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 الملخص باللغة العربية                                   

 داء التنظيمي أس المال الفكري على الأر أثر 

 (في عمان ةعلى المستشفيات الخاص ةقييتطب ةدراس) 

 ايمان محمود فلاح ال عيون: ةإعــداد الطالب

 ةبلال خلف السكارنالدكتور : إشراف

 ةتطبيقيدد ةدا  التنظيمددي دراسددلأس المددال الفكددري علدد  اأر  ثددرأعلدد   للتعددر  الدراسددةهدددفت 

س أر )ثلدة فدي مالمت س المال الفكدريأر   كما بينت الدراسة أبعاد في عمان ةعل  المستشفيات الخاص

 التظيمدددي الأدا أبعددداد  إلددد  إضدددافة  (س المدددال الَجتمددداعيرأ س المدددال الميكلددديأر    المدددال البشدددري

 مكوندة عشدوائية عيندة ختيدارا وتدم  (رضدا الزبدائن  هددا تحقيق الأ  ةالعمليات الداخلي)المتمثلة في 

المستشدفيات فدي  الوسدط  والددنياو  العليدا اتالعداملين فدي الإدار  مدن وسبعون موظفدا   ةسبع (77) من

واسدددتخدمت الدراسدددة المدددنمج الوصدددفي التحليلدددي  وتوصدددلت إلددد  مجموعدددة مدددن  .فدددي عمدددان ةالخاصددد

بدرجددددة مرتفعددددة  كمددددا بينددددت النتددددائج أن الأدا   أس المددددال الفكددددري بأبعدددداده جددددا النتددددائج مفادهددددا أن ر 

وجود أثر ذو دلَلة احصدائية ين التنظيمي بأبعاده جا  بدرجة مرتفعة  أما فيما يتصل بالفرضيات تب

التنظيمدي  وبيندت النتدائج  الأدا  علد  بأبعداده س المال الفكريأر ل  (0.05)عند مستوى الدلَلة 

 ةالمستشدفيات الخاصد فدي النسدبية الأهميدة مدن يا  او متسد مقددارا   تشدكللَ  س المدال الفكدريأر أبعاد أن 

المستشدددفيات  اكتسدددابوبندددا   عليددده أوصدددت الدراسدددة بضدددرور   .(0.05) مسدددتوى عندددد فدددي عمدددان

 الإبدداع  تشجيعو  الجود   مستوى تحسين منطلق من  س المال الفكريأر ليات في عمان لآ ةالخاص

 .التنظيمي الأدا والمرونة في 

 .في عمان المستشفيات الخاصة – االتنظيمي الأدا  – س المال الفكريرأ: الرئيسية الكلمات
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ABSTRACT 

The impact of intellectual capital on organizational performance  

(An applied study on private hospitals in Amman) 

Prepared by 

Eman Mahmoud Falah AL-oyoun  

Supervisor 

Dr.Belal Khalaf AL Sakarneh 

The study aimed to identify the effect of intellectual capital on the 

organizational performance, an applied study on private hospitals in 

Amman, as the study showed the dimensions of the intellectual capital 

represented in (human capital, structural capital, social capital), in addition 

to the organizational performance dimensions represented in (Internal 

operations, achieving goals, customer satisfaction), and a random sample of 

(77) seventy-seven employees from the upper, middle and lower 

departments of the private hospitals in Amman was chosen.t he study used 

the descriptive and analytical approach, and it reached a set of results that 

the intellectual capital in it's dimensions came to a high degree, and the 

results also showed that the organizational performance in it's dimensions 

was of a high degree, as for the hypotheses, it was found that there is a 

statistically significant effect at the level of significance (0.05). The 

intellectual capital has its dimensions on the organizational performance, 

and the results showed that the dimensions of the intellectual capital dose 

not constitute an equal amount of relative importance in private hospitals in 

Amman at the level of (0.05). Accordingly, the study recommended the 

necessity for private hospitals in Amman to acquire mechanisms of 

intellectual capital, with the aim of improving quality, encouraging 

creativity, and flexibility in organizational performance. 

Key words: intellectual capital - organizational performance - private 

hospitals in Aman  
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 الأول الفصل

 الإطار العام للدراسة

 مقدمةال(: 1_1)

 وخططمدددا نظريتمدددا وفدددق المرجدددو  الأهددددا  لتجسددديد المنظمدددات توظفددده الدددذي التغييدددر أن لَشدددك    

 النجدداح والنمددو وتحقيددق المنظمددة أهدددا  تحقيددق فددي هامددا دورا تلعددب البشددرية المددواردو  الإسددتراتيجية

تشدددمد بيئدددة  حيدددث وتنميتمدددا  البشدددرية المدددوارد بتطدددوير هتمددداملإا مدددن بدددد لَ لدددكأجدددل ذمن  للمنظمددده

ظددداهر  و  منظمدددات  تغيدددرات سدددريعة وتحدددديات كبيدددر  بسدددبب المنافسدددة وتطدددور تكنولوجيدددا المعلومددداتال

ستراتيجية وتةحق الَبتكدارات والإبدداعات ونشدو  منظمدة التجدار  لإندماجات والتحالفات الإالعولمة وا

 وظددرو  العولمدة كظداهر  المدوارد البشددرية إدار  علد  وسددلبية ةيجابيدإ انعكاسدات تركددت والتديالدوليدة 

 البشدرية المدوارد إدار  حقدل فدي جديدد  ظمرت اتجاهات فقد  التكنولوجية والتطورات العالمية المنافسة

 تجاهداتالإ هدذه بدين ومدن العالميدة والتطدورات هدذه التغيدرات مدن الكاملدة ستفاد الإ تحقيق في تساهم

 بقضددية الممتمددين والممارسددين الأكدداديميين مددن العديددد اهددتم بدده الددذي المفمددوم هددذا الفكددريس المددال أر 

 فدي ميدز  تنافسدية لتحقيق تسع  التي المنظمات في القيادات الإدارية قبل من وكذلك البشرية الموارد

 .(Moke.2012)قتصادي الإ نفتاحوالإ العولمة ظل

 وبمتغيراتمدا  كمدا وأصدبحت بمدا والتنبدو  التخطديط العمل مضطربة حيث يصعب صبحت بيئةأ     

 البحدث اسدتدع  ممدا   والتغيدرات التحدديات هدذه كافيده لمواجمدة غيدر المستخدمة والأساليب الوسائل

 موضدوع فجدا  التحدديات  اسدتيعاب علد  عاليدة وقدر  ذات فعالية ستراتيجياتوا   وأساليب وسائل عن

 فدددي العددداملين عندددد الموجدددود  والإبداعيدددة بتكاريدددةالإ الطاقددداتعلددد   يركدددز الدددذي الفكدددري المدددال رأس

 (.1113 وصالح  المفرجي) عليما واستثمارها والمحافظة كتشافماإ كيفية و المنظمة



-3- 

 

النمدو في تحقيق أهددا  المنظمدة وتحقيدق النجداح و  هاما   لَ شك أن الموارد البشرية تلعب دورا        

 بتطدوير المدوارد البشدرية وتنميتمدا  ونتيجدة للتطدورات التدي طددرأتهتمدام لمدا ولأجدل ذلدك لَ بدد مدن الإ

وسلبية عل  إدار  الموارد البشرية كظاهر  العولمة  ةيجابيإنعكاسات إفي البيئة الخارجية والتي تركت 

تجاهدات جديدد  فدي حقدل إدار  المدوارد إوظرو  المنافسة العالمية والتطورات التكنولوجية فقد ظمرت 

التغيددرات والتطددورات العالميددة ومددن بددين هددذه  سددتفاد  الكاملددة مددن هددذهتسدداهم فددي تحقيددق الإالبشددرية 

هذا المفموم الذي اهدتم بده العديدد مدن الأكداديميين والممارسدين الممتمدين  دا  التنظيميالأتجاهات الإ

يددز  بقضددية المددوارد البشددرية وكددذلك مددن قبددل القيددادات الإداريددة فددي المنظمددات التددي تسددع  لتحقيددق م

قتصدادي وبسدبب ازديداد حدد  المنافسدة بدين المنظمدات العالميدة نفتداح الإتنافسية في ظل العولمدة والإ

فقددد تددم التحددول مددن البنددا  الإداري المرمددي التقليدددي إلدد  البنددا  والددنمط الددديموغرافي هددذا الددنمط الددذي 

ة ويجدب لفدت الَنتبداه ومروند نفتاحدا  اسدلوب أكثدر إيسمل وصول المنظمدات لتحقيدق الميدز  التنافسدية ب

إل  أن الميز  التنافسية لَ تكون هي مسؤولية قطاع معين من الأعمدال  فمدي واجدب كلدي للمنظمدة  

مددة فددي لكافددة قطاعاتمددا للوصددول إليمددا  وذلددك لتجنددب الصددعوبات التددي يمكددن أن تعدداني منمددا المنظ

التأثر بكل الجوانب المحيطة ن العمل المنظمي هو عمل کثير الَرتباط و تحقيق الميز  التنافسية  لإ

 (Moke.2012.)به
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 :وأسئلتها الدراسة مشكلة(: 2_1)

  التدي المتسدارعة والتغيدرات التحدديات مدن موجه أنواعما اختة  عل  والشركات المنظمات تواجه   

 بالمنظمدات دفعدت كلمدا التكنولدوجي  التقددمو   الميدةالع والخدمات سواقلأا فظمور اليوم  عالم تجتاح

 التحدددديات مواجمدددة مدددن تمكنمدددا جديدددد   إداريدددة وأنمددداط أسددداليب باسدددتحداث والمستشدددفيات والشدددركات

التددي  سدداليبلأا هددذه أهددم أحددد الفكددري المددال سأر  أسددلوب يُعتبددر حيددث والَسددتمرار  البقددا  لمددا حقددقت

 ذو التنظيمددددي والأدا  المنافسدددده الزيددداد  تحقيددددق فدددي تسدددداهم والتددددي المعاصدددر داريلإا الفكددددر فرضدددما

 بيندت التدي( 1109)   واخدرونجاسدم دراسدة إليده أشدارت مدا وهدذا  للمنظمات والمستشدفيات الفاعلية

بدو أ  وفي السدياق ذاتده أشدارت دراسدة التنظيمي دا الأ دعم في الفكري المال رأس عن فصاحلإا أثر

 بعمليددددة الَهتمددددامأكدددددت ان و . الددددوظيفي الأدا  داري فدددديتمكددددين الأال ثددددرإلدددد  بيددددان أ( 1104)علدددديم 

 العدداملين لددى التنظيمدي الأدا  مسدتوى تحسدين فدي دور بددارز مدن لدذلك لمدا بأبعداده الإداري التمكدين

 الَهتمددام بتطددوير وكددذلك  خدداص بشددكل الخاصددة عددام والمستشددفيات بشددكل الأعمددال منظمددات فددي

 مسدددتوى وتحسدددينقددددراتمم  تنميدددة تمدددد  الددد  مدروسدددة علميدددة لبدددرامج وفقدددا وتددددريبمم العددداملين قددددرات

 علدد  العمليددات هندسددة عدداد إ ثددرأ( 1111) البقددوم الددرواجيح دراسددة أكدددت الشددأن هددذا وفددي   أدائمددم

والمرونددة فددي الأدا   الإبددداع  تشددجيعو  الجددود   مسددتوى تحسددينو  اكتسدداببضددرور   التنظيمددي د الأ

 .التنظيمي

 الآونة في حدثت التي التغييرات إن السابقة الدراسات أوضحته ما عل  وبنا    السابق المنطلق ومن 

 المال سأور  التنظيمي الأدا  يُعد حيث التنافسي  المشمد عل  الأهمية بالغ تأثير لما كان  الأخير 

 بتطوير مطالبة عمان في ةالخاص المستشفيات نتاك ولما الحالية  المواضيع هذه أهم من الفكري

 المال سأبر  يتصل فيما يستجد ما كل تواكب حت  العالم في الحادثة العلمية للتطورات وفقا   بنيتما

  وبرامجما نظمما تطوير خةل من إلَ يحدث لن ذلك نإف   التنظيمي الأدا  إل  إضافة   الفكري
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 مشكلة في رأس المال الفكريالباحثة بوجود  حيث شعرت .الجانب بمذا المتصلة للمستجدات وفقا  

تم   حيث دا  التنظيمي وقمت بالتأكد من ذلك من خةل عةقاتي في بعض المستشفيات  عل  الأ

 الإسرا   مستشف )ثةثة مستشفيات  استجابةفي عمان و  ةل  المسستشفيات الخاصإالتوجه 

 ةعل  هذه المستشفيات الثةث ةوقد اقتصرت عينة الدراس( مستشف  الحيا  العام  مستشف  فرح

 أثيرت هنا ومنلظرو  جائحة كورونا وقانون الدفاع  ى نظرا  خر بسبب عدم تعاون المستشفيات الأ

 العاملين بعض مع شخصي وبشكل المقابةت من عدد بإجرا  ةالباحث قامت حيث البحث  مشكلة

 تم حيث  ةالباحث قبل من الأسئلة بعض وتوجيه  في عمان ةعدد من المستشفيات الخاص في

 كما الفكري  المال سأر  ممارسات لمستوى المستشفيات تعطيه الذي هتماملإا مستوى حول سؤالمم

 تم سؤالمم عن مستوى كذلك   المستشفيات في الفكري المال سأر  تطبيق مدى عن اسئلة طرح تم

 في الفكري المال سأر  يلعبه الذي الدور عن سؤالمم إل  إضافة المستشفيات  في التنظيمي الأدا 

 المال سأر  دراسة نأ للباحثة تبين إجاباتمم خةل ومن المستشفيات  في التنظيمي الأدا  دور تعزيز

 في كذلك التنظيمي الأدا  دراسة وأن   المستشفيات عل  القائمين قبل من باهتمام يحظلَ الفكري

بالَعتماد عل  ما سبق فإن الباحثة و . الَدارية المستويات في كافي بإهتمام يحظلَ  المستشفيات

 واقع لسياق وفمم تشخيص إطار في يالتنظيم الأدا  عل  الفكري المال سأر  أثر دراسة تدعو إل  

 :الآتي يالرئيس البحث سؤال عن تإجابا تقديمو  را  يفستو  ة  يحلت  المستشفيات الخاصه في عمان

 المستشفيات في العاملين نظر وجهة من التنظيمي داءلأا على الفكري المال سرأ أثر ما 

 :ةالآتي ةسئلالأ بإثارة الحالية الدراسة مشكلة تمثيل يمكن نهإف وعليه عمان في الخاصه

   الميكلدددي المددال سأر  البشددري  المددال سأر ) بأبعدداده الفكددري المددال سأر  تطبيددق مسددتوى مددا .0

 ؟عمان في ةالخاص المستشفيات في العاملين لدى( جتماعيالَ المال سأر 
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 رضددا  هدددا لأا تحقيددق    العمليددات الداخليددة) بأبعدداده المتمثددل التنظيمددي الأدا  مسددتوى مددا .1

 ؟ عمان في ةالخاص المستشفياتفي  (زبائنال

 المددال سأر    الميكلددي المددال سأر  البشددري  المددال سأر ) بأبعدداده س المددال الفكددريأر  أثددر مددا .3

  هددا الأ تحقيدق    العمليدات الداخليدة) بأبعداده المتمثدل التنظيمدي الأدا  عل ( جتماعيلَا

 ؟في عمان ةفي المستشفيات الخاص العاملين لدى (زبائنال رضا

 :الاتية الفرعية الأسئلة منها عيتفر  حيث 

س أس المدددال البشدددري  ر أر ) بأبعددداده   التنظيمددديادس المدددال الفكدددري علددد  الأأر مدددا أثدددر  .(3-1)

المستشدفيات  لددى العداملين فدي ةالعمليدات الداخليدعلد  ( س المال الَجتمداعيأ  ر  المال الميكلي

  في عمان؟ ةالخاص

س أس المدددال البشدددري  ر أر ) بأبعددداده دا  التنظيمددديأس المدددال الفكدددري علددد  الأر مدددا أثدددر . (3-2)

المستشددفيات  لدددى العدداملين فددي هدددا لأتحقيددق اعلدد  ( س المددال الَجتمدداعيأ  ر  المددال الميكلددي

 ؟ عمان في ةالخاص

س أس المدددال البشدددري  ر أر ) ال الفكدددري علددد  الأدا  التنظيمدددي بأبعدددادهس المدددرأمدددا أثدددر . (3-3) 

المستشدددفيات  لددددى العددداملين فدددي زبدددائنالرضدددا علددد  ( س المدددال الَجتمددداعيأ  ر  المدددال الميكلدددي

 ؟ في عمان الخاصة

 :الدراسة أهداف (:3_1) 

التنظيمدي   علد  الأدا  الفكدريس المدال أر  علد  أثدر تعدر ال إلد  عدام بشدكل الحاليدة الدراسدة تمدد 

 :خةل من وذلك  ةالمستشفيات الخاصفي 
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   الميكلدي المدال سأر  البشدري  المدال سأر ) بأبعداده س المال الفكدريرأ مستوى عل  التعر  .0

 ؟ في عمان ةالمستشفيات الخاص في العاملين لدى( الَجتماعي المال سأر 

 رضدا  هددا لأا تحقيدق    العمليدات الداخليدة) بأبعاده المتمثل التنظيمي الأدا  مستوى بيان .1

 ؟ عمان في ةالخاص المستشفيات في لدى العاملين (زبائنال

 المدال سأر    الميكلدي المدال سأر  البشري  المال سأر ) بأبعاده س المال الفكريرأ أثر تحديد .3

  هدددا لأا تحقيددق  العمليددات الداخليددة) بأبعدداده المتمثددل التنظيمددي الأدا  علدد ( الَجتمدداعي

 ؟ عمان في ةالخاص المستشفيات في لدى العاملين (زبائنال رضا

 :الدراسة أهمية (:4_1)

 سأر ) فدي متمثلة اساسية وضوعاتم يتناول الذي الموضوع طبيعة من الحالية الدراسة أهمية تظمر

 نابيددد يمكددن وعليددده   الحديثددة المامدددة الموضددوعات مددن تعدددد والتددي( التنظيمدددي والأدا  الفكددري المددال

 :خةل من الحالية الدراسة أهمية

 :الأهمية النظرية -

 انيعتبدر  و التنظيمدي الأدا و  رأس المدال الفكدريكل من المساهمة في تسليط الضو  عل  مفموم  .0

 .الإدار  الحديثةوذات أهمية في  الموضوعات الحديثة من

 .في عمان ةالخاصالأدا  التنظيمي في المستشفيات  عل  س المال الفكريأر  أثر معرفة. 1

الإداريددددة  للقددددائمين علدددد  رسددددم السياسددددات  ةوعمليدددد خلفيددددة نظريددددةتددددوفر يمكددددن لمددددذه الدراسددددة أن . 3

وغايدات المستشدفيات والتدي مدن شدأنما أن تُسدمم فدي تطدوير  ولَسيما عندما يحددون أهدا  الحديثة 

 .الأنظمة الإدارية  فيما
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 : الأهمية العملية -

فدي ظدل بيئدة متغيدر  الأدا  التنظيمي  عل  س المال الفكريأر ممارسات  تسليط الضو  عل  .0

 .في عمان ةفي المستشفيات الخاص المعالم ومتسارعة الأحداث

مفمومدده وخصائصدده دا  التنظيمددي لتعزيددز اسددتخدام الأ هددذه الدراسددة مددن أهميددة تكمددن أهميددة .1

 .في عمان ةالمستشفيات الخاصفي ومقوماته لدى العاملين  وأبعاده

في  ةالموظفين في المستشفيات الخاص عن طبيعة فكر هذه الدراسة في الكش تسمم قد  .3

  وهذا يساعد  الأداء التنظيمي  على س المال الفكريأر وأهمية  فيما يتصل بدور عمان  

 نب النقص في البرامج والسياساتاعل  تحديد جو  في عمان ةالمستشفيات الخاص إدار 

 .زياد  انتاجية العمل  التي تدفع باتجاه بلور الإدارية 

 :الدراسة فرضيات (:5_1) 

 :فرضيات الدراسة

 :سئلة الدراسة وأهدافما تم صياغة الفرضيات التاليةابالإعتماد عل  

 :الفرضية الرئيسة 

H01: لا يوجـد أثـر  و دلالـة احصـائية عنـد مسـتول الدلالـة (  0.05)  س المـال الفكـري ألـر

داء التنظيمــي لألــى اع( س المددال الَجتمدداعيأ  ر  المددال الميكلدديس أس المددال البشددري  ر أر ) بأبعــاد 

فـي  ةلمستشفيات الخاصـل( زبائنالرضا   هدا تحقيق الأ   العمليات الداخلية) المتمثلة ب  بعادأب

 .عمان
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 :يشتق منها الفرضيات الفرعية الآتية

 :الفرضية الفرعية الاولى 

H01-1:  مسـتول الدلالـةلا يوجد أثر  و دلالة احصـائية عنـد (  0.05 ) س المـال الفكـري ألـر

 الداخليـة العمليـات علـى (الَجتمداعي المال سأر    الميكلي المال سأر  البشري  المال سأر ) بأبعاد 

 .في عمان ةستشفيات الخاصلمل

 :الفرضية الفرعية الثانية 

H01-2: لا يوجد أثر  و دلالة احصائية عنـد مسـتول الدلالـة (  0.05)  المـال الفكـري س ألـر

  هــدافتحقيــق الأعلــى  (س المددال الَجتمدداعيأ  ر  س المددال الميكلدديأس المددال البشددري  ر أر ) بأبعــاد 

 .في عمان ةستشفيات الخاصلمل

 :الفرضية الفرعية الثالثة 

H01-3: لا يوجد أثر  و دلالة احصائية عنـد مسـتول الدلالـة (  0.05)  س المـال الفكـري ألـر

علـــى رضـــا ال بـــائن  (س المدددال الَجتمددداعيأ  ر  س المدددال الميكلددديأ  ر البشدددريس المدددال أر ) بأبعـــاد 

 .في عمان ةستشفيات الخاصملل
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  :أنمو ج الدراسة: (6-1) 

س المدددال رأ المسدددتقل المتغيدددر متغيدددرين  وجدددود يبدددين والدددذي الدراسدددة أنمدددوذج( 0 - 0) الشدددكل يبدددين

 ثةثدهمدن  س المدال الفكدريرأ يتكدون المتغيدر المسدتقلإذ .  التنظيمدي الأدا  التدابع والمتغيدر  الفكري

أمدددا . (الَجتمددداعي المدددال سأر    الميكلدددي المدددال سأر  البشدددري  المدددال سأر ) :وهددديمتغيدددرات فرعيدددة 

 تحقيددق  العمليددات الداخليددة) :ممارسددات  هددي ثةثدده   فيتضددمن مددنالتنظيمددي الأدا المتغيددر التددابع 

 (زبائنال رضا  هدا الأ
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 المتغير المستقل                                                     متغير التابع       

 

 

 

 H01-1                                     

                                                                      H01-2 

                                                                       H01-3 

 

 

 (0-0)الشكل

 ةالباحث عدادإ من الدراسة نموذج

 يةعتماد عل  المصادر التالبالإ 

 المصدر المتغير

 (1109.)جاسم -0 مال الفكريالرأس 

1- Buallay (1108) 

 (1111) العمري -0 دا  التنظيميالأ

1- Fakhar,et al (1111)  

 الأداء التنظيمي رأس المال الفكري

 المال الميكليس أر 

 س المال الَجتماعيأر 

 العمليات الداخلية

 هدا تحقيق الأ

 زبائنال رضا

 س المال البشريأر 

H01 
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  الدراسة حدود (:7_1) 

مستشف  ) بد  ةالخاص في عمان المستشفياتاقتصرت الدراسة عل  قطاع :يةناالحدود المك -0

 ( فرح  مستشف  الحياسرا   مستشف  الإ

-العليا-ةداريالميئة الإ ) اقتصرت الدراسة غل  رأي الأفراد محل البحث  :الحدود البشرية -1

 .(الدنيا -الوسطه

 تم انجاز الدراسة الحالية خةل الفصل الدراسي الأول للعام الدراسي :يةناالحدود ال م -3

1111/1109. 

مدن  د  التنظيمديس المال الفكري علد  الأأثر ر أ معرفة عل  الدراسة اقتصرت: الحدود الموضوعية

ب وتم تحديد مجدالَت الدراسدة المتصدلة    في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  الَداريينوجمة نظر 

 .يةانور أساسية للدراسة الميداوالتي ستكون مح التنظيمي  والأدا  س المال الفكريأر 

 :جرائيةمصطلحات الدراسة وتعريفاتها الإ(:8_1) 

ومفموم س المال الفكري أر لمفموم والإجرائية الجز  من الدراسة التعريفات الَصطةحية  هذه يتضمن

 .التنظيميالأدا  

التي تشمل كل من القدرات  ةهو ذلك المجموع التراكمي من القدرات الفكري: س المال الفكريأر 

ساسية لجذب وتطوير  الأ  التي تعد ضمن القاعد ةوالميكلي ةوالموارد والقدرات العةقاتي ةالبشري

 (1111رليد وعثماني .)مستدامه  ةتنافس  جل الحصول عل  ميز أمن   فكار الجديدالأ
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 بالموارد بين المعار  والخبرات بالتفاعل المتعلقة هي الَصول الغير ملموسة :التعريف الإجرائي

 ةللمستشفيات الخاص الداخلية العمليات فعالية تحسين في والتي تساهم بالمنظمات العاملة البشرية

  (:س المال الفكريأر )في عمان والتي ستشير لما الباحثه في الدراسة الحالية بمصطلح 

 لمشاكل حلول إل  للتوصل عمالمنظمات الأ في لةفراد كةتر المش قدر ال هو: البشري المال سأر 

                              (Sheikh& Wepukhulu2019) بمم الخاصة الفكرية و الملكية مماراتمم استغةل وكذلك العمل

 ةالداخلي العمليات تحسينل موممارات مممعارفو  العاملين قدارت عن  عبار  :التعريف الإجرائي

 . المنتج قيمة لتوليد استثمارها يمكن التي بالمنظمات

 ونقلما المعرفة في المشاركة تستطيع التي التنظيمية المنظمة قدرات هو: س المال الهيكليأر 

 النشر وحقوق المعلومات نظمو  الَختراع برا ات في المتمثلة الميكلية الفكرية طريق عن وتعزيزها

 الربيعاوي)اعمالما في ودورها المنظمة ومعرفة شخصية تمثل التي التجارية والعةمة والتألي 

 (2015 وليد  وحسين

 تشمل عد  عوامل تعتمد عليما المنظمة مثل التي قدرات المنظمات التنظيمية هو:التعريف الإجرائي

جرا ات التشغيل نظمةأالبيانات و  قواعد نجاح  في تساهم التي والتطوير والبحث التنظيمي والميكل وا 

خراج ةالمنظم  . داخل المنظمة تترك التي البشري المال رأس من المتولد الفكري المكنون وا 

 المستند  والمفيد  المنتجة المعرفة امتةك عل  المنظمة بقدر  مباشر  رتبطت :س المال الاجتماعيرأ

 تستفيد التي والثرو  المنفعة لخلق الأعمال مجتمع مع الَجتماعية والعةقات التواصل شبكات إل 

 (Bucheli, et al., 2012 ) . السوق في نجاحما اجل من ةالمنظم منما
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مكونات رأس المال الفكري وبين أصحاب المصالح هو الرابط الذي يربط بين  :: التعريف الإجرائي

مكانية إشراكهالَحتفاظ به وذلك من خةل رضا الزبون و  في اعمال المنظمة وتبادل الَفكار  وا 

 .والمعلومات معه

 وتخصديص العمليدات وتحسدينساسدية الأ المصدالح بتحديدديقدوم الأدا  التنظيمدي : داء التنظيمـيالأ

 واضحادا   وضع من متمكنة فاعلة وادار والماديه  ةوالمعلوماتي ةوالمالي البشرية للموارد مناسب أدا 

 (. (Kotler, 2008 في المنظمات للعاملين ومعرو  ومفموم

الإداريددة  وظددائفمم دائمددم مدن خددةلاالَفدراد مددن تحسددين  عليمددا يحصددل هددو الدذي: التعريــف الإجرائــي

ورضدا  ةسدتجابوسدرعة الَ ةالعمليات الداخليفي  في عمان ةالمستشفيات الخاصفي قدراتمم العمليه و 

 :الزبائن وتم قياسه من خةل 

 هذا ويقيم الإدار   بما تتميز التي الداخلية والأنشطة العمليات جميع هي: العمليات الداخيلة

 ممارات درجة ويقيس الممولين  متطلبات تلبية عل  قدرتما ومدى الإدار   نجاح جلأ من المنظور

 الأدا  قياس أجل من التنظيمية الروتينية جرا اتالَ وتغيير نتاجيةالَ وكذلك   الموظفين وقدرات

 (.2010 إبراهيم )  للإدار  الداخلي

 التي الإبداعية والتشغيلية بالجوانب هي التفاعل الَجتماعي والنشاطات المتعلقة: التعريف الإجرائي

الأهدا   تحقيق وتوقعات الزبائن لضمانجل اشباع حاجات ورغبات أمن  المنظمة داخل تتم

 . للزبائن مضافة قيمة تقديم إل  واستدامتما والتي تسع  السوقية بالحصة والَحتفاظ

ذا  البعيد المستقبل في اتحقيقمو  المطلوب اتجالن تحقيق فية المنظم تسع  :هدافتحقيق الأ  ناك وا 

 ناك إذا  أما ستراتيجيإهد   تسم  ماانف البعيد المستقبل في النتائج هذه تحقيق هو المطلوب

 .2015)  ن اسلط. )ناجح تكتيكي هد  تسم  نماإف القريب الأجل في تحقيقما
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 بما القيام عل  في عمان ةالمستشفيات الخاص في العاملين يعزم التي الأهدا : التعريف الإجرائي

 .البعيد لبالمستق في المستشفيات رؤية بتحقيق

التي  ةو الخدمأ ةي سلعألتقييم عملية شرا  ة و متلقي الخدمأهي رد  فعل المستملك : رضا ال بائن

خرى أ  ن يعود مر أفي  ةو متلقي الخدمأقدمت له وهذا التقيم الذي ينشأ ويحرك النيه لدى المستملك 

 (,1101Zeithaml and Berry) .في المستقبل 

 في أعمق للزبائن تساعد فمم وکسب الزبون لمعرفة غني مصدر وفيري لرضاا: التعريف الإجرائي

 . لمم ةمةئم ةمينمم وتحسين بيئأما يحتاجه من منتجات وخدمات للزبائن وت تحديد
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 نياالفصل الث

 الإطار النظري والدراسات السابقه

 

 ةالمقدم (:2-1)

 س المال الفكريأر  (:2-2)

 تنظيميالالأدا   (:2-3)

 قةبالدراسات السا (:2-4)

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة (:2-5)
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 نياالث الفصل

 السابقة والدراسات النظري الإطار

 المقدمة (:1_2)

 تحقيددق فددي كبيددر دور مددن لدده لمددا بالغددة  بأهميددة الددراهن الوقددت فددي الفكددري المددال رأس يحظدد     

 المدورد يعتبدر الفكدري المدال رأس أصدبح حيدث أنواعمدا  خدتة ا عل  للمؤسسات المنشود  هدا لأا

 فدرادالَ عقدول فدي يكمدن كونده ضدرورية تنميتده عمليدة باتدت ولمذا للمجتمعات  وحيوية أهمية كثرالَ

 للعمدددل الجوهريدددة والقدددرات الخبدددرات وتقويددة تعزيدددز علددد  يسدداعد كمدددا ومنافسدديما  وزبائنمدددا العدداملين 

  .والتفوق التميز لتحقيق وتطويره دا الأ وتحسين

عمدل سدتراتيجي لديناميكيدة اليع التدي تحمدل فدي طياتمدا البعدد الإويعد الأدا  التنظيمي مدن المواضد   

دار  الإستراتيجية حيث إن امتةك خطة إستراتيجية كفو   قدد لَ يكفدي لإوهو من المفاهيم الأساسية ل

لمتميز بحيدث تكدون لتحقيق النجاح إلَ إذا نفذت عل  نحو يحقق أهدا  المنظمة من خةل الأدا  ا

 .مخرجات هذا الأدا  السمعة و السبب في بقا  المنظمة ونموها وتعزيز قدرتما التنافسية

أن الجددود  كإحدددى مقيمددات الأدا  تعنددي أن تددتمكن ( Wheelen& Hunger 1119)ويوضددح    

جدود  عاليدة  )رضدا المسدتملك   متميز  وفريد  من نوعمدا تلقدالمنظمة من تقديم منتجات أو خدمات 

لدذلك يصدبح مدن الضدروري علد  المنظمدة فمدم و دراسدة مصدادر التميدز مدن ( وخدمات ما بعد البيدع

خددةل أنشددطة حلقددات الجددود  واسددتغةل الكفددا ات  والممددارات  والتقنيددات التكنولوجيددة   وتنفيددذ طددرق 

الحصدددة  لمنظمدددة مدددن زيددداد توسدددع فعالدددة  وسياسدددات سدددعرية متطدددور    و ترويجيدددة متقدمدددة تمكدددن ا
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المزايددا التنافسددية المممددة  والتددي تشددير إلدد  أدا  صددحيح و تقددديم منتجددات  السددوقية  فددالجود  تعددد مددن

 .تتة م مع احتياجات الزبائن ورغباتمم

عليه يتناول هذا الفصل متغيرات الدراسة لتوضيح الأفكار الرئيسة لمذه المتغيرات  ا  وبنا    

 .قياسما  بالإضافة إل  الدراسات السابقة التي لما عةقة بموضوع البحثومفاهيمما وآليات 

 :س المال الفكريأر  (:2_2)

 :المال الفكري لرأسالتطور التاريخي  (:2_1_2) 

الةتيتين  الكلمتين ال ( Intellectual Capital) الفكري المال رأس مصطلح أصل يعود    

(Inter )وكلمة العةقات  إل  هنا وتشير" بين" وتعني (Lectio )المعرفة  أو القرا   تعني و

مصطلح  يصبح مجموع تعني التي (Capital) المال رأس كلمة إضافة عند و المكتبية 

(Intellectual Capital )والكفا ات  التراكمية التركيبة عل  المبنية المكثفة العةقات ال  يشير

 (.1101 أفندي ) للمنظمات المضافة القيمة تطوير أو توليد و خلق في القدر  ذات البشرية

 كان المعرفية التي الحقول أول تعد المحاسبة فإن الفكري المال سأر  نشو  أصل حول مقاربة وفي

بأن المحاسبين ( 1118 العمري )يؤكد إذ التنظيمي  لأدا ا شامل مقياس لإيجاد المحاولة قسب لما

 المال الفكري برأس الممتمين أول من و. ملموسة غير كأصول إليه أشاروا قد اقتصاديين

(Hiroyuri Itanni )عام الشركات اليابانية إدار  في الملموسة غير الموجودات تأثير درس الذي 

 تعد المال البشري رأس فيه تناول السويدية باللغة منشورا وضع الذي( Sveiby) جا  ثم  0981

 .الفكري المال لرأس
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المعرفة  إدار  مفموم بدمج Stewart وقام" المعرفة إدار " مفموم إصدار تم 0991 عام وفي    

 الأول ( Fortune Magazine) في مقالين ونشر(. Stewart  0997) الفكري برأس المال

 الفكري المال رأس" بعنوان والثانية 0990 عام Brain Power الفكر او الذهن قو بعنوان 

Intellectual Capital "المضافة الإقتصادية القيمة نموذج 0997 عام في قدم ثم  0994 عام 

نما مباشر نحو عل  الفكري المال لرأس الحقيقية القيمة فقط يقيس لَ والذي  ضرور  عل  يؤكد وا 

 .منظماتلل المضافة الَقتصادية القيمة زياد  في انعكس إذا الَعتبار بعين أخذه

 بحوث رأس مركز اسم تحت الفكري المال برأس خاصة تايوانية شركة أنشئت 1111 عام وفي   

القيمة  بين الفرق هبأن الفكري المال سأر (  Paplus 2003) وعر . التايواني الفكري المال

 .لما الدفترية والقيمة للمنظمات السوقية

تنسيق  عل  لمنظماتا قدر  نهبأ الفكري المال سأر  بتعري  Rastogi (2003) قام كما   

 .المستقبلية نظرتما مع تتناسب قيمة إنشا  بمد  وتطويرها معه والَنسجام فيما المعرفة مصادر

 الإقتصادية  والقيمة الفكري المال رأس بين العةقة Goo& (2005) Tseng الباحثان واختبر  

 المال ورأس البشري  المال رأس: كانت الفكري المال برأس المتعلقة الأبعاد من أربعة وأبرزوا

 .العةقاتي المال ورأس الإبداعي  المال ورأس التنظيمي 

 الأعمال أدا  في الفكري المال رأس عناصر تأثير في  Chang&(2005) Wang وبحث   

يجاد  Ahangar أما(. الميكلي العملياتي . الإبداعي البشري  الأربعة عناصره بين العةقة وا 

 إنتاجية و والربحية جانب من الميكلي المال سرأ أدا  بين عةقة وجود عل  برهن فقد( 1100)

 .اخر جانب من المبيعات في والنمو الموظفين
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 :ريس المال الفكمفهوم رأ (:2_2_2)

الدرؤى  الَجتمادات حول رأس المال الفكري في السنوات الأخيدر  إلَ أن هنداك تعددد فدي درغم تعد   

 Hamel&Prahaladهذا المفمدوم  واسدتكمالَ لدرؤى التعريد  بدرأس المدال الفكدري فقدد عرفده  حول

ذلدك مدن  بأنه قدر  متفرد  تتفدوق بمدا الشدركات بمختلد  مجالَتمدا علد  منافسديما  ويتحقدق (1994)

 خدددةل تكامدددل ممدددارات مختلفدددة للشدددركات  وهدددي تسدددمم فدددي زيددداد  القيمدددة المضدددافة المقدمدددة لجميدددع

 . المستثمرين كأحد مصادر الميز  التنافسية

قدرات متميز  يتمتع بما عدد محدود من الأفراد  هنرأس المال الفكري بأ( (Youndt 1996ويرى    

اسددمامات متميددز  فكريددا بحيددث تمكددن الشددركات مددن  المددوظفين فددي الشددركات التددي تمكددنمم مددن تقددديم

 .بالشركات المماثلة لما زياد  إنتاجما وتحقيق مستويات عالية مقارنة

 و الأساسدددية المؤشدددرات أحددد هدددو الفكدددري المددال رأس أنJacob&Hellstorm(2005)  ويددر    

 العددام القطدداعين فددي يسددتخدم و الملموسددة غيددر الأصددول لقيدداس واسددع نطدداق فددي المعتمددد  المقدداييس

 يتكدون الفكدري المدال رأس أن بدين فقدد( Crossan&2002) Bontisأمدا. سدوا  حدد علد  والخداص

 .والعمة  والميكلي  البشري  المال رأس: هي مكونات  ثةثة من

 بمدا الأفدراد مدن عددد يمتلكمدا التدي العقليدة القددر  بأنه الفكري المال رأس( 1114) يحضة ويعر    

 للمنظمة يضمن بما وتطويرها الأفكار توليد عل  قادرين تجعلمم وخبرات ممارات من يمتلكونه

 .التنافسية الميز  امتةك

 وجددود عدددم إلدد  بالإضددافة لدده  محدددد تعريدد  وجددود بعدددم Marr&Moustaghfir((2005 وأكددد   

 تعريفددات الفكددري المددال رأس مفمددوم يمتلددك وبالتددالي تعريدد   كددل فددي تضددمينما يجددب معينددة أصددول

 المواضديع وطبيعدة الفدردي منظورهم من للمفموم والباحثين العلما  اجتمادات تعكس ومختلفة متعدد 
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 ذات مشداكل بحل تمتم مجموعة احتياجات و ليتناسب تعري  كل فجا  معما  تعاملوا التي الخاصة

 .معينة طبيعة

 الملموسة غير الأصول مجموعة" الفكري المال رأس بأنGirard& (2008) Burrو رزق ويتفق   

 ذلدك علد  الأمثلدة ومدن الثدرو   وتنميدة توليدد فدي اسدتخدامما يتوقدع التي والمعار  للمنظمة المملوكة

 استشارية ابداعية و ابتكارية وقدرات فكرية وملكية متراكمة وخبرات معلومات من المنظمة تمتلكه ما

 .متقدمة تكنولوجية وبنية

 والخبدر  الفكريدة  والملكيدة المعلومدات  و المعرفدة  فدي يتمثدل أنده إلد ( 1118) نجم أضا  كما    

 للمؤسسات تحقق التي الذهنية القو  بأنه يصفه كما الثرو   لتنشئ الَستخدام في وضعما يمكن التي

 .التنافسي والتفوق التميز

 :س مال الفكريخصائص رأ (:2_3_2) 

 يمتلك رأس المال الفكري العديد من الخصائص التي تميزه عن رأس المال المادي وتجعل منه   

التي  المنافسة ويمكن تلخيص هذه الخصائصه من قبل المنظمات دموردا ثمينا يصعب تقل

 :يلي ما في (1103 السيد)بينما

في  ا العاملينيتمتع بموخبرات  وممارات أفكار يقصد بما   أنه ذو طبيعة غير ملموسة -0

به  التي ترتبطقواعد وبيئة اجتماعية اجرا ات عمل و  من  اتالمنظم اتمتلكم التي المنظمة

 .عةقات بمحيطه الخارجي

من ممارات وخبرات  يمتلكما العاملين العمليات التيو  ةالَنشط يعكس صور  إنجازأنه  -1

 . دار أو  ةوقدرات يتمتعون بما من معرف
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عملياتما حداثما في إل  إ اتالمنظم رتبط بعمليات التطوير والتغير التي تسع تأنه   -3

 .والبعيدمدى القريب الير بما تبني عليه المنظمات في يتغالجل أمن  أنشطتماو 

 محدد  نقدية بقيمة تقديرهاويجوز  المادي المال رأس أصول و موجودات احتساب يمكن  -4

في  المعرفية المنظمة وأصول الفكري المال رأس لموجودات معنوية قيمة إعطا  يتمومن ثم 

 .ةالمنظم

بالَستمراريه  يتص  بل معين زمني بوقت يرتبط لَحيث انه  بالَستعمال نمونه يتطور ويإ -5

 الطبيعة ذي المادي المال رأس عكس بذلك فمو تنميتهتنشيط و  تم ما إذا الديمومةو 

 .معين إنتاجي عمر أو المحدود 

 بل مباشر  مدخةته خةل من استخةصما يمكن خطية قيمة اي الفكري المال لرأس ليس  -6

 إل  بالإضافة القيمة من ومعقد  مترابطة شبكة عنن يعبر أجل ألك من وذ الواقع في

 .الأفراد يمتلكما التي المختلفة المعرفية الأصول بينوالَرتباط  الخدمات والإنتاج

 مستويات عل  مطبق وليس الإدارية المستويات كافة في جديتوا الفكري المال رأسان  -7

 .الَخرى دون إدارية

 الفكري المال رأس على المحافظة أساليب :(2_4_2) 

مثددل تحددي كبيدرا تواجمدده المؤسسدات القائمددة علد  المعددار   يالمحافظدة علد  رأس المددال الفكدري    

يجب معرفة الطدرق والأسداليب التدي تضدمن للمؤسسدات الحفداظ علد  رأس مالمدا الفكدري  وهنداك  لذا

  (1106فرحاتي  : )من الأساليب للمحافظة عليه تتمثل فيما يلي مجموعة
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 والاعتباري المادي التحفي  تنشيط :أولا

 مددن وجدده  أكمددل علدد  إليدده الموكلددة الَعمددال لأدا  الفددرد تدددفع التددي المددؤثرات الخارجيددة العوامددل   

م احتدرام ضدالتدي ت ةلك الَجتماعيدوكذ العاملينبممام  ةوالمعنوي ةالمادي ورغباته حاجاته إشباع خةل

 .العاملين في المنظمات

 التنظيمي للتقادم التصدي: ثانيا

 التقددادم لمددذا تصدددي يكددون هندداك باسددتمرار وخبراتدده مماراتدده تطددوير عددن ي عجددزأبدد الفددرداذا قددام    

مكانيددات قدددرات تطددوير أجددل مددنالمنظمددات  إليمددا تلجددأ التددي الإجددرا اتالوسددائل و  بجميددع العدداملين  وا 

 .وخبراتمم

 التنظيمي الإحباط مواجهة: ثالثا

حيدث يوجدد   التنظيمدي دا أهدا  الألَ تساعد عل  تحقيق  الفشل جرا  تنشأ التي النفسية الحالة   

 الغياب : مظاهرال أهم من فيما التحكم أو عليما والسيطر  مواجمتما يمكن لَ وعقبات عوائقل اسباب

 مواجمتدده يمكددن والددذي تخريددب ال الَنطددوا   والقلددق  التددوتر الرضددا  عدددم العمددل  دوران معدددل إرتفدداع

 .الأعمال لأدا  المةئمة التنظيمية البيئة وتوفير القرارات اتخاذ في للمشاركة للعاملين فرص بإعطا 

 العمل ضغوطات تقليل: رابعا

حيث  ما  فرد عل  خاصا عبئا يضع الذي تصر موق  او  أي عن ناتجة ذاتية تكيفية استجابة    

اب التددي بعددن الَسددبتعدداد الَ يجددب منمددا للتقليددل النفسددية  السددعاد  الأدا   تسددم  العمددل ضددغوطن أ

 . الأدوار صراعو  يجب مما أكثر مسؤوليات تحملوعدم  الضغوطاتل  هذه تؤدي إ

 التنظيمي التمي  تع ي : خامسا

 للعددداملين الفكريددة المسدداهمات عددددد زيدداد  تسدداعد التدددي الأسدداليب و الوسددائل جميدددعالعمددل علدد      

 طريددق عددن عقددولمم فددي الموجددود  الجديددد  والأفكددار المفيددد  المعرفددة اكتسدداب خددةل مددن بالمنظمددات
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يددددل علددد  التميدددز فدددي  وهدددذا  خدددرينارا  الأ واحتدددرام الفريدددق بدددروح والعمدددل والَبتكدددار الإبدددداع تشدددجيع

 أو الجديددد  الأفكددار عدددد الَختددراع  بددرا ات عدددد )التنظيمددي التميددز قيدداس وسددائل ومددن   المنظمددات

 )والدارسات البحوث عدد التطويرية 

 التنظيمي غترابالأ فرص تقليل: سادسا

 عدددموتعمددل علدد   الفددرد علدد  تسدديطر اجتماعيددة نفسددية حالددةيددؤدي الدد   التنظيمددي غتددرابالأان    

 المقددابةت خددةل مددن وتحديددده قياسدده ويمكددن    الجديددد ةمددع البيئدد خاصددة البيئددة محدديط مددع تكييدد 

 منددددده التقليدددددل ويمكدددددن نتاجيدددددة الَ انخفددددداض الددددددوران  معددددددلَت ستقصدددددا  الأ اسدددددتثمار الشخصدددددية 

 .العاملين بين والمعار  الأفكار وتبادل بالمشاركة

 الفكري المال رأس أدوار:(2_5_2)

 مدن المتوقعدة الأفعدال مدن الدنمط ذلدك يعني فمو جتماع الَ علم من أساسا ستمدم الدور موضوع إن

 الددذي المركددز كنتيجددة الدددور وينشددأ الآخددرين  الأفددراد تتضددمن أنشددطة مددن بدده يقددوم مددا خددةل شددخص

 يسدددتطيع ولكدددي الأشدددخاص  مدددن غيدددره مدددع يتفاعدددل حيدددث الَجتمددداعي  البندددا  فدددي الشدددخص يشدددغله

 خةلمدا مدن يرى وسيلة إل  يحتاج فإنه المؤسسات  إحدى في الآخرين مع عمله ينسق أن الشخص

 عليدده يفرضددما أدوارا يددؤدي الفكددري المددال رأس فددإن ذلددك ضددو  وفددي معمددم  يتفاعددل عندددما سددلوكمم

 (1103 همشري :)  يلي فيما الأدوار هذه تتمثل  المنظمات في مركزه

 :الآتية الممارسات وتشمل( Defensive Roles)  الدفاعية الأدوار: أولا

 .للمنظمات الفكري المال رأس إبداعات من المتولد  والخدمات المنتجات حماية -0

 .بالعمل والإبداع التصميمالَبتكار ب حرية حماية -1

 .ويوتجنب رفع الدعاتخفي  حد  الصراعات  -3
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 الاتية الممارسات وتضم( Offensive Roles) الهجومية الأدوار: ثانيا

 :طريق عن:العائد توليد - أ

 .الفكري المال رأس إبداعات عن المقدمه والخدمات المنتجاتمن خةل  -0

 للمنظمات الفكرية الملكية تحقيق -1

 الموجات الفكريه للمنظمات -3

 .المنظمات براعة ومعرفة المنظمات معرفة -4

 الجديد  والمنتجات وللخدمات الجديد  للأسواق مقاييس ابتكار -ب

 .المنافسين تكنولوجيا ختراقلَ منافذ تميئةالعمل عل    -0

 .الجديد  الأسواق لدخول آليات تحديد -1

 .الجدد المنافسين دخول لمنع إستراتيجية صياغة -3

  :س المال الفكريأر  بعادأ(: 2_2_6)

                                                                            

 همن إعداد الباحث(: 2-3)الشكل 

 :س المال البشريأر : أولا  

 .معدار  العداملين بالمنظمداتوال من خبدرات مجموع بأنه Edvinsson & Malone(0997) عرفه

 المنظمددات فددي الأفددراد أن علدد  تقددوم والتددي السددتينات  فددي البشددري المددال رأس نظريددات تطددورت ولقددد

 الخبدددر  يعدددالي الأفددراد أن إلددد  مسددبوق غيدددر بشددكل الأنظدددار لتوجددده الثددرو  بتعلددديم يقومددون الدددذين هددم

 الَجتماعيس المال أر  س المال الميكليأر  س المال البشريأر 
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 ةالمطلوبدد النمائيددة النتددائج تحقيددق فددي ودور أهميددة يقددل لَ الددذي البشددري المددال رأس يمثلددون والممددار 

ن المددادي مالمددا رأس مددن للمنظمددات و الددتعلم أو التعلدديم أالتدددريب  مجددال فددي سددوا  علدديمم الإنفدداق وا 

  براهيمددي. )يعمددل علدد  الَسددتثمار فددي صددعوبه الددتعلم بمددا يقومددون التددي التجددارب فيمددا بمددا التعلدديم

1103). 

 الشركة في فرادللأ المشتركة القدر  أنة عل  Sheikh & Wepukhulu(2019)إضافه لما ذلك   

 .بمم الخاصة الفكرية الملكية استغةل وكذلك العمل لمشاكل حلول إل  للتوصل

 (1103  براهيمي: ) كالتالي أساسية عناصر ثةثة في البشري المال رأس مكونات تحديد يمكن  

 التجربة من المستنبطة اتوالسلوكو التصرفات والَتجاهات  المعار  مجموعة هي: الكفا ات -أ

 .ةفي المنظم معينة ممنة لممارسة الضرورية

 طريدددق عدددن المكتسدددبة والعمليدددة العلميدددة والخبدددرات التجدددارب مختلددد  هددد و : والخبدددرات التجدددارب -ب

 .ةو خةل العمل في نفس المنظمأ ةعمال سابقأان كانت من  ةالممن ممارسة

ي أ والتعلدددديم التكددددوين طريددددق عددددن المتراكمددددة المعلومددددات مختلدددد  وهددددي: والمددددؤهةت المعددددار  - ج

 .ةوالتعلمي ةالعملي ةالممارس

 البشري المال رأس خصائص 
 امأهمط النقا من جملة في ماتلخيص يمكن الخصائص من بجملة البشري المال رأس يتميز

 : (1104مسعداوي )

 .كتسبالم والجز  الفطري الجز  :هما جز ين من ونكيت أنه -0

 : هما أساسيين صنفين إل  وفقما يصن  أن نكويمالكفا ات   و المعار  مركباته من أن -1
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 رفةمع مثل العامة الكفا اتو   المعار  اكتساب من ينشأ الذي هوو  :عام بشري مال رأس  - أ

 . والكتابة القرا  

 صةالعامة خا الكفا اتو   معار  اكتساب من ينشأ الذيهو و  : خاص بشري مال رأس  - ب

 . ذاتها بحد بمؤسسة أو   معينةممنية  أو بوظيفة

 :يتطلب وتكوينه اكتسابه أن -3

 .مالية موارد استثمار - أ

 .وقت تخصيص  - ب

 .جمد بذل  - ت

 أنواعه بكل والتعليم التكوين طريق عن أو العمل  مجال في ر بالخ بالَستعمال يتطور أنه -4

 .الحديثه ات التكنولوجيةمع التطور 

 . ۔جديدللت ويحتاج للتقادم يتعرض -5

 . يختص بالفرد الذي يكسبه -6

 .من المصادر الدخل  مصدر اساسيا   يعتبر -7

 المعلومات ثور  نتائج أهم من بأن الباحثون يعتقد حيث البشري  المال رأس أهمية تتضح بمذا

 عالم نحو تتجه الحديثة الإدار  في المعاصر  الَتجاهات أن المتغيرات العالمية  وحركة والتكنولوجيا

 النسبة تمثل أصبحت إذ. الماديةالموجودات  من أكثر البشرية بالموجودات يمتم جديد موضوع

الموجودات  توافر بفعل يأتي المادية الموجودات في والتعظيم الإضافة لأن أصولما  من الأكبر

 (1101 نعمة ) البشري المال رأس هو الجديد  بأبعاده الموضوع وهذا البشرية 

 :أهمما النقاط  من جملة في البشري المال رأس أهمية تلخيص يمكن ذلك عل  بنا 

 .والَجتماعية الَقتصادية البشرية التنمية مفتاح هي والخبير  المؤهلة البشرية الكفا ات أن -0
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 . نتائجما وتوظي  والتقنيات العلمي البحث أساس البشرية الكفا ات ربتعت -1

 .التنافسية أساس تعتبر والتي والَبتكار الَبداع أساس هو البشري المورد -3

 .المادية وغير المادية الإنتاج عناصر مختل  بين والتنسيق التنظيم أساس البشري العنصر -4

 التنافسية الَستدامة عنصر لضمان الوطني الَقتصاد هيكل تنويع من البشري المورد يمكن -5

 .قتصاديةالَ

عداد المختلفة المجتمع احتياجات دتحدي في المشاركة -6  . هتلقدرا تبعا الةزمة الخطط وا 

 :س المال الهيكليأر  :ثانيا

 مكاندددة صدددنع فدددي تدددأثيرا   الأكثدددر وهدددو السدددوق فدددي السدددوقية القيمدددة يضدددعس المدددال الميكلدددي أن ر إ    

 هياكددل فددي بمددا الَحتفدداظ يددتم التددي الصددريحة معرفتمددا الميكلددي المددال رأس يضددع حيددث  للمنظمددات

جدرا ات وأنظمدة  الأضددوا  تطفدئ عندددما المنظمدات فددي تبقد  التدي القدديم كدل يمثددل فمدو  للمنظمددات وا 

 .(1100 قوشيح مزريق ) عمل يوم أخر في فيما

إلد  رأس المدال الميكلدي بأنده مدا يبقد  فد  المنظمدات عندد مغدادر   Ross et.al(0997)  كددأو    

وتشمل مكونات رأس المال الفكري الميكلي جميع مخازن المعرفة ف  المنظمات .الموظفين لمنازلمم 

التددي تشددمل قواعددد البينددات   والرسددوم التنظيميددة   والكتيبددات العمليددة  والَسددتراتيجيات  والإجددرا ات 

 .المنظمات ذات العةقة بميكل 

 المدال رأس تددعم التدي الأشديا  كدل هدو الميكلدي المال رأس أن إل  (McElroy, 2002) ويشير   

 رأس ولأن بيددوتمم  إلدد  ويددذهبونمنظمدداتمم  الأفددراد يتددرك عندددما لمنظمدداتا فددي يبقدد  ولكندده البشددري

 قواعدد إلد  ليتحدول الأفدراد وخبدرات المعدار  مدن كدل يمثدل فمدو الصدريحة المعرفدة هدو الفكدري المال
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جرا ات وبيانات  في صةبة الأكثر العنصر فمو ولمذا  المنظمات في تظل وبرمجيات عمل وأدلة وا 

 . التنظيم

 ونقلما المعرفة في المشاركة تستطيع التي التنظيمية المنظمة قدرات هأن عل  (Stewart) عرفهو 

  الَختراع  بارا ات المعلومات  نظم في المتمثلة الميكلية الفكرية الموجودات طريق عن وتعزيزها

 وحسين الربيعاوي( "وهويتما المنظمة شخصية تمثل التي التجارية والعةمة والتألي   النشر وحقوق

 ( 2015 وليد 

 الهيكلي المال رأس مكونات : 

 :وهددددي لخصددددت الميكلددددي المددددال رأس تكون التددددي النظريددددة الوجمددددات إن( Lve,2016)وحسب

 متجسد  والممارات المعلومات عن عبار  وهو : فرادالا في سدالمتج الهيكلي المال رأس -0

 فرق هياكل وتكوين العمل ممام عل  فرادالَ وتنسيق توزيع عل  تعمل والتي فرادالَ في

 هو الميكلي المال رأس أن عتباراب أي التدريب  ةلخ من البشري المال رأس ودعم العمل

 و درجة  عل لَ الوظيفي المرم في درجة أقل من العامل ترفع التي الصريحة المعرفة تلك

  .نتاجالَ لوحدات المملوك الموهبة عنصر في المتجسد البشري المال رأس أيضا هو

 وقيم المنظمات والتزامات رؤية : التنظيمية الثقافة في سدالمتج الهيكلي المال رأس  -1

 وما ةالمقدم ةالخدم وأعرا  قيم بين ما التناسب هو أي  الخدمات المقدمه وحد  وأعرا 

  جل تلبية المتطلبات المقدمه للزبائنأمن  والمستقبل الحاضر في بما العاملين تمسك بين

 الماديةالخدماتيه و  أصولما عل  التمسك ذلك وأثر والقيم بالرؤية الخدمه التزام في يتضح و

  .والمعنوية

 المعلومات أو الخاصة النظم هو :المعلومات نظم في سدالمتج الهيكلي المال رأس  -3

 قدم الَ المنظمات رياد  يفسر ما وهو  المنظمات داخل المتراكمة الخاصة التنظيمية
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 هيكلي  مال رأس تمتلك أنما الَ أحدث تكنولوجيا تمتلك حدثالَ المنظمات أن من فبالرغم

 مال رأس تمتلك أنما الَ أقدم تكنولوجيا تمتلك تكون ربما التي قدمالَ المنظمات عكس عل 

 التكنولوجيا بوضع تتأثر متراكمة محدد  كمعلومات الميكلي المال رأس إن و أعل   هيكلي

 نظم فمو الميكلي  المال رأس مكونات ضمن ليست التكنولوجيا أن الَ  المنظمات في

 يلَ يمكن والتي لما  المملوكة المنظمات داخل والمتولد  بالعمليات المتعلقة المعلومات

 المحفوظةالمنظمات  المعلومات أنما عل  عر تكما  استخدامما  المنظمات داخل عامل

 بعد حت  الَجمزه  ذاكر  في محفوظة تظل والتي  ..البيانات وقواعد التنظيمية العمليات في

 يتأثر لن بالمنظمات الميكلي المال رأس فإن الوجمة لمذه ووفقا   الرئيسيين  فرادالَ مغادر 

 الميكلي المال رأس عوامل نلأ اري الَد المرم قمة أو الَداري المستوى أو المديرين بتغير

 من متدني مستوى أكان سوا  الجدد  المديرين يتناقله الَجمزه  كيان في محفوظة تظل

  .مرتفع أو الميكلي المال رأس

 أو : التنظيمية والهياكل والمماراسات العمليات في سدةالمتج الهيكلي المال رأس  -4

 ما الدمج عل  تعمل التي المنظمات في المعلومات هو أي دارية الأ النظم في المتجسد 

   ةالخدم وتوصيل لخلق معين نظام في المادي المال ورأس البشري المال رأس بين

 بين ما والدمج التفاعل يمكن من الملموسة غير  الَجمز  بعوامل رئيسي مكون بأنه ويعر 

 .الملموسة وغير الملموسة الموارد

 :س المال الاجتماعيأر : ثالثا

 بالتكلفة رتبطي الذي والمجتمع للمنظمة الداخلية الجماعية القيم هو الَجتماعي المال رأس أن   

 قواعد إطار في الناس قدرات اقتصادي ترتيب أي جمود ويدعم والتنظيمي الَجتماعي والضبط
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 في التنظيمي البنا  قيم يعكس بما المنطقي المال ورأس المتعدد المال سأكر  بأنفسمم الناس يحددها

 (McElroy, 2002 ).الَقتصادي تحفيزال إطار

 التي المجموعة قدر  تطويرل يسع  الَجتماعي المال رأسن أBahar and Kian (2012 )أوضح

 الفردية القدرات أن المؤكد من أنه طالما القرارات اتخاذ عل  المنظمةو أالمجتمع  في تعيش

 الَجتماعي المال رأس أن إلَ المجتمع كل تغني المنسجمة المجتمعات داخل كحقيقة بما المعتر 

 الجماعي العمل سياق في إلَ قيمة لما يكون لَ التي قدراتمم و الناس خيارات بتوسيع يسمح

 المعرفة ذو فالفرد وتفاعل ترابط عةقة البشري المال ورأس الَجتماعي المال رأس بين والعةقة

 وممارته وخبراته الفرد معرفة بتوظي  المجتمعات تقوم حين في مجتمعه بإثرا  يقوم والخبر  والممار 

 .وكفا   فعالية أشد بشكل

 خصائص رأس المال الاجتماعي: Robert,2014)). 

مما يعني أن التعاون الناجح في   مخزون رأس المال الَجتماعي ذاتي التعزيز والتراكم  -0

أحد المساعي يبني العةقات والثقة الَجتماعية التي تسمل التعاون في المستقبل في 

 .ممام أخرى

كما هو الحال مع رأس المال التقليدي  يميل أولئك الذين لديمم رأس مال اجتماعي   -1

 .إل  جمع المزيد بشكل أكبر 

مورد يزداد : «مورد ا أخةقي ا»  أطلق عل  رأس المال الَجتماعي  ألبرت هيرشمان  -3

ا  كلما زاد المعروض منه بدلَ من أن ينخفض عل  عكس )من خةل استخدامه وأيض 

 .يصبح مستنفد ا إذا لم يستخدم( رأس المال المادي
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أي : «منفعة عامة»عل  عكس رأس المال التقليدي   فإن رأس المال الَجتماعي هو  -4

 .ليس ملكية خاصة لأولئك الذين يستفيدون منهأنه 

يتكون رأس المال الَجتماعي عاد  من روابط وأعرا  وثقة قابلة للتحويل من بيئة  -5

  .اجتماعية إل  أخرى

 :تنظيميالالأداء (: 3_2)

 :تنظيميال داءلأامفهوم  (:3_1_2)

والخبدرات وبدين تدوفير فدرص الكفدا ات التنظيمدي مدن خدةل التدوازن بدين  الأدا يتضح مفموم        

  وبالتدالي تطورهدا  مما قد يساهم في قدر  المنظمة علد  المنافسدة  لإكتشا  كفا ات وخبرات جديد 

لفمدم  لأهددافما  وتوجماتمدا  وتبعدا   التنظيمدي لددى المنظمدات تبعدا   الأدا ت محتدوى مفمدوم و احيث يتف

محصلة لكافة العمليات التي تقوم  يُعتبر التنظيمي الأدا  نإية فاو   ومن خةل هذه الز المديرين لذلك

  .(Daft, 2001)بما المنظمة 

ة وتخصدديص الأساسدديبتحديددد المصددالح وتحسددين العمليددات  (Kotler  2008)ضددحه أو بينمددا      

سددتراتيجيات إدار  فاعلددة متمكنددة مددن وضددع ا  مناسددب للمددوارد البشددرية والماديددة والماليددة والمعلوماتيددة و 

 .ومفمومة ومعروفة للعاملينواضحة 

منظمة   أي شطةأن جوهر التنظيمي هو الأدا  أنNzuve&Omnolo(1101 )وأكد كل من      

 توفرها من بد لَ ومقاييس غرضما  وهناك مؤشرات تحقيق في المنظمة فاعلية أنه إل  إضافة

 المؤشرات والمقاييس هذه ومن المالي غير ومنما المالي منما كلي بشكل المنظمة أدا  عل  للحكم

 .وغيرها الكفا    نسب الموظفين  اندور  التمويل  العمة   نمو المبيعات  قسم
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 التنظيميداء الأعوامل نجاح (: 2-3-2) 

 ( Brown&Harvey2006) :يلي بما التنظيمي الأدا  تدعم التي تلخيص العوامل يمكن

دا  دورهددم فددي بيئددة العمددل مددن خددةل الأ مددا هددو للعدداملين توضددح أن المنظمددة علدد  يتوجددب .0

 .التنظيمي وفاعليته

ل بددددهم ودعممدددم مدددن قة والعمدددل بفدددر مكدددن العددداملين مدددن تحقيدددق الثقدددتالوسدددائل التدددي تدددوفير  .1

 . ةالمنظم

 ومددن يشددغلون لمددم التقددارير يقدددمون الددذين مددن كددل قيدداد  مسددؤولية المددديرين عدداتق علدد  تقددع .3

 لَ للطاقدة يعمدل كمصددر فدرد كدل أن ليتأكددوا أدائمدم علد  تدأثير لمم الذين المممة الوظائ 

 .الآخرين لطاقة كمستملك

العاملين عدن  ةجل معرفأمن  ةهدا  للمنظمأقوموا بوضع يرين الَكفا  ان ييجب عل  المد .4

 .خبرات بينمم استبدال الوظائفمم و  ةامكاني

 الأدا  المتميدددز وتقددددير الأدا  تحسدددين مجدددال فددي العددداملين ايرشددددو  أن المدددديرينيجددب علددد   .5

جدل الدتخلص أمدن  العمدل و القصور الموجدوده فديأالَخطا   عل  أيديمم ووضع وتشجيعه 

 .منما

 التنظيمي داءالابعاد أ (:33__2)

 ةالعمليات الداخلي :لاأو 

  مدن تسلسدلما بشدكل هرمدي لعمليدات بددلَ  ل الَفقي توجهالنمج العمليات الداخلية يعمل عل   نإ     

 العميدل بددلَ   إلد ح من المنظمدة و اتركيز عل  عمليات الأعمال التي تتر الب فقيا  أالعمليات  حيث توجه
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مددن خددةل  لمنظمدداتتنميددة كفددا   ا فددي علدد  المياكددل الوظيفيددة  وتسددتفيد إدار  العمليددات مددن التركيددز

 McCormack & Johnso,2001 ). )عملياتالنظام  في تماشطأن

عددن غيرهددا  ويقدديم بدرجددة  جميددع العمليددات الداخليددة التددي تميددزبدده يقصددد  ((2015قلبددو تكدددأو     

نجاح المؤسسة ومد  قدرتما في تلبية متطلبات الزبائن ويقيس درجة ممارات العاملين وطريقة تقديم 

  ويركددز علدد  للمنظمددات والمستشددفياتالددداخلي  الأدا قيدداس  إلدد  إضددافة  نتاجيددةلإاوكددذلك   الخدمددة

 .والتحويل والخدمات المقدمة للعميل والتشغيل عمليات الَبتكار

ديددد مددن مددديري المنظمددات ن العألدد  إ  يجدددر الَشددار  المنظمدداتيددات فددي لدار  العمإوفيمددا يتعلددق بدد   

سددتراتيجي نظددامي لددذا يددتم إدار  العمليددات علدد  مسددتوى ألَضددطراب حددول كيفيددة اسددتخدام يشددعرون با

 ((2015قلبو :دار  العمليات ال  فئيتين هماأ

نددده مدددنمج نظدددامي هيكلدددي يسدددع  الددد  تحليدددل أويعدددر  علددد  : دار  العمليدددات لتنميدددة الفرديدددةأ -0

 . ةوتنمية العملي

انددب الأعمددال قيمددة المنظددور جو لَدار  كافددة  ةحالددة كليددوهددي : دار  النظددام لإدار  العمليددات أ -1

 .الكفا   التنظمية في تحديد

نشدددا  وحدددذ  إداررتمدددا كإان هنددداك انشدددطه لنظدددام التشدددغيل الخددداص بالعمليدددات بالدددذكر  روالجددددي    

عمليدددددات المسدددددتخدم والنظدددددام  وتعليدددددق واسدددددتئنا  العمليات واليدددددة لعمليدددددة التدددددزامن  واليددددده التواصدددددل 

 ((Smith&Fingar ,2003 .العمليات والية مع المشاكل

علدد  مسددتوى  ةالددداخل والمحافظدد لك تمددتم  جوانددب العمليددات الداخليدده بتطددوير المنظمددات مددنلددذ    

المنتجددددات   وجدددود  ةالخدمددد  جدددود: بددده مدددن عمليددددات وهدددي تشدددمل اهددددافا  مثددددل دا  العدددالي فيمدددا الأ
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  اسدددتخدام تقنيددده ةت والَقسدددام المختلفدددالَدار إالعمدددل الَداري  التعددداون بدددين  ةنظمدددأ  تطدددوير ةالمقدمددد

 (Suciu, 2011) ةبالعمليات الداخلي ةلك من الممام المتعلقالمعلومات  وغير ذ

 هدافلأتحقيق ا :يا ناث

ذا المسدتقبل  فدي اتحقيقمد المطلدوب جئالنتدا تحقيدق فدية المنظمد تسدع       هدو المطلدوب ناكد وا 

 الأجل في تحقيقما ناك إذا  أما ستراتيجيهد  إ تسم  فأنما البعيد المستقبل في النتائج هذه تحقيق

  .2015)  ن اسلط. )تكتيكي هد  تسم  نماإف القريب

 جمدود توحيدد العمل علد  منما عد  مزايا يحقق والذي المد  وضوح درجة (2015)قلبو تكدوأ    

 العمدل تنسديق ادوار و بوظائفمدا القيدام في المنظمة إدار  مساعد  و الأهدا لتنفيذ وتحقيق  العاملين

اندددات وتدددوافر الَمكالمدددد  بالواقعيدددة للوصدددول اليددده يكدددون  أنكدددد أ  بينمدددا واضدددح الأفدددراد بشدددكل بدددين

 يسددمل سددجاموالأن التناسددق و والبشددرية بدرجددة تسدداعد علدد  تحقيددق المددد  حسددب احتياجتمددا الماديددة

 .العاملين قناعة مدى يعتمد عل  بالمد   وهذا القناعة الأهدا  و تحقيق

  هدافالااساليب وضع: 

 هداف للمنظماتلأجل تحقيق اأن هناك ستة اساليب من أإ( 0202)ةكد السكارنأ     

 الممام يعرفون الذين هم نممأ حيث العاملين جميع اشراك يتم: المشاركة اسلوب -0

 طةقا  و  العاملين تعاون ضمان يتم وبذلك بما  القيام يجب التي والوظائ  والواجبات

 .وضعما في شاركوا التي هدا لأا لتحقيق طاقاتمم

 بتحليل بالقيام خارجما من وأ المنظمة داخل من معينة جمة تكلي  يتم: دراسة الحالة -0

 رؤية في هالي مشار هو كما والمستقبلية الحالية اتجاهاتما وتحديد المنظمة وضع

 .ورسالتما المنظمة
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 من مجموعة فريق كل يحدد بحيث مختصة عمل فرق تكلي  يتم :فرق العمل  -3

 ال  الوصول لغاية صياغتما عاد ا  و  الفريق افراد جميع قبل من مناقشتما يتم هدا الأ

 .مشتركة ةستراتيجيإ هدا أ تحديد

 الخبر  ذوي من مجموعات عل  الَعتماد العملية هذه بموجب ميت: العصف ال هني -4

 خةله من يخرجوا معمق نقاش فيما يجروا لمم خلو  توفير يتم بحيث والَختصاص

 .للمنظمة ةستراتيجيالإ هدا الأ من بمجموعة

 في جيد  وخبر  معرفة يملكون الذين المختصين من عدد اختيار يتم: مجموعه التركي  -5

 .المنظمة هدا أ تحديد جلأ من معمم حوار اجرا  يتم المنظمة

 بوضع المكل  العمل فريق وأ المنظمة دار إ مجلس من لجنة تقوم: اسلوب دلفي -6

 في الَفراد عل  وتوزيعما المقترحات جمع يتم ثم ةستراتيجيالإ للأهدا  مقترح

 عل  الَتفاق يتم نأ ل إ العملية تستمر وهكذا جعتمامرا ليتم خرىأ مر  المجموعة

 .الجميع قبل من هدا لأا

 رضا ال بائن: ثالثا

حاجات  إشباع جلأمن  للمنظمات  التنظيمي الأدا  قياس مؤشرات أهم من الزبائن رضا يعتبر   

بين  ةالمنافس  جل زيادأمن  ومميز  جديد  وخدمات منتجات تقديم خةل من الزبائن رغبات

 (.1104محمد والجبوري  )المنظمات 

 تظمر تجارية فلسفة عتبري الزبائن رضان أ Nobar and Rostamazadeh (1108)كدأ   

دار  الزبائنورغبات  احتياجات تلبية عل  والقدر  المسؤوليةواجب   وتسلط بما  والتنبؤ توقعاتمم وا 

  .لمم قيمة خلق أهمية عل  الضو 
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و أ ةبالمتع إما بالتعبير الفرد دراكإك الزبون رضان إ( et,al  )Mendoza1117وبين في    

تحقيق أو الشخص من اشباع  بتوقعات يتعلق فيما للمنتج المدرك الأدا  بمقارنة وذلك لَستيا ا

 .رضا متطلبات الزبائن المقدمه من المنظمات

 ال بائنهمية رضا أ: 

 الضمانات أحد يعد كونه تحقيقما إل  المؤسسات تسع  التي الأولويات أهم الزبون رضا يعد    

 الحصول من المؤسسات يمكن رضاهم وتحقيق الزبائن حاجات عل  والتعر  لبقائما  الأساسية

 رضا أهمية ابرازها ويمكن بالزبون  الخاصة بالدرسات الَهتمام هذا ويظمر قوي تنافسي مركز عل 

 (et,al,2007)  Mendoza :التالية النقاط في الزبائن

 طريق عن الربحية وتحقيق السوق في والَستمرار البقا  من الخدمية المؤسسة تمكين  -0

 .الزبائن رضا كسب

 مع للتعامل العود  قرار من يعززالمستشفيات و  المنظمات خدمات عن الزبائن رضا -1

 ولَ  يخلق من قبلما مما  ةقبال اليما من الخدمات المقدمتكرار الَ وبالتالي المستشفيات

 .و المنظماتأالمستشفيات  لخدمات الزبون لدى

 .ةخدملل حساسية أقل العالي الرضا ذوي الزبائن يعد -3

 تللمستشفيا يمكن مما المقدمة الخدمات لمستوى العكسية التغذية الزبائن رضا يمثل -4

 .للزبائن المقدمة الخدمات تطوير من والمنظمات

 (:1101 مزيان)في تتمثل الزبون لرضا أخرى أهمية هناك أن فضة

 احتمال من سيقلل المنظمات والمستشفيات قبل من إليه المقدمة الخدمة عن الزبون رضا -0

 .خرى ات الَمظتشفيات والمنالمستش إل  الزبون توجه
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 مما آخرين إل  سيتحدث فإنه و المنظماتأالمستشفيات  أدا  عن ضيارا الزبون كان إذا  -1

 .جدد زبائن يولد

 حصتما تحديد من تمكن الزبون رضا قياس إل  سع ت لتيا و المنظماتأالمستشفيات  إن -3

 .السوقية

 .المقدمة الخدمة لجود  مقياس الزبون رضا يعد -4

 لتقييم مؤشرات تقديم عل  والمنظمات تالمستشفيا يساعد الزبون رضا أن عن فضة هذا

 (1100 الزهره) :الآتي خةل من الأفضل نحو وتحسينما كفا اتما

لغا  بما المعمول السياسات تقديم -0  .رضاه في تؤثر التي تلك وا 

 ظل في وطموحاته الزبون رغبات لخدمة وتسخيرها التنظيمية الموارد لتخطيط دلية يعد -1

 .عكسية تغذية تعد التي ارا ه

 البرامج إل  حاجاتمم ومدى والمنظمات المستشفيات في العاملين أدا  مستوى عن الكش   -3

 .مستقبة التدريبية
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 والأجنبية العربية السابقة الدراسات(: 4-2)

 العربية الدراسات

ــى الأإثــر أبعنــوان ( 0202)دراســة الــرواجيب البقــوم ــات عل دراســة داء التنظيمــي عــادة هندســة العملي

 . للدواء في الاردن ةتطبيقية على الشركة الدولي

أثر إعاد  هندسة العمليدات علد  الأدا  التنظيمدي فدي الشدركة الدوليدة  عل التعر   ل إ هدفت الدراسة   

 الميكدددل بندددا  إعددداد )ثلدددة فدددي مللددددوا  فدددي الأردن  كمدددا بيندددت الدراسدددة أبعددداد إعددداد  هندسدددة العمليدددات المت

إضدددافة إلددد  أبعددداد الأدا    (التنظيميدددة الثقافدددة العددداملين  العليدددا  تمكدددين الإدار  ودعدددم الَلتدددزام التنظيمدددي 

 عشددوائية عينددة إختيددار وتددم  (تحقيددق الأهدددا  الددتعلم والنمددو  العمليددات الداخليددة )التنظيمددي المتمثلددة فددي 

العدداملين فددي الإدارات العليددا والوسددط  والدددنيا فددي الشددركة الدوليددة للدددوا   المددوظفين مددن( 76) مددن مكونددة

واستخدمت الدراسة المنمج الوصفي التحليلي  وتوصلت إل  مجموعدة مدن النتدائج مفادهدا أن . في الأردن

عدداد  هندسددة العمليددات بأبعادهددا مجتمعددة جددا ت بدرجددة مرتفعددة  كمددا بينددت النتددائج أن الأدا  التنظيمددي إ

اده مجتمعة جا  بدرجة مرتفعة  أما فيما يتصدل بالفرضديات تبدين وجدود أثدر ذو دلَلدة احصدائية عندد بأبع

التنظيمددي  وبينددت النتددائج أن  الأدا  لإعدداد  هندسددة العمليددات بأبعادهددا علدد  (0.05)مسددتوى الدلَلددة 

 شدركة الدوليدة للددوا  فديال فدي النسدبية الأهميدة مدن متسداويا   أبعاد إعاد  هندسدة العمليدات لَ تشدكل مقددارا  

وبنا   عليه أوصت الدراسة بضرور  اكتساب الشدركة الدوليدة للددوا  فدي (. 0.05)مستوى  عند الأردن

الإبداع  والمرونة في  تشجيعو  الجود   مستوى منطلق تحسين من الأردن لأليات إعاد  هندسة العمليات 

 .الأدا  التنظيمي
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 شـركات فـي دراسـة ،التنظيمـي الأداء علـى وأثرهـا الـتعلم منظمة أبعاد: بعنوان 2020)) العمري دراسة

 .الأردن في الدوائية الصناعة

 الَسددتعةم تشددجيع المسددتمر  الددتعلم فددرص ابددداع) الددتعلم منظمددة أبعدداد أثددر اختبددار الدد  الدراسددة هدددفت   

 الرؤيدة نحدو العداملين تمكدين الدتعلم  ومشداركة اسدتحواذ نظدم بندا  الفريدق  وتعلدم التعداون تشجيع والحوار 

 الدوائيدة الصدناعة شدركات فدي والمعرفدي المالي التنظيمي الأدا  عل ( بيئتما مع المنظمة ربط المشتركة 

 أمددا. شددركة (15) وعددددها الأردن فددي الدوائيددة الصددناعة شددركات مددن الدراسددة مجتمددع وتكددون. الأردن فددي

 العيندددة بطريقدددة ومسددداعد ونائدددب مددددير 64)) اختيدددار تدددم اذ العليدددا الإدار  فدددي تمثلدددت فقدددد المعايندددة وحدددد 

 منظمدة لأبعداد أثدر هناك أن إل  وتوصلت التحليلي  الوصفي البحث منمج الدراسة استخدمت العشوائية 

 الأردن  فددي الدوائيددة الصددناعة شددركات فددي (0.05) دلَلددة مسددتوى عنددد التنظيمددي الأدا  علدد  الددتعلم

 الأدا  فدي الفريدق وتعلم التعاون تشجيع بعد (0.05)الدلَلة  مستوى عند دلَلة ذو معنوي أثر ووجود

 الأدا  فدددي الأبعدداد لبددداقي ظاهريددا   الأثددر كدددان حددين فدددي الأردن فددي الدوائيددة الصدددناعة لشددركات التنظيمددي

 فدي الدوائيدة الصدناعة شدركات فدي الدتعلم منظمدة أبعداد تعزيدز بضدرور   الدراسدة أوصت وعليه. التنظيمي

 .التنظيمي الأدا  في ايجابي أثر من لما لما الأردن

 داءالأ دعـم فـي الفكـري المـال رأس عن فصاحالإ أثر: واننبع( 0201) محمد و شعير و جاسم دراسة

 .التنظيمي

مدي فدي المنظمدات هدفت الدراسة إل  قيداس أثدر الإفصداح عدن رأس المدال الفكدري علد  الأدا  التنظي    

ت الدراسددة علدد  فرضددية وجددود أثددر مباشددر للإفصدداح عددن راس المددال الفكددري فددي أدا  نيددالعراقيددة  وقددد ب

المنظمات في العراق  حيث اعتمد المنمج الوصفي التحليلي لمطابقة النتدائج العمليدة مدع نتدائج الدراسدات 

وقددد اسددتخدمت الَسددتبانة مددن قبددل الباحددث لغددرض جمددع . السددابقة والتددي شددكلت الإطددار النظددري للدراسددة
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ن الإفصداح عدن رأس المدال الفكدري يدرتبط أوقدد أظمدرت نتدائج الدراسدة . يانات الرئيسية لغرض تحليلماالب

بعةقددة إحصددائية ذات دلَلددة معنويددة مددع أدا  المنظمددات وهددذه الممارسددة مددن قبددل أصددحاب المصددالح قددد 

صدت الدراسدة وقدد أو . تؤدي إل  تحسين أدا  المنظمات وتدؤثر علد  القيمدة السدوقية للمنظمدات وسدمعتما 

بزيدداد  درجددة الإفصدداح لددرأس المددال الفكددري فددي المنظمددات العراقيددة بصددور  شددفافة لدده تددأثير مباشددر علدد  

الَدا  التنظيمدددي حيدددث أصدددبح رأس المدددال الفكدددري بعناصدددره المختلفدددة مدددن الأدوات المممدددة لنجددداح عمدددل 

قيمدددة الَقتصدددادية لتلدددك المنظمدددات فدددي عدددالم الأعمدددال لدددذا كدددان لَ بدددد أخدددذه فدددي الَعتبدددار عندددد تحديدددد ال

المنظمددات و أن الإفصدداح عددن الموجددودات الفكريددة ومكوناتمددا الأساسددية بعددد أساسددي فددي عمددل اسددتقةلية 

 .للمنظمة لما تأثير مباشر عل  ادائما

داء التنظيمـي فـي المستشـفيات الخاصـه اثـر تمكـين الاداري فـي الأ: بعنـوان (0204)دراسة ابو عليم 

 .في عمان 

 الخاصددة فددي المستشددفيات التنظيمددي الأدا  فددي الإداري التمكددين أثددر علدد  التعددر  إلدد  الدراسددة هدددفت   

 فئدة شداغلي مدن الدراسدة عيندة اختيدار وتدم السدببي  التحليلدي الوصدفي المدنمج الباحدث اسدتخدم.عمدان في

( 19) منمدددا واسدددتبعد اسدددتبانه ( 111) منمدددا اسدددتردد ةاسدددتبان( 151) توزيدددع تدددم إذ   الإشدددرافية الوظدددائ 

 الدراسدة توصدلت الإحصدائي التحليدل عمليدة إجدرا  وبعدد.صالحة للتحليدل استبانه( 070) وعدت استبانه 

 إعطدددا  المعلومدددات التددددريب ) الإداري التمكدددين متغيدددرات بدددين خطيدددة تشدددابكيه عةقدددة وجدددود النتدددائج إلددد 

 مستوى عند(الزبائن ولَ  الزبائن خدمة ) التنظيمي الأدا  ومتغيرات المشاركة السلطة  تقويض المطلوبة 

 مددن لددذلك لمددا بأبعدداده الإداري التمكددين بعمليددة الَهتمددام بزيدداد  الدراسددة أوصددت وقددد(. 1.15) معنويددة

عدددددام  بشدددددكل الأعمدددددال منظمدددددات فدددددي العددددداملين لددددددى التنظيمدددددي الأدا  مسدددددتوى تحسدددددين فدددددي دور بدددددارز

 هددددذه المنظمددددات علدددد  بالفائددددد  يعددددود بمددددا للدراسددددة ممثلددددة كعينددددة خدددداص بشددددكل الخاصددددة والمستشددددفيات

 العداملين مقددرات الَهتمدام بتطدوير وكدذلك للمستشدف   ولَئمم وزياد  المراجعين  من أكبر عدد باستقطاب
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 اقامددة يتطلددب وهددذا أدائمددم مسددتوى مقدددراتمم وتحسددين تنميددةل تمدفددة مدروسددة علميددة لبددرامج وفقددا وتدددريبمم

 فدددي لةسدددتمرار ودعممدددم المدددوظفين وتشدددجيع لتددددريب المدددوظفين المددددى ومتوسدددطة قصدددير  تدريبيدددة بدددرامج

 مددن المكتسددبة الممددارات لتطبيددق المجددال اتاحددة ضددرور  مددع المتعلقددة بعملمددم  المجددالَت كافددة فددي التعلدديم

 .التدريب

رأس المال الفكري ودور  في فعالية العمليات الداخلية من وجهة  : بعنوان (0203)دراسة السيد احمد 

 . المديرين العاملين في شركات صناعة الأدوية الأردنيةنظر 

المددال  رأس المددال البشددري  ورأس)هدددفت الدراسددة إلدد  قيدداس وتحليددل أثددر رأس المددال الفكددري بأبعدداده     

بأبعادهدددددا  فدددددي فاعليدددددة العمليدددددات الداخليدددددة( الَجتمددددداعي  ورأس المدددددال الميكلدددددي  ورأس المدددددال العةقددددداتي

شددركات صددناعة  مددن وجمددة نظددر المددديرين العدداملين فددي( ة  والتفاعددل الَجتمدداعي ليالإبداعيددة  والتشددغي)

توزيع الَستبانة عل  جميع  الأدوية الأردنية و لتحقيق أهدا  هذه الدراسة تم تصميم وتطوير استبانة وتم

 ومدن. من الوصول لمم في فتر  المسح المديرين المتواجدين في الأردن وعل  رأس عملمم وتمكن الباحث

مدددن مجمدددوع % 48مدددنمم بنسدددبة  011إلددد   مددددير فدددي هدددذه المنظمدددات  تدددم الوصدددول 151بدددين حدددوالي 

الَسددتبانات الموزعددة  وبعددد تدددقيق صددةحية الَسددتبانات التحليددل تددم  مددن( 000)المجتمددع  وتددم اسددتعاد  

 ةس المددال الفكددري فددي شددركات صددناعأن مسددتوى ر أالدراسدده الدد  النتددائج   أوصددت وقددد .(017)اسددتخدام 

س ألددر  ن حددول اهميددة وان هندداك اثددرا  يلددك تبدداين فددي ارا  المسددتجيبكددان مرتفعددا وكددان هنا ةالَردنيدد ةالَدويدد

 . ةالَردني ةالَدوي ةفي شركات صناع ةبعاده المختلفة في تعزيز فاعلية العمليات الداخليأالمال الفكري ب
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 الدراسات الأجنبية

 Untangling the influence of organnional بعنوانFakhar,Jianguo (0202)دراسة

 compatibility on green supply chain efforts to boost organizational 

performance through information technology capabilities 

تسع  هذه الدراسة إل  تحديد تأثير التوافق التنظيمي عل  جمود إدار  سلسلة التوريد الخضرا      

ا التأثير الوسيط لقدرات تكنولوجيا . وتقدير تأثيرها عل  الأدا  التنظيمي تستكش  هذه الدراسة أيض 

(. لتشغيلي والبيئيالأدا  ا)المعلومات  عل  الَرتباط بين جمود التوريد الخضرا  والأدا  التنظيمي 

. استجابة فعالة والتحقق من فرضية البحث 371جمع المؤلفون البيانات عبر الإنترنت لفحص 

يعزز بشكل إيجابي جمود ( التكنولوجي والتشغيلي والثقافي)تظمر النتائج أن التوافق التنظيمي 

. ت تكنولوجيا المعلوماتالتوريد الخضرا  ويساهم في توسيع نظرية القدر  الديناميكية في سياق قدرا

ا إل  أن قدرات تقنية المعلومات هي الوسيط الرئيسي الذي يؤثر عل  الَرتباط و  تشير النتائج أيض 

تعمل هذه النتائج عل  توسيع وتحسين الأدبيات . بين جمود توريد الخضرا  والأدا  التنظيمي

مكنمم من خةله دراسة هذا الحالية حول جمود توريد الخضرا  وتزويد العلما  بمنظور جديد ي

 .المفموم بشكل أكبر

  Audit committee characteristics: an empiricalبعنوان  Buallay (2018 )دراسة

investigation of the contribution to intellectual capital efficienc 

تصدددميم . إلددد  تدددأثير خصدددائص لجندددة التددددقيق علددد  كفدددا   رأس المدددال الفكدددري ةالدراسدددتمدددد  هدددذه    

وحصددلت ( 1105-1100)مصددرفا  لمددد  خمددس سددنوات  59فحصددت هددذه الدراسددة : نمجمددالمنمجيددة الم

المتغيدر التدابع هدو مكوندات . المتغير المستقل للدراسة هو خصدائص لجندة التددقيق. مةحظة 195عل  
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كفدددددا   رأس المدددددال الميكلدددددي    : كفددددا   رأس المدددددال البشدددددري   الميكليددددة :الإنسدددددان)رأس المددددال الفكدددددري 

بالإضدافة إلد  . كفدا   رأس المدال المسدتخدم: الماليدة/ كفدا   رأس المدال العةئقدي    والماديدة : العةئقيدة

تظمددر النتددائج المستخلصددة مددن : النتددائج. ذلددك   اسددتخدمت الدراسددة أربعددة متغيددرات تحكددم خاصددة بالبنددك

عدةو  . ج التجريبية أن هناك تدأثير إيجدابي كبيدر لخصدائص لجندة التددقيق علد  رأس المدال الفكدريالنتائ

المددال و  س المددال البشددريأر )علدد  ذلددك   فددإن العةقددة بددين لجنددة التدددقيق ومكونددات رأس المددال الفكددري 

ددا عةقددة إيجابيددة كبيددر ( س المددال المسددتخدمأر و  س المددال العةئقدديأر و  الميكلددي إذا تددم قياسددما  لمددا أيض 

تقدم الدراسة رؤى حول العةقة بين خصائص لجنة التدقيق والتحسين فدي : الأصالة القيمة. بشكل فردي

ترتيددددب الأدوار داخددددل لجنددددة كفددددا   رأس المددددال الفكددددري   والتددددي يمكددددن أن تسددددتخدمما الشددددركات لإعدددداد  

 .التدقيق

 Reporting on Intellectual Capital: Value"بعـوان  .Suciu et al (2011) دراسـة 

Driver in the Romanian Knowledge Based Society". 

والَبتكار  دفت الدراسة إل  الكش  عن أثر كل من رأس المال الفكري  و عمليات الإبداعه   

والشركات  و المجتمعات   ي للأفراد لكعوامل ومحركات أساسية للتنمية عل  المستويين الجزئي والك

راس المال )المال الفكري بأبعاده  قيمة رأس لجريت هذه الدراسة في رومانيا وقدمت تحليوقد أ

 ريرهااستثمار رأس المال البشري بمد  تق واستخدمت الدراسة(.  لالبشري  رأس المال الميك

دولة تناولت دور ( 65)وأجرت الدراسة تحلية التقارير صادر  من  .بالسياسات التعليمية الحاضر 

حيث كانت نتائج .عمليات الإبداع والَبتكار كعوامل ومحركات أساسية للتنمية المال الفكريرأس 

 الإبداع تعزيز وأهمية الفكري المال رأس قيمة فمم رومانيا في عمل إطار تطوير إل  الدراسة

   الفكري المال رأس بلدنا في ذلك نقدر نحن. التعليم الحيا  مدى الَستثمار أجل من والَبتكار

 من لكل جد ا ممم التعليم في الحيا  مدى والَستثمار والَبتكار والإبداع الملموسة غير الأصول
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عل  وجود عةقة مباشر  بين أبعاد  التأكيد  إل الدراسة أوصت وقد مجتمعات والأعمال الأكاديميين

والإنتاجية  حيث أن الموظفين الذين يتمتعون  البشري رأس المال الفكري لَسيما بعد رأس المال

أعل  من الإبداعية في العمل و الإنتاجية  وبالتال   بمستوى بمستوى عال من التدريب يتميزون

 .المنافسة

  nnovation Structural Capital: بعوان Sáenz &Aramburu (2011 )دراسة
Capability, and Size Effect: An Empirical Study. 

 فعالية القدرات في لميكلي المال سرأ وهو الفكري المال رأس أبعاد حدأ تأثير تحليل إل  فتده

 وجمة من تقامما إل  العمةئما التي الخدمات وجود  إنتاجيتما و الشركة بفعالية الخاصة الإبداعية

 الشركة  في الرئيسة المتغيراتكأحد  الشركة حجم الَعتبار بعين الأخذ مع الفكري  المال رأس نظر

 تم فقد للدراسة ةالخاضع المتغيرات حول المعلومات جمع ولغاية اسبانيا  في الدراسة أجريت وقد

 وخلصت. موظفا  ( 51) من أكثر تتضمن إسبانيةشركة  (041) عل  وتوزيع  استبيان تصميم

 كبير تأثير إحداث في تسمم التي الشركة في الميكلي المالرأس  أبعا مكونات عرض إل  النتائج

 الإنتاج  زياد ) بالإبداع المتعلقة العمليات فعالية زياد  في يسير مما كه الإبداعية الأفكار تنفيذ في

 زياد  الجود 

 Knowledge Management Intellectual Capita: "بعنوان( (Olariu 2011دراسة 

رأس )المال الفكري بأبعاده وعةقتما برأس  هدفت الدراسة إل  الكش  عن مفموم إدار  المعرفة    

الشركات  حيث تملك إدار  المعرفة أثرا كبيرا في زياد   في( المال البشري  رأس المال الميكلي

بالإضافة إل  تشجيعما لعمليات الإبداع والَبتكار في العمل والتي  وتوسيع عمليات اتخاذ القرار

استخدمت . ة إل  تقديم منتجات جديد ذات ميز  تنافسية عالية  بالإضاف تتمثل في تقديم منتجات
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 أوصت وقد. التحليلي  وذلك بذكر عدد من الدراسات ذات الصلة بموضوع الدراسة الدراسة المنمج

 س المال الفكري  كما أشارتأإل  التأكيد عل  وجود عةقة بين كل من ادار  المعرفة ور  الدراسة

 .والتطوير ايات تشجيع عمليات الإبداعضرور  حرص الشركات عل  تطوير ادار  المعرفة لغإل  

 السابقة الدراسات عن الحالية الدراسة يمي  ما(: 5-2)

  بيئات أجنبية من فكاروالَ المفاهيم من الكثير نقل كونما قد تسمم في  في الدراسة هذه تتميز   

الأجنبية  كما جا  تميز  الدراسات في المتاح المعرفي التراكم من لةستفاد  العربية البيئة إل 

 المستشفيات في التنظيمي الاداء على الفكري المال رأس ثرأالدراسة الحالية من خةل بيان 

نظر  وجمة تأخذ لكونما تحليلية وصفية دراسة الحالية الدراسة عتبرت   حيثعمان في الخاصة

وتم اخذ .والدنيا والوسط  العليا الإدار  منالمستشفيات في عمان في  الموظفين العاملين غالبية

 (مستشفى الاسراء و مستشفى الحياه العام ومستشفى فرح )ثلاثة عينات من المستفيات 

 :بالآتي فتتمثل السابقة الدراسات من الحالية الدراسة استفادة راو مح حيث من أما

 . الحالية للدراسة والفكري النظري جانبال إغنا  في السابقة الدراسات سماما -0

 خددةل مددن وذلددك الحاليددة مقيدداس الدراسددة بنددا المسدداعد  لتطددوير و  فددي السددابقة الدراسددات سددماما -1

 .السابقة الدراسات في اتانوالَستب المقاييس عل  الَطةع

عينددات  علدد  الإطددةع خددةل مددن الحاليددة  وذلددك الدراسددة مدداما الطريددق السددابقة الدراسددات تممددد -3

 .الحالية الدراسة في منما والَستفاد  السابقة الدراسات

 عيندات الدراسدات علد  الَطةع خةل من الحالية للدراسة المةئمة الَحصائية بالوسائل الَلمام -4

 .السابقة

 



-47- 

 

 الفصل الثالث
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 ثالثال الفصل                                  

 اتلإجراءالدراسة الطريقة وامنهجية 

 المقدمة : 1-3)) 

مددن  نظيمدديدا  التعلدد  تحقيددق الأ س المددال الفكددريأثددر ر أ نابيدد إلدد هدددفت الدراسددة الحاليددة      

إذ تضدمن هدذا الفصدل مجدال . فدي عمدان ةيات الخاصدفالمستشد ين فديوجمة نظر عينة من العامل

لأفددراد عينددة الدراسددة   ةات الشخصددية والوظيفيددندداالدراسددة ومنمجمددا  مجتمددع الدراسددة وعينتمددا  والبي

ات والمعلومددددات  المعالجددددات الإحصددددائية  التوزيددددع ندددداأدا  الدراسددددة ومصددددادر الحصددددول علدددد  البي

 .صدق أدا  الدراسة وثباتما إل  إضافةالطبيعي لمتغيرات الدراسة 

 منهج الدراسة: 2-3)) 

 المددوظفين مددن تددم جمعمددا التددي اتانددوالبي البحددث  وأسددئلة الدراسددة  مشددكلة انبيدد إلدد  اسددتنادا  

 وصددفي بحددث عددن عبددار  يعددد البحددث هددذا نإفدد   فددي عمددان ةالمستشددفيات الخاصددفددي  يعملددون الددذين

 تددم وقددد سددتنتاجللإ الفرضدديات اختبددارو  البحددث فددي الَسددتنتاجية سدداليبالأ سددتخدممددن خددةل ا تحليلددي

 .الدراسة اتانبي لتحليل( Spss) جتماعيةالَ للعلوم الإحصائية الرزمة استخدام

 مجتمع الدراسة : 3-3)) 

 (الإدار  العليدددددا الإدار  الوسدددددط   الإدار  الددددددنيا)يفيدددددةظالوحددددددات الو  مدددددن الدراسدددددةمجتمدددددع تكدددددون    

ي فدد ةيات الخاصددالمستشددففددي  الإداريددة المسددتويات مختلدد  مددوظفين وتددم اختيددار عينددة الدراسددة مددنلل

  .(العام ومستشف  فرح  الحياسرا  ومستشف  مستشف  الإ)وهم عمان
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 ات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسةانعينة الدراسة والبي: 4-3))

 العليدددداالإدار  العدددداملين فددددي مددددن المددددوظفين موظدددد  ( 83)مكونددددة مددددن إختيددددار عينددددة عشددددوائية  تددددم 

العدام   مستشدف  الَسدرا  ومستشدف  الحيدا)وهدم فدي عمدان ةات الخاصدالمستشدفيفدي  الوسط  والدنياو 

  .(ومستشف  فرح

 اتناالَسدددتب عددددد بلدددغ وقدددد اسدددة ر الد عيندددة ادر أفددد علددد  ةنااسدددتب( 83) بتوزيدددع ةالباحثددد تقامددد

 وبعدددد. الموزعدددة اتناالَسدددتب عددددد مدددن%( 95.08) بلغدددت مئويدددة بنسدددبةاسدددتبانه  (79) المسدددترجعة

. اتندداالبي مكتملددة وغيددر صددالحة غيددر اتنااسددتب( 1) هندداك أن تبددين المسددترجعة  اتناالَسددتب فحددص

 بلغددددت مئويددددة بنسددددبة ةنااسددددتب( 77) مجملدددده مددددا للتحليددددل الصددددالحة اتناالَسددددتب عدددددد أصددددبح وبمددددذا

 الشخصددددية الخصددددائص( 0-3) الجدددددول يوضددددح إذ .الموزعددددة اتناالَسددددتب عدددددد مددددن %(91.77)

  الخبدر  سدنوات العلمي  والمؤهل العمر  الإجتماعي  النوع) حيث من سةاالدر  عينة دالأفر  والوظيفية

 (.الإداري المستوى

 

 

 

 

 

 

 



-51- 

 

 

 (0-3) الجدول
 والوظيفية الشخصية الخصائص حسب اسةر الد عينة ادر أف توزيع

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 النوع الَجتماعي
 61.03 47 ذكر
 38.96 31 ث أن

 العمر

 19,48 05 فأقل ةسن 31
 33.76 16 41 إل  30 من

 24.67 09 40-51 ومن
 22.07 07 فأكثر سنة 50

 العلمي المؤهل
 58.44 45 بكالوريوس
 28.57 11 ماجستير
 12.98 01 دكتوراه

 الخبر  سنوات
 

 20.77 06 قلأف سنوات 5 من
 25.97 11 سنوات01إل  6 من
 31.16 14 سنوات05 إل  00من

 22.07 07 سنة06 من أكثر

 الإداري المستوى
 15.58 01 عليا إدار 
 48.05 37 وسط  إدار 
 36.36 18 دنيا دار إ

 022 77 المجموع

 

 :أن( 0-3) الجدول في المعروضة النتائج تبين

%( 38.96) نسبة تناك حين في الذكور من هم%(  61.03) أن تبين :الإجتماعي النوع .0

 المستشددفياتن أ  وهددذه دلَلددة علدد  اثنددلإا مددن هددم اسددةر الد عينددةفددي  المبحددوثين داالأفددر  مددن

 .كثر من الإناثأتقوم بتوظي  الذكور 

 هدم%( 33.76) أنو  سدنة  31 عدن أعمدارهم تقدل ممدن هدم%(  09,48) أن تبدين: العمر .1

 مددن هددم%( 14.67) نسددبته مددا أن كمددا سددنة  41 إلدد  سددنة 30 مددن أعمددارهم حاو تتددر  ممددن
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فددأكثر  وهددذه  50ممددن أعمددارهم مددن  %(11.17)ونسددبة   سددنة 51-40مددن  العمريددة الفئدة

 .دلَلة عل  ان دوران العمل قليل

 شددددماد  حملددددة مددددن هددددم المسددددتجيبين دافددددر الأ مددددن( %58.44) أن تبددددين :العلمــــي المؤهــــل .3

 شددددددماد  حملددددددة مددددددن هددددددم المسددددددتجيبين داالأفددددددر  مددددددن%( 28.57) نسددددددبة أنو   البكددددددالوريوس

 شددماد  حملددة مددن المسددتجيبين داالأفددر مددن  (12.98%) نسددبة تندداك حددين فددي  الماجسددتير

تدعم عملية التطور العلمي  الخاصة المستشفياتن أ  وكذلك تدل هذه النسبة عل  الدكتوراه

 . للموراد البشرية

 سددنوات 5 مددن خبددر سددنوات  لددديمم الددذين داالأفددر  مددن%( 20.77) أن تبددين :الخبــرة ســنوات .4

سدنوات   01 إلد  6 مدن خبدر سدنوات  لدديمم الدذين داالأفر  من%( 25.97) نسبة أنو  قل أف

  وأخيددرا تبددين %(31.16)بلغددت نسدبتمم  سدنوات05 إلدد  00مدن خبددر سدنوات  لددديمم الدذينو 

  سدنة06 مدن أكثرفراد المبحوثين هم ممن لديمم سنوات خبر  من الأ %(22.07)نسبة  أن

 . تحافظ عل  اصحاب الكفا ات والخبرات لديما  المستشفياتن أوتدل هذه النسبة عل  

 عليدا ال الإدار فئدة  مدن هدم المسدتجيبين دافدر الأ مدن%( 15.58) أن تبين: الإداري المستول .5

 حدددين فدددي  المتوسدددطة الإدار  فئدددة مدددن هدددم المسدددتجيبين داالأفدددر  مدددن%( 48.05) نسدددبة أنو 

 .الدنيا الإدار فئة  من المستجيبين داالأفر من  %(36.36) نسبة تناك

  ات والمعلوماتانعلى البيأداة الدراسة ومصادر الحصول : 5-3))

ختبار فرضياتما  بتطدوير  ةالباحثد تقامبمد  تحقيق أهدا  الدراسة والإجابة عن أسئلتما وا 

الأدب النظري والدراسات السابقة ذات العةقة بمتغيدرات  إل وذلك بالرجوع   (ةناالإستب)أدا  الدراسة 

 :وهما المعلومات  لجمع أساسيين مصدرين ةالباحث تاستخدموبمذا . الدراسة
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 والدراسددات والأبحدداث والدددوريات  جنبيددة والأ العربيددة والمراجددع بالكتددب والمتمثلددة ويــة،ناالث المصــادر

 معرفدة بمد  المختلفة  ترنتنلإا مواقع في والمطالعة والبحث الدراسة  موضوع لتو اتن التي السابقة

 .البحوث كتابة في المةئمة والطرق سسالأ

( ةالتحليليد بنداالجو  معالجدة) فرضدياتما ختبداراو  الدراسدة ةسدئلا عدن ةجابالأ بمد  ،ةيوللأ ا المصادر

 مدن عددد علد  لتشدتم سدو  التدي   المعدد ةانالَستب خةل من يةولأالَ اتناالبي بجمع ةالباحثقامت 

 سدتخداموا  في عمدان  ةالمستشفيات الخاص في الموظفيين العاملين قبل من عليما ةجابللأ العبارات

 .الخماسي Likert مقياس

عبار  موزعدة  05والمكونة من   س المال الفكريأر  ةاناستب من ةالدراس دواتأ تكونت وبذلك

 :بعاد  كما يليأ 3عبار  موزعة عل   06والمكونة من   الَتنظيميدا  الأ ةانواستببعاد  أ 3عل  

 :س المال الفكريأر  ةنااستب .0

   ولغايددة( 0) رقددم الفقددر  مددن ات ر فقدد( 5) قياسدده اتر فقدد عدددد بلددغ الددذي: س المددال البشددريأر 

 (.5) رقم الفقر 

  ولغايدددة( 6) رقددم الفقددر  مددن ات ر فقدد( 6) قياسدده اتر فقددد عدددد بلددغ الددذي :س المددال الميكلدديأر 

 (.01) رقم الفقر 

 ولغايدة( 01) رقم الفقر  من ات ر فق( 5) قياسه اتر فق عدد بلغ الذي: س المال الَجتماعيرأ 

 (.05) رقم الفقر 

 : تنظيميال الأداءة اناستب .0

 ولغايددة( 06) رقددم الفقددر  مددن ات ر فقدد( 6) قياسدده اتر فقدد عدددد بلددغ الددذي :ةالعمليددات الداخليدد 

 (.10) رقم الفقر 
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 الفقدر  ولغايدة( 11) رقدم الفقدر  من ات ر فق( 5) قياسه اتر فق عدد بلغ الذي: هدا تحقيق الأ 

 (.16) رقم

 رقدم الفقر  ولغاية( 17) رقم الفقر  من ات ر فق( 5) قياسه اتر فق عدد بلغ الذي: رضا الزبائن 

(30.) 

 المعالجات الإحصائية: 6-3)) 

 علدددد  برنددددامج الرزمددددة  ةالباحثدددد تاعتمددددد فرضددددياتما واختبددددار الدراسددددة اسددددئلة عددددن جابددددةللأ

  :بالتالي الإحصائية ساليبالأ  حيث تتضح  SPSS الَجتماعية للعلوم حصائيةالإ

 استخدم هذا القياس المعتمد في الدراسة بشكل : المتوسطات الحسابيةو  التكرارات والنسب المئوية

وصد  خصدائص عيندة الدراسدة ومددى اسدتجابة أفدراد غراض معرفة تكرار فئات متغير ما ساسي لأأ

 .هذه العينة عن متغيراتما

 درجة تباعد استجابات أفراد عينة الدراسة عن وسطما الحسابي اسيق :حرا  المعيارينلإا. 

 اختبددار معامددل الثبددات كرونبدداخ ألفددا Cronbach Alpha: رتبدداط والتماسددك بددين لقيدداس قددو  الأ

 .ة المعد نافقرات الَستب

 والمسدتوى الممارسدة واقدع بقيداس تقضدي والتدي الفئدة طدول علد  إعتمدادا   النسدبية الأهميدة عادلةم 

 :التالية للمعادلة وفقا   إحتسابه تم والذي اسة ر الد اتر لمتغي

 مفتدداح وفددق وذلددك المحددور  عبددارات عدددد/المحددور عبددارات متوسددطات مجمددوع= المددوزون المتوسددط

 عدددد/المدددى= الفئددة طددول] :التددالي ونناالقدد وفددق الفئددة طددول حسددابب اعتمددد الددذي الآتددي التصددحيح

 :فق الجدول التاليو  [.الفئات
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 (1-3)الجدول 
 الدراسة واتأدمفتاح تصحيح 

 التقدير المقابل لهالو ن النسبي  طول الخلية
 جدا   منخفض 20% - 36% من 0.81 - 0.11من 

 منخفض 36% - 52% من أكبر 1.61 - 0.81أكبر من 
 متوسط 52% - 68%من أكبر 3.41 - 1.61أكبر من 
 مرتفع 68% - 84% من أكبر 4.11 - 3.41أكبر من 
 جدا   مرتفع 84% - 100% من أكبر 5.11 – 4.11 أكبر من

 التباين تضخم معامل Variance Inflation Factor المسموح التباين واختبار Tolerance 

 .المستقلة اتر المتغي بين Multicollinearity ارتباط تعددية وجود عدم من للتأكد

  اختبارKolmogorov – Smirnov  اتنامن التوزيع الطبيعي للبي للتحقق . 

 حددار المتعدددنتحليدل الإ Multiple Regression :س المدال الفكدري أر  أثدر وذلدك للتحقدق مدن

 .في عمان ةعل  المستشفيات الخاص ةتطبقي ةدا  التنظبمي دراسلأاعل  

 س المال الفكريأر  لأبعاد النسبية انز و الأ لتحديد الإستكشافي العاملي التحليل. 

 التو يع الطبيعي لمتغيرات الدراسة 7-3))

وذلك للتحقق من توفر التوزيع الطبيعي في   Kolmogorov Smirnovتم إجرا  اختبار    

البيانات والذي في حالة عدم توفره من الممكن التأثير سلبا  عل  نتائج اختبار فرضيات الدراسة  

  (.3-3)وكما هو موضح بالجدول 
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 (3-3) جدول
 اسةر الد اتر لمتغي الطبيعي التوزيع

 النتيجة *Kolmogorov – Smirnov .Sig المتغير ت
 يتبع التو يع الطبيعي 0.051 3.891  س المال الفكريأر  0
 يتبع التوزيع الطبيعي 0.065 3.992 س المال البشريأر  0-0
 يتبع التوزيع الطبيعي 0.073 3.999 س المال الميكليأر  0-1
 يتبع التوزيع الطبيعي 0.057 3.884 س المال الَجتماعيأر  0-3

 يتبع التو يع الطبيعي 0.090 3.996 تنظيميداء الا لأااستبانه  0
 يتبع التوزيع الطبيعي 0.071 3.872 ةالعمليات الداخلي 1-0
 يتبع التوزيع الطبيعي 0.052 3.834 هدا لأتحقيق ا 1-1
 يتبع التوزيع الطبيعي 0.083 3.674 رضا الزبائن 1-3

 اتر متغيد أن يةحدظ ندهإف( 1.15) دلَلدة مسدتوى وعندد( 3-3) الجددول نتائج من ويتضح

 اسددةر الد تامتغيددر  لكددل الطبيعددي التوزيددع قدديم تندداك حيددث  طبيعددي بشددكل موزعددة جميعمددا اسددةر الد

 .اسةر الد لمذه الإحصائية المعالجة في المعتمد المستوى وهو( 1.15) من أكبر

 صدق أداة الدراسة وثباتها: 8-3))

 صدق أداة الدراسة: 1-8-3))

 التددريس  هيئدة أعضدا قبدل  مدن تحكيممدا طريدق عدن الأدا  صددق سدتخراجإب ةالباحث تقام

 الفقر  مناسبة ودرجة الفقرات ووضوح اللغة  سةمة من للتأكد وذلكمحكمين  ( 8)غ عددهم بل حيث

 تعدددديل جدددرى المقدمدددة والمقترحدددات المةحظددداتفدددي ضدددو  و  .عمومدددا   وللمقيددداس تقيسددده  الدددذي للبعدددد

 .في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  العمل واقع عن ا  ر وتعبي دقة أكثر لتصبح ةناالَستب
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 الدراسة اداة ثبات: 2-8-3))

 تاو أد بتطبيددق ةالباحثدد قيددام خددةل مددن ألفددا  كرونبدداخ الددداخلي تسدداقالَ اختبددار اسددتخدام تددم إذ    

-3) والجددول. اسدةر الد عيندة ادر أف خارج من فردا  ( 33) من المكونة الثبات عينة ادر أف عل  امستادر 

 .اسةر الد لمذه الثبات أدا  نتائج يبين( 4

 (4-3) الجدول
 (ألفا كرونباخ مقياس) ةناالَستب لأبعاد الداخلي الَتساق ثبات معامل

 قيمة ألفا  عدد الفقرات المتغير ت
 0.932 05 س المال الفكري أر  0
 0.746 5 س المال البشريأر  0-0
 0.712 5 س المال الميكليرأ 0-1
 0.878 5 س المال الَجتماعيرأ 0-3

 0.819 06 داء الاتنظيمياستبانه الأ 0
 0.706 6 ةالعمليات الداخلي 1-0
 0.887 5 هدا تحقيق الأ 1-1
 0.832 5 رضا الزبائن 1-3
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 الفصل الرابع

 حصائي للدراسة واختبار الفرضياتنتائج التحليل الإ

 

 المقدمة(: 1-4)

 الإجابة عن أسئلة الدراسة(: 2-4)

 نات لَختبار فرضيات  امة مة البيتحليل مدى (: 3-4)

 إختبار فرضيات الدراسة(: 4-4)
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 لفصل الرابعا

 حصائي للدراسة واختبار الفرضياتنتائج التحليل الإ

 :المقدمة( 1-4)

 مددن اتمددار متغي عددن اسددةر الد عينددة لإجابددات الإحصددائي التحليددل نتددائج الفصددل هددذا يتضددمن

 اسدةر الد فرضديات اختبدار الفصدل ولايتند كدذلك   المعياريدة افداتر نحوالإ الحسدابية المتوسطات خةل

 .المتعلقة بكل فرضية الإحصائية والدلَلَت

 سئلة الدراسةاالإجابة عن (: 2-4)

   س المدال الميكلديرأ  س المدال البشدريرأ) بأبعاده س المال الفكريرأتطبيق  مستوى ما( 4-1-0)

 ؟ في عمان المستشفيات الخاصةفي لدى العاملين ( س المال الَجتماعيرأ

 (س المال الَجتماعيرأ  س المال الميكلي رأ  س المال البشريرأ)  س المال الفكريرأ واقع لوص 

 الحسددددابية لمتوسددددطاتاثددددة الباح تسددددتخدما  فددددي عمددددان المستشددددفيات الخاصددددةلدددددى العدددداملين فددددي 

 :كما يلي( 3-4)  (1-4)  (0-4)ل او مبين بالجد هو كما المعيارية  افاتر حنوالإ
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 (0-4) جدول

 في عمان لرأس المال البشري في المستشفيات الخاصة المعيارية فاتاحر نلإوا الحسابية المتوسطات

  س المال البشريرأ ت
 المتوسط
 الحسابي

 حرافنالإ 
 المعياري

 أهمية
 الواقع الفقرة

0 
خبدرات يتشارك الموظفون في المعرفه من خةل ما يقدمه الموظفون مدن 

 .دللموظفين الجد ةلَزم
 مرتفع 2 8351. 3.420

 متوسط 5 8661. 3.396 .ت عاليه لَدا  الممام المنوطه بممايوجد لدى موظفي المستشف  ممار  1
 مرتفع 1 7361. 3.472 .ةعمال ابداعية للقيام بأالكافي ةيمتلك الموظفون في المستشف  الشجاع 3
 مرتفع 3 9111. 3.406 . العمليه التي يمتلكما الموظفون في تقديم حلول متميز   تسمم الخبر  4

5 
سددددتمرار عددددن مستشددددف  المعرفددده التامدددده المحدثددددة بإيوجدددد لدددددى مددددوظفي ال

 .قوم بما المستشف يالعمليات 
 متوسط 6 1.049 3.133

 مرتفع 0.702 3.403 س المال البشريرأ

فددي  س المددال البشددريبددرأ المتعلقددة اتر العبددا عددن اسددةر الد عينددة إجابدداتالسددابق  الجدددول يوضددح     

 فدددددي لتحديدددددد المعدددددايير الحسدددددابية المتوسدددددطات حدددددتاو تر  حيدددددث. فدددددي عمدددددان المستشدددددفيات الخاصدددددة

  علدددد (3.403)مقددددداره  كلدددي بمتوسددددط( 3.133-3.472) بددددين فددددي عمدددان المستشدددفيات الخاصددددة

 .المال البشريس رأ المرتفع الواقع إل  يشير الذي الخماسي ليكرت مقياس

 (1-4) جدول
 في عمان لرأس المال الميكلي في المستشفيات الخاصةياس ق المعيارية فاتاحر نلإوا الحسابية المتوسطات

 المتوسط س المال الهيكليرأ ت
 الحسابي

 حرافنلإ ا
 المعياري

 أهمية
 الفقرة

 الواقع

 متوسط 5 1.056 3.227 .متميز في المستشف  بشكل يجعله ةداريالإيوجد تطوير مستمر للعمليات  6

7 
 ةبمد  اكتساب الممارات العملي ل  تطوير وتعليم الموظفينالعليا ع  دار تركز الأ
 .ةالمتنوع

 متوسط 6 1.032 3.195

8 
التنظيمي بشكل مستمر بما يتناسب مع البيئة  هيكليه وفر المستشف  نظامي

 .للمستشفيات ةالتنافسي
 مرتفع 3 8951. 3.406

 مرتفع 1 8821. 3.591 .مراجعة العمليات الَداريه بشكل مستمر في المستشف  للتقليل من الَخطا يتم  9

 مرتفع 2 9391. 3.436 .عمل المستشف  عل  استقطاب الموارد البشريه ذات الممارات العاليهي 01
 مرتفع 0.645 103.4 س المال الهيكليرأبعد 
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فدي  س المال الميكلديرأب المتعلقة اتر العبا عن اسةر الد عينة إجاباتالسابق  الجدول يوضح

فددددي  س المدددال الميكلدددديرأ الحسددددابية المتوسددددطات حدددتاو تر  حيددددث. فدددي عمددددان المستشدددفيات الخاصددددة

  علدددد (3.401)مقددددداره  كلدددي بمتوسددددط( 3.195-3.591) بددددين فددددي عمدددان المستشدددفيات الخاصددددة

 .المال الميكليس رألقياس  المرتفع الواقع إل  يشير الذي الخماسي ليكرت مقياس

 (3-4) جدول
 في عمان ةيات الخاصس المال الَجتماعي في المستشفياس لرأق المعيارية فاتاحر نلإوا الحسابية المتوسطات

 المتوسط س المال الاجتماعيرأ ت
 الحسابي

 حرافنالإ 
 المعياري

 أهمية
 الفقرة

 الواقع

 متوسط 5 8321. 3.393 .بغض النظر عن ادا  الفريق بعض الأهدا  يستطيع الموظ  تحقيق 00
 مرتفع 1 8151. 3.712 .من خةل عملمم ةيبني الموظفون عةقات اجتماعي 01
 مرتفع 3 8241. 3.641 .عل  تحفيز الموظفين لتحقيق اهدافمم تساعد الأدار  03
 مرتفع 2 8721. 3.673 .شكل مجموعاتبيسمل تحقيق الَهدا  اذا تم العمل  04
 مرتفع 4 9021. 3.541 . المستشف  اهدا  ساميه وطموحه ايمتلك موظفو  05

 مرتفع 0.661 3.593 س المال الاجتماعيرأبعد 

س المدددال بقيددداس رأ المتعلقدددة اتر العبدددا عدددن اسدددةر الد عيندددة إجابددداتالسدددابق  الجددددول يوضدددح

س المددال أقيدداس ر  الحسددابية المتوسددطات حددتاو تر و . فددي عمددان ةالَجتمداعي فددي المستشددفيات الخاصدد

مقددددداره  كلددددي بمتوسددددط( 3.393-3.712) بددددين فددددي عمددددان ةالَجتمدددداعي فددددي المستشددددفيات الخاصدددد

 .س المال الَجتماعيأقياس ر  المرتفع هتماميبين الإ الذي الخماسي ليكرت مقياس  عل (3.593)

رضدا   هددا تحقيدق الأ  ةالعمليات الداخليد)المتمثل بأبعاده  تنظيميالأدا  الما مستوى  (4-1-1) 

 ؟ في عمان ةفي المستشفيات الخاص (الزبائن

رضدددا   هددددا تحقيدددق الأ  ةالعمليدددات الداخليددد)المتمثدددل بأبعددداده  تنظيمددديالأدا  ال واقدددع لوصددد       

 لمتوسددددطاتا ةالباحثدددد تسددددتخدما   فددددي عمددددان ةفددددي المستشددددفيات الخاصددددلدددددى العدددداملين  (الزبددددائن

 :كما يلي( 6-4)  (5-4)  (4-4)ل و الجد هو كما المعيارية  افاتر حنوالإ الحسابية
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 (4-4) جدول
 في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  ةالعمليات الداخلي المعيارية فاتاحر نلإوا الحسابية المتوسطات

 المتوسط ةالعمليات الداخلي ت
 الحسابي

 حرافنالإ 
 المعياري

 أهمية
 الواقع الفقرة

06 
مسدتمر  بشدكل لأسداليب الإدار  الحديثدة تددريب بدرامج وتقيديم وتنفيدذ تصدميم يدتم

 .بالمستشف 
 مرتفع 4 1.030 3.615

 مرتفع 3 7011. 3.739 .نتاجيةبالمستشف  مدربة عل  العمليات الإالموارد البشرية  07

08 
 علممددددم مجددددال فددددي العلميددددة التطددددورات مواكبددددة علدددد  موظفيدددده المستشددددف  شددددجعي

 .وتخصصمم
 مرتفع 5 9531. 3.405

 متوسط 6 9891. 3.278 .هم أولويات المستشف أتعتبر صحة الموظفين من  09
 مرتفع 1 7251. 3.816 .صديقة للبيئة يهعل  أن تكون منتاجاتتحرص المستشف   11
 مرتفع 2 7791. 3.767 .حرص المستشف  عل  تلبية احتياجات المستملك من منتجاتماي 10

 مرتفع 0.597 3.604 ةالعمليات الداخليبعد 

فدي  ةبالعمليدات الداخليد المتعلقدة اتر العبدا عدن اسدةر الد عيندة إجابداتالسابق  الجدول يوضح

المستشدفيات فدي  للعمليدات الداخليده الحسابية المتوسطات حتاو تر و . في عمان ةالمستشفيات الخاص

 ليكدرت مقيداس علد  (3.604) مقدداره كلدي بمتوسدط( 3.278-3.816) بدين فدي عمدان ةالخاصد

 .ةللعمليات الداخلي المرتفع الواقع إل  يشير الذي الخماسي

 (5-4) جدول
 في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  هدا تحقيق الأ المعيارية فاتاحر نوالإ الحسابية المتوسطات

 المتوسط هدافتحقيق الأ ت
 الحسابي

 حرافنالأ 
 المعياري

 أهمية
 الواقع الفقرة

 مرتفع 2 9081. 3.633 .ةالشامللتزم المستشف  في رسم الجود  ي 11

13 
 ةالمقدمدد  مددد  المستشددف  إلدد  تحقيددق التميددز مددن خددةل تقددديم الخدددمات المميددز ي

 .للموظفين للموظفين
 مرتفع 3 9311. 3.538

 مرتفع 4 8681. 3.444 .سع  المستشف  إل  تحقيق أهدافما وفق الخطط المرسومة بفاعليةي 14

15 
لتقدددددديم خددددددمات مميدددددزه  علددددد  تفعيدددددل مشددددداركة العددددداملين فيددددده المستشدددددف  عمدددددلي

 .للجممور
 مرتفع 1 8461. 3.647

 مرتفع 6 1.063 3.409 . جازات مميز انسعيا  لتحقيق  هسياست لمستشف رسم اي 16
 مرتفع 0.684 3.519 هدافتحقيق الأ بعد
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فددي  هدددا الأتحقيددق  المتعلقددة اتر العبددا عددن اسددةر الد عينددة إجابدداتالسددابق  الجدددول يوضددح

المستشدفيات فدي  لتحقيدق الَهددا  الحسدابية المتوسدطات حدتاو تر و  .فدي عمدان ةالمستشفيات الخاص

 ليكددرت مقيدداس علدد (3.519)  مقددداره كلددي بمتوسددط( 3.409-3.647) بددين فددي عمددان ةالخاصدد

 .هدا لتحقيق الأ المرتفع الواقع إل  يشير الذي الخماسي

 (6-4) جدول
 في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  رضا الزبائن المعيارية فاتاحر نوالإ الحسابية المتوسطات

 المتوسط رضا ال بائن ت
 الحسابي

 حرافنالإ 
 المعياري

 أهمية
 الفقرة

 الواقع

وأخرى لقياس مدى رض    سع  المستشف  لوضع مسح ميداني بين فتر ي 17
 .المجتمع عل  خدماته

 مرتفع 4 8341. 3.575

والتي تعود بالنفع  ةستشارات والبحوث العمليتقديم الإعمل المستشف  عل  ي 18
 .والفائده عل  المجتمع او المرض 

 مرتفع 1 7881. 3.754

 مع حاجة المستشف  عل  فتح تخصصات وتطوير دورها بما يتناسبعمل ي 19
 .للمرض 

 مرتفع 5 9401. 3.432

 مرتفع 2 8451. 3.646 .عمل المستشف  عل  تبسيط إجرا ات العمل لإرضا  المرض ي 31
قوم المستشف  بوضع جدوله متكامله لجميع الأقسام لتجنب الَختناقات ي 30

 .والتزاحم بين المرض 

 مرتفع 3 8691. 3.607

 مرتفع 0.668 3.605 رضا ال بائنبعد 

فدددي رضدددا الزبدددائن  المتعلقدددة اتر العبدددا عدددن اسدددةر الد عيندددة إجابددداتالسدددابق  الجددددول يوضدددح

المستشدددفيات فدددي رضدددا الزبدددائن  الحسدددابية المتوسدددطات حدددتاو تر و  .فدددي عمدددان ةالمستشدددفيات الخاصددد

 ليكددرت مقيدداس  علدد (3.605)مقددداره  كلددي بمتوسددط( 3.436-3.752) بددين فددي عمددان ةالخاصدد

 .لرضا الزبائن المرتفع الواقع إل  يشيرو  الخماسي

   .ت لاختبار فرضياتاناتحليل مدل ملاءمة البي(: 3-4)

 ةثددالباح تقامدد اسددة ر الد لفرضدديات حدددارنالإ تحليددل إختبددارلإجددرا   اتندداالبي سددةمة نالضددم

 :التالية الإحصائية ساليبالأ ستخدامبإ
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 Variance Inflation Factor (VIF)معامل تضخم التباين  .0

 Toleranceاختبار التباين المسموح به  .1

 Skewnessمعامل الإلتوا   .3

 عدددم الإعتبددار بعددين خددذالأ مددع  المددال الفكددريس أر  بعددادأ بددين عددال   إرتبدداط وجددود عدددم مددن للتحقددق 

 (Tolerance) بده المسدموح التبداين قيمدة تكدون أنو   (01) للقيمدة لتباينا تضخم معامل قيم زو اتج

 .التالي يوضح ذلك والجدول(. ±0) عن الإلتوا  معامل قيمة تقل أنو   (1.15) من أكبر

 (7-4)جدول 
 Skewness لتوا الأ ومعامل Tolerance به المسموح والتباين VIF التباين تضخم اختبار نتائج

 VIF Tolerance Skewness المتغيرات المستقلة ت

 0.755- 5461. 1.822  س المال البشريرأ 0
 0.653- 4841. 2.071 س المال الميكليرأ 1
 0.809- 4521. 2.336 س المال الَجتماعيرأ 3

   س المددال البشددريأر  أبعدداد بددين عددال   إرتبدداط وجددود عدددمالسددابق  الجدددول فددي النتددائج بينددتت

ن  س المدال البشدريرأبعداد أ بدين خطدي تدداخل وجدود عددم مدن التأكدد وبعدد تقددم ما عل  وتأسيسا    وا 

 .اسةر الد فرضيات ختبارا نابالإمك أصبح فقد الطبيعي للتوزيع تخضع اسةر الد اتر متغي اتنابي

 ختبار فرضيات الدراسةا(: 4-4)

 :الرئيسة الفرضية

H01:  لَ يوجد أثر ذو دلَلة احصائية عند مستوى الدلَلة(  0.05)  س المال الفكري بأبعاده ألر

دا  التنظيمدددي بابعددداد لددد  الأع( س المدددال الَجتمددداعيأ  ر  س المدددال الميكلددديأس المدددال البشدددري  ر أر )

 . في عمان ةالخاص لمستشفياتل( زبائنالرضا   هدا تحقيق الأ   العمليات الداخلية)المتمثلة ب 



-64- 

 

س أر ) س المدال الفكدريرأ أثدر مدن للتحقدق الفرضية هذه لَختبار المتعدد حدارنالإ تحليل استخدام تم

فددددي  دا  التنظيمددددي بابعددددادلدددد  الأع( س المددددال الَجتمدددداعيأ  ر  س المددددال الميكلدددديأالمددددال البشددددري  ر 

 (4-8) بالجدول موضح هو وكما   في عمان ةالمستشفيات الخاص

 (8-4)جدول  

 في عمان المستشفيات الخاصة في تنظيميال الأدا  عل  بأبعاده س المال الفكري رأ لتأثير المتعدد حدارنالإ اختبار نتائج

 المتغير
 التابع

 مو جنملخص الأ 
Model Summary 

 تحليل التباين
ANOVA 

 حدارنمعاملات الأ 
Coefficients 

R 
 الارتباط

R2 

 معامل
 التحديد

Adjusted R2 

معامل التحديد 
 المعدل

F 
 المحسوبة

DF 
 درجة التاثير Sig*  درجة الحرية

Β 
T 

 Sig*  المحسوبة

 الأداء
 26,524 0,579 0,602 0,775 التنظيمي

 4 حدارنالإ

0.000 

 0,011 2,595 0,262  س المال البشريرأ
 0,002 3,212 0,348 س المال الميكليرأ 72 البواقي

 0,046 1,789- 0,206- المال الَجتماعيس رأ 76 المجموع

 (0.05) معنويه مستول عند إحصائية دلالة  ا التأثير يكون* 

راس المدددال )بأبعددداده  رأس المدددال الفكدددري أن( 4-8)بيندددت النتدددائج المعروضدددة فدددي الجددددول 

 ةمعنويدإحصائيا  عند مستوى  لَ  دا يؤثر تأثيرا   (س المال الَجتماعيأ  ر  س المال الميكليأالبشري  ر 

(0.05 )  في عمان ةاصالمستشفيات الخ في التنظيمي الأدا عل . 

  وهددو مددا (0.775) النظيمدديدا  والأ س المددال الفكددريرأبددين  Rحيددث بلغددت قيمددة الإرتبدداط 

علد   ناالنقصد أوبأبعاده يدؤدي بالنتيجدة بالزيداد   س المال الفكريرأفي  ناالنقص أوالزياد   أنيؤكد 

 . لتنظيميا الأدا 

2كما بلغت قيمة معامدل التحديدد 
R (0.602) مدن التغيدر فدي ( 61%) أن  وهدو مدا يعكدس

وقدد أظمدرت قيمدة معامدل . بأبعداده س المدال الفكدريرأناتج من التغير الحاصدل فدي  التنظيمي الأدا 
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2التحديد المعدل 
R Adjusted  بعدد  بأبعداده الفكدريس المدال بدرأمستوى الإهتمدام ( 0.579)البالغة

 . التنظيمي الأدا التخلص من الأخطا  المعيارية الحاصلة نتيجة 

للتدددأثير الكلدددي مدددا بدددين متغيدددرات الدراسدددة المسدددتقلة  Fوقدددد بلغدددت قيمدددة المعامدددل الإحصدددائي 

تساقا  مع مدا ذكدر  ولتح( 0.05) ةمعنوي وهي دالة عند مستوى( 26.524)والتابعة  ديدد حجدم وا 

ضدحت أو التدي  βتدم الإعتمداد علد  قديم معامدل التدأثير  س المال الفكدريرأ بعد من أبعادتأثيرات كل 

س لدرأ( 0.348)  و س المدال البشدريلدرأ ( 0.262) بلغدت س المال الفكدريرأ تأثير أبعادمقدار  أن

ت كافة قديم معدامةت التدأثير دالدة عندد نا  إذ ك س المال الَجتماعيلرأ( 0.206-)و المال الميكلي

س المال لرأ( 2.595)التي بلغت  Tمن خةل قيم المعامل الإحصائي ( 0.05) ةمعنوي مستوى

وهدو مدا يؤكدد . س المال الَجتمداعيلرأ( 1.789-)  و س المال الميكليلرأ( ( 3.212)  والبشري 

قبدل   وتُ (الصدفرية)رفض الفرضدية العدميدة    وعليده تدُالأولدعل  عدم صدحة قبدول الفرضدية الرئيسدة 

 (0.05) ةمعنويدد وجددود أثددر ذو دلَلددة احصددائية عنددد مسددتوى: الفرضددية البديلددة التددي تددنص علدد 

لد  ع( س المدال الَجتمداعيرأ  س المال الميكلديرأ   س المال البشريرأ) بأبعاده س المال الفكريلرأ

 .في عمان ةالمستشفيات الخاص في بأبعاده لتنظيميا الأدا 

  س المددال الميكلدديرأ   س المددال البشددريرأ) بأبعدداده الفكددريس المددال رأ وللتحقددق مددن تددأثير

 ةالمستشددفيات الخاصددبعدداده فددي أب التنظيمددي الأدا بعدداد أعلدد  كددل بعددد مددن ( س المددال الَجتمدداعيرأ

 :ثةث فرضيات فرعية  كما يلي إل   تم تجزئة الفرضية الرئيسة  في عمان
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 :ىالفرضية الفرعية الأول

H01-1:  لَ يوجددد أثددر ذو دلَلددة احصددائية عنددد مسددتوى الدلَلددة(  0.05 ) س المددال الفكددري ألددر

 الداخليددة العمليدات علد  (الَجتمداعي المدال سأر    الميكلددي المدال سأر  البشدري  المدال سأر )بأبعداده 

 .في عمان ةستشفيات الخاصلمل

س المدددال أر حددددار المتعددددد لَختبدددار هدددذه الفرضدددية للتحقدددق مدددن أثدددر نتدددم اسدددتخدام تحليدددل الإ

علدد  العمليددات  (س المددال الَجتمدداعيأ  ر  س المددال الميكلدديأس المددال البشددري  ر أر )الفكددري بأبعدداده 

  (.9-4)  وكما هو موضح بالجدول  في عمان ةستشفيات الخاصلملالداخلية 

 (9-4)جدول 
المستشفيات  في ةالعمليات الداخلي عل  بأبعاده س المال الفكريرأ لتأثير المتعدد حدارنالإ تحليل اختبار نتائج

 في عمانة الخاص

 المتغير
 التابع

 مو جنملخص الأ 
Model Summary 

 تحليل التباين
ANOVA 

 معاملات الأنحدار
Coefficients 

R 
 الارتباط

R2 

 معامل
 التحديد

Adjusted R2 

معامل التحديد 
 المعدل

F 
 المحسوبة

DF 
 درجة التاثير Sig*  درجة الحرية

Β 
T 

 Sig*  المحسوبة

العمليات 
 8,612 0,288 0,328 0,573 ةالداخلي

 4 الأنحدار

0,000 

 0,025 1,168 0,156  س المال البشريرأ

 0,000 4,182 0,583 س المال الميكليرأ 72 البواقي

 76 المجموع

 0,024 1,070- 0,158- س المال الَجتماعيرأ

    

 (0.05) يةمعنو  مستول عند إحصائية دلالة و  التأثير يكون* 

س المدددال أر )بأبعددداده  س المدددال الفكدددريرأ أن( 4-9)النتدددائج المعروضدددة فدددي الجددددول  بدددينت

 معنويدهإحصائيا  عند مستوى  يؤثر تأثيرا  دالَ   (س المال الَجتماعيأ  ر  س المال الميكليأ  ر البشري

(0.05 )  في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  ةالعمليات الداخليعل . 
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  وهو ما (0.573) دا  التنظيميس المال الفكري والأرأبين  Rحيث بلغت قيمة الإرتباط 

 عل  ناالنقص أوبأبعاده يؤدي بالنتيجة بالزياد   س المال الفكريرأفي  ناالنقص أوالزياد   أنيؤكد 

 . ةالعمليات الداخلي

1كما بلغت قيمة معامدل التحديدد 
R (0.328) مدن التغيدر فدي( 33%) أن  وهدو مدا يعكدس 

وقدددد أظمدددرت قيمدددة . بأبعددداده س المدددال الفكدددريأر نددداتج مدددن التغيدددر الحاصدددل فدددي  س المدددال البشدددريأر 

2معامدددل التحديدددد المعددددل 
R Adjusted  س المدددال الفكدددريبدددرأمسدددتوى الإهتمدددام ( 0.288)البالغدددة 

 . العمليات الداخليةبعد التخلص من الأخطا  المعيارية الحاصلة نتيجة  بأبعاده

للتدددأثير الكلدددي مدددا بدددين متغيدددرات الدراسدددة المسدددتقلة  Fوقدددد بلغدددت قيمدددة المعامدددل الإحصدددائي 

تسداقا  مددع مدا ذكددر  ولتحديدد حجددم ( 0.05) ةمعنويدوهدي دالددة عندد مسددتوى ( 8.612)والتابعدة  وا 

ضدحت أو التدي  βتدم الإعتمداد علد  قديم معامدل التدأثير  س المال الفكدريرأتأثيرات كل بعد من أبعاد 

س رأ( 0.583)  وس المدددال البشدددريلدددرأ( 0.156)بلغدددت  س المدددال الفكددريرأمقدددار تدددأثير أبعددداد  أن

ت كافدة قديم معدامةت التدأثير دالدة عندد نداإذ ك  س المال الَجتمداعيرأ( 0.158-)  والمال الميكلي

س المددددال لددددرأ( 0,068)التددددي بلغددددت  Tمددددن خددددةل قدددديم المعامددددل الإحصددددائي ( 0.05)مسددددتوى 

 . س المال الَجتماعيرأ( 1.070-)  و س المال الميكليلرأ( 4.185)  والبشري

وهدددو مدددا يؤكدددد علددد  عددددم صدددحة قبدددول الفرضدددية الرئيسدددة الأولددد   وعليددده تدددرفض الفرضدددية 

وجدددود أثدددر ذو دلَلدددة احصدددائية عندددد  علددد   وتقبدددل الفرضدددية البديلدددة التدددي تدددنص (الصدددفرية)العدميدددة 

   س المدال الميكلديأ  ر س المدال البشدريأر )بأبعداده  س المدال الفكدريلرأ (0.05) معنويه مستوى

 .في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  ةالعمليات الداخليل  ع(س المال الَجتماعيأر 
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 :يةناالفرضية الفرعية الث

H01-2:  معنويددةلَ يوجددد أثددر ذو دلَلددة احصددائية عنددد مسددتوى ( 0.05س المددال الفكدددريلددرأ 

 هدددا تحقيددق الأ علدد   (س المددال الَجتمدداعيأ  ر  س المددال الميكلدديأ  ر س المددال البشددريأر )بأبعدداده 

 .في عمان ةالمستشفيات الخاصفي 

بأبعاده  س المال الفكريرألَختبار هذه الفرضية للتحقق من أثر  حدار المتعددنتم استخدام تحليل الإ

فددددي  هدددددا تحقيددددق الأعلدددد   (س المددددال الَجتمدددداعيأ  ر  س المددددال الميكلدددديأ  ر س المددددال البشددددريأر )

 (.4-10)  وكما هو موضح بالجدول  في عمان ةالمستشفيات الخاص

 (10-4)جدول 
 في عمان المستشفيات الخاصةفي  هدا تحقيق الأ عل  بأبعاده الفكريس المال رأ لتأثير المتعدد حدارنالإ تحليل نتائج

 المتغير
 التابع

 مو جنملخص الأ 
Model Summary 

 تحليل التباين
ANOVA 

 معاملات الأنحدار
Coefficients 

R 
 الارتباط

R2 

 معامل
 التحديد

Adjusted R2 

معامل التحديد 
 المعدل

F 
 المحسوبة

DF 
 التاثيردرجة  Sig*  درجة الحرية

Β 
T 

 Sig*  المحسوبة

تحقبق 
 13,959 0,408 0,442 0,664 هدافالأ

 4 الأنحدار

0,000 

 0,019 1,584 0,193  س المال البشريرأ

 0,043 1,791- 0,225- س المال الميكليرأ 72 البواقي

 0,048 1,727- 0,236- س المال الَجتماعيرأ 76 المجموع

 (0.05) يةمعنو  مستول عند إحصائية دلالة  و التأثير يكون* 

س المال أر )بأبعاده  س المال الفكريرأأثر  أن( 4-10)النتائج المعروضة في الجدول  تبين

 ةمعنويدإحصائيا  عند مستوى  يؤثر تأثيرا  دالَ   (س المال الَجتماعيأ  ر  س المال الميكليأ  ر البشري

(0.05 )  في عمان الخاصة المستشفياتفي  هدا تحقيق الأعل . 

  وهدو مدا (0,664) تنظيمديال الأدا و  س المدال الفكدريرأبدين  Rحيث بلغت قيمدة الإرتبداط 

علد   ناالنقصد أوبأبعاده يدؤدي بالنتيجدة بالزيداد   س المال الفكريرأفي  ناالنقص أوالزياد   أنيؤكد 

 . هدا تحقيق الأ
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1كما بلغت قيمة معامدل التحديدد 
R (0.442) مدن التغيدر فدي ( %46) أن  وهدو مدا يعكدس

وقدد أظمدرت قيمدة معامدل . بأبعداده س المدال الفكدريرأناتج من التغير الحاصدل فدي  هدا تحقيق الأ

1التحديد المعدل 
R Adjusted  بعدد  بأبعداده س المدال الفكدريبرأمستوى الإهتمام ( 0.408)البالغة

 . هدا تحقيق الأالتخلص من الأخطا  المعيارية الحاصلة نتيجة 

للتدددأثير الكلدددي مدددا بدددين متغيدددرات الدراسدددة المسدددتقلة  Fوقدددد بلغدددت قيمدددة المعامدددل الإحصدددائي 

تساقا  مع مدا ذكدر  ولتحديدد حجدم ( 0.05) ةمعنويوهي دالة عند مستوى ( 13.959)والتابعة  وا 

 أنضددحت أو التددي  βتددم الإعتمدداد علدد  قدديم معامددل التددأثير  س المددال الفكددريرأتددأثيرات كددل بعددد مددن 

س رأ( 0.225-)  و س المدددال البشدددريلدددرأ( 0.193)بلغدددت  س المدددال الفكدددريرأمقددددار تدددأثير أبعددداد 

ت كافة قيم معامةت التدأثير دالدة عندد نا  إذ ك س المال الَجتماعيرأ (0.236-)  والمال الميكلي

 المال البشريس لرأ( 1.584)التي بلغت  Tمن خةل قيم المعامل الإحصائي ( 0.05)مستوى 

 . اعيرأس المال الَجتم( 1.726-)  و س المال الميكليرأ( 1.791-)  و

   وعليددده تدددرفض الفرضدددية الأولدددوهدددو مدددا يؤكدددد علددد  عددددم صدددحة قبدددول الفرضدددية الرئيسدددة 

وجدددود أثدددر ذو دلَلدددة احصدددائية عندددد    وتقبدددل الفرضدددية البديلدددة التدددي تدددنص علددد (الصدددفرية)العدميدددة 

   س المدال الميكلديأ  ر س المدال البشدريأر )بأبعداده  س المدال الفكدريلرأ (0.05) ةمعنوي مستوى

 .في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  هدا تحقيق الأل  ع( س المال الَجتماعيأر 

 :الفرضية الفرعية الثالثة

H01-3: ةلَ يوجدددد أثدددر ذو دلَلدددة احصدددائية عندددد مسدددتوى معنويددد (0.05 )س المدددال الفكدددريرأ 

للمستشفيات  رضا الزبائن( س المال الَجتماعيأ  ر  س المال الميكليأ  ر البشري س المالأر )بأبعاده 

 .في عمان الخاصة
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س المدددال رأحددددار المتعددددد لَختبدددار هدددذه الفرضدددية للتحقدددق مدددن أثدددر نتدددم اسدددتخدام تحليدددل الإ

رضددددا علدددد  ( س المددددال الَجتمدددداعيأ  ر  س المددددال الميكلدددديأ  ر س المددددال البشددددريأر )بأبعدددداده  الفكددددري

 (.4-11)  وكما هو موضح بالجدول  في عمان في المستشفيات الخاصة الزبائن

 (00-4)جدول 
 في عمان رضا الزبائن في المستشفيات الخاصة عل  بأبعاده س المال الفكري رأ ثيرالت المتعدد حدارنالإ تحليل نتائج

 المتغير
 التابع

 مو جنملخص الإ 
Model Summary 

 تحليل التباين
ANOVA 

 نحدارمعاملات الإ 
Coefficients 

R 
 الارتباط

R2 

 معامل
 التحديد

Adjusted R2 

معامل التحديد 
 المعدل

F 
 المحسوبة

DF 
 درجة الحرية

 *Sig درجة التاثير 
Β 

T 
 المحسوبة

 *Sig 

رضا 
 22,977 0,545 0,566 0,753 ال بائن

 4 الأنحدار

0.000 

 0,024 2,323 0,247  س المال البشريرأ

 0,000 4,428 0,453 س المال الميكليرأ 72 البواقي

 0,043- س المال الَجتماعيرأ 76 المجموع
-0,349 0,035 

 (0.05) معنوية مستول عند إحصائية دلالة  و التأثير يكون* 

س المال أر )بأبعاده  س المال الفكريرأأن ( 12-4)بينت النتائج المعروضة في الجدول 

إحصائيا  عند مستوى دلَلة  يؤثر تأثيرا  دالَ  ( س المال الَجتماعيأ  ر  المال الميكليس أ  ر البشري

(0.05 )في عمان المستشفيات الخاصةفي  رضا الزبائن. 

  وهو ما (0.753) التنظيميوالأدا   س المال الفكريرأبين  Rحيث بلغت قيمة الإرتباط 

بأبعاده يؤدي بالنتيجة الزياد  أو النقصان عل   الفكريس المال رأيؤكد أن الزياد  أو النقصان في 

 . رضا الزبائن

من التغير في ( 58%)  وهو ما يعكس أن 1R (0.566)كما بلغت قيمة معامل التحديد 

معامل  وقد أظمرت قيمة. بأبعاده س المال الفكريرأناتج من التغير الحاصل في  رضا الزبائن

بعد  بأبعاده س المال الفكريبرأمستوى الإهتمام ( 0.545)البالغة  1R Adjustedالتحديد المعدل 

 . رضا الزبائنالتخلص من الأخطا  المعيارية الحاصلة نتيجة 
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للتأثير الكلي ما بين متغيرات الدراسة المستقلة  Fوقد بلغت قيمة المعامل الإحصائي 

تساقا  مع ما ذكر  ولتحديد حجم ( 0.05) ةوهي دالة عند مستوى معنوي( 22.977)والتابعة  وا 

التي  βتم الإعتماد عل  قيم معامل التأثير  س المال الفكريرأثر أتأثيرات كل بعد من أبعاد 

( 0.453)  وس المال البشريرأ( 1.147)بلغت  س المال الفكريرأأوضحت أن مقدار تأثير أبعاد 

كانت كافة قيم معامةت التأثير دالة   إذس المال الَجتماعيرأ( 0.043-)  وس المال الميكليرأ

س لرأ( 2.323)التي بلغت  Tمن خةل قيم المعامل الإحصائي ( 0.05) ةعند مستوى معنوي

 .س المال الَجتماعيلرأ (0.349-)  وس المال الميكليلرأ( 4.428)  والمال البشري

الفرضية وهو ما يؤكد عل  عدم صحة قبول الفرضية الرئيسية الأول   وعليه ترفض 

وجود أثر ذو دلَلة احصائية عند :   وتقبل الفرضية البديلة التي تنص عل (الصفرية)العدمية 

   س المال الميكليأ  ر س المال البشريأر ) بأبعاده س المال الفكريلرأ (0.05) ةمستوى معنوي

 .في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  رضا الزبائن عل ( س المال الَجتماعيأر 
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 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

  

 المقدمة(: 1-5)

 النتائج(: 2-5)

 التوصيات (: 3-5)

 الدراسات المستقبلية(: 4-5)
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 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

 المقدمة(: 1-5)

 الدراسات نتائج مع الإتفاق وتحديد الدراسة  لما توصلت التي يعرض هذا الفصل النتائج      

في  التنظيميدا  الأ عل  س المال الفكريرأالةزمة المتصلة بأثر  التوصيات ووضع السابقة 

 في تصب التي المستقبلية الدراسات من عدد واقتراح الدراسة محل في عمان ةالمستشفيات الخاص

 . أدناه موضح هو وكما الحالية  الدراسة جوانب استكمال

 النتائج(: 2-5)

 :لمتغيرات الدراسةالنتائج الوصفية ( 2-5-0)

 :تفسير نتائج السؤال الأول

 عيندة مدن وجمدة نظدر أفدراد في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  س المال البشريرأتبدين أن  .0

 المتوسطات الحسابية لعبارات مجال  وتراوحت (3.403)الدراسدة مرتفعا  بمتوسدط كلدي بلدغ 

  وهذا مؤشدر علد  أن الإداريين فدي (3.133-3.472)ما بين رأس المال البشري 

س المال رأفي  س المال البشريرأيدركون أهمية ودور في عمان  ةالمستشفيات الخاص

 س المال الفكريرأ يدعم إمكانية س المال البشريرأهذه النتيجة إل  أن  زكما تعز . الفكري

 ةبسرعتسم ت البشريس المال رأإضافة إل    في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  والتطوير

  في عمان ةبالمستشفيات الخاص المستويات الإدارية المختلفة بين كافة هالتطوير البشري

فصاح الَ التي بينت واننبع( 1109)دراسة جاسم و شعير و محمد وهذا ما أشارت إليه 
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  وقد وجدت الدراسة أن هناك عةقة دا  التنظيمي الأعن رأس المال الفكري في دعم 

س رأ  كما تفُسر النتيجة إل  أن عملية التنظيميوالأدا   س المال الفكريأر إيجابية بين 

بعناصره  بشريهالد ابعأهم الأ تُعتبر من في عمان  ةالمستشفيات الخاصفي  المال البشري

المختلفة من الأدوات المممة لنجاح عمل المنظمات في عالم الأعمال لذا كان لَ بد أخذه 

الَعتبار عند تحديد القيمة الَقتصادية لتلك المنظمات و أن الإفصاح عن  عين في

عد أساسي في عمل استقةلية للمنظمة لما تأثير يالموجودات الفكرية ومكوناتما الأساسية 

 مع دراسةهذه النتيجة  تفقوت. في عمان ةداخل المستشفيات الخاص ادائمامباشر عل  

 س المال الفكريأبر المتصل  س المال البشريأر التي أشارت إل  أن  (1103)حمد أالسيد 

وتحقيق التميز  في اكتساب الأسبقيات التنافسية الحديثة أحد أبرز الأساليب الإدارية

 .والمستشفيات المؤسسي

 مدن وجمدة نظدر أفدراد عيندة في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  س المال الهيكليأر تبدين أن  .0

س أر   وتراوحت المتوسطات الحسابية لعبارات مجال (3.401)الدراسدة مرتفعا  بمتوسدط كلدي بلدغ 

 ةالمستشفيات الخاص دي  وهذا مؤشدر علد  أن الإداريين ف(3.195-3.591)ما بين المال الميكلي 

تحسين هيكيل  د كونما تعمل عل   س المال الفكريرأ لمم اتجاه إيجابي ويدركون أهمية في عمان

جل العمل عل  تحسين المستوى أمن  استقطاب الموارد البشرية ذات القدرات المعرفيةداري و الإ

مفموم إدار  حول  ((Sáenz &Aramburu 2011  وهذا ما نوهت إليه دراسة  دراي لماالإ

حيث تملك إدار  المعرفة أثرا كبيرا في زياد  وتوسيع عمليات    وعةقتما برأس المال الفكري المعرفة

بالإضافة إل  تشجيعما لعمليات الإبداع والَبتكار في العمل والتي تتمثل في تقديم  اتخاذ القرار

من خةل س المال الفكري رأوبطبيعة الحال هذا يُسمم في    ذات ميز  تنافسية عالية منتجات

في تحقيق وتطوير قدرا   جميع المنظماتفي عمان و  ةفي المستشفيات الخاصتركيز الإدار  العليا 
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رأس في  (1103)حمد أالسيد  ةدراس هتوضح بماهذه النتيجة  زكما تعز . الموارد البشريه للعاملين

لين في شركات المال الفكري ودوره في فعالية العمليات الداخلية من وجمة نظر المديرين العام

س المال الفكري مع التطور رأهدا  أوصياغة رؤية و التي بينت عن    صناعة الأدوية الأردنية

 .لوجيانو التك

 عيندة أفدراد نظدر وجمدة مدن في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  س المال الاجتماعيرأ أن تبدين . 3

تقييم مجال  لعبارات الحسابية المتوسطات   وتراوحت(3.593)بلدغ  كلدي بمتوسدط الدراسدة مرتفعا  

المستشفيات الإداريين فدي  أن علد    وهذا مؤشدر(3.393-3.712) بين ما س المال الَجتماعيرأ

 لخلق الأعمال مجتمع معس المال الَجتماعي أر حول لديمم حالة من الرضا  في عمان ةالخاص

المستشفيات   إضافة إل  أن  السوق في نجاحما اجل من ةالمنظم منما تستفيد التي والثرو  المنفعة

 تحقيق Buallay (2018 )هذا ما بينه . سوقما من خةل منافسه نجاح تسع  في عمان ةالخاص

رجح الباحث واعتمادا  عل  استجابات أفراد العينة أن ي   المال رأس كفا   في للمساهمة تجريبي

هناك تأثير إيجابي كبير الحاجات الأساسية  إشباع  تمثل في  ةالمنظمفي  س المال الَجتماعيرأ

عةو  عل  ذلك   فإن العةقة بين لجنة التدقيق . لخصائص لجنة التدقيق عل  رأس المال الفكري

ا عةقة إيجابية كبير  إذا تم قياسما بشكل فردي تقدم الدراسة . ومكونات رأس المال الفكري  لما أيض 

جنة التدقيق والتحسين في كفا   رأس المال الفكري   والتي يمكن رؤى حول العةقة بين خصائص ل

حمد أالسيد هذه النتيجة بدراسة . أن تستخدمما الشركات لإعاد  ترتيب الأدوار داخل لجنة التدقيق

رأس المال الفكري ودوره في فعالية العمليات الداخلية من وجمة نظر المديرين العاملين   (1103)

 لتطوير جديد نموذج تقديم إمكانية إل  نتائجه فيلت توصالتي  الأدوية الأردنيةفي شركات صناعة 

 .الَدا  إدار 
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 :تفسير نتائج السؤال الثاني

 مددن وجمددة نظدددر أفددراد عيندددة فدي عمددان ةالمستشددفيات الخاصدفدي  ةالعمليـات الداخليــن أتبددين  . .0

مجددال العمليدددات  المتوسددط الحسددابي لعبددارات  وتدددراوح (3.604)الدراسدددة مرتفددع بمتوسدددط كلدددي بلدددغ 

 الخددددمات الإداريدددين حريصدددون علددد  أنمؤشددددر علدددد  وهدددذا   (3.278-3.816)مدددا بدددين  ةالداخليددد

  من حيث جودتما وصدداقتما للبيئدة  مدع الَهتمدام بتلبيدة احتياجدات المسدتملك  للمستشفيات الداخلية

تدريبمم عل  العمليات  إل  إضافةالموظفين   التنظيمي يتمثل في التركيز عل  الأدا  أنكما تعتبر 

 هرجح الباحثدالإداريدة  الحديثدة  وتدالعملياتيدة  سداليببمدا يتناسدب مدع الأ المستشفياتداخل  نتاجيةالإ

 الإدار  سداليبلأ تددريب بدرامج وتقييم وتنفيذ تصميم يات الداخلية من حيثبالعمل المستشفياتأهتمام 

 (2011) مصدعب الدرواجيح البقدوم  وهذا ما نوهدت عليده دراسدة بالمستشفيات مستمر بشكل الحديثة

للددوا   ةدراسدة تطبيقيدة علد  الشدركة الدوليدعاد  هندسدة العمليدات علد  الَدا  التنظيمدي إفي دراسته 

تتميز بقددرتما علد  التي  المستشفياتالعمليات الداخلية في  إل   كما تعزى هذه النتيجة  في الَردن

الددداخلي  الأدا قيدداس  إلدد  إضددافة  نتاجيددةالإوكددذلك   وطريقددة تقددديم الخدمددة  متطلبددات الزبددائنتلبيددة 

  التنظيمدي الأدا  علد  وأثرهدا الدتعلم منظمة أبعاد (2011) العمريوهذا ما أشار إليه   للمستشفيات

  Fakharآخدددر أكددد  جانددب  ومددن  الأردن فددي الدوائيدددة الصدددناعة شددركات فدددي دراسددة

Jianguo(1111) والعمليددات الداخليددة التددي تتميددز بمددا  الأنشددطةهددي جميددع  العمليددات الداخليددة أن

 .تلبية متطلبات الممولينلومدى قدرتما  لدرجة نجاحما الإدار 

 عيندة أفدراد نظدر وجمدة مدن في عمان ةالمستشفيات الخاصفي  تحقيق الاهداف أن تبدين .0

 ةبيئمجال  لعبارات الحسابية المتوسطات   وتراوحت(3.519)بلدغ  كلدي بمتوسدط الدراسدة مرتفعا  

ترسم  في عمان ةالمستشفيات الخاص أن علد  مؤشدروهذا   (3.409-3.647) بين ما العمل

تحقق  المستشفيات أن  في عملية المنافسة في السوق  كما جازات مميز ناسياستما سعيا  لتحقيق 
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والعمل عل  تحقيق من خةل خطط مرسومة بفاعلية   المرجو   وتحقيق الجود  الشاملة الأهدا 

من خةل  المستشفياتمن وجمة نظر الإداريين في  الأهدا يتمثل تحقيق اهدا  ورضا الزبائن و 

بوجود اعتبارات  (2014) ابو عليموضع أهدا  تكتيكية تُرسم بالمستقبل القريب  وهذا ما أكده 

تتمثل بالغايات والمقاصد التي من خةلما يتم تحقيق المد   كما تعزى هذه  للمستشفياتومقومات 

ح المد   وتنسيق و من خةل ارتباطما بوض الأهدا الإداريين ركزو عل  تحقيق  أن إل النتيجة 

بالواقعية للوصول إليه من خةل توافر المد   يتص  أنواضح  و  الأفراد بشكل بين العمل أدوار

المستشفيات   حسب احتياجات اهدوالبشرية بدرجة تساعد عل  تحقيق الأ يةانات المادالإمك

 التي أكدت عل  تشجيع 2019)) جاسمنتيجة هذا المجال مع دراسة  تتفقو . في عمان ةالخاص

 .المستشفياتت التنظيمي لتحقيق أهدا  وغايا الأدا في  الفريق وتعلم ناو التع

الدراسدة  عيندة أفدراد نظدر وجمدة مدن في عمان ةالخاصالمستشفيات في  رضا ال بائن أن تبدين .3

 ما رضا الزبائنمجال  لعبارات الحسابية المتوسطات   وتراوحت(3.605)بلدغ  كلدي بمتوسدط مرتفعا  

ترسم سياستما سعيا  لتحقيق انجازات  المستشفياتأن  علد    وهذا مؤشدر(3.432-3.754) بين

  كما أن من خةل رضا الزبائن وتحقيق متطلباتمم مميز  في عملية المنافسة في السوق

من وجمة  رضا الزبائن  حيث يتمثل  جميع متطلباتممرضا الزبائن من تحقق  ةالمستشفيات الخاص

ية تُرسم بالمستقبل القريب  من خةل وضع أهدا  تكتيك ةالمستشفيات الخاصنظر الإداريين في 

و أن كانت مقابل ثمن إ للمجتمع خدماتما بتقديم المنظمات تقوم (2014) ابو عليموهذا ما أكده 

 العمة  هد التي من خةلما يتم تحقيق المطلوبه الغايات وتحقيق بمد  رضا الزبائن  مجانا

التي أكدت عل  Fakhar  Jianguo(1111)وترتبط نتيجة هذا المجال مع دراسة . ورضائمم 

جل تحقيق رضا الزبائن وغايات المنظمات والمستشفيات أفريق واحد من كوالعمل  تشجيع التعاون

 .والعاملين الزبائنبين 
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 نتائج اختبار فرضيات الدراسة( 2-5-0) 

 تفسير نتيجة الفرضية الرئيسة الأولى: 

 بأبعاده س المال الفكريلرأ (0.05) ةوجود أثر ذو دلَلة احصائية عند مستوى معنوي      

بأبعاده  لتنظيمياالأداء ل  ع( جتماعيس المال الإأ  ر  س المال الميكليأس المال البشري  ر أر )

 1R  بحيث بينت نتائج الفرضية الرئيسة أن معامل التحديد في عمان ةالمستشفيات الخاصفي 

ناتج من التغير الحاصل في  التنظيمي من التغير في الأدا ( 61%)  وهو ما يعكس أن (0.602)

بما يحمله من ديناميكية في  التنظيميدا  الأ  وتعزى هذه النتيجة إل  أن بأبعاده س المال الفكريرأ

في  ةالمستشفيات الخاصالعمل يعزز القدر  في تحقيق الميز  التنافسية  من خةل ضمان استجابة 

تغيير غير المتوقعة التي تحصل في بنية بشكل أسمل وأسرع وأكثر مرونة بحالَت ال عمان

س المال أر   وهذا يتم من خةل إطار دعم متكامل من مفموم في عمان ةالمستشفيات الخاص

 .الفكري

ضية فر سمم في تُ  س المال الفكريالإفصاح رأحول ( 2019) جاسم وترتبط هذه النتيجة بدراسة   

المستقبلية الرائد   والتطلعات أدا  المنظماتس المال الفكري في أوجود أثر مباشر للإفصاح عن ر 

رأس المال الفكري حول ( 2013) حمدأ  ومن جانب آخر أكد في عمان ةللمستشفيات الخاص

 .ةللشركات الصناعي ودوره في فعالية العمليات الداخلية

 تفسير الفرضيات الفرعية 

  بأبعاده المال الفكريس لرأ( 0.05)ة وجود أثر ذو دلَلة احصائية عند مستوى معنوي .0

 ةالعمليات الداخلي عل  (الَجتماعي المال سأر    الميكلي المال سأر  البشري  المال سأر )

  وهو 1R (0.328)وبينت نتائج الفرضية أن معامل التحديد بلغ . في عمان ةللمستشفيات الخاص
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س المال رأ الحاصل فيناتج من التغير  ةالعمليات الداخليمن التغير في ( 33%)ما يعكس أن 

 ةالعمليات الداخلي  وتفُسر هذه النتيجة كون تقييم درجة نجاح الإدار   كأحد متطلبات بأبعاده الفكري

  وذلك من خةل التحسينات متطلباتمميعتمد عل  تلبية  في عمان ةالمستشفيات الخاصفي 

 .المال الفكريس رأ  والتي ترتبط بمعايير المستشفياتالجوهرية في معايير أدا  

 ةالعمليات الداخلي التي بينت أن( 2020) مريالعوترتبط هذه النتيجة بدراسة   

وفي   ةالخدماستجابة لمتطلبات الزبائن  وتقديم عل  الإ شركات الأدويةتلعب دورا  بارزا  في قدر  

 الشركة الدولية تُسمم في تميز ةالعمليات الداخليأن  2020)) الرواجيح البقومالسياق ذاته أكد 

 .من خةل الأنشطة  التي تنفذها للدوا  في الأردن

بأبعاده  س المال الفكريألر  (0.05) ةوجود أثر ذو دلَلة احصائية عند مستوى معنوي .1

 هدافتحقيق الأ عل ( الَجتماعي المال سأر    الميكلي المال سأر  البشري  المال سأر )

 1Rبحيث بينت نتائج الفرضية أن معامل التحديد بلغ . في عمان ةالمستشفيات الخاصفي 

ناتج من التغير  هدافتحقيق الأمن التغير في %( 46)  وهو ما يعكس أن (0.442)

قيق النتائج في تح  وتُرجح هذه النتيجة إل  أن بأبعاده س المال الفكريرأ الحاصل في

في عمان  ةالمستشفيات الخاصو في المستقبل القريب وهو ما تسع  اليه المستقبل البعيد أ

اليما  من اجل تحقيق التحسينات الت  تسع  للعمل من خةل وضع خطط إستراتيجية

 .في عمان ةالمستشفيات الخاص

أثر الإفصاح عن رأس المال (1109) جاسمط هذه النتيجة إل  ما أشار إليه وترتب    

في  في المنظمات ةسترتيجيالتي بينت وضع خطط إ الفكري في دعم الأدا  التنظيمي و

هميه تحقيق أكدت التي أ Jianguo(1111)   كما بين جل تحقيق اهدافما وغايتمامن أ

 . دا  التنظيميمن ضمن معاير الأ هثالحدي ة من خةل الإدار هدا  المستشفيات الخاصأ
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 المال سأر )  س المال الفكريأر ل (0.05) ةوجود أثر ذو دلَلة احصائية عند مستوى معنوي 3.

 ةالمستشفيات الخاصفي  رضا ال بائن عل ( الَجتماعي المال سأر    الميكلي المال سأر  البشري 

  وهو ما يعكس أن 1R (0.566)بحيث بينت نتائج الفرضية أن معامل التحديد بلغ . في عمان

  بأبعاده س المال الفكريرأناتج من التغير الحاصل في  رضا ال بائنمن التغير في %( 58)

مساهمة رأس المال الفكري في تقديم الخدمات في جود  عالية لتحقيق رضا  وتعزى هذه النتيجة إل 

جل تحقيق أمن  (الزبائن من خةل الخبرات  والممارات  والتدريب الذي يرفع مستوى العاملين

بني خطط  من خةل المستشفيات الخاصه في عمانهو ما تسع  إليه  هدا  ومتطلبات الزبائنأ

في  ةتيجيه تسع  ال  تحديد جميع رغبات ومتطلبات الزبائن في جميع المتشفيات الخاصار ستإ

 تجريبي تحقيق التي بينت أهمية Buallay (2018) وترتبط هذه النتيجة مع دراسة. عمان

 للمنظماتخطط واستراتيجات  ري معأس المال الفكر  وضع الفكري المال رأس كفا   في للمساهمة

  ومن ناحية من خةل نجاح متطلبات الزبائن تُسمم في تحقيق غاياتما وأهدافماو  في رضا الزبائن

 أهمية تحقيق أهدا  التي أكدت عل  2020))العمريأخرى تنسجم هذه النتيجة مع دراسة 

 .في جميع المحاور للمنظات رضا الزبائنمعايير  معمن خةل إدار  حديثة متقنة  المنظمات
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 التوصيات( 3-5)

 :بما يلي بما  وصيتمن نتائج  ةالباحث إليه تخةل ما توصل من

خطة  وضع خةل من الفكرية موجوداتما تقويم ةالمستشفيات الخاص قيامترى الباحثة  .0

 من الفكري المال رأس من والمستقبلية الحالية احتياجاتما تحديد تتضمن ستراتيجيةإ

 .استقطابمم عل  العمل و العالية والممارات والخبر  الكفا   الموظفين ذوي

 أن يمكن التي الداخلية العمليات فيتوحي الباحثة بالمزيد من الَهتمام برأس المال الفكري  .1

 استمرارها في أساسية ركيز  تمثل والتي ةللمستشفيات الخاص التنافسية الميز  تعزز

 .وازدهارها

  المستشفيات الخاصهفي  هدا تحقيق الأ ةثقاف نشرتوحي الباحثة ضرور  الَهتمام  .3

 . س المال الفكريألر  الأساسية المقومات من باعتبارها

من خبراتمم   باستقطاب الخبرا  لةستفاد ةالمستشفيات الخاصقيام توحي الباحثة ضرور    .4

 .للعاملين  رات جديدامما يؤدي ال  اكتساب مم
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 الدراسات المستقبلية( 4-5)

مجموعة من عناوين لدراسات  ةقترح الباحثتبنا  عل  ما توصلت إليه الدراسة من النتائج     

 :مستقبلية التي تتابع وتكمل الجمد بالدراسة الحالية

 .ةالمستشفيات الخاصفي  س المال الفكريرأستراتييجة تصور مقترح لبنا  إ .0

 . ةالمستشفيات الخاصفي  س المال الفكريرأتكنولوجبا المعلومات عل   ةاثر منظوم .1

المستشفيات  تيجي فياستر إكمدخل  س المال الفكريلرأمؤسسي الميز التق ياثر تحق .3

 .الحكومية
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 قائمة المراجع

 المراجع العربية :أولَ  

 باستخدام ةكترونيلالإ  الضريبيه الخدمات داءأ لتقويم مقترح إطار(. 2010.)نبيل ابراهيم  -

  .(0) ، والإدارية الاقتصاديه العلوم مجلة  ميدأنيه دراسة  للاداء المتوا ن القياس بطاقة

دار  الفكري المال رأس التمييز عن البحث سبيل في(. "1101) حسين افندي عطية -  وا 

 المنعقد الفكري المال رأس تطوير" مؤتمر ضمن مقدم بحث  "العةقة طبيعة تحديد المعرفة

 .يناير 0202 دولة الكويت في

 التنمية لتحقيق البشري المال رأس تنمية في الجامعة دور(. .(2013ناديةبراهيمي  -

 العلوم في ماجستير درجة على الحصول لمتطلبات مكمل كج ء مقدمة رسالة .المستدامة

 .سطيف :عباس فرحات جامعة الإقتتصادية،

 داءالأ دعم في الفكري المال رأس عن فصاحالإ أثر(. 1109.)وأخرون  جاسم احمد -

 (.0)العدد  (3)  مجلدوالعمال المال إقتصاد مجملة   التنظيمي

 المال سرأ .(2015) .عباس حسين وليد  وحسين حمود سعدون  جثير الربيعاوي  -

 .والتوزيع للنشر غيدا  دار  عمان:الَردن  الأول  الطبعة ،الفكري

 الإفصاح تكالي  لتحديد مقترح إطار(. "1118)   إبراهيم الفتاح عبد محمود رزق  -

  (30) المجلد  التجارية للدراسات المصرية المجلة  "المعرفي المال رأس عن والتقرير

 .(8) عدد



-85- 

 

 جودة لتحسين كالية الفكري المال رأس (1111)  مصطف  وعثماني   رليد عبدالكريم -

 الجامعي المركز حالة دراسة:بالج ائر العالي التعليم بمؤسسات التعليمية – الخدمة

 .0العدد ؛00الاقتصادي،المجلد العدد دراسات مجلة   بتيباز  الله عبد مرسلي

 دراسة التنظيمي داءالأ على العمليات هندسة عادةإ رثأ(. 1111)البقوم مصعب الرواجيح -

 .الاردن في للدواء ةالدولي الشركة على: قيهيتطب

 ماستر  مذكر   ال بون رضا تحقيق في الخدمات ةجود دور (1100)فاطمة  زوزوالزهره  -

 . قاصدي جامعة خدمي  تسويق تخصص

 .الَردن   عمان للتوزيع  النشر دار  تيجيراستلإا التخطيط2010) ) خل  بةلالسكارنة   -

 الرضا وعلى المتمي  الأداء على التدريب ستراتيجيةإ تطبيق أثر(. 2015.)سلطان محمد -

 شرق جامعة ماجستير  رسالة  الأردنية الخاصة المستشفيات في للعاملين الوظيفي

 .الأردن الأوسط 

أثر تمكين الَداري في الأدا  التنظيمي في المستشفيات الخاصة ( 1104)طالب ابو عليم  -

 . .  رسالة ماجستير   جامعة الشرق الَوسط  الَردنفي عمان

 تحقيق في الفكري المال رأس دور .(2011) .قتوشيح قتويدري نعيمة مزريق  رعاشو  -

 في الفكري مال رأس حول :الخامس الدولي الملتقى .الأعمال لمنظمات الميز  التنافسية

 .الشلف :بوعلي بن حسيبة جامعة الحديثة، صادياتالإقت في الأعمال العربية منظمات

المال  رأس تطوير في المعرفة إدار  وتكنولوجيا آليات أثر دراسة(. "1118) زياد  العمري  -

 .عمان،الأردن العليا، للدراسات العربية عمان جامعة دكتورا ، أطروحة  "الفكري
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 في دراسة  التنظيمي الأداء على وأثرها التعلم منظمة أبعاد. 2020).)غسان العمري  -

 الاقتصادي للدراسات ةسلاميالإ الجامعة مجلة الأردن  في الدوائية الصناعة شركات

 . والإدارية

 للمؤسسات التنافسية الميزه تحقيق في الفكري المال رأس دور .( 2016) لويز  فرحاتي -

 محمد جامعة التسير، علوم في علوم دكتور  شهاد  لنيل مقدمة أطروحة ،الإقتتصادية

 .بسكر :خيضر

 ماجستير رسالة  المؤسسي الأداء تسحين في المعرفة إدارة دور(. 2015.)حسينة قلبو  -

 .الجزائر بسكر   خيضر محمد جامعة منشور  غير

رأس المال الفكري ودور  في فعالية العمليات  (1103)حمد أالسيد  محمد أديب   رياض  -

 . الداخلية من وجهة نظر المديرين العاملين في شركات صناعة الأدوية الأردنية

المنظمي  الأداء في الإستراتيجي التفكير دور(. 1104) عليا  الجبوري  و نسرين محمد  -

 الَقتصادية للعلوم بغداد كلية مجلة  بغداد جامعة من كليات عينة في تشخيصية دراسة

 .(38) مجلد الجامعة 

 مذكر   العملاء رضا على الخدمات جودة محددات أثر (1101)القادردعب مزيان -

 .بكر أبي جامعة دولي  تسويق تخصص  ستيرماج

 دراسة- البشري المال أسر  تنمية في التعليم في الَستثمار دور( 1104) يونس  مسعداوي -

  الجزائر  (2) العدد 11المجلد  الج ائر الجديد الاقتصاد مجلة–الجزائر لحالة تقييمية

 . ةمليان خميس جامعة

 ةطرق قياسي: رأس المال الفكري  (1113)حمدعلي أالمفرجي   عادل حروش  صالح  -

 .ةالَداري ةللتنمي ةالعربي ة المنظم  القاهر عليه ةواساليب المحافظ
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  0 ط  والعمليات ستراتيجياتوالإ المفاهيم المعرفة إدارة(. 1118) عبود نجم نجم  -

 .والتوزيع للنشر الوراق: الأردن

 للنشر بسام دار  الأردن عمان  البشري المال الرأس في ستثمارالإ 2010).)نعمه محمود -

 . والتوزيع

 دار  0ط .وال يادة التمي  إلى الطريق المعرفة إدارة.(2013) .  أحمد عمرهمشري -

  .عمان الَردن  والتوزيع للنشر الصفا  

 التنافسية والميز  الفكري المال لرأس الإستراتيجي التسيير(. 1114) سمةلي  يحضه  -

 الجممورية بسكر   جامعة  الإنسانية العلوم مجلة  "الَقتصادية للمؤسسة المستدامة

 (.6)عدد الجزائرية 
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 قائمة الملاحق

 

 (.الَستبانة)قائمة بأسما  محكمي أدا  الدراسة (: 0)ملحق رقم 

 عل  تطبيق الدراسة في عمان ةمستشفيات الخاصالموافقة  (:1)ملحق رقم 

 (.الَستبانة)أدا  الدراسة (: 3)ملحق رقم 
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 (ةانالاستب)قائمة بأسماء محكمي أداة الدراسة (: 0)ملحق رقم ال

 العمل أنمك التخصص اللقب العلمي والأسم الرقم

 هجامعة الزيتون إدارة أعمال د نجم عبود نجم.أ 1

 جامعة الاسراء  إدارة أعمال د زكريا الدوري.أ 2

 جامعة علوم الاسلاميه إدارة أعمال عبداللة احمد الشورهد .أ 3

 هالعربي ناجامعة عم إدارة أعمال غسان عيسى العمريد  4

 هالعربي ناجامعة عم إدارة أعمال خالد بني حمدان.د 5

 سراءجامعة الإ إدارة أعمال يانمراد سليم عطي. د 6

 سراءجامعة الإ إدارة أعمال همحمد ابو قل.د 7

 جامعة الاسراء إدارة أعمال محمد احمد عبدالقادر.د 8
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 تطبيق الدراسةعلى سراء موافقة مستشفى الإ(: 0)ملحق رقم 
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 على تطبيق الدراسةالعام  فى الحياةموافقة مستش(: 3)ملحق رقم 
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 على تطبيق الدراسةموافقة مستشفى فرح (: 4)ملحق رقم 
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 (ةانالاستب)أداة الدراسة (: 5)ملحق رقم ال

 

 
 

 (نةباالاست)أداة الدراسة 

 

 طيبةتحية ...................     ة   /ة الفاضل/الأستاذ

دراسـة  التنظيمري الأداء علرى س المرال الفكرريرأ أثرر " أندراسدة بعندو  لإجرا   ةجري الباحثت

 "في عمان ةالمستشفيات الخاص تطبيقية على

دراسة تطبيقية  التنظيمي الأداء على س المال الفكريرأ أثرمعرفة   إل حيث تمد  الدراسة 

 أنمع العلم ب(√)بتعبئة الفرغات بإشار  لذا ارجو التكرم. في عمان ةالمستشفيات الخاصعل  

 .المعلومات سيتم التعامل معما بسرية وستستخدم لأغراض البحث العلمي

 

 في الإجابة عن فقرات الاستبانةنكم والمشاركة اوشاكرين حسن تع

 

 

 

 ةالباحث                                                                              

 

 

 فلاح ال عيونايمان محمود 
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 المتغيرات الشخصية والوظيفية

 ثىأن  كر النوع الإجتماعي

 العمر
 40 إل  31من     فأقل                      ةسن 30

                                                                                                                  فأكثر                                                 سنة 51 41-50ومن 

 دكتوراه ماجستير بكالوريوس المؤهل العلمي

 سنوات الخبرة
 سنوات10إل  6 من سنوات 5 من

   سنة16 اكثر من            سنوات15 إل  11من

 أدار  دنيا  وسط إدار    إدار  عليا المستول الإداري

س المــال رأالددرأي بالعبددارات التاليددة لتحديددد مدددى الإتفدداق بمددا يددرد فددي كددل عبددار  مددن عبددارات  ناالرجددا  بيدد
 الفكري

 الفقر  الرقم
 بدائل الإجابة

موافق 
ةبشد  غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق 

 س المال البشريرأ

1 
من خةل ما يقدمه  يتشارك الموظفون في المعرفة

 دللموظفين الجد ةالموظفون من خبرات لَزم
     

2 
ت عاليددده لَدا  ايوجدددد لددددى مدددوظفي المستشدددف  ممدددار 

 الممام المنوطه بمم
     

3 
ة الكافي ةيمتلك الموظفون في المستشف  الشجاع

      ةعمال ابداعيللقيام بأ

4 
التي يمتلكما الموظفون في تقديم  العملية  تسمم الخبر 
  حلول متميز 

     

5 
يوجد لدى موظفي المستشف  المعرفه التامه المحدثه 

 قوم بما المستشف يباستمرار عن العمليات 
     

 س المال الهيكليرأ

6 
داريه في المستشف  الإيوجد تطوير مستمر للعمليات 

 متميز بشكل يجعله
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7 
ل  تطوير وتعليم الموظفين ع تركز الَداره العليا

 ةالمتنوع ةبمد  اكتساب الممارات العملي
     

التنظيمي بشكل مستمر  هيكليه وفر المستشف  نظامي 8
 للمستشفيات ةبما يتناسب مع البيئة التنافسي

     

داريه بشكل مستمر في يتم مراجعة العمليات الإ 9
 المستشف  للتقليل من الَخطا 

     

 تشف  عل  استقطاب الموارد البشريةالمسعمل ي  10
 ةذات الممارات العالي

     

 س المال الاجتماعيرأ

بغض  بعض الأهدا  يستطيع الموظ  تحقيق 11
 النظر عن ادا  الفريق

     

      يبني الموظفون عةقات اجتماعيه من خةل عملمم 12

      تساعد الَداره عل  تحفيز الموظفين لتحقيق اهدافمم 13

شكل بيسمل تحقيق الَهدا  اذا تم العمل  14
  .مجموعات

     

       المستشف  اهدا  ساميه وطموحه ايمتلك موظفو  05

الأداء الددرأي بالعبددارات التاليددة لتحديددد مدددى الإتفدداق بمددا يددرد فددي كددل عبددار  مددن عبددارات  ناالرجددا  بيدد
 التنظيمي

 الفقر  الرقم
 بدائل الإجابة

موافق 
غير  محايد موافق بشد 

 غير موافق بشدة موافق

 ةالعمليات الداخلي

16 
لأسداليب الإدار   تددريب بدرامج وتقيديم وتنفيدذ تصدميم يدتم

 .مستمر بالمستشف  بشكل الحديثة
     

17 
بالمستشدددددددف  مدربدددددددة علددددددد  العمليدددددددات المدددددددوارد البشدددددددرية 

 .نتاجيةالإ
     

18 
 العلميدة التطدورات مواكبدة علد  موظفيده المستشف  شجعي

      .وتخصصمم علممم مجال في
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      تعتبر صحة الموظفين من اهم أولويات المستشف  19

20 
صدددددديقة  يدددددهعلددددد  أن تكدددددون منتاجاتتحدددددرص المستشدددددف  

 للبيئة
     

21 
حددرص المستشددف  علدد  تلبيددة احتياجددات المسددتملك مددن ي

      منتجاتما

 هدافتحقيق الأ

      الجود  الشاملهلتزم المستشف  في رسم ي 22

23 
مدددد  المستشدددف  إلددد  تحقيدددق التميدددز مدددن خدددةل تقدددديم ي

      للموظفين ةالمقدم  الخدمات المميز 

24 
سدددددع  المستشدددددف  إلددددد  تحقيدددددق أهددددددافما وفدددددق الخطدددددط ي

 .المرسومة بفاعلية
     

25 
لتقدديم  عل  تفعيل مشداركة العداملين فيده المستشف  عملي

 .خدمات مميزه للجممور
     

      . جازات مميز انسعيا  لتحقيق  هسياست لمستشف رسم اي 26
 رضا ال بائن

27 
وأخرى   سع  المستشف  لوضع مسح ميداني بين فتر ي

 لقياس مدى رض  المجتمع عل  خدماته
     

28 
عمل المستشف  عل  تقديم الَستشارات والبحوث العمليه ي

      المرض والتي تعود بالنفع والفائده عل  المجتمع او 

29 
المستشف  عل  فتح تخصصات وتطوير دورها عمل ي

 .للمرض  مع حاجة بما يتناسب
     

30 
عمل المستشف  عل  تبسيط إجرا ات العمل لإرضا  ي

 المرض 
     

31 
قوم المستشف  بوضع جدوله متكامله لجميع الأقسام ي

 لتجنب الَختناقات والتزاحم بين المرض 
     

 

 


