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  شكر وتقدیر 

  

  ،وقت وحین كل أول شكري الله تعالى؛ فله الحمد والشكر في

وتشجیعه الكبیر اتقدم بالشكر الخالص للدكتور هیثم حجازي لسعة صدره وصبره 

فله مني كل  ،وتوجیهاته السدیدة التي ساعدتني في اخراج هذا العمل الى حیز النور

  .الاحترام والتقدیر

مناقشة رسالتي ب لتلطفهمكما اتقدم بوافر الشكر للاساتذة الكرام أعضاء لجنة المناقشة 

  . عني كل خیرفجزاهم االله ،واثرائها وتدارك اي نقص

 ،للاساتذة الذین كان لتوجیهاتهم الدور الكبیر في انجاز هذه الرسالةواتقدم بالشكر 

والدكتور محمد خیر  ،والدكتور ابراهیم بظاظو ،الدكتور عبدالعزیز الشرباتي: وبالأخص

  .والدكتور أمجد طویقات ،والدكتور على  الضلاعین ،والدكتور سعود المحامید ،ابو زید

المستشفى التخصصي التي قامت بتقدیم كل الدعم الممكن كما واتقدم بالشكر الى ادارة 

  ذا البحث فلهم مني الشكر والعرفانمن اجل انجاح ه
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  الاهداء

أهدي هذا العمل المتواضع الى الشخص الذي دعمني ووضعني على الطریق الصحیح 
والذي كان  ،الشخص الذي لم أجد غیره في وقت الشدائد ،وما توانى یوماً عن مساندتي

  .والدي ادامه االله وحفظه...  دوماً یساعدني لأقف من جدید

الى من نذرت عمرها من أجلي الیك أمي الغالیة  أهدي هذه الرسالة وشتان ما بین 
  .رسالتي ورسالتك جزاك االله خیراً وأمد في عمرك

  . خیراً وبكل المحبة الى رفیقة دربي من رافقتني خطوة بخطوة زوجتي العزیزة جزاك االله

  .الى من هم أقرب من نفسي الي أبنائي حمزة ولیث ومیس

  .الى أخوتي وأخواتي الأعزاء سندي في الحیاة
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تحقیق المیزة للمسؤولیة المجتمعیة في  26000المواصفة الدولیة الأیزوأبعادأثر 
  الأردن،عمان،المستشفى التخصصي في التنافسیة

  اعداد

  الدویريمحمد ماهر 

  اشراف

  حجازيعلي الدكتور هیثم 

  الملخص باللغة العربیة

للمســـؤولیة المجتمعیـــة  26000مواصـــفة الآیـــزو الدولیـــة  أبعـــادأثـــر  اختبـــارهـــدفت هـــذه الدراســـة الـــى 
قضـایا  ،الممارسـات التشـغیلیة العادلـة ،البیئـة ،ممارسـات العمـل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(

الجــــودة  ،الكفـــاءة العالیـــة(المیـــزة التنافســـیة أبعـــاد فـــي تحقیــــق ) مشـــاركة وتنمیـــة المجتمـــع ،المســـتهلك
. الأردن ،للمستشــفى التخصصــي فــي عمــان) والاســتجابة الســریعة للعمــلاء ،الابتكــار العــالي ،العالیــة

انة بوتـم جمـع البیانـات باسـتخدام اسـت ،لهدف اعتمدت الدراسة المنهج الوصـفيومن أجل تحقیق هذا ا
ــــة الدراســــة مــــن . خصیصــــاً لأغــــراض الدراســــةتصــــمیمها تــــم  ــــاً مــــن مــــوظفي  150تألفــــت عین موظف

. وفـي الأقسـام الاداریـة والطبیـة والتمریضــیة ،مـن مختلـف المسـتویات الاداریــة المستشـفى التخصصـي
  SPSSاســتخدم برنــامج الحــزم الاحصــائیة للعلــوم الاجتماعیــة تــم  ،بــةوبعــد جمــع البیانــات المطلو 

أن متغیـــر البیئـــة هـــو المتغیـــر الوحیـــد  توصـــلت الدراســـة الـــىو . لتحلیـــل البیانـــات واختبـــار الفرضـــیات
ـــة ذو تـــأثیر فـــي  ،والأكثـــر تـــأثیر فـــي تحقیـــق الكفـــاءة العالیـــة وأن متغیـــر الممارســـات التشـــغیلیة العادل

وأن متغیــر قضــایا المســتهلك هــو الأكثــر تــأثیرا فــي تحقیــق  ،تحقیــق الجــودة العالیــة والابتكــار العــالي
وأوصــــــت الدراســــــة بضـــــرورة الاهتمــــــام بأبعــــــاد المســــــؤولیة المجتمعیــــــة . الاســـــتجابة العالیــــــة للعمــــــلاء

 .یلیة العادلة وقضایا المستهلك من اجل تحسین المیزة التنافسیةوخصوصاً البیئة والممارسات التشغ

 ،المیزة التنافسیة، )للمسؤولیة المجتمعیة 26000الأیزو(المواصفة الدولیة :الكلمات المفتاحیة
  المستشفى التخصصي

  

 

 



 ل 
 

  

Abstract 
The Impact of the International Standard ISO 26000 for 

Social Responsibility Dimensions on Achieving Competitive 

Advantage in Specialty Hospital 

Amman – Jordan 

Prepared by: 

Maher M. Dweiri 

Supervised by: 

Dr. HaithamA.Hijazi 
 
The aim of this study is to examine the impact of  ISO 26000 dimensions for 
Social Responsibilty (governance, human rights, labour practices, fair operating 
practices, the environment, consumer issues and community involvement and 
development) on achieving competitive advantagedimensions (high efficiency, 
superior quality, outstanding innovation and rapid responsiveness to customers) 
in Specialty Hospital – Amman – Jordan . In order to achieve the purpose of the 
study, a descriptive method was used. A questionnaire was designed to collect 
the data required. The sample of the study consisted of (150) employees from 
all managerial levels, who working at managerial, medical and nursing 
departments.  The statistical package for social sciences (SPSS) was used to 
analyze data. The sudy revealed that there is a significant statistical impact of 
the environment on achievinghigh efficiency. fair operating practices was also 
found to impact the achievement of superior quality and outstanding innovation. 
Finally, the study concluded that consumer issues dimension was the most 
variable that have a significant statistical impact on rapid responsiveness to 
customers.  The researcher recommend that hospitals should implement social 
responsibility dimensions, particularly fair operating practices, the environment, 
and consumer issues, in order to achieve the dimensions of competitive 
advantage. 
Key words: International Standard (ISO 26000 for Social Responsibility), 
Competitive,Specialty Hospital. 
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  :الفصل الأول

  الاطار العام للدراسة

  مقدمة 1-1

بالدور یتعلق الأول  ،مدخلین رئیسیینیأتي تبني المنظمات لمفهوم المسؤولیة المجتمعیة ضمن 

ومنها تحقیق الربحیة  ،الاقتصادي الذي یتطلب من المنظمة التركیز بالدرجة الأولى على تحقیق أهدافها

وهو الدور الاجتماعي الذي  ،بالدور المكمل للدور الاقتصادي ویرتبط الثاني. والمركز السوقي المتمیز

ویؤدي . بوصفها جزءاً لا یتجزأ من المجتمع الذي تعمل فیه ،یعني اهتمام المنظمة بالقضایا المجتمعیة

  .ارسة أدوارها المتعلقة بالمسؤولیة المجتمعیةممالمدخلان كلاهما الى قبول المنظمات 

نت الدراسات والبحوث التي أجریت بصدد التحقق من وقد مدى الفائدة التي تعود على  بیّ

معیة العدید من أن للمسؤولیة المجت ،المنظمات في حال التزامها بتطبیق مبادئ المسؤولیة المجتمعیة

وجذب عدد أكبر من ،)2014 ،رحماني(تحقیق الربحیة على المدى الطویل ومنها  ،الآثار الایجابیة

 أصحابوتحسین علاقتها ب ،)Pérez, 2014(وتحسین سمعة المنظمة  ،)2011 ،ناجي( الزبائن

وهو الأمر الذي یعني أن  )2010 ،النسور(وتحقیق المیزة التنافسیة  ،)Katavic, 2014(المصالح 

بل ویسهم بطریقة ایجابیة بتعزیز  ،تبني المنظمات للمسؤولیة المجتمعیة ینسجم مع دورها الاقتصادي

  .قدرة المنظمة في سعیها لتحقیق أهدافها



3 
 

  

 ،أسهمت الضغوطات التي تواجهها المنظمات من قبل الحكومات ،علاوة على ذلك

في توجیه أنظار المنظمات لتبني مسار جدید في  ،والمنظمات الدولیة ذات العلاقة ،والمجتمعات

وبأن  ،بل یساعدها في المحافظة على استمراریتها في السوق ،لا یقف في طریق تحقیق أهدافها ،عملها

وهو التوجه الذي  ،)2013 ،البكري وبني حمدان(تحظى بقبول ورضا كافة الأطراف المعنیة بعملها 

 ،رجيبالتوجه الاجتماعي للمنظمة على الصعیدین الداخلي والخا) 2014(عبّر عنه القریوتي وآخرون 

یخدم تحقیق الأهداف التي تسعى  وبما ،الاقتصادي المنظمات بحیث یكون موازیاً لدورهاتؤدیه والذي 

؛ 2012 ،اسماعیل؛ 2013 ،راشي؛2014 ،الحسن(أكدت العدید من الدراسات كما  .المنظمة لتحقیقها

مة في والمساهأهمیة تحمل المنظمات لمسؤولیتها المجتمعیة  )2010 ،؛ الملیجي2011 ،مخلوف

وهي المسؤولیة التي تعني بمعناها الواسع التزام المنظمات بالمساهمة في  ،تحقیق الخیر العام للمجتمع

وذلك من منطلق  ،الاقتصادیة والاجتماعیة والبیئیةتحقیق التنمیة المستدامة للمجتمعات بمحاورها 

وهي منافع شاملة لا تقتصر على  ،ةي المنظمات للمسؤولیة المجتمعیتبننتیجة لتحقق المنافع التي ت

  . بل تشمل الدولة والمجتمع أیضاً  ،المنظمة فقط

التي أصبحت تشكل بالنسبة لها مدخلاً  ،وفي ظل اهتمام المنظمات بمفهوم المیزة التنافسیة

تطویریاً یقوم على فكرة التكامل الاقتصادي والاجتماعي معاً ویؤدي الى تحقیق ما تصبو الیه المنظمات 

فقد ) 2014 ،یونس(من مركز تنافسي متمیز في السوق عبر تحقیق أعلى انتاجیة بأقل تكلفة ممكنة 

مواصفة الآیزو حسب ین التزام المنظمات بالمسؤولیة المجتمعیة اختارت الدراسة الحالیة تناول العلاقة ب

  .وأثر ذلك في تحقیق المیزة التنافسیة 26000
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أن تسهم الدراسة بتقدیم اضافة علمیة في مجال دراسة العلاقة بین المسؤولیة  ومن أجل

وهي  ،26000تم اختیار مواصفة الآیزو الدولیة التي تحمل الرقم  ،المجتمعیة والمیزة التنافسیة

وتم الاعتماد . م2010الصادرة عن منظمة الآیزو في عام  ،المواصفة الخاصة بالمسؤولیة المجتمعیة

جدیدة لم یتناولها الا عدد  أبعادبوصفها  ،أبعادسبعة  والبالغة ،الواردة في هذه المواصفة بعادالأ على

مثل دراسة وهیبة  26000السابقة التي اهتمدت بدراسة ابعاد مواصفة الآیزو  قلیل من الدراسات

  ).2012(ودراسة مجذوب ومدیحة  ،)2012(

فانها  ،وحیث أن المستشفیات جزء لا یتجزاً من المنظومة الاقتصادیة والاجتماعیة في الدولة

وهي سیاسة أصبحت متوقعة من  ،لأعمالهاطالبة بدمج المسوؤلیة المجتمعیة خلال ممارستها أیضاً م

 عدبؤولیة المجتمعیة یباستثناء البعض ممن یرون أن الاهتمام بالمس ،المصالح أصحابقبل كافة 

  . المنظمة عن تحقیق هدفها الرئیسي

الالتزام الأخلاقي  وفي القطاع الصحي على وجه الخصوص فان المسؤولیة المجتمعیة تعني

 ،المنافع الاعتیادیة التي تندرج تحت المبادئ القانونیة والأخلاقیة العامةتقدیم منافع تتعدى الذي یتطلب 

الرعایة الصحیة بما یتفق مع المعاییر البیئیة وحمایة خدمات التركیز على تقدیم  ،ومن ذلك مثلاً 

  .(Brandao et. al., 2013) المستهلكین

المسؤولیة المجتمعیة الواردة في مواصفة الآیزو  أبعادأثر ختبار اتسعى الى  ،بناء على ما تقدم

كونها  ،وهو القطاع الصحي ،في واحد من أهم القطاعات الأردنیة ،في المیزة التنافسیة 26000الدولیة 

وتفتح المجال للدراسات المستقبلیة لدراسة العلاقة المشار تنطوي على اضافة جدیدة في هذا المیدان؛ 

  . وعینات جدیدةومجتمعات الیها بمتغیرات 
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 الدراسة وأسئلتها مشكلة 1-2

على الصعید  تعد المسؤولیة المجتمعیة واحدة من أهم القضایا البحثیة التي اهتم بها الباحثون

كما أولت المنظمات  ،)Katavic, 2014; Pérez, 2014; Gharaee et. al., 2013(العالمي 

والمزایا المترتبة علیها المجتمعیة هذا الموضوع عنایة كبیرة تبعاً للدور الایجابي الذي تلعبه المسؤولیة 

أن اهتمام الباحثین والمنظمات على الصعید المحلي ما  الا. بالنسبة للمنظمة نفسها والمجتمع والدولة

  .زال في بدایته

فان هنالك  ،الخاصة بالمسؤولیة المجتمعیة 26000الدولیة وفي ظل صدور مواصفة الآیزو 

ومن منطلق أهمیة . والتحقق من أثرها على المنظمات أبعادما ورد في المواصفة من  حاجة لدراسة

 أبعادفان مشكلة الدراسة تتمحور حول التحقق من أثر  ،تحقیق المیزة التنافسیة بالنسبة للمنظمات

واحد وفي  ،دت في مواصفة الآیزو الدولیة في المیزة التنافسیة للمنظماتالمسؤولیة المجتمعیة كما ور 

 ندرةوتعد هذه المشكلة جدیرة بالبحث خاصة في ظل . على وجه الخصوص من المستشفیات الأردنیة

یمكن و . المسؤولیة المجتمعیة الواردة في مواصفة الآیزو الدولیة أبعادالدراسات العربیة التي تناولت 

  :بالأسئلة التالیة مشكلة الدراسةصیاغة 

المستشفى في للمسؤولیة المجتمعیة  26000مستوى تطبیق أبعاد مواصفة الآیزو ما  .1

 ؟ من وجهة نظر موظفي المستشفى ،الأردن ،عمان ،التخصصي

للمیزة التنافسیة ممثلة بالأبعاد  ،الأردن ،عمان ،مستوى تحقیق المستشفى التخصصيما  .2

من وجهة  ،والاستجابة السریعة للعملاء ،الابتكار العالي ،الجودة العالیة ،الكفاءة العالیة: التالیة

  نظر موظفي المستشفى؟
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ممثلة بالأبعاد  ،للمسؤولیة المجتمعیة 26000ما أثر تطبیق أبعاد المواصفة الدولیة الآیزو .3

والممارسات التشغیلیة  ،والبیئة ،وممارسات العمل ،وحقوق الانسان ،المؤسسیةالحوكمة : التالیة

ممثلة بالأبعاد في تحقیق المیزة التنافسیة ) ومشاركة وتنمیة المجتمع ،وقضایا المستهلك ،العادلة

المستشفى في ) الاستجابة السریعة للعملاءو  ،الابتكار العالي ،الجودة العالیة ،الكفاءة العالیة: التالیة

 الأردن؟ ،عمان ،التخصصي

  الدراسة أهمیة 3- 1

 ،أهمیتها من واقع القطاع الذي تتناوله وهو قطاع المستشفیات في الأردن الدراسةتستمد 

ومن أهمیة الموضوع نفسه وهو  ،وما له من دور كبیر في خدمة المجتمع والاقتصاد الوطني

ویمكن . تطبیق ابعاد المسؤولیة المجتمعیة وأثرها في تمكین المنظمات في تحقیق المیزة التنافسیة

  :القول أن أهمیة الدراسة تنبع مما یلي

أهمیة قطاع المستشفیات والدور الذي تلعبه هذه المستشفیات في خدمة المجتمعات من  -

الصحیة لأفراد المجتمع وبالتالي حمایة صحة الأفراد والمحافظة خلال تقدیم خدمات الرعایة 

 . علیها

أهمیة قطاع المستشفیات في رفد الاقتصاد الوطني والمساهمة في تشغیل الأفراد  -

 .واستقطاب المرضى والمراجعین من المنطقة العربیة

 .أهمیة المستشفیات في تنمیة المجتمعات والمحافظة على البیئة -
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صانعي القرارات في قطاع المستشفیات الى أهمیة تطبیق أبعاد المسؤولیة لفت أنظار  -

 .المجتمعیة وأثرها في تحسین المیزة التنافسیة للمستشفیات

تعزیز احساس المنظمات ومنها المستشفیات بالمسؤولیة المجتمعیة وأثرها الایجابي في  -

 .تنمیة المجتمعات ونجاح المنظمات نفسها

تنبیه الباحثین لأهمیة دراسة مدى تطبیق المنظمات لأبعاد المسؤولیة المجتمعیة ودورها  -

 . في نجاح المنظمات

 أهداف الدراسة 3-4

  :الدراسة الى تحقیق الأهداف التالیةهذه تسعى 

للمسؤولیة  26000التعرف على مستوى تطبیق المستشفى التخصصي لأبعاد مواصفة الآیزو  .1

والممارسات  ،والبیئة ،وممارسات العمل ،وحقوق الانسان ،لحوكمة المؤسسیةاالمجتمعیة ممثلة ب

 .من وجهة نظر موظفي المستشفى ،ومشاركة وتنمیة المجتمع ،وقضایا المستهلك ،التشغیلیة العادلة

ممثلة بالكفاءة   ،التعرف على مستوى تحقیق المستشفى التخصصي لأبعاد المیزة التنافسیة .2

 .والاستجابة السریعة للعملاء من وجهة نظر موظفي المستشفى ،والابتكار العالي ،والجودة العالیة ،العالیة

فبمحاولة  للدراسةالهدف العام    .26000مواصفة الآیزو الدولیة أبعادأثر تطبیق  تعرّ
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 ،الحوكمة المؤسسیة(للمسؤولیة المجتمعیة  26000أبعاد مواصفة الآیزو تطبیق اختبار أثر  .3

ومشاركة  ،وقضایا المستهلك ،والممارسات التشغیلیة العادلة ،والبیئة ،وممارسات العمل ،وحقوق الانسان

والاستجابة  ،والابتكار العالي ،والجودة العالیة ،الكفاءة العالیة(في تحقیق المیزة التنافسیة ) وتنمیة المجتمع

 . في المستشفى التخصصي) السریعة للعملاء

  الدراسة فرضیات 3-5

  :فقد تمت صیاغة الفرضیات التالیة ،وأسئلتهاانطلاقاً من مشكلة الدراسة 

H01:   للمسؤولیة  26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة

لدى المستشفى التخصصي  )العالیةالكفاءة (المیزة التنافسیة في تحقیق ) الحوكمة المؤسسیة(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،نظر موظفي المستشفىمن وجهة 

H02:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

التخصصي لدى المستشفى ) الكفاءة العالیة( التنافسیةفي تحقیق المیزة ) حقوق الانسان(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،من وجهة نظر موظفي المستشفى

H03:   للمسؤولیة 26000الدولیة  الآیزولا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة 

التخصصي لدى المستشفى ) الكفاءة العالیة(المیزة التنافسیة  تحقیقفي ) ممارسات العمل(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،من وجهة نظر موظفي المستشفى

H04:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

التخصصي من وجهة لدى المستشفى ) الكفاءة العالیة( التنافسیةالمیزة  تحقیقفي ) البیئة(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،نظر موظفي المستشفى
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H05:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

لدى المستشفى ) الكفاءة العالیة(في تحقیق المیزة التنافسیة ) الممارسات التشغیلیة العادلة(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H06:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

التخصصي لدى المستشفى ) الكفاءة العالیة(في تحقیق المیزة التنافسیة ) قضایا المستهلك(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،من وجهة نظر موظفي المستشفى

H07:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

لدى المستشفى ) الكفاءة العالیة(في تحقیق المیزة التنافسیة ) مشاركة وتنمیة المجتمع(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H08:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

لدى المستشفى ) العالیة الجودة(في تحقیق المیزة التنافسیة ) الحوكمة المؤسسیة(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H09:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

التخصصي لدى المستشفى ) الجودة العالیة(في تحقیق المیزة التنافسیة ) حقوق الانسان(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،من وجهة نظر موظفي المستشفى

H010:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

التخصصي لدى المستشفى ) الجودة العالیة(في تحقیق المیزة التنافسیة ) ممارسات العمل(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،من وجهة نظر موظفي المستشفى
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H011:   للمسؤولیة 26000الآیزو الدولیة  مواصفةلا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد 

التخصصي من وجهة لدى المستشفى ) الجودة العالیة(في تحقیق المیزة التنافسیة ) البیئة(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،نظر موظفي المستشفى

H012:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

لدى المستشفى ) الجودة العالیة(في تحقیق المیزة التنافسیة ) الممارسات التشغیلیة العادلة(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H013:   للمسؤولیة 26000الآیزو الدولیة  مواصفةلا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد 

التخصصي لدى المستشفى ) الجودة العالیة(في تحقیق المیزة التنافسیة ) قضایا المستهلك(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،من وجهة نظر موظفي المستشفى

H014:   للمسؤولیة 26000الآیزو الدولیة  أبعادمواصفةلا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق 

لدى المستشفى ) الجودة العالیة(في تحقیق المیزة التنافسیة ) مشاركة وتنمیة المجتمع(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H015:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

المستشفى  لدى )الابتكار العالي(تحقیق المیزة التنافسیة في ) المؤسسیةالحوكمة (المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H016:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

التخصصي المستشفى  لدى) الابتكار العالي(في تحقیق المیزة التنافسیة ) الانسانحقوق (المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،من وجهة نظر موظفي المستشفى
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H017:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

المستشفى  لدى) الابتكار العالي(في تحقیق المیزة التنافسیة ) ممارسات العمل(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H018:   للمسؤولیة 26000أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة  لتطبیقلا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة 

التخصصي من المستشفى  لدى) الابتكار العالي(في تحقیق المیزة التنافسیة ) البیئة(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،وجهة نظر موظفي المستشفى

H019:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

المستشفى  لدى) الابتكار العالي(في تحقیق المیزة التنافسیة ) الممارسات التشغیلیة(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H020:   للمسؤولیة 26000أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة  لتطبیقلا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة 

المستشفى  لدى) الابتكار العالي(في تحقیق المیزة التنافسیة ) قضایا المستهلك(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H021:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

المستشفى  لدى) الابتكار العالي(في تحقیق المیزة التنافسیة ) مشاركة وتنمیة المجتمع(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H022:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

 لدى )الاستجابة السریعة للعملاء(المیزة التنافسیة في تحقیق ) المؤسسیةالحوكمة (المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفىالمستشفى 
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H023:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

المستشفى  لدى) الاستجابة السریعة للعملاء(في تحقیق المیزة التنافسیة ) حقوق الانسان(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H024:   للمسؤولیة 26000الآیزو الدولیة  مواصفةلا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد 

المستشفى  لدى) الاستجابة السریعة للعملاء(في تحقیق المیزة التنافسیة ) ممارسات العمل(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H025:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

المستشفى  لدى) الاستجابة السریعة للعملاء(في تحقیق المیزة التنافسیة ) البیئة(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H026:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

) الاستجابة السریعة للعملاء(في تحقیق المیزة التنافسیة ) الممارسات التشغیلیة العادلة(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفىالمستشفى  لدى

H027:   للمسؤولیة 26000لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة 

المستشفى  لدى) الاستجابة السریعة للعملاء(في تحقیق المیزة التنافسیة ) قضایا المستهلك(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى

H028:   للمسؤولیة 26000أبعاد مواصفة الآیزو الدولیة  لتطبیقلا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة 

 لدى) الاستجابة السریعة للعملاء(في تحقیق المیزة التنافسیة ) مشاركة وتنمیة المجتمع(المجتمعیة 

  ).0.05(عند  ،التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفىالمستشفى 
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  انموذج الدراسة 3-6

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  التابعالمتغیر 
 

  المتغیر المستقل 
 

 أبعاد المواصفة الدولیة
للمسؤولیة  26000الآیزو

  المجتمعیة
  المیزة التنافسیة

 

 الحوكمة المؤسسیة 

  
 

 حقوق الانسان 
 

 
 ممارسات العمل 
 

 
 البیئة 
 

 
 ممارسات التشغیل العادلة 
 

 
 قضایا المستهلك 

 
 
 
 مشاركة وتنمیة المجتمع 

 

  انموذج الدراسة: )1- 1( الشكل
 )2012 ،حسون وآخرون(،) 2010, 26000المواصفة , منظمة الآیزو العالمیة(من اعداد الباحث بالرجوع الى 

  
 السریعة للعملاء الاستجابة

 

  العالیةالكفاءة 
 

  الجودة العالیة
 

  الابتكار العالي
 



14 
 

  

 الدراسةالتعریفات المفاهیمیة لمصطلحات  3-7

 المتغیر المستقل  . أ

 المسؤولیة المجتمعیة: 

ف      المسؤولیة المجتمعیة للمستشفیات بأنها Gharaee, et. al. (2013) عرّ

الالتزام الأخلاقي الذي یتطلب من المستشفیات وغیرها من منظمات القطاع الصحي القیام 

بل تتعداها الى  ،الأخلاقیة المألوفةبالأنشطة التي لا تقتصر على الواجبات الاعتیادیة والمبادئ 

حالة  فهي اجرائیاً أما .تقدیم الخدمات التي تعود بالنفع على كافة الأطراف المعنیة في المجتمع

من قبل والمساهمة الایجابیة  ،التوازن بین مختلف الأهداف الاقتصادیة والاجتماعیة والبیئیة

المسؤولیة المجتمعیة الواردة  أبعادبمن خلال الالتزام  ،لمجتمعوالرفاهیة لتحقیق التنمیة في المستشفى 

 واحترام حقوق ،والمتعلقة بالحوكمة المؤسسیة للمسؤولیة المجتمعیة 2600في مواصفة الآیزو

 ،وقواعد الممارسات التشغیلیة العادلة ،والالتزام بالقضایا البیئیة ،وممارسات العمل ،الانسان

ر دو القیام ب الأمر الذي یمكن المستشفى من ،ومشاركة وتنمیة المجتمع ،وقضایا المستهلك

  . مجتمعي فاعل

 :المسؤولیة المجتمعیة بعادالاجرائیة لأ التعریفات

 المؤسسیة الحوكمة: 

تعبّر الحوكمة المؤسسیة اجرائیاً عن قرارات المستشفى التي تعكس مدى الانسجام بین الأهداف   

علاوة على  ،ومدى التزام الادارة العلیا بالمساءلة ،والتزامه بالمسؤولیة المجتمعیةالعامة للمستشفى 



15 
 

  

ومراعاة التوازن بین  ،ومشاركة العاملین في اتخاذ القرارات ،الاستخدام الكفؤ للموارد المادیة والبشریة

  .احتیاجات المستشفى واحتیاجات الأطراف المعنیة

 :حقوق الانسان -

اجرائیاً باحترام المستشفى لحقوق الانسان عموماً من حیث تعامله مع  تتمثل حقوق الانسان  

ومراعاته لجماعات ذات خصوصیة مثل المرأة  ،وابتعاده عن التمییز العنصري ،شكاوى حقوق الانسان

بالاضافة الى تجنبه لأیة ممارسات تتم على أساس العرق أو  ،والأطفال وذوي الاحتیاجات الخاصة

استجابات أفراد المسؤولیة المجتمعیة بواسطة أبعادویقاس مدى التزام المستشفى بهذا المحور من . النسب

   حقوق الانسان ببعدفقرات الواردة ضمن استبانة الدراسة والمتعلقة عینة الدراسة لل

 :ممارسات العمل -

المستشفى في بأنها السیاسات والاجراءات المتبعة من قبل  اجرائیاً تعرف ممارسات العمل 

 ،الحوافز والمكافآت المناسبة لهم وتقدیم ،تقدیم الرواتب العادلة للعاملین: مجالات عدة على رأسها

ومدى ملائمة خدمات الرعایة الطبیة  ،علاوة على توفیر فرص التدریب وفرص الترقیة العادلة

  . المقدمة للعاملین

 :البیئة -

الى تمیز خدمات المستشفى بالقضایا البیئیة من الناحیة الاجرائیة یشیر مدى التزام المستشفى 

یالاضافة الى التزام  ،من حیث أنها لا تلوث الهواء أو الماء أو التربة ،بأنها آمنة وغیر ضارة بالبیئة

والتزامه بزیادة المساحات الخضراء  ،المستشفى بالاستخدام الأمثل للموارد المستخدمة في تقدیم الخدمات
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المواد المستخدمة في تقدیم خدمات الرعایة الصحیة اساساً غیر مضرة ومراعاته بأن تكون  ،ي الأردنف

  . بالبیئة

 :الممارسات التشغیلیة العادلة -

السلوك الأخلاقي الذي ینتهجه المستشفى  بأنهااجرائیاً تعرف الممارسات التشغیلیة العادلة 

وتأكده من  ،لى مكافحة الفسادوتدریب العاملین ع ،في مجالات مثل دعم جهود القضاء على الرشوة

وتبنیه للمعاییر الأخلاقیة في كافة أنشطته  ،المكافآتمة وقانونیة الآلیة المتبعة في توزیع ملاء

  . امتلاكه لنظام فعال للرقابة الداخلیة ،وأخیراً  ،ومعاملاته

 :قضایا المستهلك -

عي المستشفى سالى  )متلقي الخدمة(المستهلكمدى التزام المستشفى بقضایا هذا البعد یشیر 

واحترام المستشفى لحق ،لحمایة المراجعین والمرضى من المنتجات التي تشكل خطراً على صحتهم

علاوة على اتباع المستشفى المنهج الوقائي  ،المواطن في الحصول على المعلومات الشفافة والدقیقة

واهتمام المستشفى بتثقیف الأفراد بشأن  ،لحمایة الأفراد والبیئة المحیطة به من المخاطر المحتملة

  .وتوفیره لخدمات الرعایة الصحیة بدرجة عالیة من الجودة ،حقوقهم

 :مشاركة وتنمیة المجتمع -

التزام المستشفى بتعزیز التنمیة المستدامة وتحقیق تعبر مشاركة وتنمیة المجتمع اجرائیاً عن 

وذلك من خلال التزام المستشفى ببعض القضایا الهامة مثل دعم المؤسسات الأهلیة  ،الرفاهیة للمجتمع

ودعمه  ،وتقدیم العروض الخاصة للقطاعات المعوزة في المجتمع ،وعلى رأسها الجمعیات الخیریة



17 
 

  

 ،ذوي الدخل المحدودوتقدیم المنح الدراسیة للطلبة المتفوقین من  ،الوطنیةللاقتصاد الوطني والمشاریع 

  .وتوفیر فرص التوظیف المناسبة لذوي الاحتیاجات الخاصة

 المتغیر التابع  . ب

 المیزة التنافسیة 

بأنها مجموعة القدرات والخبرات التي یمتلكها المستشفى والتي  اجرائیاً تعرف المیزة التنافسیة 

ز في قطاع المستشفیات ككلتؤهله لتحقیق  تبعاً لأربعة خصائص یتمیز بها دون  ،مركز تنافسي متمیّ

والجودة العالیة في تقدیم خدمات  ،الكفاءة العالیة في تحقیق المخرجات وتخفیض التكالیف: غیره وهي

 ،راً وأخی. قدیم الخدمات وفي اجراءات العملوالابتكار العالي في ت ،الرعایة الصحیة وبأقل خطأ ممكن

قاس مدى تحقیق المستشفى للمیزة وی. عملاء وخدمتهم بالشكل المأمولالاستجابة السریعة لاحتیاجات ال

المخصصة التنافسیة من خلال استجابات المبحوثین من موظفي المستشفى تجاه فقرات استبانة الدراسة 

  .لقیاس محاور المیزة التنافسیة

 :المیزة التنافسیة لأبعادالاجرائیة  التعریفات

 :الكفاءة العالیة -

 ،قدرة المستشفى على ضبط تكالیف الخدماتفي هذه الدراسة یقصد بالكفاءة العالیة اجرائیاً 

والسعي الجاد من قبل  ،ودعم أنشطة البحث والتطویر التي من شأنها تخفیض هذه التكالیف

التكنولوجیا المتطورة من أجل تخفیض تكالیف  وتوظیف ،المستشفى لتخفیض التكالیف غیر المباشرة

  .والاستفادة من كثرة اعداد المرضى والمراجعین في تخفیض تكالیف الخدمات ،الخدمات
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 :الجودة العالیة -

الصحیة قدرة المستشفى على تحسین جودة خدمات الرعایة  الىتشیر الجودة العالیة اجرائیاً 

وكذلك تمیز خدمات المستشفى  ،المعرفة والمهارات المطلوبةكتساب من خلال تدریب العاملین على ا

المستشفى على تقدیم الخدمات الصحیة بما یتفق مع  وتركیز ،بالجودة العالیة مقارنة بمنافسیها

. عن المواصفات المطلوبة في الخدمات فالانحرادون الاخلال أو  ،العملاء احتیاجات وتوقعات

  .المفاجآت غیر السارة في خدمات المستشفى بالنسبة للعملاءاو انعدام انخفاض یضاف الى ذلك 

 :الابتكار العالي -

ز المستشفى یعبر  ایمانه بأهمیة الابداع في تعزیز المركز اجرائیاً عن العالي  بالابتكارتمیّ

 ،وسعي المستشفى الى تقدیم خدمات صحیة جدیدة من فترة لأخرى ،التنافسي للمستشفى

بتكار أسالیب وطرق جدیدة في تقدیم الخدمة بابالاضافة الى الاهتمام الذي یبدیه المستشفى 

  . لابداعات وان ارتفعت تكالیف تجربتها نسبیاً وتبنیه ل ،مامه برأس ماله الفكريواهت ،للعملاء

 :الاستجابة السریعة للعملاء -

المستشفى على تلبیة حاجات  یمكن التعبیر عن الاستجابة السریعة للعملاء اجرائیاً بقدرة

وایمانه بأن تقدیم الخدمات الصحیة السریعة یشكل عاملاً رئیسیاً في  ،العملاء بالتوقیت المناسب

وذلك في ظل استعداد ادارة المستشفى للأخذ بمقترحات  ،تحسین سمعة المستشفى ومواجهة المنافسین

  .العملاء

  الدراسة حدود 3-8

  .على عینة من موظفي المستشفى التخصصيتقتصر الدراسة : الحدود البشریة
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  .م2014/2015من العام الدراسي طبقت الدراسة خلال الفصل الثاني: الحدود الزمانیة

  .الأردن ،عمان ،تقتصر الدراسة على المستشفى التخصصي :الحدود المكانیة

في مواصفة الآیزو  المسؤولیة المجتمعیة الواردة أبعادتقتصر الدراسة على تناول أثر : ةالحدود العلمی

 ،وممارسات العمل ،وحقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة: وهي ،للمسؤولیة المجتمعیة 26000

 .ومشاركة وتنمیة المجتمع في المیزة التنافسیة ،وقضایا المستهلك ،وممارسات التشغیل العادلة ،والبیئة

  .سةكما تقتصر الدراسة على أبعاد المیزة التنافسیة الواردة في الدرا

  الدراسة محددات 3-9

 .في عمان تتحدد الدراسة بعینة مختارة من موظفي المستشفى التخصصي -

مستقل وهو المسؤولیة الالمتغیر سبعة متغیرات فرعیة تم من خلالها قیاس الدراسة تتناول  - 

 .وعلیه فالدراسة محددة بهذه المتغیرات ،المجتمعیة

وبالتالي فانها  ،المیزة التنافسیة قیاسأربعة متغیرات فرعیة تم من خلالها تتضمن الدراسة  - 

 .تتحدد بهذه المتغیرات

وبالتالي یمكن تعمیم النتائج . في الأردن التخصصيتم تطبیق الدراسة على المستشفى  -

على المستشفیات العامة كون  التأني في تعمیمهاعلى المستشفیات الأخرى الخاصة، ولكن یجب 

  .المستشفیات العامة تركز على الجودة في الخدمات اكثر من المیزة التنافسیة
ویجب التفكیر ملیا قبل تعمیمها على الدول  ،تم تطبیق الدراسة على البیئة الأردنیة -

 .الأخرى

زو الدولیة الآی أبعاد المواصفةشملت الدراسة متغیرات المسؤولیة المجتمعیة حسب  -

  . وقد یكون هناك بعض المتغیرات التي قد تتطور مستقبلاً  ،26000



20 
 

  

الثانيالفصل   
  والدراسات السابقةلنظري ا الإطار
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 المسؤولیة المجتمعیة  3- 2

 للمسؤولیة المجتمعیة 26000المواصفة الدولیة الآیزو  4- 2
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  الفصل الثاني

  الإطار النظري والدراسات السابقة

  مقدمة 2-1

یستعرض . الاطار النظري والدراسات السابقة: همایشتمل الفصل الثاني على قسمین رئیسین 

المسؤولیة : فرعیة هي أبعادضمن ثلاثة   ذات الصلة بعنوان الدراسةالرئیسة  بعادالقسم الأول الأ

العربیة والأجنبیة أما القسم الثاني فیتناول بعض الدراسات . والعلاقة بینهما ،والمیزة التنافسیة ،جتمعیةالم

في طبیعة هذه الدراسات من أجل الوقوف على أهم ما توصلت الیه  ،بهذا الصدد التي أجریتالسابقة 

 ،لمیزة التنافسیةفي تحقیق المنظمات لالمجتمعیة  الأثر المترتب على تبني وتطبیق مبادئ المسؤولیة

المیزة تحقیق للمسؤولیة المجتمعیة في  26000ومنها على وجه الخصوص أثر تطبیق مواصفة الآیزو 

  . التنافسیة للمنظمات

 لمحة عن المستشفى التخصصي 2-2

 ،م بعدد محدود من الأسرة والعاملین1993عام عمان تأسس المستشفى التخصصي في 

بعدد أسرة یصل الى و ،موظف 1100وتطورت مسیرته بمرور الأیام حتى أصبح الیوم یضم حوالي 

  .ستشاري في مختلف التخصصاتاطبیب و  700ولدیه  ،مجهزة لتقدیم خدمات طبیة شاملة سریراً  265

وهو معتمد من قبل المجلس  ،المستشفیات التعلیمیة في الأردنبأنه أحد ویصنف المستشفى كذلك 

كما . والمجلس الطبي العربي في مجال اختصاص الأطباء وفي تسعة اختصاصات ،الطبي الأردني

. تدریب المعتمد من قبل جمعیة القلب الأمریكیةصصي للمركز التخاللمستشفى مراكز أخرى مثل یضم ا
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جوائز وشهادات على وقد حصل  ،ویلتزم المستشفى التخصصي بتطبیق أفضل معاییر الجودة العالمیة

وشهادة الآیزو  ،وشهادة هیئة اعتماد المستشفیات الدولیة ،منها جائزة الملك عبداالله الثاني للتمیز ،عدیدة

 .للفحوصات المخبریة 15189وشهادة الآیزو  ،لجودة الغذاء وسلامته HACCPوشهادة  ،9001

ونظراً لاهتمام المستشفى التخصصي بخدمة المجتمع المحلي والعربي فقد حصل على الجائزة العربیة 

 26000ورسالة اعتراف من منظمة الآیزو لتبني معاییر المواصفة آیزو  ،للمسؤولیة الاجتماعیة

 .(http://www.specialty-hospital.com, 2015)للمسؤولیة المجتمعیة 

 المسؤولیة المجتمعیة 2-3

 المسؤولیة المجتمعیةمفهوم  -

بتأدیة أعمالها تقوم المسؤولیة المجتمعیة على ركیزة أساسیة هي الالتزام من قبل المنظمة 

 ،الأمر في بدایة. عمل فیهتبعین الاعتبار متطلبات واحتیاجات المجتمع الذي  وتنفیذ أنشطتها آخذة

كانت المسؤولیة المجتمعیة تعني بالنسبة للمنظمات العمل من أجل تحقیق الهدف الأول للمنظمة 

والمسؤولیة المجتمعیة بهذا المفهوم لا تتجاوز الطریقة التي تتبعها ادارة المنظمة . وهو تعظیم الربح

  . ائد ممكنمن أجل تحقیق أعلى ع

تبعاً للضغوطات التي أصبحت المنظمات تواجهها من قبل  ،ولكن تطور هذا المفهوم

بل شمل نواحي  ،على الناحیة الاقتصادیة ولم یعد مقتصراً  ،الحكومات ومؤسسات المجتمع المدني

 ،من منطلق أن المنظمات لیست مجرد كیانات اقتصادیة ،أخرى مثل الناحیة الاجتماعیة والبیئیة

لي فان علیها المساهمة بالفعالیات والأنشطة الاجتماعیة في وبالتا. بل هي كذلك كیانات اجتماعیة

وحمایة  ،وتحسین مستوى الخدمات العامة والتخفیف من البطالة ،مجالات عدة مثل محاربة الفقر
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ودعم التعلیم والنقل والاسكان وغیرها من القضایا ذات العلاقة  ،ومكافحة التلوث ،الموارد الطبیعیة

  . )2011 ،العامري والغالبي( بالمجتمع والمواطنین

  :ریف التالیةاوقد أورد الباحثون التع. المجتمعیةتعاریف مفهوم المسؤولیة تعددت 

المسؤولیة المجتمعیة بأنها التزام رجل الأعمال بتبني السیاسات  Bowen (1953)عرف  -

 .(Gharaee, et. al., 2013)والقرارات التي تلائم أهداف وقیم المجتمع 

بأنها حالة من التوازن بین الأهداف الاقتصادیة والاجتماعیة Davis )1962(وعرفها  -

 ).2011 ،عبدالرحمن(والبیئیة للمنظمة 

الأنشطة لتعظیم  وتوجیهبأنها استخدام موارد المنظمة  Friedman (1970)وعرفها  -

 ).2011 ،عبدالرحمن(احترام قواعد المنافسة السوقیة  ةالأرباح شریط

بهدف  ،بأنها الالتزام الأخلاقي من قبل المنظمة تجاه المجتمع) 2013( وعرفها راشي -

 .لدى الجمهور والمستهلكین خاصة ،تقویة روابطها بالمجتمع

بأنها الأعمال التي تسهم في تعزیز مصالح المنظمة ورفاهیة  Daft (2008)وعرفها  -

 .المجتمع معاً 

المساهمة الایجابیة من قبل المنظمة وعرفها المرصد الفرنسي للمسؤولیة المجتمعیة بأنها  -

 ).2011 ،عبدالرحمن(بالتعاون مع الأطراف المعنیة الفاعلة في تحقیق التنمیة المستدامة 

بأنها التصرفات الأخلاقیة للمنظمات في سعیها لتحقیق التنمیة  )2009( وعرفها السحیباني -

 .الاقتصادیة وتحسین الظروف المعیشیة للعاملین والمجتمع ككل



24 
 

  

التعهد الذي یأخذه قطاع الأعمال على نفسه بأنها فقد وصفها ) 2012( أما اسماعیل -

 ،سواء من الناحیة الاقتصادیة أم الاجتماعیة أم الحمایة البیئیة ،بالمشاركة في التنمیة المستدامة

 .للمجتمعات المحلیة والاقلیمیة من أجل تحسین مستوى جودة حیاة الأفراد في تلك المجتمعات

بأنها الالتزام الأخلاقي  Gharaee et. al., (2013)عرفها  ،قطاع المستشفیاتوفي  -

الذي یتطلب من المستشفیات وغیرها من منظمات القطاع الصحي القیام بالأنشطة التي لا تقتصر 

بل تتعداها الى تقدیم الخدمات التي تعود  ،على الواجبات الاعتیادیة والمبادئ الأخلاقیة المألوفة

 .لى كافة الأطراف المعنیة في المجتمعبالنفع ع

  :تتمثل بما یلي المجتمعیةیرى الباحث أن المسؤولیة  ،في ضوء التعریفات السابقة

 .لتزام باحترام قیم وأهداف المجتمعلاا .1

 .الموازنة بین أهداف المنظمة الاقتصادیة والاجتماعیة والبیئیة .2

 .واحترام قواعد المنافسة السوقیةمة بین استخدام الموارد لتعظیم الأرباح المواء .3

 .تقویة المنظمة للروابط التي تجمعها بالمجتمع .4

 .ها ورفاهیة المجتمع في آن واحدحممارسة المنظمة للأنشطة التي تسهم بتعزیز مصال .5

 .تعاون المنظمة مع الأطراف المعنیة لتحقیق التنمیة المستدامة .6

 .لأعمالهاالتصرفات الأخلاقیة للمنظمة في ممارستها  .7

الى تقدیم الخدمات التي تعود تجاوز المنظمات للواجبات والمبادئ الأخلاقیة الاعتیادیة  .8

 .بالنفع على كافة الأطراف المعنیة في المجتمع
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یعرف الباحث المسؤولیة المجتمعیة بأنها التزام المنظمة بتحسین مستوى حیاة الأفراد في المجتمع  ،وعلیه

وتبني الاستراتیجیات التي لا تكتفي بتحقیق أهداف  ،لأهداف وقیم المجتمعمن خلال مراعاة المنظمة 

وتبني المبادرات  ،والتعاون مع الأطراف المعنیة ،بل تعود بالنفع على المجتمع ككل ،المنظمة فقط

 . ومستوى حیاة الأفراد في المجتمع ،والمشروعات التي من شأنها تحسین ظروف العاملین

  جتمعیةأهمیة المسؤولیة الم -

فهي  ،أصحبت المسؤولیة المجتمعیة مفهوماً شائعاً بین المنظمات وصانعي القرارات والباحثین    

وهي تسعى لحمایة حقوق  ،تغطي الآثار البیئیة السلبیة التي خلفتها الصناعات في مختلف البلدان

وغیر ذلك من  ،علاوة على حمایة ثروات الأمم من الفساد ،الكثیر من العاملین الفقراء في العالم

تبعاً لسعیها للتأثیر في  ،الأسباب التي جعلت من المسؤولیة المجتمعیة مطلباً هاماً لحمایة المجتمعات

  .  (Esben, 2015)طریقة تفكیر الأفراد بشأن العلاقة بین المنظمات والمجتمع 

ة التي یمكن من خلالها تحقیق الاستقرار یالأدوات الرئیس تمثل المسؤولیة المجتمعیة واحدة منو     

وتعد المسؤولیة . سواء الاستقرار السیاسي ام الاقتصادي أم الاجتماعي ،بشتى أنواعه لمجتمع الأعمال

الاجتماعیة شكلاً من أشكال الاستثمار الاجتماعي الذي یمكن من خلاله بناء رأس المال الاجتماعي 

ومن بین الدوافع وراء  ).2013 ،راشي(الكفاءة الاقتصادیة لمنظمات الأعمال الذي یسهم في تحسین 

والوفاء بالالتزامات  ،استجابتها لقضایا العولمة: المجتمعیةالمنظمات لتطبیق متطلبات المسؤولیة  سعي

 علاوة على زیادة قوتها التنافسیة ،المنظمة في المجتمعسمعة الجمهور تجاه  توقعاتوتغییر  ،القانونیة

(Gharaee et. al., 2013) .  
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أن تكون ،)1-2(كما یظهر في الشكل  ،من قبل المنظمات المجتمعیةؤولیة ویترتب على تبني المس

 ،26000المواصفة  ،منظمة الآیزو العالمیة(المنظمات قادرة على تحقیق المنافع التالیة

2010(Gharaee, et. al., 2013; Dhanesh, 2015; Esben, 2015; :  

قبول المنظمات لتحمل المسؤولیة فهم توقعات المجتمع والمخاطر المترتبة على عدم  .1

 .وتشجیع عملیة صنع القرارات في ظل هذا الفهم ،المجتمعیة

حیث أن المسؤولیة المجتمعیة تتطلب من  ،المنظمات في مجال ادارة المخاطرتحسین قدرة  .2

 .حفاظاً على المواطن والمنظمة والمجتمع ،المنظمات أن تقوم بالتخطیط المسبق لادارة المخاطر

 .وبالتالي زیادة الاقبال على منتجاتها ،بها وزیادة ثقته ،مة لدى المجتمعتعزیز سمعة المنظ .3

 .تتحسین قدرة المنظمة على منافسة غیرها من المنظما .4

وذلك من منطلق أن المسؤولیة المجتمعیة  ،ت ولاء العاملین والروح المعنویةتحسین مستویا .5

 .م العاملینالمنظمة بمختلف القضایا التي ته تعني اهتمام

وقد توصلت جمعیة الادارة الأمریكیة بهذا الصدد الى أن  ،تحسین صحة وسلامة العاملین .6

هي من أكثر  ،لة بشأن أخلاقیات العملبالاضافة الى المساء ،مة العاملینالاهتمام بصحة وسلا

 . ممارسات المسؤولیة المجتمعیة شیوعاً بین المنظمات

تحسین قدرة المنظمة على ادارة الموارد البشریة، بما في ذلك توظیفها وتحفیزها والاحتفاظ  .7

 .بها

 .ین وتحسین الأداء المالي للمنظمةتحسین انتاجیة العامل .8
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توقعات  فهم
المجتمع وصنع 

القرارات المنسجمة 
 مع هذه التوقعات

تحسین صورة 
وسمعة المنظمة 
لدى الجمهور 
 والمستهلكین

تحسین المركز 
التنافسي للمنظمة 
بین المنظمات 

 الأخرى

تحسین مستویات 
ولاء ومشاركة 
العاملین والروح 

 المعنویة 

تحسین صحة 
وسلامة العاملین في 
المنظمة وظروفهم 

 المعیشیة

تحسین كفاءة 
وفاعلیة المنظمة في 

استخدام الموارد 
 المختلفة

تحسین انتاجیة 
وتحسین العاملین 

الأداء المالي 
 للمنظمة

تحسین قدرة 
المنظمة في مجال 

ادارة المخاطر 
 المتنوعة

 منظمة الأعمال

  المنافع المتوقعة للمنظمة الملتزمة بتطبیق فلسفة المسؤولیة المجتمعیة: )1-2(الشكل
 )Gharaee, etal., 2013( و )2010 ،26000المواصفة  ،منظمة الآیزو العالمیة(من اعداد الباحث بالرجوع الى : المصدر
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والمجتمع المحلي تعود على الدولة التي یمكن أن المنافع الأخرى  فان هنالك عدداً من ،علاوة على ذلك

بما ،)2- 2(كما یعرضها الشكل ،وتتمثل ،نتیجة التزام المنظمات بتطبیق مبادئ المسؤولیة الاجتماعیة

 ,Miagnan؛Purwanto, 2010؛2012وأخرونعمر ؛2012،شرفي؛ 2005 ،الغالبي والعامري(یلي 

et. al. 2005(:  

 :على صعید الدولة  . أ

تقدیم الخدمات العامة في المجالات ب فیما یتعلقتخفیف الأعباء الملقاة على عاتق الدولة  .1

 .الصحیة والتعلیمیة والاجتماعیة والثقافیة

 .المساهمة في تحمل التكالیف الاجتماعیة بدورها فيتعظیم عوائد الدولة تبعاً لوعي المنظمات  .2

 .الوطنيتوظیف التكنولوجیا في العملیة الانتاجیة وتطویر المنتجات وبالتالي خدمة الاقتصاد  .3

 .المساهمة في حمایة البیئة .4

 . البطالةلحل المشكلات مثل القضاء على التعاون مع الجهات الرسمیة  .5

 :على صعید المجتمع  . ب

 .الاجتماعي وبالتالي حمایة سلامة المجتمعالسیاسي و دعم الاستقرار  .1

ومنها مثلاً خدمات الرعایة الصحیة التي تقدمها  ،جودة الخدمات المقدمة للمجتمعتحسین  .2

 . المستشفیات لأفراد المجتمع

 .المصالح أصحابزیادة الوعي بأهمیة الشراكة بین المنظمات و  .3

 . توفیر الطاقة وحمایة الموارد .4
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 .زیادة الترابط والتكافل الاجتماعي بین أبناء المجتمع .5

 .التقلیل من التلوث والمخلفات .6

 .قیق الأهداف التنمویة للمجتمعالمساهمة في تح .7

لیة المجتمعیة الحد من حالات الفساد المالي والاداري والسیاسي من منطلق ارتباط المسؤو  .8

  .لة والشفافیةبمفاهیم مثل المساء

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المنافع المتوقعة للدولة والمجتمع من التزام المنظمات بالمسؤولیة المجتمعیة: )2-2(الشكل  
  )2012(، عمر وآخرون) 2012(شرفي ، ) 2005( الغالبي والعامريبالرجوع الى من اعداد الباحث : المصدر

Purwanto (2010)  ،Miagnan et al. (2005) 

تخفیف أعباء الدولة 
من خلال المساعدة 
في تقدیم الخدمات 

 العامة
  الدولة

 المجتمع

تعظیم عوائد الدولة 
من خلال المساهمة 
في تحمل التكالیف 

 الاجتماعیة

المساهمة في 
التطور التكنولوجي 
 في المجال الانتاجي 

التعاون مع الجهات 
الرسمیة لحل 
المشكلات مثل 

 البطالة

دعم الاستقرار 
السیاسي 
 والاجتماعي

تحسین جودة 
الخدمات المقدمة 

 للمجتمع

زیادة الوعي بأهمیة 
الشراكة بین مختلف 
 أصحاب المصالح

في تحقیق المساهمة 
الأهداف التنمویة 

 للمجتمع
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  المسؤولیة المجتمعیة مجالات

وتضم هذه . خارجیةو داخلیة : المسؤولیاتمن  بفئتین ،المسؤولیة المجتمعیة مجالاتتتمثل 

 .)2013،راشي(.والبیئة ،المحليالمجتمع و  ،والموردین ،المستهلكینو  ،والعاملین ،المالكین:ولیاتالمسؤ 

 ،المسؤولیة الانسانیة: وتتحدد مجالات المسؤولیة المجتمعیة بأربعة أبعاد رئیسیة من المسؤولیات هي

ان هنالك  Carroll وكما یرى. والمسؤولیة الاقتصادیة ،والمسؤولیة القانونیة ،والمسؤولیة الأخلاقیة

للمسؤولیة المجتمعیة كما في  Carroll بهرم وقد بینها بما یعرف  ،للمسؤولیة المجتمعیة أبعادأربعة 

 والمسؤولیة ،والمسؤولیة الأخلاقیة ،سؤولیة القانونیةموال ،سؤولیة الاقتصادیةمال: وهي )3-2(الشكل 

  .الخیرة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  للمسؤولیة المجتمعیةCarroll هرم : )3-2(الشكل  
  Pedersen(2015)،)2014(،الحسن )2008(یاسین  :المصدر

  المسؤولیة الخیریة
  التصرف كمواطن صالح 

یسهم في تعزیز الموارد في 
 المجتمع وتحسین نوعیة الحیاة

  المسؤولیة الأخلاقیة
مراعاة الأخلاق في القرارات یؤدي الى العمل 

 الصحیح والحق والعادل
  المسؤولیة القانونیة

 الالتزام بالقوانین تمثل قواعد العمل الأساسیة للتمییز بین الصح والخطأ

  المسؤولیة الاقتصادیة
 أجل الوفاء بالمتطلبات الأخرىتحقیق الربح من 
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فانه یمكن تفصیل مجالات  ،للمسؤولیة المجتمعیة 26000واعتماداً على المواصفة الدولیة 

 ،منظمة الآیزو الدولیة(هي،أبعادضمن سبعة ،)1- 2(كما یوضحها الجدول  ،ولیة المجتمعیةالمسؤ 

  :)2010 ،26000المواصفة 

وما تتضمنه من قرارات على المنظمة أن تتحمل مسؤولیة النتائج المترتبة  ،الحوكمة المؤسسیة .1

 .علیها

بمختلف المجالات والبعد عن توظیف مواقف غیاب حقوق  حقوق الانسانقبول واحترام  .2

 .الانسان لصالح المنظمة

 . وما تتضمنه من سیاسات واجرءات خاصة بأنشطة وأعمال المنظمة ،ممارسات العمل .3

ــحمای .4 ــ ـــ عن النتائج المترتبة على الأنشطة التي تقوم  من خلال تحمل المسؤولیة البیئیة ،البیئةة ـ

تكالیف وتحمل ،وادارة المخاطر البیئیة ،البیئة واتباع المنهج الوقائي في المحافظة على ،بها المنظمة

 .ذاتیاً بعد الموازنة بین أهداف وأنشطة المنظمة والتكالیف المترتبة علیها التلوث

من تعاملات عادلة بین المنظمة هذه الممارسات وما تشتمل علیه  ،ل العادلةممارسات التشغی .5

 .من خلال احترام قواعد المنافسة العادلة واحترام حقوق الملكیةفي المجتمع وبقیة المنظمات 

التركیز على قضایا المستهلك في مجالات الأمن والسلامة وحقه في الحصول على المعلومات  .6

والعمل على تثقیف المستهلك واحترام  ،المتعلقة بالمنتجات التي تقدمها المنظمة الكافیة والدقیقة

 .خصوصیته

اهیة في من خلال الالتزام بتعزیز التمیة المستدامة وتنمیة الرف ،مشاركة وتنمیة المجتمع .7

  .المجتمع
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  المسؤولیات المجتمعیة للمنظمة  مجالات: )1-2( الجدول

  التطبیق العمليبعض أمثلة   المجال

القـــرارات الصــــادرة عــــن المنظمـــة یجــــب أن تــــتم ضــــمن   الحوكمة المؤسسیة
وأن تتفــق  ،اطــار القواعــد المهنیــة والمنظومــة الأخلاقیــة

مع الأنشطة والتشریعات المعمول بها فـي منـاطق عمـل 
  . المنظمة

والمسـاواة أمـام  ،والحریـة ،احترام حق الانسان في الحیـاة احترام حقوق الانسان
العمـــــل والغـــــذاء وفـــــي  ،وحریتـــــه فـــــي التعبیـــــر ،نونالقـــــا

  .وغیرها من حقوق الانسان ،والصحة والتعلیم
والاجـــراءات المتبعـــة مـــن قبـــل المنظمـــة فـــي السیاســـات  ممارسات العمل

ونقــل وانهــاء علاقــات العمــل  ،توظیــف وترقیــة العــاملین
 ،بالاضـــافة الـــى تـــدریب وتنمیـــة المـــوارد البشـــریة ،معهــم

  . والمحافظة على صحة وسلامة العاملین
وتحمل تكالیف  ،حمایة الموارد الطبیعیة من الاستنزاف حمایـة البیئة

 ،الأعباء البیئیة الناتجة عن ممارسة المنظمة لأنشطتها
 ،واتباع المنهجیة الوقائیة في حمایة البیئة والانسان

  .والادارة السلیمة للمخاطر البیئیة
ومكافحة  ،احترام حقوق الملكیة للمنظمات والأفراد ممارسات التشغیل العادلة

والمنافسة  ،والمشاركة السیاسیة المسؤولة ،الفساد
بالاضافة الى مراعاة القواعد الأخلاقیة في . المشروعة

  .علاقات وتعاملات المنظمة مع غیرها من المنظمات
والشفافیة في تقدیم  ،حمایة أمن وسلامة المستهلك التركیز على قضایا المستھلك

 فيواحترام حقه  ،والحقائق الدقیقة لهالمعلومات 
 ،الحصول على تسویة عادلة في الشكاوى والمطالبات

  .وتثقیفه واحترام خصوصیته
ودعم  ،علاقات التشاور التي تجمع المنظمة بالمجتمع مشاركة وتنمیة المجتمع

ونشر الوعي بحقوق  ،وتعزیز الأنشطة الثقافیة ،التعلیم
  .وتنمیة مهارات الأفراد ،وتوفیر فرص العمل ،الانسان

مخلوف  ،)2010( للمسؤولیة المجتمعیة 26000دولیة مواصفة الآیزو المن اعداد الباحث بالاعتماد على  :المصدر* 
  .)2010( والملیجي،)2011(
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 نماذج المسؤولیة المجتمعیة -

الباحثون بتفسیر المسؤولیة المجتمعیة للمنظمات من خلال تبني بعض النماذج التي تبین  اهتم

  :بما یليالنماذج هذه تتمثل و  ،منطلقات المسؤولیة المجتمعیة والأنشطة المترتبة علیها

 : The Productivity Modelنموذج الانتاجیة  .1

وقد ارتبط هذا . الربح الماديعلى أن الدافع وراء أنشطة المنظمة هو یقوم هذا النموذج 

 ،الربح قالذي اعتبر أن الهدف الأول للمنظمة هو تحقی Milton Friedman المدخل بالاقتصادي

ــــوبالت ــ ــ . (Cronin, 2001)من شأنه تحییدها عن تحقیق هذا الهدفالي فان علیها ان تتجنب كل نشاط ـ

ــتجنب المسؤولی الدعوة الى Friedmanولا یفهم هنا من رأي  ــ ـــ ـــ الدعوة الى تشجیع  ة المجتمعیة؛ بلـ

وعلیه فان  .الأنشطة المجتمعیة للمنظمة اذا كانت تصب في مصلحتها وتساعدها في تحقیق أهدافها

یرحب  Friedmanأنشطة المسؤولیة المجتمعیة اذا كانت تخدم تحقیق الأهداف التنظیمیة فان 

على  أنشطة المسؤولیة المجتمعیة تبقى مبررة ما دامت تسهم أوأن  Maxfield (2008)وأضاف .بها

  . تحقیق الأرباحالأقل لا تعیق عمل المنظمة في سعیها ل

سؤولیة المجتمعیة من منظور نموذج الانتاجیة أن تقوم المنظمة باجراء البحوث مالوتتضمن 

علام المستهلكین وعلى المنظمة ا ،ن وقدراتهم الشرائیةت المستهلكیالتسویقیة بهدف التعرف على احتیاجا

ومن بین الأنشطة . نتیجة لاستخدامها والمخاطر المحتملة ،وكیفیة استخدامها ،بخصائص المنتجات

م احتیاجات ئتصمیم وتقدیم المنتجات التي تلا :ا الصددذالتي من الممكن ان تقوم بها المنظمات به

نت  وقد). 2014 ،الحسن(والسعي الجاد لتحقیق رضا المستهلكین  ،وتقلل من المخلفات العملاء بیّ
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وجود أثر ایجابي لاهتمام المنظمات وتركیزها على ) 2014(ومنها دراسة القریوتي وآخرون  ،الدراسات

  . ن في تحقیق المیزة التنافسیةیالمستهلك

 : The Ethical Modelالنموذج الأخلاقي  .2

ودافع المنظمة في هذه العلاقة  ،الخیّرة بین المنظمة والمجتمع وهو المدخل الذي یجسد العلاقة

ومنها القضایا الاجتماعیة  ،هو التوجه الانساني الذي یترتب علیه التركیز على القضایا المجتمعیة

أن نشاطات المنظمة بهذا ) 2012(خیرة وعبداللطیف ویرى الباحثان . (Cronin, 2001)والبیئیة

في جانب واحد؛ بل من الممكن أن تشمل المساعدة في دعم البنى التحتیة في  الصدد كثیرة ولا تنحصر

واحترام العادات والتقالید في  ،ودعم مؤسسات المجتمع المدني ،وانشاء الجسور والحدائق ،المجتمع

ویضیف الحسن . ورعایة الأعمال الخیریة ،وتقدیم الدعم المتواصل للمراكز الصحیة والعلمیة ،المجتمع

من خلال ترشید  ان الواجب الأخلاقي للمنظمات یتطلب منها العمل على منع التدهور البیئي) 2014(

بالاضافة الى الحد من مسببات  ،استخدام الموارد الخام والمساهمة في اكتشاف مصادر جدیدة للطاقة

  . التلوث والتخلص من النفایات بالطریقة السلیمة

فان النموذج الأخلاقي هو النموذج الرئیسي في سیاق  Dhanesh (2015)ومن وجهة نظر 

مثل  متأصلة داخل المنظمةمن منطلق ضرورة أن تكون المنظمة محفّزة بعوامل المسؤولیة المجتمعیة 

أن  Griseri & Seppala (2010)یرى  ،ومن جهة أخرى. القیم الأخلاقیة والقیادة الأخلاقیة

وهي مهمة صعبة  ،المسؤولیة الأخلاقیة للمنظمة تتطلب منها العمل ضمن العرف الأخلاقي للمجتمع

  . بالنسبة للمنظمة لأن عادات وتقالید المجتمع لیست مكتوبة كما هو الحال بالنسبة للقوانین
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 :The Political Modelالنموذج السیاسي  .3

توظیف سیاسات المسؤولیة النموذج السیاسي في المسؤولیة المجتمعیة یتضمن 

ــالحكومیالمجتمعیة بما یضمن للمنظمة التوازن مع الأهداف  ــ ــ المنظمة ضمن  مصالحة ـــــــــوحمای ةـ

تطبیقات هذا النموذج من خلال توجه المنظمات  ویمكن ملاحظة. ة العامةــــــــــنطاق السیاس

فان  ،ارة أخرىـــوبعب. ة البدیلةـــــــــئب من خلال تقدیم الحلول والبرامج الابداعیلتخفیض الضرا

للدولة ة العامة ـــــضمان نجاح وتطور المنظمة یتطلب منها العمل ضمن اطار السیاس

ویمكن  .(Cronin, 2001)ة والاجتماعیة للشعوبــــــــالاقتصادی والتعــــــــــاون في تحقیـــــق التنمیة

في تفسیر ممارسة المنظمات للمسؤولیة المجتمعیة لأنه یركز على المنظور  النموذجتوظیف هذا 

  ).2012 ،محمد ومصطفى(وعلى رأسها الحكومة  ،التعددي في تفاعلات كافة المجموعات الأخرى

ن القریوتي وآخرون وقد  سي في المسؤولیة السیاأنه یمكن النظر الى الجانب ) 2014(بیّ

المدخل الكلاسیكي الذي یرى أنه من الأفضل ان تتدخل : تمعیة من خلال ثلاثة مداخل هيالمج

والمدخل الاداري  ،الحكومة ولو بالحد الأدنى من أجل ضمان التزام المنظمات بالمسؤولیة الاجتماعیة

البیئي الذي یقضي بالعمل المشترك بین  المدخل،وأخیراً  ،الذي یحتم التعامل بین المنظمات والحكومة

  . المنظمات والحكومة للحد من مشكلات المجتمع

 : The Stakeholder Model المصالح أصحابنموذج  .4

بأنها الجماعات المؤثرة والمتأثرة أو ما یعرف بأصحاب المصالح طراف المعنیة تعرف الأ

ومن أمثلتها المستثمرون والموردون المستهلكون والحكومة وجماعات  ،بقرارات وأنشطة المنظمة

  . )2012 ،محمد ومصطفى(الضغط أو جماعات المصالح في المجتمع 
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تحقیق التوازن بین متطلبات مختلف  الىالنموذج  ویهدف Cronin (2001)ویرى 

ویفترض النموذج وجود نظام . بمن فیهم حملة الأسهم والمستهلكین ،وعات التي تدعم المنظمةمالمج

ویؤكد  .العلاقة أصحابخاص بالاستشارات والتواصل والتقییم یأخذ بعین الاعتبار مصالح كافة 

على أن أهمیة هذا النموذج تنبع من كونه نموذجاً ینظر ) 2012(ومصطفى الباحثان محمد 

المنظمات من أجل تنظیم للمسؤولیة المجتمعیة بأنها الأداة الفاعلة التي یمكن أن تستخدمها 

  .راف المعنیة بعملهاطعلاقاتها بكافة الأ

ى الباحث أن هذا النموذج هو النموذج الأكثر وضوحاً وشمولیة حیث یأخذ بعین ویر 

الاعتبار كافة الأطراف المعنیة بعمل المنظمة؛ فهو من جهة یركز على مصالح الملاك 

العملاء یركز على  ،ومن جهة أخرى. لانتاجیةوهو بذلك یغطي ما جاء به نموذج ا ،والمستثمرین

وهو یتجاوز النموذجین الأخلاقي والسیاسي حیث أن الأصل . المصالح أصحابوالحكومة وكافة 

. في أنشطة وتعاملات المنظمة أن تكون أخلاقیة وأن تكون منسجمة مع السیاسة العامة للحكومة

المصالح هو النموذج الأكثر ملائمة لتفسیر المسؤولیة  أصحابفان الباحث یرى أن نموذج  ،وعلیه

  .الذي یلخص النماذج السابقة )4- 2(الشكلوفیما یلي . المجتمعیة
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  المجتمعیةنماذج المسؤولیة : )4-2(الشكل 
 من اعداد الباحث : المصدر

 النموذج السیاسي

نموذج أصحاب 
 المصالح

المنظمـــة الــدافع وراء أنشـــطة 
هـــو تحقیـــق الـــربح المــــادي، 
وبالتالي فان أي نشـاط یسـهم 
فــي تحقیـــق هــذا الهـــدف هـــو 

 .محل اهتمام المنظمة

العمـــل علـــى تحقیـــق التـــوازن 
ـــــــین الأهـــــــداف  ـــــــة ب الحكومی

ومصــــــالح المنظمــــــة ضــــــمن 
السیاسة العامة، والتعاون مع 

 .الحكومة في تحقیق التنمیة

العمـــل علـــى تحقیـــق التـــوازن 
بــــــین المتطلبــــــات المتنوعــــــة 
للأطـــراف ذات المصـــالح مـــن 
منطلـــــق تـــــأثیر وتـــــأثر هـــــذه 

 .الأطراف بقرارات المنظمة

ـــرة  التركیـــز علـــى العلاقـــة الخیّ
التـــــــــي تجمـــــــــع المنظمـــــــــة 
بــــــالمجتمع، ویتجســــــد دافــــــع 
المنظمة في توجهها الانساني 

 . نحو القضایا المجتمعیة

نماذج المسؤولیة 
 نموذج الانتاجیة المجتمعیة

 النموذج الأخلاقي
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  للمسؤولیة المجتمعیة 26000یزو الدولیة الآ المواصفة 2-4

ومن  ،اً للمنظمات حول المسؤولیة المجتمعیةـلاً ارشادیـــدلی 26000تمثل مواصفة الآیزو

سواء في  ،المفترض أن یتم استخدامها من قبل مختلف المنظمات في كلا القطاعین العام والخاص

صدرت هذه المواصفة عن منظمة الآیزو الدولیة وقد . )2010،نایف(الدول النامیة أم المتقدمة 

 ،دولة(80)وخبراء من أكثر من ،بعد الأخذ بآراء العدید من الأطراف المعنیة 1/11/2010بتاریخ 

مثلت  ،المجتمعیةالمسؤولیة منظمة اقلیمیة من المنظمات المهتمة بتطبیق مبادئ  (40)حواليو 

والعمال  ،والقطاع الصناعي ،والحكومة ،بمجملها الجهات ذات العلاقة هي المستهلكون

 ،منظمة الآیزو الدولیة(والدعم والبحث  ،ومنظمات الخدمات ،ات غیر الحكومیةــــــــــوالمنظم

  .)2010 ،الملیجي؛ 2010 ،26000المواصفة 

حیث اختص  ،الرابع لمنظمة الآیزو الدولیة هذه المواصفة بأنها مواصفة الجیل وتوصف

الذي والجیل الثالث  ،مقارنة مع الجیل الثاني الذي اختص بعملیة الانتاج ،الجیل الأول بالمنتوج

 ،الحمداويمباركي و ( الجیل الرابع وهو المسؤولیة المجتمعیةو  ،بنظم ادارة الجودة والبیئةاختص 

علیه  اً المبادرة الأحدث التي تقدم اطاراً مفاهیمیاً متفقكذلك  26000وتعد مواصفة الآیزو . )2014

رئیسیة  أبعادسبعة  26000مواصفة الآیزو تتضمن و . عالمیاً لتفسیر وتطبیق المسؤولیة المجتمعیة

  :)2010 ،26000المواصفة  ،الدولیةمنظمة الآیزو ( هي

 (Organization Governance) الحوكمة المؤسسیة .1

وتنفیذها بما یحقق الأهداف المنظمة في یقصد بها النظام الذي یحكم عملیة صنع القرارات 

 ،السیاق الذي تعمل فیهو  ،وتتحدد أنظمة الحوكمة بعدة عوامل منها حجم ونوع المنظمة .المنشودة
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بالاضافة الى طبیعة الأطراف المعنیة  ،أم اجتماعیاً  ،ثقافیاً م  أ،سیاسیاً أم  ،سواء كان سیاقاً اقتصادیاً 

أن الحوكمة المؤسسیة تتعامل مع  Griseri & Seppala (2010)ویرى  .بتوجیه أنظمة الحوكمة

  :المشاكل التالیة

 .كیف نضمن أن تتصرف الجهة المسؤولة في المنظمة بنزاهة وأن تعمل لصالح المنظمة -

بما یخدم مصلحة و  ،الأطرافالمعنیةمن قبل مختلف كیف نوازن بین عملیة صنع القرارات  -

 .الشركة

  . كیف تقوم الجهة المسؤولة بالمنظمة بحمایة مصالح الأطراف المعنیة -

أن مفهوم الحوكمة یتعلق بكافة القرارات الصادرة عن المنظمة ) 2011(وترى مخلوف 

وبما یتفق  ،منظمةوالتي تم اتخاذها ضمن اطار القواعد المهنیة والمنظومة الأخلاقیة التي تتبناها ال

فان الحوكمة تمثل واحدة  ،وعلیه. مع الأنشطة والتشریعات المعمول بها في مناطق عمل المنظمة

وذلك من منطلق أنها تشكل الاطار الذي تتم ضمنه  ،من المهام الرئیسیة للمنظمات على اختلافها

  .عملیة صنع القرارات

ولعل السبب في ذلك أن  ،المجتمعیةالمسؤولیة وهنالك ارتباط مباشر بین الحوكمة و 

ل المسؤولیات الناتجة  الحوكمة المؤسسیة تشكل العامل الأكثر تأثیراً في مساعدة المنظمة على تحمّ

وتتسم طبیعة العلاقة بین الحوكمة المؤسسیة والمسؤولیة المجتمعیة بأنها . عن قراراتها وأنشطتها

تكون مسؤولة مجتمعیاً یجب أن تمتلك نظاماً  أن أي منظمة تتطلع لأنالى ذات طابع خاص مرده 

یكون منسجماً مع ممارسة وتنفیذ مبادئ  ویشترط فیه أن ،خاصاً بها للحوكمة المؤسسیة وصنع القرارات

  .)2011،؛ مخلوف2010 ،26000المواصفة  ،منظمة الآیزو الدولیة( المسؤولیة المجتمعیة
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 (Human Rights)الانسانحقوق  .2

الحقوق المدنیة والسیاسیة مثل : وتتضمن فئتین هما ،الأساسیة لبني البشربها الحقوق یقصد 

والفئة الثانیة وهي الحقوق الاقتصادیة  .حق الحیاة والحریة وحق المساواة أمام القانون وحق حریة التعبیر

الرابط ویعتمد  .وحق التعلیم والأمن المجتمعي حةوالصوالمجتمعیة والثقافیة مثل حق العمل وحق الغذاء 

بین حقوق الانسان والمسؤولیة المجتمعیة على فكرة مفادها أن حقوق الانسان معترف بها دولیاً وتشكل 

وبالتالي فان على الدول الالتزام بحمایة واحترام حقوق . الأساس الذي تقوم علیه مؤسسات المجتمع

المحیطة بها فان علیها كذلك وحیث أن المنظمات تمثل جزءاً لا یتجزأ من البیئة المجتمعیة  ،الانسان

الى ضرورة أن تقوم المنظمات باحترام حقوق ) 2010(وقد أشار الملیجي .قوق الانسانحاحترام 

  :الانسان من خلال القیام بما یلي

 في المیثاق الدولي لحقوق الانسان ةاحترام الحقوق الوارد. 

  ثقافاتها وفي كافة المواقفالقبول بأن هذه الحقوق مطبقة في جمیع الدول على اختلاف. 

  كان القانون الوطني في الدولة لا یوفر  وانان تلتزم باحترام الأعراف الدولیة للسلوك

 .الحمایة الكافیة لحقوق الانسان

 أن تبتعد عن توظیف المواقف لصالحها في حالة البلاد التي لا تحمي حقوق الانسان  . 

 (Labor Practices) ممارسات العمل 

سواء العمل  ،بها كافة السیاسات والاجراءات الخاصة بالعمل الذي تقوم به المنظمةیقصد 

: ومن الأمثلة على ممارسات العمل. الذي یتم داخل المنظمة أم خارجها بواسطتها او بالنیابة عنها
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 ،لینتدریب وتنمیة مهارات العام ،اجراءات نقل العاملین وانهاء علاقات العمل ،توظیف وترقیة العاملین

  .ظمات العمالیةنوكذلك الاعتراف بالم ،الصحة والسلامة الصناعیة للعاملین

وحیث أن العمل المثمر یمثل عنصراً أساسیاً في التنمیة البشریة ورفع المستویات المعیشیة 

الأجور والتعویضات یعد من أهم الاسهامات  وتقدیمللأفراد في المجتمعات؛ فان توفیر الوظائف 

وكذلك الحال بالنسبة لضمان المعاملة العادلة والملائمة . الاقتصادیة والمجتمعیة للمنظمات

والتي یمكن تحقیقها من خلال تبني التشریعات التي تتفق ومبادئ الاعلان العالمي  ،للعاملین

 .ئمة للمعاملة العادلةللانسان والالتزام بتطبیقها وتهیئة الظروف الملا

 (Environment) البیئة .3

تبعاً للعدید من التحدیات البیئیة التي تواجه العالم مثل استنزاف الموارد الطبیعیة والتلوث والتغیر 

فان هنالك حاجة ماسة لمواجهة هذه  ،ظل التزاید السكاني والاستهلاكي المناخي وانهیار الأنظمة البیئیة في

وهي  ،المنظمات بصفة عامة أن تحترم المبادئ البیئیة وتسهم في مواجهة التحدیات البیئیةوعلى . التحدیات

  )26000المواصفة  ،منظمة الآیزو الدولیة( :مبادئ رئیسیة هي أربعةمطالبة بهذا الصدد بتعزیز 

 المسؤولیة البیئیة: المبدأ الأول 

ممارستها مسؤولیة تجاه الأعباء البیئیة الناتجة عن المنظمة للتحمل یقوم هذا المبدأ على 

وتشكل المسؤولیة البیئیة شرطاً لا یمكن اغفاله عند الحدیث . لأنشطتها وعملیاتها لتقدیم السلع والخدمات

وهي بذلك تشكل جانباً على درجة كبیرة من الأهمیة في سلم  المسؤولیات  ،عن بقاء ورفاهیة البشر

 . المجتمعیة للمنظمات
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بهذا الصدد أن على المنظمات أن تكون على قدر كاف من الوعي ) 2011(وتؤكد مخلوف 

وعلیها كذلك تبني  ،بشأن الجوانب البیئیة المباشرة وغیر المباشرة المتعلقة بأنشطتها وعملیاتها الانتاجیة

وبالتالي تمكینها من تحسین أدائها  ،المعاییر المناسبة التي تساعدها في التعرف على تلك الجوانب

  . ویشترط في تلك المعاییر أن تكون شاملة ومثبتة وموثقة ومعمول بها ،البیئي

 المنهجیة الوقائیة : المبدأ الثاني 

مواجهة التهدیدات المؤثرة  في البیئة منهجیة وقائیة من أجل  یجب على المنظمة أن تتبع

حیث لا یجوز ان تقف المنظمات مكتوفة الأیدي تجاه الأضرار البیئیة بحجة عدم  ،وصحة الانسان

ئي أو تدمیر صحة وذلك من أجل وقف التدهور البی ،توفر الدلیل العلمي على ثبوت هذه الاضرار

كما یجب التركیز على مدخلات العملیة الانتاجیة التي تؤدي الى منتجات بأقل ضرر بیئي  ،الانسان

  .ممكن

 ادارة المخاطر البیئیة :بدأ الثالثالم 

یطلب من المنظمات هنا ان تكون قادرة على تقییم المخاطر البیئیة والآثار الناجمة عن 

أنشطتها وتطویر الاستراتیجیات التي تمكنها من مواجهة الحالات الطارئة والتخفیف من الأعباء 

  .مع السلطات المختصة والتواصلیة البیئیة والصحة والسلامة المهن

 المسبب للتلوث: المبدأ الرابع 

والعمل على مقارنة المنافع الاقتصادیة  ،من قبل المنظمة یتم تحمل تكلفة التلوث ذاتیاً 

  . قاف التلوث ولیس فقط التخفیف من آثارهای لوالبیئیة من أج
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منظمة ( :الالتزام بها ما یليالأمثلة على أنشطة الادارة البیئیة التي یجب على المنظمات ومن أهم 

  :)2010 ،26000المواصفة  ،الآیزو الدولیة

 التقلیل من الآثار البیئیة للمنتجات وتحسین الأداء الاقتصادي والاجتماعي للمنظمة، 

 .سالیب الابتكاریة في ذلكوتوظیف الأ

 في عملیة  ي مشروع جدید واستخدام نتائج التقییم البیئيأتقییم الآثار البیئیة قبل البدء ب

 .صنع القرارات

 ومنهج الكفاءة البیئیة من خلال تحسین ممارسات الصیانة  فتبني سیاسة الانتاج النظی

 .والتركیز على استخدام الطاقة المتجددة وترشید استخدام المیاه والتخلص من النفایات الخطرة بأمان

  انتاج السلع والخدمات تبني استخدام التقنیات واتباع الممارسات الصدیقة للبیئة وتفضیل

 .ذات الاثار البیئیة القلیلة

 نشر الوعي والتعلیم لدعم جهود حمایة البیئة داخل المنظمة وضمن نطاق تأثیرها. 

 (Fair Operation Practices) الممارسات التشغیلیة العادلة .4

ترتبط هذه الممارسات بالسلوك الأخلاقي الذي یحكم تعاملات المنظمة مع بقیة 

ومن أهم الأمثلة على هذه الممارسات المنافسة العادلة والسلوك المجتمعي  ،المنظمات والأفراد

رابط بین ممارسات التشغیل العادلة والمسؤولیة تویكمن ال. المسؤول واحترام حقوق الملكیة

والتي  ،المجتمعیة في الطریقة المتبعة من قبل المنظمة في تعاملاتها مع المنظمات الأخرى

ف الى تحقیق نتائج ایجابیة بما یخص زیادة مستوى المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة وتأثیرها تهد

  :ومن أهم القضایا ذات الصلة بالممارسات التشغیلیة العادلة. في البیئة المحیطة بها
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 وذلك من خلال تحدید مخاطر الفساد وتطبیق السیاسات التي من  ،مكافحة الفساد

ودعم الموظفین في القضاء على الرشوة وتدریب الموظفین على سبل شأنها القضاء علیها 

 .مكافحة الفساد

 وذلك من خلال توخي الشفافیة في السیاسات المتبعة في  ،المشاركة السیاسیة المسؤولة

 .وتجنب المشاركات السیاسیة التي من شأنها التحكم بصانعي القرار ،المشاركة السیاسیة

  القوانین  يویجب على المنظمة في هذا المقام أن تراع ،العادلةالمنافسة المشروعة

وأن تبتعد عن استغلال الظروف الاجتماعیة مثل الفقر  ،والقواعد التنافسیة في معاملاتها

 . لتحقیق مزایا تنافسیة غیر عادلة

 وذلك من خلال قیام المنظمة بتبني  ،تعزیز المسؤولیة المجتمعیة في سلسلة القیمة

وأن تأخذ بعین  ،الأخلاقیة والمجتمعیة والبیئیة ضمن ممارساتها الشرائیة والتوزیعیة المعاییر

 .الاعتبار دعم المنظمات الأخرى في القضایا المتعلقة بالمسؤولیة المجتمعیة

 وذلك من خلال تطبیق السیاسات والممارسات التي من شأنها تعزیز ،احترام حقوق الملكیة

وان تقوم بدفع  ،القیام بأیة أنشطة تنتهك حقوق الملكیة مثل التزویروتجنب الملكیة احترام حقوق 

 .لملكیات التي تستخدمهاا التعویضات العادلة مقابل

 (Consumer Issues) قضایا المستهلك .5

ومن  ،یقصد بها كافة القضایا التي تخص المستهلكین الذین یقومون بشراء منتجات المنظمة

واستخدام المعلومات التي تتسم بالشفافیة في  ،التعلیم وتوفیر المعلومات الدقیقة حول المنتجات: أهمها
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والتقلیل من المخاطر الناتجة عن استخدام  ،وكذلك تعزیز الاستهلاك المستدام ،عملیات التسویق والتعاقد

ب على المنظمات الأخذ بها من أجل والتي یجومن أهم المبادئ المتعلقة بقضایا المستهلك . المنتجات

  :توجیه الممارسات المسؤولة مجتمعیاً ما یلي

 حیث من المفروض حمایة المستهلكین من المنتجات التي تشكل خطراً  ،الأمن والسلامة

 .على صحتهم

 ویشیر الى حق المستهلك في الحصول على المعلومات الدقیقة والحقائق  ،الاعلام

 .وكذلك حمایته من الاعلانات او البیانات المضللة ،الضروریة لتمكینه من الاختیار الواعي الرشید

 ویعبر عن اتاحة الفرصة امام المستهلك لاختیار ما یریده من بین مجموعة  ،الاختیار

 .ة له بأسعار تنافسیة وضمن مستوى مرضِ من الجودةواسعة من المنتجات المقدم

 ویشیر الى حق المستهلك في الحصول على تمثیل صادق في صنع وتنفیذ  ،الاستماع

 .السیاسات الحكومیة وتطویر المنتجات

 وتعبر عن حق المستهلك في الحصول على تسویة عادلة في الشكاوى  ،التعویضات

 .الحصول على منتجات ردیئةوالمطالبات وفي حالات سوء التمثیل و 

 ویقصد به حق المستهلك في اكتساب المعرفة والمهارات التي تمكنه من  ،التثقیف

 .الاختیارات الواعیة للمنتجات وتوعیته بشأن حقوقه

 وتمثل حق المستهلك في الحمایة من التدخل التعسفي في حیاته  ،احترام الخصوصیة

 .شرفه وسمعتهالخاصة أو شؤونه الأسریة أو التهجم على 
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 ویقوم على حمایة المستهلك من المخاطر المحتملة التي قد تضر بصحته أو  ،المنهج الوقائي

 .الاقتصادیة على المدى الطویل والمنافعبالبیئة المحیطة به وعلى المنظمات أن توازن بین التكالیف 

 حیث یكون بمقدور المستهلك بغض النظر عن الدولة التي یعیش  ،تعزیز التصمیم العالمي

ومن أهم مبادئ التصمیم العالمي . فیها استخدام المنتجات دون الحاجة الى اجراء تعدیلات علیها

 .البسیط والجهد البدني المنخفض والاستخدامالاستخدام العادل ومرونة الاستخدام 

 (Contribution to the Community and Society) مشاركة وتنمیة المجتمع .6

ویتطلب منها هذا الدور السعي نحو تعزیز  ،یفترض بالمنظمات أن تكون فاعلة مجتمعیاً 

ومن أهم المبادئ التي یجب على المنظمات السیر . التنمیة المستدامة وتنمیة الرفاهیة في المجتمع

واحترام تاریخ  ،وأن علیها احترام حقوق الأفراد فیه ،من المجتمع اً بخطاها أن المنظمة تشكل جزء

  . وخصائص المجتمع بما في ذلك الثقافة والدین والعادات والتقالید

ویمكن للمجتمعات أن تحقق دورها المجتمعي الفاعل من خلال علاقات التشاور والمشاركة 

 ،وتعزیز الأنشطة الثقافیة ،والتحاق الأطفال بالتعلیم الرسمي ،وتشجیع ودعم التعلیم ،مع المجتمع

علاوة على العمل على توفیر فرص العمل وتنمیة المهارات وتطویر . ونشر الوعي بحقوق الانسان

وخلق الثروة من خلال دعم المبادرات التي تستهدف تنویع الأنشطة  ،الحلول التكنولوجیة

وفي  .عالجة الفقر المدقعالاقتصادیة وتشجیع الصناعات المحلیة وتطبیق الأنشطة التي من شأنها م
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فان على المنظمات العمل للتقلیل من الآثار الصحیة السلبیة الناتجة عن  ،المجال الصحي

  . المنتجات او العملیات الانتاجیة

 المیزة التنافسیة 2-5

تبعاً لآثارها الایجابیة حظیت المیزة التنافسیة باهتمام كبیر من قبل المنظمات والباحثین 

من حیث دعمها لاستمراریة المنظمة وتمیزها بلعب دور فعال ضمن القطاع  ،على المنظمة

بل هي ضروریة لمختلف  ،ولا تقتصر المیزة التنافسیة على قطاع دون آخر. الذي تعمل فیه

ویمكن بناء المیزة  .سواء كانت سلع أم خدمات ،المنظمات بغض النظر عن طبیعة منتجاتها

: ومنها على سبیل المثال ،لتحقیق الاستراتیجیات التنافسیةالتنافسیة من خلال سعي المنظمة 

 وادارة التكالیف ،وتحقیق الجودة العالیة ،وتقدیم الخدمات الممیزة ،المسؤولیة المجتمعیة

  .)2010 ،النسور(

  المیزة التنافسیة مفهوم -

  : أورد الباحثون عدداً من التعریفات الخاصة بمفهوم المیزة التنافسیة منها

  تمتلكه المنظمة من خبرات تجعلها أكثر قدرة من غیرها على المیزة التنافسیة هي ما

زة وتخفیض تكالیفها للحد الذي لا  ،تحقیق قیمة أعلى وذلك من خلال تقدیم المنتجات المتمیّ

لبعضهما  مصدران هامان متممانوینطوي تحت خبرات المنظمة . یقوى المنافسون على تحقیقه

 ،وفي حین تتوزع الموارد بین موارد ملموسة كالأرض والمعدات. وارد والقدراتالم: البعض وهما
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ر عن مهارات  وموارد غیر ملموسة مثل العلامة التجاریة والسمعة التنظیمیة؛ فان القدرات تعبّ

 ). 2012 ،حسون وآخرون(المنظمة في التنسیق بین هذه الموارد والاستخدام الأمثل لها 

 وعرفها Aragon-Correa & Sharma (2003) قدرة المنظمة على تقدیم  بأنها

في  ،المنتجات التي تقدمها منظمات منافسة او على الأقل تتساوى مع ،منتجات ذات جودة تفوق

  .ظل التركیز على أقل تكلفة ممكنة وتحقیق أقصى ربح ممكن مقارنة بما یحصل علیه المنافسون

 تعتمده المنظمة من أجل تحقیق أهدافها  الذيبالهدف المرحلي ) 2012(یحیى  وعرفتها

 . الاستراتیجیة

 تفرد المنظمة في ممارسة نشاطاتها أو احداها بأسلوب "بأنها ) 23:2013(محمد  وعرفها

 ".أو موقعها أو حتى استراتیجیتهاأكثر فاعلیة عن منافسیها سواء ما كان متعلقاً بمواردها المختلفة 

  الحالة التي تنشأ عن امتلاك المنظمة للطرق الابداعیة بأنها  )2012(بشیر وعمار وعرفها

والتي تعني أن تكون المنظمة قادرة  ،الأكثر فاعلیة مقارنة مع الطرق المتبعة من قبل المنافسین

بأنها عنصر التفوق الذي تتمتع به المنظمة و  ،على تطبیق هذه الطرق الابداعیة على أرض الواقع

  .تنافسیة معینة جعلت منها متفوقة على غیرها من المنافسیننتیجة لاتباعها استراتیجیة 

  تتمتع بها  اتوخبر  اتیتضح من التعاریف السابقة لمفهوم المیزة التنافسیة أنها بمثابة قدر

وذلك تبعاً لقدرة المنظمة  ،المنظمة تجعل منها أكثراً تمیزاً من غیرها من المنظمات في قطاع عملها

وامتلاكها للطرق  ،وتقدیم منتجات عالیة الجودة ،یذ أنشطتها بكفاءة عالیةعلى استخدام مواردها وتنف

  . الابداعیة الأكثر فاعلیة بالتزامن مع القدرة على تطبیق هذه الطرق الابداعیة



49 
 

  

التي والأدوات الخصائص  یعرف الباحث المیزة التنافسیة بأنها مجموعة ،وفي ضوء ما تقدم

ا هوالتي تجعل منها منظمة ذات مركز تنافسي متمیز في قطاع عمل ،المنظمةوتستخدمها تمتلكها 

لأنها تمكنت من توظیف تلك الخصائص  ،مقارنة بغیرها من المنظمات المنافسة في نفس القطاع

  . للعملاءفي أعمالها وأنشطتها وفي انتاج وتقدیم منتجات متمیزة والأدوات بكفاءة وفاعلیة 

  مداخل دراسة المیزة التنافسیة - 

خمسة مداخل رئیسیة یمكن من  تشیر الأدبیات المتعلقة بمجال المیزة التنافسیة الى وجود 

 - 2(كمل یبنها الشكل  ،المداخلوهذه  ،لأي منظمة من المنظمات خلالها دراسة المیزة التنافسیة

  :هي،)6

 : یجيلیل الاستراتمدخل التح .1

 ،ظمةنمن نقاط قوة وضعف للم هتتضمنوما  ،الداخلیة: على تحلیل البیئتینهذا المدخل یقوم 

دخل تحلیل نقاط قوة ویمكن باتباع هذا الم. وتهدیداتوالبیئة الخارجیة وما تشتمل علیه من فرص 

وكذلك الحال . وتصحیح وتلافي نقاط الضعف ،والعمل على تعزیز نقاط القوة ،وضعف المنظمة

مة اختیار الاستراتیجیة الأكثر ملاء من أجل بالنسبة للبیئة الخارجیة حیث یتم تحلیل الفرص والتهدیدات

حسون ( وضمان تحقیق الأداء المتمیز في البیئة التنافسیة ،لاستغلال الفرص وتجنب التهدیدات الممكنة

  ). 2012 ،آخرونو 

 : الاستراتیجیات العامةمدخل  .2

النظر الى المركز النسبي  بدراسة المیزة التنافسیة للمنظمة من خلالهذا المدخل یتعلق 

للمنظمة في مجال عملها وتحدید قدرتها على تحقیق أرباح أعلى مما تحققه مثیلاتها من الشركات 
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التمایز : وتعتمد المیزة التنافسیة في هذا المقام على عنصرین رئیسین هما. المنافسة في نفس الصناعة

مدخل الاستراتیجیات العامة أن  Yolles (2009)ویرى  .)2012 ،وآخرونحسون ( والتكالیف الأقل

في ظهور المیزة التنافسیة حیث أن المنظمات تنظر الى نفسها وعلاقتها بالبیئة التي تعمل  هو الأساس

وهي ذات البیئة التي تعمل فیها المنظمات المنافسة التي تقدم . فیها بمنظور الادارة الاستراتیجیة

قادرة على الاستمراریة في أن تكون التنافسیة تتطلب من المنظمة  وعلیه فان البیئة. المنتجات المشابهة

  .السوق بنفس الوقت الذي تكون فیه قادرة على تحقیق أعلى العوائد بأقل التكالیف

 :هیكل الصناعةل خمد .3

أن المیزة التنافسیة للمنظمة تكمن في قدرتها على توجیه القوة التفاوضیة هذا المدخل یفترض 

قدرتها على مواجهة المنظمات الداخلة حدیثاً الى السوق والمنظمات التي تمتلك و  ،والموردینللمشترین 

  ).2012 ،وآخرونحسون ( البدائل المحتملة لمنتجات المنظمة

عن هذا المدخل بنموذج القوى الست الذي  Yolles (2009)وقد عبر 

 Porterنموذج م والذي استند فیه الى 1996عام   Brandenburger and Nalebuffطوره

 ،الذي یتضمن خمسة من نقاط القوة التي تؤهل المنظمة للحصول على المیزة التنافسیة (1985)

 ،الأطراف الأخرى المعنیة مثل المشترین والموردین والمنافسینبالاضافة الى قوة سادسة هي 

وتضیف دلال  .هذه الأطراف تفاعل معویطلب من المنظمة هنا اقامة التحالفات الاستراتیجیة وال

 أبعادوهو یعنى بأربعة  ،أن مدخل التحلیل القطاعي قد ظهر في مطلع الثمانینات) 2010(

تحلیل و  ،تحلیل الداخلین الجدد الى السوقو  ،تحلیل المنافسة داخل القطاع الصناعي :تتضمن

  .وتحلیل القوة التفاوضیة للموردین والعملاء ،السلع البدیلة
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 :مةمدخل سلسلة القی .4

. الى تحدید نقاط قوة المنظمة وبناء المیزة التنافسیة في ضوء هذه النقاطهذا المدخل یهدف 

ویفترض هذا المدخل ان كفاءة وفاعلیة المنظمة في تنفیذ أنشطة الأعمال وتخصیص ما تتطلبه هذه 

ویؤدي استخدام . الأنشطة من موارد هو في الواقع الهدف الاقتصادي الذي تتطلع المنظمة الى تحقیقه

مة هذه الأنشطة المنظمة من فهم أنشطتها ومدى ملاءل في دراسة المیزة التنافسیة الى تمكین هذا المدخ

 .)2012 ،حسون وآخرون(لتوظیف نقاط القوة وتحویلها الى میزة تنافسیة

 :المواردمدخل  .5

مة  وأن ما لدى المنظمة من قدرات ،للمنظمة بوصفها وحدة التحلیلهذا المدخل ینظر  قیّ

 تحقیق التكامل بین الموارد هو السبیل نحو تحقیق المیزة التنافسیةأن و  ،یصعب على الآخرین تقلیدها

أن هذا المدخل یعد من المداخل الحدیثة التي  Yolles (2009)ویضیف  .)2012 ،حسون وآخرون(

مها وفقاً اوالتي یتحدد استخد ،تركز على موارد المنظمة أو المدخلات المستخدمة في عملیة الانتاج

كانت المنظمة أكثر قدرة على نت هذه الخصائص أكثر ملائمة وكلما كا .للخصائص الداخلیة للمنظمة

 .لأداء المتمیز الذي یعبر عنه بالمستویات المرتفعة من العائد على الاستثماراو تحقیق المیزة التنافسیة 

درة المنظمة على استغلال الموارد تشكل واحدة من خصائص فان ق) 2012( ىومن وجهة نظر یحی

وجود على ) 2010(وقد أكدت دلال . المیزة التنافسیة التي تتولد داخل المنظمة تبعاً لهذه القدرة

تعبر ویتمثل في الموارد التي  ،الأول: مفهومین یندرجان تحت هذا المدخل كأساس للمیزة التنافسیة وهما

وخصائص  ،والعملیات التنظیمیة ،والمعنویة ممثلة بالأمكانیات المادیة والبشریةعن الأصول المادیة 

والتي تعبر عن المهارات  هو الكفاءات المحوریةو  ،الثانيو . والمعرفة التي تمتلكها المنظمة ،المنظمة
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هذه الكفاءات من منظمة لأخرى؛ ففي حین تعني القدرة على انتاج منتجات وتختلف  .والتكنولوجیا

فانها في منظمات أخرى تعني القدرة على تحقیق دورة انتاجیة  ،صغیر الحجم في بعض المنظمات

  .سریعة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

مداخل دراسة المیزة 
 التنافسیة

مدخل التحلیل 
 الاستراتیجي

مدخل 
الاستراتیجیات 

 العامة

 مدخل الموارد

مدخل هیكل 
 الصناعة

مدخل سلسلة 
 القیمة

  مداخل دراسة المیزة التنافسیة: )5-2(الشكل
 )2012(حسون وآخرون  من اعداد الباحث بالرجوع الى: درالمص
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  : محاور المیزة التنافسیة

ففي حین . اختلفت آراء الباحثین حول المحاور الرئیسیة التي ترتكز المیزة التنافسیة علیها

 ،والسعر ،والسمعة ،والمرونة ،والجودة ،الكلفة :أن هذه المحاور تتمثل في )2013(محمد  ترى

یرى  ،والوقت ،والتكنولوجیا ،لفاتوالتحا ،والاستجابة السریعة للعملاء ،والابداع ،والتمیز ،والتصمیم

 ،الكفاءة العالیة: على أربعة محاور رئیسة هيتعتمد میزة التنافسیة الأن )2012( آخرونحسون و 

ویمكن توضیح هذه المحاور على . الاستجابة السریعة للعملاءو  ،الابتكار العاليو  ،ودة العالیةالجو 

  : النحو التالي

 : العالیةالكفاءة  

أو  ،الكفاءة بأنها عمل الأشیاء بطریقة صحیحةRobins & Coulter (2007)عرف 

وعرفها . من المدخلات على أكبر قدر من المخرجات مقابل استخدام أقل قدر ممكنالحصول 

Agha et al. (2012) وتهتم المنظمات في هذا . بأنها القدرة على الاستخدام الجید للموارد

 ،وعلیه. السیاق بالتعرف على انتاجیة العامل من خلال تحدید عدد الوحدات المنتجة لكل عامل

بانتاجیة عالیة للعامل  فان المنظمة التي تتمتع ،ثبات المتغیرات الانتاجیة الأخرىفانه وفي ظل 

حسون ( وتكالیف انتاجیة أقل هي الأقدر على تحقیق المیزة التنافسیة على أساس التكلفة الأقل

ر الكبیسي وابراهیم  .)2012 ،وآخرون . عن هذا المحور بتسمیة أخرى هي الكلفة) 2014(وقد عبّ

وبین الباحثان أن محور الكلفة یتطلب من المنظمة العمل على تخفیض التكالیف في مختلف 

وتشكل  ،وتكالیف التشغیل وغیرها من التكالیف ،وتكالیف الموارد ،النواحي ومنها تكالیف العمل

  . في تنفیذ الأعمال السبیل الأمثل لتخفیض التكالیفالكفاءة والفاعلیة 
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  :الجودة العالیة .1

ي مجال الرعایة الصحیة بأنها عرفت وكالة بحوث الرعایة الصحیة والجودة مفهوم الجودة ف

م الخدمة الصحیحة للمریض المعني في الوقت المناسب وبالطریقة الملائمة من أجل تحقیق تقدی

. (http://archive.ahrq.gov/consumer/guidetoq/guidetoq4, 2015)أفضل نتائج ممكنة

تلعب جودة المنتجات دوراً هاماً في تحقیق المیزة التنافسیة من حیث أن الجودة  ،وبصفة عامة

ن وإ  ،جیعه على اتخاذ قراره الشرائيالعالیة تحسن من صورة المنتج لدى المستهلك وبالتالي تش

كذلك . ت المنافسة التي تقل عنها جودةأعلى من سعر المنتجاكان سعر منتجات المنظمة 

صورها أن المنظمة قد تمكنت بالفعل من فان الجودة العالیة للمنتجات تعني باحدى  ،الحال

وبالتالي استطاعت تقلیل الوقت الضائع  ،تقدیم منتجاتها بأقل خطأ ممكن من المرة الأولى

حسون ( العامل وتخفیض كلفة الوحدة الانتاجیة الواحدةوزیادة انتاجیة  ،في العملیة الانتاجیة

وهنالك دلیل  ،اتوقد بدأ الاهتمام بالجودة في المستشفیات منذ الثمانینی .)2012 ،وآخرون

على وجود علاقة ایجابیة بین تبني الجودة في المستشفیات وتحسین مستوى أداء المستشفى 

(Kunst & Lemmink, 2000)،  ومن مزایا جودة الخدمات التي تقدمها المستشفیات

  . (Chang, et. al. 2006)ضمان رضا المرضى والمراجعین 

  :الابتكار العالي .2

قدرة المنظمة على تطبیق المعرفة المتاحة  هوالابتكار في سیاق المیزة التنافسیة 

) 2012(وأضاف حسون وآخرون . (Mutunga, et al.,2014)للتوصل الى معرفة جدیدة 

وتصمیم المنظمة  ،أن الابتكار العالي یتضمن تقدیم المنتجات من خلال طریقة تنفیذ الأعمال

على أهمیة الابتكار في ) 2007(وقد أكد أحمد . واتباع الاستراتیجیات ،وأنظمة الادارة فیها
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على حیث أن التنافسیة القائمة  ،والذي یشترط فیه أن یكون ابداعاً مستمراً  ،نجاح المنظمة

للانتقال من التركیز على السعر والتكالیف الى التركیز  اً آخر  اً الابتكار تمنح المنظمة خیار 

وتحقیق قدر متمیز من الابتكار الناتج عن تراكم المعرفة والمهارات  ،على المنتجات نفسها

  . التكنولوجیة والكفاءة

  :الاستجابة السریعة للعملاء .3

الى قدرة المنظمة على تقلیل الفترة الزمنیة بین قبول طلبات تشیر الاستجابة السریعة للعملاء 

وینظر لها من زاویة أخرى بأنها سرعة المنظمة في تطویر . العملاء وتقدیم السلع أو الخدمات لهم

من خلال تقلیل الوقت بین ظهور فكرة السلعة أو الخدمة ووضعها موضع التنفیذ والوصول  ،منتجاتها

عن ) 2014(ویعبر الكبیسي وابراهیم . (Kahreh et. al., 2011)للعملاء  الى المنتجات وتقدیمها

والتي یقصد بها قدرة المنظمة على تقدیم المنتجات بما یتفق واحتیاجات وتوقعات  ،هذا المحور بالمرونة

  . وحسب الوقت المطلوب ،وبما یلائم التغیرات في الطلب على المنتجات ،العملاء

 والمیزة التنافسیة المجتمعیةالعلاقة بین المسؤولیة  2-6

الواردة في  بعادخاصة الأ ،لمجتمعیة والمیزة التنافسیةیمكن دراسة العلاقة بین المسؤولیة ا

في البیئة التنافسیة  بعادالأتقییم آثار هذه من خلال للمسؤولیة المجتمعیة  26000مواصفة الآیزو 

وذلك من خلال مراجعة الأدب  ،في حال التزامها بتطبیق ما جاءت به المواصفة ،بین المنظمات

القریوتي (وصفت احدى الدراسات العربیة . (Park & Kim, 2011)النظري الخاص بهذه العلاقة 

المسؤولیة المجتمعیة بالأداة الفاعلة التي یمكن للمنظمات أن تستخدمها من أجل ) 2014 ،وآخرون

وانسجاماً مع تعریف . وكسب ولاء العملاء وأفراد المجتمع ،ى الجمهورلذهنیة لدتحسین صورتها ا
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فان السمعة التنظیمیة تشكل مصدراً هاماً من مصادر  ،للمیزة التنافسیة) 2012(خرون آحسن و 

وزیادة  ،ةأن تحسین السمعة التنظیمی(Filho et. al., 2010) بهذا الصدد وقد أكد. المیزة التنافسیة

وهذه بحد ذاتها میزة تنافسیة؛ اذ تمیزت  ،سیؤدي الى تحسین عوائد المنظمة ،الموظفیندافعیة وولاء 

  .المنظمة بتحقیق عوائد تفوق منافسیها

سمعة على أن المنظمة التي تمتلك  Azam,et. al.(2010)أكد  ،وفي ذات السیاق

كذلك فان . الاقبال على شراء منتجاتها تتمكن من جذب المزید من العملاء وزیادةتنظیمیة طیبة 

زیادة دافعیتهم للعمل وتدفع نحو  ،منظمة هي التي تبني ثقة الموظفینالممارسات الأخلاقیة لل

 ،وزیادة العوائد ،وهو الأمر الذي یؤدي الى تقلیل معدلات ترك العمل ،وتحسین ولائهم للمنظمة

وقد لقیت هذه الآثار الایجابیة  .شكل خاصوتكالیف البحث والتطویر ب ،وتخفیض التكالیف عامة

أن المسؤولیة المجتمعیة تؤدي الى كسب ثقة العملاء حیث  ،وغیرها اتفاقاً بین الباحثین

(Milovanović, et. al. 2009)،  وضمان ثقة والتزام الأطراف المعنیة ذات المصالح(Azam, 

 et. al. 2010). والجودة  ،المتمثلة في الكفاءة العالیة ،وبالعودة الى محاور المیزة التنافسیة

أن المنظمة التي Munizu (2013)أكد ابة السریعة للعملاء؛ والاستج ،والابتكار العالي ،العالیة

مقارنة بغیرها من المنظمات  ،بتطبیق هذه المحاورتمتلك واحدة أو أكثر من هذه القدرات المتعلقة 

  .تكون قد حققت المیزة التنافسیة ،المنافسة

وتتضح العلاقة بین المسؤولیة المجتمعیة والمیزة التنافسیة من خلال بیان طبیعة العلاقة 

الحوكمة الجیدة السبیل الى تعزیز وتعتبر . المسؤولیة المجتمعیة أبعادو بین القدرات سالفة الذكر 

خاصة اذا كانت الموارد المطلوبة لتغطیة الحدود الدنیا من توقعات الأفراد في  ،رفاهیة المجتمع

فان الحوكمة المؤسسیة تسهم في ادارة موارد المنظمة  ،وعلى صعید المنظمة. المجتمع محدودة
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التي تمثل واحدة من المصادر التي یمكن من خلالها تحقیق  ،بصورة سلیمة وبالتالي زیادتها كفاءتها

فان التركیز على ممارسات العمل من  ،علاوة على ذلك. والاهتمام بحقوق الانسان ،التنافسیةالمیزة 

بالاضافة الى السلوك الأخلاقي المجتمعي في  ،والصحة والسلامة ،والتدریب ،والترقیة ،التوظیف

ءات للعمل هي من أهم العوامل المؤثرة في استقطاب الكفا ،ممارسات التشغیل والاهتمام بالقضایا البیئة

  .(European Competitivness Reports, 2008)في المنظمة 
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  الدراسات السابقة 7- 2

في مجال  العدید من الدراسات السابقةاطلع الباحث خلال اعداد الدراسة الحالیة على 

وابراز ما تتمیز به  ،بهدف الاستفادة منها في المجال المعرفي ،المسؤولیة المجتمعیة والمیزة التنافسیة

 :وفیما یلي عرض لهذه الدراسات. الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة وما یمكن أن تضیفه الیها

واقع تبني منظمات الأعمال الصناعیة للمسؤولیة " :بعنوان) 2008(دراسة یاسین  1

شركات صناعة الأدویة  فيالوظائف الرئیسیة  مدیريدراسة تطبیقیة لآراء عینة من : الاجتماعیة

هدفت الدراسة الى الكشف عن واقع تبني منظمات الأعمال الصناعیة الدوائیة ". البشریة الأردنیة

من خلال التحقق من طبیعة العلاقة بین تبني المسؤولیة  ،في الأردن للمسؤولیة المجتمعیة

استخدمت . وأثر المتغیرات المنظمیة في نمط التبني ،المجتمعیة ونمط التبني المتبع في المنظمة

الدراسة المنهج الوصفي وقامت بجمع البیانات بواسطة استبانة تم توزیعها على عینة تألفت من 

وأظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ایجابیة بین تبني المسؤولیة الاجتماعیة ونمط . مدیراً ) 214(

كما أظهرت وجود تأثیر دال احصائیاً لرأس مال الشركة  ،لبیئيالمسؤولیة الاقتصادي والاجتماعي وا

وتأثیر دال احصائیاً لعمر الشركة في النمطین الاقتصادي  ،في النمطین الاقتصادي والاجتماعي

. أما شكل الملكیة فیؤثر في كل من النمط الاقتصادي والاجتماعي والبیئي على حد سواء. والبیئي

یات على أهمیة تبني المنظمات لمضامین المسؤولیة الاجتماعیة تبعاً وقد أكدت الدراسة في التوص

وكذلك وضع مقاییس ومؤشرات خاصة بالمسؤولیة الاجتماعیة  ،لأهمیتها بالنسبة للمنظمة والمجتمع

  .تستند للمقاییس العالمیة وتناسب البیئة الأردنیة
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في  الشاملةولیة الاجتماعیة الدور الاستراتیجي للمسؤ ": بعنوان) 2010(دراسة سعید والباوي  2

هدفت ".دراسة حالة في الشركة العامة لصناعة الأسمدة الجنوبیة: تحقیق المیزة التنافسیة المستدامة

الدراسة الى التعرف على دور أبعاد استراتیجیة المسؤولیة المجتمعیة الشاملة في الأداء الاستراتیجي 

الدراسة منهج دراسة الحالة من خلال تحلیل الأنشطة استخدمت . لتحقیق المیزة التنافسیة المستدامة

وقامت بتوزیع استبانة الدراسة على عینة بلغ  ،والممارسات الاجتماعیة التي قامت بها الشركة

وقد أكدت نتائج الدراسة على الدور .  مدیر في مختلف المستویات الاداریة) 100(مجموعها 

ومن . الشاملة في بناء المیزة التنافسیة المستدامة للشركة الایجابي لاستراتیجیة المسؤولیة المجتمعیة

وضرورة  ،أهم التوصیات التي خرجت بها الدراسة انشاء وحدة اداریة خاصة بالمسؤولیة المجتمعیة

التنویع في أنشطة وممارسات المسؤولیة المجتمعیة من أجل المصالح المختلفة للأطراف ذات 

  .المصالح بعین الاعتبار

 The Effect of Service Delivery":بعنوان Purwanto (2010)دراسة 3

Performance and Corporate Social Responsibility on Institutional 

Image and Competitive Advantage and its Implication on Customer 

Trust: A Survey of Private Hospitals in Solo Raya".هدفت الدراسة الى تقصي 

أثر أداء تقدیم الخدمات في المستشفیات الخاصة في مالیزیا وممارسات المسؤولیة المجتمعیة في 

. ومدى انعكاس ذلك على ثقة المرضى بالمستشفیات ،تحسین الصورة المؤسسیة والمیزة التنافسیة

ت وقامت بجمع البیانات بالاعتماد على المقابلات والملاحظا ،اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي

وحصلت  ،المالیزیة Solo Rayaمستشفى من المستشفیات الخاصة في مدینة  (23)والاستبانة من 
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 ،وتوصلت الدراسة الى أن أداء المستشفیات في تقدیم الخدمات للمرضى. استجابة (420)على 

وممارستها لأنشطة المسؤولیة المجتمعیة ذات أثر ایجابي في تحسین الصورة الذهنیة للمستشفیات 

فقد أوصت الدراسة بضرورة أن تعمل المستشفیات على  ،وعلیه. درتها على تحقیق المیزة التنافسیةوق

تحسین مستوى أدائها من خلال تحسین المرافق المادیة فیها وتحسین أداء العاملین وزیادة أنشطة 

المسؤولیة المجتمعیة من أجل تحسین الصورة الذهنیة للمستشفى لدى أفراد المجتمع وتحسین میزتها 

  . التنافسیة

 Impact of Corporate Social":بعنوانAzam,  et. al. (2010)  دراسة 4

Responsibility in Small and Medium Enterprises in Pakistan".  هدفت

الدراسة الى تحلیل آثار تطبیق المسؤولیة المجتمعیة من قبل الشركات الصغیرة والمتوسطة في 

وقامت بجمع البیانات  ،الوصفياعتمدت الدراسة المنهج . أنشطة وأداء الشركات في الباكستان

وبینت نتائج . فرداً من مالكي ومدیري هذه الشركات 150بواسطة الاستبانة من عینة تألفت من 

ومنها تحسین صورة وسمعة  ،الدراسة وجود العدید من المنافع لتبني تطبیق المسؤولیة المجتمعیة

كما أشارت الدراسة الى . ها الشركةوالتقلیل من المخاطر التي تواجه ،وتخفیض التكالیف ،المنظمة

أن الدافع الرئیسي وراء تبني الشركات الباكستانیة للمسؤولیة المجتمعیة یكمن في رغبتها أولاً 

وزیادة  ،وتحسین البیئة ،ثم تحقیق بعض المنافع الاقتصادیة ،بتحسین مركز الشركة في المجتمع

طبیق المسؤولیة المجتمعیة أن تقوم وقد أوصت الدراسة من أجل تحسین ت. دافعیة الموظفین

بما یتفق  ،والعمل على تقدیم الخدمات للموظفین والمجتمعات ،الشركات الصغیرة بالتعاون فیما بینها

 .واحتیاجاتهم وتوقعاتهم
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 The Relationship between Organizational":بعنوان Ismail (2010) دراسة 5

Competitive Advantage and Performance Moderated by the Age and 

Size of Firms".  هدفت الدراسة الى التعرف على دور بعض المتغیرات المعدلة في العلاقة بین

وتمثل مجتمع الدراسة بكافة  ،استخدمت الدراسة المنهج الوصفي. المیزة التنافسیة للمنظمة والأداء

البالغ عددها  ،م2008لمالیزیین في عام الشركات الصناعیة المالیزیة المسجلة في اتحاد الصناعیین ا

وقد أظهرت نتائج الدراسة أن عمر الشركة فقط هو المتغیر المعدل الوسیط في العلاقة . شركة 1000

وأوصت الدراسة بضرورة التركیز على الكفاءة العالیة من أجل تحسین . بین المیزة التنافسیة والأداء

 .المیزة النسبیة

تحسین الأداء البیئي والاجتماعي للمؤسسات الصناعیة من " :وانبعن) 2012(دراسة وهیبة  6

هدفت الدراسة الى التعریف . "للمسؤولیة الاجتماعیة 26000خلال تبني المواصفة الدولیة ایزو 

واستعراض  ،26000بمفهوم المسؤولیة المجتمعیة للمؤسسات الاقتصادیة والتعریف بمواصفة الآیزو

الجهود الجزائریة في مجال تطبیق هذه المواصفة، علاوة على بیان أهم المعوقات التي تحد من انتشار 

ومن خلال  ،اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي. تطبیق هذه المواصفة في القطاع الصناعي الجزائري

د في مواصفة الآیزو تبنت الدراسة التعریف الوار  ،المسح المكتبي ومراجعة الأدبیات ذات الصلة

من حیث تركیزه على دور المنظمة في تحقیق  ،للمسؤولیة المجتمعیة باعتباره أكثر التعریفات شمولیة

وقد أشارت الدراسة الى الجهود الجزائریة . والاستجابة لتطلعات أصحاب المصالح ،التنمیة المستدامة

وتضیف . في الجزائر 2011مطلع عام  المتواضعة في مجال تطبیق المواصفة التي بدأ العمل بها في

: الدراسة بشأن المعوقات التي تحد من انتشار تطبیق المواصفة في الجزائر أن من أهم هذه المعوقات
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وارتباط المواصفة بالمسؤولیة المجتمعیة في ظل  ،2010حداثة المواصفة نفسها والتي صدرت في 

وقلة وعي مدیري الشركات بأهمیة  ،بهذه القضیةوجود عدد كبیر من الشركات الصناعیة التي لا تهتم 

 .بالاضافة الى ضعف اهتمام المراكز الوطنیة بنشر تبني هذه المواصفة ،المواصفة

تأثیر نظام الاتصالات في مشاركة المنظمات بالمعرفة " :بعنوان) 2012(دراسة یحیى  7

ثر بین مشاركة المنظمات في هدفت الدراسة الى اختبار علاقة الأ ".الموجهة نحو المیزة التنافسیة

المعرفة من أجل تحقیق المیزة التنافسیة من خلال الدعم الذي یبدیه نظام الاتصالات لهذه 

اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي . المشاركة في عینة من المستشفیات الأهلیة في الموصل

من العاملین في ادارة  مدیراً وموظفاً ) 66(مدیراً وموظفاً من بین ) 48(واختارت عینة تألفت من 

وقد توصلت الدراسة الى وجود ارتباط بین نظام الاتصالات في المنظمة . ثلاثة من المستشفیات

ومن أهم توصیات الدراسة ضرورة الاهتمام . وما یرتبط بمشاركتها بالمعرفة وبین المیزة التنافسیة

  . حواذ على المیزة التنافسیةبالاتصالات والمشاركة بالمعرفة لثبوت أثر ذلك في تعزیز الاست

على المیزة التنافسیة  الاجتماعیــــةأثر المسؤولیــة ": بعنوان) 2012(دراسة بشیر وعمار  8

هدفت الدراسة الى التعرف على  ".بسكرة ولایةدراسة حالة : في المؤسسات الصناعیة الجزائریة

اعتمدت . المؤسسات الصناعیة الجزائریةأثر المسؤولیة المجتمعیة في تحقیق المیزة التنافسیة في 

مدیر ) 200(واستخدمت استبانة لجمع البیانات من أفراد عینة تألفت من  ،الدراسة المنهج الوصفي

ومن أهم النتائج التي توصلت الیها . من مدیري المؤسسات الصناعیة في احدى الولایات الجزائریة

كما أشارت نتائج  ،جتمعیة وتحقیق المیزة التنافسیةالدراسة وجود علاقة ایجابیة بین المسؤولیة الم

الدراسة الى وجود فروق ذات دلاله احصائیة في مدى ادراك المؤسسات الصناعیة الجزائریة 

والمستوى  ،والمستوى التعلیمي ،للمسؤولیة المجتمعیة تعزى للمتغیرات الشخصیة مثل الخبرة الوظیفیة
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وفي ضوء هذه النتائج أوصت الدراسة بضروروة اهتمام المنظمات بالمسؤولیة . والعمر ،الوظیفي

وكذلك التركیز على  ،ومنها الموردون والمساهمون ،المجتمعیة تجاه مختلف أصحاب المصالح

كما . والاهتمام بأسبقیة المرونة في العملیات الاداریة ،عملیات التسلیم والطرق الملائمة في ذلك

والدور الهام الذي  ،دراسة بضرورة زیادة وعي المنظمات بأهمیة المسؤولیة المجتمعیةأوصت ال

وتبني استراتیجیات وسیاسات واضحة ومحددة للمسؤولیة . تلعبه في تحقیق المیزة التنافسیة

  .  المجتمعیة

في التعریف بمعاییر  26000دور مواصفة الایزو " :بعنوان) 2012(دراسة مجذوب ومدیحة  9

من خلال التركیز  26000هدفت الدراسة الى التعریف بمواصفة الآیزو ".ولیة الاجتماعیةالمسئ

ومراحل اعداد ومضمون  ،على مفهوم المسؤولیة المجتمعیة وأبعادها من وجهة نظر الباحثین

بالاضافة الى عرض آلیة استفادة المنظمات من  ،والأهداف التي تسعى الى تحقیقها ،المواصفة

ومن أجل تحقیق هذه الأهداف اعتمدت الدراسة المسح المكتبي للأدبیات ذات . هذه المواصفة

وتوصلت الى أن مفهوم المسؤولیة المجتمعیة ینصب على قیام المنظمات بتحمل  ،الصلة

وقد تباینت الآراء بشأن . التي تعمل فیها المنظمة ،مسؤولیاتها تجاه أصحاب المصالح في البیئة

نت الدراسة ان المواصفة . لاختلاف البیئة التي تعمل فیها المنظمة ابعاد هذا المفهوم تبعاً  وقد بیّ

أشارت الدراسة الى  ،وأخیراً . ارشادیة تهدف الى مساعدة المنظمات في تبني المسؤولیة المجتمعیة

ثم  ،من خلال اعتراف المنظمة بدایة بمسؤولیتها المجتمعیة ،آلیة استفادة المنظمات من المواصفة

وقد أوصت . تحدید أصحاب المصالح في البیئة، وفي اطار الأبعاد التي أوردتها المواصفة

الدراسة بضرورة أن تقوم المنظمات أولاً بتحدید أبعاد مسؤولیتها المجتمعیة حسب البیئة التي 

  . بالاضافة الى استیعاب وقبول التوجهات الواردة في المواصفة والعمل بها ،تعمل فیها



64 
 

  

 The Effect of Social":بعنوان Al-Sukar et. al. (2013) دراسة 10

Responsibility in Achieving Competitive Advantage: Field Study in 

the Governmental and Private Hospitals in Jordan". هدفت الدراسة الى التعرف

 (44)نظر مدیري الادارة العلیا في على أثر المسؤولیة المجتمعیة في تحقیق المیزة التنافسیة من وجهة 

وقد اتبعت الدراسة المنهج الوصفي وقامت . مستشفى من المستشفیات العامة والخاصة في الأردن

وتوصلت . مدیراً في المستشفیات محل الدراسة (65)بجمع البیانات باستخدام استبانة وزّعت على 

الدراسة الى نتیجة مفادها وجود أثر ذي دلالة احصائیة للمسؤولیة الاجتماعیة ممثلة بثلاثة أبعاد هي 

في تحقیق المیزة  ،والمسؤولیة تجاه المجتمع المحلي ،والمسؤولیة تجاه العملاء ،المسؤولیة تجاه البیئة

ومن أهم . والتجدید ،والابتكار ،ممثلة بثلاثة محاور هي تخفیض التكالیفالتنافسیة في المستشفیات 

واختبار  ،والموازنة بین المصالح ،والاستقلالیة ،توصیات الدراسة ضرورة تعزیز مفاهیم الموضوعیة

  .  وضمان السلامة والشفافیة من أجل تحقیق المیزة التنافسیة ،كفاءة العمل

 Using the Competitive Dimensions to":بعنوان Diab (2013) دراسة 11

Achieve Competitive advantage: A Study on Jordanian private 

hospitals".  هدفت الدراسة الى التعرف على مدى استخدام المستشفیات الأردنیة الخاصة للأبعاد

 ،الحصة السوقیة(تنافسیة لتحقیق المیزة ال) الجودة ،الاستجابة السریعة ،المرونة ،التكلفة(التنافسیة 

اعتمدت الدراسة ). زیادة رضا المرضى بشأن الخدمات التي تقدمها المستشفیات ،زیادة العوائد

مدیر من  200وقمت بجمع البیانات بواسطة الاستبانة من عینة تألفت من  ،المنهج الوصفي

دنیة الخاصة تستخدم وتوصلت الدراسة الى أن كافة المستشفیات الأر . مدیري المستشفیات الخاصة
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وقد تبین أن المستشفیات الخاصة تستخدم الأبعاد . الأبعاد التنافسیة لتحقیق المیزة التنافسیة

وقد . ثم الاستجابة السریعة ،المرونة ،الجودة ،الكلفة: التنافسیة بدرجة متفاوتة ضمن الترتیب التالي

أجل تحقیق المزید من المزایا  أوصت الدراسة بضرورة التركیز على أبعاد تنافسیة جدیدة من

 . التنافسیة

ـــدور المسؤولی" :بعنوان) (2014خرون دراسة القریوتي، وآ 12 ة في تحقیق المیزة ــة الاجتماعیــ

هدفت الدراسة الى التعرف على مدى ".دراسة حالة في شركة زین للاتصالات الخلویة: التنافسیة

 ،والتركیز على العملاء ،الاهتمام بالعاملین :المختلفة مثلتأثیر المسؤولیة الاجتماعیة بأبعادها 

والمساهمة في الخطط  ،والمنافسة الشریفة ،والاهتمام بالبیئة ،وحل المشكلات الاجتماعیة

ومن خلال توظیف . في تحقیق المیزة التنافسیة في شركة زین للاتصالات الخلویة ،التنمویة

المنهج الوصفي وجمع البیانات المطلوبة لتحقیق أهداف الدراسة باستخدام استبانة وزعت على 

فرداً من المدیرین والعاملین في شركة زین؛ أظهرت نتائج الدراسة أن ) 175(عینة تألفت من 

. في شركة زین ماعیة بكافة أبعادها تلعب دوراً ایجابیاً في تحقیق المیزة التنافسیةالمسؤولیة الاجت

ومن أهم توصیات الدراسة ضرورة تعریف العاملین باستراتیجیة الشركة للمسؤولیة الاجتماعیة من 

وضرورة تعاون كافة شركات الاتصالات الخلویة لوضع استراتیجیة  ،خلال عقد الدورات التدریبیة

  .ة شاملة للمسؤولیة الاجتماعیةوطنی

 Measuring the impact of":بعنوانEl-Garaihy et al. (2014) دراسة 13

corporate social responsibility practices on competitive advantage: A 

mediation role of reputation and customer satisfaction".  هدفت الدراسة الى
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الوسیط لرضا العملاء والسمعة التنظیمیة في قیاس أثر ممارسات المسؤولیة التعرف على الدور 

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي واعتمدت الاستبانة لجمع . المجتمعیة في المیزة التنافسیة

وتوصلت الدراسة الى وجود أثر ایجابي لممارسات المسؤولیة المجتمعیة في تحقیق المیزة . البیانات

رضا العملاء والسمعة التنظیمیة تتوسط العلاقة بین المسؤولیة المجتمعیة والمیزة  وأن ،التنافسیة

وأوصت الدراسة بضرورة اهتمام الشركات بممارسات المسؤولیة المجتمعیة لأنها تؤثر في . التنافسیة

 . المیزة التنافسیة للشركات

 Social responsibility used as a":بعنوانVelasco1 et al  (2014) دراسة  14

competitive advantage tool: A comparison between corporations and 

small companies in Mexico’s Baja region".  هدفت الدراسة الى التعرف على المنافع

بالاضافة الى دافع المنظمات في تبني المسؤولیة  ،المترتبة على تطبیق سیاسات المسؤولیة المجتمعیة

وتوصلت الى أن الدافع  ،استخدمت الدراسة المسح المكتبي لأدبیات المسؤولیة المجتمعیة. المجتمعیة

الرئیسي وراء اهتمام الشركات بالمسؤولیة المجتمعیة هو الحاجة الى تحقیق التوازن بین النتائج البیئیة 

وأظهرت الدراسة أن أهم منافع تطبیق المسؤولیة . ع الاقتصادیة التي تحققهالأعمال المنظمة والمناف

وتقلیل الضغوطات الخارجیة  ،وتحسین الانتاج ،تحسین العلاقة مع الموظفین: المجتمعیة ما یلي

وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بسیاسات المسؤولیة المجتمعیة لأنها تؤثر . والداخلیة على المنظمة

  .د على الاستثمار على المدى الطویلفي العائ

 ?Why Corporate Social Responsibility":بعنوانDhanesh (2015)  دراسة 15

An Analysis of Drivers of CSR in India"  هدفت الدراسة الى التعرف على أهم دوافع
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الدراسة المنهج اعتمدت . تبني المسؤولیة المجتمعیة من قبل الشركات الصناعیة والخدمیة في الهند

من أكبر خمسین شركة في شركة  (16)مدیراً تنفیذیاً في ) 19(ء مقابلات مع اوقامت باجر  ،الوصفي

 ،والمصارف ،ومستلزمات البناء ،والطاقة ،الهند من حیث رأس المال في مختلف القطاعات مثل الدواء

وقد أظهرت نتائج الدراسة وجود اهتمام كبیر لدى أفراد عینة الدراسة بقضایا المسؤولیة  .والاتصالات

. وبرامج العیش الكریم للمواطنین ،وعمالة الأطفال ،المجتمعیة في مجالات عدة على رأسها التعلیم

نت النتائج وجود دافعین رئیسیین وراء اهتمام الشركات الهندیة الكبرى بالم : جتمعیة هماؤولیة المسوبیّ

وفي ضوء النتائج أوصت الدراسة بضرورة التركیز على هذین . الدافع الأخلاقي والدافع الاقتصادي

وتحسین أداء الشركات حیث أن تحقیق  ،المدخلین من أجل تحسین صورة الشركات في المجتمع

  .الالتزام الأخلاقي للشركات دالأهداف الاقتصادیة یأتي بع

  الدراسات السابقةمجال الاستفادة من  8- 2
  :استفادت الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة ضمن المجالات التالیة

 التعرف على مفاهیم المسؤولیة المجتمعیة والمیزة التنافسیة. 

  وكذلك محاور المیزة التنافسیة ،الدراسات السابقة فيالمسؤولیة المجتمعیة  أبعادالتعرف على . 

  العلاقة بین المسؤولیة المجتمعیة والمیزة التنافسیة من واقع النتائج انطلقت الدراسة في بحث

والتي أولت ضرورة التركیز على دراسة متغیرات جدیدة ضمن  ،والتوصیات التي أوردتها الدراسات السابقة

 .هذه العلاقة

 ملاحظة النقص في الدراسات العربیة التي اهتمت بدراسة المسؤولیة المجتمعیة للمستشفیات، 

  . وبالتالي توجیه الدراسة لسد هذا النقص.26000وبصفة خاصة مواصفة الآیزو 
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  ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة 2-9
  :ن الدراسات السابقة من حیث أنهاتتمیز الدراسة الحالیة ع

  للمسؤولیة المجتمعیة في بیئة  26000الدراسة الأولى التي تبحث أثر مواصفة الآیزو

 .في حدود علم الباحث ،المستشفیات الأردنیة العامة والخاصة

  للمسؤولیة  26000جدیدة للمسؤولیة المجتمعیة وفقاً لما ورد في مواصفة الآیزو  أبعادتتناول

 .من أجل قیاس أثرها في تحقیق المیزة التنافسیة ،المجتمعیة

  الجائزة العربیة للمسؤولیة تطبق الدراسة الحالیة في المستشفى التخصصي الحاصل على

 .26000لتبني معاییر المسؤولیة المجتمعیة الدولیة من منظمة الآیزو  اعترافورسالة  ،المجتمعیة

  .الیة والدراسات السابقةمقارنة بین الدراسة الح) 2-2(وفیما یلي یبین الجدول 

  مقارنة بین الدراسات السابقة والدراسة الحالیة): 2-2(الجدول 
  

  الدراسة الحالیة  الدراسات السابقة  
هـــدفت الدراســـات الســـابقة الـــى التعـــرف علـــى أثـــر   الهدف

التركیـز  ،الاهتمـام بالعـاملین(المسؤولیة المجتمعیـة 
 ،حـــــــل المشــــــكلات الاجتماعیـــــــة ،علــــــى العمــــــلاء
 ،المنافسة الشـریفة بـین المنظمـات ،الاهتمام بالبیئة

المســـــــؤولیة  ،المســـــــاهمة فـــــــي الخطـــــــط التنمویـــــــة
المســـــؤولیة  ،المســـــؤولیة الاجتماعیـــــة ،قتصـــــادیةالا

ـــــزة التنافســـــیة  )البیئیـــــة الأســـــعار (فـــــي تحقیـــــق المی
الابتكــــــار  ،التكلفــــــة ،الجــــــودة ،التســــــلیم ،التنافســـــیة
ورضـــا  ،المبیعـــات ،الانتاجیـــة ،المرونـــة ،والتجدیـــد
  ). العملاء

تهـــدف الدراســـة الحالیـــة الـــى التعـــرف علـــى 
مواصـــفة الآیـــزو الدولیـــة  أبعـــادأثـــر تطبیـــق 

ــــــة  26000  هــــــاأبعادبللمســــــؤولیة المجتمعی
 ،حقــــــوق الانســــــان ،الحوكمــــــة المؤسســــــیة(

الممارســـــــات  ،البیئـــــــة ،ممارســـــــات العمـــــــل
 ،قضــــــــایا المســــــــتهلك ،التشــــــــغیلیة العادلــــــــة

فـي تحقیـق المیـزة ) مشاركة وتنمیة المجتمـع
الجـودة  ،الكفـاءة العالیـة(التنافسیة بمحاورها 

الاســـــــــتجابة  ،الابتكـــــــــار العـــــــــالي ،العالیـــــــــة
  .)السریعة للعملاء

 ،الشـــــــــركات الصـــــــــناعیة ،شـــــــــركات الاتصـــــــــالات  مكان التطبیق
  .المستشفیات العامة والخاصة

  .الأردن ،عمان ،المستشفى التخصصي

  .المستشفى التخصصي وموظف  . نو ن والموظفو المدیر   العینة
متعـددة للمسـؤولیة المجتمعیـة فـي  أبعادتتعلق بأثر   النتائج

  .المیزة التنافسیة
 26000مواصــفة الآیــزو  أبعـادتتعلـق بــأثر 

  .للسمؤولیة المجتمعیة في المیزة التنافسیة
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  الفصل الثالث

  الطریقة والاجراءات

 منهج الدراسة 3-1

 مجتمع وعینة الدراسة 3-2

 مصادر البیانات وأداة الدراسة 3-3

  الوسائل والأسالیب الاحصائیة 3-4

 صدق وثبات أداة الدراسة  3-5
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  الفصل الثالث

  الطریقة والاجراءات

 منهج الدراسة 3-1

 26000الواردة في مواصفة الآیزو  الابعادتهتم الدراسة الحالیة بالحالة الراهنة المتعلقة بتطبیق 

للمسؤولیة المجتمعیة من قبل المستشفى التخصصي في العاصمة عمان؛ وذلك من خلال وصف 

في  الأنشطة والعملیات أو الممارسات التي یقوم بها المستشفى لتنفیذ مبادئ المسؤولیة المجتمعیة

ممارسة أبعاد مواصفة الآیزو فهي دراسة وصفیة كونها تعنى بوصف مستوى  ،المستشفى التخصصي

تحلیلیة كونها وتعد الدراسة . وكذلك واقع المیزة التنافسیة في المستشفى ،للمسؤولیة المجتمعیة 26000

 ،للمسؤولیة المجتمعیة في تحقیق المیزة التنافسیة 26000تطبیق أبعاد مواصفة الآیزو  تفحص أثر

  .یليوبذلك فان هذه الدراسة تتبع المنهج الوصفي التحل

 مجتمع وعینة الدراسة 3-2

وقد تم اختیار . یتألف مجتمع الدراسة من موظفي المستشفى التخصصي في العاصمة عمان

  :المستشفى التخصصي بدایة للأسباب التالیة

  في مجال  ذات الاهمیة العالیة الأردنیةیات من القطاعات الاقتصادیة المستشفقطاع یعد
  .المحلي والاقلیميتقدیم الخدمات الطبیة على المستوى 

 حیث یلتزم المستشفى بتطبیق  ،یتمیز المستشفى بتقدیم خدمات صحیة ذات جودة عالیة
  .أفضل معاییر الجودة العالمیة
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 ومنها جائزة الملك عبداالله  ،العدید من الجوائز والشهادات المستشفى التخصصي حاصل على

 HACCPوشهادة  ،9001وشهادة الآیزو  ،وشهادة هیئة اعتماد المستشفیات الدولیة ،الثاني للتمیز

  .للفحوصات المخبریة 15189وشهادة الآیزو  ،لجودة الغذاء وسلامته

  بالاضافة الى  ،للمسؤولیة الاجتماعیة العربیةالمستشفى التخصصي حاصل على الجائزة

 .تمعیةللمسؤولیة المج 26000رسالة اعتراف من منظمة الآیزو الدولیة لتبني معاییر المواصفة آیزو 

موظفاً من موظفي المستشفى التخصصي لجمع ) 165(فقد تم اختیار  ،الدراسةوفیما یتعلق بعینة 

) 160(استرد منها  ،وبعد توزیع استبانات الدراسة على أفراد العینة. البیانات المطلوبة لأغراض الدراسة

صلاحیتها لأغراض التحلیل استبانات منها لعدم ) 10(تم استبعاد و ،%)97(أي بنسبة  ،استبانة

  .   استبانة) 150(فان عدد الاستبانات الكلیة المستخدمة في التحلیل الاحصائي  ،وعلیه. الاحصائي

 وأداة الدراسة البیاناتمصادر  3-3

  :وهما هااعتمدت الدراسة على مصدرین رئیسین لجمع البیانات المطلوبة لتحقیق أهداف

 ممثلة بالكتب والمراجع العربیة والأجنبیة ذات الصلة بمتغیرات الدراسة ،المصادر الثانویة، 

 . بالاضافة الى الأبحاث المنشورة والدراسات السابقة

 الاستبانة التي صممت خصیصاً لأغراض الدراسة الحالیة بالرجوع بممثلة  ،المصادر الأولیة

 . الى الأدبیات والدراسات السابقة

 :ع ضمن قسمینالمتغیرین المستقل والتاب أبعادلقیاس  مصممةفقرة ) 55(وتتألف الاستبانة من 
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المستوى  ،المؤهل العلمي ،العمر ،الجنس(لأفراد عینة الدراسة  الشخصیةالبیانات : القسم الأول .1

 ).وسنوات الخبرة ،القسم ،الاداري

المسؤولیة المجتمعیة  أبعادفقرة تغطي ) 35(ویشتمل على  ،محاور الدراسة: القسم الثاني .2

قضایا  ،الممارسات التشغیلیة العادلة ،البیئة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(

الكفاءة (فقرة تغطي محاور المیزة التنافسیة ) 20(بالاضافة الى ) مشاركة وتنمیة المجتمع ،المستهلك

وقد صممت الدراسة وفقاً لمقیاس  ).الاستجابة السریعة للعملاء ،الابتكار العالي ،الجودة العالیة ،العالیة

غیر  ،غیر موافق ،محاید ،موافق ،موافق بشدة: الذي یتضمن الدرجات التالیة (Likert)لیكرت الخماسي 

 .محاور الدراسة وعدد فقراتها) 1- 3(وفیما یلي یبین الجدول . موافق بشدة

  محاور الدراسة وتوزیع فقرات الاستبانة ): 1- 3(ول الجد
  الفقراتتوزیع   المیزة التنافسیة  الفقراتتوزیع   المسؤولیة المجتمعیة
  40- 36  الكفاءة العالیة  5-1  الحوكمة المؤسسیة
  45- 41  الجودة العالیة  10-6  حقوق الانسان
  50- 46  الابتكار العالي  15- 11  ممارسات العمل

  55- 51  الاستجابة السریعة للعملاء  20- 16  البیئة
      25- 21  الممارسات التشغیلیة العادلة

      30- 26  قضایا المستهلك
      35- 31  مشاركة وتنمیة المجتمع

 : مقاییس الإحصاء الوصفي - 

: الدراسة حسب أهمیتها، وأهم هذه المقاییس متغیراتتم استخدام هذه المقاییس لوصف البیانات وترتیب 

ومقاییس التشتـت مثل الانحراف المعیاري لوصف توزیع  ،مقاییس النزعة المركزیة مثل الوسط الحسابي

  . أفراد العینة وخصائص العینة واتجـاه الاجابات على متغیرات الدراسة
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 :وتم تحدید مستوى الأهمیة النسبیة وفقاً للمقیاس التالي

   3) / العلامة الدنیا - العلامة القصوى = (ى الأهمیة النسبیة مستو 

) =5 -1/ (3  =1.33   

  : وحسب الترتیب التالي

  2.33الى أقل من  1من : الأهمیة المنخفضة

  3.66الى أقل من  2.33من : الأهمیة المتوسطة

 3.66أكثر من : الأهمیة المرتفعة

 : مقاییس الإحصاء التحلیلــي - 

ر فرضیات من اجل اختبا (Multiple Regression Analysis)تم اسـتخدام تحلیـل الانحـدار المتعدد 

والتعرف على مدى مساهمة كل متغیر من المتغیرات المستقلة في العلاقة التنبؤیة بین  ،الدراسة

  .متغیرات الدراسة

 صدق وثبات أداة الدراسة 3-4

 أداة الدراسة صدق -

وتم التأكد من . قدرتها على قیاس المتغیرات التي صممت من أجل قیاسها یشیر صدق الأداة الى

مجموعة تألفت  تم عرضها علىو  ،صدق المحتوى من خلال مراجعة الأدب النظري والدراسات السابقة

قائمة بأسماء ) 1(ویبین الملحق رقم . من الاساتذة المحكمین من المختصین في ادارة الأعمال
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ومن .الاستبانة بصورتها النهائیة) 2(ویبین الملحق رقم . راء التعدیلات المطلوبةوقد تم اج. المحكمین

  . متغیرات الدراسةبین  الارتباطأجل التعرف على صدق بناء أداة الدراسة، فقد تم استخراج معامل 

  ثبات أداة الدراسة - 

  معاملات ثبات أداة الدراسة : )2-3(الجدول 
  معامل الثبات   عدد الفقرات  المحور  المتغیر

  0.734  5  الحوكمة المؤسسیة  المسؤولیة المجتمعیة
  0.740  5  حقوق الانسان  
  0.748  5  ممارسات العمل  
  0.747  5  البیئة  
  0.739  5  الممارسات التشغیلیة العادلة  
  0.742  5  قضایا المستهلك  
  0.738  5  مشاركة وتنمیة المجتمع  

  0.735  5  الكفاءة العالیة  المیزة التنافسیة
  0.738  5  الجودة العالیة  
  0.742  5  الابتكار العالي  
  0.747  5  الاستجابة السریعة للعملاء  
  0.750  55  فقرات الاستبانة ككل  

یقصد بثبات الأداة الحصول على نفس النتائج أو نتائج مقاربة فیما لو تكرر اجراء الدراسة في ظروف 

ومن أجل التعرف على مدى ثبات الأداة تم استخدام معامل كرونباخ . مشابهة لظروف الدراسة الحالیة

ویبین ). 0.60(الذي یفترض في قیمته أن لا تقل عن  (Cronbach’s Coefficient Alpha)الفا 

  .معاملات كرونباخ الفا لمحاور الاستبانة، الذي یتضح منه تمتع أداة الدراسة بالثبات) 2- 3(الجدول 
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  ):إختبار بیرسون الثنائي للإرتباط(بین المتغیرات العلاقة 

معاملات ) 4- 3(، ویبین الجدول معاملات الارتباط بین المتغیرات المستقلة) 3- 3(یبین الجدول 

  .الارتباط بین المتغیرات التابعة

  بین المتغیرات المستقلةمعاملات الارتباط ): 3- 3(الجدول 
  7  6  5  4  3  2  1  المتغیرات  الرقم
                الحوكمة  1
              *0.424  حقوق الاسنان  2
            *0.532  **0.395  ممارسات العمل  3
ممارسات   4

  الشتغیل العادلة
0.429**  0.512*  0.451*          

          *0.487  *0.526  *0.479  البیئة  5
          **0.399  *0.522  **0.481  قضایا المستهلك  6
مشاركة وتنمیة   7

  المجتمع
0.581*  0.521*  0.578*  0.427**  *0.358  0.511**    

  0.05الارتباط ذو دلالة عند مستوى *،  0.01الارتباط ذو دلالة عند مستوى **
  

  التابعةمعاملات الارتباط بین المتغیرات ): 4- 3(الجدول 
  4  3  2  1  المتغیرات  

          الكفاءة العالیة  1
        **0.533  الجودة العالیة  2
      *0.532  **0.621  الابتكار العالي  3
    *0.562  **0.661  *0.514  الاستجابة للعملاء  4

  0.05عند مستوى الارتباط ذو دلالة *،  0.01الارتباط ذو دلالة عند مستوى **

فیما أن معاملات الارتباط بین المتغیرات المستقلة ) 4- 3(والجدول ) 3- 3(یتضح من الجدول 
، حیث تراوحت معاملات ض أیضا قویةعمع بعضها البالمتغیرات التابعة بین و بینها قویة وذات دلالة 

لتابعة فقد تراوحت بین المتغیرات ااما بین ). 0.581(و) 0.395(لمتیغرات المستقلة بین الارتباط بین ا
 .  وعلیه، فان اداة الدراسة تتمتع بصدق البناء). 0.661(و) 0.532(
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 الفصل الرابع
  تحلیل البیانات

 مقدمة 4-1

 خصائص عینة الدراسة 4-2

 تحلیل الاستجابات وترتیب المتغیرات 4-3

 اختبار الفرضیات 4-4
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  الفصل الرابع

  تحلیل البیانات

 مقدمة 4-1

صف البیانات بو  تعلقةالاحصاء الوصفي الم نتائج تحلیلیهدف الفصل الرابع الى عرض 

حیث تم التعرف أولاً على خصائص عینة الدراسة من خلال  ،وترتیب متغیرات الدراسة حسب أهمیتها

وحساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة من أجل التعرف على  ،التكرارات والنسب المئویة

بالاضافة الى مقاییس الاحصاء التحلیلي . اتجاه استجابات المبحوثین على فقرات أداة الدراسة

حلیل الانحدار المتعدد لاختبار فرضیات استخدام تتم حیث  ،المستخدمة لاختبار فرضیات الدراسة

  .الدراسة

 نة الدراسةخصائص عی 4-2
 ،والمؤهل العلمي ،والعمر ،الجنس: اعتمدت الدراسة المتغیرات الشخصیة والوظیفیة التالیة

وذلك من أجل التعرف على خصائص أفراد عینة الدراسة  ،وسنوات الخبرة ،والمستوى الاداري ،والقسم

أن نسبة الذكور في عینة الدراسة )1-4(الجدولویبین . العاملین في المستشفى التخصصي

وقد تفاوتت أعمار أفراد عینة الدراسة بین الفئات  .%)53(بلغتمقابل نسبة الاناث التي  %)47(بلغت

 29- 25(وتبین من التحلیل أن نسبة أفراد العینة ضمن الفئة العمریة  .داة الدراسةفي أ ةالعمریة الوارد

مقارنة  ،%)19(فقد بلغت  )سنة 39- 30(أما نسبة الأفراد ضمن الفئة العمریة  ،%)47(بلغت  )سنة

ونسبة الأفراد الذین تزید أعمارهم  %)24(سنة التي بلغت  )24(بنسبة الأفراد الذین تقل أعمارهم عن 

  . %)10(سنة حیث بلغت نسبتهم ) 40( عن
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  )150=ن(الشخصیة توزیع أفراد عینة الدراسة حسب البیانات ): 1- 4(الجدول 
  النسبة المئویة  عدد المستجیبین  فئات المتغیر  المتغیر

  الجنس
  %47  71  ذكر
  %53  79  أنثى

  العمر

  %24  36  سنة فأقل 24
  %47  70  سنة 29- 25
  %19  29  سنة 39- 30
  %10  15  سنة فأكثر 40

  المؤهل العلمي

  %14  22  دبلوم فأقل
  %70  105  بكالوریوس
  %5  7  ماجستیر
  %11  16  دكتوراة

  المستوى الاداري
  %11  16  ادارة علیا

  %41  61  ادارة وسطى
  %48  73  ادارة دنیا

  القسم الوظیفي

  %13  20  القسم الاداري
  %53  80  القسم الطبي

  %23  34  القسم التمریضي
  %11  16  أقسام أخرى

  %58  88  سنوات فأقل 5  سنوات الخبرة
  %31  46  سنة 6-15  
  %3  4  سنة 25- 16  
  %8  12  سنة فأكثر 26  
  %100  150  المجموع  

من أفراد عینة الدراسة یحملون %) 14(فقد أظهرت النتائج أن ما نسبته  ،وبما یخص المؤهل العلمي

مقابل نسبة الحاصلین على  ،ممن یحملون درجة البكالوریوس%) 70(وما نسبته  ،درجة الدبلوم أو أقل

ومن حیث المستوى الاداري . على التوالي%) 11(و %) 5(درجة الماجستیر والدكتوراة التي بلغت 
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فقد تبین أن نسبة الأفراد العاملین ضمن الادارة العلیا بین أفراد عینة الدراسة بلغت  ،لأفراد عینة الدراسة

مقارنة مع نسبة العاملین في الادارة %) 41(ونسبة العاملین في مستوى الادارة الوسطى بلغت %) 11(

ة من أفراد العین%) 13(أن ما نسبته ) 1- 4(ویتضح كذلك من الجدول %). 48(التي بلغت  الدنیا

وهنالك  ،في القسم التمریضي%) 23(و ،في القسم الطبي%) 53(وما نسبته  ،یعملون في القسم الاداري

%). 58(سنوات فأقل ) 5(بلغت نسبة الذین لدیهم خبرة  ،وأخیراً . ممن یعملون في أقسام أخرى%) 11(

للذین %) 3(ة ونسب ،%)31(سنة فقد بلغت ) 15- 6(أما نسبة الذین تقع سنوات خبرتهم ضمن الفترة 

) 26(وبلغت نسبة أفراد عینة الدراسة ممن یمتلكون . سنة) 25- 16(تندرج سنوات خبرتهم ضمن الفئة 

  %).8(سنة فأكثر خبرة 

 :التحلیل الوصفي 4-3

استخدام المتوسطات والإنحراف المعیاري والترتیب والأهمیة لوصف متغیرات الدراسة من تم 

 :الناحیة الإحصائیة

 المسؤولیة المجتمعیة أبعاد: أولاً 

  الحوكمة المؤسسیةمستوى  - 

عینة الدراسة على فقرات محور أفراد لتقدیرات تم احتساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 

تراعي ادارة "التي تنص على ان الفقرة وتبین ). 2- 4(كما یتضح في الجدول رقم  الحوكمة المؤسسیة

 ،"المستشفى التخصصي تحقیق التوازن بین احتیاجاته واحتیاجات الاطراف الاخرى من ذوي المصالح 

التي تنص أما الفقرة ). 0.772(وانحراف معیاري ) 4.15(قد احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 
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فقد جاءت في المرتبة  ،"اراتیتم تشجیع المشاركة الفاعلة لكافة مستویات العاملین في اتخاذ القر "على 

تقوم ادارة "التي تنص على وجاءت الفقرة  .)0.773(وانحراف معیاري ) 4.08(الثانیة بمتوسط حسابي 

) 4.01(في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي " المستشفى باستخدام الموارد المالیة والبشریة بكفاءة

تظهر ادارة  المستشفى "جاءت الفقرة التي تنص على  ،وفي المرتبة الرابعة .)0.665(وانحراف معیاري 

التي وأخیرا احتلت الفقرة ). 0.788(وانحراف معیاري ) 3.94(بمتوسط حسابي " التزامها بالمساءلة

بمتوسط  المرتبة الخامسة" أهداف ادارة المستشفى تعكس التزامه بالمسؤولیة المجتمعیة"تنص على 

  ). 0.932(وانحراف معیاري ) 3.87(حسابي 

على فقرات محور  العینةوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتقدیرات تالم): 2- 4(الجدول 
  الحوكمة المؤسسیة 

  الفقرة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  الأهمیة  الترتیب  المعیاري

  مرتفع  5 0.932  3.87  .أهداف ادارة المستشفى تعكس التزامه بالمسؤولیة المجتمعیة  1

  مرتفع  4 0.788 3.94  .تظهر ادارة  المستشفى التزامها بالمساءلة  2

  مرتفع  3 0.665 4.01  .تقوم ادارة المستشفى باستخدام الموارد المالیة والبشریة بكفاءة  3

4  
یتم تشجیع المشاركة الفاعلة لكافة مستویات العاملین في 

  .تاتخاذ القرارا
  مرتفع  2 0.773 4.08

5  
تراعى ادارة المستشفى التخصصي تحقیق التوازن بین  

  . احتیاجاته  واحتیاجات الاطراف الاخرى من ذوي المصالح
  مرتفع  1 0.772  4.15

  مرتفع   0.786 4.01  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  

  

   



81 
 

  

 حقوق الانسانمستوى احترام  - 

تم احتساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاري لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على فقرات 

  ). 3- 4(محور حقوق الانسان كما یوضح الجدول 

وسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتقدیرات عینة الدراسة على فقرات تالم): 3- 4(الجدول 
  محور حقوق الانسان

  الفقرة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الأهمیة  الترتیب

6  
بحل الشكاوى التي تتعلق  التخصصي المستشفىتهتم ادارة 

  .الإنسانبشكاوى حقوق 
 مرتفع  5 0.550  3.89

7  
عن التمیز  التخصصي المستشفىالعاملین في یبتعد 

  .العنصري
 مرتفع  3 0.569 3.93

8  
 ،المرأة(مثل المستشفى الجماعات المستضعفة ادارة راعي ت

  ).الأطفالالخاصة،  تالاحتیاجاذوي 
 مرتفع  4 0.702 3.90

9  
 أوالعرق  أساسز على یالمستشفى التمیالعاملین في یتجنب 

  .النسب
 مرتفع  1 0.615 4.23

 مرتفع  2  0.741  4.12  .یحترم العاملین في المستشفى كافة حقوق الانسان  10

  مرتفع    0.635  4.01  العامالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري   

یتجنب العاملین في المستشفى التمییز على أساس "أن الفقرة التي تنص على) 3- 4(یظهر من الجدول 

یلیها الفقرة التي ). 0.615(وانحراف معیاري ) 4.23(المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " العرق أو النسب

وانحراف ) 4.12(بمتوسط حسابي " یحترم العاملین في المستشفى كافة حقوق الانسان"تنص على 

یبتعد العاملین في المستشفى التخصصي عن " وظهرت الفقرة التي تنص على ). 0.741(معیاري 
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ثم جاءت ). 0.569(وانحراف معیاري ) 3.93(في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي " التمیز العنصري

لاحتیاجات المرأة، ذوي ا(تراعي ادارة المستشفى الجماعات المستضعفة مثل "الفقرة التي تنص على 

وجاءت ). 0.702(وانحراف معیاري ) 3.90(في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )." الخاصة، الأطفال

تهتم ادارة المستشفى التخصصي بحل الشكاوى التي تتعلق بشكاوى حقوق " الفقرة التي تنص على 

  ).0.550(وانحراف معیاري ) 3.89(في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي " الإنسان 

 ممارسات العملمستوى  - 

العمل في  اتاستخدمت المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة في التعرف على مستوى ممارس

  ). 4- 4(المستشفى التخصصي كما یشیر الجدول 

وسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتقدیرات عینة الدراسة على فقرات تالم): 4- 4(الجدول 
  ممارسات العملمحور 

  الفقرة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الأهمیة  الترتیب

 مرتفع  3  0.850 4.04  .المستشفى رواتب عادلة للعاملینادارة قدم ت  11

 مرتفع  2 0.892 4.06  .المناسبة للعاملین والمكافآتالمستشفى الحوافز  ادارةقدم ت  12

 مرتفع  4 0.749 4.05  .المستشفى فرص ترقیة عادلة ادارة وفرت  13

 مرتفع  5 0.761 3.75  .المستشفى فرص التدریب لجمیع العاملینادارة قدم ت  14

 مرتفع  1 0.649 4.19  .الطبیة المناسبة لجمیع العاملینالمستشفى الرعایة ادارة قدم ت  15

  مرتفع   0.780 4.01  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  

تقدم ادارة المستشفى الرعایة الطبیة المناسبة " الفقرة التي تنص علىأن ) 4- 4(یتضح من الجدول 

یلیها ). 0.649(وانحراف معیاري ) 4.19(احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " لجمیع العاملین

بمتوسط حسابي "  تقدم ادارة المستشفى الحوافز والمكافآت المناسبة للعاملین "الفقرة التي تنص على 

تقدم ادارة "فقد ظهرت الفقرة التي تنص على  الثالثةأما في المرتبة ). 0.892(وانحراف معیاري ) 4.06(
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وجاءت الفقرة ). 0.850(وانحراف معیاري ) 4.04(بمتوسط حسابي " المستشفى رواتب عادلة للعاملین

ابي بمتوسط حس الرابعةفي المرتبة " توفر ادارة المستشفى فرص ترقیة عادلة" التي تنص على 

تقدم ادارة المستشفى فرص التدریب  "أما الفقرة التي تنص على  ).0.749(وانحراف معیاري ) 4.05(

  ).0.761(وانحراف معیاري ) 3.75(فقد جاءت في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي " لجمیع العاملین

 البیئةمستوى المسؤولیة  - 

تم احتساب  ،المستشفى التخصصيمن أجل التعرف على مستوى المسؤولیة البیئیة في 

كما  ،المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على فقرات محور البیئة

  ). 5- 4(یتضح في الجدول رقم 

وسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتقدیرات عینة الدراسة على فقرات تالم): 5- 4(الجدول 
  محور البیئة

  الفقرة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الأهمیة  الترتیب

 مرتفع  2 0.632 3.95  .وغیر ضارة بالبیئة بأنهاأمنةتمتاز خدمات المستشفى   16

17  
 أوالهواء  أوتلوث الماء  إلىالمستشفى  اعمالؤدي تلا 

  .التربة
 مرتفع  4 0.574  3.89

18  
في  المستخدمةللموارد  الأمثلالمستشفى بالاستخدام ادارة قوم ت

  .عملیات تقدیم الخدمات
 مرتفع  5 0.687 3.65

19  
تتعامل ادارة المستشفى مع المخلفات الطبیة حسب المعاییر 

  .الدولیة والمحلیة 
 مرتفع  3 0.851 3.91

20  
المستشفى بان تكون المواد المستخدمة خلال  ادارة راعيت

 مرتفع  1 0.895 4.13  .تقدیم الخدمات غیر مضرة بالبیئة

  مرتفع    0.727  3.91  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  
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تراعي ادارة المستشفى بان تكون المواد المستخدمة " ان الفقرة التي تنص على ) 5- 4(یبین الجدول 

وانحراف ) 4.13(قد احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " خلال تقدیم الخدمات غیر مضرة بالبیئة 

تقوم ادارة المستشفى بالاستخدام الأمثل للموارد "أما الفقرة التي تنص على ). 0.895(معیاري 

) 3.65(فقد جاءت في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي  ،"المستخدمة في عملیات تقدیم الخدمات 

 .البیئیة مرتفعاً ویتضح من النتائج الواردة في الجدول أن مستوى المسؤولیة ). 0.687(وانحراف معیاري 

 الممارسات التشغیلیة العادلةمستوى  - 

تم احتساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاري لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على فقرات 

  ). 6- 4(كما یوضح الجدول الممارسات التشغیلیة العادلة محور 

لتقدیرات على فقرات محور الممارسات لوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة تالم): 6- 4(الجدول 
  التشغیلیة العادلة

  الفقرة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الأهمیة  الترتیب

  مرتفع  1 0.557  4.11  .قضاء على الرشوةجهود الالمستشفى ادارة دعم ت  21

22  
الفساد وكیفیة قضایا في المستشفى حول ظیتم تدریب مو 

  .مكافحته
  مرتفع  2 0.483 3.91

  مرتفع  3 0.614 3.84  .آت الموزعةالمكافادارة المستشفى من ملائمة وقانونیة  تتأكد  23

24  
تتبنى ادارة المستشفى المعاییر الأخلاقیة في كافة أنشطته 

  مرتفع  5 0.631 3.67  .ومعاملاته

  مرتفع  4 0.673 3.70  .تمتلك ادارة المستشفى نظاماً فعالاً للرقابة الداخلیة  25
  مرتفع    0.591  3.85  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  

حیث احتلت  ،الى أن مستوى الممارسات التشغیلیة العادلة في المستشفى مرتفعاً ) 6- 4(یشیر الجدول 

المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " تدعم ادارة المستشفى جهود القضاء على الرشوة"الفقرة التي تنص على

تتبنى ادارة المستشفى المعاییر "وظهرت الفقرة التي تنص على ). 0.557(معیاري  وانحراف) 4.11(
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وانحراف معیاري ) 3.67(في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي " خلاقیة في كافة أنشطته ومعاملاتهالأ

  .ویتضح بشكل عام من النتائج أن مستوى الممارسات التشغیلیة العادلة في المستشفى مرتفعاً ). 0.631(

 قضایا المستهلكمستوى  - 

استخدمت المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة في التعرف على مستوى قضایا المستهلك 

  ). 7- 4(كما یبین الجدول  ،في المستشفى التخصصي

وسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتقدیرات عینة الدراسة على فقرات تالم): 7- 4(الجدول 
  المستهلكقضایا محور 

  الفقرة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الأهمیة  الترتیب

26  
تسعى ادارة المستشفى لحمایة المراجعین والمرضى  من 

  .المنتجات التي تشكل خطراً على صحتهم
 مرتفع  1 0.502  4.10

27  
تحترم ادارة المستشفى حق المواطن في الحصول على 

  .المعلومات الدقیقة
 مرتفع  3 0.923 4.03

28  
تتبع ادارة المستشفى منهجاً وقائیاً لحمایة الأفراد والبیئة 

  .المحیطة من المخاطر المحتملة
 مرتفع  4 0.552 3.93

 مرتفع  5 0.575 3.91  .تهتم ادارة المستشفى بتثقیف الأفراد بشأن حقوقهم  29

 مرتفع  2 0.616 4.06  .للعملاء بدرجة عالیة من الجودة خدماتهیوفر المستشفى   30

  مرتفع    0.64  4.00  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  

تسعى ادارة المستشفى لحمایة المراجعین والمرضى  من  " وقد أظهرت النتائج أن الفقرة التي تنص على

) 4.10(قد جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  "المنتجات التي تشكل خطراً على صحتهم 

تهتم ادارة المستشفى بتثقیف الأفراد بشأن  "وجاءت الفقرة التي تنص على ). 0.502(وانحراف معیاري 
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ویستنتج من النتائج   ).0.575(وانحراف معیاري ) 3.91(في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي " حقوقهم

  . اً أن مستوى قضایا المستهلك في المستشفى التخصصي مرتفع) 7- 4(الواردة في الجدول 

 مشاركة وتنمیة المجتمعمستوى  - 

تشیر نتائج المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الى أن مستوى مشاركة وتنمیة المجتمع 

  .في المستشفى التخصصي مرتفعاً 

مشاركة على فقرات محور  للتقدیراتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة تالم): 8- 4(الجدول 
  وتنمیة المجتمع

  الفقرة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الأهمیة  الترتیب

31  
مثـــل الجمعیــــات  الأهلیـــةالمؤسســــات  بـــدعم یقـــوم المستشـــفى 

  الخیریة
  مرتفع  3  0.646 4.11

 مرتفع  5 0.755 3.72  .یقوم المستشفى بتقدیم عروض للقطاعات الفقیرة في المجتمع  32

 مرتفع  1 0.790 4.36  .المشاریع الوطنیةو یقوم المستشفى بدعم الاقتصاد الوطني   33

34  
یقوم المستشفى بتقدیم مـنح دراسـیة لـدعم الطلبـة المتفـوقین مـن 

  .ذوي الدخل المحدود
 مرتفع  2 0.919 4.21

35  
المستشــــفى فــــرص توظیــــف مناســــبة لــــذوي الاحتیاجــــات  یــــوفر

  .الخاصة
 مرتفع  4 0.715  3.81

  مرتفع    0.765  4.04  العامالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري   

یقوم المستشفى بدعم الاقتصاد الوطني " ان الفقرة التي تنص على ) 8- 4(ویتضح من الجدول 
). 0.790(وانحراف معیاري ) 4.36(قد جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " والمشاریع الوطنیة

 بتقدیم عروض للقطاعات الفقیرة فىیقوم المستش" وفي المرتبة الخامسة ظهرت الفقرة التي تنص على 
  ).0.755(وانحراف معیاري ) 3.72(بمتوسط حسابي " في المجتمع 
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  المیزة التنافسیة   :ثانیاً 

 الكفاءة العالیة - 

 الكفاءة العالیةاستخدمت المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة في التعرف على مستوى 

وقد أظهرت النتائج أن مستوى الكفاءة العالیة في ). 9- 4(الجدول  یبینكما  ،في المستشفى التخصصي

  . بدلالة مستوى القبول الذي حظیت به فقرات هذا المحور ،المستشفى مرتفعاً 

وسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتقدیرات عینة الدراسة على فقرات تالم): 9- 4(الجدول 
  الكفاءة العالیةمحور 

المتوسط   الفقرة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الأهمیة  الترتیب

36  
الرقابة على تفاصیل كلف  المستشفى على إحكامادارة تعمل 

 مرتفع  3  0.652  3.81  .الخدمات

37  
تدعم ادارة المستشفى أنشطة البحث والتطویر من اجل 

  .خفض كلف الخدمات المقدمة للزبائن
 مرتفع  4  0.561  3.77

38  
یض الكلف والمصاریف غیر المستشفى إلى تخفتسعى ادارة 

  .المباشرة
 مرتفع  2  0.410  3.99

39  
المتطورة لتقدیم الخدمات بدقة وسرعة  اتستخدم التكنولوجی

  . عالیة مما یؤدي إلى خفض التكالیف
 مرتفع  1  0.517  4.03

40  
یستفید المستشفى من كثرة عدد الزبائن لتخفیض كلف 

  مرتفع  5  0.637  3.75  .الخدمات

  مرتفع    0.555  3.87  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  

تستخدم التكنولوجیا المتطورة لتقدیم  "الى أن الفقرة التي تنص على ) 9- 4(ئج في الجدول اتشیر النت

قد جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط " الخدمات بدقة وسرعة عالیة مما یؤدي إلى خفض التكالیف 

یستفید المستشفى من كثرة  "وجاءت الفقرة التي تنص على ). 0.517(وانحراف معیاري ) 4.03(حسابي 
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) 3.75(بمتوسط حسابي و  مرتفعةهمیة بأفي المرتبة الخامسة " عدد الزبائن لتخفیض كلف الخدمات 

  ). 0.637(وانحراف معیاري 

 الجودة العالیة - 

المعیاریة في التعرف على مستوى الجودة العالیة في استخدمت المتوسطات الحسابیة والانحرافات 

  ).10- 4(الجدول  یبینكما  ،المستشفى التخصصي

الجودة على فقرات محور  للتقدیراتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة تالم): 10- 4(الجدول 
  العالیة

  الفقرة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الأهمیة  الترتیب

41  
تحسین جودة الخدمات الطبیة من خلال تدریب العاملین  یتم

  .مهارات المطلوبةلإكسابهم المعرفة وال
 مرتفع  3  0.735  3.87

 مرتفع  2  0.510  3.81  .الیة الجودة مقارنة مع المنافسینیقدم المستشفى خدمات ع  42

 مرتفع  5  0.687  3.75  . یقدم المستشفى خدمات صحیة تتوافق مع توقعات لزبائن  43

 مرتفع  1  0.532  3.93  .الانحراف في مواصفات الخدمات ضمن الحدود المقبولة  44

  مرتفع  4  0.526  3.79  .لا تتسبب خدمات المستشفى بمفاجئات غیر سارة لزبائن  45
  مرتفع    0.598  3.83  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  

الانحراف في مواصفات الخدمات ضمن  "ان الفقرة التي تنص على ) 10- 4(یتضح من الجدول 

). 0.532(وانحراف معیاري ) 3.93(قد جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " الحدود المقبولة 

یقدم المستشفى خدمات صحیة تتوافق مع توقعات " وفي المرتبة الخامسة ظهرت الفقرة التي تنص على 

فان مستوى الجودة العالیة في  ،وعلیه). 0.687(وانحراف معیاري ) 3.75(بمتوسط حسابي " زبائن 

  .المستشفى مرتفعاً 
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 الابتكار العالي - 

المعیاري لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على فقرات محور  ب المتوسطات الحسابیة والانحرافتم احتسا

  ). 11- 4(كما یوضح الجدول  ،الابتكار العالي

الابتكار على فقرات محور المعیاریة للتقدیرات وسطات الحسابیة والانحرافات تالم): 11- 4(الجدول 
  العالي

المتوسط   الفقرة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الأهمیة  الترتیب

46  
تؤمن ادارة المستشفى إن بالإبداع في تحسین الخدمة یعزز 

  مرتفع  2 0.578  4.04  .من مركزها التنافسي

47  
المستشفى بین مدة وأخرى بتقدیم خدمات صحیة تبادر ادارة 

  .جدیدة
  مرتفع  3  0.642 3.93

48  
تعطي ادارة المستشفى اهتماما كبیرا لابتكار أسالیب وطرق 

  جدیدة لتقدیم الخدمة للزبائن 
  مرتفع  4 0.713 3.78

49  
تسعى ادارة المستشفى إلى المحافظة على الموارد البشریة 

  .الممیزة
  مرتفع  1 0.576 4.17

  مرتفع  5 0.655 3.75  .دارة المستشفى التخصصي الإبداعاتتتبنى ا  50
  مرتفع   0.632 3.93  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  

  

حیث احتلت الفقرة التي تنص  ،أن مستوى الابتكار العالي في المستشفى مرتفعاً ) 11- 4(یبین الجدول 

المرتبة الأولى بمتوسط حسابي "  تسعى ادارة المستشفى إلى المحافظة على الموارد البشریة الممیزة "على

تتبنى ادارة المستشفى التخصصي " وظهرت الفقرة التي تنص على ). 0.576(وانحراف معیاري ) 4.17(

  ). 0.655(وانحراف معیاري ) 3.75(في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي " الإبداعات 
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 الاستجابة السریعة للعملاء - 

تم استخدام المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة في التعرف على مستوى الاستجابة 
  . )12- 4(كما یبین الجدول  ،السریعة للعملاء في المستشفى

على فقرات محور  للتقدیراتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة تالم): 12- 4(الجدول 
  السریعة للعملاءالاستجابة 

  الفقرة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  الأهمیة  الترتیب  المعیاري

 مرتفع  4  0.832  3.89  .یلبي المستشفى حاجات وطلبات الزبائن بالتوقیت المناسب  51

52  
یؤمن العاملین المستشفى بان انجاز الخدمات بشكل سریع 

  .یجعله قادر على مواجهة المنافسین
 مرتفع  1  0.679  4.09

53  
إن تقدیم خدمات صحیة سریعة أمر یسهم في بناء سمعة 

 مرتفع  3  0.523  3.97  .المستشفى

 مرتفع  2  0.993  4.01  یتم الأخذ بمقترحات الزبائن لإعادة ترتیب الخدمات   54

55  
النصائح الطبیة عند  تتصل ادارة المستشفى بالزبائن لتقدیم

  . الحاجة لذلك
 مرتفع  5  0.844  3.84

  مرتفع    0.774  3.96  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  

وقد . أن مستوى الاستجابة السریعة للعملاء في المستشفى مرتفعاً ) 12- 4(أظهرت النتائج في الجدول 

یؤمن العاملین المستشفى بان انجاز الخدمات بشكل سریع یجعله قادر " تبین أن الفقرة التي تنص على 

). 0.679(وانحراف معیاري ) 4.09(احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " على مواجهة المنافسین 

فقد " تتصل ادارة المستشفى بالزبائن لتقدیم النصائح الطبیة عند الحاجة لذلك  "أما الفقرة التي تنص على 

  ).0.844(وانحراف معیاري ) 3.84(المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي  جاءت في
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  :فحص الفرضیات

تم التأكد من شروط  (Multiple Regressions)قبل إستخدام تحلیل الإنحدار المتعدد 

 وهي الإیفاء بشروط الصدق والثبات، والتوزیع الطبیعي والإرتباط بالإضافة إلى التداخل. إستخدامة

عدم بهدف التحقق من  (Multicollinearity)المتعدد الخطي التداخلتم اجراء اختبار  .المتعدد الخطي

بین المتغیرات المستقلة، وذلك من خلال التعرف على قیم معامل تضخم المتعدد الخطي وجود التداخل

، حیث (Tolerances)، وقیم شرط التباین المسموح به Variance Inflation Factor (VIF)التباین 

، كما یفترض في قیم التباین المسموح )10(أن لا تزید عن  (VIF)یشترط في قیم معامل تضخم التباین 

 التداخل نتائج احصائیات ) 13- 4(ویبین الجدول  ).2012عواد، ) (0.05(به أن لا تقل عن 

  .الخطي

 :(Multicollinearity) المتعدد الخطي داخلالتاختبار  4-4

  للمتغیرات المستقلة المتعدد الخطي التداخلاحصائیات ): 13- 4(الجدول 

  المتغیرات المستقلة

  الخطي التداخلاحصائیات 
Collinearity Statistics  

  معامل تضخم التباین
VIF 

  التباین المسموح به
Tolerance  

  0.828  1.208 الحوكمة المؤسسیة
  0.736  1.358 حقوق الانسان

  0.778  1.266  ممارسات العمل
  0.769  1.300  البیئة

  0.904  1.106  الممارسات التشغیلیة العادلة
  0.876  1.142  قضایا المستهلك 

  0.793  1.262  مشاركة وتنمیة المجتمع
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الخطي بین  التداخلالى خلو نموذج الانحدار من مشكلة ) 13- 4(تشیر النتائج الواردة في الجدول 

لیس  ،أي .وهذا یعني أن استقلالیة المتغیرات وعدم تداخلها مع بعضها البعض ،المتغیرات المستقلة

ویتضح من الجدول أن قیم معامل . هنالك متغیر مستقل یشكل دالة خطیة للمتغیرات المستقلة الأخرى

حقوق الانسان  ،)1.208(الحوكمة المؤسسیة : للمتغیرات المستقلة كما یلي (VIF)تضخم التباین 

 ،)1.106(الممارسات التشغیلیة العادلة  ،)1.300(البیئة  ،)1.266(مارسات العمل م ،)1.358(

  ).1.262(مشاركة وتنمیة المجتمع  ،)1.142(قضایا المستهلك 

وتؤكد هذه  ،به لكافة المتغیرات المستقلة (Tolerances)ویبین الجدول كذلك قیم التباین المسموح به 

القیم على عدم وجود ارتباط عال بین المتغیرات المستقلة حیث تراوحت هذه القیم للمتغیرات المستقلة 

البیئة  ،)0.778(ممارسات العمل  ،)0.736(حقوق الانسان  ،)0.828(الحوكمة المؤسسیة : كما یلي

مشاركة وتنمیة  ،)0.876(قضایا المستهلك  ،)0.904(الممارسات التشغیلیة العادلة  ،)0.769(

وهذا یعني أن المتغیرات المستقلة تحقق الشرط الأدنى من التباین المسموح به  ).0.793(المجتمع 

  . الذي یسمح لها بالدخول الى نموذج الانحدار
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 :الفرضیاتاختبار  4-5

ویبین الجدول . تم اختبار التوزیع الطبیعي من أجل التحقق من اتباع البیانات للتوزیع الطبیعي

  . نتائج الاختبار) 14- 4(

للمتغیرات   One-Sample Kolmogorov-Smirnov (Z)نتائج اختبار) 14- 4(الجدول 
  المستقلة والتابعة

  مستوى الدلالة (Z)قیمة الاختبار   المتغیر
  0.368  0.207 المؤسسیةالحوكمة 

  0.412  0.301 حقوق الانسان
  0.542  0.308  ممارسات العمل

  0.732  0.421  البیئة
  0.345  0.352  الممارسات التشغیلیة العادلة

  0.421  0.451  قضایا المستهلك 
  0.358  0.680  مشاركة وتنمیة المجتمع

  0.477  0.305  الكفاءة العالیة
  0.561  0.751  الجودة العالیة
  0.780  0.639  الابتكار العالي

  0.532  0.681  الاستجابة السریعة للعملاء

أن قیمة الدلالة الاحصائیة لجمیع المتغیرات المستقلة والتابعة أكثر من ) 14- 4(یتضح من الجدول 

  .، وعلیه فان كافة المتغیرات تتبع التوزیع الطبیعي0.05

ت اختبار فرضیااجل من  (Multiple Regression Analysis)المتعدداختبار الانحدار اجراء  تم

 ،الحوكمة المؤسسیة(للمسؤولیة المجتمعیة  26000الدراسة والتعرف على أثر أبعاد مواصفة الآیزو 

 ،وقضایا المستهلك ،والممارسات التشغیلیة العادلة ،والبیئة ،وممارسات العمل ،وحقوق الانسان

 ،الابتكار العالي ،الجودة العالیة ،الكفاءة العالیة(في أبعاد المیزة التنافسیة  )ومشاركة وتنمیة المجتمع

  ).والاستجابة السریعة للعملاء
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  H01–H07اختبار الفرضیات  

على عدم وجود أثر ذي دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو H07إلىH01الفرضیات تنص 

 ،البیئة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(للمسؤولیة المجتمعیة  26000الدولیة 

في تحقیق المیزة التنافسیة ) مشاركة وتنمیة المجتمع ،قضایا المستهلك ،الممارسات التشغیلیة العادلة

تم اجراء  ،اتمن أجل اختبار هذه الفرضیو ).  0.05(عند  ،للمستشفى التخصصي) الكفاءة العالیة(

  .ختبارالا نتائج) 14- 4(ویبین الشكل  ،اختبار الانحدار المتعدد

 26000نتائج اختبار تحلیل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد مواصفة الآیزو ) 15- 4(الجدول 
  للمسؤولیة المجتمعیة في تحقیق الكفاءة العالیة 

  ANOVAتحلیل التباین   Model Summaryملخص النموذج  
  الارتباطمعامل 
r 

  معامل التحدید
R2 

  قیمة 
 F 

  مستوى الدلالة
Sig.  

0.438  0.192  4.816  0.000  
 26000مواصفة الآیزو 

  للمسؤولیة المجتمعیة
 Coeffecientsالمعاملات  

Beta  قیمةt  مستوى الدلالة  
  0.250  1.155  0.096  الحوكمة المؤسسیة

  0.053  1.949  0.171  حقوق الانسان
  0.906  0.119  0.010  ممارسات العمل

  0.025  2.263  0.195  البیئة
  0.975  0.031   0.002  الممارسات التشغیلیة العادلة

  0.373  0.894  0.072  قضایا المستهلك
  0.171  1.376  0.117  مشاركة وتنمیة المجتمع

  الكفاءة العالیة: المتغیر التابع

وهو المعامل المستخدم في  ،)0.192( تساويمعامل التحدید قیمة أن ) 14- 4(الجدول  یتضح من

وهذا یعني أن أبعاد . (Sharabati et al., 2013)التعرف على مدى صلاحیة نموذج الاختبار 
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الممارسات  ،البیئة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(المسؤولیة المجتمعیة 

من التباین في % 19.2تفسر ما نسبته ) مشاركة وتنمیة المجتمع ،قضایا المستهلك ،التشغیلیة العادلة

وهي ذات ) 4.816(المحسوبة التي بلغت  (F)قیمة ) 14- 4(كما یبین الجدول . العالیة الكفاءةمتغیر 

  . )α≤0.05(دلالة احصائیة عند 

هو البیئة یتضح أن متغیر  ،)14- 4(ومستوى الدلالة في الجدول  ،Betaوقیم  ، )t(قیم  وبمتابعة

وهي ذات دلالة  ،)2.263(لمتغیر البیئة (t) المتغیر الوحید ذا الدلالة الاحصائیة حیث بلغت قیمة 

). 0.000(دلالة  بمستوى) 0.195(لمتغیر البیئة Beta قیمة وبلغت . )α≤0.05(احصائیة عند 

 ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المستقلة(للمتغیرات المستقلة ولم یتضح وجود أثر 

 لهذا (t)حیث بلغت قیم  ،مشاركة وتنمیة المجتمع ،قضایا المستهلك ،الممارسات التشغیلیة العادلة

 ،على التوالي) 1.376( ،)0.894( ،)0.031( ،)0.119( ،)1.949( ،)1.155( اتالمتغیر 

  ). 0.05(وجمیعها لسیت ذات دلالة احصائیة عند 

  H08 –  H014اختبار الفرضیات   - 

على عدم وجود أثر ذي دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو  H014إلى H08الفرضیات تنص 

 ،البیئة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(للمسؤولیة المجتمعیة  26000الدولیة 

في تحقیق الجودة العالیة ) مشاركة وتنمیة المجتمع ،قضایا المستهلك ،الممارسات التشغیلیة العادلة

تم اجراء اختبار  ،اتومن أجل اختبار هذه الفرضی).  0.05(عند  ،للمستشفى التخصصي

  .نتائج الاختبار) 15- 4(ویبین الشكل  ،الانحدار المتعدد
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 26000نتائج اختبار تحلیل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد مواصفة الآیزو ) 16- 4(الجدول 
  للمسؤولیة المجتمعیة في تحقیق الجودة العالیة 

  ANOVAتحلیل التباین   Model Summaryملخص النموذج  
  معامل الارتباط

r 
  معامل التحدید

R2 
  قیمة 
 F 

  مستوى الدلالة
Sig.  

0.377  0.142  3.362  0.002  
 26000مواصفة الآیزو 

  للمسؤولیة المجتمعیة
 Coeffecientsالمعاملات  

Beta   قیمةt  مستوى الدلالة  
  0.065  1.862  0.159  الحوكمة المؤسسیة

  0.561  0.583  0.053  حقوق الانسان
  0.296  1.049  0.092  ممارسات العمل

  0.083  1.745  0.155  البیئة
  0.029  2.202  0.180  الممارسات التشغیلیة العادلة

  0.103  1.639  0.136  قضایا المستهلك
  0.413  0.821  0.072  مشاركة وتنمیة المجتمع

  الجودة العالیة: المتغیر التابع

وهذا یعني أن أبعاد المسؤولیة  ،)0.142(ساوي یأن قیمة معامل التحدید ) 15- 4(یتضح من الجدول 

 ،الممارسات التشغیلیة العادلة ،البیئة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(المجتمعیة 

من التباین في متغیر الجودة % 14.2تفسر ما نسبته ) مشاركة وتنمیة المجتمع ،قضایا المستهلك

وهي ذات دلالة ) 3.362(المحسوبة التي بلغت  (F)قیمة ) 15- 4(كما یبین الجدول . العالیة

  . )α≤0.05(احصائیة عند 

الممارسات یتضح أن متغیر  ،)15- 4(ومستوى الدلالة في الجدول  ،Betaوقیم  ،)t( وبمتابعة قیم

وهي  ،)2.202(لمتغیر ل(t) هو المتغیر الوحید ذا الدلالة الاحصائیة حیث بلغت قیمة التشغیلیة العادلة 

ولم یتضح وجود أثر . )0.180(للمتغیر Beta وبلغت قیمة . )α≤0.05(ذات دلالة احصائیة عند 

قضایا  ،البیئة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(للمتغیرات المستقلة الأخرى 
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 ،)0.583( ،)1.862(لهذه المتغیرات  (t)حیث بلغت قیم  ،)مشاركة وتنمیة المجتمع ،المستهلك

وجمیعها لسیت ذات دلالة احصائیة عند  ،على التوالي) 0.821( ،)1.639( ،)1.745( ،)1.049(

) 0.05 .(  

  H015 –  H021اختبار الفرضیات    - 

على عدم وجود أثر ذي دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو H021إلى  H015تنص الفرضیات 

 ،البیئة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(للمسؤولیة المجتمعیة  26000الدولیة 

في تحقیق الابتكار العالي ) مشاركة وتنمیة المجتمع ،قضایا المستهلك ،الممارسات التشغیلیة العادلة

تم اجراء اختبار الانحدار  ،اتومن أجل اختبار هذه الفرضی). 0.05(عند  ،للمستشفى التخصصي

  .نتائج الاختبار) 16- 4(ویبین الشكل  ،المتعدد

 26000نتائج اختبار تحلیل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد مواصفة الآیزو ) 17- 4(الجدول 
  للمسؤولیة المجتمعیة في تحقیق الابتكار العالي 

  ANOVAتحلیل التباین   Model Summaryملخص النموذج  
  معامل الارتباط

r 
  معامل التحدید

R2 
  قیمة
 F 

  الدلالةمستوى 
Sig.  

0.380  0.145  3.434  0.002  
 26000مواصفة الآیزو 

  للمسؤولیة المجتمعیة
 Coeffecientsالمعاملات  

Beta   قیمةt  مستوى الدلالة  
  0.711  0.371  0.032  الحوكمة المؤسسیة

  0.101  1.651  0.149  حقوق الانسان
  0.561  0.583  0.051  ممارسات العمل

  0.431  0.790  0.070  البیئة
  0.043  2.039  0.166  الممارسات التشغیلیة العادلة

  0.170  1.380  0.114  قضایا المستهلك
  0.103  1.645  0.143  مشاركة وتنمیة المجتمع

  الابتكار العالي: المتغیر التابع
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وهذا یعني أن أبعاد المسؤولیة  ،)0.145(أن قیمة معامل التحدید تساوي ) 16- 4(یتضح من الجدول 

 ،الممارسات التشغیلیة العادلة ،البیئة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(المجتمعیة 

من التباین في متغیر الابتكار % 14.5تفسر ما نسبته ) مشاركة وتنمیة المجتمع ،قضایا المستهلك

وهي ذات دلالة احصائیة ) 3.434(المحسوبة التي بلغت  (F)قیمة ) 16- 4(كما یبین الجدول .العالي

  . )α≤0.05(عند 

یتضح أن متغیر الممارسات  ،)16- 4(ومستوى الدلالة في الجدول  ،Betaوقیم  ،)t( وبمتابعة قیم

وهي  ،)2.039(للمتغیر  (t)التشغیلیة العادلة هو المتغیر الوحید ذا الدلالة الاحصائیة حیث بلغت قیمة 

ولم یتضح وجود أثر ). 0.166(للمتغیر  Betaوبلغت قیمة . )α≤0.05(ذات دلالة احصائیة عند 

قضایا  ،البیئة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(للمتغیرات المستقلة الأخرى 

 ،)1.651( ،)0.371(لهذه المتغیرات  (t)حیث بلغت قیم  ،)مشاركة وتنمیة المجتمع ،المستهلك

وجمیعها لسیت ذات دلالة احصائیة عند  ،على التوالي) 1.645( ،)1.380( ،)0.790( ،)0.583(

) 0.05.(  

  H022 –  H028اختبار الفرضیات    - 

على عدم وجود أثر ذي دلالة احصائیة لتطبیق أبعاد مواصفة الآیزو  H028إلى H022تنص الفرضیات 

 ،البیئة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(للمسؤولیة المجتمعیة  26000الدولیة 

في تحقیق الاستجابة السریعة ) مشاركة وتنمیة المجتمع ،قضایا المستهلك ،الممارسات التشغیلیة العادلة

تم اجراء  ،اتومن أجل اختبار هذه الفرضی). 0.05(للعملاء لدى المستشفى التخصصي عند 

  .نتائج الاختبار) 17- 4(ویبین الشكل  ،اختبار الانحدار المتعدد
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 26000نتائج اختبار تحلیل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد مواصفة الآیزو ) 18- 4(الجدول 
  للمسؤولیة المجتمعیة في تحقیق الاستجابة السریعة للعملاء 

  ANOVAتحلیل التباین   Model Summaryملخص النموذج  
  معامل الارتباط

r 
  معامل التحدید

R2 
  قیمة 
 F 

  مستوى الدلالة
Sig.  

0.505  0.255  6.937  0.000  
 26000مواصفة الآیزو 

  للمسؤولیة المجتمعیة
 Coeffecientsالمعاملات  

Beta   قیمةt  مستوى الدلالة  
  0.440  0.774  0.062  الحوكمة المؤسسیة

  0.395  0.854  0.072  حقوق الانسان
  0.169  1.381  0.113  ممارسات العمل

  0.025  2.272  0.188  البیئة
  0.208  1.264  0.096  الممارسات التشغیلیة العادلة

  0.002  3.086  0.239  قضایا المستهلك
  0.575  0.562  0.046  مشاركة وتنمیة المجتمع

وهذا یعني أن أبعاد المسؤولیة  ،)0.255(أن قیمة معامل التحدید تساوي ) 17- 4(یتضح من الجدول 

 ،الممارسات التشغیلیة العادلة ،البیئة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(المجتمعیة 

الاستجابة من التباین في متغیر % 25.5تفسر ما نسبته ) مشاركة وتنمیة المجتمع ،قضایا المستهلك

وهي ذات دلالة ) 6.937(المحسوبة التي بلغت  (F)قیمة ) 17- 4(كما یبین الجدول .السریعة للعملاء

 ،)17- 4(ومستوى الدلالة في الجدول  ،Betaوقیم  ،)t(وبمتابعة قیم . )α≤0.05(احصائیة عند 

متغیري البیئة وقضایا المستهلك فقط لهما أثر ذو دلالة احصائیة في تحقیق الاستجابة یتضح أن 

لمتغیر قضایا  (t)وبلغت قیمة ) 2.272( لمتغیر البیئة (t)حیث بلغت قیمة  ،السریعة للعملاء

 لمتغیر البیئة Betaوبلغت قیمة . )α≤0.05(وهي ذات دلالة احصائیة عند  ،)3.086(المستهلك 

ولم یتضح وجود أثر للمتغیرات المستقلة ). 0.239(لمتغیر قضایا المستهلك  Betaوقیمة  ،)0.188(
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مشاركة  ،الممارسات التشغیلیة العادلة ،ممارسات العمل ،حقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة(الأخرى 

 ،)1.264( ،)1.381( ،)0.854( ،)0.774(لهذه المتغیرات  (t)حیث بلغت قیم  ،)وتنمیة المجتمع

  ).   0.05(وجمیعها لسیت ذات دلالة احصائیة عند  ،على التوالي) 0.562(
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  الفصل الخامس

  عرض النتائج ومناقشتها والاستنتاجات والتوصیات

 مقدمة 5-1

 عرض النتائج ومناقشتها 5-2

 الاستنتاجات  5-3

 التوصیات 5-4
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  الفصل الخامس

  النتائج ومناقشتها والاستنتاجات والتوصیاتعرض 

 مقدمة 5-1

بالاضافة الى بیان أهم  ،یهدف الفصل الخامس الى عرض نتائج الدراسة ومناقشتها

 .وتقدیم التوصیات الملائمة في ضوء هذه النتائج ،الاستنتاجات المستخلصة من هذه النتائج

 عرض النتائج ومناقشتها 5-2

للمسؤولیة  26000مواصفة الآیزو الدولیة  أبعادتطبیق أثر  تقصيالى هدفت الدراسة 

والممارسات  ،والبیئة ،وممارسات العمل ،وحقوق الانسان ،الحوكمة المؤسسیة: المجتمعیة وهي

 :التالیةالمیزة التنافسیة في تحقیق ،ومشاركة وتنمیة المجتمع ،وقضایا المستهلك ،التشغیلیة العادلة

في ) الاستجابة السریعة للعملاء ،الابتكار العالي ،الجودة العالیة ،الكفاءة العالیة(بأبعادها 

  :وفیما یلي عرض لنتائج الدراسة. المستشفى التخصصي

وحقوق  ،الحوكمة المؤسسیة: المسؤولیة المجتمعیة أبعاد نتائج الدراسة أن مستویاتأظهرت  .1

ومشاركة وتنمیة  ،وقضایا المستهلك ،والممارسات التشغیلیة العادلة ،والبیئة ،وممارسات العمل ،الانسان

ویمكن تفسیر هذه . المجتمع في المستشفى التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى مرتفعة

العلیا في المستشفى التخصصي بتعزیز المركز المتمیز الذي یتمتع به المستشفى  الادارةهتمام باالنتیجة 

 أصحابمبادرات التي من شأنها خدمة كافة من خلال تبني كافة ال ،على الصعید المحلي والعربي

من المریض أو المراجع الذي یسعى المستشفى الى تزویده  بدءً  ،المصالح المرتبطة بأنشطة المستشفى
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وانتهاءاً بالمجتمع ككل من  ،بأفضل خدمات الرعایة الصحیة ذات الجودة العالیة وفقاً للمعاییر الدولیة

وقد أسهمت بعض المبادرات مثل الالتزام بجودة الخدمات  .لمجتمعیةخلال الالتزام بمبادئ المسؤولیة ا

 .الصحیة في تعزیز تطبیق مبادئ المسؤولیة المجتمعیة

ادارة مدى اهتمام  تم الحصول علیها لأغراض هذه الدرسةویتضح جلیاً من واقع البیانات التي 

من عدة جوانب منها على سبیل المثال لا الحصر التزام  ،المستشفى بتحقیق المسؤولیة المجتمعیة

وتشجیع مشاركة  ،شریة بكفاءةبلموارد المالیة والواستخدام ا ،لةءالعلیا في المستشفى بالمسا الادارة

 ،المستشفى التخصصي كافة حقوق الانسانادارة حترم ت ،ومن جهة أخرى. الآخرین باتخاذ القرارات

 ا على أن تمتاز خدمات المستشفىبالبیئة وحرصه اعلاوة على اهتمامه. اهتماماً كبیراً  اموظفیه وتولي

التشغیل  المستشفى التخصصي اتباع ممارساتادارة توخى وت. تكون آمنة وغیر ضارة بالبیئة بأن

 واتباع ،من أیة مخاطر تشكل تهدیداُ على صحتهمحمایة المراجعین والمرضى بالاضافة الى  ،العادلة

فان  ،احیة مشاركة وتنمیة المجتمعومن ن. لمنهج الوقائي الذي یهدف الى حمایة الأفراد والبیئةا

ویهتم بنشر التعلیم ویدعم مؤسسات المجتمع  ،المستشفى یدعم الاقتصاد الوطني والمشاریع الوطنیة

  .المدني

 ،والجودة العالیة ،الكفاءة العالیة: المیزة التنافسیة أبعادأظهرت نتائج الدراسة أن كافة مستویات  .2

وقد تبین أن . مرتفعةكانت في المستشفى التخصصي  والاستجابة السریعة للعملاء ،اليوالابتكار الع

وتوظیف  ،تخفیض الكلف غیر المباشرةعمل على وت ،اصیل كلف الخدماتراقب تفادارة المستشفى ت

ویتمیز المستشفى بمستوى  .حسین مستوى الخدمات المقدمة للمرضىالتكنولوجیا المتطورة من أجل ت

وبما یخص الابتكار فان المستشفى یؤمن بأن الابداع في . جودة الخدمات الصحیة المقدمة للمرضى

 ادارة المستشفى تهتم بالمحافظة على رأس المالكما أن  ،تحسین الخدمات یعزز من مركزه التنافسي
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فانه من  ،أن المستشفى التخصصي یمتاز بمستوى جودة الخدمات الصحیةوحیث  .للمستشفى الفكري

فقد  ،وبصورة عامة. وتقدیم الخدمات التي تلبي احتیاجاتهم ،البدیهي أن تكون استجابته للعملاء سریعة

  .  أسهمت هذه العوامل مجتمعة في أن یكون المستشفى التخصصي قادراً على تحقیق المیزة التنافسیة

هو المتغیر  26000ج الدراسة أن متغیر البیئة من بین متغیرات مواصفة الآیزو أظهرت نتائ .3

بینت نتائج الدراسة وجود وقد . في تحقیق الكفاءة العالیة لدى المستشفى التخصصي  الوحید والأكثر أثراً 

الممارسات  ،البیئة ،حقوق الانسان(للمسؤولیة المجتمعیة  26000مواصفة الآیزو  بعادلأأثر ذي دلالة 

 ،والجودة العالیة ،الكفاءة العالیة(المیزة التنافسیة بأبعادها في تحقیق ) قضایا المستهلك ،التشغیلیة العادلة

 ). والاستجابة السریعة للعملاء ،والابتكار العالي

توصلت الدراسة الى أن متغیر الممارسات التشغیلیة العادلة من بین متغیرات مواصفة الآیزو  .4

مسؤولیة المجتمعیة هو المتغیر الوحید والأكثر أثراً في تحقیق الجودة العالیة لدى المستشفى لل 26000

 .التخصصي

بینت نتائج الدراسة أن متغیر الممارسات التشغیلیة العادلة من بین متغیرات مواصفة الآیزو  .5

في تحقیق الابتكار العالي لدى المستشفى   للمسؤولیة المجتمعیة هو المتغیر الوحید والأكثر أثراً  26000

 .التخصصي

الذین لهما أثر في  البیئة وقضایا المستهلك: أظهرت نتائج الدراسة وجود متغیرین مستقلین هما .6

وأن متغیر قضایا المستهلك یأتي بالدرجة . تحقیق الاستجابة السریعة للعملاء لدى المستشفى التخصصي

 .لاستجابة السریعة للعملاءالأولى من حیث أثره في تحقیق ا

التي بینت أن الاهتمام بتطبیق المسؤولیة ) 2014(اتفقت نتائج الدراسة مع دراسة القریوتي وآخرون وقد 

التي  Al-Sukkar et al. (2013)واتفقت كذلك مع دراسة . المجتمعیة یسهم في تحقیق المیزة التنافسیة
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. یزة التنافسیة في المستشفیات العامة والخاصة في الأردنتناولت أثر المسؤولیة المجتمعیة في تحقیق الم

التي توصلت الى أن تطبیق المستشفیات الأردنیة الخاصة لأبعاد المیزة  Diab (2013)وكذلك دراسة 

وقد . ومنها التكلفة والمرونة والاستجابة السریعة للعملاء تؤدي الى تحقیق المیزة التنافسیة  ،التنافسیة

للمسؤولیة المجتمعیة من حیث التعرف على  26000ى التخصصي من مواصفة الآیزو استفاد المستشف

اذ  ،ذلك) 2012(وقد أكدت دراسة مجذوب ومدیحة . معاییر المسؤولیة المجتمعیة التي یجب اتباعها

ومن بین الدراسات التي اتفقت مع نتائج   .بینت دور المواصفة في التعریف بمعاییر المسؤولیة المجتمعیة

 Purwantoودراسة  ،)2010(ودراسة سعید والباوي  ،)2012(دراسة بشیر وعمار : الدراسة الحالیة

(2010). 

 الاستنتاجات  5-3

فانه یمكن تقدیم الاستنتاجات التالیة في مجال  ،في ضوء النتائج التي توصلت الیها الدراسة

  :تطبیق المسؤولیة المجتمعیة وأثرها في تحقیق المیزة التنافسیة

 26000یطبق المستشفى التخصصي من وجهة نظر موظفي المستشفى أبعاد مواصفة الآیزو  .1

 . للمسؤولیة المجتمعیة بدرجة مرتفعة

المستشفى بدرجة مرتفعة بأبعاد المیزة یتمتع المستشفى التخصصي من وجهة نظر موظفي  .2

 .والاستجابة السریعة للعملاء ،والابتكار العالي ،والجودة العالیة ،التنافسیة ممثلة بالكفاءة العالیة

 26000أدى اهتمام المستشفى التخصصي بتطبیق بعد البیئة من بین أبعاد مواصفة الآیزو  .3

 . لعالیةالى تحقیق المیزة التنافسیة في جانب الكفاءة ا
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ترتب على اهتمام المستشفى التخصصي ببعد الممارسات التشغیلیة العادلة تحسین قدرة  .4

 .المستشفى على تحقیق المیزة التنافسیة في جانب الجودة العالیة

أسهم اهتمام المستشفى التخصصي بتطبیق بعد الممارسات التشغیلیة العادلة في تحسین قدرة  .5

 .نافسیة من خلال الابتكار العاليالمستشفى في تحقیق المیزة الت

یلعب الاهتمام بقضایا المستهلك والبیئة معاً دوراً هاماً في تحسین قدرة المستشفى التخصصي  .6

 .على تحقیق المیزة التنافسیة من خلال تحسین الاستجابة السریعة للعملاء

 التوصیات 5-4

الاهتمام بقضایا المسؤولیة  من أجلتوصي الدراسة في ضوء النتائج والاستنتاجات السابقة 

  :المجتمعیة وتحسین قدرة المنظمة على تحقیق المیزة التنافسیة العمل على ما یلي

بوصفها ممارسة مجتمعیة تعبر عن  ،أن تولي المنظمات المسؤولیة المجتمعیة جل عنایتها .1

یترتب علیها من  لماوتبعاً  ،مدى الالتزام الأخلاقي من قبل المنظمة تجاه المجتمع الذي تعیش فیه

وذلك من خلال السعي الجاد لتطبیق  ،تحسین لصورة المنظمة ومساعدتها في تحقیق المیزة التنافسیة

بدءاً من التعرف على معاییر المسؤولیة المجتمعیة والحصول الى  ،مبادئ المسؤولیة المجتمعیة

 ،ة لتطبیق تلك المبادئالاستشارات في هذا المجال وتدریب العاملین لاكتساب المهارات الضروری

والتزام الادارة العلیا وایمانها المطلق بأهمیة المسؤولیة  ،وتوفیر الموارد المطلوبة ،ووضع الخطط الملائمة

وانتهاءاً بالممارسة الفعلیة على أرض  ،ودمج هذه المبادئ في أنشطة وعملیات المنظمة ،المجتمعیة

 .الواقع لمبادئ المسؤولیة المجتمعیة
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والاهتمام  ،وممارسات العمل ،واحترام حقوق الانسان ،المنظمات بالحوكمة المؤسسیةاهتمام  .2

وتشجیع وتنمیة  ،والاهتمام بقضایا المستهلك ،والالتزام بممارسات التشغیل العادلة ،بالقضایا البیئیة

 . والعمل على تبنیهابعادالأوذلك من خلال التعرف على مضامین كل محور من هذه  ،المجتمع

 ،والابتكار العالي ،والجودة العالیة ،الأخذ بمقومات المیزة التنافسیة المتمثلة بالكفاءة العالیة .3

وذلك بعد  ،من أجل تحسین قدرة المنظمة على تحقیق المیزة التنافسیة ،والاستجابة السریعة للعملاء

من أجل تحقیق هذه  والأنشطة والممارسات التي یجب القیام بها بعادالأادراك المقصود بكل من هذه 

 .بعادالأ

المصالح ذات العلاقة بعملها من أجل استیعاب وقبول  أصحابتعرف المنظمات على  .4

 .المصالح أصحابفي ظل الموازنة بین أهداف المنظمة وأهداف واهتمامات  ،متطلبات كل طرف منها

الضروریة تصمیم مؤشرات قیاس جدیدة یمكن من خلالها التعرف على طبیعة الأنشطة  .5

 . وبحیث تكون منسجمة مع المقاییس العالمیة ،لتطبیق مبادئ المسؤولیة المجتمعیة في البیئة الأردنیة

انشاء وحدة خاصة في المنظمات للمسؤولیة المجتمعیة من أجل تركیز الجهود وتوجیهها نحو  .6

یمكن أن ترتبط هذه و  ،تحقیق الأهداف المنشودة وتقلیل مدى الانحراف في مختلف الأنشطة والعملیات

على أن یكون من مهامها ادامة التواصل مع الجهات المعنیة في المجتمع  ،الوحدة بالوحدات الرقابیة

 .المحلي

المسؤولیة المجتمعیة وأثرها في موضوع اجراء المزید من الدراسات المستقبلیة التي تتناول  .7

على طبیعة هذا الأثر والتأكد من امكانیة تحقیق المیزة التنافسیة في مختلف القطاعات من أجل التعرف 

 .بالاضافة الى دراسة متغیرات جدیدة سواء ضمن المسؤولیة المجتمعیة أم المیزة التنافسیة ،النتائج تعمیم
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 .فلسطین ،نابلس ،29/9/2011،المسؤولیة المجتمعیة للجامعات الفلسطینیة

 المسؤولیة المجتمعیة للمؤسسات والمواصفة القیاسیة الدولیة آیزو . ")2010( أسامة ،الملیجي
- 24 للفترة من ،الجودة واستراتیجیة التغییر: المؤتمر السنوي للجمعیة المصریة للجودة،"26000

 .مصر ،القاهرة ،مایو 25
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 دلیل ارشادي حول : 26000المواصفة القیاسیة الدولیة آیزو . )2012(الآیزو الدولیة  منظمة
 .سویسرا ،جنیف ،الأمانة المركزیة ،المكتب التنفیذي الاداري ،المسؤولیة المجتمعیة

 مجلة . ادراك المستهلك العراقي للمسؤولیة الاجتماعیة للشركات. )2011( عاملة محسن ،ناجي
  .141- 115 ،28العدد  ،كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة

 شركة تنمیة  ،"نشرة تعریفیة: 26000المسؤولیة الاجتماعیة آیزو  . ")2010(محسن  ،نایف
 http://www.kl-dev.com:متاح في ،)On-Line(،المعرفة

 أثر تبني أنماط المسؤولیة الاجتماعیة في تحقیق المیزة ). 2010(رابعة سالم  ،النسور
رسالة ماجستیر غیر . المصارف التجاریة العاملة في الأردندراسة میدانیة في : التنافسیة

  .الأردن ،عمان ،جامعة الشرق الأوسط ،منشورة

  تحسین الأداء البیئي والاجتماعي للمؤسسات الصناعیة من خلال تبني "  .)2012(وهیبة، مقدم
 بادیسجامعة عبد الحمید ابن ". للمسؤولیة المجتمعیة 26000المواصفة الدولیة الأیزو 

 .http://www.eldjazaironline.net/02/nationa:متاح في ،)On-Line(،)مستغانم(

 واقع تبني منظمات الأعمال الصناعیة للمسؤولیة الاجتماعیة. )2008( محمد عاطف ،یاسین :
دراسة تطبیقیة لآراء عینة من مدیري الوظائف الرئیسیة في شركات صناعة الأدویة البشریة 

 . الأردن ،عمان ،جامعة الشرق الأوسط ،ماجستیر غیر منشورة رسالة. الأردنیة

 تأثیر نظام الاتصالات في مشاركة المنظمات بالمعرفة الموجهة . ")2012(وزیرة محمد  ،یحیى
 .31- 39،1المجلد  ،بحوث مستقبلیة". نحو المیزة التنافسیة

 دراسة : دور المیزة التنافسیة في تطویر خدمات المرافق العامة). 2014(زینب شوقي  ،یونس
 .85- 55 ،2العدد  ،15المجلد  ،مجلة النهضة. حالة السكك الحدیدیة في مصر
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  المــــلاحـــق
  )1(ملحق رقم 

  قائمة بأسماء المحكمین
  مكان العمل  الكلیة    اللقب العلمي والاسم  الرقم

  جامعة الشرق الأوسط  ادارة الأعمال  استاذ مشارك  سعود احمد المحامید  1

 جامعة الشرق الأوسط ادارة الأعمال  استاذ مساعد  فلاح الضلاعینعلى    2

  جامعة الشرق الأوسط  ادارة الأعمال  استاذ مساعد  عبدالعزیز احمد الشرباتي  3

 جامعة الشرق الأوسط ادارة الأعمال  استاذ مساعد  أمجد فهد طویقات  4

 الشرق الأوسطجامعة  ادارة الأعمال  استاذ مشارك  محمد خیر سلیم ابو زید  5

  جامعه الاسراء ادارة الأعمال  استاذ مساعد  محمد عبد مهاوش أبو قلة  6

  من قبل لغویاً تدقیق فقرات الاستبانة تم 

  التخصص دراسات أدبیة )الجامعة الاردنیة(فیصل نایف القعایدة . د
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  )2(ملحق رقم 
  )الاستبانة(أداة الدراسة 

  

  

  

  طــــرق الأوســـشـة الــامعــج

  الـــــــــــــــــة الأعمــــــــــكلی

 الـــــــــم ادارة الأعمـــــســــق

  

  

  تحیة وبعد ،الأخت الفاضلة/ الأخ 

للمسѧؤولیة المجتمعیѧة    26000 المواصѧفة الدولیѧة الأیѧزو    أثѧر تطبیѧق  "یجري الباحث دراسة بعنѧوان  

وذلѧѧك بھѧѧدف ". دراسѧѧة فѧѧي المستشѧѧفى التخصصѧѧي ـ عمѧѧان ـ الأردن          :فѧѧي تحقیѧѧق المیѧѧزة التنافسѧѧیة 

للمسѧؤولیة المجتمعیѧة فѧي     26000التعرف على أثر تطبیق المعاییر الدولیة ممثلѧة بمواصѧفة الآیѧزو    

  . تحقیق المیزة التنافسیة

 علماً بѧأن  ،ویتطلع الباحث الى تعاونكم والتكرم بالاجابة على فقرات الاستبانة بصراحة وموضوعیة

البیانات التي سیتم جمعھا ستستخدم لأغѧراض البحѧث العلمѧي فقѧط وسѧوف یѧتم التعامѧل معھѧا بسѧریة          

  .تامة

  شاكراً لكم حسن التعاون

  الباحث                                                                                  

  ماھر الدویري                                                                                    
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  البیانات الشخصیة للموظفین: القسم الأول

  الاجابة  مقابل الخیار الذي یمثل اجابتك) (أرجو التكرم بوضع اشارة 

    ذكر  الجنس

    أنثى  

    سنة فاقل24  العمر

    سنة 29-25من   

    سنة 39- 30من  

    فأكثرسنة  40   

    توجیھي فاقل  المستوى التعلیمي

    دبلوم  

    بكالوریوس  

    ماجستیر  

    دكتوراه  

    ادارة علیا  المستوى الاداري

    ادارة وسطى  

    ادارة دنیا  

    القسم الاداري  القسم الوظیفي

    القسم الطبي  

    القسم التمریضي  

    أقسام أخرى  

    سنوات فاقل 5  سنوات الخبرة

    سنة 15-6من   

    سنة 20- 16من  

    سنة 30- 21من  

    فأكثرسنة 30  
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  محاور الدراسة: القسم الثاني
 المسؤولیة المجتمعیة  

مقابل الخیار الذي یمثل وجھة ) (أرجو التكرم بوضع اشارة 
  نظرك

 موافق
  دةــبش

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر 
موافق 

  دةــــبش
  الحوكمة المؤسسیة  *
بالمسؤولیة التزامه  تعكس المستشفىادارة  أهداف  1

  .المجتمعیة
          

            .المستشفى التزامها بالمساءلة تظهرادارة   2
المستشفى باستخدام الموارد المالیة والبشریة  ادارةقوم ت  3

  .بكفاءة
          

یتم تشجیع المشاركة الفاعلة لكافة مستویات العاملین   4
  .قراراتالفي اتخاذ 

          

المستشفى التخصصي تحقیق التوازن بین  ادارة راعىت  5
ه واحتیاجات الاطراف الاخرى من ذوي احتیاجات
  . المصالح

          

  حقوق الانسان  *
بحل الشكاوى التي  التخصصي المستشفىتهتم ادارة   6

  .الإنسانتتعلق بشكاوى حقوق 
          

عن التمیز  التخصصي المستشفىالعاملین في یبتعد   7
  .العنصري

          

المستشفى الجماعات المستضعفة مثل ادارة راعي ت  8
  ).الأطفالالخاصة،  تالاحتیاجاذوي  ،المرأة(

          

 أساسز على یالمستشفى التمیالعاملین في یتجنب   9
  .النسب أوالعرق 

          

            .یحترم العاملین في المستشفى كافة حقوق الانسان  10
  ممارسات العمل  *
            .رواتب عادلة للعاملینالمستشفى ادارة قدم ت  11
المناسبة  والمكافآتالمستشفى الحوافز  ادارةقدم ت  12

  .للعاملین
          

            .المستشفى فرص ترقیة عادلة ادارة وفرت  13
            .المستشفى فرص التدریب لجمیع العاملینادارة قدم ت  14
            .لعاملینلالمستشفى الرعایة الطبیة المناسبة ادارة قدم ت  15
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مقابل الخیار الذي یمثل ) (أرجو التكرم بوضع اشارة   
  وجھة نظرك

 موافق
  دةــبش

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر 
موافق 

  دةــــبش
  البیئة *
            .وغیر ضارة بالبیئة بأنهاأمنةتمتاز خدمات المستشفى   16
 أوالهواء  أوتلوث الماء  إلىالمستشفى  اعمالؤدي تلا   17

  .التربة
          

للموارد  الأمثلالمستشفى بالاستخدام ادارة قوم ت  18
  .في عملیات تقدیم الخدمات المستخدمة

          

ة حسب تتعامل ادارة المستشفى مع المخلفات الطبی  19
  .المعاییر الدولیة والمحلیة

          

المستشفى بان تكون المواد المستخدمة  ادارة راعيت  20
  .خلال تقدیم الخدمات غیر مضرة بالبیئة

          

  الممارسات التشغیلیة العادلة *
            .قضاء على الرشوةجهود الالمستشفى ادارة دعم ت  21
الفساد قضایا في المستشفى حول ظیتم تدریب مو   22

  .مكافحتهوكیفیة 
          

آت المكافتتأكدادارة المستشفى من ملائمة وقانونیة   23
  .الموزعة

          

تتبنى ادارة المستشفى المعاییر الأخلاقیة في كافة   24
  .أنشطته ومعاملاته

          

            .تمتلك ادارة المستشفى نظاماً فعالاً للرقابة الداخلیة  25
  قضایا المستهلك *
المراجعین والمرضى  من تسعى ادارة المستشفى لحمایة   26

  .المنتجات التي تشكل خطراً على صحتهم
          

تحترم ادارة المستشفى حق المواطن في الحصول على   27
  .المعلومات الدقیقة

          

تتبع ادارة المستشفى منهجاً وقائیاً لحمایة الأفراد   28
  .والبیئة المحیطة من المخاطر المحتملة

          

            .بتثقیف الأفراد بشأن حقوقهم تهتم ادارة المستشفى  29
للعملاء بدرجة عالیة من  خدماتهیوفر المستشفى   30

  .الجودة
          

  مشاركة وتنمیة المجتمع  *
مثل  الأهلیةالمؤسسات  بدعم المستشفى ادارة قوم ت  31

  . الخیریةالجمعیات 
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مقابل الخیار الذي یمثل ) (أرجو التكرم بوضع اشارة   
  وجھة نظرك

 موافق
  دةــبش

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر 
موافق 

  دةــــبش
للقطاعات  خاصة المستشفى بتقدیم عروض ادارة قومت  32

  .الفقیرة في المجتمع
          

المشاریع و المستشفى بدعم الاقتصاد الوطني  ادارة قومت  33
  .الوطنیة

          

المستشفى بتقدیم منح دراسیة لدعم الطلبة  ادارةقوم ت  34
  .المتفوقین من ذوي الدخل المحدود

          

المستشفى فرص توظیف مناسبة لذوي ادارة  وفرت  35
  .الاحتیاجات الخاصة

          

  محاور الدراسة: القسم الثاني
 المیزة التنافسیة  

مقابل الخیار الذي یمثل وجھة ) (أرجو التكرم بوضع اشارة 
  نظرك

 موافق
  دةــبش

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر 
موافق 

  دةــــبش
  الكفاءة العالیة  *
الرقابة على تفاصیل  المستشفى على إحكامادارة تعمل   36

  .كلف الخدمات
          

تدعم ادارة المستشفى أنشطة البحث والتطویر من اجل   37
  .خفض كلف الخدمات المقدمة للزبائن

          

المستشفى إلى تخفیض الكلف والمصاریف تسعى ادارة   38
  .غیر المباشرة 

          

المتطورة لتقدیم الخدمات بدقة  اتستخدم التكنولوجی  39
  . عالیة مما یؤدي إلى خفض التكالیفوسرعة 

          

یستفید المستشفى من كثرة عدد الزبائن لتخفیض كلف   40
  .الخدمات

          

  الجودة العالیة  *
الخدمات الطبیة من خلال تدریب یتم تحسین جودة   41

  .العاملین لإكسابهم المعرفة والمهارات المطلوبة 
          

الیة الجودة مقارنة مع یقدم المستشفى خدمات ع  42
  .المنافسین

          

یقدم المستشفى خدمات صحیة تتوافق مع توقعات   43
  . لزبائن

          

الانحراف في مواصفات الخدمات ضمن الحدود   44
  .المقبولة

          

لا تتسبب خدمات المستشفى بمفاجئات غیر سارة   45
  .لزبائن
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مقابل الخیار الذي یمثل ) (أرجو التكرم بوضع اشارة 

  وجھة نظرك
 موافق

  دةــبش
غیر   محاید  موافق

  موافق
غیر 
موافق 

  دةــــبش
  الابتكار العالي  *
تؤمن ادارة المستشفى إن بالإبـداع فـي تحسـین الخدمـة   46

  .یعزز من مركزها التنافسي
          

تبـادر ادارة المستشـفى بــین مـدة وأخــرى بتقـدیم خــدمات   47
  .صحیة جدیدة

          

ــار أســالیب   48 ــا كبیــرا لابتك تعطــي ادارة المستشــفى اهتمام
  .طرق جدیدة لتقدیم الخدمة للزبائنو 

          

ـــوارد   49 ـــى الم ـــى المحافظـــة عل تســـعى ادارة المستشـــفى إل
  .البشریة الممیزة

          

            .دارة المستشفى التخصصي الإبداعاتتتبنى ا  50
  الاستجابة السریعة للعملاء  *
ـــائن بالتوقیـــت   51 ـــي المستشـــفى حاجـــات وطلبـــات الزب یلب

  .المناسب
          

یــؤمن العــاملین المستشــفى بــان انجــاز الخــدمات بشــكل   52
  .یجعله قادر على مواجهة المنافسینسریع 

          

ــاء إن تقــدیم   53 خــدمات صــحیة ســریعة أمــر یســهم فــي بن
  .سمعة المستشفى

          

            .یتم الأخذ بمقترحات الزبائن لإعادة ترتیب الخدمات  54
النصـائح الطبیـة  تتصل ادارة المستشفى بالزبائن لتقدیم  55

  . عند الحاجة لذلك
          

  

  


