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فرع تكريت انموذجا   -تشخيص واقع السمعة التنظيمية في المنظمات الخدمية مصرف الرافدين   
Diagnosing the Reality of Organizational Reputation in Service 

Organizations Al-Rafidain Bank- Tikrit branch, as an Model 
 

 2 ثامر عكاب حواس، بلال صكر عبدالله

  cade.2021.35@st.tu.edu.iq، (العراق) جامعة تكريت 1
  Dr.thamerekiab@tu.edu.iq، (العراق) جامعة تكريت 2

 07/12/2022:تاريخ النشر          23/07/2022:تاريخ القبول             19/07/2022تاريخ الاستلام :
 

 : ملخص
فقد ىدف الدراسة  بغية تٖقيقو ىدفت الدراسة الحالية إلى التعرف على واقع السمعة التنظيمية لدصرف الرافدين /فرع تكريت 

زبائن مصرف ت٘ثل لرتمع الدراسة بـو وتم اعتماد الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات  الدنهج الوصفي التحليلي اعتمدت الدراسة على
 .الرافدين

من  أكثرعالي ببعد جودة الخدمات  اىتمامت٘تع الدصرف بسمعة تنظيمية جيدة. بالإضافة إلى أن الدصرف لديو  توصلت الدراسة إلىو 
 .الأبعادباقي 

 تكريت عفر  .الرافدينمصرف ، السمعة التنظيمية لمات مفتاحية:ك
 .JEL  :M21 ،G21 اتتصنيف

Abstract:  

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

Rafidain Bank/Tikrit branch and in order to achieve the goal of the study, the 

study relied on the analytical descriptive approach and the questionnaire was 

adopted as a key tool for data collection and represents the study community with 

the customers of Rafidain Bank.The study found that the bank had a good 

organizational reputation. In addition, the bank has a higher interest in the quality 

of services than the rest of the dimensions. 

Keywords: organizational reputatio ,Rafidain Bank ,Tikrit branch. 

JEL Classification Codes:M21,G21. 
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  cade.2021.35@st.tu.edu.iq  : الإيميلبلال صكرالملف المرسل: 

 مقدمة:  .1
الاقتصادية الدختلفة والتحكم تٔوارد  لدشاريعويل ات٘ في اً دورا ىام العراق يؤدي القطاع الدصرفي في

 العراقية نتيجة العقوبات الاقتصاديةصارف الد كانت تعاني منهاالتي   عزالنالا ةاللح ولكن نظراً الدولة الدالية 
 تشهد البيئة المحليةاذ اذ شهد ىذا القطاع فتوراً خلال الفتًة الداضية خصوصاً في تطوير خدماتو الدصرفية.

مية وبشكل لضو تشجيع الاستثمار في لستلف القطاعات الاقتصادية ومنها الخد توجهاً  في الوقت الحالي
 وخصوصاً بعد اً متسارع اً كونو من القطاعات الواعدة التي تشهد لظو   صارفخاص للاستثمار في قطاع الد

 .العالدي لنظام الدصرفيندماج الدصارف العراقية بابدأ إخروج العراق من فصول البند السابع و 
جميع الدنظمات وبالتالي فهي تسعى  ى لتحقيقون تكوين سمعة تنظيمية جيدة أصبح ىدفاً تسعإ

 عن طريق ت٘يز خدماتها زبائنن سمعة الدنظمة لذا دور في جذب الإ اذدائماً إلى الاستثمار في بناء سمعتها 
لقد أدركت الدنظمات الناجحة أن استمرارىا ودلؽومة لصاحها مرىون بإمتلاك سمعة جيدة .عن الدنافستُ

وم أن تتسلح وتتجهز بسلاح السمعة حيث أصبح بناء السمعة فلذلك من الضروري على الدصارف الي
الجيدة ىدفاً تسعى لتحقيقو جميع الدنظمات اذ تعتبر السمعة التنظيمية الجيدة وسيلة لكسب الزبائن وزيادة 

 الحصة السوقية واكتساب ميزة تنافسية ت٘يزىا عن الدنافستُ.
واقع السمعة التنظيمية  ماىو في سؤال رئيس مفاده :تتمحور  الدراسةمشكلة ن إومن ىذا الدنطلق ف       

 ؟في الدنظمات الخدمية 
 :الفرعية وىيويتفرع من ىذا التساؤل لرموعة من الأسئلة 

 ماىي طبيعة السمعة التي يتميز بها الدصرف الدبحوث )جيدة ام سيئة(؟ .1
الدسؤولية الاجتماعية، مدى اىتمام الدصرف الدبحوث بأبعاد السمعة التنظيمية )جودة الخدمات،  .2

 الأبداع(؟
 وافتًضت الدراسة فرضيتتُ مفادلعا:

 يتمتع الدصرف الدبحوث بسمعة تنظيمية جيدة .1
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 يهتم الدصرف الدبحوث بكافة أبعاد السمعة التنظيمية بشكل متساوي .2
 وسعت الدراسة الى تٖقيق لرموعة من الأىداف ىي:

 من وجهة نظر زبائنو.تشخيص طبيعة السمعة التنظيمية للمصرف الدبحوث  .1
 تٖديد أي من أبعاد السمعة التنظيمية يهتم بها الدصرف. .2
 تساعده على إدارة سمعتو في سوق العمل. التوصيات والدقتًحات للمصرف تقديم لرموعة من .3

لزورين  إلىالدراسة والتحقق من صحة فرضياتها فقد قسمت الدراسة  أىدافومن اجل تٖقيق 
 للجانب العملي من الدراسة المحور الثانيب النظري للسمعة التنظيمية وافرد بالجان المحور الأولاختص 

 الدراسات السابقة 1.1 
 الشعوري الذكاء تأثتَ مدى على التعرف إلى دراسةال دفته :(2021الزيدي و العزي ،دراسة ) -

 الأىلية الدصارف اىتمام مدى عن فضلاً   بغداد في الأىلية الدصارف من لعينة الدنظمة سمعة في
 لذذه وتبنيها لشارستها تٖستُ في تسهم الدقتًحات من تّملة للخروج أبعادىا و دراسةال تٔتغتَات
 تٖستُ على الأىلية الدصارف حرصبينت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة معنوية بتُ و .الدتغتَات
 الخدمات, الرؤية والقيادة()الدسؤولية الاجتماعية, الإبداع والابتكار, جودة التنظيمية سمعتها مستوى
 .  )الشعور استخدام الشعور، تنظيم الذاتي، الشعور تقييم( الشعوري والذكاء

 وقد الاستًاتيجية اليقظة لدراسة متكامل تْثي اطار تهدف الدراسة إلى وضع :(2021علي،دراسة) -
 أثر قياس وذلك بهدف التنظيمية والسمعة الاستًاتيجية اليقظة مفهوم على الدراسة بالتعرف اىتمت

وقد توصلت  العراقية. الدصرفية السوق في وتنافسيتو الدصرف سمعة على الاستًاتيجية اليقظة لشارسات
الدراسة إلى وجود علاقة إلغابية ذات دلالة إحصائية بتُ عمق اليقظة الاستًاتيجية وسمعة الدصرف 

 الدبحوث.
 الإبداع على بشكل أساسي إلى التعرفتهدف ىذه الدراسة  :(Keshta et al.,2020دراسة ) -

توصلت و .فلسطتُ في الإسلامية الدصارف في الدتصورة التنظيمية السمعة تعزيز في وأثره الاستًاتيجي
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 ومستوى بأبعاده الاستًاتيجي الإبداع تطبيق بتُ إحصائية دلالة ذات طردية علاقة الدراسة إلى وجود
 .فلسطتُ في الإسلامية الدصارف في التنظيمية السمعة تعزيز

الشركة   وسمعة القيادة لأساليب نظري إطار بناء تهدف الدراسة إلى :(Alfalah,2017دراسة ) -
 في بناء سمعة الشركات والحفاظ عليها. كذلك تسعى إلى تٖديد دور الأساليب القيادية الدختلفة

 سمعة على إلغابي تأثتَ لذا( والخادمة التحويلية) القيادة أساليب من كلا أن توصلت الدراسة إلىو
 الشركة. سمعة على إلغابيًا قوياً  تأثتَاً التحويلية القيادة أسلوب أظهر  نفسو الوقت وفي الشركة

 :الفرق بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية 
طلع عليها الباحث كانت تبحث عن العلاقة والاثر بتُ السمعة التنظيمية جميع الدراسات التي ا .1

في الدنظمات  فقط ومتغتَات أخرى .لكن الدراسة الحالية تطرقت الى واقع حال السمعة
 الخدمية.

 للسمعة التنظيمية. تتميز الدراسة الحالية بأطار نظري حديث .2
انها قامت بقياس السمعة التنظيمية  من وجهة نظر  كذلك مالؽيز الدراسة الحالية عن سابقاتها .3

 .زبائن الدنظمات الخدمية
 :السمعة التنظيمية .2

 :مفهوم السمعة التنظيمية 1.2
في قائمة الدنظمات الأكثر إثارة للإعجاب  1983ظهر مفهوم السمعة التنظيمية لأول مرة عام 

منذ ذلك التأريخ زاد الاىتمام الأكادلؽي بهذا  (Fortune Business) حول العالم التي جمعتها لرلة
 -Jawad&Al) حول السمعة التنظيميةالدصطلح وشهد لظواً في الدؤلفات العلمية 

(Rabia’I,2021:11  والسمعة التنظيمية ىي عبارة عن لرموعة من التصورات من قبل أصحاب
 الدصلحة وتٔجرد إنشائها من الصعب جدًا تغيتَ تلك التصورات في أذىان أصحاب الدصلحة

(Atabay& Şahin,2021:144) وعرف .(Atabay& Şahin,2021:141)  السمعة
  .كل الديزات الدنسوبة إلى الدنظمة بناءً على ماضيهاانها   على
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مفهوم يساعد على تقليل بأن السمعة التنظيمية ىي  (Rolü et al.,2021:673) وبتُ
. ولؽكن ان تكاليف الدعاملات ويؤثر بشكل إلغابي على الأداء الدالي من خلال كسب ثقة العملاء وإلؽانهم

الإدراك الشامل الدتشكل من منظور أصحاب الدصلحة الذين يتعاملون تعرف السمعة التنظيمية على انها 
مع الدنظمة في لستلف الأنشطة والأنظمة والقرارات والسياسات الخاصة بالدنظمة التي تٖدد ما إذا كانوا 

 . (AL- Haraisa& AL-Haraizah,2021:30)سيستمرون في التعامل مع الدنظمة أم لا
 أهمية السمعة التنظيمية 2.2

بأن السمعة التنظيمية الحسنة تعتبر كأداة لجذب العاملتُ  (Hosain et al.,2020:4) اكد
أصحاب الدهارة العالية وخفض تكلفة التوظيف والاحتفاظ بهم بسهولة. فضلًا عن ذلك فإنها تعمل على 

الدصلحة لشا يعطي صورة إلغابية فيما يتعلق تٓدمات الدنظمة تعزيز العلاقات مع الدوردين وكافة أصحاب 
 .(AL- Haraisa& AL-Haraizah,2021:30) سواء كانت جيدة أم لا

بأن السمعة التنظيمية الجيدة تعمل على كسب  (Agha&Massoud,2021:309)وبتُ
ت٘كتُ الدنظمة على  تفضيل الزبائن للمنظمة ومنتجاتها وخدماتها على الدنظمات الأخرى كما وتعمل على

 توسيع أعمالذا ودخول أسواق جديدة وتكوين اسماً تٕاريا بارزاً لذا. وىذا ما اكده
(Oliveira,2015:1)  بأن السمعة التنظيمية مورد تنظيمي يعمل على توليد مزايا تنافسية قوية

الأضرار  للمنظمة وىي مورد يصعب تقليده ويصعب استبدالو.كما وتعمل على حماية الدنظمات من
 وبتُ .(Bustos,2021:1) وتٖقيق نتائج متفوقة مثل زيادة رتْية الدنظمة وخفض تكاليفها

(Castle,2017:26)  بأن السمعة التنظيمية الجيدة تٖمي الدنظمات أثناء الأزمات الدختلفة وت٘كنها
لفتُ يفضلون من البقاء في أوقات الاضطراب الاقتصادي. و لشا لا شك فيو أن أصحاب الدصالح الدخت

 .(36:2018التعامل مع الدنظمة التي تتمتع بسمعة جيدة)مطر،
 بناء السمعة التنظيمية 3.2

تعتبر السمعة التنظيمية من أىم الدوجودات غتَ الدلموسة التي ت٘تلكها الدنظمة والتي لغب أن تسعى 
باستمرار لبنائها بطريقة تتناسب مع طبيعة البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة وىي تعتبر من أىم مقاييس 
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الدنظمة وبالتالي فهي لصاح الدنظمات إذ تعمل على جذب الزبائن من خلال تكوين انطباع جيد عن 
 .(Keshta et al. ,2020:113) الدصدر الرئيس للميزة التنافسية للمنظمة

( بأن العلاقات المجتمعية والدصداقية تعتبر أفضل طريقة لبناء السمعة 69:2020أكدت)تْاش،
للمنظمات وذلك عن طريق تبتٍ الدنظمة لبرامج الدسؤولية الاجتماعية واىتمامها في مواجهة الدشاكل التي 

تٔصداقية في المجالات  تواجو المجتمع والدسالعة في تطويره تٔا لػسن نوعية حياة العاملتُ وأسرىم والعمل 
أن السمعة التنظيمية تعتمد على الانطباع  (twfiq&Al Rabaawi,2021:86) كافة.وبتُ

الذىتٍ لدى أصحاب الدصلحة حول الدنظمة والذي يستخدم كوسيلة لجذب الزبائن لكن بعض الدنظمات 
ت جاىدة لتًك نظمالا تهتم بتكوين صورة ذىنية لذا رغم ألعيتها في بناء السمعة فيجب أن تسعى الد

 انطباع جيد عنها.
 :(28:2020وىنالك لرموعة من الدبادئ الرئيسة لبناء السمعة التنظيمية للمنظمة وىي)صباح،

أن تكون مرئية: لغب أن تكون الدنظمة مرئية في وسائل الاعلام ويتم تٖقيق ذلك من خلال الحملات  .1
 .(/مسموعة/مقروءةئيةمر )لستلفةالاعلانية والتي تشمل على وسائل اعلام 

أن تكون أصيلة ولشيزة: لغب أن يكون لدى الدنظمة تفرد في خدماتها ومنتجاتها ورؤيتها وشعارىا وأن  .2
 .تكون تعبر جميعها عن ىوية الدنظمة وت٘يزىا عن الدنافستُ

أن تكون تتمتع بالشفافية ومتسقة: أي لؽكن لجميع أصحاب الدصلحة الوصول للمعلومات حول  .3
نظمة ومنتجاتها وخدماتها لشا يسمح لذم بإجراء تقييم دقيق لأنشطة الدنظمة وكذلك لغب أن لا الد

 الإعلانات.يكون ىنالك اختلاف بتُ الدعلومات في الواقع وبتُ الدعلومات في 
 سلبيات تدني او فقدان السمعة التنظيمية4.2

التنظيمية الجيدة مزايا كبتَة للمنظمة تعتبر السمعة التنظيمية سلاح ذو حدين فمثلما توفر السمعة 
في الدقابل أن سمعتها السيئة تؤثر سلباً على الدنظمة وتهدد وجودىا وتعيق 

وتؤدي السمعة السيئة والتقييم السلبي للمنظمة من قبل  .(Duğan&Koç,2020:136)استمرارىا
فيجب على الدنظمات تركيز  أصحاب الدصلحة إلى تكبد الدنظمة خسائر كبتَة وتقليل الحصة السوقية لذا
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 Keshta et) اىتماماتها تٕاه أصحاب الدصلحة من أجل المحافظة على سمعة جيدة ومتميزة
al.,2020:117.) 

ويؤدي الضرر الذي يلحق بسمعة الدنظمة إلى الدزيد من النتائج السلبية في أداء الدنظمة اذ تؤثر على 
 وكذلك تؤثر على إدراك الزبائن لجودة الدنتجمصداقيتها وحجم الدبيعات والقدرة التنافسية 

(Schoofs&Claeys,2021:1) .ُوبت (Oliveira,2015:3)  َبأنو لؽكن أن يكون تأثت
السمعة السيئة عن طريق تٖذير الزبائن لدعارفهم للتعامل مع تلك الدنظمة. وتعتبر آراء وتصورات أصحاب 

 ردود الفعل إلغابية أو سلبية تٕاه الدنظمةالدصلحة حول الدنظمة لذا تأثتَات حقيقية اذ تكون 
(Marques,2015:17). تؤدي السمعة السلبية إلى الطفاض أرباح الدنظمة وبالتالي يكون من الصعب

حصول الدنظمة على الدعم الدالي من الدصارف فضلًا عن ذلك أنو يضر تٔكانة الدنظمة في السوق وأنو 
 الدنظمات الدنافسة الدختلفةلؽهد الطريق لأصحاب الدصلحة التعامل مع 

(İpçioğlu&Arpa,2020:824). 
 أبعاد السمعة التنظيمية 5.2

سيتم الاعتماد في ىذه الدراسة على ثلاثة أبعاد وىي )جودة الخدمات، الدسؤولية الاجتماعية، الإبداع( وتم 
الأبعاد مرتكزاً اختيار ىذه الأبعاد وذلك لطبيعة الدراسة وخصوصية الديدان الدبحوث التي ت٘ثل فيو ىذه 

 مهماً اذ ارتأى الباحث اعتماد ىذه الأبعاد دون غتَىا في الدراسة الحالية وىذه الأبعاد موضحة كالآتي:
 أولا : جودة الخدمات

الجودة اذ تعمل الدنظمات من خلال جودة  تتجاىل أن منظمة أو تٕاري عمل لأي من الصعب
-Slack&Brandonلؽكنها تٖقيق أرباح عالية) لشا لذا سمعة تبتٍ أن منتجاتها وخدماتها

Jones,2018:459 عرف.)(Schroeder&Goldstein,2018:139الجودة بأنها " تلبية ) 
( بأن الجودة ىي" 175:2021وفي مستقبل ". واكد )الزيدي و العزي، الآن الزبائن متطلبات تٗط   أو

وز اوالبيئات التي تلبي أو تتج ياتمرتبطة بالدنتجات والخدمات والأشخاص والعمل حالة ديناميكية
أي أن ما يعتبر جودة اليوم قد  الجودة ىي حالة دائمة التغتَ فائقة تٔعتٌإنتاج قيمة  التوقعات وتساعد على
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( بأن Bozarth&Handfield,2019:110اً". وبتُ )لا يكون جيداً تٔا يكفي لاعتباره جودة غد
 القصور".  أوجو من خالية خدمة أو الجودة ىي" منتج

لرموعة من الأسباب التي تٕعل من جودة الخدمات ( Heizer et al.,2020,250)وحدد 
 عملية مهمة وىذه الأسباب ىي:

مل: المنتج مسؤولية .1  الأضرار عن الدسؤولية معيبة أو خدمات منتجات تنتج التي الدنظمات المحاكم تٖح
لػدد  الاستهلاكية الدنتجات سلامة قانون مثل وتوجد تشريعات استخدامها عن الناجمة الإصابات أو

 .الدعايتَ تلك إلى تصل لا التي الدنتجات الدنتجات والخدمات الدقبولة ولػظر معايتَ
جات وخدمات ذات تأصبح من الواضح أن سمعة الدنظمة ترتبط تٔا تقدمو من منسمعة المنظمة:  .2

الاستمرار في السوق أن تعمل بشكل جاد جودة عالية للزبائن لذا يتحتم على الدنظمات إذا ما ارادت 
  .للمحافظة وتٖستُ جودة منتجاتها وخدماتها

 من كل تتنافس فمن أجل أن قلقاً دوليا الجودة ت٘ثل التكنولوجي العصر ىذا في: العالمية الآثار .3
 والتصميموالسعر  الجودة مواصفات الدنتجات تطابق أن لغب العالدي الاقتصاد في بفعالية والبلد الدنظمة
 .الدولة مدفوعات وكذلك ميزان الدنظمة برتْية فتضر الرديئة أما الدنتجات العالدية

 ثانيا : المسؤولية الاجتماعية
  وتعملحياة المجتمعات التي تعمل فيها  تحستُنظمات لالد في ىاماً  الدسؤولية الاجتماعية دوراً  تلعب

 بل مع جهات ةالدوردين والحكومو  ليس فقط مع الزبائنبأكملو التي تعمل فيو مع المجتمع  للتواصل كوسيلة
لزمد و )الدنظمة على سمعة بشكل الغابي  وفي مقدمتها البيئة لشا ينعكس ذلكعديدة اخرى 

 ( الدسؤولية الاجتماعية " بانها السياساتZaman et al.,2020:3(.عرف )344:2020لػتِ،
 الاجتماعية الحالة لتحستُ الشركات تضعها التي( الإفصاحات ذلك في تٔا) والدمارسات والعمليات

 والأعراف القواعد تٔوجب أو طوعًا إجراؤىا تم سواء( البيئة ذلك في تٔا)والمجتمع  الدصلحة أصحاب ورفاىية
 الاقتصادية التنمية في بالدسالعة العادات". وعرف البنك الدولي الدسؤولية الاجتماعية بانها " الالتزام أو/  و
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 على معيشتهم مستوى لتحستُ المحلي والمجتمع وأسرىم العاملتُ التعاون مع خلال من وذلك ةالدستدام
 (.324:2021")بلاسم،.الاقتصادية والتنمية الشركات لنشاط لضو مفيد

( 88:2020عيادي و عزوز،)ولؽكن تٖديد ألعية الدسؤولية الاجتماعية تٔجموعة من النقاط وىي 
 (:Galant & Cadez,2017:678( )43:2020البرقعاوي،الخفاجي و 

 تساعد أنشطة الدسؤولية الاجتماعية على تٖستُ صورة الدنظمة امام المجتمع. .1
 الدسؤولية بوجود ولكن بالمجتمع الدتعلقة التفاصيل استيعاب كل لا لؽكن للتشريعات والقوانتُ .2

 .اجتماعياً  قانونا ستمثل فإنها للمنظمات
 وسيادة العدالة توفر نتيجة الاجتماعي في المجتمع الاجتماعية على تٖقيق الاستقرار تعمل الدسؤولية .3

 .للمنظمات الاجتماعية الدسؤولية جوىر وىذه تعتبر الفرص بتُ الجميع تكافؤ مبدأ
 الدسؤولية السوقية لذا فإن الحصة زيادة وكذلك الإيرادات وزيادة والخدمات الدنتجات تسويق سهولة .4

 الاقتصادي. للنمو مهم تعمل كمحدد الاجتماعية
 ثالثا : الإبداع

 وأساس الدنظمات لتطوير الرئيسة الوسيلة ويعتبر تطوراً  البحث لرالات احدى أكثر الإبداع يعتبر 
حول  ومفيدة جديدة أفكار توليد على حاجة مستمرة الدنظمات اذ تواجو الاسواق في البقاء والاستمرار

 الدتغتَة البيئية الظروف مع في سبيل التكيف والعمليات التنافسية والاستًاتيجيات والخدمات الدنتجات
(Olszak,2017:1 يعرف.)(Darvishmotevali et al. ,2020:1 "الإبداع على أنو )

الدنظمة".  لتلك النتائج أفضل لتحقيق منظمة أو فريق أو وظيفي دور ضمن تطبيق وتنفيذ للأفكار الجديدة
 بالنسبة ومفيدة جديدة ( بأن الإبداع ىو" تكوين فكرةSmith&Green,2019:2ويرى )

والدمارسات السلوكية ( بأن الإبداع ىو " الأفكار 137:2021للمنظمة". ويرى )عكلة و جايان،
".ومن أجل مستدامة التغيتَ في بيئة العمل وتٖقق للمنظمة ميزة تنافسيةإحداث الجديدة التي من شأنها 

وميزاتها التنافسية  وخدماتها منتجاتها تقييم إعادة إلى الدنظمات تضطر التغيتَ سريعة ليوما بيئة في البقاء
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والخاصة  العامة عنصر مهم وحيوي بالنسبة للمنظمات الإبداع يعد بيئة ىكذا مثل في باستمرار
(Sozbilir,2017:2.) 

 و لؽكن تٖديد ألعية الإبداع للمنظمات من خلال لرموعة من النقاط وىي:
بشكل  والأداء السوق وتٖقيق النمو لصاحها في إلى ويؤدي الدنظمة عمل تٖستُ يعمل الإبداع على .1

 أفضل لشا يعمل على تكوين قيمة مضافة للمنتجات والخدمات التي تقدمها الدنظمة وبالتالي زيادة
 (.Bousinakis&Halkos,2021:646)الزبائن  رضا

المجتمع وبالتالي لؽكن الدنظمة من اكتساب زبائن جدد  يساعد الإبداع على تٖستُ سمعة الدنظمة في .2
والاحتفاظ بالزبائن الحاليتُ ويعتبر الإبداع أحد الادوات الاساسية لاستًاتيجيات النمو للمنظمات 

 (.138:2021من أجل زيادة الحصة السوقية )عكلة و جايان،
  :الجانب العملي للدراسة .3

 :ثبات أداة الدراسة 1.3
( 1والجدول ) قام الباحث بإجراء اختبار معامل الفا كرونباخ لقياس مدى الثبات لفقرات الاستبانة

 يبتُ نتائج قيم معاملات الثبات للأبعاد الفرعية وللاستبانة ككل:
 ( نتائج قيم معاملات الثبات1الجدول)

 كرونباخ  -قيمة الفا عدد الفقرات البُعد ت
 0.876 8 جودة الخدمات 1
 0.846 9 الدسؤولية الاجتماعية 2
 0.845 7 الإبداع 3

 0.933 24 الاستبانة ككل
 (.SPSS:26الدصدر: الجدول من إعداد الباحث بالاعتماد على لسرجات برنامج )

فهو يدل على أنو ( 0.933الاستبانة ككل قيمة ثبات قدرىا ) قيقتٖ( 1يتضح من الجدول )
 .الدراسة بالثبات العالي أداةمؤشر إحصائي مرتفع جداً ىذا يعتٍ ت٘تع 
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 الأولنتائج اختبار الإحصاء الوصفي للبعد  2.3
 .لبحعد جودة الخدمات( الوسط الحسابي والالضراف الدعياري ومعامل الاختلاف 2يبتُ الجدول )

 بعُد جودة الخدمات ( وصف وتشخيص آراء عينة الدراسة حول2جدول )

 وصف الفقرات ت
الوسط 
الحسا

 بي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

% 
Y1 .30.969 0.987 3.187 يقدم الدصرف خدمات مصرفية ذات جودة عالية 

Y2 
وشكاوى الزبائن الخاصة   مقتًحات الدصرف مع يتعامل

 تّودة الخدمات تٔهنية وموضوعية.
3.028 .9940 32.826 

Y3 .29.125 9760. 3.351 البيئة الدادية للمصرف تعبر عن جودة خدماتو الدقدمة 
Y4 29.728 1.006 3.384 .التعامل وحسن واللطف في الدصرف باللباقة يتمتع الدوظفون 
Y5 .31.234 1.037 3.320 يهتم الدصرف بتحقيق رضا الزبائن 

Y6 
يوظف الدصرف أساليب متعددة للكشف عن حاجات 

 وتطلعاتهم ذات العلاقة بعمل الدصرف.الزبائن 
3.153 .9190 29.146 

Y7 
 تقديم في والخبرة الكفاءة من عال   تٔستوى الدصرف يتمتع

 .الدصرفية الخدمات
3.279 .9990 30.466 

Y8 
يسهم الدصرف دائماً بأفكار واقتًاحات جديدة من شأنها 

 تٖستُ جودة الخدمة الدقدمة للزبائن.
3.197 .9800 30.653 

 22.335 7230. 3.237 جودة الخدمات ككل
 (spss:24الدصدر: من أعداد الباحث بالاعتماد على برنامج)   

النتائج في الجدول أعلاه أن بحعد )جودة الخدمات( قد حقق معامل اختلاف وقدره  أظهرت
( وىو اقل معامل اختلاف من بتُ الأبعاد الخاصة بالسمعة التنظيمية وىذا إن دل على شيء 22.335)

ت فإلظا يدل على دقة الإجابات ولزدودية تبعثرىا بالإضافة إلى قناعة عينة الدراسة في إن جودة الخدما
الدقدمة لذا دور أساسي في تٖستُ السمعة التنظيمية للمصرف وما يعزز ذلك الوسط الحسابي لذذا البحعد 
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( وقد حقق ىذا البحعد الضراف معياري 3وىو اكبر من الوسط الفرضي والبالغة قيمتو ) ( 3.237)والبالغ
( لشا يدل على انسجام في اجابات عينة الدراسة تٕاه ىذا البحعد والذي تم قياسو من خلال 7230.) بلغ

( اعلى معامل اختلاف بلغت y2اذ حققت الفقرة ) (y1,y2,y3,y4,y5,y6,y7,y8)الفقرات 
الدراسة حول الفقرة   عينة ( وىذا يدل على وجود تشتت أو انسجام قليل بتُ آراء افراد32.826قيمتو)

وشكاوى الزبائن الخاصة تّودة الخدمات تٔهنية وموضوعية(   مقتًحات الدصرف مع )يتعاملالتي تنص 
وىذا يعتٍ أن الدصرف الدبحوث تْاجة إلى أن يبدي اىتماماً اكبر في شكاوى ومقتًحات الزبائن الخاصة 

( وىذا يدل 29.125بلغت قيمتو ) اقل معامل اختلاف  (y3تّودة خدماتو في حتُ حققت الفقرة )
ان البيئة الدادية للمصرف تعبر عن جودة الخدمات   على الانسجام والتوافق في آراء عينة الدراسة حول

 الدقدمة.
 نتائج اختبار الإحصاء الوصفي للبعد الثاني 3.3

 .الدسؤولية الاجتماعية( الوسط الحسابي والالضراف الدعياري ومعامل الاختلاف لبعد 3يبتُ الجدول )
 ( وصف وتشخيص آراء عينة الدراسة حول بعُد المسؤولية الاجتماعية3جدول )

 وصف الفقرات ت
الوسط 
الحسا

 بي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

% 

Y9 
لدى الدصرف وحدة متخصصة تٔتابعة الأنشطة الاجتماعية ودعم 

  الدتضررين من الكوارث والحروب ودعم الأيتام.
2.602 .9950 38.239 

Y10 
 من الخاصة الاحتياجات لذوي خدماتو من الدصرف جزءاً  لؼصص

 .المحلي المجتمع أبناء
2.625 .9660 36.800 

Y11 
المجتمع  قيم مع يتعارض نشاط بأي القيام عن الدصرف لؽتنع

 .وأخلاقو
3.330 1.075 32.282 

Y12 29.603 9790. 3.307 . المجتمعخدمة  شأنها من التي الدصرف الدشاريع لػتضن 

Y13 .30.369 1.052 3.464 يلتزم الدصرف بكافة الضوابط والتشريعات التي يعزز  من سمعتو 
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Y14 32.884 9290. 2.825 .الددني المجتمع منظمات تقيمها الأنشطة التي يشارك الدصرف في 

Y15 34.990 9140. 2.689 التلوث . ومكافحة  والبيئية الاجتماعية القضايا الدصرف يدعم 

Y16 
 والإسناد الدعم كتقديم انسانية و ختَية أنشطة الدصرف يتبتٌ

 .المجتمع أبناء الخاصة من الاحتياجات لذوي
2.648 .9470 35.762 

Y17  35.000 9450. 2.700 يسهم الدصرف بالأعمال والأنشطة التطوعية 

 22.542 6560. 2.910 الدسؤولية الاجتماعية ككل

 (spss:24الدصدر: من أعداد الباحث بالاعتماد على برنامج)
أظهرت النتائج في الجدول أعلاه أن بحعد )الدسؤولية الاجتماعية( قد حقق معامل اختلاف وقدره 

( وىذا إن دل على شيء فإلظا يدل على أن ىناك توافق والانسجام في آراء عينة الدراسة حول 22.542)
الدصرف الدبحوث في أنشطة الدسؤولية الاجتماعية وما يعزز ذلك الوسط الحسابي لذذا البحعد والبالغ  إلطراط

( وقد حقق ىذا البحعد الضراف معياري بلغ 3( وىو اقل من الوسط الفرضي والبالغة قيمتو )2.911)
قياسو من خلال  ( لشا يدل على انسجام في إجاباتك عينة الدراسة تٕاه ىذا البحعد والذي تم6560.)

( اعلى معامل y9( اذ حققت الفقرة )y9,y10,y11,y12,y13,y13,y14,y14,y15,y16,y17الفقرات )
  عينة ( وىذا يدل على وجود تشتت أو انسجام قليل بتُ آراء افراد38.239اختلاف بلغت قيمتو)

الاجتماعية ودعم لدى الدصرف وحدة متخصصة تٔتابعة الأنشطة )الدراسة حول الفقرة التي تنص 
( لشا يعتٍ بأنو لا يوجد لدى الدصرف الدبحوث وحدة الدتضررين من الكوارث والحروب ودعم الأيتام

اقل معامل اختلاف بلغت قيمتو   (y12متخصصة تتابع مثل تلك الانشطة في حتُ حققت الفقرة )
م الدصرف باحتضان ( وىذا يدل على الانسجام والتوافق في آراء عينة الدراسة حول قيا29.603)

   الدشاريع التي تٗدم المجتمع بشكل عام.
 نتائج الإحصاء الوصفي للبعد الثالث 4.3

 .( الوسط الحسابي والالضراف الدعياري ومعامل الاختلاف لبعد الابداع4يبتُ الجدول )
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 بعُد الابداع ( وصف وتشخيص آراء عينة الدراسة حول4جدول )

 
 ت

 وصف الفقرات
 الوسط
الحسا

 بي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

% 

Y18 
 لم ولو حتى للعمل جديدة أفكار بتقديم الدصرف يهتم

 .سابقاً  تطبق
3.156 .9530 30.196 

Y19 
لؽتلك الدصرف خدمات معينة ت٘يزه عن الدصارف 

 الأخرى.
3.235 .9540 29.489 

Y20 .40.438 1.106 2.735 يقارن الدصرف خدماتو بالدصارف الرائدة 

Y21 
لؽتلك الدوظفون في الدصرف مهارات متعددة تٕعلهم 

 قادرين على أداء اكثر من وظيفة.
3.100 1.002 32.322 

Y22 
 الإبداعية وأفكارىم الزبائن إدارة الدصرف تٔقتًحات تهتم

 .منها للاستفادة وتسعى
2.902 1.014 34.941 

Y23 
وتطوير أفكارىم لػرص الدوظفون في الدصرف على تنمية 

 ومهاراتهم في العمل.
3.187 .9580 30.059 

Y24 33.443 1.015 3.035 .يعالج الدصرف مشاكل الزبائن بطرق إبداعية 

 23.639 7210. 3.050 الابداع ككل

 (spss:24الدصدر: من أعداد الباحث بالاعتماد على برنامج)

( 23.639النتائج في الجدول أعلاه أن بحعد )الإبداع( قد حقق معامل اختلاف وقدره ) أظهرت
وىذا إن دل على شيء فإلظا يدل على دقة الإجابات ولزدودية تبعثرىا بالإضافة إلى قناعة عينة الدراسة 

( وىو 3.051بألعية الإبداع لدى الدصرف الدبحوث وما يعزز ذلك الوسط الحسابي لذذا البحعد والبالغ )
( لشا يدل 7210.( وقد حقق ىذا البحعد الضراف معياري بلغ )3اكبر من الوسط الفرضي والبالغة قيمتو )

على انسجام في اجابات عينة الدراسة تٕاه ىذا البحعد والذي تم قياسو من خلال الفقرات 
y18,y19,y20,y21,y22,y23,y24))  اذ حققت الفقرة (y20)  اعلى معامل اختلاف بلغت
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( وىذا يدل على وجود تشتت أو انسجام قليل بتُ آراء افراد عينة  الدراسة حول الفقرة 40.438قيمتو)
التي تنص )يقارن الدصرف خدماتو بالدصارف الرائدة( وىذا يعتٍ ان الدصرف الدبحوث لغب عليو ان يقارن 

اقل (y19) احة الدنافسة في حتُ حققت الفقرة خدماتو بالدصارف الرائدة وذلك من أجل البقاء في س
( وىذا يدل على الانسجام والتوافق في آراء عينة الدراسة بأن 29.489معامل اختلاف بلغت قيمتو )

 الدصرف الدبحوث لؽتلك خدمات معينة لا تتوافر في الدصارف الدنافسة الاخرى.
 خلاصة نتائج الإحصاء الوصفي لأبعاد السمعة التنظيمية5.3

( الوسط الحسابي والالضراف الدعياري ومعامل الاختلاف لأبعاد السمعة التنظيمية 5يبتُ الجدول )
 جودة الخدمات، الدسؤولية الاجتماعية، الابداع( بالإضافة الى السمعة التنظيمية ككل.  )  الثلاثة

 ( خلاصة نتائج الإحصاء الوصفي لأبعاد السمعة التنظيمية5جدول )

 البُعد ت
 الوسط

 الحسابي
 معامل الاختلاف الانحراف المعياري

 22.335 0.723 3.237 إجمالي جودة الخدمات 1
 22.542 0.656 2.910 اجمالي الدسؤولية الاجتماعية 2
 23.639 0.721 3.050 اجمالي الإبداع 3

 20.228 0.620 3.065 اجمالي السمعة التنظيمية 
 (spss:24برنامج)الدصدر: من أعداد الباحث بالاعتماد على 

أظهرت النتائج في الجدول أعلاه ان متغتَ )السمعة التنظيمية( قد حقق معامل اختلاف وقدره   
( وىذا إن دل على شيء فإلظا يدل على دقة الإجابات ولزدودية تبعثرىا بالإضافة إلى قناعة 20.228)

مصرف استخدامها في عينة الدراسة في إن السمعة التنظيمية تعتبر من اىم الأدوات التنافسية التي لؽكن لل
( 3.065سبيل الحصول على اكبر حصة سوقية لشكنة وما يعزز ذلك الوسط الحسابي لذذا البحعد والبالغ )

( لشا 6200.( وقد حقق ىذا البحعد الضراف معياري بلغ )3وىو اكبر من الوسط الفرضي والبالغة قيمتو )
 وبناءً على ذلك تثبت صحة الفرضية الاولى يدل على انسجام في اجابات عينة الدراسة تٕاه ىذا الدتغتَ

وبينت النتائج في الجدول أعلاه ان ىناك يتمتع المصرف المبحوث بسمعة تنظيمية جيدة(. والتي تنص )
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شيء من التقارب في معاملات الاختلاف لأبعاد السمعة التنظيمة للمصرف الدبحوث لشا يشتَ الى اىتمام 
عة التنظيمية بشكل متساوي تقريباً بناءً على ذلك تثبت صحة الدصرف الدبحوث تّميع ابعاد السم

 )يهتم المصرف المبحوث بكافة أبعاد السمعة التنظيمية بشكل متساوي(.الفرضية الثانية والتي تنص 
 خاتمة.4

تواجو الدنظمات اليوم الكثتَ من التحديات نتيجة التطورات في لستلف الأصعدة التقنية 
والبيئية بالإضافة إلى الدنافسة الشديدة التي تشهدىا الأسواق لشا يؤدي ذلك إلى والاجتماعية والسياسية 

العديد من الأزمات التي يتطلب من الدنظمات لرابهتها وفي مثل ىكذا تغتَات وظروف لغب أن تتمتع 
الدنظمة بسمعة جيدة وذلك من أجل استمرارىا وبقائها في السوق  حيث أصبحت سمعة الدنظمة ىدفاً 

سياً تسعى جميع الدنظمات إلى تٖقيقو كما وتعد السمعة الجيدة من اىم الدرتكزات التي تعتمد عليها أسا
الدنظمات لتحقيق التميز على الدنافستُ وت٘ثل سمعة الدنظمة من أىم الدوجودات غتَ الدلموسة التي تسعى 

 ت.الدنظمة المحافظة عليها وذلك لدورىا الذي تلعبو في لصاح أو فشل الدنظما
 وتوصلت الدراسة الى:

 بتحقيق رضا زبائنو. إىتمام الدصرف ىنالك نوع من عدم  الإحصاء الوصفي للأستبانة أظهرت نتائج .1
عدم أبداء إىتمام واضح من قبل الدصرف بالدسؤولية الاجتماعية وضعف مشاركتو في دعم القضايا  .2

 المجتمعية الدختلفة. 
 يوجد تعامل جاد من قبل الدصرف تٔقتًحات الزبائن وأفكارىم الإبداعية ولزاولة الاستفادة منها. لا .3
 ت٘تع الدصرف الدبحوث بسمعة تنظيمة جيدة نوع ما . .4
 اىتمام الدصرف الدبحوث بشكل متساوي تقريباً بأبعاد السمعة التنظيمية. .5

 وأوصت الدراسة الاتي:
الدقدمة من قبل الدصرف الدبحوث تْيث تلبي حاجات ورغبات الزبائن ضرورة الاىتمام تّودة الخدمات  .1

وذلك بإقرار قانون لخدمات الزبائن ووضع ضوابط وتعليمات لحماية الزبون والالتزام بالدعايتَ العالدية 
 لجودة الخدمات الدقدمة بشكل لؽكنو من بناء سمعة قوية تسهم في تعزيز مكانتو على الددى البعيد.
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استحداث وحدة متخصصة في الدصرف الدبحوث تعمل على متابعة الأنشطة الاجتماعية  العمل على .2
 وتقديم الدعم والاسناد للمتضررين نتيجة الكوارث والحروب.

ضرورة قيام إدارة الدصرف الدبحوث بالتوجو الفعلي لضو الاىتمام بالإبداع لدا لو من تأثتَ إلغابي في  .3
الدوظفون والعمل على الاىتمام بالدوظفتُ وتٖفيزىم بواسطة الدكافآت الدادية الأداء الفعلي الذي لؽارسو 

 والدعنوية فضلاً عن إظهار الشعور بأنهم جزء من الدصرف
ينبغي على الدصرف الدبحوث أن ينشئ وحدة متخصصة يوكل اليها مهمة إدارة سمعة الدصرف وان  .4

ختلفة وإعداد تقارير دورية حول نقاط تتضمن مهامها رصد سمعة الدصرف في وسائل الاعلام الد
 الضعف في سمعة الدصرف وتقديم مقتًحات من أجل تٕاوزىا.  
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