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 الإهداء
 

 ..إلى من يرتعش قلبي لذكره.. إلى من أفتقده منذ الصغر.. من أحمل اسمه بكل فخر إلى

 رحمه الله" والدي الغالي"إلى روح  .. إلى من أودعني لله

إلى من كان ..  إلى بسمة الحياة وسر الوجود..  الحنانو إلى معنى الحب .. إلى ملاكي في الحياة 
 حفظها الله" أمي الغالية".. إلى أغلى الحبايب.. دعائها سر نجاحي

لى من أعتبرها أمي الثانية   حفظها الله" والدة زوجي"وا 

 "زوجي الغالي منجد" ورفيق دربي وقرة عيني إلى الروح التي سكنت روحي

  "الأعزاء يانإخو "إلى القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة إلى رياحين حياتي 
إلى من رافقتني منذ أن حملنا حقائب  .. بة القلب الطيبإلى صاح.. إلى توأم روحي ورفيقة دربي 
 "العزيزات أخواتي"وما تزال ترافقني حتى الآن .. الدرب  رناسو صغيرة 

 ...إلى كل من علمني حرفاا 

 ...إلى أحبائي وأصدقائي

 إليهم جميعاا أهدي هذا العمل المتواضع

 سائلة المولى عز وجل أن يتقبله وينتفع به

 الباحثة                                                      
  أبو شامه حنفي فاديه وليد                                                      
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 الشكر والتقدير
ـــــــــــــــــــــــــــــــــال رســـــــــــــــــــــــــــــــــول الله م  ."ل يشـــــــــــــــــــــــــــــــــكر الله مـــــــــــــــــــــــــــــــــن ل يشـــــــــــــــــــــــــــــــــكر النـــــــــــــــــــــــــــــــــاس" :ق

: قال – صلى الله عليه وعلى آله وسلم -عن النبي  :قال -رضي الله عنهما -وعن ابن عمر 
من استعاذكم بالله فأعيذوه، ومن سألكم بالله فأعطوه، ومن أتى إليكم معروفا فكـافئوه فـ ن لـم تجـدوا 

 .فادعوا له حتى تروا أنكم قد كافأتموه 

تمام الدراسة، ويطيب لي بعد انتهـ  ئي مـن إعـدادابداية أشكر الله عز وجل الذي وفقني في إنجاز وا 
سـتاذ محمد عـو،، والأ/ رسالتي هذه أن أتقدم بالشكر الجزيل والحتـرام الكبيـر إلـى اسـتاذي الـدكتور
 .ابراهيم التميمي، لما قدماه لي من عون مستمر في هذه الرسالة خطوة بخطوة

وأخيراا أشكر كل من ساهم في تتويج هذا العلم والشكر موصول إلى كل المحكمين الذين اسـتجابوا 
 .ب جراء ما يلزم من حذف وتعديل وتقديم اقتراحاتهم السديدة اوقامو للباحثة 

 عندك، فمن وفقت قد كنت ف ن جهد من لي يسرت ما بذلت قد بأنني أشهدك إني اللهم ... وأخيراا 
ن  مرضـياا  فيـه وسـعيي مقبـولا، هـذا عملـي اجعـل اللهـم عنـدي، فمـن قصـرت أو أخطأت قد كنت وا 
 .العالمين رب الله الحمد أن دعوانا وآخر كريمال وجهك به ةا مبتغي مشكوراا 

 
 ويا رب لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك

 ة       الباحث                                                         
 أبو شامه حنفي فاديه وليد                                                        
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 باللغة العربيةالدراسة ملخص 
‌التنافسية‌الميزة‌تحقيق‌في‌الفكري‌المال‌رأس‌دور

‌"الغربية‌الضفة‌جنوب‌مستشفيات‌في‌تطبيقية‌دراسة"

تحقيق الميزة التنافسية في المستشـفيات الأهليـة  في المال الفكري  رأس سعت الدراسة إلى تحديد دور
 متطلبات رأس توفرل التعرف على مد  والخاصة والحكومية جنوب الضفة الغربية، وذلك من خلا

تحقيـــق الميـــزة التنافســـية فـــي  فـــي (البشـــري والهيكلــي والعلاقـــات)المــال الفكـــري بمكوناتـــه الثلاثـــة 
تلـك  تـوفرالمستشفيات الأهلية والخاصة والحكوميـة فـي جنـوب الضـفة الغربيـة، ودراسـة العلاقـة بـين 

المستشـفيات بأنواعهـا الثلاثـة، كمـا هـدفت الدراسـة المتطلبات وتحقيق الميزة التنافسية لكل قطاع مـن 
ــالالتعــرف علــى مــد   إلــى المستشــفيات رأس المــال الفكــري فــي  تــوفر متطلبــات مكونــات فــي وتاتف
تحقيـق الميـزة وانعكـاس ذلـك فـي  بينهم جنوب الضفة الغربية والمقارنة( الأهلية والخاصة والحكومية)

 .التنافسية

فـــي عينـــة مـــن ( نالمســـتفيدي)و( الإداريـــين والأطبـــاء والممرضـــين)وطبقـــت الدراســـة علـــى عينـــة مـــن 
طــورت  البيانــات  جمــعلغايــة و ، جنــوب الضــفة الغربيــة( الأهليــة والخاصــة والحكوميــة)المستشــفيات 

رأس المـال الهيكلـي، : رأس المـال البشـري، الثـاني: الأول أجـزاءمـن أربعـة ت تكونـالباحثة استمارتان 
الميزة التنافسية، ولغر، تحليل الستجابات اسـتخدمت الباحثـة : الرابعو  رأس مال العلاقات،: الثالث

 نفـــذت هـــذه الوســـائل الإحصـــائية باعتمـــاد برنـــامجوقـــد  ،حصـــائيةالإ والإختبـــارات عـــدد مـــن الوســـائل
(SSPS)  اسـتبانة (101)ع ااسـترجتـم و  ،عينـة البحـثوهـي تسـاوي اسـتبانة  (504)وقد تم توزيـع ،
 .يالموزعة جميعها صالحة للتحليل الإحصائ ستبياناتالإمن % 74أي ما يساوي 

متطلبـات رأس  تـوفربـين  ايجابيـة وجود علاقة احصائية: عدة نتائج من أهمها إلىوخلصت الدراسة 
وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات ( البشري والهيكلي والعلاقات)المال الفكري بمكوناته الثلاثة 
رأس المال الفكري يكـون نتـات تفاعـل عناصـره ومكوناتـه مجتمعـة ول حيث أن  جنوب الضفة الغربية

يجــابي علــى القيمــة إوكلمــا زاد هــذا التفاعــل كلمــا كــان لــه مــردود ، تنــتج عــن أي منهمــا بشــكل منفــرد
وت فــي دور مكونــات رأس المــال الفكــري فــي االمحققــة لــرأس المــال، كمــا أوضــحت الدراســة وجــود تفــ

وتبـين أن رأس مـال العلاقـات هـو المحـور  المستشـفيات بأنواعهـا الثلاثـة، تحقيق الميزة التنافسية بـين
أظهـــرت الدراســـة تفـــوق المستشـــفيات الخاصـــة علـــى الأكثـــر تـــأثيراا فـــي تحقيـــق الميـــزة التنافســـية، كمـــا 
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رأس المــال  متطلبــات تــوفرالمستشــفيات الأهليــة والحكوميــة جنــوب الضــفة الغربيــة فــي العلاقــة بــين 
 .اا في المستشفيات الحكوميةتوفر ، وأقلها تحقيق الميزة التنافسيةو ( الثلاثةبمكوناته )الفكري 

 المـــال الفكـــري علـــى أنـــه مـــورد رئـــيس ضـــرورة التعامـــل مـــع رأس: ومـــن أهـــم مـــا أوصـــت بـــه الدراســـة
واستراتيجي من بين الموارد المختلفة التي تمتلكها المستشفى، والحفاظ عليه وتطويره بشـكل مسـتمر، 

، كـذلك أوصـت الدراسـة أهميته ودوره في نجـاح المستشـفى وتحقيـق الميـزة التنافسـية لهـاوالتأكيد على 
تخصـي  ميزانيـة كافيـة مـن و  عـام، بشـكل الصـحي للقطـاع الماليـة المخصصـات زيادةب العمل على
، وكــذلك ضــرورة أن تــدرك إدارة المستشــفيات مكانــة ودور خــا  بشــكل الدراســةمستشــفيات عينــة ال

شفى، وكيف تسهم انتقال المعرفة ومشـاركتها بـين العـاملين فـي تطـوير أدائهـم، بمـا المعرفة في المست
 الإهتمـام علـى الجهـود تركيـزينعكس على امتلاك المستشفى لرأس مـال بشـري متميـز، اضـافة إلـى 

  . الحديث العصر في المادي المال سأر  يفوق  باعتباره ومكوناته، الفكري  المال سأبر 
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Abstract 
The Role of intellectual capital in achieving competitive advantage 

"An Applied Study in hospitals in the south of West Bank." 

The study sought to determine the role of intellectual capital in achieving 
competitive advantage in the civil and private and government hospitals in south 
of the West Bank, through the identification of the availability of intellectual capital 
of its three components requirements (human, structural, and relationships) to 
achieve competitive advantage in the civil and private and governmental hospitals 
in the South West Bank, and the study of the relationship between the availability 
of those requirements and achieve competitive advantage of each sector of the 
hospitals three types, also the study aimed to identify the extent of variation 
availability intellectual capital requirements of components in achieving 
competitive advantage between hospitals (civil, private, and government) in south 
of the West Bank and the comparison between them. 

The study was applied to a sample of category (administrators, doctors, and 
nurses) and category (Beneficiaries) in a sample of hospitals (civil, private and 
government) in south of the West Bank. 

Then to data collection researcher developed tow questionnaires, each are 
consist of four parts; First: the human capital, Second: the structural capital, 
Third: the relational capital, and last: competitive advantage, and for the purpose 
of responses analysis researcher used a number of methods and statistical tests 
carried out statistical means adoption of the Program (SSPS) have distributed 
405 questionnaire is equal to the research sample, where it was retrieved 301 
questionnaire, which is equivalent to 74% of the distributed questionnaires, all of 
which are valid for statistical analysis. 
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The study concluded several results of the most important: the existence of a 
Positive statistical relationship between the availability of the intellectual capital of 
its three components requirements (human, structural and relationships) and to 
achieve competitive advantage in hospitals in south of the West Bank, where 
intellectual capital is the product of elements and components combined, 
interaction does not produce any of them individually, and the more this 
interaction whenever had a positive impact on the realized value of the capital, as 
the study showed a variance in the role of intellectual capital components in 
achieving competitive advantage between hospitals three types, showing that 
relational capital is the most influential in achieving competitive advantage 
component, The study also showed superiority of private hospitals higher than 
the (civil and governmental) hospitals in south of the West Bank of an  availability 
an intellectual capital requirements (for its three components) and achieve 
competitive advantage, and least availability in government hospitals. 

The most important recommended by the study: the need to deal with intellectual 
capital as a key and strategic resource among the various resources owned by 
the hospital, and keep it and develop it on an ongoing basis, and to emphasize 
the importance and its role in the hospital's success and achieve the competitive 
advantage, also the study recommended to work up financial allocations for the 
health sector in general, and the allocation of sufficient budget of the hospitals of 
the study sample in particular, addition need for the hospital management is 
aware of the role of knowledge in the hospital, and how it contributes to the 
transmission of knowledge and participation among employees in the 
development of their performance, as reflected for the hospital to possession 
human capital distinct, Add to focus efforts to attention to the head of intellectual 
capital and its components, more than physical capital in the modern period. 
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 لوال الفصل 
 العام للدراسة الإطار

‌

، أهميــة الدراســـة، فرضــيات الدراســة، اوأســـئلته مشــكلة الدراســةالدراســة،  مقدمـــةيتضــمن هــذا الفصــل 
حــدود ، التعريـف بالمصـطلحات، أسـباب اختيـار الدراسـة ومســاهمتها فـي علـم الإدارة، أهـداف الدراسـة
 .الدراسة، هيكلية الدراسة، أخلاقيات الدراسةمحددات ، الدراسة
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  مقدمة   1.1
جههــا التغييــر أو ، لعــل مــن أهــم دافمتعــددة الوجــوه والأهــ التغييــراتمــن  كبيــرة هم اليــوم موجــيشــهد العــال
عمليـة التغييـر والتحـول نحـو مجتمـع  ، فـي حـين أنجتماعي، والذي يختلف أثـره بـين شـخ  وآخـرالإ

 .تمس حياة كل فرد منا فهي، لية اجتماعية أكثر منها اقتصاديةالمعرفة عمـ

فـي إسـهامها ظمـات و اكتسبت المعرفة في مجـال منظمـات الأعمـال أهميـة واضـحة فـي نجـاح تلـك المن
وتعتمــد  فــي أذهــان وعقــول الأفــراد تــوفروت ،المعرفــي، والمعرفــة أغلبهــا ضــمني الإقتصــاد إلــىبتحولهــا 

بصـيغة معلومـات ذات معنـى عـن  تـوفرعلى حدسهم وخبرتهم ومهارتهم وقدراتهم التفكيرية، كمـا أنهـا ت
 ،ولكنــه محســوس ومقــاسوتعــد المعرفــة موجــوداا غيــر ملمــوس ، والتقنيــة الإتصــالتو  والمســتفيدوق الســ

 (.1004،الكبيسي)وتؤدي دوراا حاسماا في تحقيق الميزة التنافسية 

فـي المنظمـات، فبعــد أن كانـت تركــز علـى الجانــب  الأداءوفـي ضـوء ذلــك فقـد تغيــرت أسـاليب تطــوير 
 ىإلـويـؤدي  الإنسـانيطابعهـا  أو، الأمر الذي كان يفقدها روحها ةداريالإالمادي للعملية  أوالتنظيمي 
 الإنســانيتركــز علــى الجانــب  الأســاليببالســخط، أصــبحت تلــك  المســتفيدينو  بالإحبــا العمــال  إصــابة
 الإهتمـاملين و بمفهومه العملـي ومـا يتضـمنه مـن عناصـر القيـادة الفعالـة وتمكـين العـام ةداريالإللعملية 

 .(1001عارف،ال)برأس المال الفكري 

ولقـد أصـبح رأس المـال ، (1004يوسـف،)ينات التسـع ائـلأو  فـي كمصـطلح الفكـري  المـال رأس ظهـر
التنافســي وعصــر المعلوماتيــة هــو رأس  الإقتصــادفــي ظــل ذلــك  (Intellectual Capital) الفكــري 

وهـو  والتجديـد الإبتكـارمليـة فـي ع ره الـركن الـذي يلعـب الـدور الـرئيسللمنظمـات باعتبـا المال الحقيقي
ميـزة تنافسـية،  إلىقيمة ومن ثم  إلىعلى تحويل المعرفة ، وبالتالي هو القادر القائد في عملية التغيير

 إلـــى( الماديـــة)ممـــا يعنـــي أن مركـــز الثقـــل فـــي توليـــد القيمـــة قـــد انتقـــل مـــن اســـتغلال المـــوارد الطبيعيـــة 
الـــذي ينطبـــق علـــى الســـلع )ومـــن قـــانون تنـــاق  العوائـــد ( غيـــر الملموســـة)الفكريـــة  صـــولاســـتغلال الأ
ـــــــة ـــــــى( المادي ـــــــد العوا إل ـــــــد قـــــــانون تزاي ـــــــة والأفكـــــــار)ئ ـــــــق بالمعرف ـــــــوني، و  الروســـــــان( )فيمـــــــا يتعل العجل
1010 ،.55.) 
 التكنولوجيـا وثـورة المعرفـة ثورة عصر ،الحالي العصر في البارزة السمات من الفكري  المال سرأ يعد
 الإعتمـادمفهـوم  زو اتجـ الـذي الجديـد الإقتصـاد ظـل فـي القوميـة الموجـودات مـن صبحأ حيث الذكية،
 قـو  تتسـم يمثـل باعتبـاره الفكـري  المـال سرأ وأصـبح التفـوق، لتحقيـق المـالي عنصـرال علـى الكبيـر
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المجـالت  كافـة علـى ايجـابي تغييـر إحـداث فـي كبيـر حـد إلـى يسـاهم المؤهلـة والمهـارة بالموهبـة
ميـزة  المنظمـات تكسـب أن نهاأشـ مـن ،عمـالالأ مجـال فـي عاليـة ريـادة تحقيـق وبالتـالي والأصـعدة
 مال سرأ إلى تحتات فهي ،الأعمال منظمات عن بمعزل ليست المستشفيات نأو  كما عالية، تنافسية
 . أعمالها في ميزة تنافسية لتحقيق فكري 
 والمعـدات الطبيـة الأجهـزة يضم اا فني اا جزء تتضمن فهي التعقيد، بالغة صحية منظمة المستشفىوتعد 
 ة،إداري متوسطة وأخر   فنية موارد بشريةو  والثقافة المهارة عالية موارد بشرية يضم كما الطبية، وغير
 والمراسـلات، الإتصـالتو  النظافـة قطـاع فـي المسـتخدمين مثـل مهـارة بـلا مـوارد بشـرية جانـب إلـى
 المستشـفى تحقيـق أهـداف إلـى النهايـة فـي تهـدف متداخلـة ولكنهـا مختلفـة أدوار يـؤدون  اا جميعـ وهـؤلء
 تـوفير في والمتمثلة أنشأت لها التي الغايات إلى صولوالو  والوقاية العلات خدمات تقديم في المتمثلة
 الثـاني المستشفيات،الفصـل إدارة مبادئ) الصحية السكان لحتياجات ملائم بشكل الصحية الخدمات
 .10.) 
مـن  المتطـورة خـدماتها تقـدم التـي الحضـرية الصـحية المؤسسـات الخدميـة أهـم أحـد المستشـفيات وتعـد
حكوميـة  مستشـفيات إلـى وتنقسـم طـراز، أعلـى علـى مـؤهلين ومـوظفين مخـت  طبـي طـاقم خـلال

 .(2004مساد،)الخيرية  المدني المجتمع لمنظمات تابعة أهلية وأخر   خاصة ومستشفيات

فالمنظمات التي تمتلك أصحاب العقول والخبرات المتفردة يصـبح لـديها قـدرة تنافسـية اتجـاه المنظمـات 
 أوهـــذه الخبـــرات فـــرأس المـــال الفكـــري هـــو لـــيس معـــدات إذ تمتـــاز بأنهـــا وحيـــدة فـــي امـــتلاك  الأخـــر  
يمكن تطبيقها على مستو  المنظمات ككل بل هو حالت فريـدة فـي المنظمـات تميزهـا عـن تكنولوجيا 

الفكريــة واســتقطاب المــوارد البشــرية  صــولبــاقي المنظمــات الأخــر  لــذا عليهــا المحافظــة علــى هــذه الأ
فـ ذا مـا امتلكـت المنظمـة قـوة  .حصـة سـوقية للمنظمـة أويمـة ذات المهارات والمعرفـة الـذين يضـيفون ق

لتحقيـق التميـز المسـتقبلي  اسـتغلاله بفاعليـةرأس المال الفكري لديها ف نهـا تسـتطيع مـن خـلال التحليـل 
 .المستمر

 لطاقتهـا الصـحيح اسـتثمارها مـد  فـي يكمـن بقائهـا وسـر نجاحهـا لمصـدر المستشـفيات إدراك أنكمـا 
 إلـى أد  الـذي الأمـر عليهـا، المحافظـة ويضـمن صـيانتها علـى ويعمـل يعـزز لـذيا بالشـكل الفكريـة
 التفـوق  عوامـل أهـم مـن أصـبحت العاليـة فالقـدرات الفكـري، المـال سلـرأ واهتمـام إدارة وجـود حتميـة
 الخلاقـة، بالأفكـار تبـدأ اتالإبـداع فكـل المعرفـة، علـى المبنـي العـالمي الإقتصاد في التنافسي والتميز
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 ماديـة ومـوارد وقتـاا  تتطلـب فهـي العليـا، لـلإدارة كبيـراا  لتزامـاا إ تمثـل فكريـة قاعـدة بنـاء عمليـة أنكمـا 
 حمـدان، بنـي (والعمليـات الأنشـطة لمختلف جديدة وهندسة وتنظيم إعادة الأمر يتطلب قد بل ومالية،
٢٣.، ٣٠٠٢(. 

ور لمنظمــات الأعمــال بح دعامــة تطــلــرأس المــال الفكــري فــي كونــه أصــ الإعتبــارتتجلــى أهميــة إعــادة 
هـو يـة، و الإبداعالمـوظفين زادت قـدراتهم العقليـة و نماءها ونجاحها، فكلما زادت معدلت المعرفـة لـد  و 

مــا يشــكل ميــزة تنافســية، بعــد مــا تبــين تفــوق العنصــر غيــر الملمــوس لقيمــة التكنولوجيــا المتقدمــة علــى 
موجودات الحســية لشــركة مثــل مايكروســوفت المعــدات، فــاليــة لموجوداتهــا الحســية كالأبنيــة و القــيم الحقيق

، 1004 ســالمي،) مــن تمويــل الســوق الخــا  بهــا، والفــرق هــو فــي رأســمالها الفكــري  جــزء صــغير جــداا 
 .111.) 
الـذي يعكـس الوضـع التنافسـي النسـبي والمسـتمر  الإسـتراتيجيفالميزة التنافسية هي ذلـك المفهـوم  إذن،

شــكل تقــديم منتجــات ذات خصــائ  متفــردة يكــون معهــا  لمنظمــة مــا إزاء منافســيها، بحيــث يتجلــى فــي
. أقــلتقــديم منتجــات ل تقــل قيمــة عــن منتجــات المنافســين وبأســعار  أومســتعداا لــدفع أكثــر،  المســتفيد

تحقيقــه المنظمــة مــن خــلال  إلــىوبهــذا المعنــى يعتبــر تطــوير الميــزة التنافســية هــدفاا اســتراتيجياا تســعى 
ذات المعرفــة الكامنــة ضــمن مختلــف أنظمــة  ةالإســتراتيجية، والكفــاءات المتميــز للمــوارد الداخليــ الأداء

تخفــي، التكــاليف وتحســين الجــودة وزيــادة  إلــىواســتراتيجيات وأنشــطة وعمليــات المنظمــة، بمــا يــؤدي 
 .(1.،  1005،هيحضي)الحصة السوقية وتعظيم الربحية على المد  الطويل 

 وأسئلتها الدراسة مشكلة 1.1
كســب ميــزة تنافســية علــى  إلــىالمعاصــرة فــي ظــل البيئــة شــديدة التنافســية  صــحيةالمؤسســات التســعى 
وتحقيـق التميـز  للمسـتفيدفي نفس النشا  وذلك من خلال إضافة قيمة  المؤسسات الصحيةغيرها من 

 .عن طريق استغلال الطاقة الفكرية والعقلية للأفراد

ي تواجــه إدارة المـوارد البشـرية وذلـك بســبب بـرأس المـال الفكــري أحـد أبـرز التحـديات التـ الإهتمـاميعـد و 
والعمـل المعرفـي تنظيمـاا منهجيـاا، حيـث يركـز رأس  الإبداعو  الإبتكارتنظيم كل من  إلىلحاجة الملحة ا

عند العاملين في المنظمـة وكيفيـة اكتشـافها  ية الموجودةالإبداعية و الإبتكار لى الطاقات المال الفكري ع
مواردهــا البشــرية علــى أنهــا  إلــىتنظــر  المؤسســات الصــحيةباعتبــار أن  واســتثمارها والمحافظــة عليهــا

 (.1.،  1001،المفرجي وصالح)قيمة  صولالموارد وأكثر الأ أغلى
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ن رأس المــال الفكــري ل ينضــب بــل يــزداد وذلــك مــن خــلال زيــادة مهــارات ومعلومــات ومعــارف أكمــا 
يــة التــي تعمــل علــى زيــادة الإبداعالقــدرات  العــاملين فــي المنظمــة، أي أن عمــره الإنتــاجي يتزايــد بتزايــد

 أوخفـ، تكلفـة الوحـدة المنتجـة  إلـىالإتقان التكنولوجي والوظيفي ومن ثـم زيـادة الإنتاجيـة، ممـا يقـود 
، 1011الشــــعباني،)الخدمـــة المقدمــــة ومــــن ثــــم تحقيــــق الميــــزة التنافســــية وزيــــادة الحصــــة الســــوقية لهــــا 

 .111.) 

تنافســية مــن خــلال   غيــر الماديــة ميــزة صــولفــي جعــل الأ هامــاا  وراا وتــؤدي إدارة رأس المــال الفكــري د
وحتــى  ،تــدعيم الإمكانيــات والطاقــات البشــرية، ومســاعدتهم علــى اكتشــاف وتــدفق إمكانيــاتهم المحتملــة

يمكـن لإدارة رأس المـال الفكــري المسـاهمة فـي تحقيــق وتـدعيم الميـزة التنافســية للمنظمـة يجـب أن تقــوم 
ختلفــة فــي إطــار إســتراتيجية المنظمــة مــن جهــة ووفــق متطلبــات عمــل المنظمــة مــن ب عــداد برامجهــا الم
 .(1001أمينة،بلوناس و ) جهة أخر  

 الفكـري  المـال سرأ بموضوع المتعلقة السابقة والدراسات الأدبيات على طلاعالإ خلال ومن هنا ومن
 المـال الفكـري  أسر  دور تحديـد فـي الدراسة مشكلة استمدت صلة، ذات موضوعات من به يقترن  وما
 ؟جنوب الضفة الغربية الخاصة والحكوميةو تحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات الأهلية  في

 :ويمكن أن يتفرع من هذا التساؤل عدة تساؤلت فرعية على النحو التالي

المستشــــفيات فــــي  لتحقيــــق الميــــزة التنافســــية رأس المــــال البشــــري  متطلبــــات تــــوفر مســــتو  مــــا  .1
 الضفة الغربية؟ جنوب (لخاصة والحكوميةاو الأهلية )
المستشــــفيات فــــي  رأس المــــال الهيكلــــي لتحقيــــق الميــــزة التنافســــية متطلبــــات تــــوفر مســــتو  مــــا  .1
 الضفة الغربية؟ جنوب (الخاصة والحكوميةو الأهلية )
المستشــــفيات فــــي  رأس مــــال العلاقــــات لتحقيــــق الميــــزة التنافســــية متطلبــــات تــــوفر مســــتو  مــــا  .1
 الضفة الغربية؟ جنوب (والحكومية الخاصةو الأهلية )

 الدراسة فرضيات 1.1
متطلبــات رأس المـــال  تـــوفربــين ( α≤0.05)دللـــة إحصــائية عنـــد المســتو   ذات علاقــةل توجــد  .1

جنــوب الخاصــة والحكوميــة و الأهليــة المستشــفيات وتحقيــق الميــزة التنافســية فــي  مــن جهــة، الفكــري 
 .من جهة أخر   الضفة الغربية
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     : الفرضية مجموعة من الفرضيات الفرعية وهي ويتفرع من هذه  -
متطلبات رأس المـال  توفربين ( α≤0.05)ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند المستو  ‌. أ

 (الخاصــة والحكوميــةو الأهليــة )المستشــفيات وتحقيــق الميــزة التنافســية فــي  مــن جهــة، البشــري 
 .من جهة أخر   جنوب الضفة الغربية

 دللـــة إحصـــائية عنـــد المســـتو   ل توجـــد علاقـــة ذات(α≤0.05 ) متطلبـــات رأس  تـــوفربـــين
 .الضفة الغربية جنوب الأهليةالمال البشري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات 

   ل توجـــد علاقـــة ذات دللـــة إحصـــائية عنـــد المســـتو(α≤0.05 ) متطلبـــات رأس  تـــوفربـــين
 .جنوب الضفة الغربية فيات الخاصةالمال البشري وتحقيق الميزة التنافسية في المستش

   ل توجـــد علاقـــة ذات دللـــة إحصـــائية عنـــد المســـتو(α≤0.05 ) متطلبـــات رأس  تـــوفربـــين
 .جنوب الضفة الغربية المال البشري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات الحكومية

رأس المـال متطلبات  توفربين ( α≤0.05)ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند المستو  ‌. ب
 (الخاصــة والحكوميــةو الأهليــة )المستشــفيات وتحقيــق الميــزة التنافســية فــي  مــن جهــة، الهيكلــي

 .من جهة أخر   جنوب الضفة الغربية
   ل توجـــد علاقـــة ذات دللـــة إحصـــائية عنـــد المســـتو(α≤0.05 ) متطلبـــات رأس  تـــوفربـــين

 .الضفة الغربية جنوب ةالأهليالمال الهيكلي وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات 
   ل توجـــد علاقـــة ذات دللـــة إحصـــائية عنـــد المســـتو(α≤0.05 ) متطلبـــات رأس  تـــوفربـــين

 .المال الهيكلي وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات الخاصة جنوب الضفة الغربية
   ل توجـــد علاقـــة ذات دللـــة إحصـــائية عنـــد المســـتو(α≤0.05 ) متطلبـــات رأس  تـــوفربـــين

 .لهيكلي وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات الحكومية جنوب الضفة الغربيةالمال ا

متطلبـات رأس المـال  توفربين ( α≤0.05)ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند المستو  . ت
 (الخاصـــة والحكوميـــةو الأهليـــة )المستشـــفيات وتحقيـــق الميـــزة التنافســـية فـــي  مـــن جهـــة، العلاقـــات

 .من جهة أخر   يةجنوب الضفة الغرب

   ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند المستو(α≤0.05 ) متطلبات رأس مال  توفربين
 .الضفة الغربية جنوب الأهليةالعلاقات وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات 
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   ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند المستو(α≤0.05 ) متطلبات رأس مال  توفربين
 .جنوب الضفة الغربية الخاصةوتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات العلاقات 

   ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند المستو(α≤0.05 ) متطلبات رأس مال  توفربين
 .جنوب الضفة الغربية الحكوميةالعلاقات وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات 

 أهمية الدراسة 1.1
 :ما يأتيالحالية في تتمثل أهمية الدراسة

بـه كعنصـر رئـيس  الإهتمـامرأس مالهـا الفكـري وتقييمـه و  أهميـة إدراكالمستشفيات علـى  إدارةدعم  -
 .تنافسيةوالحصول على ميزة  بكفاءة أهدافهافي تحقيق 

المستشــفى علــى فهــم العلاقــة التــي تــربط مكونــات رأس المــال الفكــري  إدارةمســاعدة القــائمين علــى  -
دارتها  .تعزيز مكانتها التنافسية أجلاعل من بشكل ف وا 

المساعدة في وضع البـرامج والخطـط لتطـوير رأس المـال الفكـري وسـبل اسـتثماره والمحافظـة عليـه  -
 .ؤدي لتحقيق التميزيبالشكل الذي 

( بـاختلاف قطاعاتهـا المتمثل في مجتمع الدراسة وهـو قطـاع المستشـفيات)الميداني أهمية الجانب  -
مــع  (الخاصــة والحكوميــةو الأهليــة )زيــز رأس المــال الفكــري فــي المستشــفيات الــذي يبــين أنمــا  تع

 .لة تصويبهاو اتوضيح نقا  قوتها وتعزيزها، ونقا  ضعفها ومح
ل موضوع رأس المال الفكري والعلاقة بين مكوناته والميـزة و اقلة البحوث المحلية والعربية التي تتن -

 .باحثةعلى حد علم ال في قطاع المستشفياتالتنافسية 

 الدراسة أهداف 1.1
 :التالية الأهدافتحقيق  إلى الدراسة في ضوء ما سبق تسعى هذه

ومـد   ( البشري، والهيكلـي، والعلاقـات) فر رأس المال الفكري بأبعادهتو  مستو  التعرف على  .1
المستشفيات باعتباره المورد غيـر الملمـوس  مستو  به، والتعرف على دوره في تنمية  الإهتمام
رفــع مــن كفاءتهــا وقيمتهــا، ويحقــق لهــا ميــزة تنافســية محليــاا وعالميــاا وتميزهــا عــن غيرهــا الــذي ي

 .لتفادي المنافسة الشديدة
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جنـوب  (الخاصـة والحكوميـةو الأهليـة )المستشـفيات التعـرف علـى مسـتو  الميـزة التنافسـية فـي  .1
 .ة الغربيةالضف
المستشــفيات الفكــري فــي  رأس المــال متطلبــات مكونــات تــوفر فــي تو اتفــالالتعــرف علــى مــد   .1
تحقيـق  وانعكـاس ذلـك فـي بينهم جنوب الضفة الغربية والمقارنة( الأهلية والخاصة والحكومية)

 .الميزة التنافسية

 الإدارةها في علم أسباب اختيار الدراسة ومساهمت   1.1
غيـر  اختيار موضوع يتماشـى والتحـولت التـي يشـهدها العـالم اليـوم، والـذي أصـبح فيـه رأس المـال -

 . ويشكل ميزة تنافسية مستدامة الملموس،الملموس أهم من رأس المال 
تعتبر المستشفيات ثروة حقيقية تتمثل في كوادرها ومن هنا وجب دراسة أهمية وجودها وتطويرهـا،  -

ولقد أصبح التركيـز علـى رأس المـال غيـر الملمـوس فـي القطـاع العـام والخـا  فـي تحقيـق الميـزة 
الملموســــة مــــن أجهــــزة ومعــــدات ومبــــاني  صــــولالســــهل الوصــــول لــــنفس الأالتنافســــية، حيــــث مــــن 
 .وبأسعار منافسة

فــي المستشــفيات  رأس المــال الفكــري وعلاقتــه فــي تحقيــق الميــزة التنافســية موضــوعلــم يــتم دراســة  -
 .الفلسطينية بشكل خا 

ء نـدرة للباحثين في هذا المجـال وخاصـة فـي ضـو  مهماا  تشكل هذه الدراسة مصدراا  أنمول من المأ -
ثــراء المكتبــة العربيــة بدراســة تكــون نــواة  الدراســات العربيــة وخاصــة الفلســطينية فــي هــذا المجــال وا 

   .لدراسات جديدة في هذا المجال

 المصطلحات  تعريف 1.1
والماكينـــات التـــي تجســـدها ، الموهبـــة والمهـــارات والمعرفـــة التقنيـــة والعلاقـــات : "رأس المـــال الفكـــري  -

 (.stewart,1997,p.67)لخلق الثروة والتي يمكن استخدامها
جميـع المـوارد البشـرية ذات الإمكانـات المتميـزة علـى شـغل الوظـائف الإداريـة : البشـري  المـال رأس -

والفنيــة التــي لــديها القــدرات الإبداعيــة والبتكاريـــة والتفوقيــة، وتشــتمل هــذه علــى معــارف العـــاملين 
قافية والفنية، فضـلاا عـن رضـاهم ثة، ومهاراتهم الالمتطورة وخبراتهم المتراكمة على التجارب العلميه 
 (.233.، 2009العنزي،)ومعنوياتهم وتماسكهم كفريق عمل متكامل



9 
 

إنتاجيـة الأفـراد  تـدعم التـي والمعرفيـة التقنية والوسائل والمعدات الأجهزة يمثل :الهيكلي رأس المال -
 ,Edvinsson & Maloneعلية وفا بكفاءة منهم مطلوب هو بما القيام على وتساعدهم العاملين
1997).) 

 الحـاليين التنظـيم بعملائـه تـربط التـي العلاقـات قيمـة المصـطلح هـذا ويعكس: العلاقات مال رأس -
 Edvinssonولئهـم ورضـائهم ودرجـة المستفيدين بهؤلء المنظمة علاقة قوة ويشمل والمحتملين،

& Malone,1997).) 
ز ات التـي تجعلهـا فـي مركـالإسـتراتيجيى صـياغة وتطبيـق هي قدرة المنظمة عل: "الميزة التنافسية -

 (.11.،  1001،بكر أبو) " بالنسبة للمنظمات الأخر  العاملة في نفس النشا أفضل
هــي مؤسســة تحتــوي علــى جهــاز طبــي مــنظم، يتمتــع بتســهيلات طبيــة دائمــة تشــتمل  :المستشــفى -

لتمــري، المســتمرة وذلــك اوخــدمات  الأطبــاءعلــى أســرة للتنــويم وخــدمات طبيــة تتضــمن خــدمات 
 .( (American hospital association,1974زمينوالعلات اللآلإعطاء المرضى التشخي  

 .محافظة الخليل، ومحافظة بيت لحم: جنوب الضفة الغربية -

 حدود الدراسة 1.1 
فـي تحقيـق اقتصـرت الدراسـة علـى بحـث ودراسـة دور رأس المـال الفكـري  :الحدود‌الموضوعية‌0.8.0
جنـــوب الضـــفة والحكوميـــة الخاصـــة و الأهليـــة  دراســـة تطبيقيـــة فـــي المستشـــفيات وهـــي زة التنافســـيةالميـــ

علـى الميـزة التنافسـية فـي  أثـرهيسـاعد علـى تحديـد  التعـرف عليـه ووصـفه وصـفاا دقيقـاا  أجلالغربية من 
 .تلك المستشفيات أداء

الأهلية )في المستشفيات  ينالمستفيدو والممرضين،  الأطباءو ، ينداريالإ :البشريةالحدود‌‌2.8.0
 .جنوب الضفة الغربية( الخاصة والحكوميةو 

جنــــوب الضــــفة الغربيــــة فــــي ( الخاصــــة والحكوميــــةو الأهليــــة )المستشــــفيات  :المكانيددددةالحدددددود‌‌1.8.0
 .فلسطين

 .1014-1015 :الزمنيةالحدود‌‌4.8.0
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 الدراسة محددات 1.1
 :من أهمهاالباحثة لبع، الصعوبات في جمع البيانات،  تتعرض

 إدارةواجهــــت الباحثــــة عــــدة معيقــــات وصــــعوبات فــــي جمــــع البيانــــات بســــبب تــــأخر الــــرد مــــن بعــــ، 
ن و اعــدم تعــو الدراســة لــديهم بســبب السياســات المتبعــة بالمستشــفى،  إجــراءالمستشــفيات بالموافقــة علــى 

بعـــــ، إدارات المستشـــــفيات مـــــع الباحثـــــة وخاصـــــة فـــــي معرفـــــه تـــــاري  المرضـــــى الـــــذين لهـــــم معرفـــــة 
 إضــافةبســبب طبيعــة عملهــم وضــيق الوقــت لــديهم،  الأطبــاءمستشـفى، وصــعوبة جمــع البيانــات مــن بال
التــأخر فــي اســتلامها،  إلــى، ممــا أد  عــ، المستشــفيات فــي الإجابــة علــى الإســتبياناتمماطلــة ب إلــى

كما واجهت الباحثة صعوبة في جمع البيانات بسبب بعد المواقـع الجغرافيـة لـبع، المستشـفيات عينـة 
 .بحثال

 :الأخر  هناك بع، المحددات  أيضاوكانت 

 .وقت كبير وعمل مضني إلىيحتات  الدراسة هحيث أن تنفيذ هذ: الوقت والجهد -
 الإســتبياناتمبــالم ماليــة كبيــرة فــي توزيــع  إلــى الدراســة هحيــث يحتــات تنفيــذ هــذ :النفقــات الماليــة -

 .انفسه ةى حساب الباحثحيث يعتمد عل الدراسة هول يوجد ممول لهذ إحصائياا وتحليلها 
المستشفيات الواقعة في مناطق الوسط والشمال لمحدودية المصادر الماليـة  إلىصعوبة الوصول  -

جنـوب والحكوميـة الخاصـة و الأهليـة والبشرية، ولذلك حصرت الباحثة دراسـتها حـول المستشـفيات 
 (.محافظتي بيت لحم والخليل) الضفة الغربية

   الدراسة أخلاقيات 1..1
لتزام والتقيـد بأخلاقيـات البحـث العلمـي خاصـة فيمـا يتعلـق بحقـوق الأفـراد المشـاركين بالإ ةالباحث تمقا

ـــوالإمـــدراء الفـــي البحـــث ســـواء  ـــة أو ينداري ـــتحيـــث . المرضـــى فـــي المستشـــفيات المعني  ةضـــمن الباحث
علـى  حافظتالدراسـة، كمـا سـ إجـراءنسـحاب منهـا فـي أي وقـت خـلال للمشاركين فـي الدراسـة الحـق بالإ

 ةإضـافة لـذلك فـ ن الباحثـ ،وكـل مـن سـيقوم بالمسـاعدة فـي إجـراء الدراسـة هنفسـه ةأمن وسـلامة الباحثـ
بنشـر أيـة معلومـة ل  ولـن تقـومعليهـا لأغـرا، البحـث العلمـي فقـط،  تستخدم البيانات التـي حصـلتس

 . الإفصاح عن نفسه أويرغب صاحبها بنشرها 
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 الدراسة  هيكلية 11.1
 : و التاليفصول على النحخمسة  من الحالية تكونت الدراسة

ومشكلة الدراسة، والفرضيات،  المقدمة: ويتكون من لدراسة،الإطار العام لعلى  يحتوي  :لو الأ الفصل
وتعريــــف  وأهــــداف الدراســــة، ومنهجيــــة الدراســــة وآليــــة جمــــع البيانــــات، وأخلاقيــــات ومحــــددات الدراســــة

 .المصطلحات
وعلـــى مراجعـــة للأدبيـــات العربيـــة  الخـــا  بالدراســـة الحاليـــة، نظـــري ال الإطـــاريشـــمل : الفصـــل الثـــاني
 .، وعر، خلفية عن المستشفيات الفلسطينيةنبية ذات العلاقة بموضوع الدراسةوالأج

جراءاتهــا المتضــمنة علــى يحتــوي  :الثالــثالفصــل  وعينــة مجتمــع تصــميم الدراســة، : منهجيــة الدراســة وا 
 ةاستبان مخرجاتو  والأساليب الإحصائية المستخدمة، الدراسة،الدراسة، ومصادر جمع البيانات، وأداة 

 .في المستشفيات عينة الدراسة المستفيدين ة، واستبانوالممرضين الأطباءو  الإداريين
 ةواستبان، والممرضين الأطباءو  ينداريالإ ةلستبانعلى نتائج التحليل الإحصائي يشمل  :الرابعالفصل 
 .لة الدراسةوالتي تجيب عن أسئ المستفيدين
، وتقـــديم التوصـــيات فـــي ضـــوء تلـــك والإســـتنتاجات عـــر، ملخـــ  نتـــائج الدراســـة :الخـــامسالفصـــل 
 .النتائج
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 الثاني الفصل
 الإطار النظري والدراسات السابقة

 

 فـي المال الفكري  رأس دور) الدراسة بموضوع الدراسة المتعلقة لأدبيات جعةرام الثاني الفصل ولايتن
الخاصــة والحكوميــة جنــوب الضــفة و الأهليــة دراســة تطبيقيــة فــي المستشــفيات -افســية تحقيــق الميــزة التن

 فـي يـةنالإلكترو  أو الورقيـة العلميـة والأبحـاث سـاتدراوال الكتـب علـى علاطـالإ خـلال مـن (-الغربيـة
 الفصـل علـى اشـتملوقـد ، تنـتر نالإ علـى الموجـودة بيـةنوالأج والعربيـة يةنالفلسـطي الجامعـات مكتبـات
: الدراسـات السـابقة، والمبحـث الثالـث: حث الثاني، والمبالإطار النظري  :لو المبحث الأ ؛مباحث ثلاثة
 .الفلسطينية المستشفيات عن خلفية
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 س المال الفكري رأ 1.1
 مقدمة 1.1.1
الماديـة الملموسـة  صـولثـروات الأمـم تتكـون فقـط مـن الأ وقـت قريـب أن إلـىعتقـاد السـائد لقـد كـان الإ
البشري  مد  تأثير العنصر إلىالمعدات، وغيرها ولم تكن تولي أي اهتمام  أو لمبانيمثل الأراضي وا

أصــبح العنصــر البشــري هــو  علــى تكــوين تلــك الثــروات، ولكــن بــدخول عصــر التكنولوجيــا والمعرفــة
ية التقليديـة وبـدأت فـي الإقتصـادالمفـاهيم  المؤثر الحقيقي في نجاح المؤسسـات والمجتمعـات، وتغيـرت

 صـولمـع الأ بالعنصـر البشـري يـؤدي الإهتمـامفجديدة تعتمد علـى المعرفـة، اقتصادية  فاهيمالظهور م
نـــــــــور والقشـــــــــي ) زيـــــــــادة قيمـــــــــة النـــــــــاتج الإجمـــــــــالي للـــــــــدول والمؤسســـــــــات إلـــــــــىالرأســـــــــمالية 

 (.21.، 2010،قراقيشو 
رأس "ية مصــطلح الإقتصــادالماضــي بــدأ يشــيع فــي الأدبيــات  ومــع بدايــة عقــد التســعينيات مــن القــرن 

المقصـود  الأعمـال، فمـا وأصـبح ينظـر إليـه باعتبـاره المصـدر الحقيقـي لثـروة منظمـات" مـال الفكـري ال
 برأس المال الفكري؟

 مفهوم رأس المال الفكري  1.1.1
رأس المــال  (IC) اختصــاراا الــذي يرمــز لــه  (Intellectual Capital) يمثــل رأس المــال الفكــري 

هوم ليشـمل الإمكانـات الماديـة والماليـة والمعنويـة والثقافيـة الحقيقي للمنظمات وقد اتسع نطاق هذا المف
 .والذهنية المتاحة للمنظمة

إذ عرفـه  الممارسـين أو الأكـاديميين قبـل مـن الفكـري  المـال بـرأس الخاصة المفاهيم من العديد كما ورد
Ulrich (1998, p.21)  سعة مجموعة المهارات المتوفرة في المنظمة التي تتمتع بمعرفة وا"أنـه

والفرص التي  المســـــــتفيدينلمتطلبات  الإســــــتجابةلى جعل المنظمة عالمية من خلال تجعلها قادرة ع
 ."التكنولوجياتتيحها 
ـــة التـــي تظـــل تحتهـــا إدارة المعرفـــة أرأس المـــال الفكـــري  Ross (2001,p.23)ووصـــف  نـــه المظل

ازة المعرفـة وتطبيـق الخبـرات حيـ إلـىويشير رأس المـال الفكـري  ،باعتبارها المحرك والطاقة الدافعة لها
 . والمهارات والتكنولوجيات والعلاقات والأدوات داخل المنظمة لتحقيق استراتيجياتها

بأنــه المــادة الفكريــة التــي تتضــمن المعرفــة، والمعلومــات، والملكيــة  Stewart (1997,p.67)وعرفــه 
اقتصـــاد اليـــوم يختلـــف فـــي خلـــق الثـــروة، لأن  أجـــلســـتخدام مـــن لفكريـــة والخبـــرة التـــي توضـــع قيـــد الإا
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الأساس عن اقتصاد الأمس من حيث اعتبار رأس المـال الفكـري مـن أهـم مكونـات المنظمـات الحديثـة 
دارته  .والتي يجب قياسه وا 

مبنـي أساسـاا علـى المعرفـة  الفكـري  المـال رأس بـأن التعـاريف أعـلاه وتـر  الباحثـة علـى مـا سـبق مـن
وتوضـع  تمتلكهـا المنظمـة، المتـراكم فـي العنصـر البشـري والتـي الإنسانية والخبـرات والمهـارات والتعلـيم
وهــذا مؤشــر علــى أن مولــد رأس المــال . الثــروة قيمــة مضــافة وخلــق إلــىموضــع الإســتخدام لتحويلهــا 

 .الفكري هو الإنسان العامل في الشركة وأن هذه العملية ل تتوقف عند حد معين
 على المتكونة المعلوماتية الموارد من نه مجموعةأ الفكري  المال عدَ رأس Daft (2001,p.157)أما 
 الآخـرين إلـى نقلهـا ثم ومن كتابتها، أو عنها التعبير يسهل معارف ظاهرة المعارف، من نوعين هيئة
 تطـوير فـي تسـتخدم التـي والقواعـد الشخصـية الخبـرات مبنيـة علـى ضـمنية ومعـارف ،وثـائق بشـكل
ية لفئتــــين مــــن الموجــــودات غيــــر الإقتصــــادبأنــــه القيمــــة يعــــرف رأس المــــال الفكــــري  وأيضــــاا  .المنظمــــة

 Malhotra, 2003, Based)ورأس المـال البشـري " التنظيمـي"رأس المـال الهيكلـي : الملموسة همـا
on: OECD, 1999.) 

 المنافسـين علـى المنظمـة بهـا تتفـوق  متميـزة هـو قـدرة Hamel & Heene (1994,p. 19)وعنـد 
 .للمشترين تقدم التي القيمة زيادة في وتسهم لفةالمخت تكامل المهارات من تتحقق
يمتلكهـا  التـي المتفوقـة والقـدرات المهـارات هـو الفكـري  المـال رأس بـأن الباحثـة تـر   تقدم ما على وبناءا 
تعتمـد  التـي يالإبـداع التطوير عملية سلاحاا تنافسياا في استخدامها يمكن بحيث المنظمة في العاملون 
 التغيـر ذات العمـل بيئـة فـي المنظمـة واسـتمرار لبقـاء الأسـاس الوسـيلة يعـد يالـذ والتجديـد، الإبتكـار
 .المتسارع

" هــو مجمــوع كــل مــا يعرفــه كــل الأفــراد فــي المنظمــة ويحقــق ميــزة تنافســية فــي الســوق "ويعــرف أيضــاا 
مصــدر لتحقيــق الميــزة هــو ويوضــح هــذا التعريــف أن رأس المــال الفكــري ، (183.  ،2005حســن،)

 .ي تمكن المنظمة من مواجهة المنافسة الشديدة في الأسواقالتنافسية الت
نخبة من العاملين تستطيع إنتات الأفكار الجديدة التي من خلالها : نه يمثلأأما تعريف صالح إذ ير  

تســـتطيع المنظمـــة أن تضـــع حصـــتها فـــي الســـوق وتعظـــم نقـــا  قوتهـــا فـــي مواقـــع قـــادرة علـــى اقتنـــا  
 .(144.،  2009)الفرصة المناسبة 
أن الفـرد الـذي يقـدم اقتراحـاا لزيـادة أربـاح الشـركة يعـد رأس ( 6.،  2001)وعبيـد وكما يقول العنزي 
  .مال فكري 
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فــي  تــي تمتلــك القــدرة العقليــة المميــزةويحمــل مضــمون هــذه التعــاريف اجمــالا حــول المــوارد البشــرية ال
 .نظمةالكفاءات القادرة على توليد الأفكار والتي تعتبر هي أساس قوة الم

ويجــب التمييــز بــين مفهــوم رأس المــال الفكــري عــن رأس المــال المــادي ورأس المــال البشــري، إذ يتمثــل 
رأس المــال المــادي فــي المــوارد التــي تظهــر فــي ميزانيــة المنظمــة كالعقــارات والتجهيــزات والمخزونــات، 

ر البشري فـي المنظمـة، ات والخبرات المتراكمة للعنصالإبداعبينما يمثل رأس المال البشري المهارات و 
المـــــادي ومـــــن هنـــــا فـــــ ن رأس المـــــال الفكـــــري يشـــــمل رأس المـــــال البشـــــري ويختلـــــف عـــــن رأس المـــــال 

 (.75.،  2008ناصر،)
 مـةين القيوبـ للأسـهم ةيالسـوق مـةيبالق المتمثلـة ةيالسـوق مـةيالق نيبـ الجسـر الفكـري  المـال رأس مثـليو 
 فتـرة لـةيمتلكونهـا طي التـي والمعرفـة البشـري  مـالال رأس مـن تتـألف التـي الشـركات لموجـودات ةيالدفتر 
 (.15.،  2006،الخفاف (الهيكلي المالرأس  تمثل والتي الأخر   الموجودات عن فضلاا  بقائهم،

 الأسـس (Stewart, 1997,p.65) حـدد ول يعتبـر كـل العـاملون فـي المنظمـة رأسـمالا فكريـاا حيـث
 :ذلك ريغ أم اا يرأس مال فكر  ون عدي الأفراد كان إن معرفة تميمن خلالها  التي
 .المنافسة الأخر   المنظمات من نفسها والمعلومات المهارات متلكي من وجدي ل أي :زةيمم .1
 .هايللحصول عل ثمناا  دفعي نأ مكني أي مةيق لها والمعلومات المهارات أن أي :ةيجيإسترات .1

الـرأس المـال  أواللاملمـوس كما أن رأس المال الفكري قد يستخدم بتسـميات عديـدة كـالرأس المـال 
 (.   287.،  2008نجم،)المعرفي 

ومن خلال ما تقدم من تعاريف سابقة لرأس المال الفكري نلاحظ التباين فـي توصـيفه فمـنهم مـن ركـز 
، وثالث ركز على منظمات الأعمـال فـي أجـواء الإبداععلى الميزة التنافسية والآخر ركز على مستو  

أكــد علــى قــدرتها علــى إنتــات أفكــار جديــدة تعــاظم مــن نقــا  القــوة واقتنــا  المنافســة الســائدة، ورابــع 
 .الفر 
 أهمية رأس المال الفكري  1.1.1
 ات والمبـدعينالإبـداع من الإستفادة بغية العشرين القرن  نهاية في الفكري  المال رأس مفهوم ظهر لقد

 الميلاديـة بدايـة التسـعينات نـذم الفكـري  المال رأس بموضوع الإهتمام بدأو  ،المنظمات في المتواجدين
 حيث" الفكري  المال رأس" عبارة فيلي للأطعمة جونسون  شركة مدير Ralph Stayer أطلق  عندما
 بعـد الشركات، موجودات وأهم الوطنية مكونات الثروة أهم الطبيعية المصادر كانت السابق في ":قال
 أمـا والمجتمـع، الشركات مكونات أهم هما ةوالموجودات الثابت النقد في متمثلاا  المال رأس أصبح ذلك
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 أهـم يعـد الـذي الفكـري  المـال رأس الثابتـة والنقـد والموجـودات الطبيعيـة المصـادر محـل حـل فقـد الآن
 . (2003، وصالح المفرجي) "موجودات الشركات وأغلى الوطنية الثروة مكونات
 مختلفة بدأت ظاهرة أن العولمية متغيراتال وحركة والتقنية العلم ثورة نتائج أهم من أن الباحثون  يعتقد
 صولالأ عليها يطلق ما أو غير المادية صولللأ النسبية الأهمية ارتفاع الأعمال وهي منظمات في
 البسـيط وبالتحليـل .والمنظمـات الشـركات أصـولفـي  الأكبـر النسـب تمثـل أصـبحت إذ الملموسة غير
 عـن والناتجة البشرية الموارد عقول في تراكمةالمعرفة الم هي الملموسة غير صولالأ تلك أن يتضح
المنافسـين،  ومتابعـة العمـل فـرق  فـي الـزملاء مـع والخبـرات الأفكـار وتبـادل للعمـل، الفعليـة الممارسـة
 هـذه نأ ، إذطائلـة مبـالم فيهـا المنظمـات تستثمر التي والتطوير التنمية وجهود التدريب نتيجة وكذلك
 عليه يطلق ما بالتالي وهي ،-بل وللدول –للمنظمات الحقيقية الثروة يه والمتراكمة المتزايدة المعرفة
 (.1010نور وآخرون،(" الفكري  المال رأس" الآن
وتنميـة  بنـاء لـةو امح فـي هـي الـدول وبـين بـل المنظمـات بـين الحقيقيـة المنافسة أصبحت هذا أجل من
 المتميـزة مـن الفكريـة العناصـر علـى السـطو لـةو ابمح وحتى الممكنة، الوسائل بكل الفكري  المال رأس

 هم المعرفة والخبرة ذوي  من المنظمات في العاملون  ويعتبر .الأخر   والدول المنظمات أو المنافسين
 المـوارد إدارة نظم وتقنيـات بتطوير الإهتمام يتضاعف ثم ومن الفكري، المال لرأس الرئيسي المصدر
 (.2010نور وآخرون،(القيمة ذات النادرة الموارد هذه مع الإيجابي التعامل أجل من البشرية

تــأتي أهميــة رأس المــال الفكــري انطلاقــاا مــن كونــه أكثــر الموجــودات قيمــة فــي القــرن الواحــد والعشــرين 
((Druker,1999,p.75  المعرفـي لأنـه يمثـل قـو  قـادرة علـى  الإقتصـادفي ظل اقتصاد يطلـق عليـه

عـــــــن ابتكـــــــاراتهم  نظمـــــــاتهم فضـــــــلاا إدخـــــــال التعـــــــديلات الجوهريـــــــة علـــــــى كـــــــل شـــــــيء فـــــــي أعمـــــــال م
 (.18-12. : 2000عبيد،)المتلاحقة
القــائم علــى المعرفــة أصــبح رأس المــال الفكــري مــورداا اســتراتيجياا وســلاحاا تنافســياا  الإقتصــادوفــي ظــل 

العنـــزي )فـــي المنظمـــة والأفـــراد  والمصـــدر الـــرئيس للثـــروة والإزدهـــار الإقتصـــاديشـــكل قـــوة فاعلـــة لهـــذا 
للأعمـــال أن ثلاثـــة   (TIC)مـــن مدرســـة  (Quinn,1996)، إذ يشـــير (175.،  2009وصـــالح،

ذلك أن الأفـراد مـن حملـة الشـهادات العليـا لهـم  إلىأرباع القيمة المضافة تشتق من المعرفة، ويضاف 
 (.2001بني حمدان،)عن أقرانهم الذين لم يكملوا دراساتهم العليا%( 130)دخل يزيد بنسبة 

فكـــري مـــن كونـــه يمثـــل فـــي حـــد ذاتـــه ميـــزة تنافســـية للمنظمـــة، خاصـــة وأن وتبـــرز أهميـــة رأس المـــال ال
بــه  الإهتمـامالمنظمـات تتنـافس اليـوم علـى أسـاس المعرفـة والمعلومـات والمهـارات التـي لـديها، لـذا فـ ن 
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 ,Ghen, et al) المعاصــريعــد قضــية حتميــة تفرضــها طبيعــة التحــدي العلمــي والتكنولــوجي 
2004,p.5) . 

ـــــة ر  ـــــأتي أهمي ـــــة كمـــــا ت ـــــوة لأي ـــــروة ودعـــــائم الق ـــــل أهـــــم مصـــــادر الث ـــــه يمث أس المـــــال الفكـــــري مـــــن كون
بـــــــه يعـــــــد قضـــــــية تفرضـــــــها طبيعـــــــة التحـــــــدي العلمـــــــي والتقنـــــــي المعاصـــــــر،  الإهتمـــــــاممنظمـــــــة، وأن 

ــــة تعــــد أهــــم الأســــلحة التــــي تعتمــــدها الأمــــم و  ــــة العالي ــــدرات الفكري ــــي الصــــراع العــــالمي فالق الشــــعوب ف
 (.33.، 2001العنزي وعبيد،) نالراه
 رأس المال من النوع هذا أهمية لتحديد للكثيرين مرشداا  يكون  الفكري  المال رأس تحديد أن إلىإضافة 
 قيمـة مضـافة تحقيـق فـي مسـاهمته خـلال مـن للمنظمـات التنافسـي الموقـع تعزيـز فـي سيسـاهم الـذي

 أن رأس المـال الفكـري تصـعب إدارتـه علـى  عكـس إلـى Stewart,1997))أشـار  حيـث للمنظمـات
 أورؤيتـه  أو بـه الإمسـاك يمكـن ل لو فـالأ، إدارتـه السـهولة مـن الـذي المـادي أو العينـي المـال رأس
 أن عليهم شركاتهم، رغم ممتلكات أهم يتجاهلون  المدراء من الكثير أن نجد لذا محددة، بأثمان تقييمه
فـي  متمـثلاا  هعليـ للحصـول ثمنـاا  المسـتفيدين يـدفع الـذي الأسـاس السـبب لأنـه ودوره؛ وجـوده ثبـاتإ

 .ودقيقة واضحة واحتسابه تقييمه عملية ف ن الثاني أما ،المقدمة والخدمات المنتجات
 بنـي )الفكـري، حيـث ذكـر  المـال بالإضافة لمـا سـبق فـ ن العديـد مـن البـاحثين قـد ذكـروا أهميـة رأس

 :بالنقا  التالية الفكري تتمثل المال أن أهمية رأس( 1001حمدان،
 التـي الخفيـة القـوة تمثـل الفكريـة الموجودات لأن اليوم عالم في للمنظمة الأساس يعد السلاح‌.أ 

 .للمنظمة تضمن البقاء
 .تنافسية ميزة بمثابة المنظمة في يعد‌.ب 
 .مدفوناا  كنزاا  يعد‌.ت 
 مـن خياليـة ثـروة توليـد علـى قـادر وهـو وتطويرهـا والأفـراد المنظمـة ثـروة توليـد يعتبـر مصـدر‌.د 

 .ختراعالإ براءات تسجيل قدرته على خلال
  بالمعايير التالية الفكري  المال رأس أهمية( 2009العنزي وصالح،)كما حدد: 
 :الرفيعة المنزلة‌- أ

 آدم  لىوتعـ تبـارك الله خلـق أن المخلوقـات، فمنـذ سـائر علـى البشـر  لىوتعـ سـبحانه الله تفضـيل
 (كلهـا سـماءالأ آدم وعلـم) : لىقـال تعـ إذ التفكيـر، علـى والقـدرة العلـم لديـه دعأو ( السـلام هيـعل)
 وهـم ميالكـر  القـرآن مـن مواضـع متعـددة فـي الألبـاب لـيأو   لىتعـ الله ذكـر ولقـد (.11آيـة البقـرة،)
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 والنهـار ليـالل واخـتلاف والأر، السـموات خلـق فـي إن: ) لىتعـ قولـه فـي كمـا العقول، أصحاب
 (.110آية عمران، آل( )الألباب ليو لأ اتيلآ
 :الذكية المنظمات تأسيس‌- ب

 .القيم + المعلومات تكنولوجيا + الفكري  المال رأس = يةالذك المنظمة
 .ناجحة عملية تعد الفكري  المال رأس في الإستثمار :عالية وعوائد ناجحة استثمارات‌- ت
 إسـتراتيجياا  مـورداا  المعرفي الإقتصاد ظل في أصبح نهأ حيث تنافسي وسلاح استراتيجي مورد‌- ث

 .الإزدهارو  للثروة الرئيس والمصدر الإقتصاد لهذا فاعلة قوة يشكل
العديد من الفوائد التي يمكن أن تجنيها أي منظمة من خلالـه،  إلى برأس المال الفكري  الإهتمامويقود 
 (:2010الحمداني وعلي،) عديدة منهافوائد  إلىفهو يقود 

تعزيـز التنـافس بالوقـت مـن خـلال تقـديم ، و وتعزيـز ولئهـم المسـتفيدينوجذب ، يةالإبداعزيادة القدرة 
، الفتــرة بــين كــل ابتكــار والــذي يليــهتقليــل اضــافة إلــى المتطــورة،  أوالمزيــد مــن المنتجــات الجديــدة 

مكانيـــــة البيــــع بأســــعار تنافســـــيةو  تعزيــــز القـــــدرة ، و حســــين الإنتاجيـــــةوكــــذلك ت ،خفــــ، التكــــاليف وا 
 .التنافسية
 الإمكانات، وتوفرت استغلاله تم إذا مورد لنا بأنه يتضح الفكري  المال رأس أهمية عن طرحه تم ومما
 المخرجـات فـي ذلـك سـيظهر نتـائج فـ ن لـديها الفكـري  المـال رأس أهميـة تعـرف تـوفر إدارة ظـل وفـي
 .عالية تنافسية بيئة ظل في سلعية أو بصناعتها خدمية المنظمة تقوم التي المتميزة
 مكونات رأس المال الفكري  1.1.1
الفكـري وتختلـف وجهـات النظـر  المـال لـرأس ةيـوالفرع ةيسـيالرئ المكونـات حـول عـام اتفـاق وجـدي ل
مؤهلاتهم العلمية سواء أكانت  إلىختلاف يعود من حيث مكوناته وأنواعه وهذا الإ والمحاسبية ةداريالإ

جانـب المعرفـة الـذي يـدخل فـي دائـرة اهتماماتـه،  إلـى، وكـل فـرد ينظـر ةإداريـاقتصادية أم محاسبية أم 
 :لرأس المال الفكري  وفيما يلي استعرا، تقسيمات مختلفة

 : إلى( الفكري )رأس المال اللاملموس  أصولحيث يقسم  (:(Sveiby,2001تقسيم  .1
 : الهيكل الداخلي لرأس المال أصول :أولا 

 ون،الإســتراتيجيالتحالفــات والعلاقــات مــع الزبــائن، والشــركاء، والمــوردون، والمســتثمرون و  وتتضــمن
 .والسمعة والجماعة المحلية، وكل ما يتعلق بالتميز

 :الهيكل الخارجي لرأس المال أصول :ثانياا 
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وتتضـــمن القـــدرات، والمعـــارف، والمهـــارات، والخبـــرات الفرديـــة والجماعيـــة، وقـــدرات حـــل المشـــكلات 
  .الشركةتبقى لد  الأفراد في 

 :الهيكل البشري لرأس المال أصول :ثالثاا 
ا يتعلـق بتكنولوجيـا المعلومـات، والنمـاذت وتشمل الأنظمة والعمليات التي تحقق الرافعة التنافسية وم
 .النشر، والمعرفة المرمزة الأخر  لكيفية القيام بالأعمال، ولقواعد البيانات، والوثائق، وحقوق 

 : وقد تضمن خمس مجموعات هي( Edvinsson & Malone,1997,p.147-160)تقسيم  .1
   .مقاييس الجوانب المالية :لُ أو 
رأس ، و المســتفيدرأس مــال ، و رأس مــال العمليــة: ي أربعــةس المــال وهــالجوانــب الفكريــة لــرأ :ثانيــا

 .رأس المال البشري ، و مال التجديد والتطوير
 (Bontis, 2001,p.45)التالية العناصر  إلىمكونات رأس المال الفكري  Bontisوقسم  .1
تــي ل وهــي المعرفــة المحفوظــة فــي ذهــن العامــل الفــرد وال(: رأس المــال البشــري )البشــرية  صــولالأ -

 .لخبرات، واالإبداعو تملكها المنظمة بل هي مرتبطة بالفرد شخصياا، وتتمثل في المهارات، 
هـــي  أووهـــي المعرفـــة المســـتقلة عـــن الشـــخ  العامـــل والتـــي تملكهـــا المنظمـــة، : الفكريـــة صـــولالأ -

مجمـــوع الأدوات وتقنيـــات مجموعـــة العمـــل المعروفـــة والمســـتخدمة للإســـهام فـــي تقاســـم المعلومـــات 
التصـــميمات الهندســــية وبــــرامج و الخطــــط : الفكريــــة صـــولعـــارف فــــي المنظمـــة، ومــــن أمثلــــة الأوالم

 .الحاسب الآلي
ويضــم القــدرة الهيكليــة علــى تحريــك وتطــوير المبــادرات، مــن خــلال الأخــذ فــي : رأس المــال الهيكلــي -

 مـع التغييـر،عتـراف بالأفكـار الجديـدة والمفـاهيم والأدوات المتكيفـة الإعتبـار التوقعـات الجديـدة والإ
 .النماذت التنظيمية، والعمليات، والإجراءاتو والتي تشمل الثقافة، 

كـل مـا  لكيـد وكـذبالتجد وتضـم العناصـر التـي تسـمح للمنظمـة(: رأس مال التجديد)الملكية الفكرية  -
، المواهــــب الإســــتثمارختــــراع، العلامــــات التجاريــــة، حقــــوق ن حمايتــــه قانونيــــاا مثــــل بــــراءات الإيمكــــ

لنشر والمؤتمرات، وتعمل المنظمات في مجال الصناعة على امتلاك المزيد من الملكية الخاصة با
 .الفكرية لتحقيق ميزة تنافسية تمكنها من مواجهة المنافسة الشديدة في الأسواق

وهــو الــذي يعكــس طبيعــة العلاقــات التــي تــربط المنظمــة بعملائهــا ومورديهــا : رأس مــال العلاقــات -
 .ومنافسيها
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على تقسيم  هي اعتماداا  الملموس ريغ الموجود لهذا ةيسيالرئ المكونات نأ الآراء اعتبرت اغلب إن إل
(Stewart ) حيـث قسـمه  لـة حاليـاا و الأدبيـات الموضـوع المتد اسـتناداا  وهذا التقسيم يعتبر الأكثر شيوعاا
 :(Stewart,1997,p.108) إلى

 .البشري  المال رأس .1
 .كليياله المال رأس .1
 .العلاقات مال رأس .1

 : ل المكونات بشيء من التفصيل والإسهاب كما يليو اونظراا لكون هذا التقسيم أكثر شيوعاا سنتن

 Human Capitalالبشري  المال رأس :أولا 
 :لوا تعريف رأس المال البشري نورد منها ما يليو اوهناك العديد من الباحثين الذين تن

المجمعـــة  القيمـــة"البشـــري بأنـــه رأس المـــال  Koulopwlos& Frappaolo(1999,p.202)عــرف 
ويعــرف بأنــه عبــارة عــن مــزيج عناصــر المعرفــة المتعلقــة بالمهــارات وتــراكم ، "ة للأفــرادتــوفر للمعرفــة الم
ومقدرة أفراد المنشأة على أداء مهامهم، ويعتبر رأس المال البشـري غيـر قابـل  الإبتكارو  الإبداعالخبرة و 

 .للملكية من قبل المنشأة
 نـهأو  عامليهـا، علـى واضـح هـو كمـا المنظمـة لأفـراد المخزون المعرفي (Sullivan,2010) وتضيف
أن  (Drucker,1985)ويشــير ،"الفرديــة بالمعرفــة ونطاقــه محــدد العــاملين، لمعرفــة تراكميــة قيمــة

اا واحداا هو العنصر البشري، فهو يالمنظمة مهما كانت طبيعتها ونوعيتها وملكيتها ف ن لها مورداا حقيق
 .الكامل لطاقاته وقدراته الإستثمارومصدر تحقيق الميزة التنافسية من خلال  الإبتكارو  بداعالإمصدر 

 : أهمية رأس المال البشري بما يأتي( 255-245.،  2011)ويلخ  جرادات وآخرون 
يعتبــر مــن المصــادر الحرجــة والفريــدة التــي تــؤثر علــى الأداء، لأن مــا يمتلكــه الأفــراد مــن معــارف  -

ات وتعلــــيم وقــــدرات وغيــــر ذلــــك، تــــؤثر بشــــكل مباشــــر علــــى أداء المنظمــــات، لأن ومهــــارات وخبــــر 
المنظمـــة التـــي تمتلـــك رأس مـــال بشـــري غنـــي يمكنهـــا أن تنـــافس وتبقـــى وتنمـــو وتتطـــور بفعـــل مـــا 

 . سيضيفه العاملون من إبداعات وابتكارات جديدة
نشاء معارف جديدة يتم اسخدامها وتوظيفها في تايساعد في خلق و  -  .طوير عمل المنظمةبتكار وا 
محاكاتـه، وهــذا يتطلـب مــن المنظمـة الحفــاظ عليــه  أونـه مــورد نـادر يصــعب علـى الآخــرين تقليــده أ -

 .به وعدم السماح بخسارته الإهتماموتطويره و 
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يســاعد فــي تحقيــق الميــزة التنافســية للمنظمــة، فالتنــافس الحــالي بــين المنظمــات يقــوم علــى أســاس  -
ديــدة وبالســرعة الممكنــة، وهــذا ل يمكــن للمنظمــة مــن تحقيقــه بــدون وتقــديم المنتجــات الج الإبتكــار

 . طواقم بشرية ذات رأس مال بشري غني ليتمكنوا من تعزيز وتطوير الميزة التنافسية لمنظماتهم
ويحقق إنتاجيـة أعلـى، فالتـدريب أحـد مكونـات رأس المـال  صوليساعد في زيادة كفاءة استخدام الأ -

المنظمــة  أصــولك تــدريباا وتــأهيلاا ســيكون أكثــر قــدرة علــى اســتخدام البشــري، فالشــخ  الــذي يمتلــ
 . المختلفة بكفاءة عالية

يد تـــأمين رأس المـــال لـــه تـــأثير مباشـــر علـــى قـــدرة الريـــاديين وأصـــحاب الأفكـــار الجديـــدة علـــى صـــع -
 . زم لبدء مشاريع جديدةالتمويلي اللآ
 :  ة بها لتنمية رأسمالها البشري هيأهم الجوانب التي يجب أن تهتم الشرك( 2005يوسف،)وقد بين 
ختيـار، لشركة ذات نظام فعال في عملية الإأي أن تكون ا: المواهب البشرية أفضلاستقطاب  .1

 . واستخدام العاملين الجدد وتوفير أسس التعلم ونقل الخبرة بين الأجيال المتعاقبة من العاملين
املين وتحفيــزهم علــى الإنضــمام وذلــك يــتم مــن خــلال تشــجيع العــ: إغنــاء رأس المــال البشــري  .1

 . لبرامج التدريب وتشارك المعرفة واكتسابها وتوزيعها داخل الشركة
ويـتم ذلـك بتـوفير نظـم وأسـاليب الإدارة القائمـة علـى الثقـة : المحافظة على العاملين المتميـزين .1

 . والأفكار الجديدة الإبداعوتشجيع 
ن رأسـمالها فـي عقـول العـاملين الـذين يغـادرون تتميـز الشـركات المعرفيـة بـأ: إيجاد بيئـة الـتعلم .5

الشركة في نهاية اليوم والذين يمكن أن تستقطبهم شركات منافسة أخر  ولذلك لبد من إيجاد 
 .أسس لتقوية وترسي  قواعد الولء المنظمي

لقد تطورت نظرية وأسس رأس المال البشري في عقد الستينات وتقوم على أن الأفراد في الشـركة هـم 
وبــذلك فــ ن هــذه النظريــة وجهــت الأنظــار بشــكل ( Wealth Maximizers)در تعظــيم ثروتهــا مصــ

مكثــف نحــو العــاملين مــن ذوي الخبــرة العاليــة والمهــارة كــونهم يمثلــون رأس المــال البشــري فــي الشــركة 
ق في تحقيق النتائج الإيجابية للشركة ل يقـل عـن دور رأس المـال المـادي وأن الإنفـا الذي يلعب دوراا 

على تعليمهم وتدريبهم إنما هو استثمار له مردود وليس نفقة غامضة ل مردود لها، ول شك أن رأس 
المـــــــال البشـــــــري لـــــــه أهميـــــــة كبيـــــــرة فـــــــي نشـــــــا  أي شـــــــركة ولكـــــــن يجـــــــب مراعـــــــاة الجوانـــــــب الآتيـــــــة 

 (:8.، 2005يوسف،)
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نمـا فـي مخرجاتـه فإ‌.أ  مـثلاا مخرجــات ن أهميـة رأس المـال البشـري الحقيقيـة ل تكمـن فـي مدخلاتـه وا 
التعلــيم العــالي متاحــة لكــل الشــركات المتنافســة ولكــن العبــرة بتلــك الشــركات التــي تحقــق بهــم مزايــا 

 . فريدة على صعيد النتائج عند استخدامهم
إن البعد الكمي في عدد العاملين وسنوات الخدمـة وغيرهـا ل تكـون أبعـاد حاسـمة فـي تميـز عمـل ‌.ب 

نمـاالشركة وتفوقها على غيرها من الشر  الموهـوبين يجـب البحـث عـن الأشـخا   كات المنافسة وا 
هذا هو سبب دقـة إجـراءات اختيـار المتعينـين الجـدد فـي الشـركات وهنـاك مـا يسـمى عمليـة  وربما

 (. War For Talent)اجتذاب المواهب بالحرب 
 العلاقة طبيعة في كبيرة جوهرية الإلكترونية تغيرات الأعمال ومنظمات المعرفي الإقتصاد أحدث وقد
 الأمـن عـدم مـن حالـة وفـي وظـائفهم قلـق علـى فـي والمـديرون  العـاملون  وأصـبح البشـرية، المـوارد مـع

 عصـر يفرزهـا التـي المسـتجدات ووظـائفهم بسـبب أعمـالهم فـي سـتمراريةالإ ضـمان وعـدم الـوظيفي
 البشـرية المـوارد أن (McGreger, Tweed, and Pech, 2004)ويـر  . يـوم بعـد يومـاا  المعرفـة
 :هي أساسية مجالت ثلاثة إلى تقسيمها يمكن
1.  :Soft HRM  البشرية الموارد لإدارة البرمجي الكيان: 
 وضع إطار على ركزوا الذين الباحثين من لمجموعة المتعمق التفكير نتيجة وتبلور برز المجال وهذا
 فـرق هـؤلء وبنـاء التـدريب مجـالت فـي البشـرية المـوارد إدارة ممارسـات يعـزز المجـال لهـذا مفـاهيمي
 المنظمة أعمال في فاعلة العاملين بصورة مشاركة على ويركز العمل تضمين أجل من وهذا العاملين
 .أنفسهم بالأفراد يتصل بما يتعلق المجال وهذا وأنشطتها،
 البشرية الموارد لإدارة المادي الكيان .1
 إدارة المـوارد فـي Contingency Approach الشـرطي  المـدخل تبنـي علـى يركـز المجـال هـذا
 .بالمنظمة تتصل التي والممارسات الأنشطة على ويركز البشرية
1. : Human Capital  البشري  المال رأس 
 لـرأس المـال متكامـل نمـوذت بنـاء أجـل مـن مكثفـة جهـوداا  البـاحثين مـن الكثير يبذل م 2000عام منذ
   .فيالمعر  الإقتصاد ظل في الأعمال لمنظمات النجاح تحقيق يكفل البشري 
 أن علـى أجمعـوا الفكـري  المـال رأس فـي تركيبـة الإدارة علمـاء وآراء لدراسـات عـر، مـن سـبق وممـا
 والخبـرات المـؤهلات مـن بقـدر ويتمتـع الفكـري  المـال رأس فـي عنصـر أهـم هـو المـال البشـري  رأس
 لماديـةا صولالأ من على أي والمنظمة ويتفوق  والجماعة الفرد مستو   على بدوره لكي يقوم والكفاءة
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 البشـرية المـوارد واعتبـارات مضـامين البشـري  المـال رأس المنظمـات، ويشـمل تمتلكهـا التـي الأخـر  
 كمـا المختلفـة، الأنشـطة لأداء اللآزمـة البشرية والموارد العمل سوق  والتي تتضمن الواسعة، بصورتها
 والمهـارات رفـةالمع مجـالت فـي الفرديـة بالقـدرات الخاصـة المحـددة المضـامين والمتطلبـات يشـمل

 البشري  المال رأس كون  على الباحثين من عدد العاملين، كما ويتفق المديرين وخصائ  وخصائ 
 .المال الفكري  رأس أساس هو

 ( Structural Capital) المال الهيكلي  رأس: ثانياا 
 ,Donnell,Regan)وهو المكون الرئيسي الثاني من مكونات رأس المال الفكري، وحسب ما يعرفـه 

and Coates,2000) رتكازيــة لــرأس المــال البشــري، بمــا فــي ذلــك القــدرات التنظيميــة أنــه البنــى الإ
مكانيـة الوصـول إليهـا، ورؤ   لمواجهة متطلبات السوق، كمـا يتضـمن نوعيـة نظـم المعلومـات التقنيـة وا 

شـركة ومادتهـا الشركة، وقواعد المعلومات والمفهوم والتوثيـق التنظيمـي، وهـو يمثـل الهيكـل التنظيمـي لل
الصلبة، وتعتمد قيمته على مـد  قدرتـه علـى تمكـين الشـركة مـن تغليـف وتحريـك اسـتخدام رأس المـال 

 .البشري، أي معارف الشركة في خدمة أهدافها
 دعم على أن تساعد يمكن التي التحتية البنى أنه على (Tsan and Chang, 2003,p.3)ويعرفه 
 المعرفـة مخـازن  كـل يمثـل وهـو .المنظميـة الأعمـال أداء وبـذلك الفكـري، لـلأداء مسـعاهم في العاملين
 العمليـات، وكتيبـات التنظيميـة، البيانـات، والمخططـات قواعـد مثـل المنظمـة فـي البشـرية غيـر
 .وروتين المنظمة ات،الإستراتيجيو 

كـان أكثـر شـمولياا وهـو أي شـيء فـي المنظمـة يـدعم العـاملين ( (Luthy, 1998,p.125أمـا تعريـف 
أداء عملهم ويتمثل بالبنية التحتية الداعمة للعاملين، ويمتلك رأس المال الهيكلـي مـن قبـل المنظمـة في 

ويبقـى معهــا حتـى عنــد مغـادرة العــاملين لهـا، ويتضــمن رأس المـال الهيكلــي الأشـياء التقليديــة كالبنيــات 
عن نظام  التجارية فضلاا  والأجزاء المادية للحاسبات والبرمجيات والعمليات وبراءة الختراع والعلامات

 . المعلومات الخا  بها
المـال  رأسو البنيـوي  المـال رأس اسـم الهيكلـي المـال أسر علـى  2009) العنـزي وصـالح،)أطلـق  وقـد

دارة تنظيمـي هيكـل) ةبالمنظمـ يتعلـق والـذيالتنظيمـي   الإدارة فـي المتبعـة هـي الأسـاليب ومـا )وا 
 .التغير سريعة عالية منافسة ظل في متميزة المتوفرة لبقائها الإمكانات إلى بالإضافة
 (:(Brooking, 1997ست مكونات أساسية لرأس المال الهيكلي هي (Brooking)وتحدد 
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  ما يعتقده قادة الشركة بشأن مستخدميها ورسالتهم: الإدارةفلسفة. 
 كيف تسلك الشركة شكلاا وقيماا : ثقافة الشركة. 
 لشركة فلسفتها من خلالهاتي تنفذ االآليات ال: إجراءات الإدارة. 
 ةداريالإتي تنفذ الشركة من خلالها إجراءاتها أي النظم ال: ظم تقنية المعلوماتن. 
 إلــــىا يــــوفر ســــبلاا للوصــــول لحاســــبات علــــى التشــــابك مــــع غيرهــــا ممــــقــــدرة ا: نظــــم الشــــبكات 

 .والمجهزين، وقواعد المعلومات المستفيدين
 تـي تحتاجهـا مسـتثمرين تـوفر للشـركة المرونـة الوالعلاقات جيـدة مـع البنـوك : العلاقات المالية

 .لمطالب البيئة الإستجابةالشركة للحصول على التمويل و 
 منظمة أي في تألفي كليياله المال رأس أن إلى (Saint-onge,1996,p.10-14) فيضيو 
 : ةيالآت العناصر من
 ،الإتصـالتمـات، و المعلو ) المنظمـة اتيـإجـراء عمل بهـا تميـ التي قةيالطر : Systemsالنظم  -

 .) المال ورأس الخدمات /المنتجات) والمخرجات ،(القرارات وصنع
المنظمـة  أعضـاء مكانـة تعـرف التـي والمسـاءلت اتيالمسـؤول بيـترت: structureالهيكـل  -

 .بينهما والعلاقات
تلـك  قيـلتحق تسـتخدمها التـي والوسـائل المنظمـة ةيـغا بهـا وتعنـي:  Strategyةالإسـتراتيجي -

 .المنظمية تايالغا
 .ومبادئهم المنظمة أفراد ميوق وآراء أفكار مجموع وتشمل :Cultureالثقافة  -

الباحثــة أن أبعــاد رأس المــال  الهيكلــي تــر  ومــن خــلال اســتعرا، التعريفــات المتعلقــة بــرأس المــال 
ل والهيكـ ةداريـالإنظم المعلومات وقواعد البيانات والسياسات والإجـراءات والعمليـات : الهيكلي هي

 .التنظيمي للمنظمة

 (Relational Capital)رأس مال العلاقات  :ثالثاا 
 زبائنهـا مـع المنظمـة فـي علاقـات المتضـمنة القيمة إلى الفكري ويشير المال لرأس الثالث المكون  هو
 .الخارجي المال رأس أو الزبائني رأس المال أيضاا  ويسمى للمنظمة، وولئهم الزبائن ورضا
عــن رأس مــال العلاقــات بأنــه المعرفــة المتعلقــة بأصــحاب ( (Solitander, 2006, p.198ويعبــر 

المصالح، وخاصة الزبائن المؤثرين على حياة المنظمة، وعليـه يكمـن جـوهر هـذا المكـون فـي المعرفـة 
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الموجــودة لــد  الزبــائن التــي لبــد مــن اكتســابها بضــمان اســتمرار ولئهــم للمنظمــة وكســب زبــائن جــدد، 
بيـــات بأنـــه انعكـــاس كامـــل قـــوة رأس المـــال البشـــري والهيكلـــي باتجـــاه العلاقـــات مـــع ولـــذلك تصـــوره الأد
من خلال تحديد المعرفة المطلوبة لتلبية احتياجـاتهم ورغبـاتهم وتكـوين يق رضاهم وولئهم الزبائن لتحق

اء ة مع البيئة بهدف ترغيبها بالمنظمة ونيل استحسانها ودفعها نحو بنالإستراتيجيشبكة من التحالفات 
 .علاقات حميمة مع الزبائن

وبســـبب ارتبـــا  هـــذا المـــورد بالعلاقـــات مـــع الزبـــائن، فـــ ن غالبـــاا مـــا يقـــاس علـــى أســـاس الأقدميـــة فـــي 
العلاقات، حيث تتفـق أدبيـات التسـويق علـى أن دوام العلاقـة مـع الزبـائن يمكـن أن تكـون مصـدر قـوي 

 .Gibbert,Leibold and Voelpel, 2001, p. 41))للميزة التنافسية وخلق القيمة 
ن رأس المـال العلاقــات ذو شـقين داخلــي وخـارجي إذ تتحقــق قيمــة المنظمـة طبقــاا لوجهـة النظــر هــذه أو 

المســتفيدين مــن الســلع )نالخــارجيي أو( مــوارد المنظمــة البشــرية)وفقــاا لعلاقتهــا بزبائنهــا ســواء الــداخليين 
 ون االتعــعلـى قـدرة المنظمـة فـي مـد جسـور  يجابيــاا إرضـا الزبـائن وولئهـم يعـد مؤشـراا إذ أن  (والخـدمات

شباع رغبـاتهم وحاجـاتهم، كمـا و  ن المنظمـة التـي تحـتفظ بزبائنهـا تحقـق مزايـا تنافسـية تتمثـل بتعزيـز أوا 
خلــق القيمــة المضــافة، إذ أن الحفــاظ علــى رأس المــال الزبــائني الــداخلي  إلــىالقــدرات الفكريــة المؤديــة 

لمــوارد البشــرية فــي إعــداد بــرامج التحفيــز والتطــوير وصــيانة هــذه يتطلــب جهــوداا حثيثــة مــن قبــل إدارة ا
 (.130.، 2004عباس،)الموارد 
مكونات رأس مـال العلاقـات بأنهـا تشـتمل علـى جميـع العلاقـات التـي تـربط المنظمـة (Mazlan)وحدد 

، بأصــحاب المصــالح لــديها مثــل المــوردين والجهــات الحكوميــة والمســتثمرين والزبــائن وقنــوات التوزيــع
 (Mazlan, 2005, p.9). ة التي تقيمها المنظمةالإستراتيجيوالتحالفات 
 المـال ورأس المـال البشـري، رأس :الأساسـية بمكوناتـه الفكـري  المـال رأس أصـبح القـول وخلاصـة
 المنظمـات تبقـى ولكـي المعاصـرة، معظـم المنظمـات فـي مهمـاا  مـورداا  العلاقـات مـال ورأس الهيكلـي،
 المنظمـات بـين المنافسـة أصـبحت هنا ومن الفكري، المال على رأس التركيز عليها وتتنافس وتستمر
 .تنافسية مزايا لتحقيق الفكري  المال رأس وتطوير تنمية كبير على بشكل تعتمد
 لـرأس الحقيقيـة القيمـة تحديد على يساعد الذّي هو لرأس المال الثلاثة الأنواع هذه بين التفاعل إن -

 .للشركة الكلي الفكري  المال
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 خصائص رأس المال الفكري  1.1.1
 الركـون  يمكـن الفكـري  المـال رأس خصـائ  موضـوع لـتو اتن التـي الأدبيـات مـن العديد مراجعة من
 (:2010عيد،)الخصائ  التالية  إلى
 وترتبط بالبيئة المؤسسية التي تتضمن: الخصائ  التنظيمية .1
 تـة فيمـا يخـ  المسـتو  و اتفوبنسـب م ةداريالإتواجد رأس المال الفكري في جميع المستويات  -

 .الإستراتيجي
 .المرونة التي تساعد على التجديد المستمر من خلال الأفراد -
 .تنظيم للعلاقات غير الرسميةالاحتواء  -
 .مركزية في الإدارة بشكل واضحاللآ إلىوالميل  ةداريالإالبعد عن المركزية  -
 Peflefer) تنظـيم والتـي تتضـمنالخصائ  المهنية، وترتبط بممارسة العناصر البشـرية داخـل ال .1

& :Sutton, 1999,p.83)  
امـــتلاك العديـــد مـــن المهـــارات المهنيـــة النـــادرة والخبـــرات المتراكمـــة بحيـــث يكـــون مـــن الصـــعب  -

 .استبدالهم
 .التمتع بدرجة تعلم تنظيمي عالية -
 .الأكاديمية الشهادة بالضرورة التدريب الإثرائي وليس -
 سرور،الو  حداد(بط بالعنصر البشري وبنائه الذاتي وتتضمنالخصائ  الشخصية والسلوكية، وترت .1

1999 ،.61:) 
كبيــرة، والإقــدام علــى الأعمــال والأنشــطة المجهولــة وحــب  تحمــل المخــاطرة بدرجــة إلــىالميــل  -

 (Davis, 1996) . العمل في ظل حالت عدم التأكد
 (.نفتاح على الخبرةالإ)من خبرات الآخرين  الإستفادة -
 .أفكار ومقترحات بناءةالمبادرة بتقديم  -
 .الحسم وعدم التردد في إصدار القرارات -
 .القدرة على التخمين وحسن البصيرة وامتلاك مستويات ذكاء عالية -
 .ستقلالية في الفكر والعمل، والمثابرة الحادة في العمل، والثقة العالية بالنفسالإ -



27 
 

 خطوات إدارة رأس المال الفكري  1.1.1

مــال الفكــري موضــوعاا بــارزاا مــن قبــل المهتمــين فــي فكــر إدارة الأعمــال، أصــبح موضــوع إدارة رأس ال
ن صـرة، إذ إنهـا فـي غايـة الأهميـة، لأوأصبحت أحد البنود الثابتة فـي اجتـذاب أعمـال المنظمـات المعا

نـدمات حتـــواء والإلت الإو ام محـو ابل كثيـراا مـا تقــ معظم الموجودات الفكريـة ل تفضـل الإدارة والسـيطرة
.(Green, 1998,p.14)   تعمـل بأقصـى مـا يمكـن عملـه  ةإدارة قويـ تـوفرنـه ل بـد مـن أوهـذا يعنـي

 .(Kawatra,1995,p.68) ضمان اسـتثمار رأس المــال الفكري والمحافظة عليــه أجلمن 

 :خمسة مبادئ أسياسية للإدارة الفاعلة لرأس المال الفكري  Stewart (1997,p.163) لقـــد وضـــحو 

ة قــدر الإمكــان مــن أفكارهــا وأعمالهــا لصــالح المنظمــة مــن خــلال العلاقــات الوديــة مــع الإفــاد .1
 .موظفيها وزبائنها

 .بينهم ةداخلي ةيحتاجونها ومساعدتهم في بناء شبكتوفير الموارد التي  .1
 .يةالإبتكار عدم المبالغة في إدارة رأس المال الفكري، لأن سر نجاحها يكمن في روحها  .1
 .ات في المكان الصحيحتوجه بناء المعلوم .5
 .هيكلة رأس المال الفكري في اتجاه المعلومات لزيادة فاعليتها وكفاءتها .4

إدارة رأس المـــال الفكـــري علـــى أنهـــا الإدارة التـــي تهـــتم بالقضـــايا الحاســـمة كقـــوة  إلـــى النظـــرلبـــد مـــن 
التوافـق بـين القـدرات و  التعـاون المنظمة أمام التغيرات البيئية وتكيفها وبقاءها مـن خـلال اعتمادهـا مبـدأ 

 .التقنية والقدرات الفكرية

 :أن هناك مدخلين أساسيين لإدارة رأس المال الفكري وهما  (Edvinsson, L., 1999) وير  

، ويركـز علـى إدارة Innovation as Business Strategy))ك سـتراتيجية أعمـال  الإبـداع .1
دام للتكنولوجيـــا لتحقيـــق ميـــزة الفكريـــة بمـــا يتضـــمنه ذلـــك مـــن تســـويق للإبـــداع واســـتخ صـــولالأ

 .تحديد الملكية الفكرية وحمايتها وتسويقها إلىتنافسية، بالإضافة 
 Management as Learning and Knowledge) للمعرفــةالإدارة كـتعلم وتوليـد  .1

Creation)  وتركـــز علـــى إدارة المنظمـــات المبدعـــة وجعلهـــا أكثـــر مرونـــة وفعاليـــة وتهـــتم ،
 .داعبالجانب التطبيقي للإب
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ويلاحــظ ممـــا ســبق ذكـــره فـــي مجــال إدارة رأس المـــال الفكـــري قــد تكـــون غيـــر ذات معنــى إن لـــم تلتـــزم 
ـــه واســـتخدام المعلومـــات لإعـــادة التفكيـــر التنظيمـــي  الإدارة بتطـــوير رأس المـــال الفكـــري وقيـــاس عمليات

  .ومعرفة نقا  القوة والضعف للمنظمة ومستقبلها المهني
 كري تنمية رأس المال الف 1.1.1 
 2005 ; بريش،2003; حمدان،  بني (وهي الفكري  المالرأس  تنمية أبعاد على الباحثين من كثير يتفق
  2006): الجنابي،
 :الفكري  المال رأس استقطاب .1

ذوي القـدرات  الأفـراد عـن والتقصـي البحـث فـي المنظمـة تبـذلها التـي الجهـود البعـد هـذا ويعكـس
 خـلال مـن الخبـرات والكفـاءات أصـحاب لجـذب الملائـم لمنـاخا لتـوفير بالإضـافة العاليـة، والمهـارات
 .رغباتهم بما يلبي الإجتماعيةو  يةالإقتصاد احتياجاتهم توفير
 :الفكري  المال رأس صناعة .1
 بهـا، فكري خـا  مالرأس  تكوين في المنظمة تتخذها التي والممارسات السياسات البعد هذا ويمثل
 العلاقـات التدريبيـة وبـرامج تنميـة والدورات البرامج مثل جيةالمنه الإجراءات من عدد اتباع خلال من

 ميـزة بمثابـة يكـون  بالمنظمـة معرفـي خـا  نسـيج خلق على يساعد بما التنظيم أفراد بين الإجتماعية
 .غيرها دون  للمنظمة تنافسية
 :الفكري  المال رأس تنشيط .1
 علـى قـادر طابع اسـتراتيجي ذات تنافسية ميزة لتكون  كاف غير المنظمات في المعرفة امتلاك يعتبر
 طـابع ذو تنفيـذي موضـع المعرفـة ووضـعها هـذه تفعيـل يـتم لـم مـا البيئيـة، التغيـرات مـع مأقلوالتـ النمـو
 يتماشـى بمـا المختلفـة التنظيميـة بـين المسـتويات للمعرفـة السـلس التـدفق علـى الحفاظ على قادر مرن 
 .لخارجيةوا العمل الداخلية بيئة في والتغيرات المستجدات مع
 :الفكري  المال رأس على المحافظة .5

النقـل  أوسـتقالة الإ أولمسـتخدمين عـن طريـق التقاعـد تكمن مشكلة العديد من الشركات فـي اسـتنزاف ا
أقســام أخــر  داخــل الشــركة، هــؤلء المســتخدمون لــديهم المعرفــة فــي أعمــالهم والعمليــات التجاريــة  إلــى

عم عملهم، ويعرفون كيف تسير الأمور في الشركة وما هو الخاصة بالشركة، وجميع البيانات التي تد
طـرق لنقـل  أوعرفـة وسائل لتبادل الم أوتوجد هناك حوافز  ولكن ل ،ل يصلح للشركة أوالذي يصلح 
تــي يمتلكهــا هــؤلء المســتخدمون للآخـــرين فــي داخــل الشــركة، وهــذه المعرفــة قــد تكـــون تلــك المعرفــة ال
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رفـــع مــن قيمتهــا وحصــتها فـــي الأســواق المحليــة والعالميــة، فمـــديرو الســلاح الــذي تســتخدمه الشــركة لل
المـــوارد البشـــرية فـــي كثيـــر مـــن الشـــركات العالميـــة متخوفـــون مـــن ارتفـــاع معـــدل دوران المـــوظفين فـــي 
شركاتهم لأن ذلك يعرضهم لتكاليف كبيرة في البحث عن الموظف البديل الذي يمتلـك المعرفـة المثلـى 

 إلـىمـوارد البشـرية المحافظـة علـى رأس المـال الفكـري لشـركتهم، بالإضـافة لعمله، لذلك علـى مـديري ال
 (إلزام جميـع العـاملين بالشـركة فـي المحافظـة علـى هـذا الأصـل الفريـد غيـر الملمـوس أوضرورة القيام 

(CIMA,2003,p.4. 
 حفاظ علىال بغية المنظمة تتخذها التي ةداريالإوالإجراءات  السياسات إلى البعد هذا وبالمجمل يشير
 ومن والوسائل من الأساليب عدد ضمن في وذلك والخبرات والمعارف المهارات من المعرفي مخزونها
 أفـراد بـين الإجتماعيـة وتنميـة العلاقـات التنظيمـي والـتعلم والمعنـوي  المـادي والتحفيـز التـدريب أبرزهـا
 .التنظيم

سـتيلاء علـى المعرفـة إدارة الشـركة بالإكري يكـون بقيـام المحافظة على رأس المال الفوتر  الباحثة أن 
 .الموظفين الجدد إلىالمخزونة في عقول الموظفين وجعلهم ينقلونها 

 .المستفيد مال رأس في الإهتمام .4
 رأس مـال مـن تمتلكـه مـا وتطـوير لتنميـة المنظمـة تتبناهـا التـي والأسـاليب الوسـائل البعد هذا ويعكس
 الإعتبار وأخذها بعين ومقترحاتهم وتطلعاتهم) المستفيدين(ئنالزبا بآراء الإهتمام خلال من العلاقات،
 .والخدمات موجودة المنتجات تعديل أو جديدة وخدمات منتجات تصميم عند

وممــا ســبق يمكننــا القــول أن مفتــاح نجــاح المنظمــة وســر بقاؤهــا يكمــن فــي مــد  اســتثمارها الصــحيح 
ل الـــذي يعززهـــا ويعمـــل علـــى رعايتهـــا ويضـــمن لطاقاتهـــا الفكريـــة واســـتثمارها لرأســـمالها الفكـــري بالشـــك

 .المحافظة عليها
 :الفكرية من خلال صولفي الأ الإستثمارعلى أهمية ( 4.، 2004يحضيه،)كما أكد 
 .ية وتحسين الإنتاجية وزيادة الربحيةالإبداعتنمية القدرات  .1
 .والموردين وتقديم منتجات وخدمات مميزة المستفيدينتحسين العلاقات مع  .1
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 التنافسية ميزةال 1.1
 المقدمة 1.1.1
 علـى الصـعيد النطـاق واسـع باهتمـام يحظـى الأخيـرة السـنوات خـلال التنافسـية الميـزة موضـوع أصـبح
 فـي العـالم والمتمثلـة يشـهدها التـي المتسـارعة التطـورات متطلبـات مواكبـة إلـى ذلـك ويعـود  ،العـالمي
 إلـى إضـافة وتحريـر الأسـواق، نفتـاحالإ وسياسـات العـالمي، الإقتصـاد فـي نـدماتوالإ العولمـة ظـاهرة
 الصـعب مـن أصبح هذه التطورات ظل وفي ،الإتصالتو  المعلومات تكنولوجيا في الهائلة التطورات
 وخاصـة ستواجهها التي والعراقيل للمصاعب اا نظر  التطورات هذه عن بمعزل تعيش أن دولة أية على
 السياسـات تبنـي فـي الناميـة الـدول ذتأخـ الأمـوال، لـذلك رؤوس وتـدفقات التصـدير ميـادين فـي

 والداعمـة المواتيـة يةالإقتصـاد البيئـة وتهيئـة وهيكلـة اقتصـادياتها تأهيـل إعـادة إلـى الراميـة الإصلاحية
 رؤوس وتــدفقات لكترونيــةالإ التجــارة أمــام عــالمي مفتــوح اقتصــاد فــي التنافســية لقــدرتها
 2007).ي،و امسعد)الأموال
 سية مفهوم الميزة التناف 1.1.1
 أن الإقتصـاد علمـاء يـر   فبينمـا التنافسـية، للميـزة تعـريفهم فـي الإدارة وعلماء الإقتصاد علماء اختلف
 فـ ن كليـة، أدوات تكـون  أن ينبغـي عندئـذ التحليـل أدوات فـ ن ثـم ومـن ،"قوميـة تنافسـية" هي التنافسية
 فـي مؤسسة كل تمتلكها التي التنافسية الميزة إلى ينصرف أن التعريف ينبغي أن يرون  الإدارة علماء
 .جزئية أدوات تكون  أن التحليل يجب أدوات ف ن ثم ومن الأخر ، المؤسسات مواجهة
 يـر   حيث التنافسية، مفهوم لتطبيق الأنسب هو المؤسسة مستو   أن على يتفقون  الباحثين أغلب إن
 وليست نهابي فيما تتنافس التي هي المؤسسات أن (Porter,2000)و  (Krugman,1994)من كل
 :التعاريف استعرا، يمكن لذلك ووفقاا  الدول،
المــورد المتميــز الــذي  أوالتقنيــات والتكنولوجيــات  أوالتنافســية بأنهــا مجموعــة المهــارات الميــزة تعــرف 

يتيح للمنظمة إنتات قيم ومنافع للعملاء تزيـد عمـا يقدمـه لهـم المنافسـون، ويؤكـد تميزهـا واختلافهـا عـن 
خــتلاف والتميــز، حيــث يحقــق لهــم الــذين يتقبلــون هــذا الإ المســتفيدينظــر ن وجهــة نهــؤلء المنافســين مــ

ـــــــــــــــى مـــــــــــــــا يقدمـــــــــــــــه لهـــــــــــــــم المنافســـــــــــــــون  المزيـــــــــــــــد مـــــــــــــــن المنـــــــــــــــافع والقـــــــــــــــيم التـــــــــــــــي تتفـــــــــــــــوق عل
 (.                                           104.، 2001السلمي،)الآخرون 

ـــة إتباعهـــا عنصـــر تفـــوق  أوتعـــرف الميـــزة التنافســـية علـــى أنهـــا الميـــزة  للمنظمـــة يـــتم تحقيقهـــا فـــي حال
 (.37.، 1998خليل،)لإستراتيجية معينة للتنافس
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 الماليـة صـولالأ وتر  الباحثة من تعريف السلمي وتعريف خليل أنها ركزت علـى اسـتثمار لمجموعـة
 .احتياجاتهم تلبي للعملاء قيمة إنتات بهدف والتكنولوجية والبشرية
نجــاز إقــق عنــدما تكــون الشــركة قــادرة علــى الميــزة التنافســية تتح بــأن( 74.، 2004ســليمان،)ويــر  

أن  أومـــن المنافســـين مـــن خـــلال حســـن اســـتخدام المصـــادر،  أفضـــلبفاعليـــة  أو أقـــلأنشـــطتها بكلفـــة 
 . المنافسين إلىكبر للزبون نسبةا أنجاز أنشطتها بشكل يحقق قيمة إخبرتها في تستخدم براعتها و 

 أنظار في منافسيها عن تمييزاا إيجابياا  منتجاتها يميز أو يزاا إيجابياا تمي المؤسسة يميز شيء أي"وهي 
 أو الحديثـة المعـدات امـتلاك أن ، أي(2005الزعبـي،) "لمنتجاتهـا النهـائيين المسـتخدمين أو زبائنهـا
 خـارت هـم من يقيمها خدمة أو منتج إلى لم تترجم ما تنافسية ميزة يعد ل ،مثلاا  الكبيرة المالية الموارد
 .الخدمة تلك أو المنتج ذلك يمتلكون  يجعلهم تقييماا  المنظمة
 .الذهبية التي تملكها المؤسسة نه ركز على المكانةأتر  الباحثة في التعريف السابق  حيث
صــــية تمــــايز الشــــركة عــــن الشــــركات عــــد خان الميــــزة التنافســــية تأبــــ( 30.، 2005ي،و االعــــز )ويــــر  
امــل مســاعدة بمـــا يمنحهــا قــوة داخليــة حركيــة تؤســس لهــا موقفــاا نافســة مــن جــراء امتلاكهــا مــوارد وعو الم

قويــاا تجـــاه الأطـــراف المختلفـــة مــن المنتفعـــين يتجلـــى بمـــا تقدمـــه مــن ســـلع وخـــدمات ذات قيمـــة متفـــردة 
 .لزبائنها المستهدفين

 أسـاليب بعـدة أو واحـد بأسـلوب بأنها قابلية المنظمـة علـى الأداءKolter,1997,p.53) )عرفها  كما
 علـى التنافسـية تعريفـه للميـزة ركز هنا ومن مستقبلاا، أو حالياا  إتباعها المنافسة المنظمات ستطيعت ل

 . الداخلية قوتها لنقا  المنظمة استغلال
قناعــاا لأنــه يركــز علــى جــوهر الميــزة التنافســية أل وهــو  ، وهــو أن الإبــداعأمــا التعريــف الأكثــر دللــة وا 

اكتشاف طرق جديدة أكثر فعالية من تلك المستعملة  إلىل المؤسسة الميزة التنافسية تنشأ بمجرد توص
، وبمعنـى آخـر بمجـرد إحـداث كتشـاف ميـدانياا حيث يكون بمقـدورها تجسـيد هـذا الإ من قبل المنافسين،

 .(Porter,1985,p.48)عملية إبداع بمفهومه الواسع 
 لـديها القـدرة كانـت إذا نافسـية،ت ميـزة تمتلـك المؤسسـة نأبـ القـول يمكننـا التعـاريف هـذه كـل خـلال مـن
 عـن واختلافهـا تميزهـا تؤكـد وفعالـة، ذكية تنافسية إستراتيجية تبني خلال من لزبائنها قيمة خلق على

 .ستمراروالإ لها البقاء تضمن أرباح تحقيقو  السوقية حصتها وزيادة مواجهتهم من وتمكنها منافسيها،
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 التنافسية  أهمية الميزة 1.1.1
 اا وخطـر  اا كبيـر  اا تحـدي العالميـة، التجـارة قيـود بتحريـر المتمثـل الجديـد، العـالمي يالإقتصـاد النظـام يـوفر
 هـذا أن إل، الناميـة الـدول فـي الموجـودة تلـك وبخاصـة شـركاته، بـالأحر   أو العـالم، لـدول محـتملاا 
 التنافسـية فأهميـة ،منـه الإسـتفادة أمكـن إن كـذلك الناميـة للبلدان فرصة، يشكل ذاته الوقت في النظام
 .سلبياته من والتقليل العالمي الإقتصاد يوفرها التي المميزات من أمكن ما الإستفادة تعظيم في تكمن

مـن مفهـوم  الإسـتفادةأن الـدول الصـغيرة أكثـر قـدرة علـى  إلـى (1999)ويشير تقريـر التنافسـية العـالمي
ول الصـغيرة فرصـة للخـروت مـن التنافسـية الشـركات فـي الـد التنافسـية مـن الـدول الكبيـرة، حيـث تعطـي

. (World Competitiveness Report,1999) العـالميرحابـة السـوق  إلـىمحدوديـة السـوق الصـغير 
 .ف من مواجهة هذا النظاماية المطانهبد في  فلاأم ل،  وسواءا اتفقنا مع هذا القول

وعليـه فـ ن الشـركات ومن المعلوم أنه وفي الوقت الحاضر الشركات هي التي تتنـافس وليسـت الـدول، 
بـالنظر  ،التي تملك قدرات تنافسية عالية، تكون قادرة على المهمة في رفع مسـتو  معيشـة أفـراد دولهـا

أنــه وكمــا أشــارت تقــارير دوليــة أن مســتو  معيشــة دولــة مــا يــرتبط بشــكل كبيــر بنجــاح الشــركات  إلــى
 ،الأجنبـي المباشـر الإستثمار أودير ق الدولية من خلال التصعلى اقتحام الأسوا اتهاالعاملة فيها وقدر 

الأجنبي المباشر في العـالم ينمـوان بشـكل  الإستثمارففي العقود العشرة الأخيرة كانت التجارة العالمية و 
 (. 1223.، 2006قدور،)أسرع من نمو الناتج العالمي 

 مصادر الميزة التنافسية 1.1.1
الــذي يعــد  الإســتراتيجيلهــا فــي التفكيــر أو مثــل يمكــن التمييــز بــين ثــلاث مصــادر للميــزة التنافســية، يت

 ي يعـــد منشـــي لمزايـــا تنافســـية قويـــةكوســـيلة لبنـــاء ميـــزة تنافســـية، والثـــاني يتمثـــل بالإطـــار الـــوطني الـــذ
 (.171.، 2006نوي،) والمصدر الثالث مدخل الموارد الذي يعد كأساس لتحقيق الميزة التنافسية

 ميزة تنافسية كوسيلة لبناء الإستراتيجيالتفكير  :أولا 
تســـتند المؤسســـات علـــى إســـتراتيجية معينـــة للتنـــافس بهـــدف تحقيـــق أســـبقية علـــى منافســـيها مـــن خـــلال 

ة علـى أنهـا تلـك القـرارات الهيكليـة التـي تتخـذها الإستراتيجيمزايا تنافسية، وتعرف  أوالحيازة على ميزة 
وصــنف . فشــل المؤسســة أوالمؤسســة لتحقيــق أهــداف دقيقــة، والتــي يتوقــف علــى درجــة تحقيقهــا نجــاح 

(Porter,1985,p.48)  ثلاث أصناف إلىاستراتيجيات التنافس: 
بالمقارنة مع المنافسين،  أقلتحقيق تكلفة  إلىة الإستراتيجيتهدف هذه : إستراتيجية قيادة التكلفة‌- أ

منحنى  آثار-الحجمديات اقتصا توفر: ومن بين الدوافع التي تشجع المؤسسة على تطبيقها هي
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سـوق مكـون  لكخفي، التكلفة وتحسين الكفـاءة وكـذفر  مشجعة على ت وجود-والخبرة  التعلم
 (.118-115.، 1998خليل،)من مشترين واعين تماماا بالسعر

يمكن للمؤسسـة أن تميـز منتجاتهـا عـن المؤسسـات المنافسـة مـن : ختلافيز والإإستراتيجية التم‌- ب
 أوتقــديم خدمــة ممتــازة،  أوالمنتج، ســمات خاصــة بــ أوخــلال تقــديم تشــكيلات مختلفــة للمنــتج، 

، مـد  واسـع مـن الخـدمات المقدمـة، ةالجودة المتميزة، الريـادة التكنولوجيـ أوتوفير قطع الغيار، 
ة بزيـــادة تمتـــع المؤسســـات بالمهـــارات الإســـتراتيجيالســـمعة الجيـــدة، وتتزايـــد درجـــات نجـــاح هـــذه و 

 .(120-118.، 1998خليل،)والكفاءات التي يصعب على المنافسين محاكاتها
 إلىبناء ميزة تنافسية والوصول  إلىة الإستراتيجيتهدف هذه : التخص  أوإستراتيجية التركيز ‌- ت

 أو، المسـتفيدينفي السوق، من خلال إشباع حاجات خاصة لمجموعة معينة مـن  أفضلمواقع 
ة شـريحة محـدد)التركيـز علـى اسـتخدامات معينـة للمنـتج  أوبالتركيز على سوق جغرافي محدود 

 (.124-121.، 1998خليل،) (المستفيدينمن 
  لوطني كمنشي لمزايا تنافسية قويةالإطار ا :ثانياُ 

يعــد الإطــار الــوطني منشــي لمزايــا تنافســية قويــة حيــث إنّ الإطــار الــوطني الجيــد للمؤسســات يتــيح لهــا 
تفوقـة ورائـدة بعـ، الـدول مفـي مزايـا تنافسـية، لـذلك نجـد المؤسسـات  أوالقدرة على الحيـازة علـى ميـزة 

بحيـــث تملـــك الدولـــة عوامـــل الإنتـــات . فـــي قطـــاع نشـــاطها عـــن بعـــ، المؤسســـات فـــي الـــدول الأخـــر  
الضرورية للصناعة والممثلة في الموارد البشرية، الفيزيائية، المعرفية، المالية والبنيـة التحتيـة، فالحيـازة 

وتشـكل هـذه العناصـر نظامـاا  ويـة،قعلى هذه العوامـل يلعـب دوراا مهمـاا فـي الحيـازة علـى ميـزة تنافسـية 
قائماا بذاته، ومن نتائجه إطار وطني محفز ومدعم لبروز مزايا تنافسية للصـناعات الوطنيـة، وبالتـالي 

 (.61.، 2000،بوشناف)يمكن تدويلها طار الوطني منشأ لمزايا تنافسيةيصبح الإ
 مدخل الموارد كأساس لتحقيق الميزة التنافسية :ثالثاا 

مزايا تنافسية يتطلب توفرها على مجموعة من الموارد والكفاءات الضـرورية لـذلك،  أوزة إن تحقيق مي
ـــــك يضـــــمن بشـــــكل كبيـــــر نجـــــاح ، لأوحيازتهـــــا بـــــالجودة المطلوبـــــة وتســـــيرها تســـــيراا فعـــــالا وكفـــــؤاا  ن ذل

 (:48.، 2000بوشناف،)ة التنافسية للمؤسسة، ويمكن التمييز بين الموارد التاليةالإستراتيجي
 :ثلاث أنواع إلىتصنف : الملموسة ردالموا-1

ــذا يجــب علــى المؤسســة أن تحســن : ليــةو المــواد الأ*  لهــا تــأثير بــالم علــى جــودة المنتجــات، ل
 .، على أسعارها وجودتهاو ااختيار مورديها والتف
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المؤسســة والتــي تحقــق القيمــة المضــافة الناتجــة عــن  أصــولتعتبــر مــن أهــم : معــدات الإنتــات* 
منتجــــات، لــــذا يجــــب علــــى المؤسســــة ضــــمان ســــلامتها، تشــــغيلها  إلــــىليــــة و تحويــــل المــــواد الأ

 .وصيانتها، بهدف تحقيق فعاليتها لأطول وقت ممكن
توسيعها في نطـاق أكبـر  أوتسمح بخلق منتجات جديدة وطرحها في السوق : الموارد المالية* 

ـــة با ـــى المؤسســـة أن تحقـــق صـــحتها المالي ـــذا يجـــب عل ـــدة للتوزيـــع، ل ـــوات جدي ـــتح قن ســـتمرار كف
 .وتحافظ عليها بهدف تعزيز موقفها التنافسي وتطويره على المد  البعيد

 :نميز فيها ما يلي: غير الملموسة الموارد-1
علـى الجـودة، والتـي  الإعتمـادتحقيق حصـ  سـوقية عاليـة ب إلىتسعى المؤسسات : الجودة* 
زيد عنها وتستند المؤسسة ت أوالخدمة على الوفاء بتوقعات المستهلك  أوقدرة المنتج  إلىتشير 
غايـــة  إلـــىمفهـــوم الجـــودة الشـــاملة كســـلاح اســـتراتيجي التـــي تتبـــع المنـــتج منـــذ كونـــه فكـــرة  إلـــى

ــــة  ــــة، وكــــذلك كســــب ثق ــــا تنافســــية، ودخــــول الســــوق الدولي ــــى مزاي ــــازة عل ــــه للحي وصــــوله لطالبي
 .المتعاملين
ادرة علــــى إنشــــاء الميــــزة إن العامــــل التكنولــــوجي مــــن أهــــم المــــوارد الداخليــــة القــــ: التكنولوجيــــا* 

التنافسية بحيث يستمد أهميته من مد  تأثيره على الميزة التنافسية، فامتلاك تكنولوجيـا متطـورة 
يعنــي امــتلاك مصــدر قــوة، وعلــى المؤسســة اختيــار التكنولوجيــا المناســبة لهــا والتــي تجعلهــا فــي 

 .موضع أسبقية على منافسيها
على المؤسسة أن تكون في اسـتماع ويقظـة دائمـين  في ظل بيئة تنافسية، يجب: المعلومات* 

ة فــي أي الإســتراتيجيلهــذه البيئــة بحيــث تلعــب المعلومــات دوراا مهمــاا فهــي تعتبــر أحــد المــوارد 
متغيــرات الأســواق  لكشــاف خطــط المنافســين وتحركــاتهم وكــذمنظمــة، لأنهــا تشــكل مصــدراا لكت

 .ت المناسبمما يسمح للمؤسسة باتخاذ القرارات الصائبة في الوق
تتضــمن المعلومــات التقنيــة والعلميــة والمعــارف الجديــدة الخاصــة بنشــا  المؤسســة : المعرفــة* 

بحيــث تســـتمدها هــذه الأخيـــرة مـــن مراكــز البحـــث مـــثلاا، كمــا يمكـــن أن تنتجهـــا مــن خـــلال حـــل 
 يـة بشـكل مسـتمر ممـاالإبداعمشاكلها التنظيميـة والإنتاجيـة، وتسـاهم المعرفـة فـي إثـراء القـدرات 

 .يسمح بخلق مزايا تنافسية حاسمة
ـــة العمـــل*  ـــة كيفي ـــان مقارنـــة مـــع المنافســـين فـــي مجـــالت : معرف أي الدرجـــة الراقيـــة مـــن الإتق

وتسـتمد هـذه المعرفـة . مزايا تنافسـية فريـدة أوالإنتات، التنظيم والتسويق، وبالتالي اكتساب ميزة 
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ن الرئيســية للمؤسســة، وعليــه يجــب المهــ إلــىمــن التجربــة المكتســبة والجهــود المركــزة والموجهــة 
 عنــه للمؤسســاتتســويق معلومــات  أوعلــى المؤسســة المحافظــة عليــه وأن تحــول دون تســريب 

 .المنافسة
 عناصر الميزة التنافسية 1.1.1

 :تتكون الميزة التنافسية من مجموعة عناصر منها
 :الجودة .1

ــــوفرويقصــــد بهــــا مجموعــــة الخصــــائ  والمواصــــفات التــــي يجــــب أن ت ــــ ت تج معــــين بمــــا يفــــي فــــي من
فــي نجـــاح مؤسســـات  أساســـياا  والجـــودة أصــبحت عنصـــراا  ،الحــاليين والمـــرتقبين المســـتفيدينباحتياجــات 

وقــد عــرف المكتــب القــومي . الأعمــال وهــي مــن أهــم عناصــر المنافســة فــي الأســواق المحليــة والدوليــة
  التــي يجــب أن تتــوفر الخصــائ أومجموعــة العوامــل "ية فــي بريطانيــا الجــودة بأنهــا الإقتصــادللتنميــة 
 (.2004،عبد المحسن")خدمة معينة بهدف الوفاء بمتطلبات السوق  أوفي منتج 

وتعتبر الجودة من الوسائل التي يمكـن للشـركات تعزيـز إسـتراتيجية التميـز ممـا يسـمح للشـركات لزيـادة 
جياا فريـداا ضـمن اسـتراتي اا ابتعادها عن المنافسة والجودة هي فرصة تنافسية مهمـة والتـي قـد تفـر، دور 

 .المنظمة
 :الموارد  .1

لد  المنظمة الموارد والإمكانيات التي تمكنها من تقديم الميزة التنافسية الدائمة  توفرويقصد بذلك أن ي
ميـزة  إلـىنـه ل يمكـن تحويـل تلـك الميـزة أميزة معينة قد تكون مرغوبة إل  لعملائها فعلى الرغم من أن
 (.                  2005،مصطفى)  الشركة القدرات المناسبة لذلك لد توفرتنافسية دائمة إل إذا 

 (: 2004يحضيه،)عناصر التكلفة  .1
تعتبــر عناصــر التكلفــة مــن أهــم العوامــل التــي تســتفيد منهــا المنظمــة وتســتطيع توظيفهــا نتيجــة لقــدرتها 

 :على الإمداد بالميزة التنافسية وتتمثل هذه العناصر بـ
 .والذي يبين المنظمة على تغطية جزء كبير من تكاليفها الثابتةاقتصاديات الحجم ( 1) 
تكاليف التسويق والتي هي عبارة عن التكاليف التي تحمل على المنتج منذ خروجه من المصنع ( 1) 

 .وحتى وصوله لقنوات التوزيع وتقديمه للمستهلك
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تحقيـق الكفـاءة فـي عمليـات تصميم المنتج والذي يؤثر على مركز التكلفة إذ تتمكن المنظمـة مـن ( 1)
نتاجيــة العملــة لــديها ومــد   الإنتــات مــن خــلال المتابعــة لفتــرات طويلــة لمســتويات للطاقــة الإنتاجيــة وا 
 .قدرتها على تحسين الإنتاجية والعمل وفق الطاقة الإنتاجية المحدودة وتطوير كفاءة أدائها للعمليات

 . ة في التكلفةلتحقيق ميز  الخبرة والتي تعتبر الخبرة مصدراا ( 5)
 : إدارة المعرفة  .5

للتفاعــل مــع الأحــداث العالميــة ولقــد تحولــت  وداعمــاا  وفــاعلاا  هامــاا  لقــد أصــبحت إدارة المعرفــة عنصــراا 
. لإمـــداد المنظمـــة بـــالميزة التنافســـية إدارة المعرفـــة ذاتهـــا وتشـــكل المعرفـــة مصـــدراا  إلـــىالإدارة بالمعرفـــة 

جربـة الأشـخا  فهـي المصـدر الـذي يعتمـد عليـه الأفـراد فـي ت أوفالمعرفة هي نتات لنعكاسـات خبـرة 
 .أدائهم لعملهم ويظهر في اللغة والقص  والمبادئ والقواعد والأدوات

 أبعاد تحقيق الميزة التنافسية  1.1.1
أبعاد الميزة التنافسية تعني الخصائ  التي تختارها المنظمة وتركز عليها عند تقديم المنتجات وتلبية 

أكثر مـن تلـك الخصـائ  أن تحقـق تفوقـاا تنافسـياا علـى  أولسوق لتتمكن عن طريق واحد الطلب في ا
 .(Krajewski & Ritzman,1999,p.33)المنافسين 
 والماليـة والماديـة الفنيـة والمـوارد للإمكانيـات فضـلالأ سـتغلالالإ خلال من تتحقق التنافسية الميزة إن

 بها المؤسسة تتمتع التي الإمكانيات من وغيرها والمعرفة والكفاءات القدرات إلى بالإضافة والتنظيمية
 (Porter,  1985,p.40) وهـذا مـا بينـه  ، تنافسـية اسـتراتيجيات تطبيـق و تصـميم من تمكنها والتي
 الميـزة علـى والحصـول القيمـة لإيجـاد الأساسـيان انالإسـتراتيجي همـا والتميـز المنخفضـة الكلفـة أن

 تحققهـا (الـربح العـالي مـع) التنافسـية الميـزة أن ذلـك إلـى واسـتناداا . الصـناعة مجـال فـي التنافسـية
الكلـف  تقليـل هـو القيمـة هـذه لإيجـاد الطريـق نأو  عاليـة، قيمـة توجـد أن تسـتطيع التـي المنظمـات
يجـاد للأعمـال الإضـافي،  السـعر لـدفع مسـتعدين المسـتفيدين مـن تجعـل بطريقـة للمنتجـات التميـز وا 
 :وهما كالآتي أساسيين التنافسية ببعدين ةالميز  تحقيق يرتبط وهكذا

 (Customer- Perceived Value) المستفيدالقيمة المدركة لد     .1
ـــي يـــدركها  ـــات المختلفـــة فـــي ســـبيل تحســـين القيمـــة الت ـــام المنظمـــات باســـتغلال الإمكاني ـــى قي بمعن

لميــــزة للســـلع والخــــدمات التـــي تقــــدمها تلـــك المنظمــــات، ممـــا يســــاهم فـــي بنــــاء وتحقيـــق ا المســـتفيد
قتنـاع بـالمنتج السـعر والجـودة، ومـد  الإ إلـىالتنافسية لها، حيث يتضمن مفهوم القيمـة بالإضـافة 
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بحصوله على قيمة أعلى مـن جـراء تعاملـه مـع  المستفيدالخدمة وخدمات ما بعد البيع، فيشعر  أو
 .د من تكرار تعامله مع المؤسسة، الشيء الذي يعزز هذه الميزةو االمؤسسة، ويع
الــذي يعــد مــن  المســتفيدفــي تــدعيم مفهــوم القيمــة لــد   هامــاا  إدارة رأس المــال الفكــري دوراا  وتــؤدي

الدعائم الأساسية لتحقيق الميزة التنافسية من خـلال التركيـز علـى مكوناتهـا والـذي يتمثـل فـي رأس 
 العمـل إلـى بالإضـافة ،المسـتفيدين باحتياجـات التوجـه إطـار فـي تأسيسـه يـتم الـذيمال العلاقـات 

 (.15.، 2006أبو بكر،) حتياجاتالإ بتلك الوفاء يمكنها التي الكفاءات توفر على

 (Differentiation)التميز  .1
خدمة ل يستطيع المنافسون تقليدها  أومن خلال عر، سلعة  يمكن تحقيق الميزة التنافسية أيضاا 

يــات، ممــا يــؤدي عمــل نســخة منهــا، وذلـك مــن خــلال التوظيــف الأمثـل للمــوارد والإمكان أوبسـهولة 
التميــز مــن أهمهــا  إلــىتحقيــق مزايــا وعوائــد أكبــر، وهنــاك عــدة مصــادر للوصــول  إلــىفــي النهايــة 
  (.121.، 2005حمدي،) التنظيمية ورأس المال الفكري والإمكانيات الموارد المالية،

 التنافسية الميزة خصائص 1.1.1
تمر، ويـــتم صـــحيح وشـــمولي ومســـ إن خصـــائ  الميـــزة التنافســـية يفتـــر، أن تفهـــم فـــي إطـــار منظـــور

دريس،)تي تجسيد هذه الخصائ  بالآ  (:310-309.، 2007الغالبي وا 
 ولـيس علـى الطويـل المـد  علـى السـبق المؤسسـة تحقـق أن بمعنـى ومسـتدامة مسـتمرة تكـون  أن .1

 .فقط القصير المد 
 وهـذه مختلفـة نيـةزم فترات في مقارنتها أو بالمنافسين مقارنة بالنسبية تتسم التنافسية الميزات إن .1

 .التحقيق صعب مطلق إطار في الميزات فهم تجعل الصفة
 مـن المؤسسـة الداخليـة ومـوارد وقـدرات جهـة من الخارجية البيئة معطيات وفق متجددة تكون  أن .1

 .أخر   جهة
 اعتبـارات التغيـرات وفق ويسر بسهولة بأخر   تنافسية ميزات إحلال يمكن بمعنى مرنة تكون  أن .5

 .جهة أخر   من المؤسسة قدراتو  موارد تطور أو الخارجية يئةالب في الحاصلة
 تحقيقها في المؤسسة تريد التي والنتائج الأهداف مع التنافسية الميزات هذه استخدام يتناسب أن .4

 .والبعيد القصير المديين
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 التنافسية الميزة وتحقيق لبناء العامة السس 1.1.1 
 والجـودةالمتميـزة  الكفـاءة وهـي عليهـا ي بنائهـا والمحافظـةأسـس فـ أربعـة التنافسـية علـى الميـزة تعتمـد
 تتبناها أن يمكن والتي شاملة وحدات بناءة وهي للزبون، السريعة الإستجابةو  المتميز الإبداعو المتميزة 
 الخـدمات أو المنتجـات النظـر عـن وبغـ، فيهـا، تعمـل التـي الصـناعة عـن النظـر بغـ، منظمـة أي
 (:203-204،  2001،جونزهل و ) للزبائن تقدمها التي

 Superior Efficiency  المتميزة الكفاء :أولا 
 حيـز معارفـه وضـع فـي الفـرد يظهرهـا التـي القـدرة "هـي  I–S-O-9000 الكفـاءة حسـب مواصـفات

 ."التنفيذ
 للإنجـاز، المطلوبـة المدخلات على المخرجات نسبة بأنها (Robbins,2004,p.571)وكما عرفها 
 إلـى المـدخلات لتحويـل أداة المؤسسـة باعتبـار المتاحـة للمـوارد الأمثـل سـتغلالالإ في الكفاءة وتتجسد
 هـي العوامـل فالمـدخلات محـددة، مخرجـات المسـتخدمة لإنتـات المـدخلات بكميـة وتقـاس مخرجـات،
هـل (والخـدمات  السـلع فـي تتمثـل المخرجـات أمـا والأر، وغيرهـا، العاملـة مـن للإنتـات الأساسـية
 .(201.، 2001وجونز،

 هذه تكسب بطريقة تقدمها التي الخدمات أو المؤسسة منتجات تتميز أن المتميزة هي وتعرف الكفاءة
 (.٣٠٠٢مسرد،)منافسيها تقدمها التي الخدمات عن متميزة فريدة ميزة المنتج أو الخدمة
 تحديـدها عمليـة يصـعب يلفهـا الـذي والغمـو، امبهفـالإ المنظـورة، غيـر المـوارد مـن الكفـاءة وتعتبـر
 الميـزة ولـب جـوهر تمثـل وبالتـالي التقليـد، عـدم فـي المتمثـل فيهـا الشـر  يتـوفر وبالتـالي وتقييمهـا،
 المبنيـة التنافسـية الميـزة وبالتـالي تقليـده زادت صـعوبة كلمـا منظـور غيـر المـورد كـان فكلمـا التنافسية،
 .دائمة ستكون  عليه
 (.2004الخضيري،)في الآتي  تتمثل أبعاد ثلاثة وللكفاءة

 مرجعـي إطـار فـي والمدمجـة والمهيكلـة المسـتوعبة، مـن المعلومـات مجموعـة هـي: المعرفـة .1
 تقـديم أجـل تعبئتهـا مـن خـا ، ويمكـن إطـار فـي والعمـل أنشـطتها بقيـادة للمنظمـة يسـمح
الخارجيـة  بالمعطيـات أيضـاا  المعرفـة تـرتبط كمـا ،ضـةمتناق وحتـى جزئيـة مختلفـة، تفسـيرات
مكانية  .مقبولة معلومات إلى اوتحويله استعمالها وا 
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 مسـبقاا  المحـددة الأهـداف حسـب وهـذا ملموسـة بصـفة والعمـل التنفيـذ على القدرة هي: المهارة .2
 باعتبارهـا فرديـاا  بناؤهـا يتم حيث للتحويل قابل غير المعرفة من النوع التجريب، وهذا أساسها
 وفنيـة ضـمنية أكثـر ارةالمه يجعل ما وهذا المعرفة المهارة هذه تلغي الذات، ول لصورة مميزة
 .نقلها يصعب

 الشخصـية والميـزات والمواقـف السـلوكيات مجمـوع فـي تتمثـل :الإسـتعداد أوالذاتيـة  الدرايـة .3
رادة المرتبطة بهوية  .يستطيع ما بأحسن مهامه لتأدية وتحفزه الفرد وا 

مسـتو   فبـاختلا كفـاءة كـل أهميـة وتختلـف والسـتعداد، والمهـارة المعرفـة بـين مـزيج هـي فالكفـاءة
 .الثلاثة الأبعاد هذه من كل مساهمة

   Superior Quality المتميزة الجودة :ثانياا 
أداء الأشـياء بصـورة صـحيحة لتقـديم منتجـات  إلـىتعد الجودة من المزايا التنافسية المهمة والتي تشير 

 تشـبع (فكـرة أو خدمـة أو سـلعة) المنـتج فـي وصـفات خصـائ  تـوفرو  تتلاءم مع احتياجات الزبائن،
 مع المنتج وتقديم عالية بجودة للمنتج تصميم إلى توقعاته بترجمة ذلك وتوقعاتهم، ويتأتى احتياجاتهم
 (.1004الزعبي،) المستفيدين وتوقعات يتوافق حاجات بما المصاحبة الخدمات

 Superior Innovation  المتميز الإبداع :ثالثاا 
لشـركة أن تسـتخدم مواردهـا لتقـديم ايمكـن مـن خلالهـا التـي  للعمليـات أو للمنتجـات تجديـد عمليـةوهـي 

 اسـتخدام عمليـات جديـدة أو، متميـزة صـفات السـوق  فـي الموجودة المنتجات إكساب أو منتجات جديدة
ـــــــــــــــف عـــــــــــــــن المنافســـــــــــــــين أو ـــــــــــــــد مختل ـــــــــــــــات  العمـــــــــــــــل بأســـــــــــــــلوب جدي لإشـــــــــــــــباع حاجـــــــــــــــات ورغب
ميــزة التنافسـية الــذي يســمح ويعتبــر التجديـد أحــد الأسـس البنائيــة لل ،(Jones,1995,p.414)الزبـائن

 أنواع في التقدم ويتضمن ،اتخف، تكاليف إنتاجه أوللمنظمة أن تتميز وبالتالي تفر، أسعاراا عالية 
الشـركة،  تضـعها التـي اتالإسـتراتيجيو  التنظيمـي والهيكـل الإدارة وأنظمـة الإنتـات وعمليـات المنتجـات

ـــي هـــذه الأفكـــ ـــدة والقـــدرة علـــى تبن ـــات الأفكـــار المفي ـــقونت  & Scott)ار ووضـــعها موضـــع التطبي

Mitchell,1994,p.560) 

 Superior Customer Responsiveness   للمستفيدين الإستجابة: رابعاا 
 ولكـي وتلبيـة احتياجـاتهم لتحقـق ميـزة تنافسـية لهـا، للمستفيدين استجابة تحقيق هو هدفها مؤسسة كل
 تحديـد فـي المنافسـين، مـن أفضـل بشـكل المهـام أداء علـى قـادرة المؤسسـة تكـون  أن يجـب ذلـك يـتم
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شباع  التنافسـية المزايـا علـى القائم التميز خلق إلى يؤدي مما الجماعية، أوالفردية  عملائها حاجات وا 
متميزة  استجابة تحقيق من يمكنهامتميز  وتجديدمتميزة ال الجودة تحقيق على المؤسسة حيث أن عمل
 . (299.، 2001هل وجونز،)للمستفيدين 

 هي( للمستهلك الإستجابةو  المتميز ، والإبداعالمتميزة ، والجودةالمتميزة الكفاءة) الأربعة العوامل هوهذ 
 (:203-204 ،  2001هل  وجونز، (للمؤسسة ما يلي أنها تتيح كما للكفاءات، نتات

 للمستفيد أكثر مدركة قيمة خلق بالتاليو  المعروضة، منتجاتها تمييز.  
 ،تكلفتها هياكل تخفي. 
 فكل عامل الأربعة، العوامل بين علاقة توجد نهأ كما التنافسية، الميزة بناء أسس تعتبر هذه العواملف
أن  يمكـن الإبـداعو  التحـديث أن كمـا الكفـاءة، إلـى تـؤدي أن يمكـن الجـودة فمـثلاا  خـرالآ علـى تـأثير لـه
 .2004) بدر، و الشي )للمستفيدين  الإستجابةو  والجودة الكفاءة يدعم

 لعوامل المؤثرة على إنشاء الميزة التنافسية ا 1.1.1
تســـتمر لســنوات عـــدة، ولكـــن تنشـــأ الميـــزة تنافســـية نتيجـــة  أوقــد تســـتمر الميـــزة التنافســـية لوقـــت قصـــير 

 (.7.، 2009بلونــاس وأمينــة،)كالتــالي وجودهــا وهــي  إلــىعوامــل خارجيــة تــؤدي  أولعوامــل داخليــة 
 العوامل الخارجية . 1

القانونيـــــة قـــــد تخلـــــق ميـــــزة  أوية الإقتصـــــاد أوالتغيـــــرات التكنولوجيـــــة  أو يدالمســـــتفتغيـــــر احتياجـــــات 
ــــــرات ــــــى التغي ــــــبع، المؤسســــــات نتيجــــــة لســــــرعة رد فعلهــــــم عل ــــــذي اســــــتورد . تنافســــــية ل ــــــاجر ال الت

التكنولوجيـــــا الحديثـــــة والمطلوبـــــة فـــــي الســـــوق أســـــرع مـــــن غيـــــره اســـــتطاع خلـــــق ميـــــزة تنافســـــية عـــــن 
ــــى تغيــــر التكنول ــــا واحتياجــــات الســــوق طريــــق ســــرعة رد فعلــــه عل ــــة قــــدرة . وجي ــــا تظهــــر أهمي مــــن هن

للمتغيــــــرات الخارجيــــــة وهــــــذا يعتمـــــــد علــــــى مرونــــــة المؤسســـــــة  الإســـــــتجابةالمؤسســــــة علــــــى ســــــرعة 
 .وقـــــــــــدرتها علـــــــــــى متابعـــــــــــة المتغيـــــــــــرات عـــــــــــن طريـــــــــــق تحليـــــــــــل المعلومـــــــــــات وتوقـــــــــــع التغيـــــــــــرات

 العوامل الداخلية . 1
قـــدرات ل تكـــون متـــوفرة لـــد  المنافســـين ( ءشـــرا أو)هـــي قـــدرة المؤسســـة علـــى امـــتلاك مـــوارد وبنـــاء 

هنـــا فـــي  الإبـــداعل ينحصـــر و  ،لهمـــا دور كبيـــر فـــي خلـــق ميـــزة تنافســـية الإبـــداعو  الإبتكـــارف. الآخـــرين
 أوفــــي أســــلوب العمــــل  الإبــــداعة و الإســــتراتيجيفــــي  الإبــــداعالخدمــــة ولكنــــه يشــــمل  أوتطــــوير المنــــتج 

  .ديدة للزبون في خلق فائدة ج الإبداعالتكنولوجيا المستخدمة و 
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 المزايا التنافسية المستدامة والمحافظة عليها 1.1..1
لقد تعد  النظر حول أن الميزة التنافسية هي عبارة عن شيء تحققه المؤسسة فـي فتـرة معينـة وقطـاع 

فــي  ية تركــز علـى مبـدأ أساسـيالإقتصـادسـوق محـدد فأصـبحت مختلــف الأدبيـات والأبحـاث  أونشـا  
فـي تقيـيم مـد  فعاليـة  الإعتبـاركعنصـر جـوهري يجـب أخـذه بعـين  وهـو الإسـتدامة الميزة التنافسية أل

 (.2009بلوناس وأمينة،) الميزة التنافسية على المد  الطويل
 اهتمام من حيزاا واسعاا  تزال ول نالت التي المواضيع من Sustainability) ) الإستدامة موضوع يعد

 السـوق  مـن واسـعة وكسـب مسـاحات الربحيـة أهـداف تحقيـق يعـد فلـم شـتى، مجـالت فـي البـاحثين
 تلـك ظلهـا فـي تحيـا التـي غيـر المسـتقرة البيئـة ظـل فـي رئيسـياا  أمـراا  يمثـل والتميـز الريـادة وتحقيـق
نمـا المعاصـرة، المنظمـات  لتلـك الديمومـة حالـة وخلـق المحافظـة كيفيـة إلـى ليصـل طموحهـا تعـد  وا 
 علـى بها تتفوق  تنافسية مزايا من المنظمات تلك ع بهتتمت لما حصيلة فهي تحققت إن التي الأهداف
 .مثيلاتها

، فمـــنهم مـــن ربـــط مفهـــوم الإســـتدامةكمـــا امتـــد التبـــاين فـــي وجهـــات نظـــر البـــاحثين فـــي تحديـــد مفهـــوم 
مصـــطلح الـــزمن ( Barney)، بينمـــا اســـتخدم (133.، 2007نصـــيب،)الطويـــل  جـــلبالأ الإســـتدامة

حتفاظ بها بعـد أن ضـاقت ة، التي استمرت المنظمة بحالة الإيللمزايا التنافس بوصفه مصدر الإستدامة
جهودهـا لتكــرار تلــك المزايــا بعــد انقطاعهـا، ويعــد هــذا المفهــوم الأكثــر مـن الناحيــة النظريــة ولكنــه لــيس 

بــأن ( المرســي)، بينمــا يــر  ( Barney ،1991 ،.102)ممكنــاا ولــيس ذو معنــى فــي الواقــع العملــي
ة التنافســية وأحـد مقوماتهــا، وتبعــاا لــذلك نجــد الإســتراتيجيلهــا علاقـة وطيــدة ب الميـزة التنافســية المســتدامة
 :(123. ، 2003المرسي،)من خلال ثلاثة مكونات رئيسية وهيبأن إستراتيجية التنافس تتحدد 

ستراتيجية التسعير: طريقة التنافس .1 ستراتيجية الموقع، وا   ...وتشمل إستراتيجية المنتج، وا 
 .ن اختيار ميدان التنافس، والأسواق والمنافسينوتتضم: خلية التنافس .1
 .والمهارات المتوفرة لد  المنظمة صولوتشمل الأ: أساس التنافس .1
 الميـزة فـي ديمومـة يسـهمان أساسـيين مصدرين على(Day and Wensley, 1988) من كل وركز
 :بالآتي يتمثلان التنافسية
 .المتفوقة المهارات .٢
 .المتفوقة الموارد .٣
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 الميـزة التنافسـية فـي المسـاهمة يمكنهـا ومصـادر محـددة مهـارات علـى آخـرون  بـاحثون  فـقات وقـد
تقـرر  المنظمـة مـوارد جميـع ليست المستدامة التنافسية بأن (Barney, 1991)بين  حيث المستدامة،
 امـتلاك أربـع إلـى تسـعى أن المنظمـات علـى ذلـك عـن وبـدلا  المسـتدامة، التنافسـية الميـزات احتماليـة
 :ب ممثلة المنظمة موارد بها تتصف أن ينبغي  خصائ

 .الندرة -
 .القيمة -
 .التقليد استحالة -
 .لها بديل إيجاد استحالة -
قد نتمكن من خلـق ميـزة تنافسـية ولكـن سـرعان مـا يقلـدها المنافسـون وبالتـالي تـزول الميـزة التنافسـية، و 

د والقدرات التي بنيـت عليهـا الميـزة التنافسـية فالموار  لذلك يجب المحافظة على الميزة التنافسية لبقائها،
صـــعوبة تقليـــده فكلمـــا كانـــت هـــذه المـــوارد يصـــعب نقلهـــا ويصـــعب تقليـــدها كلمـــا  أوتـــؤثر فـــي ســـهولة 

كـــذلك فـــ ن اعتمـــاد الميـــزة التنافســـية علـــى العديـــد مـــن المـــوارد . اســـتمرت الميـــزة التنافســـية لمـــدة أطـــول
ة ل تكـون واضـحة يجعـل مـن الصـعب معرفـة أسـباب إدارياعتمادها على مهارات وأنظمة  أووالقدرات 

 .هذه الميزة التنافسية
 المسـتدامة الميـزة التنافسـية مصـادر مـع عـام بشـكل تتفـق أنهـا يتضـح السـابقة الآراء تحليـل خلال من
 إلـى بالإضافة المنافسة من المنظمات نظيراتها على متفوقة مهارات من المنظمة به تتمتع بما ممثلة
 .قبل المنافسين من تقليدها يصعب متفوقة موارد من كهتمتل ما

 العلاقة بين رأس المال الفكري وتحقيق الميزة التنافسية  11.1.1
وجــود عنصــر وحيــد يجعــل جميــع المنظمــات قــادرة علــى  (Kate and Stewlesun,2004)يــر  

دراا أساســـياا لتحقيـــق امـــتلاك ميـــزة تنافســـية أل وهـــي معرفتهـــا بأهميـــة رأس المـــال الفكـــري باعتبـــاره مصـــ
 .النجاح والتميز التنافسي للمنظمات الحديثة حالياا ومستقبلاا 

أن الموارد الفكريـة تعـد أهـم مـوارد المنظمـة وأن اسـتثمار المقـدرة العقليـة Stewart)  (1997,ولقد وجد
مـــن التفــوق التنافســـي  إلـــىوالعمــل علـــى تعزيزهــا وتســـييرها بشــكل فعـــال يحقــق الأداء الفكـــري المــؤدي 

ـــــــة  ـــــــنظم والمعرف ـــــــة المتاحـــــــة فـــــــي عقـــــــول العـــــــاملين وولء الزبـــــــائن وال خـــــــلال تحويـــــــل القيمـــــــة المهمل
 (.2004العامري والغالبي،)الإجتماعية
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فـ ن المعرفـة والــذكاء هـم الموجـودات الفكريـة الأساسـية لـد  أي منظمــة ( 2004يحضـيه،)وكمـا أشـار 
المنظمــة يعتمــد علــى مــد  اســتثماره للقــدرات وهمــا اللــذان يــؤثران علــى الأداء الكلــي للمنظمــة، ونجــاح 

ل دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية من خلال و اوفي إطار ما سبق سوف نتن .العقلية
 :العناصر التالية

 ري مورد استراتيجي وسلاح تنافسي رأس المال الفك :أولا 
اا مســـئولا عـــن خلـــق الميـــزة التنافســـية إن اعتبـــار رأس المـــال الفكـــري داخـــل المؤسســـة مـــورداا اســـتراتيجي

ة ومــن هــذه الإســتراتيجيالمسـتدامة، يتطلــب منــه أن يتصــف بــنفس الخصــائ  التـي تتميــز بهــا المــوارد 
 (:2009العنزي وصالح،)الخصائ  

ـــرأس المـــال الفكـــري نظـــراا لخـــتلاف المســـتويات : مـــورد ثمـــين وذات قيمـــة .1 ـــة ل إن الطبيعـــة المتباين
في خلق القيمة متباينة، وبقـدر امـتلاك المنظمـة للكفـاءات البشـرية ذات  والقدرات تجعل مساهماته

مســـاهمة وقـــدرة  وذلـــك بومميـــزاا  الأداء العـــالي بقـــدر مـــا يكـــون رصـــيدها مـــن الرأســـمال الفكـــري قيمـــاا 
إنتــات القــيم مــن خــلال التنظــيم غيــر المســبوق وتكامــل المهــارات والخبــرات  العنصــر البشــري علــى
زيـادة الإيـرادات  أووتحقيـق انخفـا، التكـاليف  اليـة علـى العمـل فـي فريـق،ومن خلال القدرات الع

 المســتفيدمــن حيــث اســتثمار وقــت العمــل، وتخفــي، الفاقــد فــي المــوارد، والتركيــز علــى رضــا 
.(Bollinger and Smith, 2001 P.10) 

لمميـــزة حيـــث إن امـــتلاك المؤسســـة للكفـــاءات والمـــوارد البشـــرية الموهوبـــة وا: مـــورد يتصـــف بالنـــدرة .1
وقبـــول  الإبتكـــارو  الإبـــداعوالنـــادرة عمـــا يمتلكـــه المنافســـون الحـــاليون، وذات القـــدرات العاليـــة علـــى 

التحديات والمهام الصعبة والقدرة على التعامل مع تقنيـات مختلفـة، فـ ن رأس المـال الفكـري يعتبـر 
يحقـق أساسـاا ر ، و مورداا نادراا لأنه مبني علـى الخبـرات السـابقة لـنفس المنظمـة ولـيس لمنظمـة أخـ

 .(133.،   2003الخزامي، ) الأعمالللتفوق في عالم 
حيــث أن المعرفــة ورأس المــال الفكــري فــي أي منظمــة هــو خــا  : مــورد يتصــف بصــعوبة التقليــد .1

بها ولها بصماتها المميزة والتي ل تكتسب إل عبر فترة زمنية ومشـاركة مجـاميع العـاملين وتقاسـم 
ن عن سائر المنظمات الأخر ، ويصعب على المنافسين تقليدها، سـواء خبراتهم لذلك فهم مختلفو 

التأهيل، ولعل ما يذكر عن الموارد البشرية اليابانية هو نوع من الموارد التي يصعب  أوبالتدريب 
تعــرف علــى أنهــا مرتبطــة بالمؤسســات التــي تعمــل فيهــا ارتباطــاا وثيقــاا يعبــر عنــه بفكــرة  إذ ،تقليــدها
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ســـهولة فـــي غيـــر المؤسســـات فتعتبـــر هـــذه الحالـــة فريـــدة مـــن نوعهـــا، ل تكـــرر ب التوظيـــف الـــدائم،
 .(113.،   2001السلمي، )اليابانية

المــــــــورد ل يمكـــــــــن تعويضـــــــــه بـــــــــآخر حيــــــــث أن لكـــــــــل مـــــــــورد قيمتـــــــــه : عــــــــدم قابليـــــــــة الإحـــــــــلال .5
ــــــذلك قيــــــل فــــــي  ــــــين العــــــاملين، ل ــــــدرة المميــــــزة للمجــــــاميع والتــــــداؤوب ب وخصائصــــــه ومــــــرتبط بالق

ل مســـــتقبل للشـــــركات إن لـــــم تقـــــم بشـــــكل جـــــدي بـــــ دارة رأس مالهـــــا الفكـــــري : ةاريـــــدالإســـــا  و الأ
 (.Yakhelf & Morling,2000)وبشكل متقن 

 المنظمة إستراتيجية على رأس المال الفكري  تأثير :ثانياا 
 فـي هـام بـدور المتقدمـة وغيرهـا يسهم رأس المال الفكري بما يتضمنه مـن معـدات حديثـة والتكنولوجيـا

 وقــد صــنف الأســواق، فــي مركزهــا التنافســي تحديــد علــى الأعمــال ظمــاتمن مســاعدة
(Porter:2000,p.61) المنظمـة تسـتطيع عامـة، اسـتراتيجيات ثـلاث إلـىالمنظمـات  اسـتراتيجيات 

، التكلفـة تقليـل إسـتراتيجية :هـي اتالإسـتراتيجي وهـذه أفضـل تنافسـي وضـع لتحقيـق يناسـبها مـا اختيـار
ستراتيجيةو  ستراتيجيةو ، المنتج تميز ا   .السوقي التخص  ا 
ميـزة  اكتسـاب علـى الأعمـال منظمـات يسـاعد لـرأس المـال الفكـري  الإسـتراتيجي سـتخدامالإ نكمـا أ
 .المستفيدين بحاجات جيدة ومعرفة معلومات توفير خلال من تنافسية
مكالإســتراتيجيوتــرتبط  انيــات ة بوضــع رســالة المنظمــة وأهــدافها الأساســية فــي إطــار الظــروف البيئيــة وا 

ة مع المستقبل، وتوفر الفـر  المتاحـة للمنظمـة فـي الوقـت الحـالي الإستراتيجيتلك المنظمة، وتتعامل 
 أوالمنظمــات القانونيــة،  أووالمســتقبل، كمــا تــزود المنظمــة بالتهديــدات التــي تواجههــا مــن المنافســين، 

وة الإمكانيـــات الداخليـــة ، كمـــا تحـــدد نقـــا  قـــالمســـتفيدينالتغيـــر فـــي تفضـــيلات  أوالتغيــر التكنولـــوجي، 
بلونـاس ) وكيف يمكن استغلالها في تنمية الميزة التنافسية، وتحدد الضعف وكيف يمكن التغلب عليها

 .(2009وأمينة،
 (: 2008عجلان،)مما سبق بالشكل التالي الإستفادةويمكن تلخي  

التــي  أوالتـي نملكهـا  ل بـد أن نحـر  علـى وجـود ميــزة تنافسـية وأن نبحـث فـي القــدرات والمـوارد: لا أو 
  .نشتريها حتى نعرف كيف نوظفها للحصول على ميزة تنافسية أويمكن أن نبنيها 
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يجب أن نحر  على استمرارية الميزة التنافسية أطول فترة ممكنة وأن نخلق ميزات أخر  تحـل : ثانياا 
  .محل الميزات التي قاربت على فقدان التأثير

لمواجهـة الميـزة  قـلعلـى الأ أول التغيرات الخارجية لخلـق فـر  تنافسـية ل استغلاو ال بد أن نح: ثالثاا 
  .التنافسية للآخرين

  .ل بد أن نركز جهدنا على زيادة قدراتنا ومواردنا المرتبطة بالميزة التنافسية الحالية والمستقبلية: رابعاا 

رئيسية الثلاث كاتجاه عام حتى ات الالإستراتيجية التي نتبعها من الإستراتيجيل بد من تحديد : خامساا 
 .هغلال الموارد والقدرات لتحقيقنستطيع است

 .التميز أوتقليل التكلفة  إلىل بد من معرفة الوسائل العامة التي تؤدي : سادساا 

والشيء المؤكد أن المنظمة التي تملك رؤية إستراتيجية واضحة، تستطيع أن تحقق ميزة تنافسية علـى 
ة بشـكل نـاجح فـ ن الإستراتيجيولكي يتم تطبيق . مثل هذه الرؤية إلىلتي تفتقر غيرها من المنظمات ا

ذلك يتطلب تحديد الأدوار التي يلعبها رأسمالها الفكري، فعلـى سـبيل المثـال، بالنسـبة لـبع، منظمـات 
الإنتــات وتصــميم المنــتج، فــ ن دور رأس المــال الفكــري قــد يكــون دفاعيــاا مــن خــلال حمايــة المنتجــات 

ات المحققة من ابتكارات رأس المال الفكري وحرية تصميم المنتجات وتجنب التقاضي القانوني والخدم
 .(112.،   2004يحضيه، )
أما بالنسبة لمنظمات إنتاجية أخر ، حيث تتضمن القيمة المضافة للمنظمة تجميـع وتكامـل مكونـات  

لتركيـز علـى تكامـل ابتكـارات لخلق منتجات وخدمات، ف ن دور رأس المـال الفكـري هنـا قـد يكـون هـو ا
وبالنسـبة لمنظمـات أخـر ، فـ ن ، لال إنتات وتوزيع منخف، التكـاليفالآخرين، مع إضافة قيمة من خ
صورة ذهنية، يمكن أن تستخدمها المنظمة لتمييـز  أولتحقيق شهرة  رأس المال الفكري قد يكون مكملاا 

 .نفسها في أسواقها
الأدوار لرأســـمالها الفكــري علـــى نـــوع المنظمــة نفســـها، وعلـــى ويعتمــد اختيـــار المنظمـــة لمجموعــة مـــن  

 .ة التي تختارهاالإستراتيجيرؤيتها لذاتها، و 

 الدراسات السابقة  :الثانيالمبحث  2.3 

 :الدراسات العربية 1.1.1
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 ة فـيالإسـتراتيجيالمعلومـات  نظـم فاعليـة فـي الفكـري  المـال رأس تنمية أثر( "2012) ،أبو الغنم .1
 : "بجدة الغذائية اتالصناع شركات
المعلومـات  نظـم فاعليـة فـي الفكـري  رأس المـال تنميـة أثـر علـى التعـرف إلـى الدراسـة هـذه هـدفت
البيانـات  لغـر، جمـع ةاسـتبان تطـوير تـم بجدة، وقد الغذائية الصناعات شركات في ةالإستراتيجي
 التي الدراسة معمجت عينة مفردات على ةاستبان (501) توزيع تم الدراسة، حيث أهداف وتحقيق
 (1) عـددها والبـالم الغذائيـة الصـناعات شـركات فـي الإشرافية في الوظائف العاملين من تكونت
  .استبانه( 111) للتحليل والصالحة المسترجعة الإستبيانات عدد وبلم شركات،

 :ومن أهم النتائج التي تم التوصل إليها
الفكـري  المـال رأس تنميـة لمسـتو   الغذائيـة الصـناعات شـركات فـي المبحـوثين تصـورات أن -

 .منخف، بمستو   جاءت المديرين فاعلية ولمستو  
المـال  رأس تنشـيط الفكـري، المـال رأس صـناعة( الفكـري  المـال رأس تنميـة لأبعـاد أثـر وجـود -

المعلومـات  نظـم فاعليـة فـي) بالزبـائن الإهتمـام الفكـري، المـال رأس علـى المحافظـة الفكـري،
 .ةبجد الغذائية الصناعات شركات في ةالإستراتيجي

 علـى )بـه الإهتمـامو  تنشـيطه،و  المـال، رأس صـناعة (بأبعاده الفكري  المال رأس وجود أثر لتنمية -
 .ةالإستراتيجي المعلومات نظم فاعلية أبعاد كأحد الأداء المؤسسي

 التنشـيط، ،الإسـتقطابالصـناعة، ( مجتمعـة بصـورة الفكـري  المـال رأس ثـر لأبعـاد تنميـةأوجـود  -
 المعلومـات نظـم فاعليـة أبعـاد كأحـد للموظـف الفـردي الأداء علـى )الإهتمـاممحافظـة، ال

 .ةالإستراتيجي
 الإتصــــالترأس المــــال الفكــــري ودوره فــــي تحقيــــق الميــــزة التنافســــية لشــــركة ( " 2011) ،شـــعبان .1

 ":الخلوية الفلسطينية جوال
مـال الفكـري بأبعـاده الـثلاث متطلبـات رأس ال وجـودالتعرف على العلاقـة بـين   إلىهدفت الدراسة 

الخلويــة الفلســطينية جــوال وتحقيــق الميــزة  الإتصــالتفــي شــركة ( البشــري والهيكلــي والعلاقــاتي)
فــي مكونــات رأس المــال الفكــري فــي تحقيــق  اخــتلافالتنافســية للشــركة، والبحــث إذا كــان هنــاك 

فـي  ةداريـالإن في الوظـائف وقد تكون مجتمع الدراسة من جميع العاملي الميزة التنافسية للشركة، 
موظفــاا، ولتحقيــق أهــداف الدراســة تــم تطــوير اســتبانة لجمــع البيانــات  110الشــركة والبــالم عــددهم 

عــن متغيـــرات الدراســـة، وتـــم توزيعهــا علـــى جميـــع افـــراد مجتمـــع الدراســة لصـــغر الحجـــم حيـــث تـــم 
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اســـتبيان مـــن  104اســـتخدام أســـلوب الحصـــر الشـــامل فـــي جمـــع بيانـــات الدراســـة، وتـــم اســـترداد 
 .المبحوثين

متطلبات رأس المال الفكري بأبعاده الـثلاث  وجودومن نتائج هذه الدراسة التوصل لوجود علاقة بين 
الخلويــــة الفلســــطينية جــــوال وتحقيــــق الميــــزة  الإتصــــالتفــــي شــــركة ( البشــــري والهيكلــــي والعلاقــــات)

فـي مكونـات رأس  اخـتلافنـاك ان ه إلـىالتنافسية للشركة وخاصة بمتغير الجـودة، كمـا تـم التوصـل 
كبـــر أحيـــث ظهـــر ان رأس مـــال العلاقـــات هـــو المـــال الفكـــري فـــي تحقيـــق الميـــزة التنافســـية للشـــركة، 

 .المكونات لرأس المال الفكري الذي يسهم في تحقيق الميزة التنافسية في الشركة
 لأراء راسـةأثر رأس المال الفكري فـي تحسـين الأداء المنظمـي بالموصـل د( "2011) ،محمد وسعيد .1

 ":بالموصل التقني المعهد تدريسي من عينة
 قيـاس مـن خـلال المنظمـي الأداء تحسـين فـي الفكـري  المال رأس ثرأ على التعرف إلى البحث يهدف
 علـى الموزعة طريق الستبانة عن المجمعة البيانات تحليل ضوء في بينهما والأثر الإرتبا  علاقات
 مـن مجموعـة إلـىالبحـث  وتوصـل الموصـل فـي التقنـي المعهـد فـي تدريسـياا   (11 (مكونـة مـن عينـة
 توصـل كمـا والفرعيـة البحـث الرئيسـة متغيـرات بـين والأثر الإرتبا  علاقات معنوية تؤكد التي النتائج
الملموسـة  غيـر الموجـودات مـن يعـد المنظمة في الفكري  المال رأس بان متزايد وجود وعي إلىالبحث 
 النجـاح والنمـو لتحقيـق للمنظمـة كبيـرة قـدرة يـوفر اسـتثماره خـلال مـن ردالمـو  هـذا تفعيـل نأو  والمهمـة
 .الأداء وتحسين
 قدرة المنظمـة يمثل الذي المنظمي الأداء مؤشرات بشأن المبحوثين لد  اا ايجابي اا توجه هناك أن تبين
 علـى أن مؤشـر وهـذا وفاعلـة، كفـوءة بطريقـة أهـدافها تحقـق التـي بالصـورة مواردهـا اسـتخدام علـى
 الإقتصـاد عليـه يطلق اقتصاد ظل قيمة في صولالأ أكثر كونه الفكري، المال رأس تستثمر المنظمة
 أعمـال فـي شـيء كـل علـى الجوهريـة إدخـال التعـديلات علـى قـادرة علميـه قـوة يمثـل لأنـه المعرفـي
 نسـبة علـى حصـل البشـري  المـال رأس الدراسـة أن نتـائج ابتكـاراتهم، كمـا بينـت عـن فضـلاا  منظمـاتهم
 والمعرفيـة الفكريـة القـدرات ذوي  مـن التدريسـيين تمتلـك أن المنظمـة علـى مؤشـر وهـذا عاليـة اتفـاق
 أظهرت منظماتهم، كما في قيمة وموضع المتميز للأداء مصدر يميزهم ويجعلهم نحو وعلى والمهنية
 علـى المنظمة يبين قدرة وهذا أيضاا  عالية اتفاق نسبة على حصل والفاعلية الكفاءة متغير أن النتائج
 ارتبـا  علاقـات هنـاك الدراسـة أن نتـائج وبينـت أهدافـه، لتحقيـق الأمثـل سـتخدامالإ المـوارد اسـتخدام
 لنـا يفصـح الـذي الأمـر المنظمـي، الأداء ومؤشـرات مجتمعـة المـال الفكـري  رأس متغيـرات بين معنوية
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المـال  رأس ارتبـا  أي المنظمـة، نشـاطات جـهأو  كـل فـي الفكـري  المـال وتـأثيرات رأس امتـدادات عـن
 .المنظمي الأداء وفاعلية بكفاءة الفكري 
 التنافسـي بـالأداء المـال المعرفـي رأس اسـتثمار اسـتراتيجيات ارتبـا  دراسـة (2010) "،الحـواجرة .5

 : "للمؤسسات
 شركات لد  بالأداء المعرفي المال في رأس الإستثمار استراتيجيات ارتبا  علاقة تحليل إلى هدفت
نيـة، ولتحقيـق أهـداف الدراسـة تـم تطـوير اسـتبانة لجمـع البيانـات عـن متغيـرات الدراسـة، الأرد التـأمين

 .استبانة منها( 114)مفردة تم استرجاع ( 111)وزعت على عينة بلغت 
 فـي الإسـتثمار تيجياتااسـتر  بـينإحصائية قوية ذو دللة  ارتبا  وجود علاقة إلى الدراسة وتوصلت
المبحوثـة مـن حيـث تنميـة الـتعلم، ومأسسـة المعرفـة،  تنافسـي للشـركاتال والأداء المعرفـي المـال رأس

 اتجاهـات معظـم أن إلـىالدراسـة  وتوصـلت كمـا وتكامـل المعرفـة، وتوظيـف رأس المـال المعرفـي،
 .موجبة كانت العلاقات
 الصـناعة علـى ميدانيـة دراسـة القيمـة وخلـق الفكـري  المـال رأس بـين العلاقـة (2009) "الفضـل، .4

 :"العربي الخليج دول في المصرفية
وقـد أجريـت للمنظمـة،  الزبائن إستراتيجية إنجاز في الفكري  المال رأس دور إبراز إلى الدراسة وهدفت 

موزعـة علـى دول الخلـيج العربـي وباسـتخدام البيانـات  مصـرف( 11)الدراسة على عينة مؤلفـة مـن 
 .1001-1005المالية للسنوات 

 أسـلوب عـن التخلـي بضـرورة يرون  الذين المعاصر التقويم ظمن أنصار بدعم الدراسة نتائج وجاءت
 غيـر للموجـودات الـدور لأهميـة نتبـاهفـي لفـت الإ لعجـزه وذلـك الأداء، تقـويم فـي المـالي التحليـل
قيمــة المنظمـة ل تخلــق مـن موجوداتهــا الملموســة  نأالقيمــة، وهـذا دليــل علــى  خلـق فـي الملموسـة

نما من تفاعل وتكامل كل من   الدراسـة الموجودات الملموسة وغير الملموسة، كمـا دعمـتفحسب وا 
 معايير من بدلا  للمنظمة الشامل الأداء عن للتعبير الفكرية المضافة القيمة معامل مقياس استخدام
 زبائنهـا رضـا اسـتمرار علـى ونموهـا بقاؤهـا يعتمـد التـي المصـرفية الصـناعات فـي خاصـة الربحيـة
أن قيمـة رأس المـال البشـري ل تتحـدد مـن خـلال  إلـىم التوصـل جـدد، كمـا تـ زبـائن وكسـب الحـاليين
نما عن طريق القيمة غيـر الملموسـة للمنظمـة حصـرياا، لن الجـزء الأكبـر مـن  الإستثمارحجم  فيه وا 

ن تحقيق ذلك ل يتطلب إنفاق أوالتجديد و  الإبداعهذه القيمة تأتي من توظيف عقول العاملين باتجاه 
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وجود مناخ تنظيمي مناسب يعمل على توفير المتطلبـات الأساسـية لبنـاء  لىإاستثماري بقدر حاجته 
 .علاقات صحية وصحيحة بين المرؤوسين والرؤساء

دور رأس المال الفكري في تحقيـق الميـزة التنافسـية لمنظمـات الأعمـال ( "2009) مينة،أبلوناس و  .1
 ."في الجزائر

فيــــة إدارتــــه لتحقيــــق الميــــزة التنافســــية هــــدفت هــــذه الدراســــة لإظهــــار دور رأس المــــال الفكــــري وكي
ــــي، مــــن  ــــى المنهجــــي الوصــــفي التحليل دراســــة الموضــــوع  أجــــلللمنظمــــة، واعتمــــدت الدراســــة عل

ومعالجتـه مـن مختلـف أبعــاده وتوضـيح الهـدف منــه، وتـم جمـع البيانــات والمعلومـات المتـوفرة مــن 
 .مصادرها ومعالجتها بطريقة علمية موضوعية

 :ائج التاليةالنت إلىوتوصلت الدراسة 
ي بصــــفة عامـــــة ونجـــــاح الإقتصـــــادإن رأس المــــال الفكـــــري هــــو الركيـــــزة الأساســـــية لبنــــاء التقـــــدم  -

المنظمــات بصــفة خاصــة، وهــو رأس المــال الحقيقــي الــذي تملكــه المنظمــات ويتمثــل فــي المعرفــة 
 .قيمة إلىالتي يمكن تحويلها 

 .هداف المنظمةالمعرفية هي أداة قوية للإدارة في تحقيق أ  صولإن إدارة الأ -
إن الميزة التنافسية مفهوم مركب يتطلـب فهـم جـوهره فـي اسـتغلال المـوارد والكفـاءات بشـكل جيـد،  -

 .مزايا تنافسية قوية ومن درجة رفيعة إلىوالتوازن بينها بطريقة فعالة للوصول 
مـــال إن خلـــق الميـــزة التنافســـية هـــو المحـــور الأساســـي فـــي فكـــر الإدارة الجديـــدة، وأن إدارة رأس ال -

 .الفكري بشكل فعال هو الدعامة والركيزة لهذه الميزة
إن اختيـــار المنظمـــة لمجموعـــة مـــن الأدوار لرأســـمالها الفكـــري يتوافـــق مـــع نـــوع المنظمـــة نفســـها،  -

 .ة التي تختارهاالإستراتيجيورؤيتها لذاتها، و 
 فـي ؤسسـيالم والتفـوق  الإبـداع علـى وأثـره الفكـري  المـال رأس(" 2009)عبـد المـنعم والمطارنـة  .1

 " الأردنية الشركات الصناعية
والتفــوق المؤسســي فــي الشــركات  الإبــداعبيــان رأس المــال الفكــري علــى  إلــىتهــدف هــذه الدراســة 

الصـــناعية الأردنيــــة المدرجــــة فــــي ســـوق عمــــان المــــالي مــــن وجهـــة نظــــر الإدارة العليــــا فــــي هــــذه 
لمدرجـــة فـــي ســـوق عمـــان الشـــركات، وتكـــون مجتمـــع الدراســـة مـــن الشـــركات الصـــناعية الأردنيـــة ا

شـــركة، وتـــم تصـــميم اســـتبانة  11عينـــة الدراســـة مـــن  شـــركة، وتألفـــت 11عـــددها المـــالي والبـــالم 
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تنفيـــذياا ومـــدراء المـــوارد البشـــرية الـــذين  مـــديراا  11لغـــر، تحقيـــق أهـــداف الدراســـة وتوزيعهـــا علـــى 
 .استبانة 11يعملون في هذه الشركات وتم استعادة 

 الإبـداعقة ارتبا  موجبة ما بين عناصر رأس المـال الفكـري المختلفـة و وقد أظهرت النتائج وجود علا
والتفوق المؤسسي في الشركات الصناعية الأردنية وتظهر هذه العلاقة أهمية رأس المال الفكـري فـي 

دراسة اعتماد زيادة قدرة الشركة على المنافسة وتحسين الأداء وبالتالي تحقيق أهدافها، كما أظهرت ال
للحصـول علـى رأس المـال الفكـري وعـدم اهتمامهـا فـي بقيـة عناصـره  الإسـتقطابكات علـى هذه الشر 

ة مثـــل صـــناعته وتنشـــيطه والمحافظـــة عليـــه، كمـــا أظهـــرت الدراســـة عـــدم اهتمـــام الشـــركات الصـــناعي
 أوتطــــوير رأس المــــال الفكــــري مــــن خــــلال إرســــال العــــاملين فيهــــا فــــي بعثــــات تدريبيــــة الأردنيــــة فــــي 

 .مرات الأمر الذي يجعلها تعتمد على استقطابه فقطمشاركتهم في المؤت
لمنظمــات الأعمــال  النجــاح الإســتراتيجيرأس المــال المعرفــي وأثــره فــي أســباب ( " 2008) ،ســمير .1

 ":الأردنية الإتصالتدراسة استكشافية في شركات 
 راتيجيالإسـتتحليـل وتشـخي  وقيـاس رأس المـال المعرفـي وعلاقتـه بالنجـاح  إلـىهدفت هذه الدراسـة  

الأردنية المعروفة التي حققت النجاح من جميع الجوانب من خلال المنتجـات  الإتصالتلشركات 
ـــة والأ ـــم اختيـــار عـــدة شـــركات اتصـــالت كعينـــة  صـــولوالشـــهرة والعلامـــات التجاري ـــة، وقـــد ت الفكري
كات استبانة على المدراء ورؤسـاء الأقسـام ومسـاعدي الفـروع فـي الشـر  45للدراسة، حيث تم توزيع 

 صـولالذين يتمتعون بقدرات عالية ومهارات فكرية التي ل غنى عنها لهذه الشركات وهي تمثل الأ
 . الفكرية لهم

الأردنيــة فــي جميــع  الإتصــالتزيــادة فــي رأس المــال الفكــري لشــركات : وكــان مــن أهــم نتــائج الدراســة
زيــادة مســتو   إلــىنتــائج مكوناتــه وكــان رأس المــال البشــري هــو الأعلــى نســبة بيــنهم، كمــا توصــلت ال

الأعلــى لبعــدي  الإهتمــامالأردنيــة حيــث كانــت نســبة  الإتصــالتلشــركات  الإســتراتيجيأســباب النجــاح 
نسـبة أهميـة، كمـا  أقـلة المحددة والتنظيم الأفقي، بينما بعد المواهب المحورية حصل علـى الإستراتيجي

أبعاد رأس المـال الفكـري وأسـباب النجـاح توصلت نتائج هذه الدراسة لوجود علاقة ارتبا  جوهرية بين 
 .الإستراتيجي

ـــــالتعليم الجـــــامعي فـــــي ضـــــوء التحـــــولت ( "2007)المطيـــــري، .1 ـــــه ب إدارة رأس المـــــال الفكـــــري وتنميت
 رسالة دكتوراه("  تصور مقترح)المعاصرة 
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هـــدفت الدِراســـة إلـــى البحـــث فـــي أبـــرز التحـــولت والتحـــديات المجتمعيـــة التـــي لهـــا علاقـــة بـــرأس المـــال 
والبحــث فـي رأس المــال الفكــري كمفهـوم حــديث ظهــر فـي ظــل التحــول نحـو الإقتصــاد المبنــي ، لفكـري ا

كمـا اسـتهدفت الكشـف عـن أبعـاد إدارة رأس ، ومـد   أهميتـه للتعلـيم الجـامعي المعاصـر، على المعرفة
وصـولا  ،المال الفكري في الجامعات التي يمكن من خلال الإهتمام بها تفعيل إدارة رأس المال الفكـري 

واســتهدفت أيضــاا وضــع تصــور مقتــرح ، إلــى تمكينــه مــن رفــع الأداء المنظمــي للجامعــة وتحقيــق التميــز
 .لإدارة رأس المال الفكري في الجامعات السعودية

ومـــن نتـــائج هـــذه الدراســـة أن الجامعـــة الســـعودية تعتمـــد نظمـــاا فعالـــة لرفـــع كفايـــة العـــاملين تســـتند علـــى 
ــة المــوارد البشــرية وفــق مفهــوم الإمكانــات والإالمفــاهيم الحديثــة فــي إدارة   للعــاملين،ســتعدادات المحتمل
، ختيــار لتزويــد الجامعــة بــالمتميزين الــذين يشــكلون رأس المــال الفكــري وتطــوير نظــام الإســتقطاب والإ

 .استجابة للتحولت المعرفية والتكنولوجية والإقتصادية، واعتماد البرامج الحديثة في تدريب العاملين
 ."ةت المحورية في تدعيم الميزة التنافسيدور الكفاءا"( 2005) ،شبري  .10

ـــزة التنافســـيإعطـــ إلـــىهـــدفت هـــذه الدراســـة   ،ة، لإيجـــاد مصـــدرها الحقيقـــياء نظـــرة ومفهـــوم شـــامل للمي
اخليــة هــي المســئولة عــن دي نظريــة المــوارد التــي مفادهــا أن المــوارد اللــة التعمــق فــو امح إلــىبالإضــافة 
ة المؤديــة بــدورها البشــرية وعلاقتهــا بالكفــاءات المحوريــ صــوللــة إيجــاد مكانــة الأو اومح ،ميــزتحقيــق الت
 .تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات في الجزائر إلى
وارتكـزت فق المنهج الوصفي، معتمداا علـى الأدبيـات ذات العلاقـة بالموضـوع، دراسة و إنجاز ال موقد ت

لية المطروحــة، مــع تــرك الجانــب التطبيقــي كآفــاق الدراســة علــى الجانــب النظــري للإجابــة علــى الإشــكا
علـــى بعـــ، المفـــاهيم المرتبطـــة بالموضـــوع كالمنافســـة، والتنافســـية  الإعتمـــادة، وتـــم للبحـــوث المســـتقبلي

نتــائج  مومــن أهــ، الرأســمال الفكــري بمعنــى المعرفــة أوللمــوارد، والكفــاءات، والمهــارات، والمــورد البشــري 
 : البحث
ق أهــدافها بــأعلى مســتو  ممكــن قياســاا بالمنافســين والمحافظــة علــى قــحت ناجحــة هــي مــالن المنظمــة-1

التنافسية من احة ، وتتماشى وما تتطلبه السالبدائل فضلهذا المستو  لأطول وقت ممكن باختيارها لأ
وهكــذا  ،التنافســيةطــوير لتعزيــز موقعهــا بتحقيــق الميــزة والت الإبــداعو  الإبتكــاردينامكيــة المبــادأة والســبق و 

 . متطلب ضروري للبقاء في المنافسةالتنافسية الميزة  نتج أننست
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ة ر القــائم علـى المعرفــة المتــوف الإبـداعم و معتمــداا علـى التقــد البقـاء،العــالمي أصـبح يســتهدف  التنـافس-1
كمـا  ،ي المـوارد الأخـر  وتحـافظ عليهـافي عقـول البشـر؛ لأن العقـول المفكـرة والمبدعـة يمكنهـا أن تهيـ

 .خدمة الأهداف إلىويقودها  فضلها وتنميتها نحو الأتعمل على تحسين
علــى بنــاء قــدرات  العمــل إلــىمــة، يــدفع بهــا ات التــأثير الإيجــابي للمنظة تكــون ذالمحوريــ الكفــاءات-1

م القيمــة التــي يبحــث ادم، وذلــك لأنهــا تنشــي وتقــدقــالت أوليــد قتنافســية متميــزة فــي أعمالهــا غيــر قابلــة للت
 . الثةى المستقبل وهذا ما يؤكد الفرضية الثالحالي وحت ، في الوقتالمستفيدعنها 

البشــري أهــم مصــدر لخــتلاف العنصــر  يمكــن اســتخلا  نتيجــة عامــة، تؤكــد أنمــن خــلال مــا ســبق 
 ،تطـــوير والتحســـين المســـتمراملة مـــن خـــلال الحيـــث يمكنـــه أن يحقـــق التميـــز بـــالجودة الشـــ ،المنظمـــة
 .جديد، وغزو الأسواقبتقديم الجديد والتستمرارية، لإكونه يضفي ا الإبداعز بوالتمي
 ، لكــنةداريــالإافها فيمــا يخــ  الأربــاح الماليــة و ق أهــدفــي أن كــل المنظمــات يمكنهــا أن تحقــ ل شــك

ي، وهـو الإبـداعي و الإبتكـار مـا يعـرف بـالرِبح  ق تفعيـل كفاءاتهـا المحوريـة تحقـقوف المنظمة التي تعمل
 .ةيالإبداعي تغيب فيها المهارات تمات الالتميز، لكونه غير متاح للمنظقمة 
 ."عليه المحافظة وأساليب قياسه طرق  الفكري  المال رأس" (2003) وصالح، المفرجي .11
الأساسية لرأس المال الفكري والمفاهيم المرتبطة به، وطرق  لتعرف على المفاهيما الدراسة هذه لتو اتن

 خصـائ  ل الباحـثو اوقـد تنـ، عليـه الأساليب المناسبة للمحافظـةقياس مستو  رأس المال الفكري، و 
حيــث إن رأس  ،(والشخصــية الســلوكية-المهنيــة-التنظيميـة (الأفـراد الــذين يمثلــون رأس المــال الفكــري 

  )متميـزة قـدرات أو متفـردة مهـارات أو تجديد أو ابتكار أو إبداع أو معرفة ينطبق على( المال الفكري 
 :يوه أساسية، غايات أربع نحو اتجهت بشكل عام ثالبحو  أن وجدا الباحثان وبنظرة تحليلية قام بها

 .لرأس المال الفكري  قادة عرف على مد  إدراك قادة المنظماتالت .1
 .العوامل التي تساهم في زيادة رصيد رأس المال الفكري  عن البحث  .2
 .المال الفكري  رأس تنشيط في تساهم التي والأساليب الوسائل تحديد  .3
 .علاقته مع متغيرات أخر   أويرات أخر  على متغرأس المال الفكري  أثر .4
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 :الدراسات الجنبية

1. Yang, and others (2013) "A Study of the Relationship between 
Intellectual Capital and Organizational Innovation in Hospitals" 

 الدراسة هذه أهداف نتوكا ،المستشفيات في التنظيمي الإبتكارو  رأس المال الفكري  العلاقة بين دراسة
 وتحديـد المستشـفيات فـيالتنظيمـي  الإبتكـارالفكـري و  بين رأس المالدرجة التأثير و  ارتبا  للتحقق من
، لكـل مستشـفى مكانة وخلق للإبتكارالأساس للتنمية المستدامة  المعرفة التنظيمية كانت أي مد  إلى
الخاضـعين  من المستشفيات لموارد البشريةا داراتامدير من  (550) تم اختيار عينة الدراسة وبلغتو 

 .تايوان للدراسة في
والمســــتو   الجــــنس والعمــــر والأقدميــــة)المختلفــــة  المتغيــــرات الديموغرافيــــة وأظهــــرت نتــــائج الدراســــة أن

رأس المـــال  ختلافـــات فـــيالإ أهميـــة، أظهـــرت (المستشـــفى وممتلكـــات المستشـــفى،، ومســـتو  التعليمـــي
 لــرأس المــال الأبعــاد الثلاثــة بــين إيجابيــة وارتباطــات أهميــة كانــت هنــاكو ، التنظيمــي الإبتكــارو  الفكــري 
 الإبتكـــار مـــن ومتغيـــرين، (العلائقـــي ورأس المـــال الهيكلـــي ورأس المـــال البشـــري  رأس المـــال) الفكــري 
 رأس المـــال الفكـــري الثلاثـــة لهـــا  أبعـــاد ولجميـــع، (التكنولـــوجي والتجديـــد الإبتكـــارإدارة )همـــا  التنظيمـــي
 لهمــا الوحيــد الهيكلــي ورأس المــال رأس المــال البشــري بعــدي   ولكــن، الإبتكــارإدارة  ر علــىتــأثير كبيــ

 .الإبتكار تكنولوجية تأثير كبير فق على
2. Santos-Rodrigues et al. (2011)"Intellectual Capital and Innovation: A 

Case Study of a Public Healthcare organization in Europe": 
روبــا، وتهــدف هــذه أو دراســة حالــة لمؤسســة الرعايــة الصــحية العامــة فــي : الإبتكــارل الفكــري و رأس المــا

بتكـــار، وتـــم منظمـــة الرعايـــة الصـــحية العامـــة للإ الدراســـة لمعرفـــة تـــأثير رأس المـــال لفكـــري علـــى قـــدرة
 مـن مـديري المستشـفيات ورؤسـاء( 11)ستبانة لتحقيق أهداف الدراسة وبلغت عينة البحث استخدام الإ

 .11استبانة من أصل  14وتم استرجاع  1011الأقسام بين شهري يوليو واغسطس عام
 :النتائج التالية إلىوتوصلت الدراسة 

، الإبتكــاروخلــق ( وذلــك فــي متغيــر رأس المــال البشــري ) الإبتكــاروجــود علاقــة بــين الحــوافز علــى  .1
 . معتمدال الإبتكاران رأس المال الهيكلي مرتبط مع  إلىكما أشارت الدراسة 

 .المعتمد الإبتكاران البعد العلاقاتي هو البعد الوحيد المرتبط بالتزامن مع خلق وبناء  .1
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، وبصــورة رئيســية مــع الإبتكــاروجــود علاقــة مباشــرة بــين رأس المــال البشــري و  إلــىوتشــير النتــائج  .1
كمــــا أظهــــرت أن رأس المــــال الهيكلــــي يجــــب أن يتصــــل جزئيــــاا مــــع اعتمــــاد بنــــاء ، الإبتكــــارخلــــق 
 .لإبتكارا

3. Sharabati, et al, (2010)"Intellectual capital and business performance in 
the pharmaceutical sector of Jordan" 

 فحـ  إلـى ،"الأردن فـي الـدوائي القطـاع فـي وأداء الأعمـال الفكـري  المـال رأس " الدراسـة هـدفت
 ضـمن فـي الأعمـال وأداء (والعلائقـي والهيكلـي البشـري ( المـال الفكـري  رأس مكونـات بـين العلاقـة
مـدير فـي المســتو    132 تـم اختيـار عينـة الدراسـة وبلغــتو ، فـي الأردن الأدويـة صـناعة قطـاع

 .لمنتجي المستحضرات الصيدلنية  الجمعية الأردنية من أعضاء 15 كل الأعلى والمتوسط من 
 الفكـري للشـركات المـال رأس ةر داإ بـين قويـة إيجابيـة علاقـة هنالـك أن الدراسـة نتـائج أظهـرت وقـد

 بين ةقوي علاقة إيجابية هنالك أن إلى الدراسة وخلصت كما لأعمالها، الشركات هذه وأداء المبحوثة
 ورامحـ وبـين هـذه الشـركات تمتلكهـا التـي )العلائقـي الهيكلـي، البشري،( الفكري  المال رأس مكونات
 .الشركات لهذه التنظيمي الأداء

4. Ipek & Zeki, (2009). "The relationship between firm intellectual capital 

and the competitive advantage". 
أســهمت هــذه الدراســة ب ضــافة أدبيــة جديــدة فيمــا يتعلــق بعلاقــة رأس المــال الفكــري بــالميزة التنافســية 

يــزة خلــق الم يللمنشــأة، وذلــك مــن خــلال افتــرا، نمــوذت نظــري لعلاقــة رأس المــال الفكــري ودوره فــ
وحسب وجهة نظر الباحثين  ،الجديد القائم على أساس المعرفة الإقتصادالتنافسية في ظل منظمات 

القــائم علــى أســاس المعرفــة،  الإقتصــادفــ ن معظــم الدراســات الســابقة اســتخفت بالنقلــة النوعيــة باتجــاه 
أســاس أن  غيــر الماديــة فــي العصــر الحــالي، وكــان التركيــز فــي الدراســات يــتم علــى صــولوأهميــة الأ

 .غير الملموسة صوليتركز على رأس المال المادي وا همال الأ التميز وخلق عوامل الميزة التنافسية
تأكيــد دور رأس المــال الفكــري فــي خلــق الميــزة التنافســية وذلــك مــن خــلال  إلــىوقــد خلصــت الدراســة 

ورأس المــال الهيكلــي  الأدوار التــي تقــوم بهــا المكونــات للمتغيــرات الخمســة التاليــة رأس المــال البشــري 
 .وتكوين استراتيجية الشركة الإبتكارورأس مال العاقات و 

5. Puhakka, (2009) Versatile and flexible use of intellectual capital in 
entrepreneurial opportunity discovery  
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 إلـى ،"مبـادرةال فـر  اكتشـاف فـي المـال الفكـري  رأس اسـتخدام ومرونـة تنـوع "بعنوان الدراسة هدفت
 التـي اتالإسـتراتيجي وبـين فكـري  مـال رأس مـن المشـاريع أصـحاب يمتلكـه مـا بـين العلاقـة فحـ 

 .الناجحة الإعمال فر  اكتشاف في يستخدمونها
فـي ثـلاث ، فـي فنلنـدا فـي سـنة واحـدة الجديـدة التـي أنشـئت مـن الشـركات تحـت الدراسـة تكونت عينة
وتـم  ،(ICT) الإتصالتوتكنولوجيا المعلومات و  والمعادنفي قطاعات الصناعة و  فنلندا من مناطق

 معلومـات مثـل قـدمي السـجل التجـاري ، حيـث أن فنلنـدا مـن السجل التجـاري  من سحب مفردات العينة
فـــي قاعـــدة  ســـتفادة منهـــاللإ الممكنـــة العينـــة كانـــت هـــذه المعلومـــات باســـتخدام، و تصـــالمعلومـــات الإ
، 223 جميــع الشــركات معلومــات التصــال مــن حديــد موقــعلتكــان مــن الممكــن  وبالتــالي، البيانــات
 .العينة شركاتمؤسسي ستبيان لال إرسال حيث تم 101 تكونت عينة الدراسة منو 

 :من أهم النتائج التي تم التوصل إليها 
 المختلفـة التجاهـات المسـتقبلية معرفـة مـن تمكـنهم ةإداريـ خبـرة يمتلكـون  المشـاريع أصـحاب أن .1

 .همأعمال تواجه التي
 .المستقبل بشكل استباقيالتنبؤ أفكار جديدة و تعمل على إنتات  بتكارللإ الحوافز الحقيقية .1
بـداعاتهم علـى معـرفتهم المـدراء يعتمـدون  هـؤلء ن فـ .1  السـاحة فـي الحاصـلة الفجـوة تقلـي  فـي وا 

 .الفجوة هذه تقلي  على تساعدهم التي بالفر  بشكل مسبق التنبؤ من وتمكينهم التنافسية
6. Passetti, and others, (2009) "Intellectual capital communication: 

evidence from social and sustainability reporting": 
التحقيـــق فـــي مســـتو   ونوعيـــة رأس المـــال الفكـــري الـــذي يفصـــح عنـــه فـــي  إلـــىهـــدفت هـــذه الدراســـة 

يطاليـة شركة من الشركات الإ 11من لمكونة والتقارير المستدامة لعينة الدراسة ا الإجتماعيةالتقارير 
وذلــك للتعمــق فــي نوعيــة رأس المــال الفكــري المفصــح ( 1001-1004)المدرجـة علــى مــد  عــامين 

واســتخدمت الدراســة المــنهج الوصــفي التحليلــي وذلــك مــن خــلال شــرح العلاقــة بــين ، عنــه مــن قبلهــا
ـــةالمســـؤولية  ـــد إطـــ الإجتماعي ـــم تحدي ار متعـــدد الأبعـــاد يشـــكل للشـــركة ورأس مالهـــا الفكـــري، حيـــث ت

وذلـــك ( طبيعـــة المعلومـــات، ونـــوع المعلومـــاتالتوجـــه بالوقـــت، و )الملامـــح الرئيســـية للإفصـــاح وهـــي 
 .للتحليل المتعمق لنوعية المعلومات لرأس المال الفكري 
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 :النتائج التالية إلىوتوصلت الدراسة 
 تقــاريرمــن تــوفر دلئــل عاليــة  بــرأس المــال الفكــري، وخصوصــاا  المتزايــد الإهتمــامتركيــز الكبيــر و ال .1

بعبـارات  بالإفصـاح عـن هـذا النـوع مـن رؤوس الأمـوال واهتمامهـا للشركات الإجتماعيةالمسؤولية 
 .للوقت محددةالكمية وغير المالية و  محددة

الدرجــة فــي الإبــلالإ والإفصــاح فــي التقــارير واحتلــت  اا ذكــر  الأكثــر هــي الفئــةرأس المــال البشــري  .1
ن هنـاك منطقيـة مقبولـة وراء هـذا ألعلائقـي والتنظيمـي، والسـبب يعـود المـال ا لى ثم يليـه راسو الأ

 .النوع من الإبلالإ
ــــة وتكامــــل بــــين تقريــــر رأس ا .1 لمــــال الفكــــري وتقريــــر تشــــير النتــــائج العمليــــة لوجــــود علاقــــة ايجابي

 وهــي نتيجــة مقبولــة ومفيــدة لتعزيــز الشــفافية وفهــم اعمــل الشــركة وأنشــطتها الإجتماعيــةالمســؤولية 
 .للجهات المعنية الداخلية والخارجية

ال الفكـري من الدراسات الذين استخدموا نظريـة أحاديـة الأبعـاد فـي تحليـل رأس المـ عدد قليل جداا  .5
 ة على ذلكو وعلا، الإبتكارللشركات وهذا يكسبها القيمة والميزة و  الإجتماعيةفي تقرير المسؤولية 

 رأس المـال الفكــري  الإفصـاح عـن شـرحمـا تقـوم ب ادراا نــ التـي يـتم تطبيقهـا قاعـدة المـوارد أن نظريـة
 .المنظورين بين جه التشابهأو  من يوجد العديدحيث 

7. Michel, and Nouri, (2007) "Developing Competitive Advantage Through 
Knowledge Management And Intellectual Capital". 

فه قــــوه تنافســــيه مــــؤثره فــــي أداء الشــــركات رأس المــــال الفكــــري بوصــــ أثــــربيــــان  إلــــىهــــدفت الدراســــة 
خمسـة عوامـل تـربط  ختبـارسـط لإو لت نموذجا من شركات تعمل في الشـرق الأو احيث تن. المؤسسي

معرفة العنصر البشري ونمـوه، معلومـات : أداء الشركات المؤسسي ب دارة المعرفة، وهذه العوامل هي
 .خاذ القرار، المعلوماتيةعرفة لتة، انسياب المالإستراتيجيالتحالفات  السوق،

أن جميـع هـذه العوامـل هـي مناسـبة ويقتـرح اعتمادهـا لتحسـين الأداء المؤسسـي  إلـىتوصلت الدراسة 
ة وانســياب المعرفــة الإســتراتيجيوالمعرفــي للشــركة وتعتبــر معرفــة العنصــر البشــري ونمــوه والتحالفــات 

 .صعدةتخاذ القرار أهم شرو  نجاح الأداء المؤسسي على مختلف الألإ
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8.  Firer, and Stainbank, (2003) "Testing the relationship between 
intellectual capital and a company’s performance: Evidence from South 
Africa" 

إذا كانـــت مكونـــات رأس المـــال الفكـــري للشـــركة يمكـــن أن تفســـر  فيمـــاتهـــدف هـــذه الدراســـة للتحقيـــق 
العلاقـة بـين مكونــات   ختبـاررد الـذي يشـرح أداء أعمالهـا، وذلــك بوتشـكل أسـاس قيمـة المنظمـة والمــو 

رأس المــال الفكــري عــن طريــق معامــل القيمــة المضــافة للمكونــات، وأداء الشــركة بأبعادهــا المختلفــة 
 .وهي الربحية، والإنتاجية، وتقييم السوق 

  (JSE)رتشـركة مدرجـة فـي بورصـة جوهانسـب 14وتم الحصول على البيانات من عينـة مؤلفـة مـن 
راق الماليــة، موزعــة علــى ســتة نشــاطات اقتصــادية تتميــز بامتلاكهــا لــرأس المــال الفكــري و لأالتبــادل 

اللكترونية والكهربائية والمالية  الإتصالتوهي مؤسسات تعمل في مجال الصناعات والكيميائيات و 
 .والصحية الإجتماعيةوالتأمين ومنظمات الخدمات 
أن العلاقـــات بـــين أداء رأس المـــال الفكـــري  إلـــىحليـــل التجريبـــي تشـــير النتـــائج المستخلصـــة مـــن الت

. الســوق هــي بــرامج إعلاميــة غنيــة بالمعلومــات ولكنهــا متنوعــة والإنتاجيــة، وتقيــيم للشــركة والربحيــة، 
وتشير النتائج التجريبية لوجود أثر ايجابي ذا دللة إحصائية لرأس المال الفكري للشركة على ربحية 

ن  .تاجيتها، ولكن عديم الأثر على القيمة السوقيةالمنظمة وا 
9. Bontis )2000) "Intellectual Capital and Business Performance In 
Malaysian Industries": 

رأس المـــال البشـــري )العناصـــر المكونـــة لـــرأس المـــال الفكـــري وتمثلـــت بــــ  إختبـــار إلـــىهـــدفت الدراســـة 
هـــا بـــالأداء فــي قطـــاع الصـــناعات الماليزيـــة، وتـــم اســـتخدام وعلاقت )والعلاقـــات المســـتفيدينوالهيكلــي و 
الغر، لمعرفة ذلك ومن النتائج التي توصلت إليها الدراسة أن رأس المال البشري مهم  لهذا استبانة
بغ، النظر عن نوع وطبيعة الصناعة، وله تأثير كبير في كيفية هيكلة المؤسسـات الصـناعية  جداا 

كمـــا أن رأس المـــال الزبـــائني لــه تـــأثير أهـــم مـــن رأس المـــال الهيكلـــي مقارنــة بالمؤسســـات الخدماتيـــة، 
 .بغ، النظر عن نوع الصناعة

  

http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?target=emerald&logicalOpe0=AND&text1=Firer,%20S&field1=Contrib
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?target=emerald&logicalOpe0=AND&text1=Stainbank,%20L&field1=Contrib
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 :ما يميّزها عن الدراسات السابقةو أهمية هذه الدراسة  1.1.1

أن هنــاك أمــور عديــدة تتميــز فيهــا هــذه  تبــين مــن خــلال الدراســات الســابقة التــي تــم التطــرق لهــا آنفــاا 
 :ليالدراسة على النحو التا

 حيـث تعتبـر  ،كثـر للتفاصـيلأابقة أنهـا شـاملة تبرز أهمية هذه الدراسة عن غيرها من الدراسات السـ
هذه الدراسة من الدراسات النادرة التـي تبحـث فـي دور رأس المـال الفكـري فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية 

ــ ائــل الدراســات التــي تهــتمأو فــي مستشــفيات جنــوب الضــفة الغربيــة، كمــا أنهــا تعــد مــن  ل قطــاع و ابتن
 لتتكامـل الفرعيـة الصـحية القطاعـات مـن العديـد مـع يعمل حيوي  المستشفيات الفلسطينية وهو قطاع
 العامـة الأهـداف تحقيـق سـبيل فـي ن مـع الجهـات المعنيـةو اوتتعـ معـاا، وجـاءت هـذه الدراسـة لتنسـجم

 .المنشودة الأهداف تحقيق ككل، وبالتالي الصحي للقطاع الشاملة ةالإستراتيجيو 
   ومــا يميــز هــذه الدراســة عــن غيرهــا هــو تطبيقهــا علــى جميــع أنــواع المستشــفيات مــن ناحيــة القطــاع

ذه وتتفـوق تميـزاا هـ ،(المستشفيات الخاصة والمستشفيات الحكوميـةو الأهلية المستشفيات )المالك وهي 
 وآراء( رضـينوالمم الأطبـاءو  ينداريـالإ)ستقصـاء الميـداني علـى أراء الدراسة عن غيرهـا هـو إجـراء الإ

حيـث مـن الملاحـظ مـن جميـع الدراسـات السـابقة هـو توجيـه  ،كل لـه اسـتبانة خاصـة بـه (المستفيدين)
 .فئة المدراء فقط وذلك ل يعطي نتائج دقيقة إلىالأسئلة 

  كمــا تختلــف هــذه الدراســة عــن غيرهــا مــن الدراســات الســابقة أنهــا لــم تقــف عنــد الخــروت بنتــائج فقــط
ختلافــات والفروقــات بــين المستشــفيات علــى اخــتلاف رنــة للنتــائج وتوضــيح الإم بعمــل مقاولكــن القيــا

قطاعاتها، وهكذا جاءت هذه الدراسـة لتعبـر عـن دور رأس المـال الفكـري لتحقيـق الميـزة التنافسـية فـي 
 (.الخاصة والحكوميةو الأهلية )فة الغربية على اختلاف قطاعاتها الض جنوب مستشفيات
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 :لفلسطينيةا المستشفيات عن خلفية 1.1
  المستشفيات تعريف 1.5.1

 بـدور علاجـي يقـوم نشـأته بـواكير فـي كـان حيـث العصـر لمقتضيات وفقاا  يتغير المستشفى مفهوم إن
 نفس في العلات والدواء، يطلب الذي المري، يستقبل كان فقد اجتماعياا، نشاطاا  ممارسته على ةو علا
 أن إلـى يـوم بعـد يتطـور يومـاا  أخـذ ثـم والمحتـات، للفقيـر والعـون  المسـاعدة فيه تقدم كانت الذي الوقت
 وتنـوع الأسـرة وكثـرة عـدد الحجـم كبـر فـي ذلـك يتمثـل التعقيـد، بالغـة اجتماعيـة طبيـة منشـأة أصـبح
 (.43.، 1990حرستاني،) يقدمها التي الطبية الخدمات
 وصـحي اجتمـاعي مؤسسـي تنظـيم": بأنـه المستشـفى (127-126.، 2005درغـام،) عـرف وقـد

العـلات،  مجـال فـي خاصـة مهـارات ذات المميـزة والمهنيـة الطبيـة البشـرية الكـوادر يشـتمل متكامـل،
   أو المستشـفى مـ يعـد كمـا وفعالـة، ةكفـوء بصـورة (المرضـى)المجتمـع  أفـراد لجميـع الخـدمات وتقـديم
جراء الصحي المجال في العاملين لتدريب ومركزاا  للمرضى  ". الإجتماعيةالطبية و  البحوث وا 
 مـن مهمـاا  جـزءاا  الحاضر الوقت في احتلت والتي الخدمية الصحية المنشآت إحد  المستشفيات وتُعد

 يةالإقتصـاد الحيـاة فـي بـارز دور لهـا أصـبح حيـث العـالم، بلـدان مـن العديـد فـي الرئيسـة الصـناعات
 (.  279 .  ،2003،وزويلف مطر)

  

 للمستشفيات الأساسية الأهداف 1.5.1

 مـن حسـب الهـدف وذلـك الـبع، بعضـها عـن تختلـف قـد المستشـفيات وظـائف نأ ذكـره الجـدير مـن
الجليلـي ) يلـي بمـا إيجازهـا يمكن الحديثة المستشفيات جميع بين مشتركة أهداف يوجد أنه إل إنشائها،
   (:51-11.، 1110حرستاني،)، و (11. ،1001وأرديني،
 التـي المناسـبة والعلاجيـة الفنيـة ةالطبيـ الخـدمات بتـوفير وذلك :للمرضى الطبية الرعاية توفير 

 المتاحة سواء الإمكانيات على تتوقف المستشفى في المري، رعايةو المري،،  وحالة تتوافق
 .فنية أو كانت ةإداري متخصصة كفايات أو مادية إمكانيات كانت

 بمختلـف تلعـب المستشـفيات حيـث :المختلفـة الطبيـة المجـالت فـي للعـاملين والتدريب التعليم 
 والعلـوم الطبـي والتمريضـي والتـدريب التعلـيم مجـالت فـي مهمـاا  دوراا  وتخصصـاتها واعهـاأن
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 المجـالت فـي جديـدة مهـارات لإكسـابهم العـاملين مهـارات وقـدرات لتنميـة المسـاعدة، الطبيـة
 .أنواعها بمختلف الطبية

 نتشـار الأمـرالإ نتيجـة خاصـة :ةداريـالإو  الطبيـة البحـوث مجـالت فـي البحـوث تعزيـز، 
 الطبيـة والأمـرا، المشـكلات لتشـخي  البحـوث بـ جراء للمسـاعدة المجتمعات، في المتنوعة

 .لها العلاجية والوسائل الأساليب تطوير والمساهمة في
 الأهداف بين تحقيق تكامل بهدف وذلك: الأمرا، من المجتمع وقاية في الإيجابية المشاركة 

 المرضـية لتجنب المضـاعفات المجتمع ادلأفر  وقاية ثم وعلات تشخي  من السابقة الصحية
جـراءات الصـحي التثقيـف حمـلات خـلال مـن المقبلـة، جـراء التطعـيم وا   والتحصـين، وا 
 .وغيرها دوري  بشكل اللآزمة المعملية الفحوصات

 :الضفة الغربية في جنوب المستشفيات حول عامة نظرة 1.5.1

 كـل الـدول تحـر  لـذلك ،الإجتماعيـة امسـؤوليته ونطـاق الـدول تقـدم بدرجـة الصـحية الخدمات ترتبط
أنظمتهـا  لخـتلاف تبعـاا  وذلـك وضـمانها، عليهـا والإشـراف إدارتهـا أو وتمويلهـا، تقـديمها علـى
النهايـة  فـي يعنـي إنمـا المجتمـع لأفـراد المناسـبة الصـحية الخـدمات تقـديم أن باعتبـار ية،الإقتصـاد
لأي مجتمـع  الإجتماعيـةو  يةالإقتصـاد للتنميـة سيةالأسا الركيزة تعد التي البشرية الثروة على المحافظة
 (.43.،  2002 ،صالح)
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 :مقارنة للمستشفيات في جنوب الضفة الغربية 5.5.1

مــن حيـــث التخصـــ  والقطـــاع ( الخليــل وبيـــت لحـــم)ســيتم مقارنـــة مستشـــفيات جنــوب الضـــفة الغربيـــة 
 الصحة لوزارة السنوي الصحيقرير التعلى  اعتماداا  وكيفية توزيعها المالك، وعدد الأسرة والمحافظة،

 :ل التالية توضح ذلكو اوالجد‌،(2101)الفلسطينية 
 :مستشفيات عامة .1

 (1.1)جدول رقم
 جنوب الضفة الغربية العامةالمستشفيات 

 المحافظة القطاع المالك عدد الأسرة اسم المستشفى الرقم
 الخليل حكومية 114 (عالية)الخليل   .1
 الخليل أهلية 141 الأهلي  .1
 الخليل خاصة 40 الميزان  .1
 الخليل أهلية 50 الخليل/ الهلال الأحمر  .5
 الخليل حكومية 15 (أبو الحسن القاسم)يطا   .4
 بيت لحم حكومية 111 (الحسين)بيت جال   .1
 بيت لحم خاصة 11 اليمامة  .1
 .1011ية،الفلسطين الصحة لوزارة السنوي  التقرير الصحي بالإعتماد على (من إعداد الباحثة)المصدر 

 :مستشفيات متخصصة .1

 (1.1)جدول رقم
 المستشفيات المتخصصة جنوب الضفة الغربية

 المحافظة القطاع المالك عدد الأسرة اسم المستشفى الرقم

 بيت لحم حكومية 111 بيت لحم للأمرا، النفسية  .1
 بيت لحم أهلية 11 (اطفال)الكاريتاس   .1
 .1011الفلسطينية، الصحة لوزارة السنوي  لتقرير الصحيا بالإعتماد على (من إعداد الباحثة)المصدر 

  



62 
 

 :مستشفيات التوليد .1

 (4.1)جدول رقم
 مستشفيات التوليد جنوب الضفة الغربية

 المحافظة القطاع المالك عدد الأسرة اسم المستشفى الرقم
 بيت لحم أهلية 14 حقل الرعاة  .1
 بيت لحم أهلية 10 العائلة المقدسة  .1
 ت لحمبي خاصة 10 الدبس  .1
 الخليل خاصة 11 يطا/ ناصر  .5
 الخليل خاصة 10 شهيرة  .4
 الخليل خاصة 10 بني نعيم  .1
 .1011الفلسطينية، الصحة لوزارة السنوي  التقرير الصحي بالإعتماد على (من إعداد الباحثة)المصدر 

 :مستشفيات تأهيل .5

 (5.1)جدول رقم
 مستشفيات التأهيل جنوب الضفة الغربية

 المحافظة القطاع المالك عدد الأسرة فىاسم المستش الرقم

 بيت لحم أهلية 11 الجمعية العربية  .1
 .1011الفلسطينية، الصحة لوزارة السنوي  التقرير الصحي بالإعتماد على (من إعداد الباحثة)المصدر 

حيـث  (1011 (فلسـطين المالـك، القطـاع حسـب والأسـرة المستشـفيات والجـدول التـالي يوضـح توزيـع
، ومستشــفيات (مستشــفيات غيــر الحكوميــة)مستشــفيات أهليــة وتســمى أيضــاا  إلــىشــفيات تصــنف المست

القطاع الخا ، ومستشفيات حكومية تابعة لوزارة الصـحة، كمـا هـي موضـحة فـي الجـدول التـالي رقـم 
(1.1: ) 
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 (1.1)جدول رقم
 المالك جنوب الضفة الغربية القطاع حسب والأسرة المستشفيات مقارنة

 عدد المستشفيات عدد الأسرة نسبة الأسرة الغربيةالضفة  الرقم
 10 1151 11.1 (غير الحكومية)أهلية   .1
 11 511 15.1 القطاع الخا   .1
 11 1511 54.1 (وزارة الصحة)الحكومية   .1
 .1011الفلسطينية، الصحة لوزارة السنوي  التقرير الصحي بالإعتماد على (من إعداد الباحثة)المصدر 

خاصـة الهليـة و الأ)نة الدراسة ثـلاث مستشـفيات مـن كـل نـوع مـن القطاعـات المالكـة ولقد تم اختيار عي
 .اعتماداا على أعلى عدد أسرة موجودة جنوب الضفة الغربية (حكوميةالو 

 :الأعلى أسرة في جنوب الضفة الغربية المستشفيات الأهلية .1
ة الفلســــطينية ل الســـابقة حســـب التقريــــر الصـــحي الســـنوي لـــوزارة الصـــحو ااعتمـــاداا علـــى الجـــد

كمــا هـي موضــحة  الأعلـى أســرة فـي جنـوب الضــفة الغربيـة المستشـفيات الأهليــة، فـ ن 1011
 :التالي( 1.1)في الجدول رقم 

 (1.1)جدول رقم
 المستشفيات الأهلية  الأعلى أسرة في جنوب الضفة الغربية

 المحافظة القطاع المالك عدد السرة المستشفيات الأهلية الرقم
 الخليل أهلية 141 الأهلي  .1
 بيت لحم أهلية 11 (اطفال)الكاريتاس   .1
 بيت لحم أهلية 11 الجمعية العربية  .1
 .1011الفلسطينية، الصحة لوزارة السنوي  التقرير الصحي بالإعتماد على (من إعداد الباحثة)المصدر 

 :المستشفيات الخاصة الأعلى أسرة في جنوب الضفة الغربية .1

بقة حســـب التقريـــر الصـــحي الســـنوي لـــوزارة الصـــحة الفلســـطينية ل الســـاو ااعتمـــاداا علـــى الجـــد
كمـا هـي موضـحة  المستشفيات الخاصة الأعلى أسرة في جنوب الضفة الغربية، ف ن 1011

 :التالي( 1.1)في الجدول رقم 
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 (1.1)جدول رقم
 المستشفيات الخاصة الأعلى أسرة في جنوب الضفة الغربية

 المحافظة القطاع المالك عدد الأسرة المستشفيات الخاصة الرقم
 الخليل خاصة 40 الميزان  .1
 بيت لحم خاصة 11 اليمامة  .1
 الخليل خاصة 11 يطا/ ناصر  .1
 .1011الفلسطينية، الصحة لوزارة السنوي  التقرير الصحي بالإعتماد على (من إعداد الباحثة)المصدر 

 :المستشفيات الحكومية الأعلى أسرة في جنوب الضفة الغربية. 1

، 1011ل الســابقة حسـب التقريـر الصـحي الســنوي لـوزارة الصـحة الفلســطينية و ااداا علـى الجـداعتمـ
كمـا هـي موضـحة فـي الجـدول  المستشفيات الخاصـة الأعلـى أسـرة فـي جنـوب الضـفة الغربيـةف ن 
 :التالي( 1.1)رقم 

 (1.1)جدول رقم
 المستشفيات الحكومية الأعلى أسرة في جنوب الضفة الغربية

 المحافظة القطاع المالك عدد السرة شفيات الحكوميةالمست الرقم
 الخليل حكومية 114 (عالية)الخليل   .1
 بيت لحم حكومية 111 (الحسين)بيت جال   .1
 الخليل حكومية 15 (ابو الحسن القاسم)يطا   .1
 .1011الفلسطينية، الصحة لوزارة السنوي  التقرير الصحي بالإعتماد على (من إعداد الباحثة)المصدر 

 :ملاحظة

مــرا، النفســية وتصــنيفها مــن المستشــفيات أن مستشــفى بيــت لحــم للأ( 1.1)رقــم  يتبــين فــي الجــدول
ويجـب أن تكـون ضـمن عينـة البحـث ولكـن تـم اسـتبعادها  111الحكومية تمتلك عدد أسرة عـالي يبلـم 
 .ضى لديهملية والثانوية، ولم نستطع توجيه الأسئلة للمر و من الدراسة لأنها ل تقدم الخدمات الأ
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 الفصل الثالث
 (الطريقة والإجراءات)منهجية الدراسة 

‌

 مقدمة 1.1
هذا الفصل وصفاا لمنهج الدراسة، والأفراد مجتمع الدراسة وعينتها التي اتبعتها الباحثـة فـي  ولايتن

تنفيـــذ الدراســـة، وكـــذلك متغيـــرات الدراســـة وأداتهـــا المســـتخدمة وطـــرق إعـــدادها، كمـــا يتضـــمن هـــذا 
( ســـتبانةالإ)عـــداد أدوات الدراســـة وتطبيقهـــا فاا للإجـــراءات التـــي قامـــت بهـــا الباحثـــة لإالفصـــل وصـــ

وصـــدقها وثباتهـــا، وأخيـــراا المعالجـــات الإحصـــائية التـــي اعتمـــدت فـــي تحليـــل الدراســـة، وفيمـــا يلـــي 
 .وصف لهذه الجراءات

‌
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 منهجية الدراسة 1.1
وصـف وتقيـيم دور رأس المـال الفكـري ل و ااستخدمت الباحثة المنهج الوصـفي التحليلـي والـذي يحـ

يهــدف  .-لــى مستشــفيات جنــوب الضــفة الغربيــةدراســة تطبيقيــة ع –فــي تحقيــق الميــزة التنافســية 
لتفســيرها  الدراســةتــوفير البيانــات والحقــائق عــن المشــكلة موضــوع  إلــىالمــنهج الوصــفي التحليلــي 

ذات معنـــى يزيـــد بهـــا رصـــيد تعميمـــات  إلـــىوتقييمهـــا والوقـــوف علـــى دللتهـــا أمـــلاا فـــي التوصـــل 
 .(‌115-‌112.‌،ص1991أبو‌حطب‌وصادق،)الدراسة  المعرفة عن موضوع

 طرق جمع البيانات 1.1.1

ـــة  ليـــةو البيانـــات الأوهـــي  أساســـي للبيانـــات اســـتخدمت الباحثـــة مصـــدر لمعالجـــة الجوانـــب التحليلي
ســتبانة ســتخدام الإا ليــة مــن خـلالو جمــع البيانـات الأ إلـىلجــأت الباحثــة  ، حيـثالدراســةلموضـوع 
لدراســة  الإســتبياناتهــذه  الباحثــة صــممت خصيصــاا لهــذا الغــر،، ووزعــتو  للدراســةكــأداة رئيســة 
لموضـوع البحـث، ومـن ثـم تفريغهـا  اللآزمـةوتجميـع المعلومـات الميدانيـة  وحصـر الدراسـةمفـردات 

 SPSS (Statistical Package for Social Science)وتحليلهــا باســتخدام برنــامج
ات الإحصـــــائية المناســـــبة بهـــــدف الوصـــــول لـــــدللت ذات قيمـــــة ختبـــــار الإحصـــــائي واســـــتخدام الإ

 .وتساعد في الإجابة على أسئلة وفرضيات الدراسة ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة
 متغيرات الدراسة 1.1.1

إذ أن  (101. ،  1001هـــل وجـــونز،)ســـتعتمد الباحثـــة فـــي تحديـــد المتغيـــر التـــابع اعتمـــاداا علـــى 
 المتميـزةالجـودة : "بعـاد التاليـةنافسية للمستشفيات وتشتمل على الأتحقيق الميزة التبع هو المتغير التا
 "  المتميزة الإستجابةو  المتميز الإبداعو  المتميزةوالكفاءة 

 ل نهمع العلم أ. (العلاقاتو  والهيكلي، البشري،) بعاده الثلاثةبأ رأس المال الفكري : المتغير المستقل
 نأ اعتبرت الآراء اغلب إن إل الفكري  لرأس المال والفرعية الرئيسية المكونات ولح عام اتفاق يوجد
 الهيكلــي، البشــري،) :هــي رأس المـال الفكــري  الملمــوس غيــر الموجــود لهــذا الرئيســية المكونـات
 .(Stewart,1997,p.108)( العلاقات
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 :نموذج الدراسة 1.1.1 

 
 
 

 

 

 
‌

 نموذت الدراسة( 1.1)الشكل رقم 

 مجتمع الدراسة  1.1
فـي جنـوب الكبيدرة‌‌(والحكوميـةالأهليدة‌والخاصدة‌)جميدع‌المستشدفيات‌ يتكون مجتمع الدراسة من

إحصــاءات وزارة الصــحة )ســريراا  1144بـــ مستشــفى مجهــزة 11الضــفة الغربيــة والتــي بلــم عــددها 
اختيدار‌‌وقد‌اعتمدت‌الباحثة‌عدد‌الأسرة‌في‌المستشفى‌كمعيار‌أساسي‌في .(1011الفلسـطينية، 

العينة‌بسبب‌عدم‌توفر‌بيانات‌دقيقة‌عن‌رؤوس‌أموال‌المستشفيات‌موضوع‌البحث‌أو‌إيراداتها‌

 .أو‌عدد‌العاملين‌فيها

 عينة الدراسة 1.1 
مستشفيات ) إلىالدراسة عنقودية عشوائية، حيث تم تقسيم المستشفيات حسب القطاع  تم اختيار عينة

وتـم تقسـيم المستشـفيات فـي كـل قطـاع حسـب عـدد ( وميـةأهلية، ومستشفيات خاصـة، ومستشـفيات حك
 1)مستشـــفيات 1مـــن  فـــي كـــل منهـــا، وعلـــى هـــذا الأســـاس تـــم اختيـــار عينـــة الدراســـة  الأكبـــر الأســـرة

يـث ح‌111 بلـم مجمـوع الأسـرة فيهـا( ت حكوميـةمستشـفيا 1مستشفيات أهليـة،  1مستشفيات خاصة، 
عـدد الأسـرة تـم اعتمـاد وقـد  ،ي مجتمـع البحـثمـن مجمـوع الأسـرة فـ% 11مثلت هذه العينة مـا يعـادل 

علــى  اتاســتبان 5قامــت الباحثــة بتوزيــع ، و الأكبــر فــي المستشــفى كمعيــار أساســي فــي اختيــار العينــة
 المســتفيدين  علــى اتاســتبان 30الممرضــين العــاملين، و/ الأطبــاءعلــى  ات اســتبان 10ين، وداريــالإ
ستشـفى مــن المستشـفيات عينــة البحـث، وهكــذا بكــل م( مـرات 1ممـن تعامــل مـع المستشــفى أكثـر مــن )

 المتغيرات  المستقلة

 :مكونات رأس المال الفكري

 رأس المال البشري. 

 رأس المال الهيكلي. 

 رأس مال العلاقات. 

 التابع المتغير

 الميزة التنافسية



68 
 

 يســاوي اســتبانة أي مــا  (101)اســتبانة حيــث اســترجع  (504) تســاوي  الدراســةيكــون مجمــوع عينــة 
  .يالموزعة جميعها صالحة للتحليل الإحصائ الإستبياناتمن % 74

 أداة الدراسة 1.1
ـــة ـــات ودراســـ عـــداد الســـتبانةا  بتطـــوير و  قامـــت الباحث ـــو الغـــنم،)ات ســـابقة بالســـتعانة بأدبي  ،(2012أب

 :على النحو التالي، (2008حمدان،)، (2009مسودة،)

 .استخدامها في جمع البيانات والمعلومات أجللية من أو ستبانة إاعداد  .1
 .متها لجمع البياناتءمد  ملا إختبار أجللمشرف من ستبانة على اعر، الإ .1
رشـاد بـدورهم بتقـديم النصـح والإ اين قامو ذستبانة على مجموعة من المحكمين والتم عر، الإ .1

 .وتعديل وحذف ما يلزم
 .ستبانة وتعديلها حسب ما يناسبلية للإأو ية ميدانية إختبار إجراء دراسة  .5
للدراســـة خـــلال الفتـــرة مـــن  اللآزمـــةتوزيـــع الســـتبانة علـــى جميـــع أفـــراد العينـــة لجمـــع البيانـــات  .4

 .11/01/1014وحتى  05/1/1014

 :جزأين كما يلي ىإلولقد تم تقسيم الستبانة 

 .فقرات 1يتكون من البيانات الشخصية لعينة الدراسة ويتكون من: لو الجزء الأ -
دور رأس المــال الفكــري فــي تحقيــق الميــزة التنافســية دراســة تطبيقيــة فــي  ولايتنــ: الجــزء الثــاني -

 :كما يلي ورامحأربعة  إلىمستشفيات جنوب الضفة الغربية، وتم تقسيمه 

  فقرة 11ة تتعلق برأس المال البشري ويتكون من أسئل: لو الأالمحور. 
 فقرات  1أسئلة تتعلق برأس المال الهيكلي ويتكون من : المحور الثاني. 
 فقرة  11أسئلة تتعلق برأس المال العلاقات ويتكون من : المحور الثالث. 
 فقرة  11أسئلة تتعلق بمستو  الميزة التنافسية ويتكون من : المحور الرابع. 

ختيار من سلم خماسي، على نمط ليكرت ابة عن أداة الدراسة تركزت في الإجأن طريقة الإلماا بع
(Likert Scale)وذلك كما يأتي ، : 
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 درجات مقياس ليكرت (1.1) رقم جدول

 معار، بشدة معار، محايد موافق موافق بشدة الإستجابة

 1 2 3 4 5 للإجابات الإيجابية الدرجة

 5 4 3 2 1 الدرجة للإجابات السلبية

 الداة أوصدق المقياس  1.1

 قياسـه مـن المقصـود قيـاس علـى الدراسـة فـي المسـتخدمة الأداة قـدرة هـو الأداة صـدق مـن المقصـود

(Campbell & Stanley, 1963)  ، تـم تقنــين فقـرات الإســتبانة للتأكـد مــن صـدق وثبــات حيــث
 :فقراتها بطريقتين هما

 صدق أداة الدراسة 1.1.1

أعضــاء متخصصــين فــي إدارة ( 5)بيان علــى مجموعــة مــن المحكمــين تألفــت مــن ســتتــم عــر، الإ
عنـد إخـرات  الإعتبـارتـم أخـذها بعـين و  أبدوا عدداا من الملاحظـات حولهـا الأعمال والإحصاء، الذين
 .الأداة بشكلها النهائي

 Internal Validityالستبانة تساق الداخلي لفقرات صدق الإ  1.1.1

لــداخلي مــد  اتســاق كــل فقــرة مــن فقــرات الإســتبانة مــع المجــال الــذي تنتمــي تســاق ايقصــد بصــدق الإ
ي للإســـــتبانة علـــــى عينـــــة الدراســـــة تســـــاق الــــداخلفقـــــرة، وقـــــد قامــــت الباحثـــــة بحســـــاب الإإليــــه هـــــذه ال

ســــبيرمان  الإرتبــــا مفــــردة وذلــــك مــــن خــــلال حســــاب معــــاملات  101ســــتطلاعية البــــالم حجمهــــا الإ
(Sperman )كمــا )لهــا كليــة للمحــور التابعــة مجــالت الإســتبانة والدرجــة ال بــين كــل فقــرة مــن فقــرات

 (.111.  حقيظهر في الملا

 محـوركـل  فقـرات بـين كـل فقـرة مـنسـبيرمان وضـح معـاملات الإرتبـا  حيـث الجـداول فـي الملاحـق ت
دللـة  مسـتو   عنـد دالـة سـبيرمان المبينـة الإرتبـا  معـاملات أن يبـين والـذي لفقراتـه، والدرجـة الكليـة

 محـور صـادقةكـل  فقـرات تعتبـر ، وبذلك0.05، حيث أن مستو  الدللة لكل فقرة أقل من (0.05)
 .لقياسه وضعت لما
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 ثبات أداة الدراسة 1.1
يعـرف الثبــات علـى مقيــاس الدقــة بأنـه قــدرة الأداة علـى إعطــاء نفــس النتـائج إذا تــم تكـرار القيــاس علــى 

اة يعتمـد علـى التسـاق الـداخلي والـذي يعنـي نفس الشخ  عدة مـرات فـي نفـس الظـروف، فثبـات الأد
 ,Carmines & Zeller)المــراد قياســه  الدراســةتصــب جميعهــا فــي غــر،  فقــرات الســتبانةأن 

1991). 

تــم حســـاب الثبــات لأداة الدراســـة بأبعادهــا المختلفـــة بطريقـــة التســاق الـــداخلي بحســاب معادلـــة الثبـــات 
، (1.1)، وقـد جـاءت النتـائج كمـا هـي واضـحة فـي الجـدول رقـم (Cronbach Alpha)كرونبـاخ ألفـا 

 .وكما هو مبين في الجدول أن معاملات الثبات مرتفعة

 (1.1)جدول رقم 
 كرونباخ ألفا لأداة الدراسة بأبعادها المختلفة نتائج معادلة الثبات

 الرقم
 

 قيمة عدد الفقرات أبعاد الدراسة
Cronbach's Alpha 

 906. 11 رأس المال البشري   .1

 904. 9 رأس المال الهيكلي  .1

 950. 21 رأس مال العلاقات  .1

 950. 27 الميزة التنافسية  .5

 979. 68 الدرجة الكلية 

أن قيمــة معامــل كرونبــاخ ألفــا كانــت مرتفعــة، حيــث  إلــىفــي الجــدول الســابق تشــير المعطيــات الــواردة 
لكـل فقـرة مـن فقـرات الســتبانة، وكانـت قيمـة معامـل كرونبـاخ ألفــا (  0.950-0.904)بـين  وحـتاتر 

فــي الســتبانة تتمتــع  رأس المــال الفكــري والميــزة التنافســيةأن فقــرات  إلــى، وهــذا يشــير (979.)الكليــة 
لقبـــول قيمـــة معامـــل الثبـــات ألفـــا  (0.60)مـــن الثبـــات مقارنـــة بالحـــد الأدنـــى وهـــو  اا بدرجـــة عاليـــة جـــد

كرونباخ وكلما اقتربـت قيمـة كرونبـاخ ألفـا مـن الواحـد الصـحيح كلمـا ارتفـع بـذلك معـدل ثبـات التسـاق 
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دقــة وثبــات أداة القيــاس، وصــلاحيتها  إلــى، ممــا يشــير (Sekaran, 2003) الدراســةالــداخلي لأداة 
 .لتحليل النتائج

 الدراسةالساليب الإحصائية المستخدمة في  1.1
 استبانة من المتجمعة للبيانات الإحصائية المعالجة وإجراءقامت الباحثة بتفريم وتحليل الإستبانة 

 وتـم، فـي تحليـل البيانـات  (SPSS)الإجتماعيةة للعلةو  الإحصةائية الةرز  برنةام  اسةتددا ب الدراسةة
هــو مقيــاس ترتيبــي وقــد تــم  مقيــاس ليكــرتوذلــك بســبب أن اســتخدام الأســاليب الإحصــائية الوصــفية 
 :استخدام الأدوات الإحصائية التالية

يســـتخدم هـــذا الأمـــر بشـــكل : بي والنحـــراف المعيـــاري النســـب المئويـــة والتكـــرارات والمتوســـط الحســـا .1
 .أساسي لأغرا، معرفة تكرار فئات متغير ما ويفيد الباحثة في وصف عينة الدراسة

 .لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة( Cronbach's Alpha)ألفا كرونباخ  إختبار .2
: رتبــا الإلقيــاس درجــة ( Spearman Correlation Coefficient)معامــل ارتبــا  ســبيرمان  .1

 .الفقرات صدق لقياس ختبارالإويستخدم هذا 
 :على الحدود الآتية في الحكم على المتوسط الحسابي الإعتمادتم  كما

 (1.1)جدول رقم
 قيمة المتوسط الحسابي لمقياس ليكرت والتعليق عليه

 درجة الموافقة التفسير قيمة المتوسط الحسابي

 ضعيفة جداا  ل أفراد الدراسةعدم الموافقة الشديدة من قب ( 1.8-1)من 

 ضعيفة عدم موافقة أفراد الدراسة (2.6 -1.81)أكبر من 

 متوسطة عدم تأكد أفراد الدراسة ( 3.4-2.61)أكبر من 

 قوية موافقة أفراد الدراسة ( 4.2-3.41)أكبر من 

 قوية جداا  الموافقة الشديدة من قبل أفراد الدراسة (5 -4.21)أكبر من 
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 بعالفصل الرا
 تفسير وتحليل بيانات الدراسة الميدانية

 نتائج الدراسةتحليل 
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 مقدمة 4.1

يتضمن هـذا الفصـل عرضـاا كـاملاا ومفصـلاا لنتـائج الدراسـة، حـول دور رأس المـال الفكـري فـي تحقيـق 
، وذلـك مـن خـلال الإجابـة عـن -تطبيقية في مستشفيات جنـوب الضـفة الغربيـة دراسة-التنافسيةالميزة 
 دراســة وأهــدافها والتحقــق مــن صــحة فرضــياتها باســتخدام التقنيــات الإحصــائية المناســبة، وتــمأســئلة ال
 .الفصل هذا في ومناقشتها عرضها يتم سوف النتائج من مجموعة على الحصول

 :خصائص وسمات عينة الدراسة 1.1
  فئات عينة الدراسة 

مــن % 22.9، وأن "لإدارةا"مــن عينــة الدراســة هــي مــن فئــة % 11.3أن ( 1.5)يوضــح الجــدول رقــم 
. المسـتفيدينمـن عينـة الدراسـة مـن فئـة % 65.8، وأن والممرضـين عينة الدراسة هي من فئة الأطبـاء

اســتبيانات علــى 5وتتفــق هــذه النســب مــع أعــداد الإســتبيانات الموزعــة علــى كــل فئــة، حيــث تــم توزيــع 
 .في كل مستشفى المستفيديناستبانة على فئة   30استبيانات على الأطباء، وتوزيع  10الإدارة، 

 (1.5)جدول رقم 
 توزيع عينة الدراسة حسب فئة العينة المشاركة

 النسبة المئوية التكرار فئات العينة المشاركة

 11.3 34 الإدارة

 22.9 69 والممرضين الأطباء

 65.8 198 المستفيدين

 100.0 301 المجموع الكلي
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 (باء والممرضينالأطو الإدارة، بخا  ) المسمى الوظيفي 

 ،"عــــام مــــدير" لهــــم الــــوظيفي المســــمى الدراســــة عينــــة مــــن %4.8 أن (1.5) رقــــم الجــــدول يوضــــحو
 المسـمى الدراسـة عينـة مـن %8.7 و ،"طبـي مـدير"لهـم الوظيفي المسمى الدراسة عينة من %2.9و

 ،"مــــالي مــــدير " لهــــم الــــوظيفي المســــمى الدراســــة عينــــة مــــن %3.9 و "إداري  مــــدير" لهــــم الــــوظيفي
 عينــة مــن %1.0و ،"المــوظفين شــؤون  مســؤول" لهــم الــوظيفي المســمى الدراســة عينــة مــن %4.9و

 لهـم الـوظيفي المسـمى الدراسـة عينـة مـن %6.8و "التمـري، مسـؤول" لهم الوظيفي المسمى الدراسة
 عينـة مـن %34.0و ،"طبيـب" لهـم الـوظيفي المسـمى الدراسـة عينـة مـن %33.0و ،"عامة علاقات"

 فـي الأعلى النسبة أن الإداري  المستو   على الملاحظ ومن ،"ممر،" لهم الوظيفي المسمى الدراسة
 عــام وبشــكل إليــه، الموكلــة عملــه طبيعــة مــع ينســجم وهــذا "الإداري  المــدير" هــي الإداريــة الوظــائف
 أفـــراد مــن الأعلــى النســبة أن يتضــح حيــث للمستشــفيات، التنظيمــي الهيكــل مــع النســب هــذه تنســجم
طبيعــة عمــل المستشــفيات فــي  مــع ينســجم وهــذا ،"وطبيــب ممــر،" هــو لهــم لــوظيفيا المســمى العينــة

متابعــة تنفيــذ العمــل الــذي يقــع علــى الممرضــين والأطبــاء، أمــا الأعمــال الإداريــة ف نهــا عــادة مــا تمثــل 
 .نسبة أقل مقارنة بالمسميات الأخر  في المستشفيات

 (1.5)جدول رقم 
 (الأطباء والممرضينو الإدارة، بخا  )الوظيفيتوزيع عينة الدراسة حسب متغير المسمى 

 النسبة المئوية التكرار المسمى الوظيفي الرقم

 4.8 5 مدير عام .1

 2.9 3 مدير طبي .1

 8.7 9 مدير إداري  .1

 3.9 4 مدير مالي .5

 4.9 5 مسؤول شؤون الموظفين .4

 1.0 1 مسؤول التمري، .1
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 النسبة المئوية التكرار المسمى الوظيفي الرقم

 6.8 7 علاقات عامة .1

 33.0 34 طبيب .1

 34.0 35 ممر، .1

 100.0 103 المجموع 

 20.7و ،"مـري،" هـو للمستفيد المسمى الدراسة عينة من %37.9 أن (1.5) رقم الجدول يوضحو
 الوظيفي المسمى الدراسة عينة من %41.4 و ،"مراجع" لهم الوظيفي المسمى الدراسة عينة من% 

وهـي نسـبة تنسـجم مـع الواقـع " مري، والمرافقلل"كانت  الأعلى النسبة أن الملاحظ ومن ،"مرافق" لهم
 .الموجود بالمستشفيات ففئة المري، والمرافق هم أكثر توجداا في المستشفى من فئة المراجعين

 (1.5)جدول رقم 
 (خا  بالمستفيدين)للمستفيد توزيع عينة الدراسة حسب متغير المسمى 

 النسبة المئوية التكرار المسمى للزائر الرقم 

 37.9 75 مري، .1

 20.7 41 مراجع .1

 41.4 82 مرافق .1

 100.0 198 المجموع 
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 (لجميع المبحوثين) نوع المستشفى 

 مـن %33.6و ،" أهليـة" المستشـفى نـوع الدراسـة عينـة من %36.2 أن (5.5) رقم الجدول يوضحو
 ومـن ،"ميـةحكو " المستشـفى نوع الدراسة عينة من %30.2 و ،"خاصة" المستشفى نوع الدراسة عينة
 ." أهلية" للمستشفيات المصنفة كانت بينهم الأعلى النسبة ولكن متقاربة النسب أن الملاحظ

 (5.5)جدول رقم 
 (لجميع المبحوثين) توزيع عينة الدراسة حسب متغير نوع المستشفى

 النسبة المئوية التكرار (القطاع المالك)المستشفىنوع  الرقم

 36.2 109 أهلية .1

 33.6 101 خاصة .1

 30.2 91 حكومية .1

 100.0 301 المجموع 

 الجنس  

 ،"الـــذكور" مـــن (الإدارة)الدراســـة عينـــة مـــن %64.7 أن (4.5) رقـــم الجـــدول وضـــحي: الإدارة.. أولا 
 ".الإناث" من الدراسة عينة من% 35.3و

 (4.5)جدول رقم 
 (دارةللإ) توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس

 المئوية النسبة التكرار الجنس

 64.7 22 ذكر

 35.3 12 أنثى

 100.0 34 المجموع
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 الأطباء والممرضين: ثانياا 

 ،"الـــذكور" مـــن (والممرضـــين الأطبـــاء) الدراســـة عينـــة مـــن %59.4 أن (1.5) رقـــم الجـــدول يوضـــح
الدراسـة مــن  لمجتمـع الطبيعـي وهــذا يـدل علـى التوزيــع ،"الإنـاث" مـن الدراســة عينـة مـن% 40.6و

 .اث والبعد عن التحيزالذكور والإن

 (1.5)جدول رقم 
 (طباء وممرضينأ) توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 59.4 41 ذكر

 40.6 28 أنثى

 100.0 69 المجموع

 المستفيدين: ثالثاا 

% 52.0و ،"الــذكور" مــن (المســتفيدين)الدراســة عينــة مــن %48.0 أن (1.5) رقــم الجــدول يوضــحو
الدراسـة مـن الـذكور والإنـاث  لمجتمـع الطبيعـي وهذا يدل علـى التوزيـع ،"الإناث" من الدراسة عينة من

 .والبعد عن التحيز

 (1.5)جدول رقم 
 (المستفيدين) توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 48.0 95 ذكر

 52.0 103 أنثى

 100.0 198 المجموع
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 (لجميع المبحوثين) م المستشفىاس 

 ، ومــا نســبته"الأهلــي"يعملــون فــي مستشــفى  الدراســة عينــة مــن %12.0 أن (1.5) رقــم الجــدول يبــين

ـــاس"يعملـــون فـــي مستشـــفى % 12.6 ـــة "يعملـــون فـــي مستشـــفى % 11.6، ومـــا نســـبته "الكاريت الجمعي
يعملــــون فــــي % 11.0، ومــــا نســــبته "الميــــزان"يعملــــون فــــي مستشــــفى % 12.0، ومــــا نســــبته "العربيــــة
% 12.6، ومـــا نســـبته "ناصـــر يطـــا"يعملـــون فـــي مستشـــفى % 10.6، ومـــا نســـبته "اليمامـــة"مستشـــفى 

أبـو الحسـن القاسـم " يعملـون فـي مستشـفى % 11.0، ومـا نسـبته "الأميـرة عاليـة"يعملون في مستشـفى 
لنسـب بـين ، ومـن الملاحـظ تقـارب ا"الحسين بيت جال"يعملون في مستشفى % 6.6، وما نسبته "يطا

الباحثـة ومـوافقتهم بالمسـاعدة  مـع الدارسـة ون مجتمـعاتعـ مـد  علـى مؤشـر جميـع المستشـفيات وهـذا
أن أقـل نسـبة  النتـائج لوجـدنا فـي أكثـر تمعنـا ولـو( 84.  الدراسـة عينـة انظـر)لإتمـام هـذه الدراسـة 

ممرضــين بالمشــاركة ونــاا وعــدم اســتجابة الإدارة والاتعـود لمستشــفى الحســين بيــت جــال وكانــت الأقــل تع
 .في الدراسة

 (1.5)جدول رقم 
 (لجميع المبحوثين) توزيع عينة الدراسة حسب متغير اسم المستشفى

 النسبة المئوية التكرار اسم المستشفى الرقم

 12.0 36 الأهلي  .1

 12.6 38 الكارتياس  .1

 11.6 35 الجمعية العربية  .1

 12.0 36 الميزان  .5

 11.0 33 اليمامة  .4

 10.6 32 ناصر يطا  .1

 12.6 38 الأميرة عالية  .1
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 النسبة المئوية التكرار اسم المستشفى الرقم

 11.0 33 بو الحسن القاسم يطاأ  .1

 6.6 20 الحسين بيت جال  .1

 100.0 301 المجموع 

 العمر  

 الدارة: أولا 

مــن "وحــت أعمــارهم اتر  الدراســة عينــة مــنأعمــارهم  تراوحــت%  11.8 أن (1.5) رقــم الجــدوليبــين 
 40مــن  أقــل- 30مــن "وحــت أعمــارهم اتر  الدراســة عينــة مــن% 44.1، و "ســنة 30أقــل مــن – 20
% 14.7، و "ســنة 50مــن  أقــل- 40مــن " وحــت أعمــارهم اتر  الدراســة عينــة مــن% 29.4و، "ســنة
 ".سنة فما فوق  50"وحت أعمارهم اتر  الدراسة عينة من

 (1.5)جدول رقم 
 (ادارة) توزيع عينة الدراسة حسب متغير الفئة العمرية

 نسبة المئويةال التكرار الفئة العمرية الرقم

 11.8 4 (سنة 30أقل من  – 20من )  .1

 44.1 15 (سنة 40من  أقل- 30من )  .1

 29.4 10 (سنة 50من  أقل- 40من )  .1

 14.7 5 (سنة فما فوق  50 )  .5

 100.0 34 المجموع 
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 الأطباء والممرضين: ثانياا 

مـن "حـت أعمـارهم و اتر  الدراسـة عينـة مـنوحـت أعمـارهم اتر  % 52.2 أن (10.5) رقـم الجـدوليبين 
 40أقـل مــن  - 30مـن "وحـت أعمـارهم اتر  الدراســة عينـة مـن% 33.4، و "سـنة 30أقـل مـن – 20
 مــن% 7.2و، "ســنة 50أقــل مــن  - 40مــن " وحــت أعمــارهم اتر  الدراســة عينــة مــن% 7.2و، "ســنة
ويتضـح مـن خـلال النسـب الموضـحة أن معظـم ، "سنة فما فـوق  50"وحت أعمارهم اتر  الدراسة عينة
( ســنة 40أقــل مــن  - 30مــن )والفئــة ( ســنة 30أقــل مــن – 20مــن )اد العينــة مــن الفئــة الشــابة أفــر 

لتحقوا بمجـال اوذلك يعود لفئة الممرضين والأطباء الذين أتموا دراستهم بهذا التخص  و وذلك يعود 
 .نةستباالعمل بالمستشفى، وهذا يدل على أن العينة من الفئة العمرية قادرة على الإجابة على الإ

 (10.5)جدول رقم 
 (اطباء وممرضين) توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس

 النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية الرقم 

 52.2 36 (سنة 30أقل من  – 20من )  .1

 33.4 23 (سنة 40أقل من  - 30من )  .1

 7.2 5 (سنة 50أقل من  - 40من )  .1

 7.2 5 (سنة فما فوق  50 )  .5

 100.0 69 المجموع 

 المستفيدين: ثالثاا 

 20أقــل مــن  -18مــن "وحــت أعمــارهم اتر  الدراســة عينــة مــن %5.1 أن (11.5) رقــم الجــدوليبــين 
 من% 36.9، و "سنة 30أقل من – 20من " وحت أعمارهم اتر  الدراسة عينة من% 38.3، و "سنة
وحـت اتر  راسـةالد عينـة مـن% 19.7، و"سـنة 40أقـل مـن  - 30من "وحت أعمارهم اتر  الدراسة عينة
 ."سنة 50أقل من  -40من "أعمارهم 
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 (11.5)جدول رقم 
 (للمستفيدين) توزيع عينة الدراسة حسب متغير الفئة العمرية

 النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية الرقم

 5.1 10 (سنة 20أقل من  – 18من )  .1

 38.3 76 (سنة 30أقل من  – 20من )  .1

 36.9 73 (سنة 40من  أقل- 30من )  .1

 19.7 39 (سنة 50من  أقل- 40من )  .5

 100.0 198 المجموع 

 
 المستوى التعليمي  

 الإدارة: أولُ 

، %52.9أن معظم عينة الدراسة من حملة شهادة البكـالوريوس ونسـبتهم   (11.5) يتضح من جدول
هـــم مـــن حملـــة شـــهادة % 5.9وأن  ،%35.3 بنســـبةمـــن حملـــة درجـــة عاليـــة الماجســـتير تليهـــا الفئـــة 

من أفراد العينة دراسات عليا الدكتوارة، ويبـين هـذا % 5.9دبلوم، وتوضح النتائج أيضاا أن ما نسبته ال
فـأعلى، وهـذا مؤشـر هـام جـداا علــى ( البكـالوريوس)أن معظـم أفـراد العينـة مـن حملـة الشـهادة الجامعيــة 

نجـاز المهـام ا لمتعلقـة بوظـائفهم، توفر عنصـر المعرفـة ممـا قـد يسـهم فـي كفـاءة العـاملين فـي متابعـة وا 
أهميـة رأس  تـدرك قـد والتـي العاليـة العلميـة المـؤهلات ذوي  مـن العينـة أفـراد أن على يعطي مؤشر كما

 الأخـر   الدراسات مع بع، متفقة النسبة وهذه التنافسي، التميز فهم على القدرة ولديها المال الفكري 
 .(٣٠٠٢الخطيب،) سةودرا (٣٠٠٣،النجار: )دراسة مثل العلمي بالمؤهل اهتمت التي
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 (11.5)جدول رقم 
 (للادارة) توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستو  التعليمي

 النسبة المئوية التكرار المستو  التعليمي الرقم

 5.9 2 دبلوم جامعي أو كلية  .1

 52.9 18 بـكـالـوريـوس  .1

 35.3 12 ماجسـتير  .1

 5.9 2 دكتوراه  .5

 100.0 34 المجموع 

 اء والممرضينالأطب: ثانياُ 

، %56.5أن معظم عينة الدراسة من حملة شهادة البكـالوريوس ونسـبتهم   (11.5) يتضح من جدول
مـن % 7.2وتوضـح النتـائج أيضـاا أن مـا نسـبته  ،%33.4 بنسـبةمن حملـة شـهادة الـدبلوم تليها الفئة 

، ويبـين هـذا أن تيرحملـة درجـة عاليـة الماجسـهـم مـن % 2.9وأن أفراد العينة دراسات عليا الـدكتوارة، 
، وهذا مؤشر هام جداا على توفر عنصر (البكالوريوس)الشهادة الجامعية  معظم أفراد العينة من حملة

نجاز المهام المتعلقة بوظائفهم  .المعرفة مما قد يسهم في كفاءة العاملين في متابعة وا 

 (11.5)جدول رقم 
 (طباء والممرضينللأ) توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستو  التعليمي

 النسبة المئوية التكرار المستو  التعليمي الرقم

 33.4 23 دبلوم جامعي أو كلية  .1

 56.5 39 بـكـالـوريـوس  .1

 2.9 2 ماجسـتير  .1
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 النسبة المئوية التكرار المستو  التعليمي الرقم

 7.2 5 دكتوراه  .5

 100.0 69 المجموع 

‌المستفيدين:‌ثالثا ‌

الثانويـة العامـة من حملة شـهادة شـهادة هم  الدراسة عينة من% 36.4 أن (14.5) يتضح من جدول
هـم مـن حملـة درجـة البكـالوريوس، وأن % 29.3وأن ، من حملة شـهادة الـدبلوم% 28.3، وأن أو أقل
مــن أفــراد % 2.0وتوضـح النتــائج أيضــاا أن مـا نســبته  ،هـم مــن حملــة درجـة عاليــة الماجســتير% 4.0

 .العينة دراسات عليا الدكتوارة

 (14.5)جدول رقم 
 (للمستفيدين) ير المستو  التعليميتوزيع عينة الدراسة حسب متغ

 النسبة المئوية التكرار المستو  التعليمي

 36.4 72 ثانوية عامة أو أقل

 28.3 56 دبلوم جامعي أو كلية

 29.3 58 بـكـالـوريـوس

 4.0 8 ماجسـتير

 2.0 4 دكتوراه

 100.0 198 المجموع

 

 .مع المستو  التعليمي لهما فئاتهابمختلف  عينة الدراسةيوضح  (11.5)رقم  التالي الجدولو 
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 (11.5)جدول رقم 
 والمستو  التعليمي لهما الدراسةالفئات المشاركة عينة 

 المجموع المستو  التعليمي 

ثانويـــــــــــــــة 
عامـــة أو 
 أقل

 دكتوراة ماجستير بكالوريوس دبلوم 

ركة
مشا
ت ال
لفئا
ا

 

 0 التكرار الإدارة 
 

2 18 12 2 34 

 %100.0 %5.9 %35.3 %52.9 %5.9 %0. النسبة

 أطبـــــــــــــــــــــاء
 وممرضين

 69 5 2 39 23 0 التكرار

 %100.0 %7.2 %2.9 %56.5 %33.3 %0. النسبة

 198 4 8 58 56 72 التكرار مستفيدون 

 %100.0 %2.0 %4.0 %29.3 %28.3 %36.4 النسبة

 301 11 22 115 81 72 التكرار المجموع 

 %100.0 %3.7 %7.3 %38.2 %26.9 %23.9 النسبة

   

 (الأطباء والممرضينو خا  بفئة الإدارة، ) سنوات الخبرة 

أقــل " بلغــت خبــرتهم فــي الوظيفــة الحاليــة الدراســة عينــة مــن %19.4 أن (11.5) رقــم الجــدوليبــين 
أقــل  –إلــى 3مــن " بلغــت خبــرتهم فــي الوظيفــة الحاليــة الدراســة عينــة مــن 22.3%و، "ســنوات 3مــن 
أقـل  -إلـى 6مـن " بلغـت خبـرتهم فـي الوظيفـة الحاليـة الدراسـة ينةع من %25.2 ، و"سنوات6 من 
سـنوات فمـا 10 " بلغـت خبـرتهم فـي الوظيفـة الحاليـة الدراسـة عينـة مـن% 33.0 و، "سـنوات10من 
وهــــذا يــــدل علــــى أن أفــــراد العينــــة يمتلكــــون خبــــرة مناســــبة فــــي مجــــال وظــــائفهم الحاليــــة فــــي ، "فــــوق 

سـنوات  6نت سنوات خبرتهم في مجال وظائهم الحالية هـي من أفراد العينة كا% 58.2المستشفى، 
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فـــأكثر، وهـــذا مؤشـــر علـــى تـــوفر عنصـــر الخبـــرة والإلمـــام بالمعـــارف والمهـــارات اللآزمـــة لأداء العمـــل 
 .بطريقة صحيحة لد  أفراد العينة

 (11.5)جدول رقم 
 (نالأطباء والممرضيو الإدارة، بخا  )توزيع عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة

 النسبة المئوية التكرار سنوات الخبرة في الوظيفة الحالية الرقم

 19.4 20 سنوات 3أقل من   .1

 22.3 23 سنوات6أقل من  –إلى  3من   .1

 25.2 26 سنوات10أقل من  -إلى 6من   .1

 33.0 34 (سنوات فما فوق 10 )  .5

 100.0 103 المجموع 

 

  (بالمستفيدينخا  )عدد الزيارات للمستشفى 

بلغـــت عـــدد زيـــارتهم  بالمرضــى الخاصـــة الدراســـة عينـــة مــن %31.3 أن (11.5) رقـــم لجـــدولايبــين 
، "مـــرات 4حـــوالي  " بلغـــت عـــدد زيـــارتهم للمستشـــفى 25.3%، و"مـــرات 1لـــيس أقـــل مـــن " للمستشـــفى
وهــذا يــدل علــى أنــه تــم ، "أو أكثــر 1"بلغــت خبــرتهم % 21.2، و "مــرات 1حــوالي "بلغــت % 22.2و

العينـة مـن المرضـى ممـن لهـم معرفـة جيـدة بالمستشـفى مـن خـلال الحـر  علـى  توزيع الستبانة أفراد
 .اتمر 1 انتقاء عينة من المرضى ممن لهم تاري  ومعرفه بالمستشفى وكان تعاملهم أكثر من 
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 (11.5)جدول رقم 
 (بالمستفيدينخا  )توزيع عينة الدراسة حسب متغير عدد الزيارات للمستشفى

 1تشـــــــفى خـــــــلال عـــــــدد الزيـــــــارات للمس الرقم
 سنوات الماضية

 النسبة المئوية التكرار

 31.3 62 1 على الأقل  .1

 25.3 50 4حوالي   .1

 22.2 44 1حوالي   .1

 21.2 42 أو أكثر 1  .5

 100.0 198 المجموع 

  (بالمستفيدينخا  ) آخرالتعامل مع مستشفى 

، "نعـم" انـت اجـابتهمكبالمسـتفيدين  الخاصة الدراسة عينة من %81.8 أن (11.5) رقم الجدوليبين 
وهــذا يــدل علــى أنــه تــم ، "ل" كانــت اجــابتهم رضــىبالمســتفيدين  الخاصــة الدراســة عينــة مــن18.2%و

توزيــع الســتبانة علــى أفــراد العينــة مــن المرضــى وكانــت النســبة الأعلــى للــذين تعــاملوا مــع مستشــفيات 
ميــــع المســــتلزمات عــــدم تــــوفر ج يعــــود الســــبب فــــي ذلــــك حســــب اجابــــاتهم إلــــىأخــــر  لتلقــــي العــــلات و 

 .والتخصصات الطبية في المستشفى الواحد

 (11.5)جدول رقم 
 (خا  بالمستفيدين)توزيع عينة الدراسة حسب متغير التعامل مع مستشفى آخر

 النسبة المئوية التكرار هل تعاملت مع مستشفى آخر

 81.8 162 نعم

 18.2 36 ل

 100.0 198 المجموع
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 (بالمستفيدينخا  )ة رضا المرضى عن الخدمة المقدم 

 عـــن رضــاهم عــنبالمســـتفيدين  الخاصــة الدراســة عينــة مـــن %52.0 أن (10.5) رقــم الجــدوليبــين 
 عــن بالمســتفيدين الخاصــة الدراســة عينــة  48.0%و، "نعــم" كانــت اجــابتهم المستشــفى فــي الخدمــة
ابـاتهم عـن كانـت اجوتـم سـؤالهم عـن السـبب و ، "ل" كانـت اجـابتهم المستشفى في الخدمة عن رضاهم

عدم الرضا منها يعود لسـوء النظافـة والتعقـيم فـي المستشـفى، والأخطـاء الطبيـة لـنق  الكـوادر الطبيـة 
 .وعدم الإهتمام بالمري، وغيرها الكثير من الأسباب المتخصصة،

 (10.5)جدول رقم 
 (بالمستفيدينخا  )توزيع عينة الدراسة حسب متغير رضا المرضى عن الخدمة المقدمة 

 النسبة المئوية التكرار لت على رضى من خدمة المستشفىهل حص

 52.0 103 نعم

 48.0 95 ل

 100.0 198 المجموع

  (بالمستفيدينخا  )هل تنصح الآخرين 

، "نعـم" كانـت اجـابتهم بالمسـتفيدين الخاصـة الدراسة عينة من %69.7 أن (11.5) رقم الجدوليبين 
وكانــت اجابــاتهم عــن عــدم نصــح ، "ل" كانــت اجــابتهم بالمســتفيدين الخاصــة الدراســة عينــة 30.3%و
خــرين بالمستشــفى بعــدم وجــود خدمــة طبيــة جيــدة، ووصــفهم للمستشــفى بأنهــا شــركات تجاريــة تهــتم الآ

ل "تـم التعليـق بأنـه " نعـم"فقط وارتفاع التكاليف فيها، ومن عينة الدراسـة ممـن اجـابوا  ةبالنواحي المادي
   .الحسين المتخص  الأكبر لمر، السرطان مثل مستشفى" يوجد مستشفى بديل
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 (11.5)جدول رقم 
 (بالمستفيدينخاص ) بالمستشفىتوزيع عينة الدراسة حسب نصح الآخرين 

 

 

 

 

تضــح أن جميــع افــراد العينــة مــن مستشــفى الكاريتــاس قــد ي( 1.5)رقــم التــالي وعنــد الــتمعن فــي الشــكل 
ذلــك يعــود لنظافتهــا العاليــة ودقــة اجراءاتهــا  ، وعنــد ســؤالهم عــن الســبب أجــابوا بــأننصــحوا بالمستشــفى

  .ومصلحة المري، هو هدفها الطبية وكفاءة طاقمها الطبي،

 

 ( 1.5)الشكل رقم 
 (خرين في المستشفىالآهل تنصح )موضحة  الدراسةالتكرارات لجابات عينة 
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‌الحسين‌القاسم

‌نعم

‌لا

 النسبة المئوية التكرار هل تنصح المعارف بالمستشفى

 69.7 138 نعم

 30.3 60 ل

 100.0 198 المجموع
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 تحليل فقرات الدراسة 2.1
 السؤال الرئيس

والحكوميـة الخاصـة و تحقيـق الميـزة التنافسـية فـي المستشـفيات الأهليـة  فـي المـال الفكـري  رأس دور مـا
 جنوب الضفة الغربية؟
ب والنســ المتوســطات الحســابية، والإنحرافــات المعياريــة الباحثــة ســؤال إســتخرجتهــذا الللإجابــة عــن 
الخاصــة و المستشــفيات الأهليــة تحقيــق الميــزة التنافســية فــي  فــي المــال الفكــري  رأس دورلــ، المئويــة

 الضفة الغربية والحكومية جنوب
  (رأس المال البشري ) :الأولالسؤال الفرعي 

الضــفة  جنــوب فــي مستشــفيات رأس المــال البشــري لتحقيــق الميــزة التنافســية تــوفر متطلبــات مســتو  مــا 
 الغربية؟

 (11.5)ل رقم جدو 
 (الأطباء والممرضينو الإدارة، بخا  )ل رأس المال البشري و تحليل فقرات المحور الأ

المتوســــــــــــط  الفقرات الرقم
 الحسابي

النحــــــــــــــــــــــــراف 
 المعياري 

درجـــــــــــــــــــة 
 الموافقة

 قوية 815. 3.89 .دقيق بشكل محددة للأطباء المهام  .1

ما يقوم به الأطباء يطابق ما هو موثق بسجلات   .1
 .حول مهامهم

 قوية 833. 3.72

 قوية 1.037 3.51 .يتم تنفيذ برامج تطويرية للأطباء بشكل سنوي   .1

يوجد نظام حوافز لمكافـأة الأطبـاء علـى مبـادرتهم   .5
 .بأفكار حديثة يقدمونها

 متوسطة 1.185 3.21

الفر  في مشاركة الأطباء فـي المـؤتمرات  تتوفُر  .4
 .المختلفة

 قوية 1.020 3.81

لـدعم  كافيـة مـن المستشـفى ميزانيـة  يتخصـيتم   .1
 .الأطباء طبية يقوم بهاث ابحأ

 متوسطة 1.163 2.98
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المتوســــــــــــط  الفقرات الرقم
 الحسابي

النحــــــــــــــــــــــــراف 
 المعياري 

درجـــــــــــــــــــة 
 الموافقة

أطبـــــاء يتميـــــزون المستشـــــفى اســـــتقطاب  تســـــتطيع  .1
 .بالخبرة الواسعة رغم التحديات المصاحبة لذلك

 قوية 1.111 3.63

يســـتمر الأطبـــاء ذوي الكفـــاءة العاليـــة بالعمـــل فـــي   .1
 . سنوات 5المستشفى لسنوات تزيد عن 

 قوية 957. 3.75

تتوفر روح التعاون بين الأطباء ضمن الفريق في   .1
 .المستشفى

 قوية 1.048 3.81

تتـــوفر روح التعـــاون بـــين الأطبـــاء ضـــمن الأقســـام   .10
 .المختلفة في المستشفى

 قوية 869. 3.99

يمتلـــك الأطبـــاء القـــدرة علـــى التكيـــف مـــع ضـــغو    .11
 .العمل اليومية

 قوية 768. 4.14

 قوية  3.67 مالمتوسط الحسابي العا

‌

خـا  ) (رأس المـال البشـري )لو نسبة الجابة على كل فقرة من فقرات المحور الأ (11.5)جدول رقم 
 (الأطباء والممرضينو الإدارة، ب

موافــــق % الفقرات الرقم
 بشدة

%  محايد% موافق%
 معار،

معــار، %
 بشدة

 1.0 6.8 12.6 61.2 18.4 .دقيق بشكل محددة للأطباء المهام  .1

م بـــه الأطبـــاء يطـــابق مـــا هـــو مـــا يقـــو   .1
 .موثق بسجلات حول مهامهم

15.5 

 

48.5 

 

29.1 

 

5.8 

 
1.0 

يـــــتم تنفيـــــذ بـــــرامج تطويريـــــة للأطبـــــاء   .1
 .بشكل سنوي 

15.5 

 

41.7 

 

25.2 

 
13.6 3.9 

 8.7 18.4 32.0 24.3 16.5يوجــــد نظــــام حــــوافز لمكافــــأة الأطبــــاء   .5
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موافــــق % الفقرات الرقم
 بشدة

%  محايد% موافق%
 معار،

معــار، %
 بشدة

علـــــــــــى مبـــــــــــادرتهم بأفكـــــــــــار حديثـــــــــــة 
 .يقدمونها

     

ـــاء  تتـــوفُر  .4 الفـــر  فـــي مشـــاركة الأطب
 .في المؤتمرات المختلفة

22.3 

 

51.5 

 

16.5 

 

3.9 

 

5.8 

 
كافيـــة مـــن  ميزانيـــة  يتخصـــيـــتم   .1

ـــة يقـــوم ث ابحـــألـــدعم  المستشـــفى طبي
 .الأطباء بها

8.7 25.2 15.5 35.9 14.6 

أطبــاء المستشــفى اســتقطاب  تســتطيع  .1
يتميــــــــــزون بــــــــــالخبرة الواســــــــــعة رغــــــــــم 

 .التحديات المصاحبة لذلك
23.3 36.9 25.2 8.7 5.8 

يســـتمر الأطبـــاء ذوي الكفـــاءة العاليـــة   .1
بالعمـــل فـــي المستشـــفى لســـنوات تزيـــد 

 . سنوات 5عن 

22.3 

 
41.7 26.2 7.8 1.9 

تتـــــــوفر روح التعـــــــاون بـــــــين الأطبـــــــاء   .1
 .ضمن الفريق في المستشفى

27.2 43.7 13.6 13.6 1.9 

تتـــــــوفر روح التعـــــــاون بـــــــين الأطبـــــــاء   .10
فــــــــــــة فــــــــــــي ضــــــــــــمن الأقســــــــــــام المختل

 .المستشفى
25.2 57.3 11.7 2.9 2.9 

يمتلك الأطباء القدرة على التكيف مع   .11
 .ضغو  العمل اليومية

30.1 58.3 8.7 1.0 1.9 

رأس المـال )والمتعلقـة بــ ( 11.5) رقـم الجـدول فـي الدراسـة لمتغيـرات الوصـفي التحليـل نتـائج تظهـر
 المتوسطات لأن وذلك تقيسه، الفقرات التي معظم ىعل كبيراا بالموافقة توجهاا  تتجه العينة أن( البشري 
الكلـي  الإسـتجابة متوسـط بلـم فقـد 3) )وهـو القيـاس أداة متوسـط مـن أكبـر العينـة لأراء أفـراد الحسـابية
، ممـا يعنـي أن المستشـفى محـل الدراسـة لـديها %73.4بنسـبة  القوية الدرجةوهو يقع ضمن ( 3.67)
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الشـديد، وكمـا هـو موضـح فـي  الإهتمـامدرجـة  إلـىنـه لـم يصـل اهتمام بعنصـر رأس المـال البشـري ولك
أن من أكثر العناصر التي توليها المستشفى اهتماماا في الفقرات السابقة كما هو ( 11.5)الجدول رقم 

امتلاكها أطباء وموظفين لهم القدرة علـى التكيـف مـع ضـغو  العمـل "هو ( 11)موضح في الفقرة رقم 
والمـوظفين فـي المستشـفى لهـم  الأطبـاءأن  علـى يتفقـون  العينـة أفـراد مـن % 88.4 أن تبـين" اليوميـة

القــدرة علــى التكيــف مــع ضــغو  العمــل اليوميــة وهــذا يتناســب مــع طبيعــة المستشــفى، وكــان المتوســط 
القوية، وعلى الرغم من هذه النتيجة يلاحظ أيضاا  الدرجةوهو من ضمن  "4.14"الحسابي لهذه الفقرة 
ميزانيـة كافيـة مـن المستشـفى لـدعم أبحـاث طبيـة  يتم تخصي ( "6)أن الفقرة رقم من الجدول السابق 
فقط من أفراد العينة يتفقون على تخصي  ميزانية % 11.1تبين أن " العاملين الأطباءالتي يقوم بها 

مــن أفــراد العينــة % 50.5، ولكــن الأطبــاءكافيــة مــن قبــل ادرة المستشــفى لــدعم أبحــاث طبيــة يقــوم بهــا 
بحــاثهم الطبيــة، وحــازت علــى متوســط حســابي حيــث بلــم أن علــى وجــود ميزانيــة كافيــة تــدعم يعترضــو 
وهي مصنفة في الدرجة المتوسطة، كما ويتضح من خلال النحراف عن المتوسـط الحسـابي " 2.98"

 .أن هناك تجانساا في إجابات أفراد العينة
ة فــــي الوقــــت الــــراهن، وعليهــــا أن وتــــر  الباحثــــة أن بيئــــة المستشــــفيات محــــل الدراســــة تتســــم بالمنافســــ

الـذي يمكنـه أن يضـيف قيمـة لهـا ويقـوي  الأطبـاءتخص  ميزانية كافيـة لـدعم أبحـاث طبيـة يقـوم بهـا 
 .رأس مالها الفكري، ويحقق لها الميزة التنافسية المرغوبة

  (رأس المال الهيكلي: )الفرعي الثانيالسؤال  
 جنوب في مستشفيات قيق الميزة التنافسيةرأس المال الهيكلي لتح توفر متطلبات مستو  ما 

‌الضفة الغربية؟

 (15.5)جدول رقم                                           
‌(الأطباء والممرضينو خا  بفئة الإدارة، )تحليل فقرات المحور الثاني رأس المال الهيكلي 

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 قوية 1.035 3.71 .يوجد هيكلية واضحة في المستشفى .11
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‌

 (رأس المـــال الهيكلـــي)نســـبة الجابـــة علـــى كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات المحـــور الثـــاني  (14.5)جـــدول رقـــم 
 (خا  بفئة الإدارة، وفئة الأطباء والممرضين)
موافق % الفقرات الرقم

 بشدة
 %
 موافق

 %
 محايد

 %
 معار،

 %
معار، 
 بشدة

 5.8 4.9 22.3 46.6 20.4 .يوجد هيكلية واضحة في المستشفى .11

وجــــد تـــداخل فـــي الأدوار فــــي ل يبشـــكل عـــام  .11
 .المستشفى

11.7 41.7 21.4 15.5 9.7 

والكفـاءات  الخبـراتتشـجع  الإداريـة نظمـةالأ .15
العاليــــــة علــــــى الإســــــتمرار فــــــي عملهــــــم لــــــد  

13.6 41.7 23.3 13.6 7.8 

 متوسطة 1.162 3.30 .ل يوجد تداخل في الأدوار في المستشفىبشكل عام  .11

والكفــاءات العاليــة علــى  الخبــراتتشــجع  الإداريــة نظمــةالأ .15
 .الإستمرار في عملهم لد  المستشفى

 متوسطة 1.123 3.40

 قوية 907. 3.78 .للمرضى خدماتالأفضل  تقديم في تسهم الإدارية نظمةالأ .14

 مـنعمـل  فـرق  يشـمل وجـود المستشـفى فـي الهيكـل التنظيمـي .11
 .الأطباء

 قوية 879. 3.83

سـنوات علـى 5في المستشـفى كـل  هيكل التنظيمييتم تحديث ال .11
 .تغيرات البيئة معللتكيف  القل وذلك

 متوسطة 1.073 3.25

 قوية 1.167 3.59 .نظام إداري محوسب المستشفى يوجد في .11

بشــــكل  المتــــوفرة فــــي النظــــام المحوســــبتحــــديث البيانــــات  يــــتم .11
 .مستمر

 قوية 1.136 3.46

بشـكل  الأطبـاء تطـوير علـى المستشـفى نفـاقتـنعكس نتـائج إ .10
 .الأداء العام على ملموس

 قوية 1.082 3.56

 قوية  3.54 المتوسط الحسابي العام
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موافق % الفقرات الرقم
 بشدة

 %
 موافق

 %
 محايد

 %
 معار،

 %
معار، 
 بشدة

 .المستشفى
أفضــل  تقــديم تســهم فــي الإداريــة نظمــةالأ .14

 .للمرضى خدماتال
15.5 59.2 16.5 4.9 3.9 

 يشـمل وجـود المستشفى في الهيكل التنظيمي .11
 .الأطباء منعمل  فرق 

15.5 63.1 13.6 3.9 3.9 

فــي المستشــفى  هيكــل التنظيمــييــتم تحــديث ال .11
 مـــعللتكيـــف  ســـنوات علـــى القـــل وذلـــك5كـــل 

 .تغيرات البيئة

11.7 27.1 10.8 34.7 15.7 

 5.8 18.4 5.8 50.5 19.4 .نظام إداري محوسب المستشفى يوجد في .11

المتـــــوفرة فـــــي النظــــــام تحـــــديث البيانــــــات  يـــــتم .11
 .بشكل مستمر المحوسب

17.5 39.8 18.4 19.4 4.9 

 تطـوير علـى المستشـفى نفـاقتـنعكس نتـائج إ .10
 .الأداء العام على بشكل ملموس الأطباء

18.4 40.8 25.2 9.7 5.8 

رأس المـال )المتعلقـة بــ ( 15.5) رقـم الجـدول فـي الدراسـة لمتغيـرات الوصـفي التحليـل نتـائج تظهـر
 المتوسـطات لأن تقيسـه، وذلـك الفقـرات التـي معظـم علـى الموافقـة نحـو تتجـه العينـة أن( الهيكلـي
الكلـي  الإسـتجابة متوسـط بلـم فقـد 3) )وهـو القيـاس أداة متوسـط من أكبر العينة لأراء أفراد الحسابية
( 14.5)و موضـح فــي الجــدول رقــم ، وكمــا هــ%70.8بنســبة  وهـو يقــع ضــمن الفئــة القويـة( 3.54)

 "والعـاملين الأطبـاء مـنعمـل  فـرق  يشمل وجـود المستشفى في الهيكل التنظيمي" (16)أن الفقرة رقم 
وهـذا يـتلائم مـع طبيعـة العمـل فـي ذلـك،  علـى يتفقـون  العينـة أفـراد مـن 78.6% حـازت علـى نسـبة

خدمة،  أفضلمل بأقصى سرعة و نجاز الع ن بو االمستشفيات لما تحتاجه من فرق عمل تتشارك وتتع
القويـة، وبـالرغم مـن ذلـك بعـ، مـن  الدرجـةوهو ضمن  "3.83"وكان المتوسط الحسابي لهذه الفقرة 

تغييــر /يــتم تحــديث( "17)العينــة يتجــه نحــو الدرجــة المتوســطة مــن الموافقــة، فكمــا نلاحــظ أن الفقــرة 
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، كــان "يــف مــع تغيــرات البيئــةســنوات علــى الأقــل وذلــك للتك5الهيكــل التنظيمــي فــي المستشــفى كــل 
 مـن 38.8% المتوسطة حيث حازت على نسـبة الدرجةوهو ضمن  "3.25"المتوسط الحسابي لها 

علـى أنـه يـتم تحـديث الهيكـل التنظيمـي فـي المستشـفى  الأطبـاءالعينة بالموافقة من قبل الإدارة و  أفراد
تغييــــر هيكلهــــا  أوديث مــــن أفــــراد العينــــة يعارضــــون علــــى أن المستشــــفى تقــــوم بتحــــ% 50.4ولكــــن 

التنظيمـي للتكيـف مـع تغييــرات البيئـة، وهـذا دليــل علـى بعـ، الضـعف فــي بعـ، مقومـات العنصــر 
وتطــوير  الإهتمــامالهيكلــي فــي المستشــفيات عينــة الدراســة، وتــر  الباحثــة أن علــى إدارة المستشــفيات 
لتغيــرات الســريعة، فعلــى هيكلهــا التنظيمــي والعمــل علــى تحديثــه للتكيــف مــع تغيــرات البيئــة ومواكبــة ا
 لــي لــديها لمــا يعــود عليهــا بــالنفع،إدارة المستشــفى إعــادة النظــر فــي جميــع متطلبــات رأس المــال الهيك

 .والذي يمكنه من اضافة قيمة لها وتقوية رأس مالها الفكري، وتحقيق ميزة التنافسية مرغوبة لها
  (اء‌والممرضيندارة‌والأطبللإ)‌(رأس مال العلاقات)السؤال الفرعي الثالث‌

الضــفة  جنــوب فــي مستشــفيات لتحقيــق الميــزة التنافســية رأس مــال العلاقــات تــوفر متطلبــات مســتو  مــا 
 الغربية؟

 (11.5)جدول رقم 
‌(للإدارة‌والأطباء‌والممرضين) (رأس مال العلاقات)تحليل فقرات المحور الثالث 

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 افقةالمو 

 أصـول مـن هـام جـزء نهـمأ علـى الأطبـاء إلـى الإدارة تنظـر .11
  .المستشفى

 قوية 1.053 3.90

الخدمـة  تقـديم يضـمن بمـا المسـتفيدين مع التفاعل الإدارة تعزز .11
 . لهم المناسبة

 قوية 912. 3.95

 الإنسـانيالتعامـل  خـلال ، مـنالمسـتفيدينبرضـا  الإدارة تهـتم .11
  . همل المقدمة للخدمات

 قوية 801. 4.18

 قوية 1.014 3.59  .الخارجيين الخبراء بأفكار إدارة المستشفى تستعين .15

 قوية 987. 3.79  .لديها الأطباء بأفكار إدارة المستشفى تستعين .14
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المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 افقةالمو 

يتزايـد  لهـم المقدمـة الخدمـة عـن المسـتفيدين لـد  الرضـا درجـة .11
  .باستمرار

 قوية 992. 3.73

 التـي الخـدمات جـودة أسـاس علـى الأطبـاء أداء دارةالإ تقـيَم .11
  .للمستفيدين يقدمونها

 قوية 958. 3.70

 المســتفيدين عــدد أســاس علــى الأطبـاء أداء الإدارة تقـيَم .11
  .المخدومين

 قوية 1.043 3.58

 قوية 884. 3.94  .المعلومات والأفكار بين بعضهم الأطباءيتشارك  .11

ون مــع بعضــهم الــبع، لتشــخي  التعــبــارعون فــي ا الأطبــاء .10
  .المشاكل

 قوية 906. 3.70

 قوية 841. 3.83  .يطبقون المعرفة لحل مشكلة ما الأطباء .11

 تسـهيل شـانها مـن الإجـراءات التـي تبسيط في المستشفى يقوم .11
 .للمستفيدين الطبية الخدمة تقديم

 قوية 896. 3.74

 بمواعيـد تقـديم تفيدينالمسـ بـ بلالإ بالمستشـفى الأطبـاء يقـوم .11
 .الطبية الخدمة

 قوية 885. 4.04

 قوية 897. 3.86 .المستفيدينو  الشك الفورية بالإستجابة المستشفى إدارة تقوم .15

 المسـتفيدينحاجـات  تلبيـة علـى المستشـفى فـي الأطبـاء يعمـل .14
 .مستمر بشكل

 قوية 755. 4.14

 بتقديم الخدمة كاملةال الرغبة المستشفى في الأطباء لد  يوجد .11
 .كلل دون  للمستفيدين

 قوية 882. 3.87

 وحسـن المعاملـة بـالأدب المستشـفى فـي الأطبـاء سـلوك يتميـز .11
 .للمستفيدين

 قوية 791. 4.22

 قوية 874. 4.04 .المستفيد ظروف المستشفى هذا في الأطباء يقدر .11
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المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 افقةالمو 

 قوية 845. 3.97 .يدينالمستفمع  طيبة بعلاقات المستشفى في الأطباء يرتبط .11

 قوية 1.048 4.14 .المستشفى هذا الإدارة في أولويات منالمستفيد  ةصح تعتبر .50

 مـن تمكـنهم التـي المعرفـة يمتلكـون  المستشـفى فـي الأطبـاء .51
 .تساؤلتي على الإجابة

 قوية 975. 3.99

 قوية  3.9 المتوسط الحسابي العام

 (11.5)جدول رقم 
دارة‌والأطباء‌للإ) (رأس مال العلاقات)كل فقرة من فقرات المحور الثالث  نسبة الجابة على

‌(والممرضين

موافـــــق % الفقرات الرقم
 بشدة

 %
 موافق

 %
 محايد

 %
 معار،

معار، %
 بشدة

 جـزء نهـمأ علـى الأطباء إلى الإدارة تنظر .11
  .المستشفى أصول من هام

27.2 52.4 10.7 2.9 6.8 

 بمـا المسـتفيدين مـع التفاعـل الإدارة تعـزز .11
 . لهم الخدمة المناسبة تقديم يضمن

20.9 48.2 13.3 12.6 5.0 

 خلال ، منالمستفيدينبرضا  الإدارة تهتم .11
  . لهم المقدمة للخدمات الإنسانيالتعامل 

24.3 46.5 11.3 14.3 3.7 

 الخبـراء بأفكـار إدارة المستشـفى تسـتعين .15
  .الخارجيين

8.6 27.6 29.9 15.9 17.9 

 الأطبـاء بأفكـار إدارة المستشـفى تسـتعين .14
  .لديها

15.6 38.9 23.9 16.3 5.3 

 الخدمة عن المستفيدين لد  الرضا درجة .11
  .يتزايد باستمرار لهم المقدمة

16.5 56.3 16.5 4.9 5.8 
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موافـــــق % الفقرات الرقم
 بشدة

 %
 موافق

 %
 محايد

 %
 معار،

معار، %
 بشدة

 أسـاس علـى الأطبـاء أداء الإدارة تقـيَم .11
  .للمستفيدين يقدمونها التي الخدمات جودة

14.6 55.3 21.4 2.9 5.8 

 عدد أساس على الأطباء أداء الإدارة تقيَم .11
  .المخدومين المستفيدين

16.5 43.7 28.2 4.9 6.8 

المعلومـات والأفكـار بـين  الأطبـاءيتشـارك  .11
  .بعضهم

23.3 56.3 15.5 1.0 3.9 

ون مـع بعضـهم ابـارعون فـي التعـ الأطبـاء .10
  .البع، لتشخي  المشاكل

14.6 52.4 25.2 3.9 3.9 

 2.9 1.9 21.4 56.3 17.5  .يطبقون المعرفة لحل مشكلة ما الأطباء .11

 الإجراءات التي تبسيط في المستشفى يقوم .11
 الطبيـة الخدمـة تقـديم تسـهيل شـانها مـن

 .للمستفيدين
13.0 38.5 21.9 14.3 12.3 

 بــ بلالإ بالمستشــفى الأطبــاء يقــوم .11
 .الطبية الخدمة بمواعيد تقديم المستفيدين

22.3 
 

48.2 16.9 8.6 4.0 

 الفوريـة بالإسـتجابة المستشـفى إدارة تقـوم .15
 .المستفيدينو  الشك

14.6 39.5 20.6 12.6 12.6 

 تلبيـة علـى المستشـفى فـي الأطبـاء يعمـل .14
 .مستمر بشكل المستفيدينحاجات 

21.6 
 

44.5 24.9 6.0 3.0 

 لرغبـةا المستشـفى فـي الأطبـاء لـد  يوجد .11
 دون  للمسـتفيدين بتقـديم الخدمـة الكاملـة
 .كلل

17.9 40.9 25.9 11.0 4.3 

 المستشـفى فـي الأطبـاء سـلوك يتميـز .11
 .للمستفيدين وحسن المعاملة بالأدب

29.2 47.2 15.6 5.6 2.3 
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موافـــــق % الفقرات الرقم
 بشدة

 %
 موافق

 %
 محايد

 %
 معار،

معار، %
 بشدة

 ظـروف المستشـفى هـذا فـي الأطباء يقدر .11
 .المستفيد

23.9 34.2 20.3 12.0 9.6 

 بعلاقـات المستشـفى فـي الأطبـاء يـرتبط .11
 .المستفيدينمع  طيبة

17.3 49.5 23.3 7.0 3.0 

الإدارة  أولويـات مـنالمسـتفيد  ةصح تعتبر .50
 9.6 11.3 17.9 32.9 28.2 .المستشفى هذا في

 المعرفـة يمتلكـون  المستشـفى فـي الأطبـاء .51
 .تساؤلتي على الإجابة من تمكنهم التي

19.9 42.5 19.6 13.6 4.3 

رأس مـال )المتعلقـة بــ ( 11.5) رقـم الجـدول فـي الدراسـة لمتغيـرات الوصـفي التحليـل تـائجن تظهـر
 المتوسـطات لأن تقيسـه، وذلـك الفقـرات التـي معظـم علـى الموافقـة نحـو تتجـه العينـة أن( العلاقـات
 الكلـي الإسـتجابة متوسـط بلـم فقـد 3) )وهـو القيـاس أداة متوسـط مـن أكبـر العينـة لأراء أفـراد الحسـابية
أن ( 11.5)، وكما هو موضح فـي الجـدول رقـم %78.0بنسبة  وهو يقع ضمن الدرجة القوية( 3.9)

 للخـدمات التعامـل النسـاني خـلال والمـراجعين، مـن برضـا المرضـى الإدارة تهـتم(" 23)الفقـرة رقـم 
 ، وكـان المتوسـط الحسـابي لهـذهذلـك علـى يتفقـون  العينـة أفـراد مـن70.8% حـازت علـى " لهم المقدمة
وهو ضمن الفئة القوية، وبالرغم من ذلك بع، من العينة يتجه نحو الدرجة المتوسطة  "4.18"لفقرة ا

 علـى الأطبـاء أداء الإدارة تقـيَم( "28)أن الفقـرة ( 11.5)مـن الموافقـة، فكمـا نلاحـظ مـن الجـدول رقـم 
الإدارة العينـة مـن قبـل  أفـراد مـن 60.2% قـد حـازت علـى نسـبة " المخـدومين المرضـى عـدد أسـاس
 المرضى عدد أساس على الأطباء أداء تقيَم حيث يتفقون على أن الإدارة ذلك، يتفقون على الأطباءو 

النــوعي فــي المستشــفيات عينــة  الإهتمــامد اهتمــام كمــي علــى حســاب و جــوهــذا يــدل علــى و  المخــدومين،
ى أساس جودة على اساس عدد المرضى المخدومين وليس عل الأطباءالبحث، حيث تقيم الدارة أداء 

الخــــدمات التــــي يقــــدمونها للمرضــــى ورضــــاهم وهــــذا ربمــــا نــــاتج عــــن الــــزخم الشــــديد لعــــدد المرضــــى 
وهــو ضــمن الفئــة القويــة، ويشــير النحــراف  "3.58"وكــان المتوســط الحســابي لهــذه الفقــرة ، والمــراجعين

 .التجانس التام في إجابات أفراد العينة إلىعن المتوسط الحسابي 
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 (11.5)جدول رقم 
 (للمستفيدين( )رأس مال العلاقات)تحليل فقرات المحور الثالث 

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 يضمن بما المستفيدين مع التفاعل الإدارة تعزز .11
 .لهم الخدمة المناسبة تقديم

 قوية 1.031 3.48

التعامل  خلال ، منالمستفيدينبرضا  الإدارة تهتم .11
 .لهم المقدمة للخدمات الإنساني

 قوية 996. 3.67

 ضعيفة 1.056 2.41 .الزائرين الخارجيين بأفكار الإدارة تستعين .15
 المقدمة الخدمة عن المستفيدين لد  الرضا درجة .11

 .يتزايد باستمرار لهم
 قوية 965. 3.66

 شانها من الإجراءات التي تبسيط في الإدارة قومت .11
 .للمستفيدين الطبية الخدمة تقديم يلتسه

 متوسطة 973. 3.39

 الخدمة بمواعيد تقديم المستفيدين ب بلالإ الأطباء يقوم .11
 .الطبية

 قوية 989. 3.66

 قوية 1.024 3.73 .المستفيدينو  الشك الفورية بالإستجابة الإدارة تقوم .15
 بشكل المستفيدينحاجات  تلبية على الأطباء يعمل .14
 .تمرمس

 قوية 972. 3.5

 بتقديم الخدمة الكاملة الرغبة الأطباء لد  يوجد .11
 .كلل دون  للمستفيدين

 قوية 93. 3.72

وحسن  بالأدب المستشفى في الأطباء سلوك يتميز .11
 .للمستفيدين المعاملة

 قوية 94. 3.95

 متوسطة 1.031 3.36 .المستفيد ظروف المستشفى هذا في الأطباء يقدر .11
مع  طيبة بعلاقات المستشفى في الأطباء يرتبط .11

 .المستفيدين
 قوية 899. 3.65
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 هذا الإدارة في أولويات منالمستفيد  ةصح تعتبر .50
 .المستشفى

 متوسطة 944. 3.4

 تمكنهم التي المعرفة يمتلكون  المستشفى في الأطباء .51
 .تساؤلتي على الإجابة من

 قوية 97. 3.63

 قوية  3.5 ي العامالمتوسط الحساب 

 (للإدارة والأطباء والممرضين) :الميزة التنافسية  4.1.5

 (11.5)جدول رقم 
 (للإدارة‌والأطباء‌والممرضين) تحليل فقرات المحور الرابع مستو  الميزة التنافسية

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

فـي  جـودة أفضـل إلـى ؤديتـ فىالمستشـ فـي الأطبـاء خبـرة .51
 .المقدمة اتلخدما

 قوية 911. 4.40

 قوية 1.010 4.14 .لد  المستشفى تكنولوجياا  متطورة أجهزة تتوفُر .51

معلنة ويمكن الوصول إليهـا  المستشفىأهداف الجودة لد   .55
 .من قبل المستفيدين

 قوية 925. 3.79

 تطويرب متعلقةال المشكلات حلب الإهتمام المستشفىيبدي  .54
 .الجودة

 قوية 947. 3.55

ـــاء المستشـــفى تـــدريبيســـتخدم  .51 مـــن أجـــل تحســـين  الأطب
 .الخدمة

 قوية 987. 3.65

تعتبر الميزة التنافسية للمستشفى الذي يجعلـه مفضـل لـد   .51
 .المراجعة أنه يقدم الخدمات الصحية بشكل أفضل

 قوية 1.023 3.67

ستشفى الذي يجعلـه مفضـل لـد  تعتبر الميزة التنافسية للم .51
 .المراجعة أنه يقدم الخدمات الصحية بشكل أسرع

 قوية 1.036 3.75

 قوية 889. 3.93 سـمعة بناء في عالية الجودة يسهم صحية خدمة تقديم إن .51
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 .لمستشفىل طيبة
لــد  المستشــفى ســرعة اســتجابة لحــالت المراجعــة ب طـــار  .40

 .زمني مقبول
 قوية 885. 4.22

ــــم  .41 يتميــــز المستشــــفى بمبادرتــــه فــــي تقــــديم الأفضــــل والملائ
 .مقارنة بمقدمي خدمات الصحة

 قوية 840. 4.00

إشــراك المجتمــع المحلــي مــن خــلال اســتطلاعات رأي مــن  .41
 .أجل تحسين الخدمات

 قوية 864. 3.91

إشــراك المجتمــع المحلــي مــن خــلال اســتطلاعات رأي مــن  .41
 .أجل اتخاذ قرارات صائبة

 قوية 964. 3.72

 تحسينهال خدماتها على التعديلات المستشفى ب دخال تقوم .45
 .من ناحية نوعية

 قوية 914. 3.79

 قوية 949. 3.78 .من‌حيث‌الترحيب‌والبشاشةعالية‌‌الإستقبالخدمات‌ .44

 وحسـن النظافـة مـن عاليـة درجـة علـى العـاملون  يبـدو .41
 .المظهر

 قوية 805. 4.14

 قوية 755. 4.19 .والمراجعة للإنتظار محددة أماكن المستشفى يخص  .41

 لمث ملائمة وتسهيلات مادية مرافق المستشفى لد  فرتو ي .41
 .(متحركة كراسي سيارات،)

 قوية 993. 3.93

 متوسطة 1.135 ‌2.79.الخدمة على للحصول طويلاا  وقتاا  المري، ينتظر .41

 أعـداد مقابـل ةالأسـر  مـن كافيـاا اا عـدد المستشفى لد  افريت .10
 .المستفيدين

 قوية 1.028 3.64

 أعـداد مقابـل الأطبـاء مـن كافيـاا اا عـدد المستشـفى يسـتخدم .11
 .المستفيدين

 متوسطة 1.092 3.48

 أعداد مقابل الممرضين من كافياا اا عدد المستشفى يستخدم .11
 .المستفيدين

 قوية 1.155 3.69
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 قوية 977. 3.87 .نظيفة مياه ودورات صحية مرافق المستشفى في يتوفر .11

فةةي  المناسةةبة الإرشةةادية اللوحةةات المستشةةفى يسةةتدد  .15

 .والطرق الممرات
 قوية 869. 3.99

 وهةاا بالسهولة والمرونةة بالمستشفى العمل ساعات تمتاز .14

 .أي وقت في مراجعته من يمكني
 قوية 1.031 3.77

 يةةتم بحةةق المسةةتفيد المستشةةفى يرتكبهةةا التةةي الأخطةةاء .11

 .مجاني بشكل معالجتها
 قوية 999. 3.64

 قوية 999. 3.78 .المستشفى هاا مع تعاملي أثناء بالأمان أشعر .11

 قوية 1.124 3.83 .إليه الوصول ويسهل ملائم المستشفى موقع .11

 قوية  3.81 المتوسط الحسابي العام 

 

 (10.5)جدول رقم 
‌(للإدارة‌والأطباء‌والممرضين) (الميزة التنافسية)ر الرابعنسبة الجابة على كل فقرة من فقرات المحو 

 
 الرقم
 

 الفقرات
موافق %
 بشدة

 %
 موافق

 %
 محايد

 %
 معار،

معار، %
 بشدة

 إلـى ؤديتـ المستشـفى فـي الأطبـاء خبـرة .51
 .المقدمة اتلخدمفي ا جودة أفضل

39.5 46.8 8.3 3.0 2.3 

لـــد   تكنولوجيـــاا  متطــورة أجهـــزة تتــوفُر .51
 .شفىالمست

32.2 45.5 8.3 6.6 7.3 

معلنــــــة  المستشـــــفىأهـــــداف الجـــــودة لــــــد   .55
ويمكـــــــــــن الوصـــــــــــول إليهـــــــــــا مـــــــــــن قبـــــــــــل 

 .المستفيدين
18.4 52.4 23.3 1.0 4.9 

 المشكلات حلب الإهتمام المستشفىيبدي  .54
 .الجودة تطويرب المتعلقة

8.6 34.2 27.6 17.6 12.0 
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 الرقم
 

 الفقرات
موافق %
 بشدة

 %
 موافق

 %
 محايد

 %
 معار،

معار، %
 بشدة

مــن  الأطبــاء المستشــفى تــدريبيســتخدم  .51
 .تحسين الخدمةأجل 

9.0 42.2 24.6 13.6 10.6 

تعتبــــر الميــــزة التنافســــية للمستشــــفى الــــذي  .51
يجعلــــه مفضــــل لــــد  المراجعــــة أنــــه يقــــدم 

 .الخدمات الصحية بشكل أفضل
16.5 52.4 18.4 6.8 5.8 

تعتبــــر الميــــزة التنافســــية للمستشــــفى الــــذي  .51
يجعلــــه مفضــــل لــــد  المراجعــــة أنــــه يقــــدم 

 .أسرع الخدمات الصحية بشكل
19.3 41.2 18.6 11.3 9.6 

عاليـة الجــودة  صـحية خدمـة تقـديم إن .51
 .لمستشفىل طيبة سمعة بناء في يسهم

18.3 46.2 14.3 15.9 5.3 

ـــد  المستشـــفى ســـرعة اســـتجابة لحـــالت  .40 ل
 .المراجعة ب طار زمني مقبول

38.9 44.5 12.6 2.7 1.3 

ــــــز المستشــــــفى بمبادرتــــــه فــــــي تقــــــديم  .41 يتمي
ل والملائــم مقارنــة بمقــدمي خــدمات الأفضــ
 .الصحة

17.9 47.2 16.3 12.3 6.3 

إشـــــــراك المجتمـــــــع المحلـــــــي مـــــــن خــــــــلال  .41
اســـــــــتطلاعات رأي مـــــــــن أجـــــــــل تحســـــــــين 

 .الخدمات
18.6 41.2 15.6 11.6 13.0 

إشـــــــراك المجتمـــــــع المحلـــــــي مـــــــن خــــــــلال  .41
اســـتطلاعات رأي مـــن أجـــل اتخـــاذ قـــرارات 

 .صائبة
11.0 39.2 22.3 15.3 12.3 

 علـى التعـديلات المستشـفى ب دخـال تقـوم .45
 .من ناحية نوعية تحسينهال خدماتها

12.6 46.2 21.3 12.3 7.6 
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 الرقم
 

 الفقرات
موافق %
 بشدة

 %
 موافق

 %
 محايد

 %
 معار،

معار، %
 بشدة

مدددددن‌حيدددددث‌عاليدددددة‌‌الإسدددددتقبالخددددددمات‌ .44

 6.6 14.6 23.6 35.5 19.6 .الترحيب‌والبشاشة

 مـن عاليـة درجـة علـى العـاملون  يبـدو .41
 .المظهر وحسن النظافة

28.2 45.5 15.3 6.3 4.7 

 محــددة أمــاكن المستشــفى يخصــ  .41
 .والمراجعة للإنتظار

28.6 53.5 11.0 5.3 1.7 

 ماديـة مرافـق المستشـفى لـد  تـوفري .41
 كراسي سيارات،) لمث ملائمة وتسهيلات
 .(متحركة

22.9 52.2 13.3 7.6 4.0 

 للحصـول طـويلاا  وقتـاا  المـري، ينتظـر .41
‌.الخدمة على

21.3 38.9 8.9 16.9 14.0 

 مـن كافيـاا اا عـدد المستشـفى لـد  فرتـو ي .10
 8.0 18.3 21.9 33.6 18.3 .المستفيدين أعداد مقابل الأسرة

 الأطباء من كافياا اا عدد المستشفى يستخدم .11
 .المستفيدين أعداد مقابل

16.6 32.2 19.3 22.3 9.6 

 مــن كافيــاا اا عــدد المستشــفى يســتخدم .11
 .المستفيدين أعداد مقابل الممرضين

20.6 43.5 17.6 10.6 7.6 

 صةةحية مرافةةق المستشةةفى فةةي يتةوفر .11

 .نظيفة مياه ودورات
21.6 45.2 15.9 12.0 5.3 

 الإرشةادية اللوحةات المستشةفى يسةتدد  .15

 .والطرق في الممرات المناسبة
21.3 54.5 12.6 7.0 4.7 

بالسةهولة  بالمستشةفى العمل ساعات تمتاز .14

 فةي عتةهمراج مةن يمكنةي وهةاا والمرونة

 .أي وقت
17.9 41.2 17.3 15.9 7.6 

 14.3 15.0 32.2 28.9 9.6بحةق  المستشةفى يرتكبهةا التةي الأخطةاء .11
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 الرقم
 

 الفقرات
موافق %
 بشدة

 %
 موافق

 %
 محايد

 %
 معار،

معار، %
 بشدة

 .مجاني بشكل معالجتها المستفيد يتم
 هةاا مةع تعةاملي أثنةاء بالأمةان أشةعر .11

 .المستشفى
18.9 44.9 15.9 12.6 7.6 

 الوصةول ويسةهل ملائةم المستشةفى موقع .11

 .إليه
25.6 47.5 9.3 9.0 8.6 

( الميـزة التنافسـية)المتعلقة بــ ( 11.5) رقم الجدول في الدراسة لمتغيرات الوصفي التحليل نتائج تظهر
لأراء  الحسـابية المتوسـطات لأن تقيسـه، وذلـك الفقـرات التـي معظـم علـى الموافقـة نحـو تتجه العينة أن
وهو يقع ( 3.81)المتوسط الحسابي الكلي  بلم فقد (3)وهو  القياس أداة متوسط من أكبر العينة أفراد

( 57)أن الفقـرة رقـم ( 10.5)، وكمـا هـو موضـح فـي الجـدول رقـم  76.0بنسـبة ضـمن الفئـة القويـة 
 أفـراد مـن% 82.1حازت على نسـبة موافقـة " والمراجعة للإنتظار محددة أماكن المستشفى يخص "

هــو ضــمن الدرجــة القويــة، وتتمثــل أهــم جوانــب و  "4.19"العينــة، وكــان المتوســط الحســابي لهــذه الفقــرة 
 للحصـول طـويلاا  وقتـاا  المـري، ينتظـر( "59)فـي الفقـرة ( 1.5)الضعف كما نلاحظ من الجدول رقـم 

 مـن  60.2%حيـث كانـت النسـبة  "3.58"أنهـا حـازت علـى أقـل متوسـط حسـابي بلـم " الخدمـة علـى
حصـول علـى الخدمـة، فعلـى إدارة المستشـفى العينـة يتفقـون علـى انتظـار المـري، وقتـاا طـويلاا لل أفـراد

المرضـى فـي  أعـداد مقابـل الأطبـاءالعمـل علـى تحسـين الخدمـة للمـري، بشـكل أسـرع، وزيـادة أعـداد 
المستشفى لتسـتطيع المستشـفيات عينـة الدراسـة الوصـول لوضـع تنافسـي جيـد نوعـاا مـا، كمـا تشـير قـيم 

 .نساا تاماا بين إجابات أفراد العينةالنحراف عن المتوسط الحسابي أن هناك إجماعاا وتجا
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 (المستفيدين: )الميزة التنافسية  4.1.5

 (11.5)جدول رقم 
‌(للمستفيدين) تحليل فقرات المحور الرابع مستو  الميزة التنافسية

 الميزة التنافسية: رابعاا 
المتوســـــــــــــــط  الفقرات الرقم

 الحسابي
الإنحـــــــــــــــــراف 
 المعياري 

درجـــــــــــــــــــة 
 الموافقة

 جودة أفضل إلى ؤديت المستشفى في باءالأط خبرة .51
 .المقدمة الخدمات في

 قوية 1.099 4.18

 متوسطة 1.366 2.97 .لد  المستشفى تكنولوجياا  متطورة أجهزة تتوفُر .51
تعتبـــــر الميـــــزة التنافســـــية للمستشـــــفى الـــــذي يجعلـــــه  .51

مفضــل لــد  المراجعــة أنــه يقــدم الخــدمات الصــحية 
 .بشكل أفضل

 قوية 1.140 3.79

ـــد  المستشـــفى ســـرعة اســـتجابة لحـــالت المراجعـــة  .40 ل
 .ب طار زمني مقبول

 قوية 803. 4.20

ــــــديم الأفضــــــل  .41 ــــــه فــــــي تق ــــــز المستشــــــفى بمبادرت يتمي
 .والملائم مقارنة بمقدمي خدمات الصحة

 قوية 1.281 3.75

إشراك المجتمع المحلي من خـلال اسـتطلاعات رأي  .41
 .من أجل تحسين الخدمات

 ضعيفة 1.257 2.32

إشراك المجتمع المحلي من خـلال اسـتطلاعات رأي  . 41
 .من أجل اتخاذ قرارات صائبة

 ضعيفة 1.257 2.32

مددددن‌حيددددث‌الترحيددددب‌عاليددددة‌‌الإسددددتقبالخدددددمات‌ .44

 .والبشاشة
 متوسطة 1.252 2.98

 وحسن النظافة من عالية درجة على العاملون  يبدو .41
 .المظهر

 متوسطة 1.454 3.23

 للإنتظــار محــددة أمــاكن المستشــفى يخصـ  .41
 .والمراجعة

 قوية 1.112 3.92
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 وتسـهيلات ماديـة مرافـق المستشـفى لـد  تـوفري .41
 .(متحركة كراسي سيارات،) لمث ملائمة

 قوية 1.513 3.45

 قوية 1.023 ‌4.14.الخدمة على للحصول طويلاا  وقتاا  المري، ينتظر .41

 مقابـل الأسـرة مـن كافياا اا عدد المستشفى لد  يتوفر .10
 .المستفيدين أعداد

 متوسطة 1.194 2.66

 مقابـل الأطبـاء مـن كافيـاا اا عـدد المستشـفى يسـتخدم .11
 .المستفيدين أعداد

 متوسطة 1.178 2.79

 مقابل الممرضين من كافياا اا عدد المستشفى يستخدم .11
 .المستفيدين أعداد

 قوية 1.382 3.82

 ميةاه ودورات حيةصة مرافةق المستشةفى فةي يتةوفر .11

 .نظيفة
 قوية 1.199 3.92

فةي  المناسةبة الإرشةادية اللوحةات المستشفى يستدد  .15

 .والطرق الممرات
 قوية 1.161 3.78

 بالسهولة والمرونة بالمستشفى العمل ساعات تمتاز .14

 .أي وقت في مراجعته من يمكني وهاا
 قوية 1.192 3.57

 بحق المسةتفيد يةتم المستشفى يرتكبها التي الأخطاء .11

 .مجاني بشكل معالجتها
 متوسطة 1.252 2.98

 متوسطة 1.533 2.82 .المستشفى هاا مع تعاملي أثناء بالأمان أشعر .11
 قوية 1.140 3.82 .إليه الوصول ويسهل ملائم المستشفى موقع .11
 متوسطة  3.4 المتوسط الحسابي العام 
 

 فرضيات الدراسة إختبار  1.1

لقـوة العلاقــة يجـاد النسـبة المئويـة ، وا  بيرسـون  الإرتبـا  معامــل اسـتخدام ســيتم الفرضـيات ختبـارولإ
 .الإرتبا معامل : r، حيث أن  (r2  ×100): عن طريق المعادلة التالية يةالإرتباط
 ةالفرضية الرئيسي: 

ل بـين مـد  تـوفر متطلبـات رأس المـا α≤(0.05)ل توجد فروق ذات دللة إحصائية عنـد المسـتو  
 .الفكري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات الأهلية والخاصة والحكومية جنوب الضفة الغربية
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  : ويتفرع من هذه الفرضية مجموعة من الفرضيات الفرعية وهي 
 لىو الفرضية الفرعية الأ 
بين مد  توفر متطلبـات رأس ( α≤0.05)ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند المستو  ‌. أ
البشــري وتحقيــق الميــزة التنافســية فــي المستشــفيات الأهليــة والخاصــة والحكوميــة جنــوب الضــفة المـال 
 .الغربية

 (11.5)جدول رقم
بين مد  توفر متطلبات رأس المال البشري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات  الإرتبا معامل 

 .جنوب الضفة الغربية
 ة المئويةالنسب رأس المال البشري  الإحصاءات المحور

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

 %40.6 **0.637 الإرتبا معامل 
  000. الإحتماليةالقيمة 
  103 حجم العينة

رأس المـال البشـري  بـينبيرسون لإيجـاد العلاقـة  إختبارتم استخدام  :لىو ال  الفرعية للفرضية بالنسبة
 تبينو  (11.5)هو موضح في الجدول رقمكما  جنوب الضفة الغربية لمستشفياتفي ا التنافسية والميزة

النسـبة المئويـة لقـوة ، كمـا أن  **0.637 يساوي  الإرتبا  معامل أن تبينوجود علاقة قوية جداا حيث 
رأس المــــال مــــن التغيــــر فــــى % 40.6أن ويمكــــن تفســــير هــــذه النســــبة  % 40.6 يــــةالإرتباطالعلاقــــة 
 0.05 من أقل وهو 000. يساوي الدللة  ستو  ومتحقيق الميزة التنافسية، تغير فى  عنهينتج البشري 
 ذات دللـة علاقـة هنـاك أي البديلـة الفرضـية قبـول يـدل علـى رفـ، الفرضـية الصـفرية وبالتـالي ممـا

 مسـتو   عنـد للمستشـفيات التنافسـية رأس المـال البشـري وتحقيـق الميـزة بـين تـوفر متطلبـات إحصـائية
التـي أكـدت علـى دور رأس  (Ipek & Zeki, 2009)وتتفـق هـذه النتيجـة مـع دراسـة  ،0.05دللـة 

المال البشري كأحد مكونات رأس المال الفكري في خلق الميـزة التنافسـية، كمـا وتتفـق هـذه النتيجـة مـع 
التــي أكــدت علــى أهميــة العنصــر البشــري كمــورد اســتراتيجي، يســهم فــي تحقيــق ( 2006نــوي،) دراســة

قــدراتها علــى تــوفير كفــاءات  إلــىلــى و د بالدرجــة الأالتميــز فــي أداء المنظمــات المعاصــرة، والتــي تســتن
وعلـى ، مـن المـوارد الماديـة والماليـة بمـا يحقـق الميـزة التنافسـية الإسـتفادةبشرية لها القـدرة علـى تعظـيم 

لأبعــاد رأس المــال البشــري ليســت كبيــرة  الإرتبــا الــرغم مــن هــذه العلاقــة إل أنــه يلاحــظ أن معــاملات 
تحقيــق الميــزة التنافســية للمستشــفيات الفلســطينية، وكمــا يتضــح مــن خــلال  بدرجــة كافيــة بالإســهام فــي
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قدرة المستشفى على عملية استقطاب موظفين "أن  ((1.د)رقم  جدول كما يظهر في الملاحق)النتائج 
داريــو  كأحــد أبعــاد رأس المــال "  ين يتميــزون بــالخبرة والكفــاءة العاليــة رغــم التحــديات المصــاحبة لــذلكا 

علــى أعلــى معامـل ارتبــا  فــي تحقيــق الميــزة التنافسـية للمستشــفيات حيــث بلــم معامــل  البشـري حصــلت
فـي الدراسـة الحاليـة لـم يكـن " الإسـتقطابعمليـة " الإرتبا وعلى الرغم أن معامل ( 602.)له  الإرتبا 

 بالإستقطالتعزيز مبدأ  اللآزمةمرتفعاا بالشكل المطلوب، مما يتطلب من المستشفى إتخاذ الجراءات 
علـى المبـادرة بالأفكـار  الأطبـاءوجـود نظـام حـوافز لمكافـأة "بـين  الإرتبا بشكل كفؤ، فيما كان معامل 
ويعنـي ذلـك ، (249.)وتحقيـق الميـزة التنافسـية هـو الأقـل حيـث بلـم " والأساليب الحديثـة التـي يقـدموها

على المبـادرة  طباءالأنظام حوافز مناسب وعادل في مكافأة  باتباعإدارة المستشفى وجود ضعف لد  
علــى بــذل الجهـــد  الأطبـــاءبنظـــام الحــوافز لتشــجيع  الإهتمــامبالأفكــار الحديثــة، فعلـــى إدارة المستشــفى 

 دراسـة أظهرتـه مـا مـع النتيجـة هـذه تتفـقو والعمل في تقديم أفكار جديدة وحديثة تطور مستو  العمل، 
 أنظمـة توجـد ول ضـعيف، لموظفل ءالأدا مستو   المادية على الحوافز تأثير أن من (2003الدالة،)

 التنـافس علـى المـوظفين تشـجع ل المتـوفرة الحـوافز نأالأداء و  ومسـتويات بأهـداف مرتبطـة حـوافز
 .الأداء وتحسين
   ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند المستو(α≤0.05 ) بين مد  تـوفر متطلبـات رأس

 .الضفة الغربية جنوب الأهليةيات المال البشري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشف

 (11.5)جدول رقم
بين مد  توفر متطلبات رأس المال البشري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات  الإرتبا معامل 

 .الأهلية جنوب الضفة الغربية
 النسبة المئوية رأس المال البشري  الإحصاءات المحور

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

 % 35.3 **0.594 الإرتبا معامل 
  000. الإحتماليةالقيمة 
  40 حجم العينة

التنافســية فــي  رأس المــال البشــري والميــزة بيرســون لإيجــاد العلاقــة بــين إختبــارتــم اســتخدام 
وتبـين  (11.5)كمـا هـو موضـح فـي الجـدول رقـم المستشـفيات الأهليـة جنـوب الضـفة الغربيـة،

 يسـاوي الدللـة  ، ومسـتو  **0.594يسـاوي  ا الإرتبـ معامـل أن وجود علاقة قوية حيث تبـين
 الفرضـية قبـول يـدل علـى رفـ، الفرضـية الصـفرية وبالتـالي ممـا 0.05 مـن أقل وهو 000.



111 
 

رأس المـال البشـري وتحقيـق  بـين تـوفر متطلبـات إحصـائية ذات دللـة علاقة هناك أي البديلة
، كمـا 0.05دللـة  مسـتو   عند في المستشفيات الأهلية جنوب الضفة الغربية التنافسية الميزة

، %35.3 تســـاوي  )الأهليـــة)يـــة التابعـــة للمستشـــفيات الإرتباطأن النســـبة المئويـــة لقـــوة العلاقـــة 
مــن التغيــر فــى رأس المــال البشــري فــي المستشــفيات % 35.3ويمكــن تفســير هــذه النســبة أن 

 .ينتج عنه تغير فى تحقيق الميزة التنافسية )الأهلية)

 إحصـائية عنـد المسـتو   ل توجـد علاقـة ذات دللـة(α≤0.05 ) بـين مـد  تـوفر متطلبــات رأس
 .جنوب الضفة الغربية المال البشري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات الخاصة

 (15.5)جدول رقم
بين مد  توفر متطلبات رأس المال البشري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات  الإرتبا معامل 

 .الغربية الخاصة جنوب الضفة
 النسبة المئوية رأس المال البشري  الإحصاءات المحور

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

 %76.6 **0.875 الإرتبا معامل 
  000. الإحتماليةالقيمة 
  37 حجم العينة

التنافســية فــي  رأس المــال البشــري والميــزة بيرســون لإيجــاد العلاقــة بــين إختبــارتــم اســتخدام 
وتبـين  (15.5)كمـا هـو موضـح فـي الجـدول رقـم جنوب الضفة الغربيـة،المستشفيات الخاصة 

 يسـاوي الدللـة  ، ومسـتو  **0.875يسـاوي  الإرتبـا  معامـل أن وجود علاقة قوية حيث تبـين
 الفرضـية قبـول يـدل علـى رفـ، الفرضـية الصـفرية وبالتـالي ممـا 0.05 مـن أقـل وهـو000.
رأس المـال البشـري وتحقيـق  فر متطلبـاتبـين تـو  إحصـائية ذات دللـة علاقة هناك أي البديلة
، 0.05دللـة  مسـتو   عنـد جنـوب الضـفة الغربيـة الخاصـةفـي المستشـفيات  التنافسـية الميـزة

 تســـــاوي  )الخاصـــــة)يـــــة التابعـــــة للمستشـــــفيات الإرتباطكمـــــا أن النســـــبة المئويـــــة لقـــــوة العلاقـــــة 
البشـــري فـــي مـــن التغيـــر فـــى رأس المـــال % 76.6، ويمكـــن تفســـير هـــذه النســـبة أن 76.6%

 .ينتج عنه تغير فى تحقيق الميزة التنافسية )الخاصة)المستشفيات 

   ل توجـد علاقـة ذات دللـة إحصـائية عنـد المسـتو(α≤0.05 ) بـين مـد  تـوفر متطلبــات رأس
 .جنوب الضفة الغربية المال البشري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات الحكومية
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 (14.5)جدول رقم
بين مد  توفر متطلبات رأس المال البشري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات  ا الإرتبمعامل 

 .الحكومية جنوب الضفة الغربية
 النسبة المئوية رأس المال البشري  الإحصاءات المحور

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

 الإرتبا معامل 
 

.574** 32.9 % 
  001. الإحتماليةالقيمة 
  26 حجم العينة

فـي المستشـفيات  التنافسـية رأس المال البشري والميـزة بينبيرسون لإيجاد العلاقة  إختبارم استخدام ت
وجـود علاقـة قويـة  تبـينو  (14.5)كما هـو موضـح فـي الجـدول رقـم ،جنوب الضفة الغربيةالحكومية 
 0.05 من أقل وهو001. يساوي الدللة  ومستو  ، **0.574يساوي  الإرتبا  معامل تبين أنحيث 
 ذات دللـة علاقـة هنـاك أي البديلـة الفرضـية قبـول يدل على رف، الفرضـية الصـفرية وبالتـالي مما

الحكوميـة فـي المستشـفيات  التنافسـية رأس المال البشري وتحقيق الميـزة بين توفر متطلبات إحصائية
 يــةتباطالإر النسـبة المئويــة لقـوة العلاقــة ، كمــا أن 0.05دللـة  مســتو   عنــد جنـوب الضــفة الغربيـة
من التغير % 32.9أن ، ويمكن تفسير هذه النسبة %32.9 تساوي  )الحكومية)التابعة للمستشفيات 

 .تحقيق الميزة التنافسيةتغير فى  عنهينتج  )الحكومية)رأس المال البشري في المستشفيات فى 

  ال رأس المــ بــين تــوفر متطلبــاتملخــ  المقارنــة بــين المستشــفيات بأنواعهــا الثلاثــة للعلاقــة
 :التنافسية البشري وتحقيق الميزة
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 (11.5)جدول رقم
 رأس المال البشري وتحقيق الميزة المقارنة بين المستشفيات بأنواعها الثلاثة للعلاقة بين توفر متطلبات

 التنافسية
 

 المحور
 

 الإحصاءات
 رأس المال البشري 
المستشــــــــــــــــــــــــــــــــــفيات   المستشفيات الأهلية

 الخاصة
المستشــــــــــــــــــــــــــــــــــــفيات 

 الحكومية

ــــــــــق  تحقي
الميـــــــــــــــزة 
 التنافسية

  الإرتبا معامل 

0.594** 
 

0.875** 
 

0.574** 
القيمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 الإحتمالية

.000 .000 .001 

 26 37 40 حجم العينة

 % 32.9 % 76.6 % 35.3 النسبة المئوية
ــــة  فحــــ بعــــد  ــــة، المستشــــفيات )الفرضــــيات لكــــل قطــــاع مــــن المستشــــفيات الثلاث المستشــــفيات الأهلي

رأس المـال البشـري فـي  لمـد  تـوفر متطلبـات تـم المقارنـة فيمـا بينهـا( فيات الحكوميةالخاصة، المستش
أن المستشفيات الخاصة تمتلـك وتتـوفر ( 11.5)التنافسية، وكما يتضح من الجدول رقم  تحقيق الميزة

لــديها متطلبــات ومقومــات رأس المــال البشــري الــذي يعمــل علــى تحقيــق الميــزة التنافســية حيــث حــازت 
 تســاوي ، وبنســبة مئويــة 000. يســاوي الدللــة  ومســتو   **0.875 تســاوي لــى نســبة ارتبــا  علــى أع

وبنسـبة مئويـة  **0.594 تسـاوي حيـث حـازت علـى نسـبة ارتبـا   تليهـا المستشـفيات الأهليـة 76.6%
أما المستشـفيات الحكوميـة حـازت علـى أقـل نسـبة ارتبـا  بـين تـوفر متطلبـات رأس  ،% 35.3 تساوي 

، وبنسـبة 001. يسـاوي الدللـة  ومسـتو   **0.574تحقيق الميزة التنافسية حيث بلغـت المال البشري و 
العمــل علــى زيــادة ( المستشــفيات الحكوميــة)و  )المستشــفيات الأهليــة)فعلــى  32.9% تســاوي مئويــة 

 .كفاءة العنصر البشري وتطوير مهاراتهم بالمستو  الذي يحقق الميزة التنافسية لهم
 ية الفرضية الفرعية الثان 
بـــين مــد  تــوفر متطلبـــات رأس ( α≤0.05)ل توجــد علاقــة ذات دللــة إحصـــائية عنــد المســتو  ‌. ب

المــال الهيكلــي وتحقيـــق الميــزة التنافســية فـــي المستشــفيات الأهليــة، والخاصـــة، والحكوميــة جنـــوب 
 .الضفة الغربية



114 
 

 (11.5)جدول رقم
ق الميزة التنافسية في المستشفيات بين مد  توفر متطلبات رأس المال الهيكلي وتحقي الإرتبا معامل 

 جنوب الضفة الغربية
 النسبة المئوية رأس المال الهيكلي الإحصاءات المحور

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

 % 41.3 **643. الإرتبا معامل 
  000. الإحتماليةالقيمة 
  103 حجم العينة

رأس المـال البشـري  ن لإيجـاد العلاقـة بـينبيرسو  إختبارتم استخدام  :الثانية للفرضية الفرعية بالنسبة
كمـــا هـــو موضـــح فـــي الجـــدول  التنافســـية فـــي المستشـــفيات جنـــوب الضـــفة الغربيـــة وتحقيـــق الميـــزة

كمـا أن النسـبة  ،**643. يسـاوي  الإرتبـا  معامـل وتبين وجود علاقة قوية حيـث تبـين أن (11.5)رقم
مـن التغيـر فـى رأس % 41.3ه النسـبة أن ويمكـن تفسـير هـذ% 41.3يـة الإرتباطالمئوية لقوة العلاقـة 

 من أقل وهو000.  يساوي الدللة  المال الهيكلي ينتج عنه تغير فى تحقيق الميزة التنافسية، ومستو  
ذات  علاقـة هنـاك أي البديلـة الفرضـية قبـول يدل على رف، الفرضية الصفرية وبالتالي مما ، 0.05
 عنـد للمستشـفيات لهيكلـي وتحقيـق الميـزة التنافسـيةرأس المـال ا بـين تـوفر متطلبـات إحصـائية دللـة
أهميـــة  إلـــىالتـــي أشـــارت ( 2009الفضـــل،)، وتتفـــق تلـــك النتيجـــة مـــع دراســـة 0.05دللـــة  مســـتو  
فـي رأس المــال الهيكلـي، وذلـك مــن خـلال بيـان نســبة مصـاريف التطـوير فــي ذلـك المجــال،  الإسـتثمار

بناء  إلىهيكلي، بانصراف المصارف عينة الدراسة بتطوير رأس المال ال الإهتمامونسبت الدراسة ذلك 
ات، والهياكـل والـنظم المرتبطـة بالعمليـات، كمـا وتتفـق هـذه النتيجـة الإسـتراتيجيالبنية التحتية المتعلقـة ب

متطلبــات رأس  تــوفرالتــي بينــت وجــود علاقــة ذات دللــة احصــائية بــين ( 2009مســودة،) مــع دراســة
وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســـة نافســية للشــركات عينــة الدراســة، كمــا المــال الهيكلــي وتعزيــز الميــزة الت

(Ipek & Zeki, 2009)  التــي أكــدت علــى دور رأس المــال الهيكلــي  كأحــد مكونــات رأس المــال
متطلبــات رأس  تــوفروعلــى الــرغم مــن وجــود علاقــة احصــائية بــين  الفكــري فــي خلــق الميــزة التنافســية،
كمـا يظهـر )ة وبين تحقيق الميزة التنافسية، إل أنه يتضح من النتـائج المال الهيكلي في الدراسة الحالي

 المستشـفى فـي الهيكـل التنظيمـي"الخـا  بـالفقرة  الإرتبا أن معامل  ((1.د)رقم  جدولفي الملاحق 
هي الأقل قيمة وليست كافية بالإسهام في تحقيق الميزة " والعاملين الأطباء عمل من فرق  يشمل وجود
المستشفيات، وهو ما يتطلب من إدارة المستشـفيات مـن تطـوير الهيكـل التنظيمـي ليشـمل  التنافسية في
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تخاذ الجراءات الإعتباروالعاملين واخذه بعين  الأطباءجانب فرق العمل بين  لتعزيـز مبـدأ  اللآزمـة، وا 
 .إنجاز العمال بشكل جماعي

   ل توجـد علاقـة ذات دللـة إحصـائية عنـد المسـتو(α≤0.05 )د  تـوفر متطلبــات رأس بـين مـ
 .الضفة الغربية جنوب الأهليةالمال الهيكلي وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات 

 (11.5)جدول رقم
بين مد  توفر متطلبات رأس المال الهيكلي وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات  الإرتبا معامل 

 جنوب الضفة الغربية  الأهلية
 النسبة المئوية المال الهيكليرأس  الإحصاءات المحور

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

 % 33.9 **0.582 الإرتبا معامل 
  000. الإحتماليةالقيمة 
  40 حجم العينة

التنافســية فـــي  رأس المــال الهيكلــي والميــزة بيرســون لإيجــاد العلاقــة بــين إختبــارتــم اســتخدام 
وتبين وجود  (11.5)موضح في الجدول رقمالمستشفيات الأهلية جنوب الضفة الغربية، كما هو 

 وهو000. يساوي الدللة  ، ومستو  **0.582يساوي  الإرتبا  معامل علاقة قوية حيث تبين أن
 هنـاك أي البديلـة الفرضـية قبول يدل على رف، الفرضية الصفرية وبالتالي مما  0.05من أقل
فـي  التنافسـية ي وتحقيـق الميـزةرأس المـال الهيكلـ بين تـوفر متطلبـات إحصائية ذات دللة علاقة

، كما أن النسبة المئويـة لقـوة 0.05دللة  مستو   عند المستشفيات الأهلية جنوب الضفة الغربية
، ويمكن تفسـير هـذه النسـبة أن %33.9 تساوي  )الأهلية)ية التابعة للمستشفيات الإرتباطالعلاقة 
ينتج عنه تغير فى تحقيق  )هليةالأ)من التغير فى رأس المال البشري في المستشفيات % 33.9

 .الميزة التنافسية

   ل توجــد علاقــة ذات دللــة إحصــائية عنــد المســتو(α≤0.05 ) بــين مــد  تــوفر متطلبــات
رأس المــــال الهيكلــــي وتحقيــــق الميــــزة التنافســــية فــــي المستشــــفيات الخاصــــة جنــــوب الضــــفة 

 .الغربية
 

 (11.5)جدول رقم
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رأس المال الهيكلي وتحقيق الميزة التنافسية في  بين مد  توفر متطلبات الإرتبا معامل 
 المستشفيات الخاصة جنوب الضفة الغربية

 النسبة المئوية رأس المال الهيكلي الإحصاءات المحور

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

 % 80.4 **0.897 الإرتبا معامل 
  000. الإحتماليةالقيمة 
  37 حجم العينة

 

التنافسـية فـي المستشـفيات  رأس المـال الهيكلـي والميـزة ن لإيجـاد العلاقـة بـينبيرسـو  إختبـارتم استخدام 
وتبين وجود علاقـة قويـة جـداا  (11.5)كما هو موضح في الجدول رقم الخاصة جنوب الضفة الغربية،

 0.05 مـن أقـل وهـو000. يسـاوي الدللـة  ، ومسـتو  **0.897يسـاوي  الإرتبـا  معامل حيث تبين أن
 ذات دللـة علاقـة هنـاك أي البديلـة الفرضـية قبـول لفرضـية الصـفرية وبالتـالييـدل علـى رفـ، ا ممـا

فـي المستشـفيات الخاصـة  التنافسـية رأس المـال الهيكلـي وتحقيـق الميـزة بـين تـوفر متطلبـات إحصـائية
 .0.05دللة  مستو   عند جنوب الضفة الغربية

   ل توجـــد علاقـــة ذات دللـــة إحصـــائية عنـــد المســـتو(α≤0.05 )د  تـــوفر متطلبـــات رأس بـــين مـــ
 .المال الهيكلي وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات الحكومية جنوب الضفة الغربية

 (50.5)جدول رقم
بين مد  توفر متطلبات رأس المال الهيكلي وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات  الإرتبا معامل 

 الحكومية جنوب الضفة الغربية
 

 النسبة المئوية رأس المال الهيكلي الإحصاءات المحور 

تحقيــــــــــــــق الميــــــــــــــزة 
 التنافسية

 % 16.6 *0.407 الإرتبا معامل 
  020. الإحتماليةالقيمة 
  26 حجم العينة

فـي المستشـفيات  التنافسـية والميـزة الهيكلـيرأس المـال  بـينبيرسون لإيجـاد العلاقـة  إختبارتم استخدام 
وجـود علاقـة قويـة  تبـينو  (50.5)هـو موضـح فـي الجـدول رقـم كمـا ،جنـوب الضـفة الغربيـة الحكوميـة
 0.05 مـن أقـل وهـو 020. يسـاوي الدللـة  ومسـتو  ، *0.407يساوي  الإرتبا  معامل تبين أنحيث 
 ذات دللـة علاقـة هنـاك أي البديلـة الفرضـية قبـول يـدل علـى رفـ، الفرضـية الصـفرية وبالتـالي ممـا
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 الحكوميـةفـي المستشـفيات  التنافسـية وتحقيـق الميـزة هيكلـيالرأس المـال  بين تـوفر متطلبـات إحصائية
التابعـة  يـةالإرتباطالنسبة المئوية لقوة العلاقة ، كما أن 0.05دللة  مستو   عند جنوب الضفة الغربية
رأس مـن التغيـر فـى % 16.6أن ، ويمكـن تفسـير هـذه النسـبة %16.6 تسـاوي للمستشفيات الحكومية 

 .تحقيق الميزة التنافسيةتغير فى  عنهينتج ت الحكومية في المستشفيا الهيكليالمال 

  الهيكلـيرأس المـال  بـين تـوفر متطلبـاتملخ  المقارنة بين المستشـفيات بأنواعهـا الثلاثـة للعلاقـة 
 :التنافسية وتحقيق الميزة

 (51.5)جدول رقم
الهيكلي وتحقيق  رأس المال المقارنة بين المستشفيات بأنواعها الثلاثة للعلاقة بين توفر متطلبات

 التنافسية الميزة
 رأس المال الهيكلي الإحصاءات المحور

المستشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــفيات  المستشفيات الخاصة المستشفيات الأهلية
 الحكومية

ــــــــــق  تحقي
الميـــــــــــــــزة 
 التنافسية

 *0.407 **0.897 **0.582 الإرتبا معامل 
القيمة 
 الإحتمالية

.000 .000 .020 

 26 37 40 حجم العينة
 % 16.6 % 80.4 % 33.9 المئويةالنسبة 

ــــة  فحــــ بعــــد  ــــة، المستشــــفيات )الفرضــــيات لكــــل قطــــاع مــــن المستشــــفيات الثلاث المستشــــفيات الأهلي
رأس المـال الهيكلـي فـي  لمـد  تـوفر متطلبـاتتم المقارنة فيمـا بينهـا ( الخاصة، المستشفيات الحكومية

أن المستشفيات الخاصة تمتلـك وتتـوفر ( 51.5)التنافسية، وكما يتضح من الجدول رقم  تحقيق الميزة
لديها متطلبات ومقومات رأس المال الهيكلي بدرجة كبيرة الذي يعمل على تحقيـق الميـزة التنافسـية لهـا 

 ومسـتو   % 80.4 تسـاوي بنسـبة مئويـة  **0.897  تسـاوي حيـث حـازت علـى أعلـى نسـبة ارتبـا  
 **0.582 تسـاوي ت علـى نسـبة ارتبـا  حيـث حـاز  ، تليهـا المستشـفيات الأهليـة000. يسـاوي الدللـة 

، أمـا المستشـفيات الحكوميـة حـازت علـى أقـل نسـبة ارتبـا  بـين تـوفر % 33.9 تسـاوي وبنسـبة مئويـة 
وبنســبة مئويــة منخفضــة  *0.407متطلبــات رأس المــال الهيكلــي وتحقيــق الميــزة التنافســية حيــث بلغــت 

 تـوفرن وجود علاقة احصائية بـين ، وعلى الرغم م020. يساوي دللة  عند مستو   % 16.6 تساوي 
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ليسا كبيرين بالشـكل  الإرتبا متطلبات راس المال الهيكلي وبين تحقيق الميزة التنافسية إل أن معاملا 
 )المستشــــــفيات الأهليــــــة)بدرجــــــة كافيــــــة بالإســــــهام فــــــي تحقيــــــق الميــــــزة التنافســــــية فــــــي  أوالمطلــــــوب، 

ة بصــورة خاصــة عليهــا تعزيــز وتطــوير هــذا وخاصــة المستشــفيات الحكوميــ( المستشــفيات الحكوميــة)و
 .في تحقيق الميزة التنافسية أفضلالجانب لديها مما يسهم بشكل 

  الفرضية الفرعية الثالثة 

بين مد  توفر متطلبـات رأس مـال  α≤(0.05)ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند المستو  . ت
ـــق الميـــزة التنافســـية فـــي المستشـــفيات الأه ـــة، والخاصـــة، والحكوميـــة جنـــوب الضـــفة العلاقـــات وتحقي لي

 .الغربية

 (51.5)جدول رقم
بين مد  توفر متطلبات رأس مال العلاقات وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات  الإرتبا معامل 

 جنوب الضفة الغربية
 النسبة المئوية رأس مال العلاقات الإحصاءات المحور

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

 % 78 **883. الإرتبا معامل 
  000. الإحتماليةالقيمة 
  301 حجم العينة

رأس المـال البشـري  بيرسون لإيجـاد العلاقـة بـين إختبارتم استخدام : الثالثة الفرعية للفرضية بالنسبة
وتبين  (51.5)كما هو موضح في الجدول رقم التنافسية في المستشفيات جنوب الضفة الغربية والميزة

، كمـا أن النسـبة المئويـة لقـوة **883. يسـاوي  الإرتبـا  معامـل جـداا حيـث تبـين أن وجـود علاقـة قويـة
ينـتج  رأس مال العلاقات يمن التغير ف% 78ويمكن تفسير هذه النسبة أن % 78ية الإرتباطالعلاقة 
يدل علـى  مما 0.05 من أقل وهو000. وي ايسالدللة  تحقيق الميزة التنافسية ومستو   يعنه تغير ف
بـين  إحصـائية ذات دللـة علاقـة هنـاك أي البديلـة الفرضـية قبـول فرضـية الصـفرية وبالتـاليرفـ، ال

، 0.05دللـة  مسـتو   عنـد للمستشـفيات رأس مـال العلاقـات لتحقيـق الميـزة التنافسـية تـوفر متطلبـات
التــي بينـت وجــود علاقــة ذات دللـة احصــائية بــين ( Mazlan،2005) وتتفـق هــذه النتيجــة مـع دراســة

ء المنظمي المتميز لشركة تيليكوم ماليزيا والـذي يعطيهـا ميـزة تنافسـية، وبـين امتلاكهـا لـرأس مـال الأدا
وتتفق هذه النتيجة مـع دراسـة ، كما . 0.641لتلك العلاقة  الإرتبا علاقات متميز، حيث بلم معامل 

(Ipek & Zeki, 2009)  الفكري  كأحد مكونات رأس المالرأس مال العلاقات التي أكدت على دور
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متطلبـــات رأس مـــال  تـــوفروعلـــى الـــرغم مـــن وجـــود علاقـــة احصـــائية بـــين  فـــي خلـــق الميـــزة التنافســـية،
كمـا يظهـر فـي )العلاقات في الدراسة الحالية وبين تحقيق الميزة التنافسـية، إل أنـه يتضـح مـن النتـائج 

 علـى المستشـفى فـي المـوظفين يعمل"الخا  بالفقرة  الإرتبا أن معامل ( (1.د)رقم  جدول الملاحق
وهـي الأقــل قيمـة وليسـت كافيــة ( 218.)حيـث كـان " ومســتمر دائـم بشـكل حاجـات المرضــى تلبيـة

بالإسهام في تحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات، وهو ما بتطلـب مـن إدارة المستشـفيات مـن زيـادة 
 .رعلاقتها الطيبة مع المرضى والعمل على تقديم الخدمة الملائمة لهم باستمرا

   ل توجـد علاقـة ذات دللـة إحصـائية عنـد المسـتو(α≤0.05 ) بـين مـد  تـوفر متطلبــات رأس
 .جنوب الضفة الغربية  مال العلاقات وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات الأهلية

 (51.5)جدول رقم
المستشفيات التنافسية في بين مد  توفر متطلبات رأس مال العلاقات وتحقيق الميزة  الإرتبا معامل 

 جنوب الضفة الغربية الأهلية
 النسبة المئوية رأس مال العلاقات الإحصاءات المحور

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

 % 78.3 **0.885 الإرتبا معامل 
  000. الإحتماليةالقيمة 
  109 حجم العينة

لتنافســية فــي ا رأس مــال العلاقــات والميــزة بيرســون لإيجــاد العلاقــة بــين إختبــارتــم اســتخدام 
وتبـين  (51.5)كما هـو موضـح فـي الجـدول رقـم المستشفيات الأهلية  جنوب الضفة الغربية،
الدللـة  ، ومسـتو  **0.885وي ايسـ الإرتبـا  معامـل وجـود علاقـة قويـة جـداا حيـث تبـين أن

 قبـول يـدل علـى رفـ، الفرضـية الصـفرية وبالتـالي ممـا 0.05 مـن أقـل وهـو000. وي ايسـ
رأس مال العلاقـات  بين توفر متطلبات إحصائية ذات دللة علاقة هناك يأ البديلة الفرضية

دللـة  مسـتو   عنـد فـي المستشـفيات الأهليـة  جنـوب الضـفة الغربيـة التنافسـية وتحقيـق الميـزة
 وي اتسـ )الأهليـة)يـة التابعـة للمستشـفيات الإرتباط، كما أن النسـبة المئويـة لقـوة العلاقـة 0.05
رأس المـــال البشـــري فـــي  يمـــن التغيـــر فـــ% 78.3النســـبة أن  ، ويمكـــن تفســـير هـــذه78.3%

 .تحقيق الميزة التنافسية يينتج عنه تغير ف )الأهلية)المستشفيات 

   ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عنـد المسـتو(α≤0.05 ) بـين مـد  تـوفر متطلبـات رأس



121 
 

 .فة الغربيةجنوب الض الخاصةمال العلاقات وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات 

 (55.5)جدول رقم
بين توفر متطلبات رأس مال العلاقات وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات  الإرتبا معامل 

 الخاصة جنوب الضفة الغربية
 النسبة المئوية رأس مال العلاقات الإحصاءات المحور
 

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

 % 83.5 **0.914 الإرتبا معامل 
  000. حتماليةالإالقيمة 
  101 حجم العينة

 

فـي المستشـفيات  التنافسـية والميـزةرأس مـال العلاقـات  بـينبيرسـون لإيجـاد العلاقـة  إختبارتم استخدام 
وجود علاقة قوية جـداا  تبينو  (55.5)كما هو موضح في الجدول رقم ،جنوب الضفة الغربيةالخاصة 
 0.05 مـن أقـل وهـو000. يسـاوي الدللـة  مسـتو  و ، **0.914يساوي  الإرتبا  معامل تبين أنحيث 
 ذات دللـة علاقـة هنـاك أي البديلـة الفرضـية قبـول يـدل علـى رفـ، الفرضـية الصـفرية وبالتـالي ممـا

الخاصـة فـي المستشـفيات  التنافسـية وتحقيـق الميـزةرأس مـال العلاقـات  بـين تـوفر متطلبـات إحصـائية
التابعـة  يـةالإرتباطالنسبة المئوية لقوة العلاقة ا أن ، كم0.05دللة  مستو   عند جنوب الضفة الغربية
رأس مــن التغيــر فــى % 83.5أن ، ويمكــن تفســير هــذه النســبة %83.5 تســاوي للمستشــفيات الخاصــة 

 .تحقيق الميزة التنافسيةتغير فى  عنهينتج المال البشري في المستشفيات الخاصة 

   ل توجــد علاقــة ذات دللــة إحصــائية عنــد المســتو(α≤0.05 ) بــين مــد  تــوفر متطلبــات رأس
 .جنوب الضفة الغربية الحكوميةمال العلاقات وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات 

 (54.5)جدول رقم
بين مد  توفر متطلبات رأس مال العلاقات وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات  الإرتبا معامل 

 الحكومية جنوب الضفة الغربية
 النسبة المئوية رأس مال العلاقات ءاتالإحصا المحور

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

 % 73.8 **0.859 الإرتبا معامل 
  000. الإحتماليةالقيمة 
  91 حجم العينة
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فـي المستشـفيات  التنافسـية والميـزةرأس مـال العلاقـات  بـينبيرسـون لإيجـاد العلاقـة  إختبارتم استخدام 
وجـود علاقـة قويـة  تبـينو  (54.5)كمـا هـو موضـح فـي الجـدول رقـم ،جنـوب الضـفة الغربيـةالحكوميـة 
 مـن أقـل وهـو 000. يسـاوي الدللـة  ومسـتو  ، **0.859يسـاوي  الإرتبـا  معامـل تبـين أنجـداا حيـث 

ذات  علاقـة هنـاك أي البديلـة الفرضـية قبـول يـدل علـى رفـ، الفرضـية الصـفرية وبالتـالي ممـا 0.05
فـي المستشـفيات  التنافسـية وتحقيـق الميـزةمـال العلاقـات  رأس بـين تـوفر متطلبـات إحصـائية دللـة

النســبة المئويــة لقــوة العلاقــة ، كمــا أن 0.05دللــة  مســتو   عنــد جنــوب الضــفة الغربيــةالحكوميــة 
من % 73.8أن ، ويمكن تفسير هذه النسبة %73.8 تساوي التابعة للمستشفيات الحكومية  يةالإرتباط
 .تحقيق الميزة التنافسيةتغير فى  عنهينتج مستشفيات الحكومية في ال العلاقاتمال رأس في التغير 
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  وتحقيـق  رأس مـال العلاقـات بين توفر متطلباتملخ  المقارنة بين المستشفيات الثلاثة للعلاقة
 :التنافسية الميزة

 (51.5)جدول رقم
 حقيق الميزةرأس مال العلاقات وت المقارنة بين المستشفيات الثلاثة للعلاقة بين توفر متطلبات
 التنافسية

 رأس مال العلاقات الإحصاءات المحور
المستشفيات  المستشفيات الخاصة المستشفيات الأهلية

 الحكومية
 

ــــــــــق  تحقي
الميـــــــــــــــزة 
 التنافسية

 **0.859 **0.914 **0.885 الإرتبا معامل 
القيمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 الإحتمالية

.000 .000 .000 

 91 101 109 حجم العينة
 % 73.8 % 83.5 % 78.3 النسبة المئوية

ــــة  فحــــ بعــــد  ــــة، المستشــــفيات )الفرضــــيات لكــــل قطــــاع مــــن المستشــــفيات الثلاث المستشــــفيات الأهلي
رأس مـال العلاقـات فـي  لمـد  تـوفر متطلبـات فيمـا بينهـاتم المقارنـة ( الخاصة، المستشفيات الحكومية

فيات الخاصة تمتلـك وتتـوفر أن المستش( 51.5)التنافسية، وكما يتضح من الجدول رقم  تحقيق الميزة
لديها متطلبات ومقومات رأس مال العلاقات الذي يعمل على تحقيق الميزة التنافسية لهـا حيـث حـازت 

 يسـاوي الدللـة  ومسـتو   %83.5تسـاوي وبنسـبة مئويـة **0.914  تسـاوي علـى أعلـى نسـبة ارتبـا  
وبنســبة مئويــة  **0.885 تســاوي حيــث حــازت علــى نســبة ارتبــا   ، تليهــا المستشــفيات الأهليــة000.
، أمــا المستشــفيات الحكوميــة حــازت علــى أقــل نســبة ارتبــا  بــين تــوفر متطلبــات رأس %78.3 تســاوي 

 ومستو   %73.8 تساوي وبنسبة مئوية  **0.859مال العلاقات وتحقيق الميزة التنافسية حيث بلغت 
يها والعمـل علـى تقويتــه ، فعلـى المستشـفيات الحفـاظ علــى رأس مـال العلاقـات لـد000. يسـاوي الدللـة 

 .وتطويره بشكل دائم لما يسهمه في تحقيق ميزة تنافسية لها
  



123 
 

 الفرضية الرئيسية: 

بــين مــد  تــوفر متطلبــات رأس المــال  α≤(0.05)ل توجــد فــروق ذات دللــة إحصــائية عنــد المســتو  
 .الضفة الغربيةالفكري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات الأهلية والخاصة والحكومية جنوب 

 (51.5)جدول رقم 
معامل الإرتبا  بين مد  توفر متطلبات رأس المال الفكري وتحقيق الميزة التنافسية في المستشفيات 

 .جنوب الضفة الغربية
 النسبة المئوية رأس المال الفكري  الإحصاءات المحور

تحقيــــــــــــــــــــق الميــــــــــــــــــــزة 
 التنافسية

80.8 **0.899 معامل الإرتبا   %  
  000. حتماليةالقيمة الإ
  301 حجم العينة
 لمستشـفياتفـي ا التنافسـية رأس المـال الفكـري والميـزة بـينتـم اسـتخدام إختبـار بيرسـون لإيجـاد العلاقـة 

 تبــينو  (51.5)جنــوب الضــفة الغربيــة كمــا هــو موضــح فــي الجــدول رقــمالخاصــة والأهليــة والحكوميــة 
 الدللـة يسـاوي  ومسـتو  ، **0.899 اوي يسـ الإرتبـا  معامـل أن وجـود علاقـة قويـة بيـنهم حيـث

 أي البديلـة الفرضـية قبـول يدل على رف، الفرضية الصفرية وبالتـالي مما  0.05 من أقل وهو000.
 التنافسـية وتحقيـق الميـزة الفكـري رأس المـال  بين توفر متطلبـات إحصائية ذات دللة علاقة هناك أن

ويمكن  %80.8 المئوية لقوة العلاقة الإرتباطية النسبةكما أن  ،0.05دللة  مستو   عند للمستشفيات
تحقيــق الميــزة تغيــر فــى  عنــهينــتج رأس المــال الفكــري مــن التغيــر فــى % 80.8أن تفســير هــذه النســبة 

التـي كانـت النتيجـة الرئيسـية لهـا بأنـه تتـوفر ( 2009مسـودة،)، وتتفق هذه النتيجة مع دراسـة التنافسية
ن مــــن رأس المــــال البشــــري ورأس المــــال الهيكلــــي ورأس المــــال متطلبــــات رأس المــــال المعرفــــي والمكــــو 

 .%80الزبائني لتحقيق الميزة التنافسية لد  شركات الصناعات الدوائية الأردنية بنسبة موافقة 
‌ 
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  الفصل الخامس
 والتوصيات الإستنتاجات

 
‌

‌ 



125 
 

  : الإستنتاجات
رات الدراسـة وفحـ  فرضـياتها، ف نـه تـم اعتماداا على الدراسة الميدانية ومناقشـة تحليـل البيانـات ومتغيـ

 :الآتية الإستنتاجاتالتوصل إلى أهم 
( البشــري، والهيكلــي، والعلاقــات)المــال الفكــري والمكــون مــن رأس المــال  سمتطلبــات رأ تــوفرت .1

تلك المتطلبات في  توفر، ويسهم لتحقيق الميزة التنافسية في مستشفيات جنوب الضفة الغربية
 .أس مال فكري متميزامتلاك المستشفيات لر 

المـــال البشـــري لتحقيـــق الميـــزة التنافســـية فـــي مستشـــفيات جنـــوب الضـــفة  سمتطلبـــات رأ تـــوفرت .1
وتحتــات المستشــفيات لتحســين وتطــوير مســتو  رأس المــال البشــري بمتابعــة الكــوادر ، الغربيــة

 .المعرفية النادرة واستقطابها كمهارات وخبرات متقدمة
تحفيز الأطباء والعـاملين فـي فز الملائمة للأطباء، فيجب وجود ضعف في منح وا عطاء الحوا .1

المستشـفى بتطـوير عمليـات الإبتكـار بالمبـادرة بأفكـار جديـدة وتجريبهـا وتحويلهـا إلـى عمليــات 
 .رفع مستو  التقدم بالمستشفىفي قابلة للتطبيق الفعلي تساهم 

تشـــفيات جنـــوب الضـــفة متطلبـــات رأس المـــال الهيكلـــي لتعزيـــز الميـــزة التنافســـية فـــي مس تـــوفرت .5
الغربيـــة، ومـــن أجـــل تطـــوير وتحســـين رأس المـــال الفكـــري فـــي المستشـــفيات تحتـــات إلـــى زيـــادة 
الإهتمـــام فـــي هيكلهـــا التنظيمـــي والأنظمـــة الإداريـــة التـــي تشـــجع علـــى الإبتكـــار وتكـــافي علـــى 
 الإنجـــاز الفكـــري، وتخصـــي  ميزانيـــة كافيـــة لتطـــوير خبـــرات الأطبـــاء وتشـــجيع الخبـــرات

الأداء العام والتطـور  على ت العالية في المستشفى وينعكس ذلك بشكل قوي وملموسوالكفاءا
 .من مستو  المستشفى

متطلبــات رأس مـــال العلاقــات لتحقيـــق الميــزة التنافســـية فــي مستشـــفيات جنــوب الضـــفة  تــوفرت .4
الغربيــة، ومــن أجــل تطــوير وتحســين رأس مــال العلاقــات فــي المستشــفيات ف نــه يتوجــب علــى 

في إطار  مت زيادة التركيز على خدمة المرضى وتقديم العلات والخدمة المناسبة لهالمستشفيا
 .زمني مقبول

متطلبـــات رأس المـــال الفكـــري وتحقيـــق  تـــوفرهنـــاك علاقـــة ايجابيـــة ذات دللـــة احصـــائية بـــين  .1
حيــث أن رأس المــال الفكــري يكــون الميــزة التنافســية فــي المستشــفيات جنــوب الضــفة الغربيــة، 

عناصـره ومكوناتـه مجتمعـة ول تنـتج عـن أي منهمـا بشـكل منفـرد، وبغـ، النظـر نتات تفاعـل 
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يجـابي إعن كفاءة وفعالية أي من تلك المكونات، وكلمـا زاد هـذا التفاعـل كلمـا كـان لـه مـردود 
 .على القيمة المحققة لرأس المال

يــزة أظهــرت النتــائج الإحصــائية وجــود تفــاوت فــي مكونــات رأس المــال الفكــري فــي تحقيــق الم .1
التنافســية فــي المستشــفيات جنــوب الضــفة الغربيــة، وتبــين أن رأس مــال العلاقــات هــو المحــور 

 .الأكثر تأثيراا في تحقيق الميزة التنافسية
رأس )متطلبــات  تــوفرأظهــرت النتــائج الإحصــائية وجــود ضــعف لــد  المستشــفيات الحكوميــة ب .1

تحقيــق الميــزة التنافســية، حيــث و ( المــال البشــري، ورأس المــال الهيكلــي، ورأس مــال العلاقــات
 .تلك المتطلبات توفركانت المستشفيات الخاصة بالمرتبة الأولى ب
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 توصيات الدراسة 1.1

 :بناء على النتائج السابقة توصي الباحثة بعدد من التوصيات أهمها

فة ضرورة التعامل مع رأس المال الفكري على أنه مورد رئيسي واستراتيجي من بين الموارد المختل .1
التــي تمتلكهــا المستشــفى، والحفــاظ عليــه وتطــويره بشــكل مســتمر، والتأكيــد علــى أهميتــه ودوره فــي 
نجــاح المستشــفى وتحقيــق الميــزة التنافســية لهــا، وخاصــة فــي ظــل ثــورة المعلومــات وانفتــاح العــالم 

 .بالمعلومات والمعرفة
وكيـــف تســـهم انتقـــال  ضـــرورة أن تـــدرك إدارة المستشـــفيات مكانـــة ودور المعرفـــة فـــي المستشـــفى، .1

المعرفة ومشاركتها بين العاملين في تطوير وتحسين أدائهم، بمـا يـنعكس علـى امـتلاك المستشـفى 
 .لرأس مال بشري متميز يسهم بشكل أكبر في تحقيق الميزة التنافسية لها

تخصي  ميزانية كافيـة مـن و  عام، بشكل الصحي للقطاع المالية المخصصات زيادة على العمل .1
 هم،قـدرات تنميـةمن أجل دعم الأطباء بالبحوث الطبيـة و  خا ، بشكل الدراسةيات عينة مستشفال
 واقـع إلـى في ترجمته وتساهم الفكري  والإبداع تتبنى التي والتكنولوجية المادية مكانياتالإ توفيرو 

 .الصحي العمل على ايجاباا  ينعكس ملموس
والخــدمات التــي يقــدمونها وربــط نتــائج ضــرورة تقيــيم الأطبــاء والعــاملين علــى أســاس أداء عملهــم  .5

 .التقييم بنظام الحوافز والمكافآت
 فـي المـادي المـال سأر  يفـوق  باعتبـاره ومكوناتـه، الفكـري  المال سأبر  الإهتمام على الجهود تركيز .4

 داخل للعمل والموهبة والمهارة الكفاءة ذوي  الفراد واستقطاب جذب على والعمل الحديث، العصر
 .المستشفى

ة تكثيف الجهود بتطوير كفاءة وخبرات الأطباء والطاقم البشري لد  المستشفيات الحكومية ضرور  .1
 .لزيادة رأس مالها البشري، وخاصة في المستشفيات الحكومية

بتطــوير هيكلهــا التنظيمــي وتقويتــه والعمــل علــى تحديثــه للتكيــف المستشــفيات  ضــرورة اهتمــام إدارة .1
السريعة حيث ينعكس ذلك على امـتلاك المستشـفى لـرأس مـال  مع تغيرات البيئة ومواكبة التغيرات

هيكلــــي متميــــز يســــهم بشــــكل أكبــــر فــــي تحقيــــق الميــــزة التنافســــية لهــــا، وخاصــــة فــــي المستشــــفيات 
 .الحكومية
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ضــرورة بــذل جهــود مكثفــة ومتواصــلة لــدعم وتعزيــز الجهــود والنشــاطات الراميــة إلــى إثــراء وتعزيــز  .1
بالمرضـــــى والمـــــراجعين والعمـــــل علـــــى اشـــــباعها وســـــرعة  معرفـــــة المستشـــــفى بالحاجـــــات المتغيـــــرة

الإستجابة لها، حيث ينعكس ذلك على امتلاك المستشفى لرأس مـال علاقـات متميـز يسـهم بشـكل 
 .أكبر في تحقيق الميزة التنافسية لها، وخاصة في المستشفيات الحكومية

 فاعليـة، كثـرأ شـكلب عينـة الدراسـة المستشـفيات فـي الفكـري  المـال سأر  مكونـات توظيـف ضرورة .1
 .العمل في الميزة التنافسية لها والتميز تحقيق في يجابيالإ تأثيرها تعزيز أجل من

‌ 
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 الملاحق

(أ)ملحق   

:قائمة بأسماء المحكمين  

 

 محمد‌الجعبري.د -1

 مروان‌جلعود.‌د -2

 غسان‌شاهين.‌د -3

 عمر‌رحال.‌د -4

 ابراهيم‌التميمي.‌أ -5
‌

‌ 
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 (ب)ملحق 

 نموذج تحكيم الاستبانة

 

 
 والبحث العلمي كلية الدراسات العليا

‌برنامج ماجستير إدارة الأعمال

 استبيان تحكيم طلب

 المحترم __________________ الدكتور اذستالأ

 وبعد، طيبة تحية

لمتطلبــات نيــل كــأداة لجمــع البيانــات المتعلقــة بــالجزء التطبيقــي للدراســة اســتكمالا  اســتبانة ةالباحثــ تطــور 
-دور رأس المــال الفكــري فــي تحقيــق الميــزة التنافســية"دارة الأعمــال، وهــي بعنــوان إدرجــة الماجســتير فــي 
 ."-في مستشفيات جنوب الضفة الغربية دراسة تطبيقية

مـن  الإسـتفادةورغبـة فـي طـلاع علـى الدراسـات السـابقة والأدب النظـري، ستبانة بعد الإتم تطوير هذه الإو 
علمكم الوفير وخبرتكم الكبيرة أرجو التكرم ب فادتي عن مـد  إنتمـاء الفقـرة للمجـال الـذي يتضـمنها، ومـد  

جراء التعديل على الفقرات التي تحتات مناسبة الفقرة، ودقة صياغة الفقر   إلىات، ووضوح المقصود منها وا 
اقتــراح مــا ترونــه مناســباا ليخــرت هــذا الســتبيان بصــورة معبــرة وملائمــة للإجابــة علــى الفرضــيات  أوتعــديل 
 .المطروحة

 وتفضلوا بقبول فائق الحترام والتقدير

 الباحثة      
أبو شامه حنفي فاديه وليد  
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 (ج)ملحق 

 الدراسة اتتباناس

 

 والممرضين الأطباءو / استبانة الإدارة .1

 المستفيديناستبانة . 1
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 والطباء والممرضين /ينداريالإاستبانة 
 

 
 والبحث العلمي كلية الدراسات العليا

 برنامج ماجستير إدارة العمال

 المحترم الممر،/  الطبيب/ المدير  رةحض

 ...تحية طيبة وبعد

لإنجـاح هـذه الدراسـة التـي تتعلـق بـالتعرف  ونكمتعـاق الحتـرام والتقـدير، وأرجـو حسـن أتوجه إلـيكم بفـائ
جنـــوب دراســـة تطبيقيـــة فـــي مستشـــفيات –دور رأس المـــال الفكـــري فـــي تحقيـــق الميـــزة التنافســـية "علـــى 

 ".الضفة الغربية

 .ليلالحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال من جامعة الخلمتطلبات  إستكمالا وذلك 

إنجـاح  أسـئلة هـذه الإسـتبانة بدقـة وموضـوعية لمـا فـي ذلـك مـن أهميـة فـي عـنفيرجى التكـرم بالإجابـة 
وســيتم التعامــل مــع البيانــات  فقــط،غــر، البحــث العلمــي أداة ل هــذه الســتبانة أنحيــث  الدراســة، ههــذ

المؤسســات  أوكــرزم إحصــائية، ولــن يــتم التعــر، لإظهــار أي تفاصــيل خاصــة للأفــراد  الموجــودة فيهــا
 .المشاركة

 تعاونكمشاكرين حسن 

 الباحثة                                                                          
 أبو شامه حنفي فاديه وليد                                                                         
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 استبانة البحث

 :والوظيفية العامةات المعلوم: لوال ‌المحور

 :الإجابة الملائمة إشارة عندالرجاء وضع 

  المسمى الوظيفي

                            مدير مالي.        إداري مدير       .    مدير طبي       .    مدير عام 
 علاقات عامة      .مسؤول شؤون موظفين       مسؤول التمري،

 ممر،   طبيب        

 :الجنس

 . أنثى.             ذكر             

 _______________________________ :اسم المستشفى

 حكومية       خاصة             أهلية            :     نوع المستشفى 

 :معلومات عامة عن المستشفى

 __________:    عدد الأسرة

 __________:   الأطباءعدد 

 __________: عدد الممرضين

 :للشخ  المقابل معلومات شخصية

  :العمر

.                    (سـنة  40اقـل مـن  - 30 مـن(.                     )سـنة 30اقل من – 20 من) 
 .(سنة فما فوق  50   ).                    (سنة  50اقل من  - 40من ) 



145 
 

 :المؤهل العلمي

 .دكتوراه.           ماجسـتير     .    بـكـالـوريـوس.         كلية أودبلوم جامعي 
 ____________________________ :التخص نوع 

 سنوات الخبرة 

.                              ســنوات6مــن اقــل  – إلــى 3مــن         .                          ســنوات 3أقــل مــن 
 (.سنوات فما فوق 10 )     .                 واتسن10من  اقل-إلى 6من 
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 :متك وموافقتك للفقرات التاليةحدد مد  ملاء:  انةالستب ورامح القسم الثاني

 الفقرات الرقم
 

موافـــــــــق 
 بشدة 

معـــــــــار،  معار، محايد موافق
 بشدة

 رأس المال البشري : لا أو 
      .دقيق بشكل محددة للأطباء المهام  .1
ــــه   .1 ق مــــا هــــو موثــــق يطــــاب الأطبــــاءمــــا يقــــوم ب

 .بسجلات حول مهامهم
     

      .بشكل سنوي  للأطباءبرامج تطويرية يتم تنفيذ   .1
ــــــى  الأطبــــــاءيوجــــــد نظــــــام حــــــوافز لمكافــــــأة   .5 عل

 .هانفكار حديثة يقدمو مبادرتهم بأ
     

فـــــــي  الأطبـــــــاءالفـــــــر  فـــــــي مشـــــــاركة  تتـــــــوفُر  .4
 .المؤتمرات المختلفة

     

 تشــفىكافيــة مــن المس ميزانيــة  يتخصــيــتم   .1
 .الأطباء طبية يقوم بهاث ابحألدعم 

     

يتميــزون أطبــاء المستشــفى اســتقطاب  تســتطيع  .1
رغـــــم التحـــــديات المصــــــاحبة  الواســـــعةبـــــالخبرة 
 .لذلك

     

ذوي الكفاءة العالية بالعمل فـي  الأطباءيستمر   .1
 . سنوات 5المستشفى لسنوات تزيد عن 

     

فريـق ضـمن الالأطبـاء بـين  التعـاون تتوفر روح   .1
 .في المستشفى

     

ضمن الأقسـام الأطباء بين  التعاون تتوفر روح   .10
 .المختلفة في المستشفى

     

القدرة على التكيـف مـع ضـغو   الأطباءيمتلك   .11
 .العمل اليومية
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موافـــــــــق  الفقرات الرقم
 بشدة 

معـــــــــار،  معار، محايد موافق
 بشدة

 رأس المال الهيكلي: ثانياا 
      .حة في المستشفىيوجد هيكلية واض  .11
ل يوجــــد تــــداخل فــــي الأدوار فــــي بشــــكل عــــام   .11

 .المستشفى
     

والكفــاءات  الخبــراتتشــجع  ةداريــالإ نظمــةالأ  .15
ســـــــتمرار فــــــي عملهـــــــم لـــــــد  العاليــــــة علـــــــى الإ
 .المستشفى

     

 أفضــل تقــديم تســهم فــي ةداريــالإ نظمــةالأ  .14
 .للمرضى خدماتال

     

 يشـمل وجـود المستشـفى فـي الهيكـل التنظيمـي  .11
 .الأطباء منعمل  فرق 

     

فـــي المستشـــفى  هيكـــل التنظيمـــيال يـــتم تحـــديث  .11
 مــــعللتكيـــف  ســـنوات علـــى القـــل وذلـــك5كـــل 

 .تغيرات البيئة

     

      .محوسب إداري نظام  المستشفى يوجد في  .11
ــــــتم  .11 المتــــــوفرة فــــــي النظــــــام تحــــــديث البيانــــــات  ي

 .بشكل مستمر المحوسب
     

 تطـوير علـى المستشـفى نفـاقإتـنعكس نتـائج   .10
 .الأداء العام على بشكل ملموس الأطباء

     

  رأس مال العلاقات: ثالثاا 
 الفقرات 

 
موافـــــــــق 
 بشدة 

معـــــــــار،  معار، محايد موافق
 بشدة

 هـام جـزء نهـمأ على الأطباء إلى الإدارة تنظر .11
  .المستشفى أصول من

     



148 
 

 بمـا المسـتفيدين مـع التفاعـل الإدارة تعـزز .11
 . لهم الخدمة المناسبة تقديم يضمن

     

 خـلال ، مـنالمسـتفيدينبرضـا  الإدارة تهـتم .11
  . لهم المقدمة للخدمات الإنسانيالتعامل 

     

 الخبــراء بأفكــار إدارة المستشــفى تســتعين .15
  .الخارجيين

     

       .لديها الأطباء بأفكار إدارة المستشفى تستعين .14
 الخدمـة عـن المسـتفيدين لـد  الرضـا درجـة .11

  .يتزايد باستمرار لهم المقدمة
     

 جـودة أسـاس علـى الأطبـاء أداء الإدارة تقـيَم .11
  .للمستفيدين يقدمونها التي الخدمات

     

 عـدد أسـاس علـى الأطبـاء أداء الإدارة تقـيَم .11
  .المخدومين المستفيدين

     

ـــاءيتشـــارك  .11 ر بـــين المعلومـــات والأفكـــا الأطب
  .بعضهم

     

ون مـــع بعضـــهم ابـــارعون فـــي التعـــ الأطبـــاء .10
  .البع، لتشخي  المشاكل

     

       .يطبقون المعرفة لحل مشكلة ما الأطباء .11
 من الإجراءات التي تبسيط في المستشفى يقوم .11

 .للمستفيدين الطبية الخدمة تقديم تسهيل شانها
     

 المسـتفيدين بـ بلالإ ىبالمستشـف الأطبـاء يقـوم .11
 .الطبية الخدمة بمواعيد تقديم

     

 الفوريـة بالإسـتجابة المستشـفى إدارة تقـوم .15
 .المستفيدينو  الشك

     

 تلبيـة علـى المستشـفى فـي الأطبـاء يعمـل .14
 .مستمر بشكل المستفيدينحاجات 
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 الرغبـة المستشـفى فـي الأطبـاء لـد  يوجـد .11
 .كلل دون  للمستفيدين مةبتقديم الخد الكاملة

     

 بـالأدب المستشـفى فـي الأطبـاء سـلوك يتميـز .11
 .للمستفيدين وحسن المعاملة

     

 ظـروف المستشـفى هـذا فـي الأطبـاء يقـدر .11
 .المستفيد

     

 طيبـة بعلاقـات المستشـفى فـي الأطبـاء يـرتبط .11
 .المستفيدينمع 

     

 لإدارة فـيا أولويات منالمستفيد  ةصح تعتبر .50
 .المستشفى هذا

     

 التـي المعرفـة يمتلكـون  المستشـفى في الأطباء .51
 .تساؤلتي على الإجابة من تمكنهم

     

 الفقرات 
 

موافـــــــــق 
 بشدة 

معـــــــــار،  معار، محايد موافق
 بشدة

 الميزة التنافسية: رابعاا 
جـودة  إلـى ؤديتـ المستشـفى فـي الأطبـاء خبـرة .51

 .ةالمقدم الخدمات في أفضل
     

لــــد   تكنولوجيــــاا  متطــــورة أجهــــزة تتــــوفُر .51
 .المستشفى

     

معلنـــة ويمكـــن  المستشـــفىأهـــداف الجـــودة لـــد   .55
 .الوصول إليها من قبل المستفيدين

     

 المشـكلات حـلب الإهتمـام المستشـفىيبـدي  .54
 .الجودة تطويرب المتعلقة

     

مــن أجــل  الأطبــاء المستشــفى تــدريبيســتخدم  .51
 .حسين الخدمةت
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تعتبــر الميــزة التنافســية للمستشــفى الــذي يجعلــه  .51
ـــــه يقـــــدم الخـــــدمات  ـــــد  المراجعـــــة أن مفضـــــل ل

 .الصحية بشكل أفضل

     

تعتبــر الميــزة التنافســية للمستشــفى الــذي يجعلــه  .51
ـــــه يقـــــدم الخـــــدمات  ـــــد  المراجعـــــة أن مفضـــــل ل

 .الصحية بشكل أسرع

     

 في لية الجودة يسهمعا صحية خدمة تقديم إن .51
 .لمستشفىل طيبة سمعة بناء

     

ـــــــد  المستشـــــــفى ســـــــرعة اســـــــتجابة لحـــــــالت  .40 ل
 .المراجعة ب طار زمني مقبول

     

يتميــز المستشــفى بمبادرتــه فــي تقــديم الأفضــل  .41
 .والملائم مقارنة بمقدمي خدمات الصحة

     

إشراك المجتمع المحلي من خلال استطلاعات  .41
 .أجل تحسين الخدماترأي من 

     

إشراك المجتمع المحلي من خلال استطلاعات  . 41
 .رأي من أجل اتخاذ قرارات صائبة

     

 علــى التعــديلات المستشــفى ب دخــال تقــوم .45
 .من ناحية نوعية تحسينهال خدماتها

     

مددن‌حيددث‌الترحيددب‌عاليددة‌‌الإسددتقبالخدددمات‌ .44

 .والبشاشة
     

 النظافـة مـن عاليـة درجـة علـى ون العـامل يبـدو .41
 .المظهر وحسن

     

 للإنتظـار محـددة أمـاكن المستشـفى يخصـ  .41
 .والمراجعة

     

 وتسهيلات مادية مرافق المستشفى لد  توفري .41
 .(متحركة كراسي سيارات،) لمث ملائمة
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 علـى للحصـول طـويلاا  وقتـاا  المـري، ينتظـر .41
‌.الخدمة

     

 الأسـرة مـن كافيـاا اا عـدد المستشـفى  لـد تـوفري .10
 .المستفيدين أعداد مقابل

     

 الأطبـاء مـن كافيـاا اا عـدد المستشـفى يسـتخدم .11
 .المستفيدين أعداد مقابل

     

 الممرضـين من كافياا اا عدد المستشفى يستخدم .11
 .المستفيدين أعداد مقابل

     

 ودورات صةحية مرافةق المستشةفى فةي يتوفر .11

 .نظيفة هميا
     

 المناسبة الإرشادية اللوحات المستشفى يستدد  .15

 .والطرق في الممرات
     

بالسةةهولة  بالمستشةةفى العمةةل سةةاعات تمتةاز .14

أي  فةي مراجعتةه مةن يمكنةي وهةاا والمرونةة

 .وقت

     

بحق المستفيد  المستشفى يرتكبها التي الأخطاء .11

 .مجاني بشكل معالجتها يتم
     

      .المستشفى هاا مع تعاملي أثناء بالأمان أشعر .11
      .إليه الوصول ويسهل ملائم المستشفى موقع .11

 (انتهت الإستبانة)

 تعاونكمشاكرين حسن 

 الباحثة                                                                           

 أبو شامه حنفي فاديه وليد                                                           
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 المستفيديناستبانة 

 
 والبحث العلمي كلية الدراسات العليا

 برنامج ماجستير إدارة العمال

 الأخت المحترم/ الأخ  رةحض

 ...تحية طيبة وبعد

ي تتعلـق بـالتعرف لإنجـاح هـذه الدراسـة التـ تعـاونكمأتوجه إلـيكم بفـائق الحتـرام والتقـدير، وارجـو حسـن 
جنـــوب دراســـة تطبيقيـــة فـــي مستشـــفيات –دور رأس المـــال الفكـــري فـــي تحقيـــق الميـــزة التنافســـية " علـــى 

 ".الضفة الغربية

 .الحصول على درجة الماجستير في إدارة العمال من جامعة الخليللمتطلبات  إستكمالا وذلك 

إنجـاح  عية لمـا فـي ذلـك مـن أهميـة فـيأسـئلة هـذه الإسـتبانة بدقـة وموضـو  عـنفيرجى التكـرم بالإجابـة 
وســيتم التعامــل مــع البيانــات  فقــط،غــر، البحــث العلمــي اداة ل حيــث ان هــذه الســتبانة الدراســة، ههــذ

المؤسســات  أوكــرزم احصــائية، ولــن يــتم التعــر، لظهــار أي تفاصــيل خاصــة للأفــراد  الموجــودة فيهــا
                                                   .المشاركة

 تعاونكمشاكرين حسن 

 الباحثة                                                                                

 أبو شامه حنفي فاديه وليد
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 استبانة البحث

 :والوظيفية العامةالمعلومات : لوال ‌المحور

 :الإجابة الملائمة اشارة عندالرجاء وضع 

 مرافق            مراجع             مري،            :للزائرالمسمى 

 نثىأ    ذكر                               :الجنس

 _________________________ :اسم المستشفى

  :العمر

‌(.‌‌‌‌‌‌سنة‌‌30-‌21من‌)‌(.‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌20–‌‌18من)‌‌     

 (.سنة 40 أكبر‌من‌)‌‌‌‌‌‌‌‌‌.‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌(سنة‌‌‌40-‌31من‌)‌‌‌‌‌‌

 :المؤهل العلمي

                        .                                                             كلية أودبلوم جامعي  أقل              أونوية عامة ثا 
 .ماجسـتير                  .   ـكـالـوريـوسب

 _____________________________ :التخص نوع 

 .الماضية‌خلال‌السنوات‌الثلاث‌في‌المستشفى‌قمت‌بزيارتها‌كم‌عدد‌المرات‌التي

 أكثر من ذلك          7            5         3ليس أقل من      

 :هل تعاملت مع مستشفى آخر

 نعم                   ل

: ماذا يميز المستشفيات الأخر  
_________________________________________________________   
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: لك في هذه المستشفى رضا عن الخدمة المقدمةهل تلقيت   

  نعم                   ل

:ما هو السبب الرئيسي لختيارك المستشفى  

 القرب من المنزل            السمعة                        

 العناية الجيدة           أسباب أخر  صديق             أوقريب           

:هل تنصح المعارف بالمستشفى  

  نعم                   ل

ذلك؟ما السبب في ( ل)إذا كانت الإجابة ب  

_________________________________________________________ 
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 القسم الثاني: محاور الستبانة

:فقرات التاليةحدد مد  ملائمتك وموافقتك لل  

  رأس مال العلاقات: ثالثاا 
 الفقرات الرقم

 
موافـــــــــق 
 بشدة 

معـــــــــار،  معار، محايد موافق
 بشدة

 يضمن بما المستفيدين مع التفاعل الإدارة تعزز .11
 .لهم الخدمة المناسبة تقديم

     

 خــلال ، مـنالمســتفيدينبرضـا  الإدارة تهـتم .11
  .همل المقدمة للخدمات الإنسانيالتعامل 

     

الزائـــرين  بأفكـــار إدارة المستشـــفى تســـتعين .15
  .الخارجيين

     

 الخدمـة عـن المسـتفيدين لـد  الرضـا درجـة .11
  .يتزايد باستمرار لهم المقدمة

     

 مـن الإجراءات التي تبسيط في المستشفى يقوم .11
 .للمستفيدين الطبية الخدمة تقديم تسهيل شانها

     

 المسـتفيدين بـ بلالإ بالمستشـفى اءالأطبـ يقـوم .11
 .الطبية الخدمة بمواعيد تقديم

     

و  الشك الفورية بالإستجابة المستشفى إدارة تقوم .15
 .المستفيدين

     

حاجات  تلبية على المستشفى في الأطباء يعمل .14
 .مستمر بشكل المستفيدين

     

 الكاملة الرغبة المستشفى في الأطباء لد  يوجد .11
 .كلل دون  للمستفيدين بتقديم الخدمة

     

 بـالأدب المستشـفى فـي الأطبـاء سـلوك يتميـز .11
 .للمستفيدين وحسن المعاملة
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 ظـروف المستشـفى هـذا فـي الأطبـاء يقـدر .11
 .المستفيد

     

مع  طيبة بعلاقات المستشفى في الأطباء يرتبط .11
 .المستفيدين

     

 الإدارة فـي أولويـات نمـالمسـتفيد  ةصـح تعتبـر .50
 .المستشفى هذا

     

 التـي المعرفـة يمتلكـون  المستشـفى فـي الأطبـاء .51
 .تساؤلتي على الإجابة من تمكنهم

     

 الفقرات 
 

موافـــــــــق 
 بشدة 

معـــــــــار،  معار، محايد موافق
 بشدة

 الميزة التنافسية: رابعاا 
جـودة  إلـى ؤديتـ المستشـفى فـي الأطبـاء خبـرة .51

 .المقدمة دماتالخ في أفضل
     

      .لد  المستشفى تكنولوجياا  متطورة أجهزة تتوفُر .51
معلنــــة ويمكــــن  المستشـــفىأهـــداف الجــــودة لــــد   .55

 .الوصول إليها من قبل المستفيدين
     

 المشــكلات حــلب الإهتمــام المستشــفىيبــدي  .54
 .الجودة تطويرب المتعلقة

     

تشــفى الــذي يجعلــه تعتبــر الميــزة التنافســية للمس .51
مفضــــــل لــــــد  المراجعــــــة أنــــــه يقــــــدم الخــــــدمات 

 .الصحية بشكل أفضل

     

تعتبــر الميــزة التنافســية للمستشــفى الــذي يجعلــه  .51
مفضــــــل لــــــد  المراجعــــــة أنــــــه يقــــــدم الخــــــدمات 

 .الصحية بشكل أسرع

     

 فـي عالية الجودة يسهم صحية خدمة تقديم إن .51
 .لمستشفىل طيبة سمعة بناء
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ــــــــد  المستشــــــــفى ســــــــرعة اســــــــتجابة لحــــــــالت  .40 ل
 .المراجعة ب طار زمني مقبول

     

يتميـــز المستشـــفى بمبادرتـــه فـــي تقـــديم الأفضـــل  .41
 .والملائم مقارنة بمقدمي خدمات الصحة

     

إشراك المجتمع المحلـي مـن خـلال اسـتطلاعات  .41
 .رأي من أجل تحسين الخدمات

     

مـن خـلال اسـتطلاعات  إشراك المجتمع المحلـي . 41
 .رأي من أجل اتخاذ قرارات صائبة

     

 خدماتها على التعديلات المستشفى ب دخال تقوم .45
 .من ناحية نوعية تحسينهال

     

مددن‌حيددث‌الترحيددب‌عاليددة‌‌الإسددتقبالخدددمات‌ .44

 .والبشاشة
     

 النظافـة مـن عاليـة درجـة علـى العـاملون  يبـدو .41
 .المظهر وحسن

     

 للإنتظـار محـددة أمـاكن المستشـفى يخصـ  .41
 .والمراجعة

     

 وتسـهيلات ماديـة مرافـق المستشـفى لـد  توفري .41
 .(متحركة كراسي سيارات،) لمث ملائمة

     

 علـى للحصـول طـويلاا  وقتـاا  المـري، ينتظـر .41
‌.الخدمة

     

 الأسـرة مـن كافيـاا اا عـدد المستشـفى لـد  فريتـو  .10
 .تفيدينالمس أعداد مقابل

     

 الأطبـاء مـن كافيـاا اا عـدد المستشـفى يسـتخدم .11
 .المستفيدين أعداد مقابل

     

 الممرضـين مـن كافيـاا اا عـدد المستشـفى يسـتخدم .11
 .المستفيدين أعداد مقابل
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 ودورات صةحية مرافةق المستشةفى فةي يتةوفر .11

 .نظيفة مياه
     

 المناسبة يةالإرشاد اللوحات المستشفى يستدد  .15

 .والطرق في الممرات
     

بالسةةهولة  بالمستشةةفى العمةةل سةةاعات تمتةةاز .14

أي  فةي مراجعتةه مةن يمكنةي وهةاا والمرونةة

 .وقت

     

بحةق المسةتفيد  المستشةفى يرتكبها التي الأخطاء .11

 .مجاني بشكل معالجتها يتم
     

      .المستشفى هاا مع تعاملي أثناء بالأمان أشعر .11
      .إليه الوصول ويسهل ملائم المستشفى موقع .11

 

 (انتهت الإستبانة)

 تعاونكمشاكرين حسن 

 الباحثة                                                                                

 أبو شامه حنفي فاديه وليد

‌

 

‌ 
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 (د)ملحق 

 لكل محور من محاور الدراسة صدق الداة

 رأس المال البشري  :أولا 

 ( 1.د)رقم  جدول
 الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول رأس المال البشري 

 معامـــــــــــــــــــــــــل الفقرات   الرقم
 الإرتبـــا 

Sperman 

مستتتتتتتتتتتتتتتتوى 
 الدللة

 رأس المال البشري  :أولا 
 000. 332. .دقيق بشكل محددة للأطباء المهام  .1

 مــا يقــوم بــه الأطبــاء يطــابق مــا هــو موثــق بســجلات حــول  .1
 .مهامهم

.280 .002 

 000. 440. .يتم تنفيذ برامج تطويرية للأطباء بشكل سنوي   .1

يوجــد نظــام حــوافز لمكافــأة الأطبــاء علــى مبــادرتهم بأفكــار   .5
 006. 249. .حديثة يقدمونها

الفــــــر  فــــــي مشــــــاركة الأطبــــــاء فــــــي المــــــؤتمرات  تتــــــوفُر  .4
 .المختلفة

.321 .000 

ث ابحــألــدعم  ىكافيــة مــن المستشــف ميزانيــة  يتخصــيـتم   .1
 .الأطباء طبية يقوم بها

.352 .000 

1.  
أطبـــــاء يتميـــــزون بـــــالخبرة المستشـــــفى اســـــتقطاب  تســـــتطيع

 000. 602. .الواسعة رغم التحديات المصاحبة لذلك

1.  
يستمر الأطبـاء ذوي الكفـاءة العاليـة بالعمـل فـي المستشـفى 

 000. 533. . سنوات 5لسنوات تزيد عن 

ــــــي تتــــــوفر روح التعــــــاون بــــــين الأ  .1 ــــــق ف ــــــاء ضــــــمن الفري طب
 000. 452. .المستشفى

تتــوفر روح التعــاون بــين الأطبــاء ضــمن الأقســام المختلفــة   .10
 000. 489. .في المستشفى

يمتلك الأطباء القدرة على التكيف مع ضغو  العمل   .11
 000. 486. .اليومية
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 رأس المال الهيكلي: ثانياا 

 (1.د)رقم  جدول
 اني  رأس المال الهيكليالصدق الداخلي لفقرات المحور الث

 معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــل الفقرات   الرقم
 الإرتبـــــا 

Sperman 

مستتتتتتتتتتتودى 
 الدللة

 000. 538. .يوجد هيكلية واضحة في المستشفى  .11
 000. 516. .ل يوجد تداخل في الأدوار في المستشفىبشكل عام   .11

والكفــاءات العاليــة علــى  الخبــراتتشــجع  الإداريــة نظمــةالأ  .15
 .المستشفىالإستمرار في عملهم لد  

.540 .000 

 000. 401. .للمرضى خدماتالأفضل  تقديم تسهم في الإدارية نظمةالأ  .14

 مـنعمـل  فـرق  يشـمل وجـود المستشـفى فـي الهيكـل التنظيمـي  .11
 000. 398. .الأطباء

سـنوات علـى 5في المستشفى كل  هيكل التنظيمييتم تحديث ال  .11
 .تغيرات البيئة معللتكيف  القل وذلك

.456 .000 

 000. 472. .نظام إداري محوسب المستشفى يوجد في  .11

بشــــكل  المتــــوفرة فــــي النظــــام المحوســــبتحــــديث البيانــــات  يــــتم  .11
 000. 475. .مستمر

بشـكل  الأطبـاء تطـوير علـى المستشـفى نفـاقتـنعكس نتـائج إ  .10
 .الأداء العام على ملموس

.576 .000 
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 رأس مال العلاقات: ثالثاا 

 (1.د)رقم  جدول
 لي لفقرات المحور الثالث  رأس مال العلاقاتالصدق الداخ

الــــــر 
 قم

 معامــــــــــــــــــــــــــــل الفقرات  
 الإرتبــــا 

Sperman 

مستتتودى 
 الدللة

 أصـول مـن هـام جـزء نهـمأ علـى الأطبـاء إلـى الإدارة تنظـر  .11
 000. 507.  .المستشفى

الخدمـة  تقـديم يضـمن بمـا المسـتفيدين مـع التفاعـل الإدارة تعـزز  .11
  لهم المناسبة

.603 .000 

 الإنسـانيالتعامـل  خـلال ، مـنالمسـتفيدينبرضـا  الإدارة تمتهـ  .11
  . لهم المقدمة للخدمات

.498 .000 

 000. 432.  .الخارجيين الخبراء بأفكار إدارة المستشفى تستعين  .15
 000. 562.  .لديها الأطباء بأفكار إدارة المستشفى تستعين  .14

زايـد يت لهـم المقدمـة الخدمـة عـن المسـتفيدين لـد  الرضـا درجـة  .11
 000. 576.  .باستمرار

 يقدمونها التي الخدمات جودة أساس على الأطباء أداء الإدارة تقيَم  .11
 000. 497.  .للمستفيدين

 000. 520.  .المخدومين المستفيدين عدد أساس على الأطباء أداء الإدارة تقيَم  .11
 000. 370.  .المعلومات والأفكار بين بعضهم الأطباءيتشارك   .11

10.  
ـــبع، لتشـــخي  ابـــارعون فـــي التعـــ الأطبـــاء ون مـــع بعضـــهم ال
 000. 439.  .المشاكل

 000. 511.  .يطبقون المعرفة لحل مشكلة ما الأطباء  .11

 تقديم تسهيل شانها من الإجراءات التي تبسيط في المستشفى يقوم  .11
 .للمستفيدين الطبية الخدمة

.499 .000 

 الخدمـة يد تقـديمبمواع المستفيدين ب بلالإ بالمستشفى الأطباء يقوم  .11
 .الطبية

.533 .000 

 010. 229. .المستفيدينو  الشك الفورية بالإستجابة المستشفى إدارة تقوم  .15
 014. 218. بشكل المستفيدينحاجات  تلبية على المستشفى في الأطباء يعمل  .14
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 .مستمر

 بتقـديم الخدمـة الكاملـة الرغبـة المستشـفى فـي الأطبـاء لـد  يوجـد  .11
 001. 306. .للك دون  للمستفيدين

 وحسـن المعاملـة بـالأدب المستشـفى فـي الأطبـاء سـلوك يتميـز  .11
 002. 288. .للمستفيدين

 000. 458. .المستفيد ظروف المستشفى هذا في الأطباء يقدر  .11
 000. 492. .المستفيدينمع  طيبة بعلاقات المستشفى في الأطباء يرتبط  .11
 000. 356. .المستشفى ذاه الإدارة في أولويات منالمستفيد  ةصح تعتبر  .50

 الإجابـة مـن تمكـنهم التـي المعرفة يمتلكون  المستشفى في الأطباء  .51
 000. 383. .تساؤلتي على

‌

 الميزة التنافسية: رابعاا 

 (5.د)رقم  جدول
 الصدق الداخلي لفقرات المحور الرابع  الميزة التنافسية

 معامـــــــــــــــــــــــــــــــــــــل الفقرات   الرقم
 الإرتبـــــا 

Sperman 

مستودى 
 الدللة

 اتلخـدمفـي ا جـودة أفضـل إلـى ؤديتـ المستشفى في الأطباء خبرة  .51
 000. 543. .المقدمة

 000. 562. .لد  المستشفى تكنولوجياا  متطورة أجهزة تتوفُر  .51

55.  
معلنة ويمكن الوصول إليهـا مـن قبـل  المستشفىأهداف الجودة لد  
 000. 545. .المستفيدين

 000. 609. .الجودة تطويرب متعلقةال المشكلات حلب الإهتمام المستشفىيبدي   .54
 000. 648. .من أجل تحسين الخدمة الأطباء المستشفى تدريبيستخدم   .51

تعتبر الميزة التنافسية للمستشفى الذي يجعله مفضل لد  المراجعـة   .51
 000. 530. .أنه يقدم الخدمات الصحية بشكل أفضل

المراجعـة  تعتبر الميزة التنافسية للمستشفى الذي يجعله مفضل لد   .51
 .أنه يقدم الخدمات الصحية بشكل أسرع

.681 .000 

 000. 675. طيبـة سـمعة بنـاء فـي عاليـة الجـودة يسـهم صـحية خدمـة تقـديم إن  .51
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 .لمستشفىل

لــــد  المستشــــفى ســــرعة اســــتجابة لحــــالت المراجعــــة ب طــــار زمنــــي   .40
 000. 528. .مقبول

قارنـــــة يتميـــــز المستشـــــفى بمبادرتـــــه فـــــي تقـــــديم الأفضـــــل والملائـــــم م  .41
 000. 750. .بمقدمي خدمات الصحة

إشــــراك المجتمــــع المحلــــي مــــن خــــلال اســــتطلاعات رأي مــــن أجــــل   .41
 000. 723. .تحسين الخدمات

إشراك المجتمع المحلي من خلال استطلاعات رأي من أجـل اتخـاذ   .41
 .قرارات صائبة

.581 .000 

45.  
مـن  تحسـينهال خـدماتها علـى التعـديلات المستشـفى ب دخـال تقـوم
 000. 700. .ة نوعيةناحي

 000. 641. .من‌حيث‌الترحيب‌والبشاشةعالية‌‌الإستقبالخدمات‌  .44
 000. 699. .المظهر وحسن النظافة من عالية درجة على العاملون  يبدو  .41
 000. 575. .والمراجعة للإنتظار محددة أماكن المستشفى يخص   .41

41.  
 لمثـ ملائمـة وتسـهيلات ماديـة مرافـق المستشـفى لـد  تـوفري
 000. 511. .(متحركة كراسي يارات،س)

 000. 307.-‌.الخدمة على للحصول طويلاا  وقتاا  المري، ينتظر  .41

 أعـداد مقابـل الأسـرة مـن كافيـاا اا عـدد المستشـفى لـد  يتـوفر  .10
 .المستفيدين

.604 .000 

 000. 668. .المستفيدين أعداد مقابل الأطباء من كافياا اا عدد المستشفى يستخدم  .11

 أعـداد مقابـل الممرضـين مـن كافيـاا اا عـدد ستشـفىالم يسـتخدم  .11
 .المستفيدين

.544 .000 

 000. 688. .نظيفة مياه ودورات صحية مرافق المستشفى في يتوفر  .11
 فةي الممةرات المناسةبة الإرشةادية اللوحةات المستشةفى يسةتدد   .15

 .والطرق
.583 .000 

14.  
 من ييمكن وهاا بالسهولة والمرونة بالمستشفى العمل ساعات تمتاز

 000. 740. .أي وقت في مراجعته

 بشةكل معالجتها بحق المستفيد يتم المستشفى يرتكبها التي الأخطاء  .11

 مجاني
.614 .000 

 000. 716. .المستشفى هاا مع تعاملي أثناء بالأمان أشعر  .11
 000. 475. .إليه الوصول ويسهل ملائم المستشفى موقع  .11
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