
 
 
 
 

تأثير تطبيق المشؤولية الاجتماعية على جودة الخدمة الصحية كأحد أهداف 

 التهمية المشتدامة

 "دراسة ميدانية على مشتشفيات القطاع الخاص بالقاهرة الكبرى"

  
 
 
 

  
 

 *د.نهى ناجى الخطيب

 
  
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 اداره الأعمال كلية تجارة جامعة عيه شمسمذرس  د.نهى ناجى الخطيب:)*( 

Email: drnoha.elkhatib@bus.asu.edu.eg 



 

 
674 

 تأثير تطبيق المشؤولية الاجتماعية على جودة الخدمة الصحية كأحد أهداف التهمية المشتدامة
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 مستخمص البحث:
إلى التعرف عمى تأثير تطبيق أبعاد المسؤولية الاجتماعية عمى جودة الخدمة الصحية  هدف البحث:

 و ذلك في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة الكبرى.
تم الاعتماد في ىذا البحث عمى المنيج الوصفي التحميمي والاستدلالي حيث تم توزيع  منهج البحث:

 مكونة من قسمين:عمي المستشفيات الخاصة محل البحث ( استمارة استقصاء 563)
خاص بالمتغير المستقل )المسؤولية الاجتماعية( موزعة عمى العاممين بقطاع التطبيق  القسم الأول:

 قم الطبي، ىيئة التمريض، الإداريين(.والمتمثمة في )الطا
خاص بالمتغير التابع )جودة الخدمة الصحية( موزعة عمى العاممين بقطاع التطبيق و  القسم الثاني:

 المتمثمة في )الطاقم الطبي، ىيئة التمريض، الاداريين( .
لمتغير المستقل( لأبعاد المسؤولية الاجتماعية )ا توصل البحث الي وجود تأثير ايجابي نتائج البحث:

و كانت أكثر الأبعاد % :7حيث بمغ معامل التفسير عمي جودة الخدمة الصحية )المتغير التابع( 
الخيرية، المسؤولية ، المسؤولية الاجتماعية )المسؤولية الاجتماعية الاقتصاديةىم عمي الترتيب تأثيرًا 

 ( .الاجتماعية القانونية، المسؤولية الاجتماعية الاخلاقية 
توصي الباحثة بزيادة اىتمام المستشفيات الخاصة بتطبيق مفاىيم المسؤولية  توصيات البحث:

الاجتماعية من خلال إنشاء إدارة مستقمة لتطبيق معايير و مبادئ المسؤولية الاجتماعية ،  
  المساىمة في مبادرات المجتمع المحمي ، و وضع ميزانية مخصصة لأعمال التنمية المجتمعية .

المسؤولية الاجتماعية ، جودة الخدمة الصحية، قطاع المستشفيات الخاص  مات المفتتاحية:الكم
 بالقاىرة الكبرى.
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Abstract: 

Research objective: To identify the impact of applying the dimensions of 

social responsibility on the quality of health service in private sector 

hospitals in Greater Cairo. 

Research Methodology: This research relied on the descriptive, analytical 

and inferential method, where (314) survey forms were distributed, 

consisting of two sections: 

The first section: Is concerned with the independent variable (social 

responsibility), distributed among employees in the application sector, 

which are (medical staff, nursing staff, and administrators). 

The second section: is concerned with the dependent variable (quality of 

health service), distributed among employees in the application sector, 

which are (medical staff, nursing staff, administrators). 

Research results: The research found that there is apositive effect of the 

dimensions of social responsibility (the independent variable) on the quality 

of health service (the dependent variable),and R2 was 58% and the most 

influential dimensions , in order were (economic social responsibility, 

charity social responsibility, legal social responsibility , ethical social 

responsibility). 

Research recommendations: The researcher recommends increasing 

private hospitals’ interest in applying social responsibility concepts by 

establishing an independent department to implement social responsibility 

standards and principles, contributing to local community initiatives, and 

setting a budget allocated for community development work . 

Keywords: social responsibility, quality of health service, private hospital 

sector in Greater Cairo. 
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: مقدمة  أولًا
باعتباره رؤية مصر  يشيد العالم اليوم اىتماما بالغا لتحقيق وتطبيق مفيوم التنمية المستدامة

تعتبر الخدمة الصحية أحد الأىداف ف إلى تحقيق مجموعة من الأىداف، ، والتي تيد4252
 والمجالات التي حازت اىتمام لما ليا من أىمية كبيرة لارتباطيا بالعنصر البشري.

عتبر العنصر البشري ىو العنصر المستيدف لكافة مراحل التنمية الاقتصادية، حيث ي
عية، والسياسية، حيث يعتبر توفير الخدمات الصحية أمر ضروري لتحقيق استدامة النمو والاجتما

 وذلك في ضوء أىداف التنمية المستدامة.
الاجتماعية من فكرة أن المنظمات تعمل داخل مجتمع ، فبدون  قد ظير مفيوم المسؤلية

مجتمع لا يمكن لممنظمة أن تؤدي وظيفتيا ، كذلك لن يكون ىناك موردون و لا موظفون لعمل 
المنتجات و أداء الخدمات التي تقدميا ، و كذلك لن يكون ىناك الاطار القانوني اللازم لوجودىا ، 

،  :423أخري لضرورة التزام المنظمات تجاه المجتمع . ) بمبع ،  بالاضافة الي ذلك ىناك أسباب
 ( 495ص 

من ىنا زاد الاىتمام بتبني تطبيق مفيوم المسؤولية الاجتماعية داخل المنظمات عامة، 
 والمستشفيات خاصة باعتبارىا تمثل أحد المتطمبات التي أصبح من الواجب الالتزام بيا وتطبيقيا.

لاجتماعية عن العلاقة بين المنظمة والمجتمع التي تعمل فييا تركز كما تعبر المسؤولية ا
 عمى تحقيق مجموعة من الالتزامات التي يجب عمى المنظمات تحقيقيا.

تعتبر الخدمات الصحية واحدة من أبرز وأىم الخدمات التي يبحث عنيا الفرد باعتباره 
الصحية وذلك لتمبية الاحتياجات التي بحاجة ماسة ليا، وبالتالي لابد من تحسين وتطوير الخدمات 

 يبحث عنيا الفرد.

  ثانياا: الإطار النظري:
 المسؤولية الًجتماعية: -أ

 المسؤولية الًجتماعية: مفهوم -1
 المفاىيم تعددالاجتماعية، ولكن تواضح ومحدد ومتفق عميو لممسؤولية  مفيوملا يوجد 

 :( 3كما ىو موضح فى الجدول رقم )الخاصة بيا 
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 مفيوم المسؤولية الاجتماعية (3جدول رقم )
 المصدر المفهوم

 Su & Swan, (2019) مجموعة من الأنشطة التي تقوم بيا المنظمة في محاولة لإيجاد مجتمع أو بيئة إيجابية.

السموك الأخلاقي لمشركة تجاه المجتمع، وذلك بتبني الشركة لمممارسات الأقل ضررا لممجتمع والبيئة من 
 نشاطيا الاقتصادي، ما يخدم الاقتصاد والمجمع في آن واحد.تطبيق 

 (:423الطحان، )

تكون المنظمة مسؤولة عن نتائج القرارات والممارسات التي تقوم بيا لتحقيق التنمية المستدامة لممجتمع، في 
 كافة النواحي وتمكين المنظمات من تطبيق مفيوم المسؤولية الاجتماعية ضمن ممارستيا.

 (4238، )الزغبي

 Carroll, (2016) التوقعات الأقتصادية و القانونية و الأخلاقية من قبل المجتمع تجاه المنظمات في وقت معين.

 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمي الدراسات السابقة
ترى الباحثة أنو يمكن تعريف المسؤولية الاجتماعية بأنيا كافة الأنشطة مما سبق و 

التطوعية من قبل المنظمات الموجية لمعاممين وأفراد المجتمع ككل من أجل تحقيق والممارسات 
 الرفاىية والتنمية المستدامة.

 متطمبات تطبيق المسؤولية الًجتماعية داخل المستشفيات بالقطاع الخاص: -2
تغيير الثقافة التنظيمية للأفراد داخل المستشفى، وتعريفيم بفوائد تطبيق المسؤولية  -

   ية.الاجتماع
 لكي يتم التطبيق لممسؤولية الاجتماعية لابد من تخصيص جزء من الميزانية. -
 دمج المسؤولية الاجتماعية في الاستراتيجية العامة لممستشفى. -
 إنشاء وحدة متخصصة في مجال المسؤولية الاجتماعية. -
 عقد مؤتمرات وندوات تشارك فييا جميع القطاعات للاستفادة من التجارب الناجحة في -

 تطبيق المسؤولية الاجتماعية.
 أبعاد المسؤولية الًجتماعية: -3

، Carroll, (1979) اعتمدت الباحثة فى تحديد أبعاد المسؤولية الاجتماعية عمى دراسة كلًا من
والتي تتمثل في )المسؤولية الاقتصادية، المسؤولية القانونية، المسؤولية الأخلاقية، ( 4242)الطيرة، و 

  :"التطوعية"( المسؤولية الخيرية
تشكل المسؤولية الاقتصادية الأساس ليرم المسؤولية الاجتماعية  المسؤولية الًقتصادية: 5.3

 .(Carroll, 1979)الذي وضعو 
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: المسؤولية الخيرية  

 الإسهام في تطوير وتنمية المجتمع

أن تكون المنظمة مبنية : المسؤولية الأخلاقية 
على أسس أخلاقية تراعي القيم والمعايير 

.السائدة في المجتمع  

أن تلتزم المنظمة بكافة القوانين : المسؤولية القانونية 
.المنصوص عليها  

تقديم المنتجات والخدمات للعملاء في المجتمع بقصد : المسؤولية الاقتصادية
.الربح، وهذا يمثل قاعدة أساسية للوفاء بالمتطلبات الأخرى  

( أن المسؤولية الاقتصادية تمثل الدور الأول للأعمال في إطار ;422) حيث يرى الغالبي،
رباح الأساسي بتحمميم المخاطرة ىو الأ تطورىا، فعندما يقوم أي شخص بإنشاء الأعمال فإن الدافع

 من ممارسة النشاط.  والعوائد التي سيحصمون عميو
 Carroll)وتعني العمل عمى إنتاج السمع وتقديم الخدمات لمعملاء التي يرغبون فييا داخل المجتمع 

& Shabana, 2010). 
موعة من القوانين ىي مسؤوليات عادة ما تحددىا الدولة من خلال مج المسؤولية القانونية: 5.4

لا ستقع تحت المساءلة القانونية  ،والأنظمة والتعميمات التي يجب أن تمتزم بيا المنظمات وا 
 (.4236)رشيدي والزيادي، 

عمى الرغم من أن الأخلاق لا تشكل مسؤولية إلزامية عمى المنظمات إلا  المسؤولية الأخلاقية: 5.5
أنيا بعد أساسي من أبعاد المسؤولية الاجتماعية، لأن الالتزام بالمعايير والقيم السائدة في 

 المجتمع عند اتخاذ قرار سوف يكون لو مرود إيجابي عمى المنظمة.
نظمة في المساىمة في أنشطة ليست ممزمة تعني رغبة الم المسؤولية الخيرية )التطوعية(: 5.6

فيي أنشطة اختيارية تبادر بيا المنظمة بشكل إنساني أو ا أو أخلاقيًا، ا أو قانونيً اقتصاديً 
 تطوعي وتأتي المسؤولية الخيرية في قمة ىرم المسؤولية الاجتماعية.

 
 
 
 

  
                   

 
 

 Resource:  (Carroll, 1991, p.42). 

 (3رقم )شكل 
 ىرم المسؤولية الاجتماعية
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في النياية ترى الباحثة أن المسؤولية الاجتماعية داخل المستشفيات بالقطاع الخاص تعني 
الالتزام بالعديد من الجوانب، منيا: الجانب الاقتصادي، الجانب القانوني، الجانب الأخلاقي، الجانب 

 الخيري(.
 جودة الخدمة الصحية - ب

ة واحدة من أبرز وأىم الخدمات التي يبحث عنيا الفرد باعتباره تعتبر الخدمات الصحي
بحاجة ماسة ليا، وبالتالي لابد من تحسين وتطوير الخدمات الصحية وذلك لتمبية الاحتياجات التي 

 يبحث عنيا الفرد.
 جودة الخدمة الصحية:مفهوم  -1

والتي وصفت أنيا أي قبل التعرف عمى مفيوم جودة الخدمة لا بد من أن نعرف ما ىي الخدمة، 
يمي  (، وفيماRamya et al،. ;423نشاط أو منفعة يمكن لطرف عرض تقديميا لطرف آخر)

 مفيوم جودة الخدمة الصحية: (4يوضح الجدول )
 مفهوم جودة الخدمة (2جدول رقم )  

 المفهوم المصدر

Duc Thanh et al., (2023)  الشعور العام لمعملاء حول تفوق خدمات مزود الخدمة.يمكن تعريف جودة الخدمة أو تصورىا عمى أنيا 

Purohit & Jain, (2022)  ممؤسسات بشكل غير ممموس، وبدون أن ينتج عنيا أي ممكية، يقصد منيا لتمثل العمميات والأعمال والأداء
 تحقيق فائدة محددة لمعملاء.

Ali et al., (2021)  والعميل، وبالتالي يصعب قياسيا كالمنتجات من خلال حواس العملاء ىي عممية تفاعمية بين المؤسسة الخدمية
 .أو حتى المؤسسة نفسيا

Abdullah & Othman, 
(2021) 

 .الاختلاف بين ترقب العملاء وتطمعاتيم قبل تنفيذ الخدمة مع ملاحظاتيم التي يبدوىا بعد تمقي الخدمةىى 

 السابقة. المصدر: من اعداد الباحثة بالاستناد إلى الدراسات
الصحية تعني تقديم أفضل الخدمات الطبية وفقاً  اتومما سبق تري الباحثة أن مفيوم جودة الخدم

 لأحدث التطورات العممية والمينية.
 أهداف جودة الخدمة الصحية: -4

 :ى( أن أىداف جودة الخدمة الصحية تتمثل فيما يم4244)يرى السيد، 
من شأنيا تحقيق غرض المريض وزيادة ولائو تقديم خدمات صحية ذات جودة مميزة والتي  -

 لممستشفى.
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 العمل عمى تحسين وتطوير قنوات الاتصال بين المستفيدين من الخدمة. -
 مساعدة المستشفيات الصحية من تقديم خدماتيا بكفاءة وفاعمية. -
 تحسين ولاء العاممين داخل المستشفى وتعزيز الثقة لدييم. -
 نظمات الصحية المشابية.المحافظة عمى مركز تنافسي بين الم -

 أبعاد جودة الخدمة الصحية: -3
عمى مدار السنوات الماضية، تم تطوير عدة نماذج لقياس جودة الخدمة في مجال الصحة، 

والذي اشتمل عمى  Arshoman,et.al, (1988) الذي وضعو SERVEQUALإلا أن مقياس 
كانت ( 4220)، ( ، العربي4244)،  من السيدا دراسة كلاكما تناولتيا أيضً  ،خمسة أبعاد أساسية

 المرجع الأساسي لمباحثة، وىم:
( بأنيا قدرة المستشفى عمى أداء الخدمة التي يحتاجيا 4243)، عرفيا رضوان الًعتمادية: 5.3

 المريض بدقة، وأن يتمقى المريض العلاج بشكل صحيح.
الصحية بالرد عمى ( أنيا سرعة استجابة مقدم الخدمة :423)، يرى عبد المنعم الًستجابة: 5.4

طمبات المستفيدين واستفساراتيم، فيي تعكس قدرة ورغبة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم في 
 تقديم الخدمة لممستفيدين عند احتياجيم ليا.

تأكيد إدارة المستشفى عمى تقديم  بأنو Mehta, N & Phandt, A, ( 2018) عرفو الضمان: 5.5
مؤىمة ومستمزمات طبية حديثة بما يضمن تقديم خدمات الجودة الصحية، وتوافر كوادر طبية 

 صحية مطابقة لمعايير الجودة.
بأنيا مدى توافر التسييلات والمعدات المادية والبشرية ومواد يمكن تعريفيا  الممموسية:" 5.6

ومعدات الاتصال، بالإضافة إلى الجوانب الخاصة بممموسية الخدمة من حيث المباني وتقنية 
 تصالات المستخدمة، والتسييلات المقدمة لتسييل تقديم الخدمة.المعمومات، والا

التعاطف عمى إنو العلاقة بين أعضاء الفريق الطبي والفني والإداري يشير  التعاطف: 5.7
والمتعاممين بالمستشفى، بما يضمن وجود الثقة والاحترام والتواصل بين مقدم الخدمة الصحية 

 .(4243" )رضوان ، والمستفيد منيا
 ا: الدراسات السابقةثالثا 

 الفجوة البحثية : إلىتم تقسيم الدراسات السابقة الي ثلاثة محاور و ذلك لمتوصل 
 الدراسات السابقة التي تناولت المسؤولية الاجتماعية )المتغير المستقل(: -3
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لقد تزايد الاىتمام بتطبيق مفيوم المسؤولية الاجتماعية، حيث تعتبر المسؤولية الاجتماعية 
إلى التعرف  Wang et al., (2024)دراسة  دعائم تحقيق التنمية المستدامة من ىنا جاءتأحد 

( CSR( عمى المسؤولية الاجتماعية لمشركات )CEOعمى تأثير القيادة المسؤولة لمرئيس التنفيذي )
منظمة خدمية في الصين، وتوصمت نتائج الدراسة  434وأداء المنظمة، وتكونت عينة الدراسة من 

أن القيادة المسؤولة لمرئيس التنفيذي لعبت دورًا حاسمًا في تعزيز المسؤولية الاجتماعية لمشركات إلى 
وأداء المنظمة من خلال تشكيل المناخات التنظيمية الإيجابية، كما عززت القيادة المسؤولة لمرئيس 

سة إلى أن المناخ التنفيذي بشكل كبير المناخ الأخلاقي والخدمي والمبادري، وأخيرًا أشارت الدرا
 الأخلاقي يعزز المسؤولية الاجتماعية لمشركات وأداء المنظمة.

إلى تحميل تأثير المسؤولية  Martinez-Falco et al., (2024)بينما سعت دراسة 
الاجتماعية عمى الأداء المستدام وكذلك التأثير الوسيط للالتزام التنظيمي ورضا المستيمك، تكونت 

، 4245ويناير  4244مصنع نبيذ إسباني في الفترة ما بين سبتمبر  8;3 عينة الدراسة من
لمصانع المستدام وتوصمت نتائج الدراسة إلى أن المسؤولية الاجتماعية ليا تأثير إيجابي عمى الأداء 

المسؤولية الاجتماعية  ورضا المستيمك العلاقة إيجابيًا بينالنبيذ، كما توسط الإلتزام التنظيمي 
 .ستداموالأداء الم

إلى التعرف عمي  Maswadi & Amran, (2023)وفى نفس السياق ىدفت دراسة 
العلاقة بين سمات رأس مال مجمس الإدارة وجودة الإفصاح عن المسؤولية الاجتماعية لمشركات، 
وكيف تقوم سمطة الرئيس التنفيذي بتعديل الارتباط بين سمات رأس مال مجمس الإدارة وجودة 

تائج الدراسة شركة ، توصمت ن 336المسؤولية الاجتماعية لمشركات، وباستخدام عينة مكونة من 
ستقلال أعضاء مجمس الإدارة ليم تأثير إيجابي عمى  إلى أن خبرة أعضاء مجمس الإدارة وا 
المسؤولية الاجتماعية لمشركات، بينما كان لمعلاقات السياسية لممديرين تأثير سمبي عمى المسؤولية 

 الاجتماعية لمشركات في الشركات السعودية. 
إلى تحديد العلاقة بين أنواع الانتماء  Selin, et al., (2023)كذلك  ىدفت دراسة 

( لمشركات المدرجة في البورصة CSRالسياسي والتزام المسؤولية الاجتماعية لمشركات )
الإندونيسية، توصمت نتائج الدراسة إلى أن الانتماءات السياسية لمشركات ، لا سيما من خلال 

تأثير إيجابي كبير عمى إلتزام المسؤولية الأفراد العسكريين والمتخصصين في الصناعة ، ليا 
 الاجتماعية لمشركات.
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إلى التعرف عمي ما إذا كانت المسؤولية  Choi, et al., (2023)أيضًا حاولت دراسة 
( تتأثر بالتوجو المجتمعي الزمني، باستخدام عينة عالمية من CSRالاجتماعية لمشركات )

اط المسؤولية الاجتماعية لمشركات يكون أعمى عندما المستثمرين، توصمت نتائج الدراسة إلى أن نش
يكون لدى الدولة ثقافة توجيو طويمة الأجل ، وكذلك عندما يكون لدى الشركة خطط طويمة الأجل ، 

 وأيضًا عندما يكون لدى المستثمر المؤسسي أفق استثمار طويمة الأجل. 
المناخ الأخلاقي عمى وىدفت إلى التعرف عمى أثر  (4242) ،الطيرة حيث جاءت دراسة

المسؤولية الاجتماعية والثقة التنظيمية والتعرف عمى مدى التطبيق الفعمي لأبعاد المسؤولية 
أبعاد، حيث توصمت الدراسة إلى أن المنظمات محل البحث تمارس  6الاجتماعية المتمثمة في 

اد إدراكا من كل العاممين، المسؤولية الاجتماعية بجميع أبعادىا وأن البعد الاقتصادي ىو أعمى الأبع
 يميو البعد القانوني، ثم البعد الأخلاقي، ويعتبر البعد الخيري ىو أقل الأبعاد إدراكا.

لتحميل تأثير تطبيق المسؤولية الاجتماعية  Yuriarata et al.,( 2020)كما جاءت دراسة 
من المشاركين في الشركات الصغيرة  374عمى الكفاءة والقدرة التنافسية حيث تمثمت العينة من 

والمتوسطة من محافظة بالي، وجاءت نتائج الدراسة أن المسؤولية الاجتماعية كانت ليا آثار إيجابية 
 وميمة عمى الكفاءة والقدرة التنافسية.

( وىدفت لمتعرف عمى مفيوم :423) ،سميمانجاءت في نفس السياق دراسة  بينما
المسؤولية الاجتماعية وأثرىا في تحقيق ميزة تنافسية في جامعة تبوك، وتم استخدام المنيج الوصفي 
وتم تصميم قائمة استقصاء موجية لأعضاء ىيئة التدريس، حيث توصمت الدراسة إلى أن ىناك 

 المسؤولية الاجتماعية بجامعة تبوك متوسطة. علاقة بأن مستوى
وكذلك جاءت أبعاد المسؤولية الاجتماعية مرتبة ترتيبا تنازليا كما يل: التركيز عمى العمل، 
الاىتمام بالعاممين، التوافق مع الخطط التنوية وخدمة المجتمع، وأن ىناك علاقة ارتباط قوية بين 

 تنافسية.المسؤولية الاجتماعية وتحقيق الميزة ال
 الدراسات السابقة التي تناولت جودة الخدمة الصحية )المتغير التابع(: -2

جودة الخدمة الصحية عمى التعرف عمى تأثير   Bentum et al., (2024)دراسة حاولت
من مرضى أحد عشر مستشفى عام في مقاطعة  :932تكونت عينة الدراسة من  رضا المرضى،

الدراسة إلى أن تحسين جودة الخدمة الممموسة في المستشفيات ىوبي فى الصين، وأشارت نتائج 
كما ساىم التواصل ، يمكن أن يؤدي إلى زيادة رضا المريض وولاء المريض عمى المدى الطويل
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الواضح والعلاج الفعال والرعاية المتعاطفة وأوقات الانتظار الأقصر والإعدادات المريحة وموظفي 
 .يض الإيجابية بشكل عاممكتب الاستقبال في تجربة المر 

في تحسين جودة  ( إلى التعرف عمى دور الرقمنة4246دراسة أحمد وآخرون، )كما ىدفت 
الخدمات الصحية، وتم التطبيق عمى مقدمي الخدمة بالمستشفيات المشاركة في المبادرة الرئاسية 

( مفردة، وتمثمت 497727لمقضاء عمى قوائم الانتظار ومنع تراكميا كمجتمع لمدراسة، والمكون من)
ادرة بمحافظة القاىرة، ( من مقدمي الخدمة بالمستشفيات المشاركة في المب672عينة الدراسة فى )
( قائمة 5:6( قائمة استبيان غير متكاممة، والناتج النيائي لعينة الدراسة بمغ )88وتم استبعاد عدد )

%، وتوصمت نتائج الدراسة إلى وجود تأثير إيجابي لأبعاد الرقمنة )شبكات 7:بنسبة استجابة بمغت 
جودة الخدمات الصحية لمرضى المبادرة الإتصال، الحوكمة، الأجيزة والمعدات، البرمجيات( عمى 

 .الرئاسية لمقضاء عمى قوائم الإنتظار
التعرف عمى العلاقة بين جودة الخدمة  Susanty et al., (2023)دراسة  سعتكذلك 

(، وتمثمت أبعاد جودة الخدمة في RSUDورضا المرضى في مستشفى محمد نصير الإقميمي العام )
، التعاطف، الممموسية(، كما ىدفت الدراسة أيضًا إلى التعرف عمى )الموثوقية، الإستجابة، الضمان

مفردة، وتوصمت نتائج  322البعد الأكثر تأثيرًا عمى رضا المرضى، تكونت عينة الدراسة من 
الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية بين جودة الخدمة ورضا المرضى ، وكانت الأبعاد الأكثر تأثيرًا 

 ستجابة ثم الموثوقية، ثم الضمان ، ثم الممموسية ، وأخيرًا التعاطف. عمى رضا المرضى بعد الا
إلى تحديد  Rahman& Desembrianita, (2023)وفى نفس السياق ىدفت دراسة 

تأثير جودة الخدمة عمى الكممة المنطوقة في مستشفى ابن سينا جريسك الإقميمي العام، استخدمت 
وائية، وتوصمت نتائج الدراسة إلى أن جودة الخدمة ليا الدراسة المنيج الكمى، وتم سحب عينة عش

 تأثير إيجابي عمى الكممة المنطوقة، ووجود تأثير إيجابي أيضًا لجودة الخدمة عمى النية لمتحول.
إلى تحديد أثر جودة الخدمة عمى ولاء  Avania & Widodo( 4244بينما سعت دراسة )

)الممموسية، وني، تم قياس جودة الخدمة من خلال العملاء من خلال توسيط رضا العملاء الإلكتر 
مفردة سبق ليم  322وتمثمت عينة الدراسة في والإعتمادية، والإستجابة، والتعاطف، والأمان(، 

الإندونيسية، وتوصمت نتائج  ( لمتجارية الإلكترونية في مدينة باتامShopeeاستخدام تطبيق )
الموثوقية، الإستجابة، الضمان، التعاطف، )الدراسة إلى وجود تأثير إيجابي لأبعاد جودة الخدمة 

 Susantyعمى ولاء العملاء، وكان بعد الأمان من أكثر الأبعاد تأثيرًا عمى عكس دراسة ( الممموسية
et al., (2023) ستجابة ىو الأكثر تأثيرًا ، كما أشارت نتائج السابقة والتي أشارت إلى أن بعد الإ
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الدراسة إلى أن رضا العملاء يتوسط العلاقة بين جودة الخدمة وولاء العملاء في الشركات محل 
 الدراسة

وىدفت إلى تقديم أدلة عمى أىمية جودة خدمات  Sang et al., (2020)ثم جاءت دراسة 
ستمرار في الاستفادة من الخدمات الصحية المقدمة الرعاية الصحية وتأثيرىا عمى رضا المرضى والا

استمارة عمى العاممين بالمستشفيات محل الدراسة وتحميميا،  :;5والإقبال عمييا، وتم توزيع 
وتوصمت الدراسة إلى أن بعض أبعاد جودة الخدمة أكثر تأثيرا عمى رضا المرضى من غيرىا، حيث 

لتي تؤثر عمى رضا المرضى، لكن بعد السلامة جاءت الممموسية في الترتيب الأول والأىم ا
 والتعاطف لم يظير ارتباطا كبيرا بينيما وبين رضا المرضى.

إلى توضيح آراء المرضى تجاه خدمة  Taqdees et al., (2018)دراسة بينما ىدفت 
الرعاية الصحية المقدمة، وركزت الدراسة عمى جودة الخدمة بالمستشفيات وقياس رضا المرضى 

استمارة عمى المرضى الداخميين  833ء كدور وسيط في إرضاء المرضى، حيث تم توزيع والولا
والخارجيين، وتوصمت الدراسة إلى وجود آراء إيجابية من مقدمي الخدمة نحو الخدمة المقدمة 
لعملائيم، حيث أثبتت النتائج وجود تأثير إيجابي لجودة الخدمة المقدمة عمى تحقيق الرضا والولاء 

لمرضى، كما توصمت إلى وجود تأثير إيجابي لأبعاد جودة الخدمة )الاستجابة، الخصوصية لدى ا
والسلامة، البيئة الصديقة لمعملاء، التواصل( عمى رضا المريض الذي ساىم فيو الولاء كمتغير 

 وسيط.
 :السابقة التي تناولت العلاقة بين متغيرات البحث دراساتال -3

تأثير التزام المستشفيات  إلى تحديد Al-Shaikh& Alkhaldy, (2024)ىدفت دراسة 
بالمسؤولية الاجتماعية عمى جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة الموجودة في عمان، 

استمارة استقصاء تم توزيعيا عمى المرضى في المستشفيات  722وتكونت عينة الدراسة من 
صالحة للاستخدام، وتوصمت نتائج الدراسة  685منيا، منيا  6:7الخاصة في عمان، وتم إعادة 

إلى وجود علاقة إيجابية بين المسؤولية الاجتماعية وجودة الخدمات الصحية، وتكشف الدراسة أيضًا 
أن الأبعاد المختمفة لممسؤولية الاجتماعية، مثل الاقتصادية والقانونية والأخلاقية والخيرية ليا تأثير 

صحية، بالإضافة إلى أنو كان لممشاركين في الدراسة اتجاه إيجابي إيجابي عمى جودة الخدمات ال
نحو جودة خدمات الرعاية الصحية التي تقدميا المستشفيات الخاصة. وأوصت الدراسة المستشفيات 
بالتركيز عمى الأبعاد المختمفة لممسؤولية الاجتماعية لما ليا من تأثير كبير عمى جودة الخدمات 

نشاء وحدات  متخصصة لمعالجة قضايا المسؤولية الاجتماعية. الصحية وا 
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إلى التعرف عمى تأثير المسؤولية الاجتماعية  Kurnia et al., (2023)كما سعت دراسة 
شخصًا من المرضى  462لمشركات وجودة الخدمة عمى رضا المرضى، تكونت عينة  الدراسة من 

ج الدراسة إلى وجود تأثير ، وتوصمت نتائRSUD Bali Mandaraالذين يقدمون الخدمات في 
إيجابي لممسؤولية الاجتماعية وجودة الخدمة عمى رضا المرضى، كذلك أشارت نتائج الدراسة إلى إن 
ن جودة الخدمة تؤثر إيجابيًا عمى  لممسؤولية الاجتماعية تأثير إيجابي عمى صورة المستشفى، وا 

قة إيجابيًا بين المسؤولية الاجتماعية صورة المستشفى، وأخيرًا يمكن أن تتوسط صورة المستشفى العلا
 وجودة الخدمة عمى رضا المرضى.

إلى تحديد تأثير المسؤولية  Hossain et al., (2020)وفى نفس السياق ىدفت دراسة 
الاجتماعية وجودة الخدمات الصحية عمى رضا المرضى وولائيم في بنغلاديش، تكونت عينة 

ت الرعاية الصحية من ستة مستشفيات عامة وخاصة في مريضاً استخدموا خدما 7;3الدراسة من 
بنغلاديش، وتوصمت نتائج الدراسة إلى وجود تأثير إيجابي لممسؤولية الاجتماعية وجودة الخدمات 

 الصحية عمى رضا المرضى وولائيم. 
تأثير التزام المستشفيات بالمسؤولية  قياس( إلى 4237)،دراسة الخالدي كذلك سعت

تقديم خدمات في جودة الخدمة الصحية المدركة في المستشفيات الخاصة بمدينة الاجتماعية عند 
ر إيجابي لالتزام المستشفيات بالمسؤولية الاجتماعية يأثتعمان، وتوصمت نتائج الدراسة إلى وجود 

 في جودة الخدمات الصحية المدركة.
 التعميق عمى الدراسات السابقة: -4

لاحظت الباحثة اىتمام كبير وممحوظ بالمسؤولية من خلال استعراض الدراسات السابقة 
 وأيضا الاجتماعية لما ليا من دور كبير في زيادة الميزة التنافسية وتحسين أداء المنظمات ككل،

لذلك سعت الباحثة في ىذا البحث إلى التعرف عمى تأثير عمي الأداء المستدام ، و القدرة التنافسية 
ة عمى جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص تطبيق مفيوم المسؤولية الاجتماعي

 بالقاىرة الكبرى.
؛ 4244الزىيري،  ; (Al-Shaikh& Alkhaldy, 2024وقد تشابو ىذا البحث مع دراسة 

 ، الأخلاقي،لاقتصادي ( في قياس المتغير المستقل من خلال الأبعاد التالية )ا4242يرة، الط
ىذه الدراسات المرجع الأساسي لمباحثة في إعداد قائمة الخيري(؛ حيث كانت  القانوني ، و
 الاستقصاء.
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( في قياس 4244السيد، ؛  4242،كما تشابو ىذا البحث مع دراسة كل من )العربي
الاستجابة، أبعاد، وىم )  7المتمثل في  SERVEQUALالمتغير التابع من خلال استخدام مقياس 

 (.ة ، و الممموسي لضمانلتعاطف ،الاعتمادية، ا
بينما اختمف ىذا البحث عن الدراسات السابقة في مجال التطبيق حيث تم تطبيق ىذا البحث 

 في قطاع المستشفيات الخاصة بمحافظة القاىرة الكبرى.
 مشكمة البحث:رابعاا: 

تتمثل في وجود فجوة بحثية ألا وىي  البحثاتضح من خلال الدراسات السابقة أن مشكمة 
عدم وجود دراسة سابقة تناولت متغيرات البحث في نفس مجال التطبيق، وأيضًا يمكن إيضاح 

التعرف عمى المشكمة بشكل أدق من خلال ما قـامت بو البــاحثة من إجراء دراســـة استطلاعية بيدف 
خدمة الصحية، وذلك في مستشفيات القطاع تأثير تطبيق أبعاد المسؤولية الاجتماعية عمى جودة ال

 (العاممين )إداريين، أطباءوقامت بعمل مقابلات شخصية مباشرة مع الخاص بالقاىرة الكبرى، 
إلى  5/4246/;3عاملًا في الفترة من  40، حيث تم مقابمة البحثبالمستشفيات الخاصة محل 

وفيما يمي توجيو أسئمة مفتوحة،  وتم، وذلك من خلال عينة ميسرة لمباحثة، 52/5/4246الفترة 
 ( أسئمة الدراسة الإستطلاعية التي تم توجيييا لتمك الفئة: 5يوضح الجدول التالي رقم )

 أسئمة الدراسة الإستطلاعية (3جدول رقم )
 

 العبارات
 م

 3 يعتبر المكسب المادي آخر أولويات المستشفى التي تسعي من أجمة ؟

 4  %؟7فرص عمل لذوي الاحتياجات الخاصة طبقاً لقانون تمتزم المستشفى بتوفير 

 5 تمتزم المستشفى بسرية المعمومات عن المرضى ؟

 6 تقوم المستشفى باستقبال الحالات الحرجة من المرضى غير القادرين ؟

 7 تضع المستشفي مصالح المرضي في مقدمة اىتمامامتيا ؟

 8 المستشفي ؟مصمحة المرضي وصحتيم أولي أولويات إدارة 

 9 يمتمك العاممين في المستشفي الميارة والمعرفة اللازمة في التعامل مع المرضي؟

 لى الدراسـات السابقة.إالمصدر: من إعداد الباحثة بالإستناد 
أوضحت نتائج الدراسة الإستطلاعية بأن المكسب المادي ىو من أولي أولويات 

بتوفير فرص عمل  البحثوليس بآخرىا، كما لا تمتزم المستشفيات محل  البحثالمستشفيات محل 
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%، بينما تمتزم المستشفى بسرية المعمومات عن المرضى، 7لذوي الاحتياجات الخاصة طبقاً لقانون 
باستقبال الحالات الحرجة من المرضى غير القادرين ماديًا،  البحثوأخيرًا لا تقوم المستشفيات محل 

المستشفيات  في المسؤولية الاجتماعية بشكل واضح وسميمعدم إدراك العاممين لأبعاد مما يشير إلى 
 الخاصة محل البحث. 

كما أشارت نتائج الدراسة الإستطلاعية بعدم وضع مصالح المرضي في مقدمة اىتمامات 
وقد تعزى الباحثة ذلك كون أولي أولويات المستشفيات الخاصة ىو  البحثالمستشفيات محل 

مصمحة المرضي وصحتيم أولي أولويات ض الربحي وجني أكبر عائد ممكن، كذلك لم تكن الغر 
البحث الميارة والمعرفة المستشفيات محل يمتمك العاممين في ، بينما  البحثالمستشفيات محل إدارة 

مستوى جودة الخدمات الصحية فى  ، الأمر الذى يشير إلى أناللازمة في التعامل مع المرضي
 المستشفيات محل البحث كان دون المستوي المأمول. 

وبناءً عمي ىذه الظواىر التي أسفرت عنيا نتائج الدراسات السابقة والدراسة الإستطلاعية 
سعى الباحثة إلى التعرف عمى ما إذا كان وصول جودة الخدمات الصحية إلى مستوى دون ت

، المسؤولية الاجتماعية فى ممارسة  البحثى إنخفاض سعى المستشفيات محل المأمول قد يرجع إل
لمتعرف عمي السبل الداعمة لتحسين جودة الخدمات الصحية،  البحثولذلك تأتى الحاجة إلى ىذا 

 .المسؤولية الاجتماعيةبممارسة دورىا المجتمعي فى  محل البحث من خلال قيام المستشفيات
 كمة البحث فى التساؤلات التالية:ومما سبق يمكن صياغة مش

إلى أى مدى تؤدى المسئولية الاجتماعية تأثير فى جودة الخدمة الصحية  التساؤل الرئيسي لمبحث:
 في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة الكبرى؟

 ويشتق من ىذا التساؤل الرئيسي عدة تساؤلات فرعية، ىي:
عمي بعد الاستجابة كأحد  المسئولية الًجتماعيةأبعاد : ما كيفية تأثير 3/3التساؤل الفرعي  -

 أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة الكبرى؟
عمي بعد الاعتمادية  أبعاد المسئولية الًجتماعية: ما طبيعة تأثير 3/4التساؤل الفرعي  -

 الكبرى؟كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة 
عمى بعد التعاطف  أبعاد المسئولية الًجتماعية: إلى أى مدى تؤدى 3/5التساؤل الفرعي  -

 كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة الكبرى؟
عمى بعد الضمان كأحد  أبعاد المسئولية الًجتماعية: ما مدى تأثير 3/6التساؤل الفرعي  -

 الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة الكبرى؟ أبعاد جودة الخدمة
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تأثير عمى بعد  أبعاد المسئولية الًجتماعية: إلى أى مدى تؤدى 3/7التساؤل الفرعي  -
الممموسية كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة 

 الكبرى؟
 متغيرات البحث:خامساا: 

 أساسيين، وىما:تناول ىذا البحث متغيرين 
أبعاد، وىم: )البعد الاقتصادي،  6كون من )المسؤولية الاجتماعية( وت المتغير المستقل:

 &Al-Shaikhمى دراسة ، والبعد الخيري(، وتم الاعتماد عالبعد الأخلاقي ، البعد القانوني 
Alkhaldy, 2024) ;  ،في صياغة الاستقصاء. ( 4242؛ الطيرة، 4244الزىيري 

 ، الاستجابةأبعاد، وىم: )  7من  كون)جودة الخدمة الصحية(، وت التابع:المتغير 
 4242دراسة كل من )العربي، (، وتم الاعتماد عمى ، و الممموسية لضمانالاعتمادية، التعاطف، ا

 في صياغة وتصميم الاستقصاء.( 4244؛ السيد، 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عمي الدراسات السابقة . باحثة بالاعتمادالمصدر: من إعداد ال
 (2شكل رقم )

 نموذج البحث

 المسؤولية الإجتماعية

 الإجتماعية الاقتصادية المسؤولية

 الإجتماعية الأخلاقية المسؤولية

 المسؤولية الإجتماعية القاوووية

 المسؤولية الإجتماعية الخيرية

 جودة الخذمة الصحية

 الاستجابة

 الاعتمادية

 التعاطف

 الضمان

 الملموسية
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 سادساا: فروض البحث
ذو دلالة إحصائية  ايجابي من المتوقع وجود تأثير (:1الفرض الرئيسي لمبحث )ف

 جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة الكبرى.عمى لممسئولية الاجتماعية 
 فروض فرعية، ىي:ويشتق من ىذا الفرض الرئيسي عدة 

 لأبعاد المسئولية الًجتماعيةذو دلالة إحصائية ايجابي : من المتوقع وجود تأثير 3/3ف -
كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص  عمي بعد الاستجابة

 بالقاىرة الكبرى.
 الًجتماعيةلأبعاد المسئولية ذو دلالة إحصائية  ايجابي : من المتوقع وجود تأثير3/4ف -

كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص  عمي بعد الاعتمادية
 بالقاىرة الكبرى.

  لأبعاد المسئولية الًجتماعيةذو دلالة إحصائية  ايجابي : من المتوقع وجود تأثير3/5ف -
كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص  بعد التعاطفعمى 

 لقاىرة الكبرى.با
  لأبعاد المسئولية الًجتماعيةذو دلالة إحصائية  ايجابي : من المتوقع وجود تأثير3/6ف -

كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بعد الضمان عمى 
 بالقاىرة الكبرى.

  تماعيةلأبعاد المسئولية الًجذو دلالة إحصائية  ايجابي : من المتوقع وجود تأثير3/7ف -
كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص  بعد الممموسيةعمى 

 بالقاىرة الكبرى.

 سابعاا: أهداف البحث
التعرف عمى تأثير المسئولية الاجتماعية في جودة الخدمة الصحية في  الهدف الرئيسي لمبحث:

 مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة الكبرى.
 اليدف الرئيسي عدة أىداف فرعية، ىي:ويشتق من ىذا 

عمي بعد الاستجابة كأحد  أبعاد المسئولية الًجتماعية: تحديد تأثير 3/3اليدف الفرعي  -
 أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة الكبرى.
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كأحد  عمي بعد الاعتمادية أبعاد المسئولية الًجتماعية: قياس تأثير 3/4اليدف الفرعي  -
 أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة الكبرى.

بعد التعاطف  عمى أبعاد المسئولية الًجتماعية: التوصل إلى تأثير 3/5اليدف الفرعي  -
 كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة الكبرى.

عمى بعد الضمان كأحد   اد المسئولية الًجتماعيةأبع: معرفة تأثير 3/6اليدف الفرعي  -
 أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة الكبرى.

عمى بعد الممموسية  أبعاد المسئولية الًجتماعية: التعرف عمى تأثير 3/7اليدف الفرعي  -
 الكبرى.كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات القطاع الخاص بالقاىرة 

 أهمية البحث:: ثامناا
الأىمية النظرية: قامت الباحثة في ىذا البحث بالتعرف عمى تأثير تطبيق المسئولية  -3

الاجتماعية  )كمتغير مستقل( عمى جودة الخدمة الصحية )كمتغير تابع( في قطاع 
 المستشفيات الخاصة بالقاىرة الكبرى وذلك لمتعرف عمى نتائج وتوصيات ىذا البحث.

الأىمية التطبيقية: تم ىذا البحث عمى قطاع من أىم القطاعات وىو قطاع المستشفيات  -4
 الخاصة لما لو من أىمية كبيرة كما يمي:

 تقوم المستشفيات الخاصة بتقديم خدماتيا لشريحة كبيرة من أفراد المجتمع. .أ 
بجودة تم تطبيق ىذا البحث لمتعرف عمى تأثير تطبيق المسؤولية الاجتماعية وعلاقتيا  .ب 

 الخدمة الصحية.
 تم تطبيق ىذا البحث لإيجاد نظم مستحدثة لتحسين جودة الخدمة الصحية. .ج 

 البحث: يةمنهج: تاسعاا
 مجتمع البحث: -1

يتكون مجتمع البحث من مستشفيات القطاع الخاص بمحافظة القاىرة الكبرى الحاصمة عمي 
مستشفيات خاصة بمحافظة القاىرة  32عالمي و البالغ عددىم التصنيف مأعمي تصنيف طبقا ل

 (:6الكبري )القاىرة، الجيزة ( ويوضح ذلك الجدول رقم )
 العالمي   lyfboatيوضح أعمي عشر مستشفيات خاصة طبقا لتصنيف ( 4جدول )
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 أسماء المستشفيات عدد الًسرة داخل كل مستشفي المحافظة

 كميوباترامجموعة مستشفيات  9:4 القاىرة

 مستشفي السلام الدولي 572 القاىرة

 مستشفيات السعودي الالماني 572 القاىرة

 المركز الطبي لممقاولون العرب 522 القاىرة

 مستشفي الايطالي 522 القاىرة

 مستشفي دار الفؤاد 482 الجيزة

 مستشفي الجنزوري 3:2 القاىرة

 مستشفي مصر الدولي 522 الجيزة

 Cure hospital 342 القاىرة

 أندلسية المعادي ;9 القاىرة

  .4245لسنة   lyfboatالمصدر : تصنيف ىيئة
نو تم استخدام المعادلة أف سرير 5243بما أن حجم المجتمع محدد و مكون من  عينة البحث: -4

 التالية لتحديد حجم المفردات التي يتم توزيعيا و كانت المعادلة كما يمي : 
n =n0%1+(n0-1)% N 

 حيث أن :
N 3021: حجم المجتمع المحدد البالغ                 n حجم العينة لممجتمع المحدد : 

N0 حجم العينة لممجتمع المفتوح : 
n = 385% 1+ (385-1) % 3021 = 341 

طبقا لعدد الاسرة،  محل البحث خاصةالمستشفيات ال تمارة استقصاء وذلك عمىاس 563تم توزيع 
 كما تم توضيحيا في الجدول السابق .
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 ( يوضح نسب الاستمارات الموزعة عمي المستشفيات الخاصة محل الدراسة 7الجدول رقم ) 
 أسماء المستشفيات

 
 عدد الًسرة داخل كل مستشفي

نسبة الًستمارات 
 الموزعة

عدد الًستمارات 
 الموزعة

 88 %2558 782 مجموعة مستشفيات كميوباترا

 39 %1155 353 مستشفي السلام الدولي

 39 %1155 353 مستشفيات السعودي الًلماني

 34 %13 333 المركز الطبي لممقاولون العرب

 34 %13 333 مستشفي الًيطالي

 30 %856 263 مستشفي دار الفؤاد

 20 %6 183 مستشفي الجنزوري

 34 %13 333 مستشفي مصر الدولي

Cure hospital 123 4% 14 

 9 %256 79 أندلسية المعادي

 341 %133 3321 الًجمالي

 المصدر : من اعداد الباحثة 
تم توزيع عدد الاستمارات عمي المستشفيات الخاصة محل الدراسة كما ىو موضح في جدول رقم 

اي صالحة لمتحميل الاحصائي  4:3( بطريقة العينة العشوائية البسيطة و تم الحصول عمي عدد 7)
 % .427:بنسبة 

محل البحث بإختلاف مستوياتيم  32وحدة المعاينة: تتمثل وحدة المعاينة فى العاممين بالمستشفيات 
 الإدارية.

 تم الاعتماد في كتابة ىذا البحث عمى: الأسموب النظري: -5
 الكتب والمقالات والدوريات العربية والأجنبية. -
 صاء.تقارير الجياز المركزي لمتعبئة العامة والإح -

 الًحصائية المستخدمة  ساليبالأ: عاشراا
 .SPSSسموب التحميل الاحصائي أتم الاعتماد عمي  -
 .التحميل الوصفي باستخدام مقاييس النزعة المركزية و اختبار -
  .لمتأكد من ثبات و صدق العينة اخبألفا كرون -
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 .اختبار الانحدار المتعدد -
 .SMART- plsتحميل المسار باستخدام  -

 حدود البحث :: عشرالحادي 
)كمتغير  حدود موضوعية : اقتصر ىذا البحث عمي متغيرين فقط و ىما المسؤلية الأجتماعية

 .) كمتغير تابع (و جودة الخدمة الصحية  مستقل (
عمي جميع العاممين  استمارة و ذلك 563المتمثمة في  حدود بشرية : تم توزيع قوائم الاستقصاء

 في المستشفيات محل البحث .
  4245: 4244حدود زمانية : فترة إعداد البحث في الفترة من 

 حيث تم الاعتماد عمى قائمة استقصاء وتتضمن: الأسموب الميداني:عشر:  الثاني
( عبارة، حيث 42الجزء الأول: الخاص بالمتغير المستقل )المسؤولية الاجتماعية ( ويشمل ) -

( عبارات خاصة بالبعد الأخلاقي ، 7( عبارات خاصة بالبعد الاقتصادي ، وأن )6نجد أن )
، و ذلك  ة بالبعد الخيري( عبارات خاص7وأن )( عبارات خاصة بالبعد القانوني ، 8وأن )

 ,Vazquez& Hernandezدراسة و  Al-Shaikh& Alkhaldy, (2024) بالاعتماد عمي
ذلك في قياس البعدى الاقتصادي و القانوني ، و  ،(4244) ،الزىيري دراسة نقلًا عن (2014)

نقلًا عن  carroll, (1979)عتماد عمي دراسة خلاقي و الخيري بالإبينما تم قياس البعدي الإ
  .(4242) ،الطيرةدراسة 

( عبارات خاصة 8أن )( عبارة، حيث نجد 45: الخاص بالمتغير التابع ويشمل )الثانيالجزء  -
( عبارات خاصة ببعد 5، وأن ) ( عبارات خاصة ببعد الاعتمادية6) أنببعد الاستجابة ، و 

، اصة ببعد الضمان( عبارات خ6، وأن )الممموسية  ( عبارات خاصة ببعد8)، و أن  التعاطف
العربي، ودراسة ) (4244السيد،  نقلًا عن دراسة 4238)رائد، راسة عتماد عمي دوذلك بالإ
4242). 

 الإحصاءات الوصفية:عشر:  الثالث
،  الرئيسية وصفياً من خلال مقاييس النزعة المركزية ) أكبر قيمةبحث يتم دراسة متغيرات ال   

المعياري ، ومعامل الإختلاف( ، كما  أصغر قيمة ، والوسط الحسابي( ومقاييس التشتت  )الإنحراف
 يوضحيا الجدول التالي :
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 عاد المسئولية الاجتماعية( نتائج تقدير الثبات والموثوقية لأب8جدول رقم )
 أبعاد الدراسة

 
 

 outer الفقرة
loading 

متوسط التباين 
(AVE) 

الموثوقية 
المركبة 

(rho_c) 
الوسط  ألفا كرونباخ

 الترتيب الحسابي

 الاقتصاديالبُعد 

EC1 0.859 

 الثالث 3.23 0.874 0.914 0.727
EC2 0.859 

EC3 0.896 

EC4 0.792 

 البُعد الأخلاقي

ET1 0.877 

 الاول 3.53 0.913 0.935 0.742

ET2 0.836 

ET3 0.900 

ET4 0.812 

ET5 0.879 

 البُعد القانوني

LAW1 0.814 

 الثاني 3.39 0.927 0.943 0.733

LAW2 0.896 

LAW3 0.854 

LAW4 0.881 

LAW5 0.848 

LAW6 0.841 

 البُعد الخيري

go1 0.901 

 الرابع 3.028 0.949 0.961 0.830

go2 0.914 

go3 0.931 

go4 0.916 

go5 0.891 

 smart-pls v4المصدر: من إعداد الباحثة بناء عمي مخرجات برنامج 
والمتمثمة  عاد المسئولية الاجتماعية لأب (8)وفقاً لنتائج الجدول رقم  outer loadingتراوح 

الي  4;2.9البُعد الخيري( بين  -البُعد القانوني  -البُعد الأخلاقي   -في )البُعد الاقتصادي 
، كذلك تراوحت الموثوقية المركبة بين 52:.2الي  2.949وبمتوسط تباين تراوح بين  ;6;.2
 Internal، وتشير النتائج الى وجود درجة ملائمة من الاتساق الداخمي83;.2الي  36;.2

Consistency  تراوح معامل قياس أبعاد المسئولية الاجتماعية. بينما بين العبارات المستخدمة في
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وىو الأمر الذى انعكس أثرة عمى الصدق  2.9وىي اكبر من  ;6;.2الي  96:.2الثبات بين 
 الذاتي مما يعني القدرة عمي الاعتماد عمي ىذه المقاييس.

نجد ان البُعد الأخلاقي جاء في الترتيب الأول بين وبمقارنة الوسط الحسابي المرجح 
وىو يقابل "أوافق" وفقاً لمقياس ليكرت  5.75بوسط حسابي بمغ  لمسئولية الاجتماعيةمقاييس أبعاد ا

الخماسي، وفي الترتيب الثاني جاء البُعد القانوني ثم البُعد الاقتصادي واخيراً البُعد الخيري وبمغ 
ائج "محايد" ( عمي التوالي، وتقابل ىذه النت:5.24 - 5.45 - ;5.5يم )الوسط الحسابي المرجح ل

 .وفقاً لمقياس ليكرت
 نتائج تقدير الثبات والموثوقية لأبعاد جودة الخدمة الصحية (9جدول رقم )

 الفقرة أبعاد الدراسة
معامل 
 التحميل

متوسط التباين 
(AVE) 

الموثوقية 
المركبة 

(rho_c) 
 ألفا كرونباخ

الوسط 
 الترتيب الحسابي

 بُعد الاعتمادية

de1 0.863 

 الثالث 3.57 0.884 0.920 0.742
de2 0.808 

de3 0.892 

de4 0.880 

 بُعد التعاطف

em1 0.958 

 em2 0.956 الخامس 3.48 0.953 0.970 0.915

em3 0.955 

 بُعد الاستجابة

re1 0.896 

 الرابع 3.56 0.963 0.970 0.846

re2 0.924 

re3 0.932 

re4 0.908 

re5 0.936 

re6 0.921 

 بُعد الممموسية

tan1 0.866 

 الأول 3.83 0.930 0.945 0.743

tan2 0.815 

tan3 0.843 

tan4 0.918 

tan5 0.860 

tan6 0.865 
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 تأثير تطبيق المشؤولية الاجتماعية على جودة الخدمة الصحية كأحد أهداف التهمية المشتدامة

 الكبرى"دراسة ميدانية على مشتشفيات القطاع الخاص بالقاهرة 

 
 د.نهى ناجى الخطيب

معامل  الفقرة أبعاد الدراسة
 التحميل

متوسط التباين 
(AVE) 

الموثوقية 
المركبة 

(rho_c) 
الوسط  ألفا كرونباخ

 الحسابي
 الترتيب

 بُعد الضمان

wa1 0.902 

 الثاني 3.69 0.929 0.950 0.825
wa2 0.941 

wa3 0.918 

wa4 0.870 

 smart-pls v4المصدر: من إعداد الباحثة بناء عمي مخرجات برنامج 
نتائج تقدير الثبات والموثوقية لأبعاد جودة الخدمة الصحية،  (9كما يعرض الجدول رقم )

الي  2.964، وبمتوسط تباين تراوح بين :7;.2الي  :2:.2بين  outer loadingحيث تراوح 
، وىو ما يشير الى وجود درجة 92;.2الي  42;.2، كذلك تراوحت الموثوقية المركبة بين 37;.2

ملائمة عالية من الاتساق الداخمي بين العبارات المستخدمة في قياس أبعاد جودة الخدمة الصحية. 
مما يدل عمي ان ىذه الابعاد تتمتع بثبات  86;.2الي  6::.2ات بين كما تراوح معامل الثب

 وصدق كبير وبالتالي القدرة عمي الاعتماد عمي ىذه المقاييس في قياس ما اعدت لأجمو.
وبمقارنة الوسط الحسابي المرجح فقد جاء بُعد الممموسية في الترتيب الأول بين مقاييس 

وىو يقابل "أوافق" وفقاً لمقياس ليكرت  5:.5ي بمغ أبعاد جودة الخدمة الصحية بوسط حساب
الخماسي، وفي الترتيب الثاني جاء بُعد الضمان ثم بُعد الاعتمادية يميو بُعد الاستجابة ثم جاء بُعد 
التعاطف في الترتيب الأخير بين أبعاد جودة الخدمة الصحية وتقابل ىذه الابعاد "أوافق" وفقاً لمقياس 

 .ليكرت الخماسي

 مناقشة نتائج فروض الدراسة الفرعيةعشر:  الرابع
تحميل المسار ىو اختبار ييدف الي التحقق من العلاقات بين متغيرات الدراسة، لذلك 

( نتائج تحميل المسار لمفروض الفرعية، وجاءت نتائج تحميل المسار بان ىناك 3يعرض الشكل رقم )
البُعد  -البُعد الأخلاقي  -ثمة في ) البُعد الاقتصادي والمتم عاد المسئولية الاجتماعيةأثر إيجابي لأب

بُعد  -البُعد الخيري( عمي أبعاد جودة الخدمة الصحية والمتمثمة في )بُعد الاعتمادية  -القانوني 
 بُعد الضمان( -بُعد الممموسية  -بُعد الاستجابة  -التعاطف 
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 smart-pls v4المصدر: من مخرجات برنامج 
 ( نتائج تحميل المسار لمفروض الفرعية لمدراسة3رقم )شكل 

( 6مدى ملاءمة خط الانحدار لمبيانات، ووفقاً لنتائج الجدول رقم ) SRMRتقيس قيمة 
مما يدل عمي ان النموذج جيد التوافق، كما بمغت إحصائية  2.32وىي اقل من  ;2.26فقد بمغت 

نموذج مناسب، كما يقيس معامل الانحراف مما يشير الي ان ال 2.27وىي اكبر من  2.543كاي 
مدى تحسين نموذج الانحدار لمتنبؤ بالمتغير التابع مقارنة بنموذج بسيط يتنبأ بمتوسط  NFIالمعدل 

إلى نموذج مثالي، وفي ىذه  3، حيث تشير قيمة 3و  2بين  NFIالمتغير التابع، وتتراوح قيم 
 نموذج جيد.، مما يشير إلى NFI 2.:28الحالة، تبمغ قيمة 

 ( نتائج تقدير ملائمة تحميل المسار لمفروض الفرعية:جدول رقم )
 R2 SRMR Chi-square NFIمعامل التفسير  البعد

 0.526 بُعد الاستجابة

0.049 
3042.890 

Ch2 p 0.321 
0.806 

 0.558 بُعد الاعتمادية

 0.509 بُعد التعاطف

 0.521 بُعد الضمان

 0.498 بُعد الممموسية

 smart-pls v4المصدر: من إعداد الباحثة بناء عمي مخرجات برنامج 



 

 
444 

 تأثير تطبيق المشؤولية الاجتماعية على جودة الخدمة الصحية كأحد أهداف التهمية المشتدامة

 الكبرى"دراسة ميدانية على مشتشفيات القطاع الخاص بالقاهرة 

 
 د.نهى ناجى الخطيب

والمتمثمة في ) البُعد  عاد المسئولية الاجتماعيةلأب R2وتتراوح قيم معامل التفسير 
ية البُعد الخيري( عمي أبعاد جودة الخدمة الصح -البُعد القانوني  -البُعد الأخلاقي  -الاقتصادي 

( بُعد الممموسية -بُعد الضمان  -بُعد التعاطف  -بُعد الاعتمادية  -بُعد الاستجابة والمتمثمة في )
تفسر نسبة كبيرة من المسئولية الاجتماعية وىو ما يدل عمي ان أبعاد  :2.77الي  :;2.6بين 

نتائج تقدير معممات الاتجاه  (;التغير في أبعاد جودة الخدمة الصحية، ويوضح الجدول رقم )
 لتحميل المسار لمفروض الفرعية.
 ( نتائج تقدير معممات الاتجاه لمفروض الفرعية;جدول رقم )

 قبول / رفض قيمة الدلًلة Tاختبار  معامل التأثير اتجاه التأثير الفرض

H1a 

 0.023 2.750 0.094 < بُعد الًستجابة-البُعد الأخلاقي 

 قبول
 0.014 2.458 0.294 < بُعد الًستجابة-الًقتصادي البُعد 

 0.003 3.861 0.221 < بُعد الًستجابة-البُعد الخيري 

 0.012 3.170 0.157 < بُعد الًستجابة-البُعد القانوني 

H1b 

 0.030 2.519 0.064 < بُعد الًعتمادية-البُعد الأخلاقي 

 قبول
 0.001 3.213 0.367 < بُعد الًعتمادية-البُعد الًقتصادي 

 0.034 2.121 0.235 < بُعد الًعتمادية-البُعد الخيري 

 0.018 2.916 0.121 < بُعد الًعتمادية-البُعد القانوني 

H1c 

 0.018 2.933 0.119 < بُعد التعاطف-البُعد الأخلاقي 

 قبول
 0.000 3.603 0.409 < بُعد التعاطف-البُعد الًقتصادي 

 0.017 2.952 0.120 < بُعد التعاطف-الخيري البُعد 

 0.025 2.670 0.100 < بُعد التعاطف-البُعد القانوني 

H1d 

 0.024 2.714 0.099 < بُعد الضمان-البُعد الأخلاقي 

 قبول
 0.005 2.832 0.345 < بُعد الضمان-البُعد الًقتصادي 

 0.005 3.686 0.220 < بُعد الضمان-البُعد الخيري 

 0.027 2.621 0.098 < بُعد الضمان-البُعد القانوني 

H1e 

 0.018 2.908 0.119 < بُعد الممموسية-البُعد الأخلاقي 

 قبول
 0.002 3.116 0.375 < بُعد الممموسية-البُعد الًقتصادي 

 0.030 2.515 0.066 < بُعد الممموسية-البُعد الخيري 

 0.010 3.294 0.179 الممموسية< بُعد -البُعد القانوني 

 smart-pls v4المصدر: من إعداد الباحثة بناء عمي مخرجات برنامج 
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 توضح نتائج اختبارات قيم معامل التأثير ما يمي:
البُعد  -البُعد الأخلاقي  -والمتمثمة في ) البُعد الاقتصادي  ة الاجتماعيةعاد المسئوليتؤثر أب (3

الي  6;2.2البُعد الخيري( ايجابياً عمي بعُد الاستجابة بقيم معامل تأثير تتراوح بين ) -القانوني 
(، وتراوحت قيم الدلالة الإحصائية 83:.5الي  :4.67بين ) t(، وتراوحت قيم اختبار 6;2.4
(، وبناء 2.27قل من )ا عند مستوي معنوية أحصائيً وىي دالة إ (2.245الي  2.225بين )

دلالة إحصائية بين  قة نقبل الفرض الفرعي الأول "وجود تأثير ايجابي ذوعمي النتائج الساب
 أبعاد المسئولية الاجتماعية وبعُد الاستجابة".

ل تأثير تتراوح بين يجابياً عمي بعُد الاعتمادية بقيم معامإ عاد المسئولية الاجتماعيةتؤثر أب (4
(، وتراوحت قيم 5.435الي  4.343بين ) t(، وتراوحت قيم اختبار 2.589الي  2.286)

( وىي دالة احصائيا عند مستوي معنوية اقل من 2.256الي  2.223الدلالة الإحصائية بين )
دلالة يجابي ذو إي الثاني "وجود تأثير (، وبناء عمي النتائج السابقة نقبل الفرض الفرع2.27)

 وبعُد الاعتمادية". عاد المسئولية الاجتماعيةإحصائية بين أب
يجابياً عمي بعُد التعاطف بقيم معامل تأثير تتراوح بين إ عاد المسئولية الاجتماعيةتؤثر أب (5

(، وتراوحت قيم 5.825الي  4.892بين ) t(، وتراوحت قيم اختبار ;2.62الي  2.322)
( وىي دالة احصائيا عند مستوي معنوية اقل من 2.247ي ال 2.222الدلالة الإحصائية بين )

دلالة  عي الثالث "وجود تأثير ايجابي ذو(، وبناء عمي النتائج السابقة نقبل الفرض الفر 2.27)
 وبعُد التعاطف". عاد المسئولية الاجتماعيةإحصائية بين أب

امل تأثير تتراوح بين ايجابياً عمي بعُد الضمان بقيم معاد المسئولية الاجتماعية تؤثر أبع (6
(، وتراوحت قيم 5.8:8الي  4.843بين ) t(، وتراوحت قيم اختبار 2.567الي  :;2.2)

( وىي دالة احصائيا عند مستوي معنوية اقل من 2.249الي  2.227الدلالة الإحصائية بين )
دلالة  وعي الرابع "وجود تأثير ايجابي ذ(، وبناء عمي النتائج السابقة نقبل الفرض الفر 2.27)

 وبعُد الضمان". عاد المسئولية الاجتماعيةإحصائية بين أب
ايجابياً عمي بعُد الممموسية بقيم معامل تأثير تتراوح بين  عاد المسئولية الاجتماعيةتؤثر أب (7

(، وتراوحت قيم 5.338الي  4.737بين ) t(، وتراوحت قيم اختبار 2.597الي  2.288)
( وىي دالة احصائيا عند مستوي معنوية اقل من 2.252الي  2.224الدلالة الإحصائية بين )
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 تأثير تطبيق المشؤولية الاجتماعية على جودة الخدمة الصحية كأحد أهداف التهمية المشتدامة

 الكبرى"دراسة ميدانية على مشتشفيات القطاع الخاص بالقاهرة 

 
 د.نهى ناجى الخطيب

دلالة ي الخامس "وجود تأثير ايجابي ذو (، وبناء عمي النتائج السابقة نقبل الفرض الفرع2.27)
 ية ".وبعُد الممموس عاد المسئولية الاجتماعيةإحصائية بين أب

 مناقشة نتائج فرض الدراسة الرئيسيعشر:  الخامس
( نتائج 4وبعد إختبار فروض الدراسة الفرعية نقوم باختبار الفرض الرئيسي، ويوضح شكل رقم )

 تحميل المسار لمفرض الرئيسي لمدراسة.
 
 
 

 
 
 
 

 smart-pls v4المصدر: من مخرجات برنامج 
 الرئيسي لمدراسة( نتائج تحميل المسار لمفرض 6شكل رقم )

عاد المسئولية ر إيجابي لأبيأثت( بأن ىناك 4تشير نتائج تحميل المسار بالشكل رقم )
البُعد الخيري(  -البُعد القانوني  -البُعد الأخلاقي  -والمتمثمة في ) البُعد الاقتصادي  الاجتماعية

وذج جيد التوافق، ن النمأ( ب32في الجدول رقم ) SRMRعمي جودة الخدمة الصحية، وتدل قيمة 
مما يشير الي ان النموذج مناسب، وبمغت  2.27وىي اكبر من  2.385كما بمغت إحصائية كاي 

 ( مما يشير إلى ان النموذج المقدر جيد.2:.2حوالي ) NFIقيم 
 ( نتائج تقدير ملائمة تحميل المسار لمفرض الرئيسي لمدراسة33جدول رقم )

 R2 SRMR Chi-square NFIمعامل التفسير  البعد

 0.049 0.576 جودة الخدمة الصحية
3146.585 

P 0.163 
0.799 

 .smart-pls v4المصدر: من إعداد الباحثة بناء عمي مخرجات برنامج 
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البُعد  -البُعد الأخلاقي  -والمتمثمة في ) البُعد الاقتصادي لمسئولية الاجتماعية كما تفسر أبعاد ا
> من التغير في جودة الخدمة الصحية، وباقي النسبة ترجع الي :7البُعد الخيري(  -القانوني 

 متغيرات اخري لم تدرج ضمن الدراسة.
 ( نتائج تقدير معممات الاتجاه لمفرض الرئيسي لمدراسة34جدول رقم )

 معامل تضخم التباين قيمة الدلًلة Tاختبار  معامل التأثير اتجاه التأثير
 4.478 0.001 3.328 0.370 الخدمة الصحية< جودة -البُعد الًقتصادي 
 4.390 0.000 5.715 0.181 < جودة الخدمة الصحية-البُعد الخيري 
 4.479 0.000 6.306 0.145 < جودة الخدمة الصحية-البُعد القانوني 
 3.551 0.000 8.758 0.105 < جودة الخدمة الصحية-البُعد الأخلاقي 

 smart-pls v4.المصدر: من إعداد الباحثة بناء عمي مخرجات برنامج 
(، مما يشير الي ان 2.592ر إيجابي لمبُعد الاقتصادي عمي جودة الخدمة الصحية بقيمة )يثتأىناك 

( وىو 2.59زيادة البعد الاقتصادي بوحدة واحدة تؤدي الي  زيادة جودة الخدمة الصحية بمقدار )
ر إيجابي لمبُعد الخيري عمي جودة ودة الخدمة الصحية، ايضاً يوجد تأثيتأثيرا في جالبعد الأكبر 

(، مما يشير الي ان زيادة البعد الخيري بوحدة واحدة تؤدي الي  2.3:3الخدمة الصحية بقيمة )
جودة (، ويأتي في الترتيب الثاني من حيث التأثير في :2.3زيادة جودة الخدمة الصحية بمقدار )

ر إيجابي لمبُعد القانوني عمي جودة الخدمة الصحية بقيمة الصحية، كذلك يوجد تأثي الخدمة
(، مما يشير الي ان زيادة البعد القانوني بوحدة واحدة تؤدي الي  زيادة جودة الخدمة 2.367)

(، ويأتي في الترتيب الثالث من حيث التأثير في جودة الخدمة الصحية، 2.36الصحية بمقدار )
يب الرابع والأخير يؤثر البُعد الاخلاقي ايجابياً عمي جودة الخدمة الصحية بقيمة وفي الترت

(، مما يشير الي ان زيادة البعد الاخلاقي بوحدة واحدة تؤدي الي  زيادة جودة الخدمة 2.327)
( مما يشير 2.27(، وىذه القيم دالة احصائياً عند مستوي دلالة اقل من )2.32الصحية بمقدار )

دلالة إحصائية بين من المتوقع وجود تأثير ايجابي ذو ل الفرض الرئيسي لمدراسة والقائل بان الي قبو 
 وجودة الخدمة الصحية. عاد المسئولية الاجتماعيةأب
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 نتائج البحث و مناقشتها و توصيات البحث :السادس عشر: 
 النتائج -1

 النتائج التالية : إلىحصائي توصمت الباحثة بعد التحميل الإ
جتماعية  و بين جودة وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد المسؤولية الإ .أ 

 .05 .0الخدمة الصحية ) المتغير التابع ( و ذلك عند مستوى معنوية 
وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين أبعاد المتغير المستقل و بعضيا البعض ،  .ب 

 تمك المتغيرات في ان واحد عمي المتغير التابع .مما يدل عمي أن النموذج ملائم لاختبار 
عمي جودة الخدمة الصحية بقيمة  بعاد المسؤولية الاجتماعيةلأوجود تأثير ايجابي متوسط  .ج 

7:. % 
 . R2%74.8بنسبة المسئولية الاجتماعية عمي بعُد الاستجابة  لأبعاد وجود تأثير إيجابي .د 
 . R2%:.77بنسبة المسئولية الاجتماعية عمي بعُد الاعتمادية  لأبعاد وجود تأثير إيجابي .ه 
بنسبة المسئولية الاجتماعية إيجابياً عمي بعُد التعاطف  لأبعاد وجود تأثير إيجابي .و 

72.;%R2  . 
بنسبة المسئولية الاجتماعية ايجابياً عمي بعُد الضمان  لأبعاد وجود تأثير إيجابي .ز 

74.3%R2 . 
بنسبة المسئولية الاجتماعية ايجابياً عمي بعُد الممموسية  ادلأبع وجود تأثير إيجابي .ح 

6;.:%R2 . 
إلى وجود  والتي أشارت Al-Shaikh& Alkhaldy, (2024)مع دراسة  البحث الحاليوتتفق نتائج 

علاقة إيجابية بين المسؤولية الاجتماعية وجودة الخدمات الصحية، وأن أبعاد المسؤولية الاجتماعية، 
 مثل الاقتصادية والقانونية والأخلاقية والخيرية ليا تأثير إيجابي عمى جودة الخدمات الصحية.

والتي أشارت  Kurnia et al., (2023)مع ما توصمت إلية دراسة  نتائج البحث الحالي تتفقكذلك 
 إلى وجود تأثير إيجابي لممسؤولية الاجتماعية عمى جودة الخدمات الصحية.

فى وجود تأثير إيجابي  Hossain et al., (2020)مع دراسة نتائج البحث الحالي تففق كما 
 لممسؤولية الاجتماعية عمى جودة الخدمات الصحية.

( ان ىناك تأثير لممسؤولية الاجتماعية في :423) مع دراسة سميماننتائج البحث الحالي ا يضً أ
 .عمي الميزة التنافسية مجال التطبيق بدرجة متوسطة

( بأن ىناك تأثير ايجابي لالتزام 4237و كذلك اتفقت نتائج ىذا البحث مع دراسة الخالدى )
 المستشفيات بالمسؤولية الاجتماعية عمي جودة الخدمات الصحية المدركة.
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عمي الأبعاد ن البعد الاقتصادى أ( في أ4242نتائج ىذا البحث مع دراسة الطيرة ) تتفقا اخيرً و أ
 .تأثيرا من أبعاد المسؤولية الاجتماعية

 دلًلًت البحث : -2
من خلال تطبيق الدراسة الحالية و القيام بالتحميل الاحصائي تم التوصل  دلًلًت نظرية: .أ 

لأبعاد المتغير المستقل ) المسؤولية الاجتماعية ( ككل عمي ايجابي  الي وجود تأثير
حيث بمغ المتغير التابع ) جودة الخدمة الصحية ( و ذلك في مستشفيات القطاع الخاص 

 . %:7معامل التفسير 
من خلال الدراسة الحالية تجد الباحثة أن تطبيق مفيوم المسؤولية  :دلًلًت تطبيقية .ب 

الاجتماعية يتطمب ضرورة الاىتمام من المستشفيات لتطبيقو ، و توفير ميزانية مخصصو 
معالجة خصصة لتمو ووحدات ، و تعيين ادارة التنمية المستدامة داخل المجتمع عماللأ

 لمسؤولية الاجتماعية.قضايا 
 : توصيات البحث -3

 ( البرامج والإجراءات التنفيذية لتطبيق توصيات الدراسة، وما ىي35يوضح الجدول التالي رقم )
الإجراءات والبرامج المقترحة لتنفيذىا، ومن الذي يتحمل المسئولية التنفيذية، وما ىي الموارد المطموبة 

 لذلك، وكم يبمغ الإطار الزمني لتنفيذ التوصيات:
 ة المقترحة لتطبيق توصيات البحثوالإجراءات التنفيذيالبرامج  (13جدول رقم )

الجهة  الترقيم
 المستهدفة

مسئولية  مضمون التوصية النتيجة
 التنفيذ

الموارد 
 المطموبة

الإطار 
 الزمني

3  
متخذى القرار 
بالمستشفيات 
 محل الدراسة

 وجود تأثير إيجابي
المسئولية  لأبعاد

الاجتماعية عمي 
بعُد الاستجابة 

بنسبة 
74.8%R2. 

إجراء دورات تدريبية وتأىيمية 
مستمرة لمكوادر الطبية المختمفة 
لتنمية الميارات الاكمينيكية 
والسموكية اللازمة لتحسين 
الخدمات الصحية، وكذلك زيادة 

والاىتمام  الاستجابة لممرضي
 .بمشاكميم

الإدارة 
 العميا

 5 موارد مالية
 أشير

 وجود تأثير إيجابي 4
المسئولية  لأبعاد

الاجتماعية عمي 
بعُد الاعتمادية 

 R2%:.77بنسبة 

الحرص عمى إجراء إستطلاعات 
دورية عن أراء المرضى عن 
الخدمة المقدمة ليم، لكي تساعد 
الإدارة في تحديد مناطق التحسين 
والتطوير في الخدمة، والإستفادة 

إدارة 
تكنولوجيا 
 المعمومات

موارد بشرية 
 مدربة

 وموارد مالية 

5 
 شيور
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الجهة  الترقيم
 المستهدفة

مسئولية  مضمون التوصية النتيجة
 التنفيذ

الموارد 
 المطموبة

الإطار 
 الزمني

من عناصر القوة لدييا وحسن  .
إستغلاليا، مما سيزيد من 
اعتمادية المرضي عمى ىذه 

 .المستشفيات

 وجود تأثير إيجابي 5
المسئولية  لأبعاد

الاجتماعية إيجابياً 
عمي بعُد التعاطف 

 R2%;.72بنسبة 

. 

وضع صحة المرضي في مقدمة 
، وتنمية إىتمامات إدارة المستشفي

الإحساس بالتعاطف معيم من 
جانب الفريق الطبي عندما 
يجاد  يتعرضون لأى لمشكمة، وا 
حمول مناسبة ليم من جانب إدارة 

 .المستشفي والعاممين بيا

الإدارة 
 التنفيذية

 8 موارد مالية
 شيور

 وجود تأثير إيجابي 6
المسئولية  لأبعاد

الاجتماعية ايجابياً 
عمي بعُد الضمان 

 R2%74.3بنسبة 

إقتران نظم التحفيز المادية 
والمعنوية لمعاممين بالمستشفي 
بخدمة المرضي، والذي سيضمن 
عمل ىذه الكوادر بأفضل ما 

 . يكون

إدارة الموارد 
 البشرية

موارد بشرية 
 مدربة

بشكل 
 دورى

 وجود تأثير إيجابي  7
المسئولية  لأبعاد

الاجتماعية ايجابياً 
عمي بعُد 

بنسبة الممموسية 
6;.:%R2 

مراعاة أن يكون لدي المستشفي 
ممارسات مستدامة لمتخمص من 
إدارة النفايات بشكل صحيح و 
استخدام موارد طاقة مستدامة و 
ذلك لمحد من تأثيرىا البيئي، مما 
سيزيد من ممموسية المستفيدين 

 .بالخدمة

إدارة الموارد 
 البشرية

موارد بشرية 
 وموارد مالية

بشكل 
 دورى

 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمي نتائج التحميل الاحصائي.

 : التوصيات المستقبمية -6
توصي الباحثة بربط موضوع المسؤولية الاجتماعية بالعديد من المتغيرات الاخري مثل  -

 الأداء التشغيمي ، الاستدامة البيئية ، و التنمية المستدامة .
 البنوك . تطبيق المسؤولية الاجتماعية في مجال -
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 قائمة الإستقصاء
 القسم الأول: الخاص بالمتغير المستقل )المسؤولية الًجتماعية الشاممة(:

 العبارات م
غير 

 موافق جداا
(1) 

غير موافق 
(2) 

 محايد
(3) 

موافق 
(4) 

موافق 
 جداا

 (5) 

 البعد الًقتصادي: -1

تسعى المستشفى إلى تحقيق أقصى أرباح مقابل خدمة  3
      المرضى.

تتميز المستشفى عمى المستوى الاقتصادي بالنجاح سواء  4
 محميا أو إقميميا.

     

5 
تدفع المستشفى أجورا أعمى مقارنة بالمستشفيات الخاصة 

      المنافسة في ىذا المجال.

تحرص المستشفى بتقديم خدماتيا بجودة عالية تحقق رضا  6
      المرضى.

 البعد الأخلاقي:-2

تقوم المستشفى عند تقديم خدمة جديدة بتوفير التوعية اللازمة  7
      لممتعاممين معيا عمى كيفية استخدام الخدمة.

تقوم المستشفى بالترويج عن نفسيا بشكل أخلاقي مراعيا  8
      وتقاليد المجتمع.لعادات 

      تمتزم المستشفى بالعدالة في التوظيف. 9

      تمتزم المستشفى بسرية المعمومات عن المرضى. :

      تراعي المستشفى حقوق الإنسان في عمميا. ;

 البعد القانوني:-3

      تيتم المستشفى بتطبيق معايير الصحة والسلامة المينية. 32

المستشفى بوضع إجراءات وأساليب فعالة لحفظ حقوق تيتم  33
      العاممين المتقاعدين.

تتخذ المستشفى كل الاحتياطات اللازمة لمحفاظ عمى صحة  34
      العاممين.
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 العبارات م
غير 

 موافق جداا
(1) 

غير موافق 
(2) 

 محايد
(3) 

موافق 
(4) 

موافق 
 جداا

 (5) 

      تشارك المستشفى في الأنشطة المتعمقة بحماية البيئة. 35

      الفارغة.تستخدم المستشفى إعادة تدوير لمحاويات والعبوات  36

تمتزم المستشفى بالحفاظ عمى البيئة من خلال الالتزام  37
      بالقوانين والأنشطة التي تطبقيا.

 البعد الخيري:-4

38 
تقوم المستشفى بتوفير فرص عمل لذوي الاحتياجات 

      الخاصة.

      تقدم المستشفى ىبات ومنح كأعمال خيرية لدعم المجتمع. 39

3: 
المستشفى بتخصيص جزء من أرباحيا لمساعدة تيتم 

      منظمات المجتمع المدني لمكافحة الأمراض.

تساىم المستشفى في تقديم العديد من المشروعات الاجتماعية  ;3
      والتطوعية.

توفر المستشفى كافة وسائل الاتصال المناسبة مع المجتمع  42
      المحمي.
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 بالمتغير التابع )جودة الخدمة الصحية(:القسم الثاني: الخاص 

 العبارات م
غير موافق 

 جداا
(1) 

غير 
موافق 

(2) 

 محايد
(3) 

موافق 
(4) 

موافق 
 جداا

(5) 

 بعد الًستجابة:-1

      يتوافر لدى المستشفى نظام ملائم لخدمة المرضى. 3

      يتم الاستجابة لشكوى المرضى واستفساراتيا في أي وقت. 4

      تصحيح الأخطاء ومعالجة المشكلات فور حدوثيا.يتم  5

6 
لدى العاممين بالمستشفى المعمومات الكافية للإجابة عمى 

      أي استفسار.

يقوم العاممون بالمستشفى عمى تمبية احتياجات المريض  7
      بشكل دائم ومستمر.

يمتمك العاممون في المستشفى الرغبة الكاممة في تقديم  8
      الخدمة لممرضى دون تأخر.

 بعد الًعتمادية:-2

يتم تقديم الخدمة من قبل المستشفى في الوقت المحدد  9
      دون تأخير.

لدى المستشفى سجلات وممفات يمكن الاعتماد والرجوع  :
 إلييا.

     

; 
يتوافر العدد الكافي من الييئة الطبية والتمريض لمقابمة 

      احتياجات المرضى.

      تضع المستشفى مصالح المرضى في مقدمة اىتماماتيا. 32

 بعد التعاطف:-3

      يقدر العاممون بالمستشفى ظروف المرضى. 33

34 
يتعامل العاممون في المستشفى مع المرضى بطريقة 

      إنسانية.

      مصمحة المرضى وصحتيم أولى أولويات إدارة المستشفى. 35
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 العبارات م
غير موافق 

 جداا
(1) 

غير 
موافق 

(2) 

 محايد
(3) 

موافق 
(4) 

موافق 
 جداا

(5) 

 بعد الضمان: -4

      تقوم المستشفى بتقديم الخدمة حسب الأولوية وبدون تحيز. 36

يمتمك العاممون في المستشفى الميارة والمعرفة اللازمة في  37
      التعامل مع المرضى.

يشعر المرضى داخل المستشفى بدرجة عالية من الأمن  38
      والأمان خلال تعامميم مع المستشفى.

بالسرية التامة في التعاملات الخاصة تحتفظ المستشفى  39
 بالمرضى.

     

 بعد الممموسية:-5

يتوافر لدى المستشفى أحدث وسائل التكنولوجيا والمعدات  :3
      والتقنيات الحديثة.

      يتوافر لدى المستشفى موقف لسيارات المرضى والزائرين. ;3

مبنى المستشفى تسيل الوصول  تتوافر لوحات إرشادية قي 42
      للأقسام المختمفة.

توفر المستشفى قاعات انتظار ملائمة من حيث التيوية  43
      والسعة والإضاءة.

      يتميز الطاقم الطبي بحسن المظير وارتداء الزي الرسمي. 44

      مباني المستشفى كافية ومناسبة لأعداد المرضى. 45
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