددددلًا عدددددن ذلدددددك فدددددان
Ghafoor&Haar,2021:2).) 

لقد بات ىدذا الدفهدوم شدأنو شدان بداقي الدفداىيم الاداريدة ، إذ امتداز بالتعقيدد المسؤولية الاجتماعية: ثالثاً: 
بو بعددض الصددعوبات في وعدددم الاتفدداق بددنٌ البدداحثنٌ بشددأنو طيلددة مدددة العقددود الداضددية ، ولايددزال الان تشددو 

التحديددد ، ولعددل السددبب الددذي يقدد  وراء ذلددك ىددو اخددتلاف التفسددنً لذددذا الدفهددوم مددن قبددل البدداحثنٌ وفقدداً 
لطبيعدددة وخصوصدددية توجهددداتهم الفكريدددة، وزوايدددا تنددداول الدفهدددوم، والديددددان الدبحدددوث، ومدددن ىدددذا الدنطلدددق إذ تم 

بانو التزام يقع على الدنظمة بذداه المجتمدع الدذي تعمدل فيدو، أي بدعدنى اخدر ىدو    Druckerوصفو من قبل 
كيفية إدارة الدنظمة لسدلوكها بشدكل أخلاقدي وقدانوني ، وىدذه الجهدود لا تقتصدر علدى كيفيدة انتداج أو تقدديم 
كل الدندددددتج داخدددددل الدنظمدددددة فقدددددط، وانمدددددا يدتدددددد إلى تدددددأثنً انشدددددطتها ولشارسددددداتها علدددددى زبائنهدددددا والمجتمدددددع بشددددد

Omar&Larbi, 2020:55)،)  ويدكددن تصددور الدسددؤولية الاجتماعيددة للمنظمددات مددن خددلال أربعددة
ابعدداد وىددي أخلاقيددة ، واقتصددادية ، وخنًيددة  وقانونيددة، فددان التددزام الشددركة بالأسددس واللددوائ  والتشددريعات ىددي 

جدات أو خددمات تلدبي مسؤولية قانونية، واعتبار الزبائن انهم جزء من قيمة الدنظمة وتعمدل علدى تصدميم منت
احتياجددداتهم دون اجدددراء أي تظليدددل في اليدددة التسدددويق ىدددي بسثدددل مسدددؤولية أخلاقيدددة، فضدددلًا عدددن تركيزىدددا علدددى 
الأنشدددددددددطة الخنًيدددددددددة وبرقيدددددددددق جاندددددددددب الرفاىيدددددددددة للجمهدددددددددور واعتبددددددددداره كجدددددددددزء لدددددددددرد الجميدددددددددل للمجتمدددددددددع  

 Fauzan,2022:29-30)،) يجيات تنافسدددددية وتسدددددتخدم الدنظمدددددات الدسدددددؤولية الاجتماعيدددددة كاسدددددترات
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تسدداىم في بندداء سمعددة طيبددة، والحفدداظ علددى اسددتمرارية اعمالذددا مددن خددلال ادامددة العلاقددات بجميددع الاطددراف، 
وىذا ما يتفق مدع نظريدة أصدحاب الدصدلحة، والدتي تدنص علدى أندو إذا كاندت الدنظمدة تريدد إن برقدق أىددافها 

شددطة الخاصددة بدنظمددات القطدداع الصددحي بفعاليددة، فيفددتر  إن ترعددى فيددع أصددحاب الدصددلحة، إذ تددؤثر الأن
 (،(Ridwan&Mayapada,2022:1-2بشكل مباشدر علدى البيئدة والمجتمدع  الدذي تعمدل ضدمنو 

فما يتعلق بالجانب البيئي فيفتر  إن تكون لزافظة على البيئة من خلال إعدادة اسدتخدام النفايدات وتقليدل 
الرئيسة للمنظمات التي تهدتم بتحقيدق التنميدة الدسدتدامة، الانبعاثات لحماية الذواء والداء والتربة من الاولويات 

إذ ينُظر حاليًا إلى الاستدامة والتنمية الدستدامة علدى أنهدا قضدايا تهدم المجتمدع، فيفدتر  إن تكدون متأصدلة في 
فالدسدددؤولية الاجتماعيدددة  (،(Dhar,etal.,2022:1ثقافدددة الدنظمدددة، وتتماشدددى مدددع سياسددداتها وإجراءاتهدددا 

أو تضددددددمنٌ الدنظمددددددات للمددددددداخل الاقتصددددددادية والاجتماعيددددددة والبيئيددددددة بددددددالقيم والثقافددددددة  ىددددددي كيفيددددددة دمددددددج
والاسددتراتيجيات والقددرارات والعمليددات بطريقددة شددفافة وقابلددة للتدددقيق ويدكددن إن تتجسددد ىددذه الدسددؤولية في 
ن عدددددة لرددددالات كالسددددلامة، والدنتجددددات، والدصددددداقية في الإعددددلان، وحقددددوق ورفاىيددددة العدددداملنٌ، فضددددلًا عدددد

 (.(Ghadakforoushan,etal.,2022:5الاستدامة البيئية والسلوك الأخلاقي 
  :الجانب العملي للدراسة .4

استخدمت الدراسة الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات, فعت البيانات من لرتمع الدراسة الدتمثل  
               سحبت عينة ، فرداً  (95والبالغ عددىم )الدرضى الراقدين في مستشفى صلاح الدين العام( بد )

وزعت  ،لتحديد حجم العينة (Krejcie&Morgan,1970:608) مريضاً وفقاً ( 76منهم بد )
( استمارة 40( كان منها )53استرجع منها )رضى الراقدين على الد العينة العشوائيةالاستبانة بطريقة 

(, اُر تم AMOS V.25برنامج )( و SPSSv.25صالحة للتحليل وتم برليلها باستخدام برنامج )
قياس الصدق الظاىري للاستبانة عن طريق عرضها على لرموعة من الخبّاء والمحكمنٌ الدختصنٌ في لرال 

 العلوم الادارية.
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 :ثبات أداة الدراسة: 1.4
( 1والجدول ) قام الباحث بإجراء اختبار معامل الفا كرونباخ لقياس مدى الثبات لفقرات الاستبانة

 يبنٌ نتائج قيم معاملات الثبات لابعاد الفرعية وللاستبانة ككل:
( يزودندا بتقددير جيدد جددا في اغلدب الأحيدان ولاسديما إن ىدذه الطريقدة تعتمدد خإن معامل )الفا كرونبا 

علددى اتسدداق أداء الفددرد مددن فقددرة إلى أخددرى، ولاسددتخراج الثبددات علددى وفددق ىددذه الطريقددة تم اسددتخدام 
علدددى  الحصدددول أن( و خالدراسدددة ولكدددل متغدددنً ا اسدددتخدم اختبدددار )الفدددا كرونبدددا فيدددع اسدددتمارات 

(0.60≤Alphaيعُددددد ) لدراسددددة مقبددددولًا وفقدددداً  أمددددراً  عددددام الناحيددددة التطبيقيددددة بشددددكل مددددن             
(Sekaran & Bougie, 2010: 124) ( 1فكانت النتائج كما في الجدول .) 

 ( لدقياس الاتساق الداخلي لاستبانة الدرضى الراقدينألفا) خ(: نتائج اختبار كرو نبا 1الجدول )

عدد  متغنًات الدراسة ت
 الفقرات

 معامل كرونباخ ألفا

 21 السمعة التنظيمية 1
1-
 0.705 7 جودة الخدمة 1

1-
 0.739 7 الابداع 2

1-
 0.857 7 الدسؤولية الاجتماعية 3

 0.837 21 على الدستوى الكلي
 (.SPSS V.21)الدصدر: من اعداد الباحث اعتماداً على لسرجات برنامج     

( إن فيع قيم الثبات )معامل الفا( للمتغنًات الفرعية ظهرت 1) إذ نلحظ من نتائج الجدول
قيمتها أكبّ من القيمة الدفترضة للدلالة على ثبات الأداة، إذ حقق الجزء الخاص بالدرضى الراقدين ككل 

 .لاستبانةل(، وتدل تلك النتائج على وجود أتساق داخلي عالٍ 0.837ت بلغت قيمتو )على معامل ثبا
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 للسمعة التنظيمية ككلنتائج اختبار الإحصاء الوصفي  :2.4
إذ ، ثلاثة ابعاد فرعيةعلى  الاستبانة، يشتملفي  ،للدراسة الدعتمدالدتغنً والتي بسثل ( السمعة التنظيمية) إن

، وكانت والأهمية النسبية الوسط الحسابي، والالضراف الدعياري، ومعامل الاختلاف باستخراج ،قام الباحث
 (.2الجدول ) مبينة فيالنتائج كما 

 ( نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة عن أبعاد السمعة التنظيمية2الجدول ) 

 الابعاد ت
الوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

معامل 
 الاختلاف

ترتيب 
 الأهمية

 مؤشر
الأهمية 
 النسبية

 منخفضة %50.7 %29.5 0.749 2,536 جودة الخدمة 1
 منخفضة %50.3 %26.5 0.669 2.518 الابداع 2
 متوسطة %55.3 %23.2 0.649 2.796 الدسؤولية الاجتماعية 3

 متوسطة %52.3 %22.8 0.599 2.617 السمعة التنظيمية ككل
 (.SPSS V.21)على الدخرجات لبّنامج  الدصدر: من اعداد الباحث.. اعتماداً 

الدرضى الراقدين في من وجهة نظر مستوى السمعة التنظيمية.  ( إن2) الجدوليتبنٌ لنا من نتائج 
 قدره حسابي عام%( وىي متوسطة ووسط 52.3الدستشفى الدبحوث، جاءت عند مستوى أهمية نسبية )

( ومعامل اختلاف 0.599ري ككل بلغ )وما يؤكد ىذه النتيجة قيمة الالضراف الدعيا (2.617)
%(، والذي يشنً إلى التشتت الدنخفض. في إجابات الافراد الدبحوثنٌ من 50%( وىو أقل من )22.8)

بذاه مستوى السمعة التنظيمية الذي برظى بو  مالدرضى الراقدين، أي وجود تقارب في تصوراتهم وانطباعاته
جاءت عند مستوى أهمية بنٌ  الفرعية، للمتغنً ككل بعادأما على مستوى الاالدستشفى الدبحوث، 

إذ نلحظ إن بعد )الدسؤولية الاجتماعية( جاء بالدرتبة الاولى، ويليها بعد )جودة ، ومنخفضة(-)متوسطة
الخدمة( واخنًاً جاء بعد )الابداع(، وما يؤكد تلك النتائج من حيث ترتيب الأهمية لابعاد معامل 

%(. والذي يشنً إلى التشتت الدنخفض، في 50سبة مئوية أقل من )الاختلاف الذي جاءت عند ن
إجابات افراد العينة الدبحوثة، أي أن ىناك تقارب وبذانس في وجهة نظرىم ومدى تصورىم عن أهمية 
السمعة التنظيمية التي يدكن إن يحظى هاا لرتمع الدراسة، وقام بعدىا الباحث باستخراج الوسط الحسابي، 
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عياري، ومعامل الاختلاف، والأهمية النسبية لجميع فقرات، أبعاد الدتغنً الدعتمد، وكما مرتبة في والالضراف الد
 )الاستبانة(:

 جودة الخدمةلبعد نتائج اختبار الإحصاء الوصفي : 3.4
لفقرات  الوسط الحسابي، والالضراف الدعياري، ومعامل الاختلاف، والأهمية النسبية، .(3الجدول ) بنٌي
 الاستبانة. بواسطةبعد إجراء التحليل الاحصائي للبيانات التي تم فعها  الاول،بعد ال

 جودة الخدمة فقراتنتائج إجابات أفراد عينة الدراسة عن ( 3دول )الج

 ت
الوسط  الفقرات

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

معامل 
 الاختلاف

ترتيب 
 الأهمية

مؤشر 
الأهمية 
 في الدستشفى الدبحوث النسبية

1 
تكددددددددددددددون الردىددددددددددددددات الخاصددددددددددددددة 

 بالدرضى نظيفة
 متوسطة 54.3% 37.4% 1.017 2.717

2 
تتميددز صددالات الانتظددار بكونهددا 

 مريحة تليق بالدرضى
 منخفضة 51.0% 36.0% 0.920 2.551

3 
تتميددددز وجبددددات الطعددددام الخاصددددة 
بالدرضددددددددى بدسددددددددتوى عددددددددال مددددددددن 

 الجودة
 منخفضة 49.4% 39.4% 0.976 2.474

يدتاز الدمرضون بالدقة في اعطداء  4
 الادوية 

 متوسطة 56.4% 38.6% 1.090 2.820

5 
يتمتع الأطباء بدستوى عدال مدن 
الكفدددددددداءة في تقددددددددديم الخدددددددددمات 

 الطبية
 منخفضة 51.0% 37.7% 0.962 2.551

6 
يتعامدددددددل الاطبددددددداء بلطددددددد  مدددددددع 

 منخفضة %50.5 %34.7 0.878 2.525 الدرضى

 منخفضة %42.3 %40.2 0.852 2.115تتددددددوافر فيددددددع الادويددددددة الدطلوبددددددة  7
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 داخل صيدلية الدستشفى
 2.536 الوسط الحسابي ككل

 (.SPSS V.21) الدصدر: من اعداد الباحث اعتماداً على لسرجات برنامج
نسبية مستوى أهمية عند جاءت فقرات جودة الخدمة، إن غالبية  .(3من نتائج الجدول ) يتبنٌ لنا
" جاءت  عطاء الادويةا فيبالدقة  ونمرضالد( التي تنص على " يدتاز 4، إذ حصلت الفقرة رقم )منخفضة
، أما %( وىي متوسطة56.4نسبية )مستوى اهمية عند  .(2.820بوسط حسابي ) الأولى،في الدرتبة 
 " فقد جاءت في لدستشفىا صيدلية داخل الدطلوبة الادوية فيع تتوافرالتي تنص على "  .(7) رقم الفقرة

. وتشنً %(، وىي منخفضة42.3نسبية ) مستوى أهميةعند  ،(2.115الدرتبة الأخنًة بوسطها الحسابي )
الدستشفى الدبحوث لديها لشرضنٌ يدتازون بالدقة في أداء مهامهم في التوقيتات الدناسبة تلك النتائج إلى إن 

من خلال تنظيم اعطاء الادوية في الوقت الدناسب، الا إن للمراقبة والعناية بالدرضى في ردىات الدستشفى 
تلك الدؤشرات غنً كافية لتشكيل جانب الرضا لدى الدرضى الراقدين وذويهم، إذ إن ىناك عدم توافر 
لأغلب الادوية داخل صيدلية الدستشفى لشا يضطرىم إلى الخروج من الدستشفى وشراؤىا من الصيدليات 

قيمها أقل ها عند نسبة مئوية، التي جاءت فيع الاختلاف،قيم معاملات  ،ائجوما يؤكد النتالخارجية، 
بان ىناك تعكس ما ، و %(. والتي تشنً إلى التشتت الدنخفض في إجابات افراد العينة الدبحوثة50)

 .جودة الخدمة التي تقدمها الكوادر الطبية في الدستشفى الدبحوث في وجهات نظرىم، لضووتقارب  ،بذانس
 : نتائج اختبار الإحصاء الوصفي لبعد الابداع 4.4
بعد اللفقرات  الوسط الحسابي، والالضراف الدعياري، ومعامل الاختلاف، والأهمية النسبية،( 4الجدول ) بنٌي

 الاستبانة. عن طريقالتي تم فعها  ،بعد إجراء التحليل الاحصائي للبيانات الثاني،
 الابداع فقراتنتائج إجابات أفراد عينة الدراسة عن ( 4دول )الج

 ت
الوسط  الفقرات

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

معامل 
 الاختلاف

ترتيب 
 الأهمية

مؤشر 
الأهمية 
 في الدستشفى الدبحوث النسبية

8 
تدددددددوفر نظدددددددام لزوسدددددددب لحفدددددددظ 
السجلات الطبية وحمايتها مدن 

 منخفضة 44.3% 40.8% 0.906 2.217
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 التل  والضياع

9 
تسدددتخدم التقنيدددات الحديثدددة في 
معظددددددددم لرددددددددالات التشددددددددخيص 

 الطبي لامرا   
 منخفضة 50% 42.1% 1.053 2.500

10 
تسددددددتجيب بسددددددرعة للحددددددالات 

 الطارئة 
 منخفضة 49.4% 39.4% 0.976 2.474

11 
تُصدددددددددددرف العدددددددددددلاج للمرضدددددددددددى 
بدوجب وصفة الكترونيدة ترسدل 

 نسخة منها إلى الصيدلية
 متوسطة 54.8% 34.4% 0.945 2.743

12 
بُذددري عمليددات جراحيددة دقيقددة 
وعلدددددددددى غدددددددددرار مدددددددددا مطبدددددددددق في 

 الدستشفيات العالدية 
 متوسطة 59.7% 35.1% 1.050 2.987

13 
تسددددددددددددتخدم نظددددددددددددام الكددددددددددددتروني 
لتنظدددددددددددددديم مواعيددددددددددددددد العددددددددددددددلاج 

 للمرضى
 متوسطة 54.1% 39.5% 1.070 2.705

14 
بُذددددددددددري معظددددددددددم الفحوصددددددددددات 

 الطبية الدطلوبة داخلياً 
 منخفضة 40% 47.6% 0.953 2.000

 2.518 الوسط الحسابي ككل
 (.SPSS V.21) الدصدر: من اعداد الباحث اعتماداً على لسرجات برنامج    

-نسبية لستلفة ما بنٌ )متوسط جاءت مستوى أهمية الابداعإن فقرات  .(4من نتائج الجدول ) يتبنٌ لنا
 ما غرار وعلى دقيقة جراحية عمليات بُذري( التي تنص على " 12حصلت الفقرة رقم ) إذ، منخفض(
مستوى اهمية (. عند 2.978بوسط حسابي ) " جاءت في الدرتبة الاولى العالدية الدستشفيات في مطبق
 الطبية الفحوصات بُذري معظم( التي تنص على " 14، أما الفقرة )%(، وىي متوسطة59.7نسبية )
نسبية  مستوى أهميةعند ( 2.000بوسطها الحسابي ) .ت في الدرتبة الأخنًة" فقد جاءداخلياً  الدطلوبة
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الدستشفى الدبحوث بستلك الكوادر التي تؤىلها على  وتشنً ىذه النتائج بأن %( وىي منخفضة،40)
اجراء عمليات جراحية وفقا لدعاينً عالدية من خلال الاستعانة بعض الأحيان بالتكنلوجيا الحديثة في تنظيم 
العلاجات الا إن ىذا الدستوى من الابداع والقدرة لدى الدستشفى الدبحوث لا يحظى بقبول الدرضى 

ابلها قصور في بعض الجوانب الأخرى الدتعلقة بإجراء بعض الفحوصات والاختبارات والدراجعنٌ لذا إذ يق
، ىو وما يؤكد النتائجلشا يضطرىم إلى الخروج من الدستشفى لأجرائها لذم في العيادات والدختبّات الخاصة. 

إلى  %(. والتي تشن50ً) من أقلعند نسبة مئوية  قيمها التي جاءت فيعو  الاختلاف،قيم معاملات 
وجهات عكس بذانس وتقارب ىذا ما ي، و التشتت الدنخفض في مستوى إجابات افراد العينة لزل الدراسة

 الابداع لدى الكوادر الطبية في الدستشفى الدبحوث.لضو  نظرىم
 : نتائج اختبار الإحصاء الوصفي لبعد المسؤولية الاجتماعية5.4

بعد اللفقرات  الدعياري، ومعامل الاختلاف، والأهمية النسبيةالوسط الحسابي، والالضراف  .(5يبنٌ الجدول )
 الاستبانة. بواسطةالتي تم فعها  ،بعد إجراء التحليل الاحصائي للبياناتالثالث، 

 الدسؤولية الاجتماعية فقراتنتائج إجابات أفراد عينة الدراسة عن ( 5دول )الج

 ت
الوسط  الفقرات

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

 معامل
 الاختلاف

ترتيب 
 الأهمية

مؤشر 
الأهمية 
 في الدستشفى الدبحوث النسبية

تسددداىم بأنشددددطة تطوعيددددة تسددددتهدف  15
 توعية المجتمع

 متوسطة 54.8% 37.3% 1.024 2.743

16 
تدددددعم الأسددددباب الجيدددددة في الحفدددداظ 
علددى البيئددة كفددرز النفايددات الطبيددة في 

 حاويات خاصة
 متوسطة 57.1% 35.5% 1.015 2.859

يحمدددددل الاطبددددداء سدددددلوكيات اخلاقيددددددة  17
 عالية في التعامل مع الدرضى

 متوسطة 55.3% 36.2% 1.005 2.769

18 
تسددددددددددددددتجيب لشدددددددددددددددكاوى الدرضدددددددددددددددى 

 متوسطة %53.5 %38.2 1.025 2.679 بدوضوعية

 متوسطة %54.1 %32.1 0.869 2.705تهدددتم  بتقدددديم الرعايدددة اللازمدددة لدددذوي  19
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 الاحتياجات الخاصة

20 
بستنع عن اجراء أي عمليات جراحيدة 
تتعدددددار  مدددددع القدددددواننٌ والتشدددددريعات 

 النافذة
 متوسطة 55.6% 29.8% 0.831 2.782

21 
تقلددددددددص نسددددددددبة حدددددددددوث الأخطدددددددداء 
الطبية عندد اجدراء العمليدات الجراحيدة 

 للمرضى
 متوسطة 60.7% 33.7% 1.024 3.038

 2.796 الوسط الحسابي ككل
 (.SPSS V.21)الدصدر: من اعداد الباحث اعتماداً على لسرجات برنامج 

(. إن فيع فقرات بعد الدسؤولية الاجتماعية جاءت عند مستوى أهمية 5نتائج الجدول ) يتبنٌ لنا من
 عند الطبية الأخطاء حدوث نسبة تقلص( التي تنص على " 21الفقرة ) نسبية متوسطة، إذ حصلت

مستوى عند  ،(3.038بوسط حسابي )الاولى، و " جاءت في الدرتبة للمرضى  راحيةالج العمليات اجراء
 الدرضى تستجيب لشكاوىالتي تنص على "  .(18، أما الفقرة )%(، وىي متوسطة60.7نسبية )اهمية 

نسبية  مستوى أهميةعند ( 3.679بدوضوعية" فقد جاءت في الدرتبة الأخنًة بوسطها الحسابي )
الدستشفى الدبحوث براول قدر الدستطاع تقليل إن إلى النتائج  تلكوتشنً  %( وىي متوسطة،53.5)

نسبة حدوث الخطأ الطبي اثناء اجرائها للعمليات الجراحية من خلال التزامها بتعليمات وضوابط وزارة 
نحصر فقط ضمن أداء الصحة بغية عدم حصول تعار  مع القواننٌ النافذة ، الا إن ىذا الاىتمام ي

العمل الإداري وفيما يخص الدرضى لا تستجيب الإدارة للشكاوى التي تقدم من قبل الدرضى والدراجعنٌ 
وما يؤكد النتائج بكل موضوعية أو تعمل على حل مشاكلهم أو تعزيز سبل التفاىم والتفاعل فيما بينهم، 

%(. والتي تشنً إلى 50) من قيمها أقلية ها عند نسبة مئو اءت فيعالاختلاف، والتي جقيم معاملات 
وجهات نظرىم، لضو  ،تعكس بذانس وتقاربوالتي ، التشتت الدنخفض في إجابات افراد العينة الدبحوثة

  .مستوى لشارسة الدسؤولية الاجتماعية، من قبل إدارة الدستشفى الدبحوث
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 خاتمة.4

كنتيجة للظروف الصعبة التي  كغنًىا من منظمات القطاع العام  مستشفى صلاح الدين العام   تواجو
 والأمنية،وما رافقها من الأزمات الاقتصادية والدالية بسبب سوء الإدارة والسلوك كان ولايزال يدر هاا بلدنا 

، فضلًا عن ىيمنة البنًوقراطية التقليدية على ىيك عن انتشار افة الفساد الدالي والاداري والمحسوبيةان
، والتي ساهمت (Al Halbusi,et al.,2022:4-5)أسلوب الإدارة والذياكل التنظيمية غنً الدرنة 

على سلباً لشا انعكس وادائها بشكل عام، جودة الخدمات الصحية الدقدمة إلى الدرضى في  بالتأثنًلرتمعة 
وىذا ما تم ملاحظتو بالفعل من خلال توجو الدرضى إلى  ،سمعتها التنظيميةافراد المجتمع بذاه  تانطباعا

وما يعزز الكلام أعلاه نتائج التقرير الذي تعده  ،تارة أخرىأو السفر خارج البلد  تارةالدستشفيات الأىلية 
( دولة يشملها التقرير، إذ وضعت العراق في 180منظمة الشفافية العالدية بخصوص مدركات الفساد لد)

 يدثل باتوىذا في حقيقة الأمر  (،3: 2021)تقرير منظمة الشفافية الدولية، عالدياً  (157الترتيب )
القت بظلالذا بشكل أو بأخر والتي ، أمام إدارات تلك الدنظمات اً كبنً   اً مشكلة واقعية يعيشها المجتمع وبردي

ستراتيجية يجب ادارتها هدف ذو اهمية اسمعتها التنظيمية، والتي أضحت الدنظمات الرائدة تنظر اليها كعلى 
للمنظمة وتسهم في الديزة التنافسية  برققالتي ، الاصول غنً الدلموسة منوصفها بوالمحافظة عليها وتعزيزىا 
ضرورة معالجة ىذه ب إدارة الدستشفى الدبحوث، الأمر الذي حتم على الطويلعلى الددى وبقائها ديدومتها 

لأساليب إدارية والتي يدكن إن يكون لذا دوراً وانعكاساً مباشراً  قياداتهاالدشاكل والتحديات من خلال تبني 
في التعزيز من سمعتها من خلال تبنيها جانب الدسؤولية الاجتماعية أو تبني الأساليب الإبداعية والتي برسن 

 .من جودة الخدمات الدقدمة، لشا يضفي انطباعاً ايجابياً عن سمعة الدنظمة لدى الدرضى الراقدين فيها
 وتوصلت الدراسة الى:

أظهددددرت نتددددائج التحليددددل الوصددددفي للدراسددددة إن إدراك أو تصددددور أفددددراد العينددددة بذدددداه السددددمعة التنظيميددددة  -1
للمستشدفى الدبحددوث جدداءت بنسددبة أهميددة متوسددطة للمتغددنً ككددل، وكددذلك لابعدداد الفرعيددة باسددتثناء بعدددين 

إن الدستشدددفى همدددا)جودة الخدمدددة والابدددداع( إذ جاءتدددا بنسدددبة أهميدددة )منخفضدددة(، ويفسدددر الباحدددث ذلدددك إلى 
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تتص  بدرجة متوسطة من السمعة التي تنعكس في تصورات وانطباعات الدرضى والدراجعنٌ عن الإجدراءات 
والخدددمات الددتي تقدددمها الدستشددفى الدبحددوث والددتي بذعلهددم أقددل رضددا في برقيددق الأىددداف الشخصددية، وفيمددا 

  :يتعلق بالأبعاد الفرعية، تتبنى الدراسة الاستنتاجات الآتية
بدستوى منخفض بحسب إجابات افراد  تسبة أهمية بعد جودة الخدمة للمستشفى الدبحوث جاءإن ن -2

العينة، ويفسر الباحث تلك النتيجة إلى إن الدرضى الراقدين يرون إن ىنداك في حقيقدة الأمدر دقدة بالتوقيتدات 
ن خلال زيارتهم الدستمرة التي تتبعها الكوادر الطبية من الدمرضنٌ في الاىتمام بالدرضى عند إعطاء الادوية م

والدوريدددة للردىدددات والغدددرف التابعدددة للمرضدددى علدددى مددددار السددداعة، الا إن ىدددذا الشدددعور لا يلدددبي احتياجدددات 
الدرضى كون ىناك عدم تدوافر في اغلدب الأحيدان لجميدع الادويدة الدطلوبدة داخدل صديدلية الدستشدفى، لشدا ولددَ 

شدفى في تدوفنً اغلدب تلدك الادويدة، ناىيدك عدن عددم انطباع لدى الدرضى بدان ىنالدك قصدور مدن قبدل الدست
  .رضاىم عن جودة الطعام الدقدم، والتي فيعها تعُد كمؤشرات سلبية تقود إلى تدني سمعة الدؤسسة الصحية

إن مسدددتوى الابدددداع لددددى الدستشدددفى الدبحدددوث جددداء بنسدددبة أهميدددة منخفضدددة، ويفسدددر الباحدددث تلدددك  -3
لأطباء لذدم القددرة علدى اجدراء عمليدات جراحيدة دقيقدة وعلدى غدرار النتيجة إن الدستشفى بستلك خبّات من ا

ما معمول بو في الدستشفيات العالديدة وطبقداً لدعداينً عاليدة الجدودة، الا إن ذلدك لا يعدد كافيدا لإعطداء انطبداع 
للمرضى بان الدستشفى بذسد الابداع في خددماتها، والسدبب في ذلدك إن الددريض غالبداً مدا يفكدر في الخدروج 

  .الدستشفى لإجراء فحوصات معينة وذلك لعدم توفرىا أو الإحساس بعدم دقتها في الدستشفى من
مددددا يتعلددددق بجانددددب الدسددددؤولية الاجتماعيددددة الددددذي تتبندددداه الدستشددددفى الدبحددددوث فلقددددد جدددداء بنسددددبة أهميددددة  -4

نسددبة متوسددطة، ويفسددر الباحددث تلددك النتيجددة إلى إن الدستشددفى متمددثلًا بكددوادره الطبيددة يسددعى إلى تقليددل 
الأخطاء الطبية في العمل مدن خدلال تطبيقهدا للتعليمدات والضدوابط الدتي تصددرىا الجهدات الحكومدة، الا اندو 
في ظدل ذلددك لا يدرى الدرضددى بانهدا تعكددس واقددع تبنيهدا والتزامهددا بالدسدؤولية الاجتماعيددة لضدو المجتمددع والدرضددى 

بالتقصددنً أو الأخطدداء عنددد تقددديم  بسددبب عدددم اسددتجابتها للشددكاوى والدناشدددات مددن الدرضددى ذات الصددلة
 .الخدمات
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 وأوصت الدراسة الاتي:

توجيو إدارة الدستشفى للمرؤوسنٌ بضرورة الشعور بتحمل الدسؤولية بذاه وظيفتهم، واعتبارىم ىم  .1
 الدسؤولنٌ عن الخطأ أو الصواب فيها.

والدشاعر السلبية التي تؤرقهم التأكيد على الدرؤوسنٌ من الطاقم الطبي بضرورة الإفصاح عن الأمور  .2
وتعكر صفو مزاجهم في العمل وعدم اخفائها، بدا ينعكس ذلك ايجاباً في قدرتهم على التضامن مع هموم 

 الدرضى وفهم متطلباتهم.
ضرورة اشراك الكوادر الطبية في دروات تثقيفية في علم الاجتماع والنفس لدعرفة كيفية التعامل مع  .3

 تعابنً وجوه الدرضى. الدرضى من خلال قراءة 
ضرورة اىتمام إدارة الدستشفى بتوفنً كافة الدستلزمات والخدمات الضرورية داخل الدستشفى من اجل  .4

 الارتقاء بدستوى جودة الخدمات الدقدمة. 
حرص إدارة الدستشفى على مطالبة دائرة صحة المحافظة برفد الدستشفى بكافة الادوية والدستلزمات  .5

 الطبية الضرورية.
حرص إدارة الدستشفى على معرفة السبب وراء خروج الدرضى من الدستشفى لإجراء الفحوصات  .6

 وتلقي العلاج احياناً والذي يعتبّ كمؤشر سلبي لسمعة الدستشفى.   
 قائمة المراجع:

(، مؤشر مدركات الفساد، 0201تقرير منظمة الشفافية الدولية )الائتلاف العالدي ضد الفساد(. ) .1
www.transparency.org/cpi3، ص. 

(. دور حوكمة الشركات في برسنٌ السمعة )دراسة برليلية مقارنة في 0202الجابري، فرح قاسم لزمد. ) .0
بعض شركات الاتصالات(. رسالة ماجستنً غنً منشورة في التخطيط الاستراتيجي، كلية الإدارة والاقتصاد، 

 جامعة بغداد.

(. تأثنً بسكنٌ القيادة في السمعة 0201احمد كاظم ملوح. )الحسناوي، حسنٌ حريجة غالي والكريطي،  .3
بحث برليلي لآراء عينة من أعضاء الذيئة التدريسية في الجامعات والكليات الأىلية العاملة في لزافظة  –التنظيمية 

 .758-718، 08كربلاء الدقدسة، لرلة اىل البيت، العدد: 
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(. تاثنً التوجو التسويقي في برسنٌ جودة 0217اسم. )الربيعاوي، سعدون حمود جثنً والدراجي، شروق ج .4
، 03الخدمة بحث تطبيقي في بعض شركات الذات  النقال العراقية. لرلة العلوم الاقتصادية والادارية، المجلد: 

 .63-48، الصفحات 122العدد: 
عزيز السمعة (. دور الدسؤولية الاجتماعية في ت0214رشيد، صالح عبد الرضا والزيادي، صباح حسنٌ، ) .5

التنظيمية الددركة، دراسة برليلية لآراء القيادات الجامعية في عينة من كليات جامعة القادسية، لرلة القادسية للعلوم 
 .11-6، 1، العدد: 16الإدارية والاقتصادية، المجلد: 

مستشفيات (. الإبداع التنظيمي وأثره على جودة الخدمة الدقدمة في 0218الزغول، سائدة زياد فواز. ) .6
القطاع الحكومي لإقليم الشمال في الاردن. رسالة ماجستنً في الإدارة العامة، كلية إدارة الدال والأعمال، جامعة 

 ال البيت

(. تأثنً الذكاء الشعوري في سمعة الدنظمة / بحث ميداني 0201الزيدي، ناظم جواد والعزى، صفا عدنان. ) .7
-169، الصفحات 3، العدد: 0لة الريادة للمال والأعمال، المجلد: لعينة من الدصارف الأىلية في بغداد. لر

187. 
(. التسويق الوردي وتأثنًه على 0202سعود، ربيع ياسنٌ وحسنٌ، مروان صباح وسعود، زيد ياسنٌ. ) .8

، الصفحات 18، العدد: 1السمعة التنظيمية )بحث تطبيقي في شركة فلورمار للتجميل(. لرلة الدناننً، المجلد:
335-364. 

(. درجة تطبيق الادارات الددرسية لدبادئ القيادة الرشيقة وعلاقتها ببناء 0202سعيد ىاىا، حكمت لزمد. ) .9
السمعة التنظيمية من وجهة نظر معلمي الددارس الخاصة في لواء الجامعة. رسالة ماجستنً غنً منشورة في الإدارة 

 التربوية في كلية العلوم التربوية، جامعة ال البيت.
(. القيادة الاستراتيجية وتأثنًىا في برقيق السمعة 0216عيد، ىديل كاظم وعباس، زياد علي. )س .12

التنظيمية، بحث برليلي في بعض دوائر وزارة الاسكان والاعمار الدمولة مركزيا. لرلة العلوم الاقتصادية والادارية، 
 .96-75، الصفحات 97، العدد: 03المجلد: 

(. العوامل الدؤثرة على السمعة التنظيمية الددركة في القطاع العام الاردني. 0202)الشامي، ساجدة ابراىيم.  .11
حسام الدين, شلالي رسالة ماجستنً غنً منشورة في الإدارة العامة، كلية الاقتصاد والعلوم الادارية، جامعة النًموك.

الريادة التسويقية لدنظمات الأعمال (, " دور الترويج عبّ الانترنت في برقيق 0217الطاىر و عبد القادر, بودي )
الجزائر,  –بشار  -الاقتصادية: مع الإشارة لدتعامل الذات  النقال في الجزائر" اوريدو" " , جامعة طاىري لزمد 

 (.23(, العدد)3لرلة البشائر الاقتصادية, المجلد)
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هوم وأساليب القياس. (. السمعة الدؤسسية: دراسة وصفية لتطور الدف0219الصالحي، حاتم علي حيدر. ) .10
 .71-49، الصفحات 49لرلة الباحث الإعلامي، العدد: 

(. الذكاء الاستراتيجي وأثره في تعزيز سمعة الدؤسسات التعليمية دراسة 0216الظالدي، لزمد جبار ىادي. ) .13
. لرلة استطلاعية لآراء عينة من رؤساء واعضاء لرالس الدعاىد التقنية في )كربلاء، بابل، النج ، الكوفة(

 .33-6، الصفحات 1، العدد: 18القادسية للعلوم الادارية والاقتصادية، المجلد: 
(. انعكاس إدارة علاقات الزبون في تعزيز 0217عمنً، عراك عبود وصلاح الدين، احمد ضياء الدين. ) .14
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