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 شكر وتقدير
 

بداية كقبؿ كؿ شيء أشكر الله عز كجؿ، الذم كفقني لاتماـ 
 ىذه المذكرة بفضمو كمنتو، 

 " مقراني عمجية"كما أتقدـ بالشكر الجزيؿ إلى الأستاذة 

التي شرفتنا بقبكليا الإشراؼ عمى بحثنا ىذا كلـ تبخؿ عمينا 
 بتكجيياتيا كتعميماتيا القيمة

كما أتقدـ بجزيؿ الشكر للأساتذة الأفاضؿ أعضاء كلجنة 
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 المقدمة العامة
في عصر المعرفة الذم نعيشو اليكـ كالمعتمد بشكؿ أساسي عمى أصحاب العقكؿ     

العممية كأصحاب الميارات كالخبرات المتميزة، ككذلؾ قدرات الافراد ككفاءتيـ عمى تكليد 
المعارؼ الجديدة، استطاعت العديد مف المنظمات البقاء كالاستمرار في ظؿ المنافسة 
الحادة ككذلؾ قدرتيا عمى احداث التغيير الجذرم كجعميا تتكيؼ كتتاقمـ مع التفكير 

 .السريع في بيئتيا

لذا أصبح راس الماؿ الفكرم ىك راس الماؿ الحقيقي لممنظمات باعتباره الركف الذم 
يمعب الدكر الرئيسي في عممية الابتكار كالتجديد كعممية التغيير كالابداع كبالتالي ىك 
القادر عمى تحكيؿ المعرفة الى قيمة كمف ثـ الى ميزة تنافسية، مف أجؿ ذلؾ كاف مف 

متطمبات بيئة الاعماؿ الحالية التركيز عمى كيفية تنمية راس الماؿ الفكرم لتحقيؽ 
 .عناصر تتفكؽ بيا عمى منافسييا

كما أف المنظمات الناجحة ىي التي تيتـ بزبائنيا مف اجؿ المحافظة عمييـ ككسب 
 .كلائيـ

حيث يعتبر الزبكف بالنسبة لممؤسسة مركز اىتماـ نظرا لمدكر الذم يمعبو في ظؿ   
التحكلات المختمفة، لذا اصبحت المؤسسات تتسابؽ نحك ارضاء الزبكف بشتى الطرؽ 
كالكسائؿ مف خلاؿ تمبية حاجاتو كرغباتو بشكؿ أفضؿ بيدؼ كسب كبناء كلائو فكلاء 

 .الزبائف اصبح أىـ اىداؼ المؤسسة كمفتاح نجاحيا كبقائيا في السكؽ

 :مشكمة الدراسة

 :تنحصر مشكمة الدراسة في التساؤؿ الرئيسي التالي



 المقدمة العامة

 
  ب

 

 في مؤسسة اتصالات الجزائر مامدل تأثير راس الماؿ الفكرم عمى كلاء الزبكف -
 ؟تبسة

 :كتتفرع مف التساؤؿ الرئيسي الاسئمة الفرعية التالية

 كيؼ يؤثر راس الماؿ البشرم عمى كلاء الزبكف في المؤسسة اتصالات الجزائر؟ -

 كيؼ يؤثر راس الماؿ الييكمي عمى كلاء الزبكف في المؤسسة محؿ الدراسة؟ -

 كيؼ يؤثر راس الماؿ الزبكني عمى كلاء الزبكف في المؤسسة محؿ الدراسة؟ -

 :فرضيات الدراسة

ىناؾ علاقة تاثير لراس الماؿ الفكرم عمى كلاء الزبكف :  الفرضية الرئيسية الاكلى
 .مؤسسة اتصالات الجزائر 

كتتفرع عنيا فرضيات فرعية ىي بمثابة حمكؿ مختممة قابمة للاختبار بناءا عمى 
 :الاشكالية المكضكعية

ىناؾ علاقة تأثير ايجابية لراس الماؿ الزبكني عمى كلاء الزبكف في المؤسسة محؿ  -
 %.5الدراسة عند مستكل 

تكجد علاقة ذات دلالة احصائية بيف راس اماؿ البشرم كتحقيؽ كلاء الزبكف عند  -
 .0.05مستكل دلالة 

تكجد علاقة ذات دلالة احصائية بيف راس الماؿ الييكمي ككلاء الزبكف عند مستكل  -
 .0.05دلالة ب 
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 :الفرضية الرئيسية الثانية

لا تكجد فكرؽ ذات دلالة احصائية في دكر راس الماؿ الفكرم في تحقيؽ كلاء الزبكف  -
 .بالنسبة لمؤسسة اتصالات الجزائر  تبسة

 :اىداف الدراسة

يتمثؿ اليدؼ الكؿ في اثبات أف راس الماؿ الفكرم لو اىمية كدكر كبير في  .1
 .استمرارية كنجاح المؤسسة في السكؽ

 .محاكلة التعرؼ عمى مدل اىتماـ المؤسسة بكلاء الزبائف .2
 .التعرؼ عمى كاقع راس الماؿ الفكرم في المؤسسة محؿ الدراسة .3
الكشؼ عف العلاقة بيف مككنات راس الماؿ الفكرم ككلاء الزبكف في المؤسسة محؿ  .4

 .الدراسة
تحديد أثر مككنات راس الماؿ الفكرم عمى كلاء الزبكف في مؤسسة اتصالا  .5

 .تلاجزائر
 :اىمية الدراسة

 : تتمثؿ اىمية الدراسة في النقاط التالية
 .الالماـ بالمفاىيـ المتعمقة بكؿ مف راس الماؿ الفكرم ككلاء الزبكف- 1
مكضكع راس الماؿ الفكرم كدكره كاىـ دعائـ تعظيـ قيمة المؤسسة كالتي تفضي - 2

 .الى الميزات التناسية
مكضكع كلاء الزبكف الذم يعد مف المكاضيع التي تلازـ عمؿ المنظمة باستمرار - 3

 .كالذم يؤدم الى نجاح المنظمة
الكشؼ عف مدل اىمية راس الماؿ الفكرم لدل المؤسسة كاحدث الاساليب لتطكيره - 4

 .مف اجؿ تحقيؽ كلاء الزبكف
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 .كشؼ طبيعة العلاقة القائمة بيف راس الماؿ الفكرم ككلاء الزبكف- 5
 :نموذج ومتغيرات الدراسة

 .يكضح الشكؿ التالي نمكذج الدراسة بمتغيريو المستقؿ كالتابع
 راس الماؿ الفكرم: المتغير المستقؿ
 كلاء الزبكف: المتغير التابع

حيث سيتـ دراسة دكر المتغير المستقؿ كالمتثؿ براس الماؿ الفكرم في المتغير التباع 
. كلاء الزبكف

 
 
 
 
 
 

 :حدود الدراسة
 مؤسسة اتصالات الجزائر  تبسة: الحد المكاني

 التعرؼ عمى دكر راس الماؿ الفكرم في كلاء الزبكف: الحد المكضكعي

 .مكظفكا مؤسسة اتصالات الجزائر  تبسة: الحد البشرم

 :صعوبات الدراسة

 :ىمياألقد كاجينا الكثير مف الصعكبات اثناء اعدادنا ىذا البحث مف 

 المتغير المستقل

 راس المال الفكري
 راس الماؿ البشرم- 1
 راس الماؿ الييكمي- 2
 راس المالي الزبكني- 3

 

 المتغير التابع

 كلاء الزبكف
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تزامف الدراسة مع فترة الحجر الصحي كجائحة ككركنا مما أدل الى عرقمة السير  -
 .الطبيعي لمعمؿ

انعداـ آليات تنظيـ العلاقة بيف الجامعة كالمؤسسات مما يصعب عمى البحث  -
 .الحصكؿ عمى المعمكمات كالبينات المطمكبة بصفة منتظمة كشفافة

عدـ الدقة في الكثير مف المعمكمات، بسبب نظرة بعض الاشخاص المستقصيف  -
 .لمبحكث الميدانية عمى انيا تشكؿ نكعا مف الرقابة كالكشؼ الحقائؽ

 "المنيج المتبع واداوت التحميل

للاجابة عف اشكالية البحث كمحاكلة اختبار صحة الفرضيات اعتمدنا عمى المنيج    
الكصفي لاستيعاب الاطار النظرم مف البحث، فالمنيج الكصفي التحميمي ىك الذم يعبر 
عف الظاىرة المراد دراستيا كما تكجد في الكاقع كميا ككيفيا، كىذا لككنو منيجا مساعدا 
عمى التحميؿ الشامؿ كالمعميض لممشكمة قيد الدراسة، حيث يتـ الاستعانة بأدكات لجمع 

، ككذا (...الكتب، الاطركحات، المجلات، المقالات)البيانات مف مصادرىا الثانكنية 
 ....الاستمارة المقابمة، الاكات الاحصائية)ادكات جمع البيانات مف مصاردىا الاكلية 

 كمنيج دراسة الحالة كذلؾ بتحميؿ المعطيات المستخمصة ككذا استخداـ الدكادت (الخ
 .كالبرامج الاحصائية لاختبار فرضيات البحث

 :تقسيمات الدراسة

مف اجؿ إعطاء المكضكع ما يستحقو مف بحث ك قصد الكقكؼ عمى النقاط المفصمية 
في البحث ك كضعيا في سياقيا ك بغرض الكصكؿ الى نتائج تثبت أك تنفي الفرضيات 
التي استيمينا بيا ىذا البحث قمنا بتقسيـ الدراسة الى جزئيف نظرم ك تطبيقي ك قد بينا 

 :خطة البحث كالتالي 
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 ك يتناكؿ المقاربات النظرية ك الدراسات السابقة ك فيو تعرضنا للإطار :الفصل الأول
تعريؼ، أىمية، مككنات، أنكاع  )المفاىيمي لكؿ مف رأس الماؿ الفكرم ك كلاء الزبكف 

 .ك كؿ أىـ المقاربات التي تناكلت كلا المتغيريف (الخ..

ك الدراسات السابقة التي تناكلت المكضكع بشكؿ مباشر معو ذكرنا لأكجو التشابو ك 
 .الاختلاؼ مف حيث اليدؼ ك فجكة البحثية

 ك ىك عبارة عف دراسة ميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة نسقط :الفصل الثاني
مف خلاليا النتائج النظرية عمى كاقع الحاؿ ك فيو تناكلنا تقديـ المؤسسة ك متغيرات 

الدراسة لنتناكؿ بعد ذلؾ أثار الرأس الماؿ الفكرم عمى كلاء الزبكف لنمخص في الأخير 
رأس  )نتائج الاستبياف الذم خصصناه لقياس العلاقة بيف مككنات الرأس الماؿ الفكرم 

 .ك كلاء الزبكف (الماؿ البشرم ك رأس الماؿ الييكمي ك رأس الماؿ ألزبكني 
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 :مقدمة الفصل الأول
نتيجة لثكرة المعمكمات التقنية بدأت ظاىرة مختمفة في منظمات الأعماؿ المعاصرة،     

كىي ارتفاع الأىمية النسبية الأصكؿ الغير مادية اك مايطمؽ عمييا الأصكؿ غير مممكسة 
الذم يعتبر أحد متطمبات نجاح كبقاء المنظمات " رأس الماؿ الفكرم " أك ما يسمى ب 

في بيئة الأعماؿ، فنجاح المنظمة في بناء رأس ماؿ فكرم متميز يمكف أف يساعدىا في 
اطلاؽ طاقات افرادىا العامميف تحقيقا ليدؼ زيادة الإنتاجية كما كنكعا، ككمما استطاعت 

كضع البرامج الكفيمة لذلؾ البناء تككف النتيجة نجاخات متكاصمة بالمنظمة في عالـ 
فييمف التنافس الشيء الكثير، ككذلؾ في تحقيؽ حاجات الزبائف بغرض كسب كلائيـ، 
فكاف الاىتماـ الاساسي لممنظمة ىك جذب الزبكف ككسب كلائو، حيث أصبح مكضكع 

الكلاء مكضكعا ىاما رد جميع المؤسسات، لما لو مف أىمية كبيرة في نجاحيا بؿ بات يعد 
 .ركنا أساسيا كالمفتاح لتحقيؽ الأىداؼ كالنمك كالتفكؽ

 : كيتناكؿ في ىذا الفصؿ التطرؽ الى المباحث التالية 
 مفاىيـ اساسية حكؿ راس الماؿ الفكرم ككلاء الزبكف: المبحث الأكؿ 
 لدراسات السابقة ا: ني المبحث الثا
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مفاىيم اساسية حول راس المال الفكري : المبحث الاول
في عصر المعرفة كتكنكلكجيا المعمكمات، اصبح الاىتماـ بالمعرفة ىك الامر 
الذم تكليو المنظمات الاىمية القصكل، كأصبح راس الماؿ الفكرم ىك الثركة 

الحقيقة لممنظمات ، باعتباره احد اىـ العناصر القادرة عمى تحكيؿ المعرفة الى 
 . قيمة مضافة لأنو رأم الماؿ الذم لا ينفذ بؿ يزداد بزيادة الاستثمار فيو

 .ماىية راس المال الفكري: المطمب الأول
ازداد الاىتماـ برس الماؿ الفكرم، خاصة في ظؿ التطكرات التكنكلكجية كتغيرات البيئة 
الاقتصادية، حيث أصبح ينظر الى راس الماؿ الفكرم المممكؾ لدل المنظمة كمقياس 

لنجاحيا كقدرتيا عمى الاستمرار كالمنافسة في السكؽ الذم تنتمي اليو، كتحقيقيا معدلات 
نمك سكاء في حصتيا السكقية اك في مستكيات الربحية، كسنتطرؽ الى مفيكـ راس الماؿ 

 :الفكرم مف خلاؿ العناصر التالية

 .نشأة راس المال الفكري- 1-1
ينظر الى راس الماؿ الفكرم أنو مف أىـ مككنات الثركة القكمية كأغمى مكجكدات 
الشركات، كقد حدد الادب المنشكر ثلاث مراحؿ ميدت لظيكر راس الماؿ الفكرم 

 :كساىمت في تطكيره بكنا استخداماتو كىي كالاتي
 .الاىتمامات بالمكارد البشرية: المرحمة الأكلى

امتدت ىذه الفترة مف القرف السابع عشر الى نياية سبعينات القرف العشريف، كقد اكدت    
كالتي تتعامؿ معيا مجتمعة في  (فكريا كجسديا كادائيا)عمى القابميات البشرية عامة 

ماىر، شبو ماىر، )الشخص الكاحد، كالغرض الاساس مف ذلؾ تصنيؼ فئة الشخص الى 
، كمف ثـ تحديد مستكل الاجر الذم يستحقو في ضكء ىذا التصنيؼ (الخ...غير ماىر

بناءا عمى ميارات العيامؿ كما يبذلو مف جيد ككقت في العمؿ، كلذلؾ ركزت الانتباه الى 
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أىمية المكارد البشرية بكصفيا عاملا مكملا لراس الماؿ المادم، كيتفؽ ىذا التكجمع 
لفئات الافراد كالمبيف في الشكؿ رقـ  (Fleenor and callahan ,1998)تصنيؼ 

، كبذلؾ شدت ىذه الحقبة الانتباه الى اىمية المكرد البشرم كضركرة درائتو بكصفو (01)
عاملا مكملا لراس الماؿ المادم، مع الاشارة الى اف راس الماؿ البشرم يمثؿ نقطة 

 1.الارتكاز لراس الماؿ الفكرم

 لفئات الأفراد fleenor and callahaمخطط  : 1الشكل رقم 

 الافراد تحت التجربة
ىـ الافراد حديثكا التعييف كالذيف تمت ترقيتيـ 

الى كظائؼ جديدة كلـ يصمك الى مستكل 
اداء الطلاب لأنيـ مازالك في مرحمة 

 الاندماج كالتكيؼ مع بيئة المنظمة كثقافتيا 

 النجوم
كىـ الافراد مستكل ادائيـ عالي جدا 

كلدييـ قدرات كخبرات كاسعة، كستحرككف 
بسرعة نحك قمة اليرـ التنظيمي كتيتـ 

المنظمات بكضع برامج لتطكير كفاءاتيـ 
 كالمحافظة عمييـ

 العاممون الذين يعتمد عمييم
كىـ الافراد الذيف يشكمكف الغالبية العظمى 

 .مف العامميف في المنظمة
كيعتمد عمييـ في تنفيذ معظـ الاعماؿ فييا، 

 كيككف مستكل ادائيـ اعتياديا كمقبكلا

 الغصنة الميتة
كىـ الافراد الذيف ينضب ادائيـ كيككنكا 
غير منتجيف، كيشبيكف أغضاف الشجر 

 الميتة

أحمد عمي صالح، سعدم العنزم، ادارة راس الماؿ الفكرم في منظمات : المصدر
 .160، ص 2009الاعماؿ دار اليازكرم، عماف، 

                                       
دراسة حالة بعض "راضية عركؼ، التمكيف كاستراتيجية للاستثمار في راس الماؿ الفكرم بالمنظمة المتعممة  - 1

المؤسسات الجامعية الجزائر، اطركحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه في العمكـ الاقتصادية تخصص مانجمنت المنظمات، 
 ."55، ص 2017جامعة العربي بف معييدم،اـ البكاقيف، 
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 . كلادة مفيكـ راس الماؿ الفكرم كتكجو الاىتماـ بالقابيات الذىنية:المرحمة الثانية
تعتمد ىذه المرحمة مف بداية الثمانينات حتى بداية التسعينات القراف العشريف، حيث في  

مطمع الثمانينات تشكمت قناعة كبيرة لدل المديرية كالاكاديمييف اك المكجكدات غير 
المممكسة، كخاصة راس الماؿ الفكرم ىك في الغالب سر نجاح المنظمات التي تمتمكيا، 

كتحقيقيا لكاقعد، كاليكـ حؿ راس الماؿ الفكرم محؿ المكجكدات الطبيعية كالنقد 
مف جامعة كاليفكرنيا بكتابة  (Davidteece)، قاـ 1989كالاستثمارات الثابتة، كفي عاـ 

، كحدد فييا خطكات استخراج القيمة مف "الافادة مف الابداع التكنكلكجي"مقالة بعنكاف 
 بانشاء نشاط استشارم لاكؿ مرة 1989عاـ  (Sullivan patnick)الابداع، كما قاـ 

 .قابؿ لمتطبيؽ كبيف لممستفيد كيفية خمؽ القيمة انطلاقا مف الابداع
كيمكف تمخيص اىـ الجيكد البحثية حكؿ الراس الماؿ الفكرم خلاؿ ىذه المرحمة مف خلاؿ 

 الجدكؿ

-1980)اىم الجيود البحثية حول راس المال الفكري خلال الفترة  2: الشكل رقم
1991) 

 الجيود البحثية السنة
القياـ بدراسة حكؿ أداء منظمات الاعماؿ اليابانية التي حجزت باستنتاج  1980

مفاده أف المكجكدات غير المممكسة في الاساس في تحقيؽ عكائد 
 .المنظمات

كتابا بالمغة السكيدية عنكانو  (مدير دار نشر) karl enicSveibgنشر  1986
أكضح فيو ضركرة الاىتماـ بالمكجكدات غير " منظمة معرفة كيؼ"

 .المممكسة ككيفية ادارتيا
" الافادة مف الابداع التكنكلكجي" بكتابة مقالة بعنكاف David Teeceقاـ 
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حدد فييا الخطكات الضركرية لاستخراج القيمة مف الابداع كتحميميا 
كتفسيرىا بالاستناد الى نتائج كخبرات منظمات غنية في مجاؿ الابداع، 
ككاف مف اىـ خطكات ضركرة تعمـ المديريف أكلا ثـ تعميـ افرادىا تبعا 

 .                                                                               لآليات استخلاص القكائد مف الابداع
مستشار تجارم مستقؿ متخصص في استخراج ) Platincksultivanأنشأ  1989

كلأكؿ مرة قدـ نشاطا في انتشارا قابلا  (الارباح كالفكائد مف التكنكلكجيا
لمتطبيؽ يركز عمى نصح الزبائف في كيفية استخراج القيمة مف الابداع مف 

 .كجية نظر تجارية
  اكؿ مرة مصطمح رأس الماؿ الفكرمRalphstagerأطمؽ  1990
 . مقالة بعنكاف القدرة الذىنيةtomasstewantنشر  1991

  skandiaتعييف اكؿ مدير في العالـ لراس الماؿ الفكرم مف قبؿ شركة 
 .leifedvionsonاسكجية لخدمات التاميف كالمالية كىك 

 راضية عركؼ، التمكيف كاستراتيجية للاستمارة في رام الماؿ الفكرم بالمنظمة :المصدر
المتعممة، دار حالة بعض المؤسسات الجامعية، باطركحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتكراه في 
العمكـ الاقتصادية، تخصص مانجمنت المنظمات، جامعة العربيبف مييدم اـ البكاقي، 

 .56، ص 2017

 .ولادة نظرية راس المال الفكري: المرحمة الثالث
في منتصؼ التسعينات مف القرف العشريف، تكاثفت الجيكد البحثية حكؿ مكضع راس 

الماؿ الفكرم في محاكلة لايجاد فيـ مشترؾ فيما بيف الباحثيف كالشكرات، كالاتفاؽ عمى 
مبادمء كممارسات ىذا المكضكع كتاسيسا عمى ذلؾ فاف الجيكد آنفة الذكر قد ركزت 
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أساسا عمى ايجاد نظرية لراس الماؿ الفكرم، حيث صيغت افتراضات النظرية عمى النحك 
 1:الاتي
اف قيمة راس الماؿ الفكرم مكجكد غير مممكس بتجاكز قيمة المكدات المممكسة بعدة  -
 .مرات
 .اف راس الماؿ الفكرل ىك المادة الاـ التي تتكلد منيا النتائج المالية -
اف المقياس المالي لراس الماؿ الفكرم يمثؿ الفرؽ بيف القيمة الدفترية لمشركة كالقيمة  -

 .السكقية ليا
 .اف راس الماؿ الفكرم يعد اداة تحميؿ استراتيجي -
اف راس الماؿ الفكرم اذا تراكـ يزيد مف انتاجية المنظمات كحددت مبادمء النظرية  -

 2:كالاتي
 اف مفيكـ راس الماؿ الفكرم مفيكـ غير ثابت بؿ حركي متجدد لنو :حركة المفيوم .1

 .يمثؿ القكة خاصة التكيؼ مع متغيرات البيئة
تكتشؼ نتاجات راس الماؿ الفكرم مف خلاؿ الاداء الميداني في : الأداء الكاقعي .2

 .الكاقع
 يعامؿ راس الماؿ الفكرم ككحدة كاحدة متكاممة ذات تفاعؿ مستمر، :تكامل المقومات .3

كلا يجكز تجزأتو عمى مككناتو الاساسية كعزليا عف بعضيا، كذلؾ لمحصكؿ عمى صكرة 
 .كاضحة عف الاداء الاجمالي

 يمكف الافادة مف راس الماؿ الفكرم في مراحؿ كعمميات مختمفة في : الفائدة المتعددة .4

                                       
 .166-165أحمد عمي صالح، مرجع سابؽ، ص ص  - 1
فرحات لكيزة، دكرٍ اس الماؿ الفكرم في تعتيؽ الميزة التنافسية لممؤسسات الاقتصادية في ظؿ اقتصاد المعرفة،  - 2

دراسة حالة شركة الإسمنت عيف تكتة، باتنة، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتكراه، عمكـ التسيير، تخصص تنظيـ المكارد 
 .64، ص 2016البشرية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
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 .نفس الكقت
 يعتمد تكليد القيمة لممنظمة كتفضيميا عمى القياس كالتقكيـ المستمر: التقكيـ كالقياس .5

 .تكثيفات الجيود البحثية وولادة النظرية: المرحمة الثالثة
قرب منتصؼ التسعينات مف القرف العشريف بدأت الجيكد البحثية حكؿ مكضكع راس    

الماؿ الفكرم في محاكلة لايجاد فيـ مشترؾ فيما بيف الباحثيف كالشركات، كأتساسيا عف 
ذلؾ فاف الجيكد الانفة الذكر، قد ركزت بشكؿ اساسي عمى ايجاد نظرية لراس الماؿ 
الفكرم، تقكـ عمى مجمكعة مف الفركض التي يمكف عف طريقيا استنباط مجمكعة مف 

 1.القكانيف اك المبادمء التجريبية، كفيما يمي استعراض لأدلة نظرية راس الماؿ الفكرم

مف قبؿ  (intellectual capital theory)اعتمد مصطمح نظرية راس الماؿ الفكرم - 1
 .عدد مف الكتاب

اتفقت الشركات الميتمة بالقيمة مف مكجكداتيا غير المممكسة كالمشاركة في اجتماع - 2
 .ادارة راس الماؿ الفكرم

 .صيغت افتراضات النظرية المستعممة براس الماؿ الفكرم- 3

 تـ تحديد المبادمء العامة لراس الماؿ الفكرم- 4

إجترت مصطمحات راس الماؿ الفكرم العديد مف المصطمحات المعاصرة، كجرل - 5
راس )عمييا عدد محدكد مف الدراسات ككانت ىذه الدراسات تدكرحكؿ المصطمح الاـ 

اك تتخذه اساس لمعالجة فكرة اك مكضكع جديد، كعمى ىذا الاساس تبدأ  (الماؿ الفكرم
 . المناقسة كالتحميؿ كالتفسير كالنقد

                                       
حسف محمد احمد مختار كصلاح الديف محمد ادريس، اثر المؤىلات الاكاديمية لمعامميف في راس الماؿ الفكرم  - 1

 بالسكداف، مجمة العمكـ MTNكفقا لكجية نظر عينة مف العامميف بشركات زيف كسكداني "بشركات الاتصاؿ بالسكداف 
 .48، ص 2017، 01، المجمد 18الاقتصادية، العدد 
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 تعريف راس المال الفكري .1
لراس الماؿ الفكرم العديد كـ المصطمحات المرادفة التي تشير الى نفس المعنى كالاصكؿ 

غير مادية الاصكؿ المعنكية، راس الماؿ المعرفي، الاصكؿ المعرفية، المكجكدات 
 .المعرفية، الاصكؿ الفكرية، الاصكؿ الغير مممكسة

 :كتعددت تعاريفو كيمكنـ ذكر أىميا كالتالي

ىك الأصكؿ الراسمالية الفكرية، ام المعرفة كالخبرة كالبنية التحتية،  ":التعريف الاول
كالتكنكلكجيا كالعلاقات مع العملاء كالكفاءات المينية التي تخمؽ الارباح المستقبمية 

  1".المحتممة

 

يعرؼ بانو قدرات متميزة يتمتع بيا عجج محدكد مف الافراد العامميف  ":التعريف الثاني
بالمنظمة، كالتي تمكنيـ مف تقديـ اسيامات فكرية تمكف المنظمة مف زيادة انتاجياتيا، 

 2"كتحقيؽ مستكيات اداء عالية مقاربة بالمنظمات الاخرل

معرفة، ميارة، )مجمكعة العامميف الذيف يمتمككف قدرات عقمية عناصرىا : "التعريؼ الثالثة
يمكف تكظيفيا كاستثمارىا في زيادة المساىمات الفكرية لتحسيف اداء عمميات  (خبرة، قيـ

المنظمة، كتطكير مساحة ابداعاتيا بشكؿ يحقؽ ليا علاقات فاعمة مع جميع الاطراؼ 
 3".المتعاممة معيا، كيجعؿ فرؽ قيمتيا السكقية عف قيمتيا الدفترية كبيرا

                                       
ماىر محسف مرىج، كندة عمي ديب، دكر راس الماؿ الفكرم في الاصلاح الادارم لمجامعات الحككمية السكرية  - 1
 .62، ص 2018، 30، العدد 40، مجمة جامعة البعث، الممد (دراسة ميدانية في جامعة تشريف)
 .228، ص 2011أحمد اسماعيؿ المعاني كآخركف، قضايا ادارية معاصرة، دار كائؿ لمنشر، عماف، الاردف،  - 2
 .157زكرياء مطمؾ الدكرم، احمد عمي صالح، ادارة التمكيف كاقتصاديات الثقة في منظمات الاعماؿ، ص  - 3
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مجمكعة مف الافاد الذيف يستخدمكف عقكليـ اكثر مف استخداميـ ليدييـ  ":التعريف الرابع
لإمتلاكيـ خبرات، كقيـ، كثقافة بالاضافة لقدرتيـ عمى الابتكار كالابداع مف اجؿ تميز  

 1".المنظمة التي يعممكف فييا

عرؼ بأف مجمكعة المكدجكدات الفكرية التي تتجاكز قيمتيا قيمة : " الخامسعريفالت
المكجكدات الاخرل التي تظير في الميزانية العمكمية، كتتككف مف نكعيف بشرم ىك 

مصدر الابتكار كالتجديد كىيكمي ىك مساعد بشرم بفصؿ نظـ المعمكمات كقنكات السكؽ 
 2.كعلاقات الزبائف

 .مف خلاؿ مجمكعة التعاريؼ السابقة مكف تقديـ التعريؼ الشامؿ لرأس الماؿ الفكرم
رأسالماؿ الفكرم ىك مجمكعة الميارات كالكفاءات كالخبرات كالقدرات المعرفية كالتنظيمية " 

التي يمتمكيا نخبة مف العامميف بالمنظمة بحيث يمكف استخداميا كاستثمارىا بعدة صكر 
 .في شتى المجالات

كما يمكف لممنظمة استخدامو كسلاح تنافسي في عممية التطكير الابداع الابتكار في بيئة 
 .الأعماؿ ذات التفسير المتسارع

 :أىمية رأس المال الفكري
إف الأفكار يأتي بيا الإنساف ىي تمؾ التي تعطي القدرة التنافسية لممنظمة أك البمد في ظؿ 
الاقتصاد المعرفي، فالمعرفة قكل عممية قادرة عمى إدخاؿ التعديلات الجكىرية عمى كؿ 
شيء فيي محرؾ للإنتاج كالنمك الاقتصادم كبالتالي فرأس الماؿ الفكرم يتمتع بأىمية 

 :كبيرة يمكف ايجازىا  فيما يمي 

                                       
1 -  Awad, Eand ghaz: M H, knowledge management, person educational prentice- hall 

N y, 2004, p08. 
 67، ص 2009، عماف، 1دار الصفاء لمنشر كالتكزيع، ط (إدارة معرفة الزبكف )إدارة المعرفة :  فرحات طالب2
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 .يساىـ رأس الماؿ الفكرم في زيادة القيمة السكقية لممنظمة باعتباره يمثؿ الثركة العميقة
 .يمعب رأس الماؿ الفكرم الدكر القيادم في عممية التحسيف
 1.يعد الركيزة الاساسية في تحقيؽ الميزة التنافسية المستدامة

يعتبر رأس الماؿ الفكرم أثمف أصكؿ المنظمة كلا يمكف لممنظمات الأخرل تقميده بسيكلة 
بكصفو مصدرا ميما كأساسيا لكسب الميزة التنافسية كيعد ذلؾ المحرؾ لجميع العمميات 

 .كالأنشطة المنظمة
 2.يمثؿ راس الماؿ الفكرية القكة  الخفية لممنظمة التي تشمف ليا البقاء كالتطكر

 :خصائص رأس المال الفكري
مف خلاؿ التعاريؼ السابقة لرأس الماؿ الفكرم، نجد أنو يتميز بمجمكعة مف الخصائص 

 3:كالمتمثمة في
 
 :الخصائص التنظيمية– أ 

 تكاجد رأس الماؿ الفكرم في جميع المستكيات الاستراتيجية الادارية 
 المركنة التي تساعد عمى التجديد المستمر
 البعد عف المركزية الإدارية بشكؿ كبير

 :الخصائص المينية– ب 

                                       
 ناىدة اسماعيؿ، عمي أكرـ عبد الله، رأس الماؿ الفكرم كأثره في إدارة أداء العامميف  دراسة تحميمية لأداء رؤساء  1

 127، ص 2010، 32، مجمد 98الأقساـ العممية  في جامعة المكصؿ، مجمة تنمية الرافديف، العدد 
، 2007، 1 حامد ىاشـ محمد الراشدم، إدارة رأس اماؿ الفكرم المؤسسات التعميمية، دار صميب الخضراء، ط2

 30ص
بمجتصبرم  مصطفى عط الله، دكر رأس الماؿ الفكرم في تحقيؽ الميزة التنافسية  لمصناعة المالية الإسلامية، دراسة 3

حالة البنكؾ الاسلامية في قطاع غزة، قدـ ىذا ابحث لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجيستر اقتصاديات التنمية 
 .32 , 31، ص ص، 2017بكمية التجارة في الجامعة الاسلامية، بغزة، 
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 ترتبط بممارسة العناصر البشرية داخؿ التنظيـ
 امتلاؾ العديد مف الميارات كالخبرات المتراكمة بحيث يككف مف الصعب  استبداليـ

 التمتع بدرجة تعمـ تنظيمي عالية
 :الخصائص السموكية والشخصية – د 

 :كترتبط بالعنصر البشرم كبنائو الذاتي كتتضمف
ميؿ رأس الماؿ الفكرم لتحمؿ المخاطرة عند بدء العمؿ بدرجة كبيرة كالاقداـ عمى الاعماؿ 
كالأنشطة المجيكلة التي تتسـ بعدـ التأكد كلاستفادة مف خبرات الاخريف كمبادرتو بتقديـ 

 الافكار كالمقترحات البناءة كالانفتاح عمى الخبرة 
كبالإضافة إلى خصائص السابقة  يتميز رأس الماؿ الفكرم عف غيره مف الاصكؿ 

 1:بمجمكعة مف الميزات يمكف ايجازىا في النقاط التالية 
 رأس ماؿ غير مممكس  ▪
 مف الصعكبة إمكانية قياسو بدقة  ▪
 سريع الزكاؿ كالفقداف ▪
 بتزايد بالاستعماؿ ▪
 يمكف الاستفادة منو في مراحؿ كعمميات مختمفة في نفس الكقت  ▪
 يتجسد في أشخاص لدييـ الاستعداد لحممو ▪
 لو تأثير كبير عمى المنظمة  ▪

 مكونات رأس المال الفكري: ثانيا
      ينظر إلى رأس الماؿ الفكرم عمى أنو عنصرا ىاما كفاصلا في نجاح أك فشؿ 

المؤسسة كرغـ تبايف كجيات النظر الباحثيف حكؿ مككنات رأس الماؿ الفكرم إلا أف ىناؾ  
                                       

محمد عداد أحمد الزيادات، اتجاىات معاصرة في إدارة المعرفة، دار الصفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، الاكلى، 1
 281، ص 20008
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نسبة   اجماع عمى أنو مككف بدرجة أساسية مف الأصكؿ البشرية الفكرية الييكمة  لذا قدـ  
 .الباحثكف كالمختصكف في ىذا المجاؿ عدة تصنيفات لمككناتو

يمكف تكضيح أـ ىذه التصنيفات  كالتقسيمات الاساسية المقدمة لراس الماؿ لفكرم  حسب 
 :الباحثيف في الجدكؿ التالي

 المكونات الفكرية لرأس المال الفكري حسب الباحثين في الجدول التالي  1الجدول رقم  

 الامثمة مكونات رأس المال الفكري الباحث
 رأس الماؿ ابشرم تكماس سيكارت

 رأس الماؿ الييكمي
 رأس الماؿ الزبكني

 الافراد الفرؽ القيادة 
 اليياكؿ الانظمة البراءاة

 قكاعد البيانات
 العقكد ف الكلاء، العلامات

 رأس الماؿ البشرم أدفينسكف كمالكف
 رأس الماؿ الزبكني

 رأس الماؿ التجديد كالتطكير
 رأس الماؿ العممية

 ميارات خبرات، معارؼ العامميف 
العلاقات مع الزبائف، المكرد في 

 مشركعات البحث كالتطكير
 المنتجات الجديدة  لتكنكلكجيا

 الييكؿ الداخمي كارؿ ايدؾ سقبي
 الييكؿ الخارجي
 الييكؿ البشرم

 الانظمة كالعمميات، نماذج الاعماؿ 
قكاعد البيانات الكثائؽ حقكؽ 

 النشر 
التحالؼ العلاقات مع الزبائف 
الشركات المكردكف استثمركا 

 .الجماعة المحممة
القدرات كالمعاؼ كالخبرات الفردية 

 .كالجماعات في حؿ المشكلات
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 المكارد البشرية  مكر كآخركف
مكارد  العلاقات أك أصكؿ 

 السكؽ 
 ابنية التحتية 
 الممكية الفكرية

الخبرات القدرة عمى حؿ المشكلات 
 .لابداع الميارات الريادية كالادارية
العلاقة التجارية العقكد ف العقكد 
الزبائف، قنكات التكزيع، عقكد 

 .الترخيص كالامتياز
 التكنكلكجيا الاساليب 

 الاسرار التجارية، حقكؽ التصميـ
 

 أصكؿ راس الماؿ البشرم الاتحاد الأكركبي 
 أصكؿ رأس الماؿ الييكمي

مستكل التعمـ الخبرات القدرات 
 المعرفية 

اليياكؿ العمميات تكنكلكجيا 
 المعمكمات كالاتصالات

العقكد مشركعات التعاكف، 
 .مزركعات الاتحاد الاكربي

ىامستريف كفاف 
 ديرمير

 :المستكل الأكؿ
 رأس الماؿ ابشرم 
 رأس الماؿ الييكمي 
 رأس الماؿ العلاقات

 المستكل الثاني
 مكارد غير مممكسة 
 أنشطة غير مممكسة 

المكارد اللامممكسة البراءة، 
 .الترخيص الميارات، التنظيـ الفرؽ

الانشطة المممكسة، البحث 
كالتككير كالتجريب التخطيط 

 .التسكيؽ

نجـ عبكد نجـ إدارة اللامممكسات، إدارة ما لا يقاس، الطبعة  الاكلى، دار : المصدر
 130.131. 129، ص 2014اليازكرم لمنشر كالتكزيع، عماف 
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مف مجمؿ التصنيفات التي كردت في الجدكؿ أعلاه كرغـ الاختلاؼ أراء الباحثيف بشأف 
 .مككنات رأس الماؿ الفكرم

 .نستنتج أىـ مككنات رأس الماؿ الفكرم ▪
 رأس الماؿ الفكرم ▪
 رأس الماؿ الييكمي ▪
 .رأس الماؿ الزبكني ▪

 رأس المال البشري .1
 :مفيومو - 1-1

ىك مجمكعة الأفراد العامميف الذيف يمتمككف معارفا كميارات كخبرات كقدرات : 01تعريف 
نادرة كذات قيمة عالية كلدييا الامكانية كالقابمة لتحقيؽ زيادة في ثركاتيا المادية 

 1.كالاقتصادية
يمثؿ المعرفة كالميارات ككذا قدرة العامميف التي تساىـ في تقديـ حمكؿ : 02تعريف 

 2.المشاكؿ العملاء
 العماؿ المبدعكف الذيف يتطبعكف أداء خدمات جيدة كانتاج منتج جديد كجذب :03 تعريف

 3.العملاء كخمؽ قيـ لمنتج كالمنظمة
 
 

                                       
 كفاء محمد عزيز، التحميؿ الاقتصادم لاستثمار رأس الماؿ البشرم كسياسة الخصخصة، مجمة دراسات محاسبة 1

 269، ص 2017، 38، العدد 12مالية، المجمد 
 مقراف عمية ف دكر أثر رأس الماؿ في نجاح الشركع ،مذكرة   مقدمة لنيؿ شيادة الماجيستر، كمية العمكـ الاقتصادية 2

 .31، ص 2010كالتجارية، عمكـ التسيير، جامعة باتنة، 
 سيد محمد جادالكب، إدارة المكارد البشرية الفكرية كالمعرفية في منظمات الأعماؿ العصرية، مطبعة العشرل لمنشر، 3

 .113، ص 2006مصر 
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 :أىمية رأس المال البشري- 1-2
 1:  يمكف ايجازىا فيما يمي

 .يساىـ في تطكير المكارد البشرية ككفاءتيا ▪
 .تراكـ رأس الماؿ البشرم يساعد في التقدـ كالرقي ▪
 .زيادة الطاقات الانتاجية كالاستثمار في الاصكؿ المممكسة كغير مممكسة ▪
 .يساىـ في رفع معدلات النمك المتقدـ ▪
 .يساعد في حؿ المشكلات كاتخاذ القرارات مما يزيد مف فعالية المنظمات ▪

 رأس المال الييكمي 

 :ىناؾ عدة تعاريؼ نذكر منيا 
ىك اليياكؿ كالعمميات كالاجراءات التي تساعد عمى تحكيؿ المعرفة الضمنية : 01تعريف 

لدل العامميف بأسرع كقت ممكف إلى  معرفة مرمزة تمتمكيا المنظمة، كتككف قيمة رأس 
 2.الماؿ الييكمي مف خلاؿ التكرار المستمر كالاستخداـ المبتكر لممعرفة المشتركة كالخبرة

رأس الماؿ البشرم ىك مجمكع الخبرات "مف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف القكؿ أف 
كالمعارفكالطاقات كالحماس كالابداع كالصفات التي يمتمكيا العاممكف في الشركة 

 "كيستثمركنيا في العمؿ

 :رأس المال الزبوني. 3
 :تعريف راس المال الزبوني- 3-1

 ىك الثركة المتضمنة في علاقة الشركة مع كزبائنيا انما حقكؽ  ممكية العممة  :01تعريف 

                                       
 43 - 42 حامد ىاشـ محمد الراشدم، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 1
 نكاؿ يكنس محمد كمنى يكنس سعيد، اثر راس الماؿ في تحسيف الاداء المنظمات، دراسة لاراء عينة مف تدريبي 2

 .98، 2012، 8، مجمد 30المعيد التقني بالمكصؿ، مجمة العمكـ الجامعة، البصرة العدد 
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التجارية كثقة الزبائف بالشركة ككلائيـ ليا كفي ظؿ العلاقة العضكية كالمتبادلة بيف الشركة 
 1.كزبائنيا

 ىك جمو المكارد المتعمقة بالعلاقات الخارجية لممنظمة مثؿ علاقة المتعمقة :02تعريف 
 2.مع لعملاء، المكرديف الشركاء في البحث كالتطكير

يعرؼ عمى أنو التحالفات التراخيص كالاتفاقيات بالإضافة إلى العلاقة : 03تعريؼ 
كالمعرفة حكؿ الزبكف كالمكرد كالمناغميف كالأطراؼ الخارجية   كذكم المصحة  كيتككف 
مف العديد مف الاجزاء كالتي تعمؽ برضا الزبكف كالاحتفاظ بو كتمكينو كاشراكو في أعماؿ 

 3.لمنظمة كالصفات التجارية كتبادؿ المعمكمات كالأفكار
 "أىمية رأس المال الزبوني- 3-2

 4:لرأس الماؿ الزبكني أىمية كبيرة  كقيمة حيكية يمكف ايجازىا فيما يمي 
إف الزبائف ىـ مف يدفع فاتكرة الشركة لأف الميمة الأكلى لأم شركة ىي إنشاء أك إيجاد 

 .زبائنيا بالسكؽ كايجاد أسس العلاقة المتميزة معيـ
إف الكلاء الذم تكسبو الشركة بالعلاقة الجيدة مع زبائنيا يحقؽ ليا كزيادة في العائد إذ 

 يزيد مف أرباح 5تشير الدراسات إلى أف معاكدة الزبكف عمى شراء منتجات الشركة  بنسبة 
 %.25الشركة بنسبة لا تقؿ عف 

                                       
إدارة المعرة المفاىيـ كالاستراتيجيات كالعمميات، كمية الاقتصاد كالعمكـ الادارية جامعة الزيتكنة  :  نجـ عبد نجـ1

 .308، ص 2005الاردنية، الكراؽ لمنشر كالتكزيع، 
 نياؿ أحمد الجندم دراسة بعنكاف قياس كتقييـ رأس الماؿ الفكرم، أحد المتطمبات الاساسية لتحديد قيمة المنشأة، 2

 120، ص 2005، جامعة القاىرة، 6نمكذج مقاؿ منشكر في مجمة المحاسبة كالادارة كالتأميف، القاىرة، العدد 
دارة الابتكار، دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، الاردف، ص 3   26 نجـ عبكد نجـ، القيادة كا 
 عاطؼ جابر طو عبد الرحيـ، أثر إدارة رأس الماؿ الفكرم عمى التكجب السكؽ في الشركات المصرية، دراسة ميدانية 4

، العدد 5عمى مجمكعة مف الشركات المصرية، مجمة دكرية تضمف سنكية تصدر عف كمية الادارة كلاقتصاد، مجمد 
 .13، ص 2013، 10
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 : مف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف أف نقكؿ أف
راس الماؿ الزبكني ىك العلاقات التي تربطيا المنظمة بعملائيا كمكردييا كمنافسييا أك أم 

 .ظرؼ آخر يساعد في تطكير كتحكيؿ الفكرة إلى منتج أك خدمة
ىك مجمكعة مف الانظمة الفرعية لمشركة كالتي قد تمثؿ أشكالا أخرل لرأس : 02تعريؼ 

الماؿ الفكرم، كالعمميات التصنيفية لمشركة كمف ابرز الامثمة عميو كيضاؼ إلى ما سبؽ 
 1.جميع الاشكاؿ الممكية الفكرية التي تمتمكيا

يضـ القدرة الييكمية عمى تحريؾ كتطكير المبادرات مف خلاؿ الاذ بالاعتبار : 03تعريؼ 
التكقعات الجديدة  كالاعتراؼ بالافكار الجديدة كالمفاىيـ كالادكات المتكيفة مع التغيير 

 2.كالتي تشمؿ الثقافة كالنماذج التنظيمية كالعمميات كالاجراءات كقنكات التكزيع
 :أىمية رأس المال الييكمي- 3-3

 3:تتجمى أىمية رأس الماؿ الفكرم فيما يمي 
تحقيؽ التخكؼ التمثيمي مف خلاؿ تحسيف العمميات التمثيمية ليادفة إلى تحقيؽ نكعية  ▪

 .المالية بالكمفة المخصصة
خفض زمف دكرة العمميات الداخمية كالاستفاة  القصكل مف طاقة المكجكدات المادية  ▪

 .كالادراية
 .تحسيف تدفؽ الانتاج بسرعة دكف أم أعطاؿ أك اسراؼ في استخداـ المكارد ▪
 .رفع جكدة الانتاج كرفع التمؼ ▪

                                       
ص . ، ص2014رشاؿ الغكؿ ،ف المحاسبة عف رأس الماؿ الفكرم، مكتبة الكفاء القانكني في النشر، الاسكندرية 1

89 .90. 
 أيمف سميماف أبك سكيرح العناصر كالمككنات لرأس الماؿ الفكرم، دراسة تحميمية، مجمة الجامعة الاسلامية لمدراسات 2

 .349، ص 2015، العدد الأكؿ، 23الاقتصادية  كالادارية، المجمد 
 محمد زكبير، جدم شكقي، الاستثمار في رأس الماؿ الفكرم   كمدخؿ لتحقيؽ ميزة تنافسية، مداخمة مقدمة إلى ممتقى 3

 16الدكلي الخامس حكؿ رأس الماؿ الفكرم في منظمات الاعماؿ العربية في ظؿ الاقتصاديات الحديثة، ص 
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مف خلاؿ ما سبؽ يمكف تمخيص مككنات راس الماؿ الفكرم كالعناصر الاساسية  في  ▪
 .الشكؿ المكالي

 مكونات رال المال الفكري  : 3الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  رضا التعاكف الاحتفاظ     كلاء     العمميات     معمكمات  ىياكؿ  الثقافة  ابتكار   معرفة  خبرة ميارة 

ىاني محمد السعيد، راس الماؿ الفكرم، انطلاؽ معاصر، دار اسماء لمنشر : المصدر
. 23، ص 2008كالتكزيع، القاىرة، 

 :مف خلاؿ الشكؿ يمكننا تمخيص مككنات رأس الماؿ الفكرم كالآتي
 .كيتمثؿ في كؿ مف الميارات كالخبرة كالمعرفة كالابتكار كغيرىا:  رأس الماؿ البشرم
 كتتمثؿ في المعمكمات كاليياكؿ ثقافة àقدرات المنظمة التنظيمية )رأس الماؿ الييكمي 

 .المنظمة العمميات الادارية

 رأس الماؿ الزبكني

 رأس الماؿ الفكرم

 رأس الماؿ البشرم رأس الماؿ الييكمي

علاقة المنظمة مع  قدرات المؤسسة التنظيمية الأفراد العامميف
 أصحاب المصالح
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كيتمثؿ في كلاء الزبائف  (علاقة المنظمة مع أعضاء المصالح  ) :رأس المال الزبوني-
 .كرضا الزبائف، مجالات التعاكف كقدرة المؤسسة عمى الاحتفاظ بزبائنيا كمكردىا

 مداخؿ رأس الماؿ الفكرم كأدكاره: ثالثا

يتمتع رأس الماؿ الفكرم بأىمية كبيرة في المؤسسة كذلؾ راجع إلى الأدكار المتعددة 
كالخاصة بو مف أجؿ تحقيؽ بقاء كاستمرارية المؤسسة كالتعامؿ الجيد ادرايا مف خلاؿ عدة 

 :مداخيؿ

 مداخيل رأس المال الفكري: ثالثا
 :لرأس الماؿ مداخؿ متعددة كمف اىـ ىذه المداخؿ ما يمي 

يؤكد ىذا المدخؿ عمى أف رأس الماؿ الفكرم معنى بالتنظير العالمي : المدخؿ الفمسفي
لممفيكـ المعرفي ككيفية جمع المعمكمات حكؿ الحقائؽ الاجتماعية كالأمكر المتعمقة 

بالمنظمة كما يركز مع أىداؼ كأنكاع كمصادر المعرفة كالاىتماـ بالعلاقة مف مفيكـ رأس 
 1.الماؿ الفكرم كالمفاىيـ الأخرل مثؿ درجة التأكد كالسببية كتبرير المعتقد كالشؾ كغيرىا

يمثؿ ىذا المدخؿ مساىمة عمما الادارة كنظرية المنظمة كالسمكؾ : المدخؿ الادراكي
التنظيمي ينظركف إلى رأس الماؿ الفكرم مف زاكية قيمتو ىذا يعتمد المدخؿ الادراكي 

 :عمى مساريف رئيسييف ىما
 ىك مسار كيفية خمؽ كتكسيع المعرفة كالخبرة  بيدؼ تطبيقيا لحؿ مشاكؿ :المسار الأول

 .الادارية كالتنظيمية
 الاستثمار في الفرص المتاحة كالتركيز عمى خمؽ الأرباح مف المكارد :المسار الثاني

 2.المممكسة كالفكرية في المنظمة
                                       

 .285 محمد عكاد مرجع سابؽ، ص 1
 قكم خيرة، أثر رأس الماؿ الفكرم في الابداع التنظيمي دراسة حالة مؤسسة المطامف الكبرل، متطمبات نيؿ شيادة 2

 60، ص2017الدكتكراه، تخصص تسيير المكارد البشرية، جامعة ابي بكر بمقايد، تممساف، 
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يقكـ ىذا المدخؿ عمى نظريات المنظمات الشبكة إذ يفسر رأ الماؿ : المدخل الشبكي-3
الفكرم مف خلاؿ تركيزه عمى افتناء كتقاسـ كنقؿ المعرفة مف خلاؿ أنماط تبادؿ أفقية، 

 1.كانسياب مداخؿ المكارد كخطكط اتصاؿ تبادلية
كيستند ىذا المدخؿ عمى المنظكر الاجتماعي كالتاريخي : مدخؿ الممارسات الجماعية

لدراسة المعرفة إذ ينظر ىذا المدخؿ إلى المعرفة عمى أنيا ممؾ عاـ لمزبائف أك الجماعة 
أك أنيا لا شيء عمى الاطلاؽ كليس الاتفاؽ كالإجماع في تداكؿ المعرفة كنقميا مف 

 .أجياؿ إلى أجياؿ خرل
 في ىذا المدخؿ تمثؿ المعرفة نظاما متكاملا لمتعامؿ مع المشكلات بطرؽ :المدخل الكمي

عممية محددة تعطي نتائج تتصؼ بالأمثمة  اف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ تتغير في 
ىذا المدخؿ لتأخذ بعدا عمميا ػ تسمح لو اف يتعامؿ مع مشكلات معقدة ككبيرة كيعطي 

 .2أىمية للأفراد مف خلاؿ المعرفة  التي يزكدىـ بيا 

 بناء رأس المال الفكري : رابعا
رأس الماؿ الفكرم ىك المعرفة المقيدة التي يمكف تكظيفيا كاستثمارىا بشكؿ صحيح لصاح 
منظمات الأعماؿ كلذلؾ يتـ تشخيص آليات بناء رأس الماؿ الفكرم كالمتمثمة كفؽ آليتيف 

 .ألية الاستقطاء كالية الصناعية: ىما
 استقطاب رأس المال الفكري .1

 :آلية استقطاب رأس الماؿ الفكرم عدد مف الاستراتيجيات الملائمة منيا ما يأتي 
 كىذا يتطمب السعي الجاد لجذب العقكؿ البراقة كالككادر  :شراء العقول من سوق العمل-

                                       
 .180 سعد عمي العنزم، احمد عمي صالح، مرجع سابؽ، ص 1
 عبد المطمب بيصار، دكر الاستثمار في تحقيؽ الاداء المتميز لمنظمات الاعماؿ دراسة عينة مف المؤسسات 2

، 2017الاقتصادية بكلاية المسيمة، مذكرة لنيؿ شيادة   دكتكراه عمكـ التسيير، جامعة محمد بكضياؼ، المسيمة، 
 .35ص
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النادرة  كاستقطابيا لمعمؿ بالمنظمة كمحاكلة الاستفادة مف مياراتيا كخبراتيا المتقدمة في 
 .زيادة  الرصيد المعرفي لممنظمة

 أما شجرة الكفايات فتعد أحد تقنيات إدارة المكارد البشرية الالكتركنية :شجرة كفايات-
كتمثؿ مخططا يكضح الميارات، كالخبرات كالمعارؼ المطمكبة لمشركة   فضلا عف 

 .سيرتيـ الذاتية مف أجؿ التحديد المزيج الصحيح مف الافراد
تركز رؤية ىذه الإستراتيجية  عمى أف المنظمات : مراجعة منظمات المعرفة كالتعمـ

 .(مدارس معاىد، كميات ف جامعات  )التعميمية 
 1.تعد مصدر ميـ لاكتشاؼ المكاىب كاستقطابيـ

 صناعة رأس المال الفكري .2
أكدت الدراسات عمى ضركرة صناعة رأس الماؿ الفكرم لانو يمثؿ مصدرا لمميزة التنافسية 

كالتي تمثؿ تراكـ إمكانيات المؤسسة للابتكار كالمعرفة كالمشاركة فييا كتفكقيا عمى 
المؤسسات المنافسة ليا حيث يكجد عدد مف الاستراتيجيات لصناعة رأس الماؿ الفكرم 

 :مف أىميا ما يمي
 كىي تقديـ عرض مرئي لممعرفة الحيكية المؤدية إلى تحقيؽ أىداؼ :خريطة المعرفة-

العمؿ الإستراتيجية كما كتركز عمى نكع المعرفة كتؤكد رؤية ىذه الإستراتيجية عمى أف 
المعرفة الضمنية ىي في رؤكس الأفراد، فإف منظمات الأعماؿ ستحصؿ عمى عائد أكثر 
بكثير في عممية استثمار كقتيا في المعرفة كبناء خرائط المعرفة التي تكصؼ المسارات 

 2.المؤدية إلى المعرفة  كسيكلة  الكصكؿ إلييا

  كىي تشكيؿ فرقي نسيج العنكبكت يشارؾ فيو مجمكعة ابتكاريو :بناء الأنسجة الفكرية-

                                       
 .51 حسف محمد أحمد محمد مختار كصلاح محمد ادريس، مرجع سابؽ ذكره، ص 1
، دار المريخ لمنشر كالتكزيع السعكدية، 1 نجـ عبكد نجـ، الادارة الالكتركنية الاستراتيجية كالكظائؼ كالمشكلات، ط2

 .22ص 
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تتفاعؿ مع بعض ثـ تنحؿ عند انتياء المشركع ليشكؿ مشركعا آخر بمجمكعة ابتكارية 
 .جديدة كتعميـ جديد

 انا لتعامؿ مع رأس الماؿ الفكرم يتطمب قيادة ذكية لأف المدير الذكي :القيادة الذكية-
يركز عمى اىتمامو عمى التعمـ التنظيمي كيككف مساعدا لمتعمـ أكثر مما يككف مشرفا 

 .1كمعمما كأكثر مما يككف مطمبا للأكامر

 إدارة رأس المال الفكري: خامسا
لقد طالبت العديد مف الدراسات بالتكجو نحك إدارة رأس الماؿ الفكرم حيث الحاجة لكضع 
جراءات كضكابطيا مف شأنيا العمؿ عمى الدراسة  بشكؿ فعاؿ كذلؾ ليا  قكاعد كآليات كا 

بتميز بو مف اىمية  بالغة في الكقت الحاضر حيث متطمبات بيئة الأعماؿ الحديثة 
فأكصت تمؾ الدراسات بأف تككف إدارة رأس الماؿ الفكرم ىي إستراتيجية النجاح في 

 .المستقبؿ
 :تعريف إدارة رأس المال الفكري .1

الكسيمة التي مف خلاليا يمكف لممؤسسة أف تبدأ : " تعرؼ إدارة رأس الماؿ الفكرم بأنيا
في تعمـ الكثير مف رأس الماؿ الفكرم، كما أنيا عممية متكاممة  في اكتشاؼ الطاقات 

البشرية كتدعيميا عمى المستكل الجزئي مف خلاؿ تدخلات التنمية البشرية كعمى المستكل 
الكمي مف خلاؿ تدخلات الانظمة كالسياسات لايجاد البيئة التي تسيؿ للأفراد استغلاؿ 

امكانياتيـ كطاقاتيـ كالعمؿ عمى استغلاؿ لامكانيات الفكرية في جميع مصادرىا في جمع 
 2.مصادرىا في البيئة لداخمية الخارجية

                                       
 نعمة نصر حسيف، سد العنزم، اثر راس الماؿ الفكرم في اداء المنظمة، دراسة ميدانية في عينة مف شركات القطاع 1

، ص 2001، 28الصناعي المتطمعات، مجمة العمكـ الاقتصادية  كالإدارية، كمية الإدارة كالاقتصاد، جامعة   بغداد، 
129 – 130. 

 .269، ص 2013 عمر أحمد ىمشرم، إدارة المعرفة الطريؽ الى تميز كالريادة، دار الصفاء، عماف، 2
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 إف غدارة رأس الماؿ الفكرم يمكف النظر إلييا أنيا استراتيجية النجاح Stewatكما يرل 
في المستقبؿ كالتي تبحث عف الثركات الفكرية كالميارات كالافكار الابداعية الكامنة في 
المكارد البشرية حتى يمكف الاستثمار منيا كاستخلاص قيمة أعمى مف خلاؿ تثمينيا 

 .كتحكيميا إلى أرباح أك مركز تنافسي
 إلى أنو يمكف تعريؼ إدارة رأس الماؿ الفكرم مف منظكر القيمة Schermerكيشير 

المضافة عمى أنيا العممية التي تسعى لمحصكؿ عمى المعرفة كالابتكار كالتمييز 
كالاستخلاص القيمة المضافة منيا كذلؾ مف خلاؿ قدرات بشرية عالية التمييز كدعـ 

 1.تكنكلكجيا المعمكمات لعممية ادارة المعرفة  بالمؤسسة

 :خطوات إدارة رأس المال الفكري
إف الإدارة كالتسيير الفعاؿ لرأس الماؿ الفكرم كخيار استراتيجي مككف مف أربعة خطكات 

 :أساسية كىي 
 تتركز أساسا في التعرؼ عمى دكر المعرفة كقكة محركة ككذا مدل :الخطوة الأولى

الاعتماد عمييا في المنظمة أك مساىمتيا في إعطاء فائض قيمة حيث كمما إزدادت 
أىميتيا كمما حققت إدارتيا عائدا كمردكدا أكبر، كالعكس مف طمؾ إذا كانت المؤسسة 

 .ذات كثافة معرفية مف أجؿ تحقؽ مردكدية أكبر
 مطابقة الايرادات التي يتـ التكصؿ إلييا بالاصكؿ المعرفية المنتجة ليا،  :الخطوة الثانية

 2.كمحاكلة ايجاد رأس الماؿ الفكرم المنتج لممزايا التي اكتشفتيا الخطكة الأكلى

                                       
دار السحاب لمنشر كالتكزيع القاىرة، مصر  (انطلاقة إدارية معاصرة  ) ىاني محمد السعيد رأس الماؿ الفكرم 1

 .61، ص 2008
دكر رأس الماؿ الفكرم في تحسيف الاداء في تخفيض إدارة الاعماؿ الاسترتيجية لمتنمية المستدامة، :  حسناكم بمباؿ2

 .07، ص 2014جامعة فرحات عباس، سطيؼ، 
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 تركز عمى كضع إستراتيجية للاستثمار في الأصكؿ الفكرية كاستغلاليا :الخطوة الثالثة
ككضع الخطط التي تؤدم إلى استخداـ أمثؿ لرأس الماؿ الفكرم كاستثماره مف أجؿ زيادة 

 .قيمتو
تركز ىذه الخطكة عمى زيادة إنتاجية رأس الماؿ الفكرم، دكف أف تفعؿ : الخطكة الرابعة

عف حقيقة أف الأصكؿ كما أف عماؿ المعرفة ىـ الأكثر  قدرة عمى زيادة انتاجية رأس 
 1.الماؿ الفكرم عف غيرىـ مف العماؿ

 :نماذج إدارة رأس المال الفكري
إف التطكر الفكر الإدارم في العصر الحالي جعؿ مف إدارة رأس الماؿ الفكرم تحتؿ 

مكانة بارزة مف قبؿ الميتميف في فكر إدارة الأعماؿ كلكنيا تبقى ميمة في غاية الصعكبة 
نظرا لأف معظـ المكجكدات الفكرية لا تفضؿ الادارة كالسيطرة بؿ كثيرا ما تمجأ إلى 

مقاكمة محاكلا الاندماج كالاحتكاء كىناؾ عدة نماذج مقترحة لادارة رأس الماؿ الفكرم 
 :نذكر منيا
قدـ نمكذجا مف ستة مراحؿ يمكف استخدامو لادارة رأس الماؿ : Petrash 1996نمكذج 

 2:الفكرم في مؤسسات التعميـ العالي عمى النحك التالي 
تككيف سجؿ لحفظ مخزكف رأس الماؿ الفكرم الحالي في المنظمة يتـ فيو تحديد كافة  .1

الأرصدة غير المنظكرة لمعرفة ما كمف ثـ البحث عف مكازنة تتكفؿ بالمحافظة عمييا كدفع 
 .تكمفة صيانتيا

                                       
 ,127، ص 2004 تكماس ستيكارت، ثكرة المعرفة رأس الماؿ الفكرم، الدار الدكلية للاستثمار الثقافي، 1
إدارة رأس الماؿ الفكرم كقياسو كتنميتو كجزء مف إدارة المعرفة في المؤسسات التعميـ :  اليلالي الشريفي اليلالي2

  22العالي مجمة البحكث التربية النكعية، جامعة المنصكرة، عدد 
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تصنيؼ رأس الماؿ الفكرم إلى ثلاث فئات رئيسية تشمؿ فئة لرأس الماؿ الذم  .2
تستخدمو المنظمة بالفصؿ كفئة لما يتكقع أف تستخدمو المنظمة كفئة لما لا تستخدمو 

 .المنظمة
صياغة استراتيجية باستخداـ المطكر بحيث تحدد كيؼ يمكف كضع خطة عمؿ  .3

تشغيمية تكضح الفجكات بيف مككنات رأس الماؿ الفكرم مف كاقع الاستراتيجية كتمؾ 
 .المرصكدة مف كاقع الامكانيات الفصمية لمسجؿ الحالي كمف ثـ تكجيو

قياس رأس الماؿ الفكرم ربما بمساعدة جية استشارية  خارجية ككذلؾ تحددم فرض  .4
 .التسكيؽ كالحصكؿ عمى حقكؽ استغلاؿ علامات تجارية مف المؤسسات الأخرل

اجراء مقارنة مرجعية كذلؾ بتنظيـ مككنات رأس الماؿ الفكرم كمقارنتو بكضع  .5
 .المنظمات المنافسة مف أجؿ تقديـ درجة سيطرة المنظمة عمى السكؽ كالفرص كالتحديات

 1: قدـ نمكذجو كفؽ ما يأتي :Stewant 1997نمكذج - 2
العمؿ عمى الاستفادة مف الافكار التي يقدمكنيا لمصمحة المنظمة كذلؾ مف خلاؿ  -

 .العلاقة الحسنة مع العامميف لدييا كالزبائف
العمؿ عمى تكفير المكارد التي يحتاجكنيا كمساعدتيـ عمى بناء شبكة علاقات داخمية  -

 .كتعزيز فرص العمؿ كتدعيميا
اشاعة اجراء الابتكار كالحرية كالعفكية في طريؽ الافكار بعيدا عف القيكد التي تفسد  -

 .الابداع كتحتؿ الطمكح
تكفير المعمكمات ليـ بشكؿ سمس كسميـ دكف اغراؽ في التفاصيؿ أك نقص في  -

 .المعمكمة

                                       
 خالد أحمد عبد الحميد قشقش، إدارة رأس الماؿ الفكرم، كعلاقتو في تعزيز الميزة التنافسية، دراسة تطبيقية عمى 1

الجماعات الفمسطينية بقطاع غزة، قدـ ىذا البحث لنيؿ درجة الماجيستر في إدارة الاعماؿ مف كمية الاقتصاد كالعمكـ 
 .26، ص 2014الادارية، جامعة الازىر، غزة فمسطيف ،
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 1: كقدمو كفؽ ما يمي :leonard 1999نمكذج 
 .تعزيز قابميات حؿ المشكلات المينية عف طريؽ كسب المعرفة كبرمجيات الحاسكب ▪
التغمب عمى مقاكمة المحترفيف لممشاركة بالمعمكمات لأف المشاركة عمى درجة كبيرة  ▪

 .مف الاىمية كلاف المجكدات الفكرية كاستثمارىا تزداد قيمتيا باستعماليا
تحكيؿ التنظيـ نحك المكجكدات الفكرية إذ أف المنظمات المعاصر تنصب جؿ  ▪

 .اىتمماتيا عمى تعزيز قكاعد استثمارىا مف المكجكدات الفكرية
تككيف شبكات فردية كىي تككف ما يطمؽ عميو أنسجة العنكبكت كذلؾ مف خلاؿ جميع  ▪

الأفراد معا لحؿ مشكمة معينة ثـ حؿ المجمكعة بانتياء الميمة كتمتاز ىذه بالتفاعلات 
 :بقكة كبيرة كتعتمد ىذه الشبكة عمى الآتي

 .تشجيع التعميـ المشترؾ كنشر المعرفة بيف المحترفيف ▪
 2.إشاعة ركح التعاكف بيف مجمكعة المحترفيف كخمؽ مناخ تنظيمي مناسب ▪
 .تطكير آلية فعالة لمتغذية العكسية ▪

كيعتمد ىذا النمكذج عمى مدخميف الأكؿ : Limande dallimore 2004نمكذج   -4
كىك مدخؿ الادارة الاستراتيجية  كخطة الادارة كالمعتمد عمى رأس الماؿ البشرم كرأس 

الماؿ الأعماؿ كرأس الماؿ الكظيفي، بينما المدخؿ الثاني فيك مدخؿ التسكيؽ الاستراتيجي 
 .كالعلاقات المعتمد عمى رأس الماؿ المستثمر

 :نماذج الادارة الشاممة لرأس المال الفكري
تـ تجميعيا  (البشرم كالعملاء كالييكمي  )تتبنى النمكذج الشامؿ لإدارة رأس الماؿ الفكرم 

فييا يرتبط بكظيفتيا في دكرة أعماؿ إلى ثلاث مجمكعات ىي مصادر المعرفة   عمميات 

                                       
 محمكد عمي الركساف، محمكد محمد العجمكتي، أثر  رأس الماؿ الفكرم في الابداع في المعارؼ الاردنية، مجمة 1

 .46 -45، ص ص 2010، 26، المجمد 02جامعة دمشؽ لمعمكـ الاقتصادية كالقانكنية، العدد 
 .47 – 46محمكد محمد العجمكني، مرجع سابؽ، ص ص :  محمكد عمي الركساف2
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كمصادر الابتكار كالممكية الفكرية كنصت إدارة ىذه المجمكعات كؿ حسب مرحمة في 
 :1التطكر ضمف ثلاث مراحؿ كما سيأتي 

أنماط ومراحل رأس المال الفكري في النموذج الشامل رأس المال   2الجدول رقم  
 الفكري

 رأس المال الييكمي راس المال العملاء  رأس المال البشري مرحمة التطور 
المعرفة الضمنية،  مرحمة إدارة  الابتكار

الخبرة قكة اندماغ 
 الرؤية 

الخبرة، المعرفة 
كالعلاقات شبكة 

 الاعماؿ

قكاعد بيانات، قاعدة 
المعرفة الثقافية، 
أفضؿ التطبيقات 

 كالتدريبات
مرحمة الادارة الممكية 

 الابتكار
اف الافكار كمفاىيـ 
 الانتاج كالميارات

أفكار كالمفاىيـ 
الانتاج، ميارات 
التعامؿ التغذية   
 المرشدة العلاقات

أنظمة العمؿ، 
 عمميات التمثيؿ

معرفة الكيفية معرفة  مرحمة الادارة الفكرية 
 السبب

حقكؽ العلامة 
التجارية الثمرة 

 التحالفات التجارية 

براءات الاختراع، 
العلامات المسجمة، 

حقكؽ النشر، 
 .الاسرار التجارية

ادارة راس الماؿ الفكرم كعلاقتو في تقرير : خالد أحمد عبد الحميد قشقش: المصدر
المسيرة التنافسية، دراسة الجامعات الفمسطيينة بقطاع غزة ىذا البحث لنيؿ درجة 
الماجيستر في ادارة الاعماؿ  كمية الاقتصاد كالعمكـ الادارية، جامعة الازىر، غزة 

 .28، ص2014
                                       

 .28 خالد احمد عبد الحميد قشقش، مرجع سابؽ، ص 1
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 طرق وأساليب المحافظة عمى راس المال الفكري: سادسا
 :أسباب المحافظة عمى رأس المال الفكري .1

تيتـ الادارة رأس الماؿ الفكرم بكيفية تكفير تمؾ القدرات، كالحفاظ عمييا كتنميتيا 
كاستغلاليا أحسف استغلاؿ كمف أىـ أسباب المحافظة عمى راس الماؿ الفكرم يمكف 

 1:إيجازىا في النقاط التالية 
 كؿ المنظمات تبحث عف ايجاد ميزة تنافسية تميزىا عف باقي المنظمات :ميزة تنافسية-

كيعد رأس الماؿ الفكرم أحد المككنات الأساسية ليذه الميزة حيث يعزز أداء المنظمة 
 .كيجعميا قادرة عمى الاستجابة لبيئة تنافسية دائمة التغير

 يجب الحفاظ عمى رأس الماؿ الفكرم لأنو ثركة، كتأتي ىذه الثركة مف :ثروة كبيرة-
مصادر متعددة أكليا أف الإنساف في الثمانيف مف عمره لا يفقد إلا أكثر مف ثلاثة بالمائة 

 مف القدرة الدماغية ستبقى حيكية فعالة كىذا 57مف قدراتو الدماغية كىذا يعني أف 
الإنساف عادم فكيؼ الحاؿ لرأس الماؿ الفكرم يبني مستثمرا ليذه القدرة في ىذا العمر ؟ 

أليس ثركة حقا  ؟ أما المصدر الثاني لككنيـ ثركة ىك قدرتيـ عمى تسجيؿ البراءة 
 .الاختراع التي تشكؿ قيمتيا مبالغ خيالية

 يمثؿ الحصكؿ عمى رأس الماؿ الفكرم كتنميتو تكمفة عالية تحمميا :نفقات عالية-
كعندما تحرص المنظمة .. الاختيار، التعييف: المنظمات كالتي تتفؽ جكانب عديدة منيا

عمى المحافظة عمى قدرات رأس الماؿ الفكرم لدييا تضمف عدـ تقادـ الفرد كمكاكبيتـ 
 .للابتكارات المتسارعة

 يمثؿ رأس الماؿ الفكرم كالمحافظة عميو عاملا ميما لبقاء المنظمة :عامل بقاء-
 .كاستمرارىا لانو يمثؿ الفئة الممتازة التي تككنت لدييا الخبرة العممية كالعممية التراكمية

                                       
سبؿ تطكير رأس الماؿ الفكرم كأساليب المحافظة عميو، مقاؿ منشكر في مجمة دراسات اقتصادية :   عركب رتيبة1

 .105 – 102، ص ص 18العدد 
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 :تكمفة الاستثمار-
تتطمب عممية جعؿ المنظمات متعمقة اتفاؽ تكمفة كبيرة لاغراض الاستشارة كالتي تقدميا 
منظمات كمكاتب متخصصة في ىذا المجاؿ كبعد ذلؾ أحد أسباب المحافظة عمى راس 

 .الماؿ الفكرم

 :أساليب المحافظة عمى رأس المال الفكري
لممحافظة عمى راس الماؿ الفكرم يجب عمى المنظمة اتباع استراتيجيات عمؿ ذات قكاعد 
عقلانية تمكنيا مف حماية الأفراد ذكم الكفاءات لانيـ إذ غادركا منظماتيـ السابقة ينتقمكف 

 .ميـ كؿ المعارؼ  لذا يجب المحافظة عمى رأس الماؿ الفكرم حتى لا يندثر
 :فيناؾ مجمكعة مف القكاعد تتمثؿ فيما يمي 

 :تنشيط الحافز المادم الاعتبارم -
ىي مجمكعة مف العكامؿ كالمؤثرات الخارجية التي تشير الفرد كتدفعو لأداء الأعماؿ  -

المككمة إليو عمى أكمؿ كجو مف خلاؿ إشباع حاجاتو كرغباتو المادية كالمعنكية 
كالاجتماعية كترشده  إلى سمكؾ معيف كيتضح مف ىذا المفيكـ أف الحافز المادم 

 :كالاعتبارم يؤكد 
 . مثؿ الأجكر المكافئات المشاركة بالأرباح كالحكافز الإبداعية:الحوافز المادية-
شراكيـ في الادارة كاتخاذ القرارات، :الحوافز المعنوية-  كتشمؿ اشعار العامميف بأىميتيـ كا 

 .منح الأكسمة الترقية، كتب الشكر
 1. تضـ احتراـ العامميف كتعزيز مكانتيـ في المجتمع:الحوافز الاجتماعية

 
 

                                       
  عادؿ حرحكش المخرجي كاحمد عمي صالح، رأس الماؿ الفكرم طرؽ قياسو كأساليب المحافظة عميو المنظمة 1

 .148، ص2003العربية لمتنمية الادارية، مصر، 
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 :التصدي لمتقادم التنظيمي-
    اف التقادـ يؤدم إلى عجز الفرد عمى تطكير مياراتو كخبراتو باستمرار كتخمفو مسايرة 
التطكر كالتجديد الذم يحصؿ في حؽ الاختصاص أك قد يعبر عنو بالقادة الذيف يفكركف 
بأسمكب تقميدم محاكليف الإبقاء الحالي دكف محاكلة التغيير لاف التغيير قد يككف تغييرا 

في إمكانياتيـ الاجتماعية كالاقتصادية كبيذا يككف القائد التقميدم لمتقادـ بمالو مف مكاقؼ 
 . متزامنة كمقاكمة لمتغيير كمحاكلة إبقاء مستكل الأداء

أما التصدم لمقادـ فيعني جميع الإجراءات كالكسائؿ التي تتخذىا المنظمة مف أجؿ 
مكانيات كميارات العامميف فييا باستمرار مما يجعميـ قادريف  التطكير قدرات كخبرات كا 

عمى مكاكبة الآخر التطكرات الجارية كىناؾ عدة أنكاع مف التقادـ التنظيمي يجب 
 :التصدم لو 

الإحباط التنظيمي ىك حالة نفسية تنشأ مف جراء فشؿ الفرد : مكاجية الإحباط التنظيمي
في انجاز أك تحقيؽ أىداؼ معينة بسبب كجكد عكائؽ كعقبات مادية كالاعتداء الشخصي 
 تخريب الآلات كالمعدات كعكائؽ نفسية كعدـ الرضا الاستياء مكاجيتا كالسيطرة عمييا أك 

 1.التحكـ فييا
 :تقميل ضغوط العمل-

ضغط العمؿ ىك استجابة تكيفية ذاتية ناتجة عف أم تصرؼ أك مكقؼ أك حدث كالذم 
يضع عبئا خاصا عمى فرد ما، كضغكط العمؿ تمس الاداء السعادة النفسية لمفرد كصحتو 

 2.كلتقميؿ  منيا يجب نقص الدعـ الاجتماعي، صراع الدكر أحداث الحياة الضاغطة
 

                                       
   اسلاـ حممي فتح الله حجازم، كآخركف كاقع رأس الماؿ الفكرم في بعض مصانع مدينة دراسة تطبيقية 1
  جماؿ الديف محمد المرسي كثابت عبد الرجماف ادريس السمكؾ التنظيمي نظريات كنماذج كتطبيؽ عممي لادارة 2

 .514، ص 2002السمكؾ في المنظمة، الدار الجامعية، الاسكندرية، 
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 : تعزيز التميز التنظيمي-
يقصد بيا جميع الكسائؿ كالأساليب التي مف شأنيا زيادة عدد  المساىمات الفكرية 

لمعامميف بالمنظمة ـ خلاؿ امتصاص المعرفة المفيدة كالافكار الجديدة الكجكدة في عقكليـ 
  تشجيع الابداع كالابتكار-عف طريؽ 

كالعمؿ بركح الفريؽ كاحتراـ الاراء كىذا مف شأنو عدد المتميزيف في المنظمة كمف كسائؿ 
قياس التمييز التنظيمي عدد براءة الاختراع، عدد الأفكار الجديدة أك التطكيرية، عدد 

 1.البحكث كالدراسات
 :تقميل فرص الاغتراب بالتنظيمي-

الاغتراب التنظيمي ىك حالة نفسية، اجتماعية تسيطر عمى الفرد كىك عدـ تكيؼ مع 
المحيط كالبيئة اك حالة تمثؿ ضعؼ  القدرة عؿ التكيؼ مع الظركؼ البيئة الجديدة 
كيمكنو قياسو كتحديده مف خلاؿ المقابلات الشخصية المستمرة الاستقصاء معدلات 

 2...الدكراف انخفاض الإنتاجية
 ولاء الزبونماىية : المطمب الثاني

   اصبح مكضكع كلاء الزبكف مكضكعا ىاما لدل جميع المنظمات لما لو مف أىمية كبيرة 
في نجاحيا با أصبح يعد الركف الاساسي كالمفتاح لتحقيؽ الاىداؼ كالنمك كالتفكؽ، نظرا 
لمتغيرات المستمرة في سمككيات المستيمكيف بسيككلكجياتيـ فاف كسب كلائيـ مف القضايا 
الصعبة جدا مما ادل الكثيرمف الباحثيف الاىتماـ بو كدراتو لمكشؼ عف الكسائؿ كالسيؿ 

 .لبنائو كالمحافظة عميو
 مفيوم الزبون وأنواعو .1

                                       
الاستثمار في رأس الماؿ الفكرم، ممتقى دكلي حكؿ رأس الماؿ الفكرم في منظمات الاعماؿ العربية :   عيسى دراجي1

 16، ص 2011في ظؿ الاقتصاديات الحديثة، 
 .149  عادؿ حرحكش المغربي كأحمد عمي صالح، نفس المرجع السابؽ، ص 2
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 .مفيوم الزبون وأنوعو.1

 تعريف الزبون .1
 :قدمت العديد مف التعريفات لمزبكف كمف بينيما ما يمي 

 تترجـ كممة الزبكف إلى المشترم، كحيث أف المشتريف :تعريف الزبون :التعريف الأول-
كثيركف، لا يمكف لمؤسستؾ الاستغناء عنيـ عمى الإطلاؽ بيدؼ نجاحيا فإف كيفية 

تعامؿ مع المشتريف يعتمد بدرجة كبيرة عمى كيفية معاممة مؤسستؾ لمعديد مف 
 1.الشخصيات

كقد عرؼ الزبكف بأنو ذلؾ الشخص أك الكحدة التنظيمية التي تمعب  :التعريف الثاني 
 .2دكرا محددا في اتماـ الصفقات أ كالمعاملات مع السكؽ لأكؿ كياف أخر

 :أنواع الزبائن -2

يسيؿ دكرىا في معرفة زبائنيا كدراسة حاجاتيـ  (أنكاعيـ )إف معرفة المؤسسة لزبائنيا 
 .كتكقعاتيـ مف أجؿ أف تمبي حاجاتيـ بالطريقة المناسبة ليـ

 كصنؼ الزبكف ىنا بالخجؿ كالميزاجية ككثرة أسئمتو كرعيتو في الاصغاء :الزبون السمبي
عطاء الرد للأسئمة التي تطرح عميو،  بانتباه كيقظة إضافة إلى البطء في اتخاذ القرارات كا 
فيك يفكر في مكضكعات كثيرة   أثناء حدث المكظؼ عنو مما يقمؿ مف جرحة   تركيزه 

 .كاستيعابو لمحتكل  حديث المكظؼ

                                       
 .23، ص 2001 رمكف كار، دكف بمكىكيؾ، خدمة الزبائف المتميزة، ترجمة دار الفاركؽ لمنشر كالتكزع، القاىرة، 1
 إدارة علاقات الزبكف كأسمكب تسكيقي حديث في قطاع خدمة  الاتصالات بالجزائر، أطركحة  نيؿ شيادة الدكتكراه 2

 .2017في عمكـ التسيير، تخصص عمكـ التسيير، جامعة محمد بكضياؼ، ميمة، 
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 يتصؼ ىذا الزبكف باليدكء كبقمة الكلاـ، فيك يستمع أكثر مما :الزبون المفكر الصامت
يتكمـ، فيناؾ صعكبة  في معرفة أفكاره كأرائو يمتاز بالإتزاف كعدـ التسرع في اتخاذ 

 1.القرارات
عند التعامؿ مع ىذا النمط الإيجابي ينبغي عميو أف تككف مباشرا كأف تتبنى لو مزايا 
سمعتؾ ثـ تجعمو يتأثر بعرضؾ كىك مف الزبائف الذيف يمكف اتماـ البيع نعو، ذلؾ إذا 

 .استطعت أف تستغؿ فضكلو كتكجيو لصالحؾ
 . أنو انساف ميذب كلديو ابتسامة  ظريؼ يممؾ عقلا منتفعا:الزبون المطيف

 كىك لا ييتـ بالتفاصيؿ الدقيقة بؿ نضر لمصزرة العامة فيك ":العام" الزبون الشمولي 
 .يريد أف تسير الأمكر كفقا لرغبتو كفي الكقت الذم يناسبو

 كىك دائـ البحث عف المعمكمات كقد يشعرؾ بأنؾ لا تممؾ معرفة كاممة :الزبون المحدد
 .عف سمعتؾ

كىك الذم تممح في حديثو نكع مف السمطة  كعادة ما يقكؿ أريد : الزبون العدواني المغاير
 .كأحتاج معظـ الكقت، بكجو عاـ يككف ىذا النكع جاد كلكف ميذبا

يككف ىذا النكع أكثر إقداما كمخاطرة فيـ يرغبكف في أف يصبحكا أفضؿ : الزبون الشباب
 .ميف يماثمكنيـ سنا، كما

  ىك الزبكف في منتصؼ المر كلديو أسرة ككظيفة، أنو عمى درجة عالية مف :الناضجين

التعميـ كلديو طمكح في المستقبؿ أفضؿ، كىك يبحث عف افضؿ السمع كيجب أف يشعر 
 .بأنو يتخذ القرارات الصائبة

كىك يمتمؾ خبرة كاسعة، كأيضا الكثير مف الكقت عادة يشعر ىذا النكع أنو : كبار السف
 1.تريد استغلالو، كىك قد يسأؿ أفراد أسرتو كأصدقائو لمساعدة فيؼ اتخاذ القرارات

                                       
 .183، ص 2006، عماف، 1 مؤمف سميماف، الدراركة، إدارة الجكدة  كخدمة العملاء، لمنشر كالتكزيع، ط1
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 :التحول من الرضا إلى الولاء-

دارة فيك الذم يعرؼ ما يريد أكثر مف أم  يعتبر الزبكف الرقـ الأصعب في كؿ مؤسسة كا 
شخص آخر، كىك الذم يدفع مف أجؿ كما يريد لذا فإف السعي لمؤسسات الأعماؿ في 

تحديث كتقديـ المعمكمات عف الزبائف ككيفية تحقيؽ رضا الزبكف تبقى الفيصؿ الحاسـ في 
المعركة التنافسية كذلؾ لأف تحقيؽ الرضا الزبكف يتطكر فييا يعد يتصؿ إلى ما يسمى 
مبدأ الشراء الرابع كىك النقطة التي تبدأ عنيا دكرة        العلاقات طكيمة الأمد كبالتالي 
تستطيع المؤسسة تحقيؽ الكلاء الزبكف الذم يمثؿ مقياس لدرجة معاكدة الشراء مف علامة 

 2.معينة أك مقياس ترغبو الزبكف في المشارطة بأنشطة المؤسسة

 : تعريف ولاء الزبون

سمعة أك خدمة  )ىك التزاـ عميؽ مف جانب العميؿ بإعادة شراء منتج : التعريؼ الأكؿ
مفضؿ لديو كرعايتو مف خلاؿ اتخاذ مكاقؼ إيجابية نحك كممات الفـ المنطكقة  (معينة 

كقيامو بتكصية الآخريف بالشراء مع عدـ كجكد أم نكايا بالتحكؿ إلى أصناؼ أخرل في 
 حالة تعرضو أية جممة تركيجية تستيدؼ أثنائو عف التعامؿ مع المنظمة الحالية كالتحكؿ 

 3.إلى منظمة أخرل

 ىك الإلتزاـ الصادؽ مف الزبكف لإعادة  شراء المنتج لمفصؿ أك الخدمة  :التعريف الثاني

                                                                                                                    
، مركز الخبرات المينية للإدارة، 2 ابراىيـ الفقي، بلا حدكد اتقاف ميارات البيع كالتسكيؽ، ترجمة أميرة نبيؿ عرفة، ط1

 .145 – 141، ص  ص، 2008القاىرة، 
 .87، ص 2009 علاء فرحاف طالب كأخركف، نظاـ الاستخبارات التسكيقية، دار الصفاء لمنشر، عماف، 2
 سلاـ محاسـ حمكد العارضي، دكر الرضا كصكرة المنظمة في تحقيؽ كلاء الزبكف في صناعة، دراسة تحميمية عف 3

 .عدد مف المستشفيات الاىمية، مجمد القادية لمعمكـ الادارية كالاقتصادية
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المفصمة لديو في المستقبؿ عمى الرغـ مف التأثيرات المكقفية كالجيكد التسكيقية المبذكلة 
 1.كاليادفة إلى تحكيؿ سمككو

يعرؼ عمى أنو تمسؾ الزبكف كرغبتو في شراء علامة  معينة، كالاحتفاظ : التعريف الثالث
 .2بيا كالحرض عمى طمبيا دكف غيرىا مف إنتجات شبيية أك بديمة

عرفو بأنو تكرار الزبكف لمشراء مف نفس المنظمة مما أراء كالمحافظة  ":التعريف الرابع
كالإلتزاـ بمكقؼ إيجابي مف قبؿ الزبكف اتجاه مقدـ الخدمة كتقديـ النصيحة كالمشكرة 

 .3"للأطراؼ ذات العلاقة بالشراء مف ىذه المنظمة 

كمف التعريفات السابقة يمكف القكؿ أف كلاء الزبكف ىك الإلتزاـ الصادؽ بإعادة الشراء 
لمنتجات الشرطة عدة مرات متكررة مف الشركة عمى الرغـ مف التأثيرات المكقفية كالجيكد 

 .التسكيقية المبذكلة مف طرؼ المنافسيف اليادفة إلى تحكيؿ سمككو

 :أىمية ولاء الزبون
 لكلاء الزبكف أىمية كبيرة فيـ يمثؿ استراتيجية ريادية تعطي المنظمة قدرة عمى التكيؼ مع 

 الظركؼ البيئية، كمكاجية المنافسة الحادة يبف المنظمات كلا يمكف حصر أىميتو ضمف 

 4: سياقات بسيطة إلا أنو لابد مف الغشارة إلى أىمية كلك ضمف المجالات الآتية

                                       
، دار كنكز المعرفة 1 معراج مقارم ظف رياف أميف، سياسات كبرامج كلاء الزبكف كأثرىا عمى سمكؾ المستيمؾ، ط1

 .39، ص 2012العممية لمنشر كالتكزيع، الأردف، 
 زينب معممو سمطاف، ثقافة الجكدة، كأثرىا في كلاء الزبكف، دراسة استطلاعية في شركة زيف الاتصالات، مجمة طمية 2

 .222، ص 2017، 52بغداد لمعمكـ الاقتصادية، العدد، 
، ككالة CPA لبني فتيحة، تنمية العلاقة مع الزبكف كأساس لبناء كلائو لمعلامة، دار حالة التمرض الشعبي الجزائرم 3

 .102، ص 2009المسيمة، تخصص تسكيؽ، جامعة الجزائر ظف 
 افتخار جبار كحسيف عمي عبد الرسكؿ، دراسة محددات كلاء الزبكف في القطاع الفندقي، دراسة تحميمية في الفنادؽ 4

 .15، ص 02، العدد 06السياحية  في محافظة النجؼ الأشرؽ، مجمة المثنى لمعمكـ الإدارية  كالاقتصادية، المجمد 
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.  زيادة العوائد: أولا

 :كذلؾ بناءا عمى الآتي
زيادة العكائد مف خلاؿ زيادة الانفاؽ أف خمؽ عركض جديرة بثقة الزبكف كبناء علاقة  – 1

مع الزبكف يدفع الزبكف لزيادة مشترياتو مف عركض المنظمة كيخمؽ حصة مف محفظة 
 .الزبكف أك يعمد إلى تقكية أكامر العلاقة بيف المنظمة كالزبكف

عندما يككف ىناؾ العلامة : مف خلاؿ الرغبة بدفع علاكية  سعكدية يتـ زيادة العكائد - 2
أك المنظمة كمف المرجح أف يككف ليذا الكلاء سمة خاصة تتضح باستعدادىـ لدفع أسعار 

 .أعمى كشراء  خدمات ذات قينة أعمى
كما أف الاحتفاظ بالزبائف يزيد مف العكائد لأف الزبائف الذيف لدييـ كلاء فكرم سيككف  –3

 .ليـ فترة حياة أطكؿ مع عركض المنظمة
:  أسموب التخفيض الكمف: ثانيا

 :كيككف ذلؾ مف خلاؿ ما يأتي 
انخفاض مستكل فقداف الزبائف كالذم يقمؿ انخفاض مستكل : تخفيض كمؼ الاحتفاظ – 1

المبيعات كما أف نية البقاء كمراقبة الزبائف ستقمؿ مف حاجة المنظمة إلى البرامج 
 .التركيجية المكمفة

 .انخفاض كمؼ اكتساب الزبائف الجدد –2
تخفيض كمؼ بحكث التسكيؽ إذا كاف ىناؾ كلاء لمزبكف فإف يتقبؿ كافة الخدمات  – 3

 .الجديدة التي تقدميا المنظمة مما يقمؿ كمؼ البحث كالتطكير
كما أف ىناؾ العديد مف التأثيرات الاقتصادية التي يكلدىا الكلاء لممنظمات الأعماؿ منيا 

 1: ما يمي

                                       
 153 - 152 أحمد عبد محمكد الجاني كحسيف كليج حسيف عبادة، مرجع سابؽ، ص 1
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 نمك العائدات كالحصة السكقية مف خلاؿ إعادة الشراء. 

 النمك المستمر يمكف المنظمة مف جذب بالاحتفاظ بأفضؿ المستخدميف. 

  أصبحت المنظمات ميتمة  بتخفيض الكمؼ كتحسيف الجكدة كالتي تزيد مف معدؿ
 .الانتاج كقيمة الزبكف

  إف معدؿ الانتاج المتزايد كالزبائف المتكاليف يخمؽ منظمات كفكءة كالتي يصبح مف
 .الصعكبة مجازاتيا مف قبؿ المنافسيف

 :أنواع ولاء الزبون
 : مايميىناؾ أربعة أنكاع لكلاء الزبكف تتمثؿ في

 تتمثؿ حالة مف الارتباط الضعيؼ كلا يكجد كلاء يتعامؿ معو الزبكف كفي :عدم الولاء -
ىذا النكع لا جدكل مف اتباع سياسات كبرامج كلاء الزبكف كتعتبر ىذه البرامج ىدر لمماؿ 

 .كالجيد

 يشير إلى حالة مف الارتابط الضعيؼ مع المنظمة مع تكرار عاؿ لتردد :الولاء والزبون-
عمى نفس المنظمة كبنفس الكقت يحدث بسبب قرار نابع عف الكسؿ كالخمكؿ لعدـ بذؿ 
الجيكد لمبحث عف خدمات جديدة  كبديمة تخدميا المنظمة لزبائنيا أك بسبب قرب الزبكف 
المزكد مف المنظمة كىذا النكع مف الكلاء يمكف تعظيمو إذا ما استطاع المزكد لمخدمة 

 1.تمييز بنفسو عف المنافسيف كإضافة خدمات أخرل لما يخدمو الزبائف

 ىنا يككف إتجاه الزبكف ايجابيا نحك العلامة كلكف الاتجاه السمككي لاعادة  :الولاء الكامن
 .الشراء  ما زاؿ منخفضا

                                       
 رافد حميد العدراكم، ميند حميد الحدراكم، دكر المسؤكلية الاجتماعية في تعريؼ كلاء الزبكف، دراسة تحميمية لآراء 1

، 4، العدد 17عينة مف زبائف مصرؼ النافذيف فرع، النجؼ الأشرؼ، مجمة القادية لمعمكـ الادارية كالاقتصادية، المجمد 
 .38، ص 2015



  والدراسات السابقةالأدبيات النظرية: الفصل الأول

 
45 

 

 حيث يككف الاتجاه السمككي ايجابيا نحك العلامة كفض عركض المنافسيف :الولاء الفعمي
 1 (حالة الاخلاص، أك الكلاء التاـ  )جميعا 

 الأنواع الأربعة لمولاء  4  الشكل رقم

إعادة شراء  
 منخفض

إعادة شراء 
 عالي

 

 حالة ارتباط عالية كلاء عالي كلاء كامف 
 حالة ارتباط ضعيفة كلاء زائؼ عدـ الكلاء 
    

رافد حميد الحدراكم، ميند حميد الحدراكم، دكر المسؤكلية الاجتماعية في : المصدر
 .38تعريؼ كلاء الزبكف، مرجع سابؽ، ص

 سنتعرض إلى أنكاع الكلاء حسب عدة تصنيفات حيث نلاحظ مف ىذه :أنواع الولاء
 .الأنكاع تدرج عدة مستكيات لو كما سنذكر أىـ المحددات التي تميزه

 رغـ اختلاؼ الدارسيف نلاحظ تشابو في المعنى كالخصائص لبعض أنكاع :أنواع الولاء
 :سنتطرؽ ىنا إلى بعض ىذه التصنيفات

 2: يمكف تصنيؼ الكلاء حسب دنيس بيندكف كمايمي :التصنيف الأول

 ىك نتيجة ثكرة ضعيؼ لمعميؿ مع المنتج كعلامة المؤسسة غير ناتج :الولاء التمقائي (1
 .عف معرفة مسبقة

                                       
لكداكد حميدة، تأثير محددات الجكدة المدركة لمخدمات عمى كلاء الزبكف، معارؼ، مجمة عممية دكلية محكمة، قسـ 1

 .224، ص 2017، 22العمكـ الاقتصادية، العدد 
2 Denis lindon ; le marketing 6eme editionDunod ; Paris ; France ; 2010 ; pp372 ; 373 
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أنو المستيدؼ ضمنيا بكاسطة تقنيات، مثؿ أقساط المستثمريف لشركة : الكلاء المقيد (2
 .التأميف، عرض المنتجات المتعددة، المكعد النيائي لانياء العقكد

يككف أيضا نتيجة تفادم في الاجراءات المرىقة في بعض الأحياف  لتغير الطرؼ  (3
 .الذم يتعامؿ معو الزبكف مثؿ البنكؾ

يدؿ القرب العقمي كالعاطفي، مثاؿ تفضيؿ الزبكف الشراء : الكلاء حسب القرب المادم (4
 .مف المحؿ لأقرب مكاف الإقامة، بغض النظر عف الأسعار كالنكعية

صنؼ آخر لأشكاؿ الكلاء الإستيلاكي كذلؾ تبعا لمدل  تعمؽ : التصنيؼ الثاني (5
 1.المستيمؾ بالسمعة كتكرار شراءىا نميز

لدل المستيمؾ الذم لا تيمو كلا تعنيو نكعية السمعة كىك غير ميتـ : الولاء المنخفض (أ 
 .في تكرار شراء المنتج

 ىـ المستيمككف الذيف اعتادكا شراء حاجاتيـ مف محلات معينة :الولاء بدافع العادة (ب
بحكـ قرب المسافة مثلا أك أم عامؿ آخر، بحكـ عدـ كجكد بديؿ ليست مف الصعب 

 .تحكيميـ، كذلؾ بإظيار ميزات كفكائد المنظمة المنافسة

 كىي الحالة التي تنشأ عف الرغبة بالشيء ظركؼ :الولاء غير المقترن بالسموك–  3
مختمفة غير السعر، مثاؿ مطعـ يكفر المأككلات الصينية كمجاؿ تكفير الأطعمة الأمريكية 

 .يككف دافعا لمتردد عميو

يتحقؽ ىذا النكع عندما تككف الرغبة مقركنة   بالشراء المتكرر لممنتج : الولاء الأمثل-  4
بحيث يككف ىؤلاء المستيمككف متحمسكف لمسمعة كمسكقيف كدعاة ليما كذلؾ الحديث عف 

 .المزايا الفريدة التي تتمتع بيا ىذه السمعة عف قناعة تامة
                                       

 محمد منصكر أبك جميؿ كآخركف، سمكؾ المستيمؾ كاتخاذ القرارات الشرائية، الطبعة الأكلى، دار حامد لمنشر 1
 138، ص 2013كالتكزيع، الأردف، 
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نميز التصنيؼ آخر لأنكاع الزبكف حسب درجة التعامؿ مع المنتج أك : التصنيؼ الثالث
 1:العلامة كىي كما يمي 

 :الولاء النسبي والولاء المطمق- 3-3

يعتبر تحقيؽ الكلاء المطمؽ لمعلامة ىدفا يسعى إليو المسؤكلكف التسكيقيكف كلكف     
تحقيؽ الفعمي يبقى حالة نادرة كىك ما فع المسكؽ إلا أف  التفكير في التصكر آخر لمكلاء 

كالمتمثؿ في أف الزبكف الكفي ىك الذم تككف أغمب تعاملاتو أك عمى الأقؿ جزء مف 
مشترياتو تككف مف مجمكعة معينة  مف علامة    المؤسسة كعميو أصبح اليدؼ التسكيقي 
ليس الحصكؿ عمى زبكف بكلاء تاـ نتيجة الصعكبات تحقيقو ما البحث عف زيادة مستكل 

الكلاء باستمرار كىك ما نجده في حالة المنتجات كاسعة الاستيلاؾ، إذ يستحيؿ كجكد 
 .الكلاء المطمؽ لمعلامة

الكلاء الذاتي يعبر عف كجكد تعمؽ حقيقي دكف أف يبرز : الولاء الموضوعي والذاتي (ب
في شكؿ السمكؾ كيعتبر ىذا النكع جد ميـ حيث أف الزبكف يككف أكثر مقاكمة لمتغيرات 
التي قد تحدث في المحيط ما يفسر سعي المؤسسة لبناءه كمحاكلة الحفاظ عميو زبائنيا 

أما الكلاء المكضكعي فيك يشير إلى أف الزبكف يعتبر كفيا لمعلامة مف خلاؿ قيامو بسمكؾ 
تكرار الشراء دكف أف يككف لو مكقؼ تجاه العلامة كىك نتيجة التعكد أك الارتفاع تكمفة 
تغير العلامة أك عدـ كجكد بدائؿ أخرل مثلا كيمكف ليذا الكلاء أف يزكؿ عندما يتعاظـ 

 .عدـ رضا الزبكف أك عند كجكد عركض أخرل أكثر جاذبية لدل المنافسيف

                                       
ديممير فتيحة، تنمية العلاقة مع الزبكف كأساس بناء كلائو لمعلامة، رسالة ماجيستر، تخصص عمكـ تجارية، جامعة 1

 .12، ص 2009الجزائر، الجزائر، 
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 : مراحل تطور ولاء الزبون
بصفة عامة يمر الزبكف بأربعة مراحؿ حتى يتحقؽ الكلاء اتجاه السمعة أك الخدمة،     

كىي عمى الترتيب الكلاء المعرفي ثـ الكلاء الشعكرم أك العاطفي ثـ الكلاء الإرادم كأخيرا  

 :الكلاء السمككي كىي مكضحة بالشكؿ الآتي

 مراحل تطور الولاء 5: الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

نجاح يخمؼ، دكر التسكيؽ بالعلاقات في كسب الزبائف، دراسة ميدانية لشركات : المصدر
 .89الاتصالات، مكبميس، جازم، أكريدك، ص 

ىذه المرحمة تركزعمى المعمكمات المتكفرة  لدل الزبكف كتحتيمو العقلاني : الولاء المعرفي
الإيجابي لعلامة معينة مقارنة بالعلامات الأخرل، أم  أف الزبكف يقكـ بمقارنة المعمكمات 
المتكفرة  حكؿ العلامات أك المؤسسات المتنافسة تـ الاختيار بينيما فالكلاء ىنا يككف قائـ 

عمى الاعتقادات كبتكجو الزبكف نحك علامة أك مؤسسة معينة بسبب مستكدعا الأداء  

 الكلاء السمككي 

 الكلاء العاطفي

 الكلاء المعرفي 

 الكلاء الإرادم



  والدراسات السابقةالأدبيات النظرية: الفصل الأول

 
49 

 

كالخصائص كالسعر، الجكدة، لانو يعتمد كميا عمى المعمكمات فقط في حالة حدكث رضا 
 1.كاقتناع مف جانب الزبكف بيذه المعمكمات فإنو ينتقؿ إلى المرحمة الثانية مف الكلاء

 يشير ىذا النكع مف الكلاء إلى مستكل التفضيؿ الذم يظيره الزبكف :الولاء العاطفي
لعلامة يتمثؿ بمستكل المتعة كالحب نقدـ  التجربة  المطمكبة زاد الكلاء العاطفي لدل 

 2.الزبكف
 يشير إلى مستكل أعمؽ مف الإلتزاـ، فالكلاء الإرادم ىك إرادة عميقة   :الولاء الإداري

بتكرار سمكؾ الشراء مدفكعا بتعمؽ سمككي أم أف الزبكف اجتاز مرحمة التعمؽ العاطفي 
كأصبح محفزا لتكرار الشراء في ىذه المرحمة يككف الزبكف النية كالإرادة في الالتزاـ اتجاه 
منتكج معيف كعلامة معينة، كأف يبقى  كفيا ليا، حتى لك قاـ المنافسكف بمحاكلات لجذبو 
إلا أف ىذا الكلاء يبقى يمثؿ النية كالإرادة  كالإلتزاـ  فقط لذلؾ فالإنتقاؿ إلى مرحمة الكلاء 

 3.السمككي أمر ضركرم
 كىك المستكل  الذم يتحكؿ فيو الزبكف مف النية إلى الاستخداـ الفعمي، :الولاء السموكي

كيعبر عنو مف خلاؿ المستكل الذم يقكـ بو المستيمؾ باستخداـ العلامة، ككـ يتفؽ مف 
ماؿ كالكقت عمى ىذه العلامة  بالمقارنة السابقة  فيك محصف كمقاكـ لممحاكلات التسكيقية 
المنافسة لأف الزبائف ليسكا في مرحمة البحث أك التقييـ  بؿ ىـ مقتنعكف كليسكا ميتميف  

                                       
نجاح يخمؼ، دكر التسكيؽ بالعلاقات في كسب كلاء الزبائف، دراسة ميدانية    لشركات الاتصالات مكبميس، جازم، 1

دارة المنظمات جامعة باتنة،  أكريدك، أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة  دكتكراه في عمكـ التسيير، تخصص اقتصاد كا 
 99 – 89، ص ص 2018

 .39 رافد حميد الحدراكم، ميند عمي الحدراكم، مرجع سابؽ، ص 2
، ص 2009 علاء عباس عمي كلاء المستيمؾ، كيفية تحقيقو كالحفاظ عميو، دار جامعية لمنشر كالتكزيع، الاسكندرية، 3

 63 – 62ص
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 1.بالإتصالات كالاستراتيجيات المنافسة

 : النظريات المفسرة لولاء الزبون
اىتـ العديد مف الباحثيف في التسكيؽ بكلاء الزبكف، منذ بداية العشرينات كذلط مف أجؿ 
 تفسير ىذا السمكؾ المعقد كمعرفة العكامؿ المثرة عميو، ظيرت نظريات كمقاربات لإزالت 

 :تتغير لحد الآف حيث يمكف التمييز بيف نظريتيف ىامتيف ىما كالتالي

 :النظرية السموكية- 5-1

ظيرت ىذه المقاربة عمى أساس الدراسات الأكلى التي أجريت حكؿ مكضكع اللاء 
انطمقت مف مبدأ أف السمكؾ الشرائي المتكرر ىك الكحيد الذم يفسر زلاء الزبكف حيث 
حممت ىذا الاخير بطريقة محدكدة اقتصرت عمى السمكؾ الشرائي فقط، كأىممت كؿ 

العكامؿ المؤثرة  في ىذا القرار الشرائي حيث اعتبر مفكركا التيار السمككي كلاء الزبكف 
كمجمكعة مف السمككيات الشرائية المتكررة التي تتصؼ بطبيعة  عشكائية، أم أف الكلاء  

مرتبط بعدد مف المتغيرات الاعشكائية التي يصعب تحديدىا  كما أنو يحدث بصفة  
 :مف أىـ الانتقادات التي كجيت ليذه النظرية، منتظرة

 .تعتبر مقاربة كصفية لتكرار سمكؾ الشراء غير قادرة عمى تغير السمكؾ الكلاء -
 .مف الصعب الاعتماد عمى المؤشرات السمككية لقياس الكلاء في التفرقة بيف الكلاء -
 (تكرار السمكؾ الشرائي نتيجة   تفضيؿ المنتج المتعمؽ بو )الحقيقي  -
إنما   نتيجة  (تكرار السمكؾ الشرائيدكف تفضيؿ كتعمؽ بالمنتج )كبيف الكلاء الخاطئ  -

 .(غياب العركض الأخرل أك نتيجة سمكؾ ركتيني فقط لتقميؿ تكاليؼ التغيير 
                                       

 كداد بكزيد، دكر نظاـ إدارة العلاقات الزبكف في زيادة كلائو، دراسة حالة البنؾ الخارجي الجزائرم ككاف أـ البكاقي، 1
مذكرة مكممة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر أكاديمي في العمكـ التجارية، تخصص تسكيؽ خدمات، جامعة أـ 

 .60، ص 2015البكاقي، 
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سكء تقييـ المقاربة السمككية لمزبكف الكفي الذم تحصره في كؿ زبكف يكرر السمكؾ 
 مرات متتالية، لكف في الكاقع ليس كؿ زبكف يكرر سمككو الشرائي مرات 4 أك 3الشرائي 

متعددة يعتبر زبكف كفيا فالزبكف الكفي يشترط فيو التعمؽ   بالمنتج كالعلامة كالذم يعتبر 
 .قكم الحساسية لتغيرات المحيط

 1.تركيجات المنافسة، قرب جغرافي لمعلامات المنافسة: مثؿ

 :(الإدراكية  )النظرية الموقعية - 5-2

ظيرت ىذه النظرية نظرا لعجز المقاربة السمككية  عف التفرقة بيف الكلاء الحقيقي كالمزيؼ 
كبالتالي عدـ التكصؿ إلى تفسير السمكؾ الكلاء، فقد تـ تكجيو الإىتماـ إلى قياس الكلاء 
مف خلاؿ الاتجاىات كالإدراؾ كليس فقط كثافة الشراء فالنظرية المكقفية تعتبر البعد 

الإدراكي أحد العكامؿ المفسرة لمكلاء، فالزبكف يعتبر كفيا إذا ككف اعتمادا ايجابيا اتجاه 
علامة أك منتج التقييـ النفسي الذم يؤدم إلى ظيكر النسية في تكرار الشراء كما تربط 

 .السمكؾ الكلاء بالإلتزاـ اتجاه العلامة لممنتج

المقاربة المكقفية ترل أف الكلاء يمنحيـ تفضيؿ تككيف اعتقادات إيجابية اتجاه منتكج أك 
علامة معينة كىك ما يكلد الإحساس بالإلتزاـ كالنية بتكرار سمكؾ الشراء إلا أف تكرار 

حساسو بالإلتزاـ اتجاه العلامة  الشراء ليس مؤكد فرغـ تككيف الزبكف  اتجاىات ايجابية كا 
أك المنتكج إلا أف ىذا لا يؤدم بالضركرة لتحقيؽ تكرار الشراء لذلؾ تـ نقد ىذه المقارنة  

 1.كاقتراح مقاربة جديدة تقكـ عمى أساس إدماج أفكار

                                       
، كنكز المعرفة لمنشر كالتكزيع، عماف، الاردف، 1 معراج ىكارم كآخركف، سياسات كبرامج كلاء الزبكف، الطبعة 1

 . 54 – 50، ص ص 2003
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 : أبعاد ولاء الزبون
 لقد تناكلت البحكث كالدراسات فيما مضى في كؿ دراسة أحد أبعاد الكلاء كسعت لدراسة  
 منفردا كاليكـ قاـ العديد مف الباحثيف إلى جمع كتكضيح أبعاد كلاء الزبكف بشكؿ مركز 

 2:ككما يكضحو الشكؿ الأتي
أبعاد ولاء الزبون  6: الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

، دار 1أحمد عبد محمكد الجاني كحسيف كليد عباس، إدارة علاقات الزبكف، ط: لمصدرا
 .162، ص 2017الصفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، 

                                                                                                                    
 حاج محمد سياـ، دكر المرشد السياحي في تحقيؽ كلاء الزبكف لمككالة السياحية، دراسة حالة ككالة الحقيقة لمسياحة 1

كالأسفار بسيدم لخضر، مذكرة  لاستكماؿ متطمبات شيادة ماستر أكاديمي، تخصص تسكيؽ الخدمات، جامعة 
 . 25 – 24، ص ص 2019الجيلالي بكنعامة بخميس مميانة، 

، دار الصفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، 1أحمد عبد محمكد الجاني كحسيف كليد حسيف عباس، إدارة علاقات الزبكف، ط2
 .163 – 162، ص 2017

 ولاء الزبون

 تسويق العلامة

 العلامة التجارية 

 جودة المنتج

 تجربة الزبون

 تصور الزبون



  والدراسات السابقةالأدبيات النظرية: الفصل الأول

 
53 

 

 التحدم الذم يكاجو المسكقيف اليكـ ىك إيجاد طريقة لزيادة كلاء :تسويق العلاقة- 6-1
الزبكف كالاحتفاظ بو فتحكؿ الزبكف مف ىمؿ إلى متكالي كبناء علاقة طكيمة الأمد معو ىك 

 .أمر حاسـ لمنجاح التنظيمي

فيك كجد مف أجؿ الإجابة عمى التسكيؽ التقميدم الذم يرتكز عمى الأعماؿ الجذابة 
كالإحتفاظ بالزبكف كأف فمسفتو تيدؼ لخمؽ كتطكير كتحسيف العلاقات مع العناية بالزبائف 

 .المستيدفيف لزيادة  قيمتيـ الربحية   المنظمة

حممة الأسيـ فيك كمجمكعة أك سمسمة مف العمميات يبنى مف خلاؿ إدراؾ الثقة كالإلتزاـ 
بيف عكامؿ أخرل  فيما الالتزاـ كالثقة كىناؾ أساسيات لنجاح تسكيؽ العلاقة لأنيـ 

 :يدعمكف المسكقيف لػ 

 .العمؿ عمى إبقاء استثمار العلاقة مع الشركاء

 .يحيط جاذبية البدائؿ القصيرة في تفضيؿ المنافع طكيمة الأمد المتكقعة مف البقاء

تخفيض الأنشطة ذات الخطكرة المالية لأف الزبائف يؤمنكف بأف شركائيـ لف يعاممكنيـ 
 .بانتيازية لذلؾ فإف كجكدىما تعزز الكفاءة كالإنتاجية   كالفاعمية

ف ىناؾ حد أدنى مف :جودة المنتج*  ىي قدرتو عمى الإنجاز لحاجات كتكقعات الزبائف كا 
المتطمبات الكاجب تكفرىا فيو قبؿ إيصالو إلى الزبكف كىي حاجات الزبكف متطمبات 

 .الاماف، الصحة، المتطمبات التنظيمية

تكفر المعايير الدكلية، مكاصفات منتج منافس لمحصكؿ عمى ميزة تنافسية، فجكدة المنتج 
 .نقطة جيدة لمبدء بتزكيد الزبكف بالرضا كتكليد الكلاء
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 تجربة الزبكف كتعني  ذكرل لا تنسى أك تجربة تجذرت في ذىف الفرد، :تجربة الزبون*
طبقا لمباحثيف في سمكؾ المستيمؾ التجربة في حادث شخصي ممزكج بالأىمية     

العاطفية، عمى اساس تفاعؿ المحفزات التي تتمثؿ بالمنتجات المستيمكة كىذا يمكف أف 
 .يقكد غمى أف تصبح تجربة الفرد فريدة كممتعة

 1:كىناؾ ثلاث أنكاع مف تجربة الزبكف المؤثرة  في كلائو كىي

 .تاريخ التجربة الإيجابية لمزبكف مع المنظمة التي تنعكس إيجابا في الكلاء المنظمة

 .مصادقات سمبية مع المنظمة تقكد إلى تصكرات الزبكف بخطكرة عركض المنظمة

 .تجربة الزبكف منظمات مماثمة أك منافسة

 : تصور الزبون*

بعد أف أدركت غالبية منظمات الأعماؿ مدل أىمية صكرتيا الذىنية، استثمرت أمكالا 
طائمة كمحاكلة منيا في ترسيخ صكرة ليا في أذىاف زبائنيا كمف ىذا الخصكص فإف 
تصكر الزبكف يككف عمى نكعيف إما إيجابيي أك سمبي، كمف ىذا المنطمؽ فإف الأمر 

يسمتزـ مف المنظمة أف تسعى إلى تحسيف صكرتيا إذ ىي أشبو بشيء ممتصؽ يصعب 
تفسيره في أذىاف الناس ككنيا تشير شكككيـ إذ ما اختمفت عف خصائص أك سمات 

 .المنتج أك الخدمة التي تقدميا المنظمة لمزبكف

العلامة التجارية ىي إسـ أك مصطمح أك إشارة  أك رمز، أك تصميـ  : العلامة التجارية
بتقديـ أحدىا أك مجتمعو لتعريؼ سمع أك خدمات لمنتج كاحد أك مجمكعة  منتجيف 

 .كتميزىـ عف غيرىـ مف المنافسيف

                                       
 164 - 163 أحمد عبد محمكد الجاني، المرجع السابؽ، ص ص 1
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كمف ىذا المنطمؽ تدرؾ المنظمات المعاصرة اليكـ أىمية المحافظة عمى صكرة علامتيا 
التجارية ككنيا تمثؿ رمزا أك دلالة   مميزة لمنتجاتيا بدقة كمكثكقية كغبر ذلؾ مف سمات 

 1.المنتج أك الخدمة التي يبحث عنيا الزبكف لتككف دلالة لو في ذلؾ

 : وسائل بناء الولاء
 :مف أىـ الكسائؿ التي يمكف مف تحقيؽ كلاء الزبائف المؤسسة ما يمي 

 ىي البرامج التي تتمثؿ في إعطاء الزبائف ممؼ ترحيب ارساؿ :برامج الإستقبال- 7-1
جراء اتصاؿ مف أجؿ بدء العلاقة  في  الرسالة تشكر لمشراء الأكؿ الذم قامكا بو، كا 

 2.ظركؼ جيدة، فكمما بدء تشغيؿ العلاقة التجارية، بالمنتج أك الخدمة

 تتمثؿ الأىداؼ الرئيسية النادم الزبائف في تحقيؽ كلاء الزبائف :نادي الزبائن- 7-2
الحصكؿ عمى سفراء لمعلامة التجارية، تحقيؽ الأرباح عمى المدل المتكسط، تعزيز 

العلامة التجارية، تكحيد الزبائف ذكم القيمة العاليا، تحديد أسباب الرضا أك عدـ الرضا، 
إثراء قاعدة البيانات، تحسيف عممية التقسيـ تحسيف معرفة الزبائف كزيادة احتماؿ قياـ 

 .الاعضاء تكصية التعامؿ مع المؤسسة

كالغرض منو لا يتمثؿ في جمع أكبر قدر ممكف مف الزبائف، كلكف تعزيز العلاقات بيف 
 .المؤسسة كزبائنيا

                                       
 بشار عباس الحميرم، سارة عامر كتكت علاقة الخدمات المكجيسية بالقدرات التنظيمية كتاثيرىا في كلاء الزبكف، 1

دراسة استطلاعية لآراء عينة مف العامميف في الشركة العامة، مجمة كمية الإدارة كالاقتصاد لمدراسات الاقتصادية  
 .09 ،2018، 04، العدد 10كالادارية كالمالية، المجمد 

 صفا فرحات، دكر كسائؿ الاتصاؿ الاجتماعي في تحقيؽ كلاء الزبائف، دراسة تحميمية، كمية العمكـ الاقتصادية 2
 . كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة سطيؼ، الجزائر
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كىي عبارة عف تقنيات تشمؿ تكزيع البطاقات تعطي الحؽ بعد عدد : بطاقات الولاء/3
معيف مف المشتريات أك عند الكصكؿ إلى حد معيف مف الشراء، بإعادة نسبة معينة مف 

 .الأمكاؿ التي قاـ حامؿ البطاقة بإنتفاقيا عند المكزع أك المؤسسة

 ىي كؿ الأنشطة التي مف شأنيا تمكيف المستيمؾ عمى الشراء :خدمات ما بعد البيع/4
كتأميف أفضؿ استفادة يحصؿ عمييا مف السمع مف خلاؿ زيادة المنافع الاضافية    بحيث 

 .تحقؽ أكبر اشباع ممكف لاحتياجو كرغباتو

ىك عبارة عف رقـ ىاتؼ مجاني يمكف الزبكف، مف الدخكؿ في علاقة : الخط الأخظر/5
 .مع خدمة المعمكمات التابعة لممؤسسة

كىك المفيكـ الذم يعني حصكؿ الزبائف عمى ىدية، مرتبطة أكلا بنشاط : ىدايا/6
المؤسسة، كتجدر الإشارة إلى أف اليدايا لا تمثؿ بالمعنى  الدقيؽ لمكممة تقنية لتحقيؽ 

 1.الكلاء، كلكف يجب أف تعتبر كدعـ، محتمؿ كدقيؽ لتقنية حقيقية

:  أنواع الاستراتيجيات
تركز المؤسسات التي تنتيج ىذا النكع مف : استراتيجيات الكلاء القائمة عمى الزبكف

 :الإستراتيجيات عمى الزبكف كنميز ضمف ىذا النكع مف الاستراتيجيات الأنكاع التالية

 : استراتيجية الولاء القائمة عمى رضا الزبون-8-1

تعتمد المؤسسات التي تنتيج ىذه الاستراتيجية عمى راض الزبكف فيي تسعى إلى التقميؿ 
مف معدؿ عدـ الرضا باىتماميا أكثر بالجكدة، حسف الاستقباؿ كفرة المنتج، كتقديـ 

الأسعار المناسبة، كما أنيا تتابع بدقة أراء الزبائف مف خلاؿ قياميا بسير الأراء بصفة 

                                       
 . 42 صفاء فرحات، نفس المرجع، ص 1
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دكرية كدائمة فالمؤسسة تركز بالمئة عمى عامؿ الرضا، غير أنو لا يمكف اعتبار ىذه 
 1.الاستراتيجية جيدة لككف الرضا الزبكف لا يؤدم إلى تحقيؽ كلائو بالضركرة

 :استراتيجية منتجات الولاء- 8-2

 :حيث تركز ىذه الاستراتيجيات عمى الخطكات التالية ▪
 .متابعة الزبكف مف خلاؿ دكرة حياة المنتج ▪
تنمي المنظمة كتطكر منتجات الكلاء بيدؼ ارضاء الحاجات المتنكعة كالمتطكرة لدل  ▪

 .الزبكف ىذه الاتسراتيجية تـ اتباعيا مف طرؼ المجمكعة الامريكية
 عندما يتحكؿ أفضؿ الزبائف إلى قكة بغية تنشيطو :استراتيجية الزبون السفير- 8-3

كمحفزه يسمح ليذا الزبكف بزيادة الثقة لدل الزبائف المتمثميف الذيف يبحثكف عف إجاباتيـ 
لتساؤلاتيـ حكؿ المنتج أك العلامة ىذا الزبكف السفير كالذم بإمكانو أف يقنع زبكف محتمؿ 

 .أف يتعامؿ مع المنظمة أك العلامة
 : استراتيجية التخمي-8-4

 2.تعتمد الدافعية في حاؿ الانتقاؿ مف كضع مستقر إلى كضع أكثر تنافسية

 : استراتيجية بناء الولاء بالأحداث-8-5

 198 في المعرض الدكلي لمسيارات لسنة Geueralmotorsكىك ما قامت بو منظمة 
 مالؾ لمجيؿ الأكؿ 14000في فرنسا مع اطلاؽ الجيؿ الثاني التي تـ عرضيا مقابؿ 

 .قدمت دعكة عامة لكؿ زبائننا لمتكجو

                                       
 نجاح يخمؼ، دكر التسكيؽ بالعلاقات في كسب كلاء الزبائف، دراسة ميدانية لشركات الاتصالات مكبميس، جازم، 1

دارة المنظمات،  ، 2017أكريدك، أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه في عمكـ التسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي كا 
 .93، ص 2018

 . 156 155 أحمد عبد محمكد الجاني  كحسيف عباس، مرجع سابؽ ،ص ص 2
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 سا كدعت كؿ ككلائيا لتجريب السيارة الجديدة كذلؾ مف خلاؿ 24نحك ابكابيا المفتكحة 
 اياـ كقد أسفرت ىذه 8مسابقة تـ إجراءىا كالفائز يتمتع بتجريب السيارة الجددة لمدة 

 .العممية عف تدعيـ مستكل الكلاء لدل بعض الزبائف الذيف بادركا بشراء السيارة الجديدة

 : استراتيجية  بناء الولاء بتعاون علامتين-8-6

يعني اشتراؾ علامتيف غير متنافيتيف في تقديـ المنتجات تستيدؼ نفس القطاع السكقي 
شرط أف يككف التكامؿ مستغلا تماما كىناؾ تقارب بيف طبيعة المنتجات، بحيث يحصؿ 
الزبكف عمى مكافئة  بكلائو لمعلامة الأكلى أك بكلائيا لمعلامة الثانية أف كجكد تكامؿ كبير 

بيف العلامتيف يؤدم دكرا فعالا في نجاح مثؿ ىذه الاستراتيجية    مثؿ التكامؿ بيف 
 1.خدمات منظمات الطيراف كمنظمات سيارة الأجرة

 : قياس الولاء

بما أف الكلاء متعمؽ بسمكؾ انساني كبالأفراد بالتالي فيـ يتميز بعدـ الاستقرار كمنو يككف 
قياسو صعب كمف أجؿ أف يككف قابؿ لمقياس كتككف نتائجو دقيقة تقكـ المؤسسة بكضع 

 2:مجمكعة مف القياسات يتـ تكضيحيا فيما يمي 

 المقاييس الولاء السموكي: أولا

 المقاييس متعددة عمى معدؿ الشراء تقكـ عمى حساب معدؿ :معدل شراء العلامة: 1
معيارم مختمؼ المنتجات، بمعنى تحديد معدؿ يككف بمثابة عتبة لمكلاء فمثلا 

cuninghan كحد أدنى مف مشتريات العميؿ حتى يعتبر في حالة كلاء 65 حدد معدؿ 
 .لعلامة كىناؾ مف حدد معدؿ أدنى

                                       
 . مرجع نفسو1
 بف عميكش تكفيؽ، دكر التكجو في تعزيز كلاء العميؿ، دراسة حالة شركة جازم، مذكرة لاستكماؿ شيادة الماجيستر 2

 .81 – 80، ص ص 2017في العمكـ التجارية، تخصص دراسات كبحكث تسكيقية 
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 :قياس كلاء حسب تتابع  كاستمرارية الشراء: 2

 الذم ميز بيف أربعة أنكاع مف السمككيات 1952أشتير ىذا الأسمكب عمى يد براكف سنة 
 :كىي مكضحة في الجدكؿ التالي

 درجات الولاء حسب تتابع واستمرارية الشراء   3الجدول رقم  

 A B C D E F الكلاء
 A A A B B B كلاء غير مستقر

 A B A B A B (أجزاء)كلاء مقسـ 
 A A A A A A كلاء تاـ

 
 لكف يبقى ىذا المقياس غير كاضح مف حيث التكليفات الكاجب أذىا مف المشتريات

 .كما أف ىذه الأخيرة تتغير بإستمرار

تتكقؼ عمى مشتريات  (t) ىطا النكع يرل مشتريات الفترة :مقياس احتمالية الشراء: 3
الفترة ىذا المقياس يعتمد عمى معطيات زمنية كقكاعد البيانات التسكيقية لكف جمع 

 .البيانات عمى المستكل الفردم يبقى أىـ عائؽ

 مقايس الولاء الموقفية: ثانيا

 :المقاييس الأكثر انتشارا ىي

 مدل ارتباط بالعلامة حسب la coeuilleكقد حددت أعماؿ : ارتباؾ العميؿ: أ ▪
 :الردكد التالية

 .أنا جد متأثرة بيذه العلامة ▪
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 .شراء ىذه العلامة يجمب لي الكثير مف السعادة ▪
 .أنا جد مرتبط بيذه العلامة ▪
 .أنا جد ميتـ بيذه العلامة ▪

 تكسع استعماؿ الالتزاـ في أدبيات التسكيؽ كمف بيف المفاىيـ :التزام العميل بالعلامة
المتفؽ عمييا ىك أف يبقى العميؿ بدكف تصرؼ في حاؿ انقطاع المعركض مف العلامة 

 :كقد تـ تقديـ السيناريكىات التالية
 أف لـ أجد العلامة كالمنتج الذم أعتدت عميو تأجيؿ الشراء ▪

 .إف لـ أجد العلامة أك المنتج الذم اعتدت عميو سأبحث في متاجر أخرل ▪

 .أف لـ أجد العلامة  أك المنتج الذم أعتدت عميو سأشترم علامة أخرل كلاء منخفض ▪

ىذه الردكد تحدد مدل التزاـ العميؿ فالعبارة  الأكلى تدؿ عمى الالتزاـ العالي اما الأخيرة  
 .تدؿ عمى الالتزاـ الضعيؼ بالعلامة

 :مقياس الولاء المركب: 3

بعض الباحثيف حاكلكا خمؽ مؤشرات عف كلاء مركب مع بيف المقاييس السابقيف فيذا 
الاتجاه يعتبر تكرار عممية الشراء لكحده كلاء مغشكش كالكلاء الحقيقي ىك الذم يتطابؽ 

 1.نية السمكؾ مع المكقؼ البعديف ضركرتيف كمتكاممتيف كلا يعكض أحدىما الآخر

تتعدد أبعاد الكلاء بيف بعديف رئيسييف ىما البعد السمككي كالبعد : أبعاد الكلاء
 :الاتجاىي،كسيتـ التطرؽ إلى ىذيف البعديف، ما يمي 

                                       
 . 82 بف عميكش تكفيؽ، مرجع سابؽ، ص 1
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افترض العديد مف الباحثيف في مجاؿ الكلاء بإستطاعتيـ التعبير عف : البعد السموكي
الكلاء بنماذج إعادة الشراء كتفترض نماذج الكلاء التي اعتمدت عمى البعد السمككي كحده 
أف الشراء المتكرر يمكف أف  تعتبره كلاء مف قبؿ الزبكف لمعلامة أك المقدـ الخدمة كاعتمد 

الباحثكف في ىذه النماذج لتصنيؼ الزبائف المكاليف كغير المكاليف عمى مراقبة سمكؾ 
الشراء كحساب حصة العلامة فعندما تجرب المستيمؾ العلامة أك الخدمة كتككف نتيجة 

ىذه التجربة مرضية يقكـ شراءىا مرة أخرل مما ينتج عنو كلاء مف قبؿ الزبكف معبرا عنو 
بإعادة الشراء كالشراء ىنا يتـ بمستكل محدكد مف الالتزاـ مف قبؿ الزبكف كبدكف تطكير 
علاقة مع العلامة أك مقدـ الخدمة، فالكلاء ىك سمكؾ يمكف قياسو بالحصة كىذا يشير 

 1:إلى

 .100 ك0ىناؾ درجات مف الكلاء الزبكف يعبر عنيا بنسبة مئكية تتراكح بيف  ▪
كلاء الزبكف ىك سمكؾ فردم يعتمد عمى فعؿ الشراء أك اختيار الشراء سكاء كاف الزبكف  ▪

 .شخصا أك مؤسسة
أف قياس الكلاء ىنا مشركط بخدمات أك منتجات متماثمة كضيفيا كتنتمي إلى فئة  ▪

 .معينة
 كىك يشير إلى الكلاء القائـ عمى الاعتقادات، فالكلاء في ىذه المرحمة :البعد الإدراكي ▪

بتكجو نحك العلامة بسبب مستكل الأداء كالخصائص ىذه المرحمة تعبر عف اعتقادات 
 .الزبكف بجكدة العلامة

 يشير إلى مستكل التفضيؿ الذم يظيره الزبكف لمعلامة يتمثؿ بمستكل :البعد العاطفي ▪
 المتعة كالحب لمتجربة المتعمقة بالعلامة فكمما زاد الحب كالإدراؾ بأف العلامة تقدـ التجربة 

                                       
   زاكش رضا، مرجع سبؽ ذكره 1
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 1.المطمكبة زاد الكلاء العاطفي لدل الزبكف ▪

:  مستويات الولاء
 ىناؾ ثلاث مستكيات لمكلاء

 فالمستكيات العالية مف الكلاء تعكس صعكبة تحكؿ :مستويات عالية الولاء- 10-1
الزبكف عف العلامة تشترييا كلديو كلاء كبير ليا كىذه المستكيات العالية تسعى الكثير مف 
المؤسسات إلى الكصكؿ إليو كخمفتو في الزبائف اتجاه سمعيا كلكنو تحتاج إلى جيد ككقت 

 .كدراسة كبحث
 أما المستكيات المعتدلة مف الكلاء فتعكس سمكؾ :مستويات معتدلة الولاء- 10-2

الزبكف ككلائو نحك السمعة حيث تجداف الزبكف في الغالب يشترم السمعة لكف في قرارة 
نفسو يمكف لو إذا كجد سمعة أخرل أف يشترييا أك يستبدليا بدلا مف السمعة القديمة أم أنو 

 .2سيؿ الإقناع في التبديؿ مف سمعة إلى أخرل
 يظير عندما لا يقكـ الزبكف بشراء علامة معنية في كؿ مرة كذلؾ :اللاولاء- 10-3

لقيامو بالشراء في أكقات التخفيضات التركيجية الميؿ الطبيعي لمتغيير، كجكد البدائؿ 
  .3كقيدة كغيرىا مف الأسباب الأخرل

                                       
  رافد حميد الحدراكم، ميند حميد العطكم، دكر المسؤكلية الاجتماعية في تعزيز الزبكف، دراسة تحميمية لأراء عينة مف 1

 .39، ص 4 العدد 17زبائف مصرؼ الرافديف، فرع الفردم، مجمة القادسية لمعمكـ الاقتصادية كالإدارية، مجمد 
 .136، ص 1997مدخؿ متكامؿ، دار زىراف لمنشر، عماف، الاردف، :   حمد الغدير رشاد الساعد، سمكؾ المستيمؾ2
  غنابي بف عيسى، سمكؾ المستيمؾ، عكامؿ التأثير النفسية، الجزء الثاني، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، 3

 .145،  ص 2003
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 :المراحل المتدرجة لمولاء
 أف الزبكف في تطكيره لمكلاء بدءا مف المستكل الصفر حيث لا يممؾ أية Oliuirيرل 

معمكمة أك اتجاىات نحك الماركة أك مقدـ الخدمة ثـ ينتقؿ عبر مجمكعة مف المراحؿ كما 
 :ىك مكضح في الجدكؿ التالي

 المراحل المتدرجة لمولاء  4الجدول رقم  
العوامل التي تعزز  المحددات المرحمة

 الولاء
 نقاط الضعف

سيكلة استرجاع  المعرفية 
الاتجاىات الثقة 
باتجاىات كضكح 
 كشدة الاتجاىات

التكاليؼ، المنافع، 
 الجكدة

 التكاليؼ، المنافع، الجكدة

العاطفة المزاج الاثر  العاطفية 
 الاكلي الرضا

 الرضا، الارتباط،
العاطفة، التأكد 
 كالثبات المعرفي

عدـ الرضا، الرسائؿ الترغيبية أك 
الاقتناعية مف المنافسيف تجربة 

 البدائؿ
 تكاليؼ التحكؿ  الارادية 

 التكاليؼ الفرقة
 

الالتزاـ الثبات 
 المعرفي

الرسائؿ الترغيبية أك الإقناعية مف 
 المنافسيف تجربة البدائؿ

الاعتياد التكاليؼ  الفعمية 
 الغارقة

الرسائؿ الترغيبية 
أك الإقناعية مف 
المنافسيف تجربة 

 البدائؿ

الرسائؿ الترغيبية أك الإقناعية مف 
 المنافسيف تجربة البدائؿ

Source: hosalind Me Mullan ; Audrey Gilmore the couceptule 
devlopment of costumer loyalty measrment: Apropset scale  journal 
of targeting. Mesurent and Analysais for Marketing Volume 11 

Issue p233. 
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 الدراسات السابقة والتعقيب عمييا: المبحث الثاني

 الدراسات السابقة : المطمب الاول

 الدراسات العربية .1
 دراسات دكؿ رأس الماؿ الفكرم

 (2016فرحاتي لويزة )دراسة *

دور راس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسات الاقتصادية في "بعنوان 
 ".دراسة حالة شركة الاسمنت عين التوتة– اقتصاد المعرفة 

ىدفت الدراسة الى تحديد دكر راس الماؿ الفكرم بأبعداه المتمثمة في راس الماؿ البشرم، 
 .راس الماؿ الييكمي، راس الماؿ الزبكني

في  (الجكدة، الكفاءة، الابداع، الاستجابة)كتحققت الميزة التنافسية بابعادىا المتمثمة في 
 شركة الاسمنت عيف التكتة محؿ الدراسة

 استخدمت الدراسة المنيج الكصفي التحميمي، حيث تـ تصميـ استبياف مف :المنيج المتبع
أجؿ التحقؽ مف المقاربات في الاطر النظرية لممتغير المستقؿ كعلاقتو بالمتغير التابع 
كىك الميزة التنافسية، كقـ تـ اختبار الفرضيات المتعمقة بالدراسة بالاعتماد عمى بنامج 

 .SPSSالتحميؿ الاحصائي 

 .مف أىـ ما اكصت بو الدراسة

 .زيادة الاىتماـ راس الماؿ الفكرم كادارتو -

ضركرة التعامؿ مع راس الماؿ الفكرم عمى أنو أىـ مكرد استراتيجي تحكز عميو  -
الشركة، كالمحافظة عميو باستمرار لنو العنصر الفعاؿ في نجاحيا خاصة في ظؿ التطكر 

 .التكنكلكجي اليائؿ الذم تعرفو بيئة الأعماؿ



  والدراسات السابقةالأدبيات النظرية: الفصل الأول

 
65 

 

 :كمف أىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

كجكد دلالة غحصائية بيف رأس الماؿ الفكرم بأبعاده الثلاثة كتحقيؽ الميزة التنافسية  -
 في الشركة مثؿ الدراسة

كضحت الدراسة تكفر ابعاد كلا مف راس الماؿ البشرم كالييكمي بدرجة كبيرة، تفكؽ  -
أبعاد راس الماؿ الزبكني، حيث يساىـ كؿ منيما في تحقيؽ الميزة التنافسية اكثر مف راس 

 .الماؿ الزبكني

 (2013بريبش زىرة )دراسة *

دور راس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسة، دراسة حالة : "بعنوان 
 ".مؤسسة صناعة الكوابل الجزائر

ىدفت الدراسة الى تسميط الضكء عمى دكر راس الماؿ الفكرم في تحقيؽ ميزة تنافسية 
بالمؤسسة محؿ الدراسة، كتكضيح العلاقة بيف متغيرم الدراسة كبياف اىمية راس الماؿ 

 .الفكرم في المؤسسات

المنيج المعتمد في ىذه الدراسة، استخدمت الدراسة المنيج الكصفي التحميمي، حيث تـ 
 فردا، ككاف عدد 60تكزيع الاستبانة لجمع البيانات، كقد كزعت عمى عينة حجميا 

 استبياف، كانت جميعيا ثالحة لمتحميؿ، كما تـ استخداـ برنامج 45الاستبانات المستردة 
 .SPSSاحصائي في التحميؿ الاحصائي لمبيانات 

 :كمف اىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

راس الماؿ البشرم، راس الماؿ )اف متغيرات الدراسة المستقمة الخاصة براس الماؿ الفكرم 
ليا دكر معنكم في التاثير عمى المتغير التابع الميزة  (الييكمي، راس الماؿ العلائقي

 .التنافسية
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 .كجكد فركؽ ذات دلالة احصائية بيف متغير الجنس كمتغير راس الماؿ الفكرم

 (2017عبد المطمب بيصار )دراسة *
دور الاستثمار في راس المال الفكري في تحقيق الاداء المتميز لمنظمات : بعنوان 

 ".الاعمال، دراسة عينة من المؤسسات الاقتصادية بولاية المسيمة

تيدؼ الدراسة الى معرفة مدل دكر راس الماؿ الفكرم في تحقيؽ الاداء المتميز في 
ما : "منظمات الاعماؿ، حيث جاءت اشكالية البحث متمثمة في التساؤؿ الرئيسي التالي

دكر الاستثمار في راس الماؿ الفكرم في تحقيؽ الاداء المتميز لممؤسسات الاقتصادية 
 "بكلاية المسيمة؟

استخدمت الدراسة كفؽ منيجية عممية، فقد تـ جمع : المنيج المعتمد في ىذه الدراسة
عاممة مف العامميف الاداربييف في مجمكعة مف المؤسسات  (141)كمعالجة  كتحميؿ آراء 

الاقتصادية محؿ الدراسة، كتـ جمع البيانات عف طريؽ استمارة تـ تصميميا كاداة لقياس 
نمكذج الدراسة، كاستخدمت الدراسة الاساليب الاحصائية الكصفية كالاستدلائية لاختبار 

 .فرضياتيا

 كمف أىـ التكصيات التي كصمت الييا الدراسة

يجب عمى المؤسسات النظر الى راس الماؿ الفكرم عمى أنو اىـ مصادر الميزة  -
 التنافسية كالاداء المتميز

ضركرة التعامؿ مع راس الماؿ الفكرم عمى أنو مكرد رئيسي كاستراتيجي مف بيف  -
المكارد المختمفة التي تمتمكيا المنظمة، كالحفاظ عميو بشكؿ مستمر، كالتأكيد عمى اىميتو 
كدكره في نجاح المنظمة كتحقيؽ الميزة التنافسية ليا، كخاصة في ظؿ ثكرة المعمكمات 

 .كانفتاح العالـ بالمعمكمات كالمعرفة
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 :كمف أىـ النتائج التي كصمت الييا الدراسة

بالرغـ مف تعدد عناصر راس الماؿ الفكرم مف كجية نظر الكتاب كبالحثيف في عمـ 
الادارة، الا أنيـ اتفقكا عمى العناصر الاساسية كالتي تتعمؽ بالمكظفيف كالادارة كالزبائف، 

 .راس الماؿ الزبكني

 :الدراسات العربية
 دراسات تتعمؽ براس الماؿ الفكرم  
 :دراسة بيجت صبري*

دور راس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية لمصناعة المالية : "بعنوان
 "الاسلامية، دراسة حالة البنوك الاسلامية في قطاع غزة

راس الماؿ البشرم، )ىدفت الدراسة الى تحديد دكر راس الماؿ الفكرم بابعاده المتمثمة 
راس الماؿ الييكمي، راس الماؿ العلاقاتي في تحقيؽ الميزة التنافسية بابعادىا المتمثمة في 

لمصناعة المالية الاسلامية في قطاع غزة كالاجابة  (الجكدة، الكفاءة، الابداع، الاستجابة)
عف دكر راس الماؿ الفكرم في تحقيؽ الميزة التنافسية لصناعة المالية في البنكؾ 

 .الاسلامية في قطاع غزة
كتـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي كالتحميمي القياسي بالاعتماد عمى برنامج التحميؿ 

، كتـ تطبيقيا عمى مجتمع الدراسة، كتككف مجتمع الدراسة مف SPSSالاحصائي 
 .العامميف في الكظائؼ الادارية في البنكؾ الاسلامية في قطاع غزة

 مف اىـ التكصيات التي تكصمت الييا  الدراسة

حرص البنكؾ الاسلامية عمى امتلاؾ راس الماؿ الفكرم كالمحافظة عميو باستمرار  -
 .خاصة في ظؿ التطكر التكنكلكجي اليائؿ الذم تعرفو بيئة الاعماؿ
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ضركرة ادراؾ البنكؾ الاسلامية اىمية راس الماؿ الفكرم كضركرة التعامؿ معو عمى  -
 .انو مكرد استراتيجي ميـ لتحقيؽ الميزة التنافسية

 أىـ النتائج التي كصمت الييا الدراسة ●
كجكد علاقة بيف راس الماؿ الفكرم كتعزيز الميزة التنافسية في البنكؾ الاسلامية في  -

 .قطاع غزة
كجكد تبايف في دكر مككنات راس الماؿ الفكرم في تعزيز الميزة التنافسية في البنكؾ  -

 الاسلامية في قاطع غزة
 حكؿ راس الماؿ الفكرم 0.05عدـ كجكد فركقات ذات حالة احصائية عند مستكل  -

كدكره في تحقيؽ الميزة التنافسية لدل البنكؾ الاسلامية في قطاع غزة تعكد لمتغير 
 .الخبرة، المؤىؿ العممي، الجنس المستكل الكظيفي

 2017دراسة ميسون عمي عبد اليادي *

 .بعنوان راس المال الفكري ودوره في جودة الاداء المؤسساتي
ىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى راس الماؿ الفكرم كدكره في جكدة الاداء المؤسساتي في 

 .برنامج التربية كالتعميـ بككالة غكث كتشغيؿ اللاجئيف في قطاع غزة
اعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي، كتـ استخداـ أسمكب الحصر الشامؿ 

مديرا، كاستخدمت الاستبانة في جمع البيانات الاكلية  (268)لمجتمع الدراسة الذم بمغ 
( 249)كاداة لمدراسة، كقد تـ تكزيعيا عمى جميع افراد مجتمع الدراسة، كتـ استرداد 

 مف الاستبانات المكزعة% 93استبانة، بنسبة 
 :ككاف مف اىـ تكصيات الدراسة
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التعامؿ مع راس الماؿ الفكرم عمى أنو مكرد رئيسي كاستراتيجي مف بيف المكارد التي  -
البرنامج، كمراقبتو مف خلاؿ قياسو بشكؿ دكرم كالحفاظ عميو كاستثماره بغرض 

 .التطكير المستمر
بناء ثقافة تنظيمية ايجابية حكؿ راس الماؿ الفكرم كاىميتو كنشرىا كتعزيزىا لما يمثمو  -

 .مف قيمة لمبرنامج عمى المستكل المحمي

 :أىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة
 .تكافر مككنات راس الماؿ الفكرم في البرنامج بمغ درجة كبيرة -
 .كجكد علاقة ارتباطية قكية مكجبة بيف مككنات راس الماؿ الفكرم -
 .كجكد الاداء المؤسساتي في برنامج التربية كالتعميـ في الانركا في قطاع غزة -
لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية بيف متكسطات تقديرات افراد عينة الدراسة حكؿ  -

الجنس، المؤىؿ العممي، المسمى )تكافر راس الماؿ الفكرم في البرنامج تعزل لمتغير 
 .(الكظيفي، سنكات الخدمة

 (2010)دراسة الروسان، محمود عمي والعجموني محمود محمد *

 "أثر راس المال الفكري في الابداع في المصارف الاردنية: "بعنوان 

ىدفت الدراسة الى متابعة تكافر راس الماؿ الفكرم في المصارؼ الاردنية، كالكقكؼ عمى 
مدل الاىتماـ الذم تكليو المصارؼ الارجنية لمكضكع راس الماؿ الفكرم، كذلؾ مف حيث 

، كعلاقة ذلؾ (الصناعة، الاستقطاب، التنشيط، المحافظة كالاىتماـ بالزبائف)عممية 
العربي، ) مصارؼ ىي 08بالقدرات الابداعية لدل العامميف في ىذه المصارؼ، كاختيرت 

الاسكاف لمتجارة كالتمكيؿ، الاىمي الاردني، الاردني الككيتي، الاردف، الاسلامي الاردني، 
 (القاىرة عماف، الاتحاد
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 . استبانة60كتـ تكزيع الاستبانة عمى رؤساء الاقساـ بكاقع 

 كمف أىـ ما كصمت بو الدراسة

الاىتماـ بمكضكع المكجكدات المعرفية كالفكرية كالتكسع في الدراسات كالبحكث  -
المتعمقة بيا، بالشكؿ الذم يمكف مف استثمار تمؾ المكجكدات ليساىـ في تعظيـ 

 .المكجكدات المالية

 اىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

 الاىتماـ براس الماؿ الفكرم ما زاؿ بحدكد متكاضعة في المصارؼ الاردنية -
مع القدرات  (الصناعة، التنشيط كالمحافظة)ىناؾ تاثير ايجابي لراس الماؿ الفكرم  -

الاستقطاب كالاىتماـ )الابداعية، كغابت ىذه البلاغة الايجابية لراس الماؿ الفكرم 
 .في تنمية القدرات الابداعية (بالزبائف

 :الدراسات الاجنبية
  يتعمؽ براس الماؿ الفكرم

 (Scundo et al, 2017)دراسة 

Mobilising intellectual capital to omprove european universities 
cometiveness the techonolgy transer offices role. 

تعبئة راس الماؿ الفكرم لتحسيف القدرة التنافسية لمجامعات الاكركبية كدكر مكاتب نقؿ 
 التكنكلكجيا

ىدفت الدراسة الى استكشاؼ كيفية تطبيؽ اداة التقييـ الذاتي لمحصكؿ عمى فيـ أفضؿ 
لمعلاقة بيف مستكل استخداـ راس الماؿ الفكرم كزيادة كفاءة مكاتب نقؿ التكنكلكجيا 
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لمجامعة، كالاجابة عف كيؼ يمكف تعبئة راس الماؿ الفكرم لمجامعة مف خلاؿ مكاتب نقؿ 
 التكنكلكجيا كدكرىا في تحسيف القدرة التنافسية؟

تـ استخداـ اداة التقييـ الذاتي كمنيجية تقيس كفاءة : المنيج المستخدـ في ىذه الدراسة
مكاتب نقؿ التكنكلكجيا لمجامعة مف خلاؿ مؤشرات غير مممكسة، حيث تـ الاعتماد عمى 
الانترنت في تحديد عدد الجامعات لكؿ دكلة عضك في الاتحاد الاركبي كالاتصاؿ مع 

اكلئؾ الديف لدييـ مكاتب نقؿ التكنكلكجيا اك كحدات مماثمة عف طريؽ البريد الالكتركني، 
 مكظؼ في الاجابة عمى الاستبياف 18 مكظفا كتـ اعتماد مشاركة 34حيث استجاب 

الخاص باداة التقييـ كالمتعمقة بالدراسة، ثـ حممت البيانات اعتمادا عمى مقياس ليكرت 
 .الخماسي

 مف أىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

الاىتماـ براس الماؿ الفكرم يؤدم الى زيادة كفاءة نقؿ التكنكلكجيا جامعات كالتي  -
 بدكرىا تساىـ في تحسيف القدرة التنافسية

يمكف تعبئة راس الماؿ الفكرم مف خلاؿ تكفير التدريب لراس الماؿ البشرم مف  -
أجؿ اكتساب المعرفة كالميارة كالخبرة كبالتالي الاعتماد عمييـ في تحسيف كفاءة 

 .نقؿ التكنكلجيا

 (Kweh, chanandting)دراسة *

 "قياس فعالية راس الماؿ الفكرم في قطاع البرمجيات الماليزية"بعناكف 

ىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى مدل فعالية شركات البرمجيات الماليزية المدرجة 
 .كشركات عامة في تحكيؿ راس الماؿ الفكرم الى قيـ مؤسسة
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المنيج المتبع في ىذه الدراسة تـ استخداـ اسمكب الحصر الشامؿ لمبيانات، كتـ اختيار 
 . شركة25عينة مف 

 :كمف اىـ ما اكصت بو الدراسة

 .ضركرة تقديـ مقترحات راس الماؿ الفكرم مف خلاؿ المؤلفات العممية كالمينية -

 :كمف اىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

 Eduspec holdingsاف مف بيف الشركات التي تختيرت كيعنة فاف شركة  -
berhand ىي الشركة الاكثر فعالية مع اعمى تردد لعلاقمة الاسناد كتبقى النتائج قائمة 

بالرغـ مف الانتقادات حكؿ صلاحية نمكدج معامؿ القيمة المضافة لراس الماؿ الفكرم 
 .كمؤشر لحساب راس الماؿ الفكرم

 (Meng-y-uhcheng eal 20102000)دراسة *

Invested resource, competitive intellectual capital and 
corporate performance 

ىدفت الدراسة الى تحديد أثر راس الماؿ الفكرم عمى اداء الشركات، تحديده باستخداـ 
اسمكب المدخلات كالمخرجات العممية، بياف الكسائؿ المممكسة لقياسو، تنبع اىمية الدراسة 

مف تقديـ كسائؿ مممكسة لتحديد كممي لراس الماؿ الفكرم، تمثمت مشكمة الدراسة في 
 .امكانية تحديد اسمكب لقياس راس الماؿ الفكرم كميا

اعتمدت الدراسة عمى نمكذج المسار الييكمي لمبيانات المالية : المنيج المعتمد في الدراسة
القيمة بمككنات راس الماؿ الفكرم كتحديد الاثار العرضية  (الدراسة)لتحميؿ علاقة انشاء 

 .المترتبة عمى اداء الشركة
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 :كمف اىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

 .ىناؾ علاقة ايجابية بيف راس الماؿ الفكرم كاداء الشركة -
 .يمكف لمشركة تحسيف ادائيا مف خلاؿ القيمة المضافة لراس الماؿ البشرم -
 .تعتبر القدرة عمى الابتكار كعمميات الاصلاح الركيزة الاسابية في اداء الشركة -
يكجد اىتماـ متزايد لممؤسسات الاقتصادية مثؿ الدراسة بالاستمثار في راس الماؿ  -

الفكرم مف اجؿ الكصكؿ نحك تحقيؽ الاداء المتميز كىذا مف كجية نظر افراد 
 .0.05عينة الدراسة عند مستكل دلالة يقدر ب 

تكجد علاقة ذات دلالة احصائية بيف الاستثمار في راس الماؿ الفكرم بمككناتو  -
 .كتحقيؽ الاداء المتميز (البشرم، الييكمي، الزبكني)
 0.05لممؤسسات الاقتصادية محؿ الدراسة عند مستكل دلالة يقدر ب  -

 دراسات تتعمؽ بكلاء الزبكف

 (2015ليازيد وىيبة )دراسة *

جودة الخدمة الفندية وتأثيرىا عمى ولاء الزبائن دراسة ميدانية في بعض "بعنوان 
 "الفنادق بمدينة وىران

ىدفت الدراسة الى معرفة اثر جكدة الخدمة عمى كلاء الزبائف لمفنادؽ في مدينة كىلاف 
 "ىؿ ىناؾ تأثير لجكدة الخدمة الفندية عمى كلاء الزبكف؟: "الجزائرية، كالاجابة عمى 

تـ استخداـ الاستبانة كاداة رئيسية لجمع كتحميؿ : المنيج المعتمد في ىذه الدراسة
 استمارة، كقد 500البيانات، كقد تـ الاعتماد عمى العينة الاحتمالية الطبقية، كا تـ تكزيع 

 استمارة كاف عدد الاستمارات المكتممة البيانات التي تـ استعادتيا بمغت 345تـ استرجاع 
، كلمتعرؼ عمى أثر أبعاد جكدة الخدمة عمى %64 استمارة لتبمغ نسبة الاستجابة 320
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كلاء الزبائف تـ استخداـ تحميؿ الانحدار المتعدد الذم أظيرت نتائجو كجكد علاقة ايجابية 
. بينيما

 .مف أىـ ما كصت بو الدراسة

مف اجؿ تحقيؽ كلاء الزبكف يجب اف تعمؿ ادارة الفنادؽ عمى المحافظة عمى الزبائف 
الحالييف، كالعمؿ عمى كسب كرضاىـ لف التكمفة المحافظة عمى الزبكف الحالي أقؿ مف 

 .كسب زبكف جديد

 .مف أىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

كجكد علاقة تأثير ذات دلالة احصائية معنكية بيف أبعاد جكدة الخدمة الفندقية ككلاء  -
 .الزبكف
 لمجكانب المممكسة في كلاء 0.05يكجد تاثير ذك دلالة احصائية عد مستكل معنكية  -

 .الزبائف لفنادؽ كىراف

 (2008فتيحة ديميا، )دراسة *

تنمية العلاقة مع الزبون كاساس لبناء ولائو لمعلامة دراسة حالة القرض : "اعنوان 
 "الشعبي الجزائري

ىدفت الدراسة الى ابراز أىمية كجكد العلاقات الجيدة التي تنشأ بيف المؤسسة كزبائنيا في 
تكريس كلائيـ لعلامتيا، مع اظيار اىمية جكدة العلاقة بيف المؤسسة كزبائنيا في بناء 

 .الكلاء

كللاجابة عف ما مدل اسياـ تنمية المؤسسة لعلاقتيا بالزبكف في بمكرة صكرة علامتعا 
 كاعتبار ذلؾ مدخلا لتكريس كلائو كما؟
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تـ اتباع المنيج الكصفي التحميمي دراسة الحالة كذلؾ : المنيج المعتمد في ىذه الدراسة
بتكزيع استبيانيف لكؿ مف عماؿ كزبائف الككالة كقد تـ معالجة الاستبيانيف باستخداـ 

 .SPSSالبرنامج الاحصائي اؿ

 مف أىـ التكصيات التي تكصمت الييا الدراسة

السعي الى كسب كلاء الزبكف الذم يقدـ قيمة لمككالة مف خلاؿ تبني الاستراتيجيات  -
 .الملائمة كدعميا بالكسائؿ اللازمة لنجاحيا

القياـ باستقصاءات دكرية لمتعرؼ عمى رغبات الزبكف كتطمعاتو، تساىـ في معرفة  -
 .أحسف السبؿ لخدمة ككسبة كلائو

 مف أىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

كجكد علاقة ارتباطية بيف صكرة العلامة كقرار الزبكف في اتختيار الككالة التي يتعامؿ  -
 .بيا
اىتماـ الككالة بتفعيؿ العلاقة مع الزبكف ككسب كلائو عمى أساس عدة محددات منيا  -

 .القيمة التي يقدميا الزبكف لمككالة
كجكد ثقافة تسكيقية لدل اطارات الككالة تبيف مدل حرصيـ عمى التكجو نحك جذب  -

 .الزبكف كادراؾ اىمية المحافظة عميو

 (2017سعدية مزيان )دراسة *

التسويق بالعلاقات ودوره في تعزيز ولاء الزبائن دراسة حالة قطاع الياتف "بعناون 
 "النقال بالجزائر

ىدفت ىذه الدراسة الى ابراز طبيعة العلاقة بيف ابعاد التسكيؽ بالعلاقات المعتمدة مف 
جية كمؤشرات كلاء الزبكف مف جية اخرل، كما حددت ابرز الابعاد كأقكاىا تأثيرا، كذلؾ 
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ما "بسماعدة مؤسسات الياتؼ النقاؿ في التركيز عمى دعـ كلاء زبائنيا، كالاجابة عف 
 "الياتؼ النقاؿ بالجزائر"" مدل أثر التسكيؽ بالعلاقات عمى تعزيز كلاء زبائف مؤسسة 

اعتمدت المنيج الكصفي كما اعتمدت دراسة الحالة عمى : المنيج المعتمد في ىذه الدراسة
جمع البيانات كالمعمكمات، حيث كانت الاداة الرئيسية لجمع البيناات استمارة استبياف، 
كزعت عمى عينة عرضية مف زبائف خدمات الياتؼ النقاؿ، كبالاعتماد عمى بنامج 

SPSS V.25لتحميؿ الاجابات . 

 :مف اىـ ما اكصت بو الدراسة

التركيز عمى برامج الكلاء كالاعتماد عمى اليدايا كالحكافز المالية مف جية كمف خلاؿ  -
 .دعـ علاقتيـ الشخصية مع مكظفي الخطكط الاكلى

محاكلة التكفيؽ بيف الجكدة كالاسعار المعتمدة مف مفاتيح النجاح في الاحتفاظ  -
 .بالزبائف

 مف أىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

تمعب الاتصالات دكرا كبيرا في تعزيز كلاء الزبائف خصكصا بالقطاع الخدمي، بسبب  -
 .طبيعة الاتصاؿ المباشر بيف مقدـ الخدمة كمتمقييا

كجكد مكافقة بدرجة متكسطة عمى راس الماؿ الفكرم مف العامميف في المصارؼ  -
 .الاردنية

دراسات تتعمؽ بكلاء الزبكف 
( 2006سلاـ جاسـ حمكد العارضي )دراسة *

دور الرضا وصورة المنظمة في تحقيق ولاء الزبون في صناعة المستشفيات، : "بعنوان
 "دراسة تحميمية في عدد من المستشفيات الاىمية
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تيدؼ الدراسة لتحديد دكر رضا الزبكف كصكرة المنظمة في تحقيؽ كلاء الزبكف في عينة 
 .مف المستشفيات الاىمية في عدد مف المحافظات العراقية

المنيج المعتمد في ىذه الدراسة، استبانة حيث تـ تكزيع عدد مف الاستمارات في عدد مف 
مريض مف ىذه المستشفيات، ككاف عدد  (80)المحافظات العراقية شارؾ في ىذه الدراسة 

، كتـ %77.5، استمارة أم بنسبة 62الاستمارات التي تـ استرجاعيا كالصالحة لمستخداـ 
المتكسط الحسابي، الانحراؼ المعيارم، ): الاستعانة بعدد مف الكسائؿ الاحصائية كىي

 ((.F)كاختبار  (T)الانحدار البسيط كالمتعدد، كاختبار 

 :مف أىـ ما اكصت بو الدراسة*

عمى الادارة العميا لممستشفيات اف تأخذ بشكؿ عاـ استراتيجية تحقيؽ كلاء الزبكف  -
 .القائمة عمى اساس رضا الزبكف كصكرة المنظمة لتحقيؽ ميزة تنافسية

عمى المدراء المستشفيات الاخذ بعيف الاعتبار اف تطكير كلاء الزيكف لا يعمد فقط  -
 .عمى تحسيف اداء الخدمة بؿ مف خلاؿ تاسيس كبناء صكرة مفضمة في اذىاف زبائنيا

 مف اىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

الاىتماـ بكلاء الزبكف كاستراتيجية لتحقيؽ الميزة التنافسية، كاف لا يككف التيكز فقط  -
 .عمى رضا الزبكف لأف صكرة المنظمة عنصر اساسي في تحقيؽ كلاء الزبكف

 (2015رافد حميد الحدراوي  )دراسة *
دور المسؤولية الاجتماعية في تعزيز ولاء الزبون، دراسة تحميمية لأراء عينة : بعوان

 .من زبائن مصرف الرافدين فرع الفري النجف الاشرف

ىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى مستكل ممارسة مصرؼ الرافديف فرع الفرم لممسؤكلية 
ما "الاجتماعية، كالتعرؼ عمى تاثير المسؤكلية الاجتماعية فيكلاء الزبكف، كالاجابة عف 
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مستكل ادراؾ المصرؼ عينة الدراسة لبعاد المسؤكلية الاجتماعية؟ كما تأثيرىا عمى كلاء 
 الزبكف؟

استخداـ الاستبانة كاداة رئيسية لإختبار الممارسات الفعمية : المنيج المتبع في ىذه الدراسة
لممسؤكلية الاجتماعية كمستكل ككلاء الزبكف، كتـ اختيار عينة عشكائية مف زبائف 

المصرؼ الذيف مضى عمى تعامميـ مع المصرؼ اكير مف سنة، اذ بمغ عدد الذيف كزعت 
استمارة أم بنسبة  (283)زبكف كبمغ عدد الاستمارات الصالحة  (300)عمييـ الاستبانة 
مف مجتمع البحث البالغ % 4.16كشكمت العينة المستيدفة % 94استجابة مقدارىا 

 " زبكف6800

 مف اىـ تكصيات الدراسة

مف بيف الامكر اليامة لتعزيز كلاء الزبائف في تقديـ الخدمات ذات الجكدة العالية  -
 .كبكمفة معقكلة كىي ما لـ يرفؽ بيا المصرؼ

لا بد اف تسعى ادارات المصارؼ للاىتماـ بالمسؤكلية الاخلاقية ككنيا الجانب الاكثر  -
 .تاثيرا في كلاء الزبكف

 .مف اىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

اىتماـ المصرؼ باحتراـ عادات كتقاليد المجتمع ككذلؾ تقديمو لمخدمات بطريقة  -
 .تتكافؽ مع القيـ الاخلاقية لممجتمع الامر الذم يمكنو مف تعزيز ثقة زبائنو ككلائيـ

تبيف عدـ اىتماـ المصرؼ لمسؤكلياتو الانسانية باعتبارىا ركيزة ىامة تساىـ بتعزيز  -
 . كلاء الكبائف
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 (2017)دراسة زينب طعمة سمطان *

ثقافة الجودة وأثرىا في ولاء الزبون، دراسة استطلاعية في شركة زين : "بعنوان
 ".للاتصالات

تناكلت الدراسة تأثير ثقافة الجكدة في كلاء الزبكف، كاستندت الى متغيريف يشكلاف الاطار 
كتكمف اىمية اختيار ىذه المنظمة في انيا  (ثقافة الجكدة، ككلاء الزبكف)الفكرم كىما 

تحتؿ أىمية كبيرة كاستثنائية في الاتصالات مف خلاؿ مخرجات ىذه المنظمة كتقديـ 
 .الخدمات الافضؿ لممجتمع

استخداـ الاستبانة كاداة رئيسية لجمع البيانات : المنيج المعتمد في ىذه الدراسة
كالمعمكمات، كما استخدمت اداكت احصائية متنكعة لتحميؿ البيانات كالمعمكمات 

 .SPSSكمعالجتيا باعتماد برامج احصائية جاىزة مثؿ 

 :مف اىـ ما أكصت بو الدراسة
ينبغي عمى المنظمة المبحكثة تعزيز الكلاء لدل الزبائف مف اجؿ تحقيؽ نجاح طكيؿ  -

في ىذه المنظمة، فلا بد مف تعزيز انكاع مختمفة مف الثقافات المنظمية، كمف اىميا ثقافة 
 .الجكدة التي تركز عمى تعزيز الاداء المتميز كالتفكير الاستراتيجي بمشكلات المنظمة

 مف اىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

كجكد علاقة ارتباط مكجة كمعنكية ذات دلالة احصائية بيف ابعاد ثقافة الجكدة ككلاء  -
 .الزبكف
 .كجكد علاقة تأثير معنكية لبعاد ثقافة الجكدة في كلاء الزبكف -
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 تتعمق بولاء الزبون: الدراسات الاجنبية *

 (Joseph A. Zannit  2000)دراسة - 1

Joseph A Zammit, Antecedents to service loyalty a the clinical 
investigation, PHD thesis, surrey university 

تحديد العكامؿ : دفت ىذه الدراسة الى الاجابة عف السؤاؿ الرئيسي الذم تحكر حكؿ
الرئيسية التي تؤثر عمى كلاء الزبائف لمخدمات، اذا انطمؽ الباحث مف حقيقة اف ىناؾ 
العديد مف السكابؽ التي تؤثر عمى الكلاء الا أنو ركز عمى خمسة منيا شممت، الرضا 

 .العاـ، الرضا المعاملاتي، جكدة الخدمة، المشاركة كتكاليؼ التبديؿ

المنيج المتبع في ىذه الدراسة اعتمد الباحث عمى طريقة المسح التحميؿ معتمدا عمى 
كسيمة الاستبياف الذم صمـ ككجو لأفراد العينة كالذيف فضؿ الباحث اجراء مقابلات 

 مف زبائف 245قصيرة لشرح نطاؽ البحث كاىدافو، كقد شممت عينة الدراسة مجمكعة مف 
 .الخدمة المصرفية بدكلة مالطا

 مف اىـ النتائج التي تكصمت الييا ىذه الدراسة

تـ تأكيد الفرضية الالكل التي نصت عمى تكاليؼ التحكؿ ككلاء الزبائف في غاية  -
الاىمية في قطاع الاعماؿ المصرفية، الا اف العلاقة بيف المتغيريف ليست قكية لحد بعيد، 

 .لذا تبقي تكاليؼ التحكؿ كحدىا غير قادرة عمى منع تحكؿ الزبائف نحك المنافسيف
 .تـ تاكيد اىمية كؿ مف الرضا المعاملاتي كالرضا التراكمي لتحقيؽ كلاء الزبكف -
تـ التاكيد عمى تاثير جكدة الخدمة عمى الرضا التراكمي لمزبكف أما درجة العلاقة بيف  -

مشاركة الزبكف كالكلاء فقد حددت عمى ضعيفة، عمى عكس العلاقة بيف المشاركة كجكدة 
 .الخدمة التي قيمت عمى انيا قكية بشكؿ كبير
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 (Dileep kumara and others 2012)دراسة - 2

The impact of relationship marketing on customer loyalty in 
the banking sector 

رضا العملاء، الالتزاـ، )ىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى مدل تاثير التسكيؽ بالعلاقات 
 .عمى كلاء الزبائف في القطاع المصرفي (الثقة، الجككدة المدركة كالقيمة المتكقعة

 . شخص مف زبائف البنكؾ في ماليزيا100كقد طبقت الدراسة عمى عينة مككنة مف 

 مف أىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

عمى البنكؾ اف تعمـ بأف التسكيؽ بالعلاقات ىك الذم يحقؽ كلاء العملاء مما  -
 يؤدم الى تحقيؽ الميزة التنافسية

 .اف الاىتماـ بالزبكف كتمبية رغباتو يزيد مف كلائو لمبنؾ -
 زيادة الثقة مع الزبائف مف أجؿ كسب كلاء اكبر مف العملاء -

 (aliraza, zia rehman 2016)دراسة - 3

Kunal gaurar, impact of relation ship marketing on cusomer loyalty, 
evidence from indian auto mobile industry. 

ىدفت ىذه الدراسة الى قياس تاثير اساليب التسكيؽ الخاصة بعلاقات الزبائف عمى كلائيـ 
في صناعة الاتصالات الباكستانية، لذا فقد حاكؿ الباحثاف الاجابة عمى التساؤليف 

 :الرئيسيف

 أم مف اساليب التسكيؽ بالعلاقات ىي الاكثر مساىمة في تعزيز كلاء الزيكف؟ -
 كيؼ تؤثر مختمؼ التكتيكات العلائية عمى كلاء الزبائف؟ -
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تـ في ىذه الدراسة جمع البيانات مف مستخدمي اتصالات الياتؼ الخمكم : المنيج المتبع
بباسكتاف كبالتطبيؽ عمى اربع شركات، فكانت كحدة التحميؿ ليذه الدراسة أفراد مف قطاع 

، كقد اعتمد الباحثاف عمى الاستبياف كاداة 210الاتصالات مف خلاؿ حجـ عينة بمغ 
لجمع البيانات، كالذم تضمف مجمكعة مف الاسئمة بمقياس ليكرت الخماسي، كقد تـ 

 .ىيكمية كأسمكب لتحميؿ البيانات=استخداـ نمكذج المعادلات الـ

 مف أىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة

 اف جميع اساليب التسكيؽ بالعلاقات ترتبط بشكؿ ايجابي مع جكدة العلاقة -
 .التاكدم عمى العلاقة الايجابية بيف جكدة العلاقة ككلاء الزبائف -
تدعـ نتائج ىذه الدراسة نتائج الابحاث السابقة التي تشير الى أف الرضا كالثقة  -

 يزيداف مف الكلاء

 .التعقيب عمى الدراسات السابقة والفجوة البحثية: المطمب الثاني
مف خلاؿ استعراض الدراسات السابقة كالمتكفرة في البحث حكؿ مكضكع الدراسة يمكف 
استنتتاج اف معظميا تحدثت عف كاقع راس الماؿ الفكرم، ككذلؾ كاقع كلاء الزبكف في 

 :المؤسسات المختمفة، حيث يمكف ملاحظة انيا تناكلت مايمي

 (رأس الماؿ الفكرم)العكامؿ التي تتأثر بالمتغير المستقؿ  .1
 تحقيؽ الميزة التنافسية -
 جكدة الاداء المؤسساتي -
 الابداع المؤسس -
 تحقيؽ الاداء المتميز لممنظمات -
 تحسيف القدرةك التنافسية -
 اداء الشركات -
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 (راس الماؿ الفكرم)العكامؿ التي تؤثر عمى المتغير المستقؿ  .2
 التدريب -

 (كلاء الزبكف)العكامؿ التي تتاثر بالمتغير التابع  .3
لـ تتناكؿ أم مف الدراسات السابقة كلاء الزبكف كمتغير مستقؿ يؤثر عمى غيره مف  -

 .العكماؿ

 (كلاء الزبكف)العكماؿ التي تؤثر عمى المتغير التابع  .4
o الجكدة المدركة. 
o الثقة 
o الالتزاـ. 
o الارتباط 

 :كذلؾ كمف خلاؿ ما سبؽ مف دراسات يتضح لنا التالي

اف معظـ الدراسات السابقة ىدفت الى تكضيح مدل اىمية راس الماؿ الفكرم كما  ●
 .لو مف دكر ميـ ككبير كفعاؿ

اف معظـ الدراسات السابقة ىدفت الى تكضيح مدل اىمية كلاء البزكف كمالو مف  ●
 .دكر ميـ ككبير كفعاؿ في تعظيـ قيمة المؤسسة

اف الدراسات السابقة استخدمت في معظميا المنيج الكصفي التحميمي كذلؾ  ●
 (استبانة، مقابمة)بالاعتماد عمى ادكات تمؾ الدراسات 

اف الدراسات السابقة تباينت العينة الدراسية لكؿ منيا بناءا عمى مجتمع الدراسة،  ●
 .حيث اختمفت احجاـ العينات لكؿ منيا حسب الفئة التي استيدفتيا
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 .اوجو اتفاق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة
اتفقت الدراسة الحالية مع معظـ الدراسات السابقة في اتباعيا المنيج الكصفي  -

 .التحميمي
اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في استخداميا اداة الاستبانة كاداة  -

 لمدراسة
اتفقت الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة مف حيث الفئة المستيدفة  -

 كالمتمثمة في المستكل الكظيفي

 :أكجو الاستفادة مف الدراسات السابقة .5
في اختيار منيج الدراسة كالاطلاع عمى التجارب الحديثة لتمؾ الدراسات مما ميد  -

 .الطريؽ لمدراسة الحالية الكصكؿ الى ىدفيا
الاطلاع عمى الادكات المستخدمة في الدراسات اسابقة كبالتالي انتقاء ما يتناسب  -

 منيا مع مكضكع الدراسة الحالية تمييدا لبناء اداتيا المتمثمة في الاستبانة
 .الاستفادة مف ننائج كتكصيات الدراسة السابقة في تقديـ التكصيات كالاقتراحات -

 اوجو الاختلاف الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة
 :كذلؾ مف حيث مايمي

 ىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى راس الماؿ الفكرم كاثره في تحقيؽ كلاء :اليدف -
 الزبكف
  مؤسسة اتصالات الجزائر مكبيمي تبسة:البيئة -
  المكظفكف في مؤسسة اتصالات الجزائر مكبيمي:المجتمع -
 ايجاد العلاقة بيف كؿ مف المتغير المشتقؿ راس الماؿ الفكرم المتمثؿ :المتغيرات -

كالمتغير التابع كلاء " راس الماؿ البشرم، راس الماؿ الييكمي، راس الماؿ ازبكني"بمككناتو 
 .الزبكف
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 .ما تميزت بو الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة
تطرقت الدراسة الحالية لكاقع راس الماؿ الفكرم كلاء الزبكف كالذم كلاىما يساىـ في 

 .تعظيـ قيمة المؤسسة

 :الفجوة البحثية

 الدرسات الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة

تناكلت معظـ  -
الدراسات السابقة بشكؿ 

منفصؿ راس الماؿ الفكرم 
كمككناتو ككلاء الزبكف 

 .كمحدداتو
ابرزت الدراسات  -

السابقة اىمية راس الماؿ 
الفكرم كاىمية كلاء الزبكف 

 في المؤسسات

لـ تركز الدراسات  -
السابقة عمى الربط بيف 
راس الماؿ الفكرم ككلاء 

 الزبكف
لـ تربط ام مف  -

الدراسات السابقة بيف راس 
الماؿ الفكرم ككلاء الزبكف 

 لممؤسسات

تيدؼ الدراسة  -
الحالية الى التعرؼ عمى 

مككنات راس الماؿ 
الفكرم كأثره في تحقيؽ 

 .كلاء الزبكف
ربطت ىذه الدراسة  -

بيف راس الماؿ الفكرم 
في تحقيؽ كلاء الزبكف 

 لممؤسسات
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 :خاتمة الفصل الأول 
يعتبر رأس الماؿ الفكرم أغمى كأثمف المكارد في المؤسسة، حيث أنو كمما  ارتفعت     

قيمة ىذا المكرد كمما كانت قيمة المؤسسة مرتفعة، كيعرؼ بأنو كؿ المكجكدات المممكسة 
التي يمتمكيا العنصر البشرم مف خبرات كميارات كمعارؼ، بالاضافة الى مختمؼ 
 .البرامج كاليياكؿ المكجكدة في المؤسسة كالتي تساعدىا في تمبية احتياجيات زبائنيا 

رأس الماؿ البشرم، رأس الماؿ )كللأسؼ الماؿ الفكرم ثلاث مككنات أساسية ىي 
  .(الييكمي، رأس الماؿ الزبكني

رأس الماؿ البشرم ىك مجمكعة  الخبرات كالميارات كالمعرفة التي يمتمكيا الأفراد     
العامميف التي مف خلاليا يتـ تمبية احتياجيات زبائنيا كحؿ مشاكميـ أما رأس الماؿ 

الييكمي  يتمثؿ في القدرات التنظيمية لمقابمة متطمبات السكؽ، بينما يمثؿ رأس الماؿ 
الزبكف قيمة العلاقات المتميزة التي تربط المؤسسة بزبائنيا، كىذا ما يمكنيا مف تعظيـ 

 .قيمتيا ككسب رضا الزبائف كتعميؽ كلائيـ

بالكلاء ىك الاحتفاظ بالزبائف لأطكؿ فترة ممكنة، كقد أبح كلاء الزبكف سبب رئيسي     
لضماف نمك المنظمات كاستمرارىا في ظؿ المحيط التنافسي السائد، بؿ ىك الركف 

الأساسي كالمفتاح لتحقيؽ الأىداؼ، كما يسمح لممنظمة باقتناص العدبد مف الفرص التى 
 .تكصميا الى التميز كالريادة في السكؽ 



 

 

 
 
 

 الفصل الجاني

الدراسة الميدانية  

 لمؤسشة إتصالات الجزائر تبشة
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 تمييد  
      بعدما قمنا بإستعراض الجانب النظرم لمدراسة مف خلاؿ الفصؿ الأكؿ الذم 

خصصناه لمتعرؼ بالمفاىيـ كالمصطمحات المتعمقة بالدراسة، سنقكـ باسقاط تمؾ المفاىيـ 
كالتحقؽ مف صحة الفرضيات المقترحة عمى عينة مف مكظفيف مؤسسة إتصالات الجزائر 
تبسة بغية الإجابة عمى التساؤكلات المطركحة في الجانب النظرم كالتكصؿ لحؿ إشكالية 

 : الدراسة كسنتناكؿ الدراسة مف خلاؿ ثلاثة مباحث كىي كالتالي 

 تقديـ عاـ لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة : المبحث الأكؿ 

 الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية : المبحث الثاني 

 تحميؿ نتائج الدراسة كاختبار الفرضيات : المبحث الثالث 
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 تعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الأول

   تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر مف المؤسسات الرائدة عمى المستكل الكطني في 
 مؤسسة حديثة النشأة تيدؼ أساسا لمكصكؿ إلى تكنكلكجيا  كىيمجاؿ الاتصالات

احدث في ميداف الاتصاؿ  

 نشأة المؤسسة وتطور المؤسسة:المطمب الأول 
 :نشأة المؤسسة -1

بمكجب المرسكـ رقـ Algérie Télécomلقد نشأة المؤسسة اتصالات الجزائر 
 في إطار الإصلاحات التي مست قطاع 2000 أكت 05في  المؤرخ 03/2000

 بريد :البريد كالمكاصلات كالتي أدت إلى تقسيـ البريد كالمكاصلاتإلى قسميف ىما 
 01الجزائر كاتصالات الجزائر كتعتبر مؤسسة اقتصادية بدأت مزاكلة نشاطيا في 

 كىي مف الناحية القانكنية عبارة عف شركة ذات أسيـ برأسماؿ 2003جانفي 
 18083B02 دج المقيدة في السجؿ التجارم برقـ 61.275.180.000:قدره 

 كحدة مكزعة عمى التراب الكطني تقكـ بتقديـ مجمكعة مف المنتجات 48كتشمؿ 
 .الخدمية بشكؿ طبيعي أك معنكم 

 :تطور المؤسسة -2
 %100يتمثؿ تطكر مؤسسة اتصالات الجزائر في أنيا شركة ذات أسيـ ممكيتيا 

لمدكلة كانشاءة عبرتقسيـ كزارة البريد كالمكاصلات سابقا كبدأت ببيع الياتؼ الثابت 
كثـ تكفير شبكة الانترنت لمزبائف كتكفير شبكات الانترنت الداخمية لمؤسسات الدكلة 

.  
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التعرف عمى منتوج اتصالات الجزائر وحدة تبسو : المطمب الثاني        
 :منتجات المؤسسة-1

:  الياتف الثابت
اتصالات الجزائر تعرض عميكـ كتمنحكـ شبكة اتصالات مثالية، كتضمف لكـ  -

 جكدة عالية في نكعية مكالمتكـ، كىذا بفضؿ شبكة الياتؼ الثابت السمكي
بكة الياتؼ الثابت السمكي تتألؼ مف المعايير الدكلية العمكمية، كتغطيتيا  -

 "أحكي" الجغرافية تسع كامؿ التراب الكطني عرض تركيجي
  دينار جزائرم بدكف رسكـ لكؿ شيريف800رصيد  
  دينار جزائرم، بدكف رسكـ 4000مكالمات غير محدكدة نحك الشبكة الكطنية بتكمفة 

 دينار جزائرم تكمفة المكممات تحسب 4000عندما تتجاكز التكمفة )لكؿ شيرييف 
 (حسب الفكترة الأصمية

 الاشتراؾ مجاني 
 تسعيرة المكالمات نحك باقي الشبكات ىي التسعيرة الأصمية. 
 دليؿ ىاتفي +  دينار جزائرم مع حساب كؿ الرسكـ 400:تكمفة الاشتراؾ في الخدمة

 مجاني
: خدمة المنبو

كيمكنو أف يمغي  (التنبيو)ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ أف يبرمج بنفسو، نداء أك نداءات 
أحدا أك كؿ النداءات المبرمجة 

 بالاضافة إلى تذكيركـ كتنبييكـ لمكاعدكـ الميمة -
: المحاضرة الثلاثية

ىذه الخدمة تسمح بالنداء لثلاثة مشتركيف في نفس الكقت، المستعمؿ يمكنو أف يحتفظ 
. بأحد مكالميو أك الربط بينيما 
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 عمى الياتؼ المستعمؿ (R)يجب تكفر الزر  -
بفضؿ ىذه الخدمة يمكنكـ إجراء اجتماعات بعيدة المدل 

: تحويل النداء
ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ أف يحكؿ كؿ النداءات التي تأتيو إلى رقـ آخر يختاره ىك 

 حكلكا مكالمتكـ حتى في تنقلاتكـ لأداء ميامكـ .المكجكد داخؿ نفس المقاطعة 
: ترقيم مختصر

 10تصؿ إلى  )ىذه الخدمة تسمح باستبداؿ الأرقاـ الياتفية التي عادة ما تستعمؿ بكثرة 
 برقـ كاحد  (أرقاـ

( DID): الإتصال المباشر الوافد
 خدمة الأرقاـ الافتراضية أك ما يعرؼ Direct INWARD Dialling ) DIDكىي خدمة

بالإتصاؿ المباشر الكافد تعرؼ ركاج تجارم كبير خارج الجزائر كبشكؿ أخص في كؿ 
،التي قامت بتفعيميا اتصالات الجزائر بالشراكة مع (أمريكا،كندا، كالبمداف الاركبية)مف 

 خدمة الأرقاـ الافتراضية إرساليا ليذا المتعامؿ DIDمتعامؿ أجنبي كذلؾ مف خلاؿ 
عمى أف يتـ تشغيؿ ىذه الأرقاـ . حزمة أرقاـ ىكاتؼ عادية مع التعريؼ البسيط ليا 

. بصفة عامة. خارج الجزائر إذا أراد شخص الاتصاؿ مف داخؿ الجزائر
 : WLL الياتف الثابت اللاسمكي

بالإضافة إلى الربط بالخيكط لمياتؼ الثابت، اتصالات الجزائر تكفر اليكـ تقنية تسمح 
لكافة " لاتصالات الجزائر" كىيكؿ الاتصالات  WLLبتحقيؽ اتصالات بيف المشتركيف 

بالدائرة المحمية راديك  " التقنيات كالمعركؼ 
كنظرا لميكنة التي تتمتع بيا ىذه التقنية مف حيث القدرة عمى إدماج الحمكؿ دكف خيكط 
كاستدراؾ التأخر المسجؿ في مجاؿ الكثافة الياتفية عمى مستكل المناطؽ الحضرية 

كالريفية، فإف اتصالات الجزائر اعتمدت عمى تكنكلكجيا، كنظرا لممزايا التي يتضمنيا فإف 
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التكنكلكجيا تشكؿ الحؿ الذم يسمح لاتصالات الجزائر بتكفير أكثر فعالية كتنمية كتحقيؽ 
 CDMA-WLLمرد كدية كبيرة لمشبكة 

 WLLخصائص الياتف الثابت اللاسمكي 
 سرعة الانتشار كسيكلة الشبكة  -
السيكلة في الصيانة خاصة في مكسـ الشتاء كىذا لأنو لا يحتكم لا عمى الخيكط  -

 .كلا عمى الأعمدة
 سرعة كبيرة في التدخؿ مف أجؿ إصلاح الأعطاب الناجمة -
 مكالمات مؤمنة كجكدة الخدمات مضمكنة -
 تكنكلكجية متطكرة -

" الخدمات المتاحة
الصكت، الفاكس، المحاضرة الثلاثية، )الخدمات الأساسية لمياتؼ  -

 (الخ...طاكسيفكف
 كيمكبات 14.4خدمة الكلكج في الشبكة عبر الدائرة المحمية بتدفؽ يصؿ إلى  -

 ساعي
 ( كيمكبات ساعي153.6بتدفؽ يصؿ إلى )خدمات الانترنت كالفيديك  -
 خدمات متممة -

: خدمة الأنترنت
فرع مجمع اتصالات الجزائر، ميمتيا ىي كضع خبراتيا " جكاب" اتصالات الجزائر    

كطمكحيا، ككذا قدراتيا في خدمة الابتكار كالتجديد، الذم يعمؿ عمى تنكير كتطكير 
الخدمات المتعمقة بالمشاريع، ككذا مسايرة طمكحات زبائنيا مف خلاؿ العمؿ عمى تقديـ 

. تكنكلكجيات حديثة عالية الجكدة، تسمح بحرية الإبحار في شبكتيا 



 الدراسة الميدانية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة: الفصل الثاني

 
93 

 

المجيكدات التي تقكـ بيا مف " جكاب"كفي كؿ يكـ يممس متعاكنكا اتصالات الجزائر 
خلاؿ عمميات التطكير كالتسكيؽ لخدماتيا التي تسيؿ عممية الكلكج كالإبحار بتقنية 

. الانترنت ذات التدفؽ العالي

اىداف مؤسسة اتصالات الجزائر : المطمب الثاني
لقد سطرت ادارة مؤسسة اتصالات الجزائر في بنامجيا ثلاثة أىداؼ اساسية تقكـ عمييا 
المؤسسة كىي الجكدة كالفعالة كنكعية الخدمات، كىناؾ اىداؼ اخرل تسعى الى تحقيقيا 

: مف بينيا
o  العمؿ عمى كسب زبائف جدد كذلؾ عف طريؽ التعريؼ بالمؤسسة كالمشاركة

 .بالممتقيات الكطنية كالدكلية، كتكثيؼ الحملات الاعلانية
o العمؿ عمى تكفير منتجات ذات جكدة عالية. 
o السعي الى تحقيؽ أعمى معدؿ ربح ممكف. 
o تحسيف القدرات التسكيقية مف خلاؿ تطبيؽ المفيكـ الحديث لمتسكيؽ. 
o تمبية حاجات كرغبات السكؽ المحمي 
o  ،تقديـ خدمات اتصاؿ تسمح بنقؿ كتبادؿ المكالمات، الرسئاؿ المكتكبة

 .كالمعطيات الرقمية
o العمؿ عمى زيادة حصتيا السكقية كحيازة مكانة مميزة فيو. 
o  الكصكؿ الى مستكل عالي مف التطكر التكنكلكجي كالاقتصادم كالاجتماعي

 لإثبات كضماف بقائيا في الكسط التنافسي
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الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة تبسة : المطمب الثالث        

 تبسة وحدة الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظيمي الييكل: أولا
 تبسة وحدة الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظيمي الييكل  7: الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مدير المديرية العممية لاتصالات الجزائر بمدينة تبسة : من إعداد المتربصين بالرجوع إلى:المصدر
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 يمي لممؤسسةظ الييكل التنتوصيف ميام: ثانيا

إف مديرية اتصالات الجزائر مؤسسة اقتصادية ذات طابع تجارم خدمي تعمؿ عمى 
تكفير كتسييؿ المبادلات كالاتصالات بيف أفراد المجتمع كتنقسـ مديرية اتصالات 

 .الجزائر الى اربعة خلايا كاربعة دكائر ككؿ دائرة تنقسـ بدكرىا الى مصالح
كأككمت لكؿ مصمح مياـ ككظائؼ خاصة في مجمكعة مكاتب تعمؿ فيما بينيا كتنسؽ 
المياـ لإكماؿ العممية الإدارية في أحسف الظركؼ كيشرؼ عمى كؿ مصمحة رئيس 

يعمؿ عمى إتماـ ميامو كالتنسيؽ بيف المكاتب لتحسيف خدمات المصمحة كىك 
مكمؼ بتنفيذ الأكامر الصادرة مف رئيس الدائرة كذلؾ بغية تحقيؽ أىدافيا المنشكدة 

 .مف خلاؿ الكسائؿ المتاحة لدييا 
 تكجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أربعة خلايا مختمفة المياـ كىي تقكـ : الخلايا-1

بتنفيذ الأكامر الصادرة مف مدير مديرية العممية كذلؾ بغية تحقيؽ أىداؼ المنشكدة 
 :مف خلاؿ الكسائؿ المتاحة لدييا كتتمثؿ في ما يمي 

 :وتقوم بالوظائف التالية :  الخمية التفتيشية-1-1
فتح التحقيقات مثؿ فتح التحقيؽ حكؿ سرقة الككابؿ  
تطبيؽ القانكف 
 :وتقوم بالوظائف التالية : خمية العلاقات الخارجية -1-2
 تحسيف صكرة المؤسسة أماـ الزبائف اك المستثمريف 
  تمثيؿ المؤسسة 
 : وتقوم بالوظائف التالية : خمية امن الداخمي لممؤسسة-1-3
  تكفير الكسائؿ اللازمة لحماية المكاتب 
  تحديد فرقة حراسة تسير عمى امف الإدارة كجميع ىياكميا 
 :كتقكـ بالكظائؼ التالية : الخمية النكعية -1-4
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  مراقبة مخطط عمؿ المؤسسة المبرمج 
  السعي كراء الأىداؼ المسطرة 
تكجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أربعة دكائر مختمفة المياـ كىي تقكـ  : الدوائر-2

التي تتمقاىا مف مدير مديرية العممية كذلؾ بغية تحقيؽ أىداؼ  الاكامر بتنفيذ
 :المنشكدة مف خلاؿ الكسائؿ المتاحة لدييا كتتمثؿ في ما يمي 

 : الدائرة المالية والمحاسبة الشؤون القانونية والتأمينات -2-1
 : مصمحة المالية -2-1-1

تقكـ ىذه المصمحة بتسديد الفاتكرات الخاصة بالمشاريع كالضرائب المختمفة  
 :مصمحة المحاسبة -2-1-2

 (تقكـ ىذه المصمحة بتسجيؿ مختمؼ العمميات المحاسبية بالتسمسؿ في دفتر المحاسبة 
 كما تعمؿ عمى تسكية كضعية الزبائف مف ) نتائج – جدكؿ حسابات –دفاتر يكمية 

خلاؿ استلاـ المستحقات كدفع الالتزامات عمى مستكل الكلاية كالإدارة المركزية 
بالعاصمة 

 : مصمحة الشؤون القانونية والتأمينات -2-1-3
 مصمحة التامين : 

تقكـ ىذه المصمحة بتاميف ممتمكات كالعقارات كالاعلاف ام نكع مف اضرار التي تمس 
اتصالات الجزائر تقيميا ىذه المؤسسة لتعطي الاضرار  

 مصمحة الشؤون القانونية : 
تقكـ ىذه المصمحة بتقديـ الشككات لمصالح الامف اك الدرؾ الكطني كاعطاء اكامر 

لمصالح الامف مف اجؿ الدفاع عف ممتمكات المؤسسة  
 :من وظائفيا ما يمي :  مصمحة الميزانية-2-1-4
  استلاـ ممفات الاستلاـ بالنفقات مف مختمؼ المصالح كالأقساـ 
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 فحص كمراقبة جميع الكثائؽ المككنة لممؼ النفقة كالتأكد مف صحة العمميات 
المحاسبية  

  رساليا إلى كؿ مف المديرية المركزية العاصمة  إعداد كضعية إقفاؿ جميع الحسابات كا 
 : دائرة الموارد البشرية -2-2

كتتككف ىذه الدائرة مف ثلاثة مصالح كأككمت لكؿ مصمح مياـ ككظائؼ خاصة في 
مجمكعة مكاتب تعمؿ فيما بينيا كتنسؽ المياـ لإكماؿ العممية الإدارية في أحسف 
الظركؼ كيشرؼ عمى كؿ مصمحة رئيس يعمؿ عمى إتماـ ميامو كالتنسيؽ بيف 

المكاتب لتحسيف خدمات المصمحة كىك مكمؼ بتنفيذ الأكامر الصادرة مف رئيس الدائرة 
اك مف مدير المؤسسة كذلؾ بغية تحقيؽ أىدافيا المنشكدة مف خلاؿ الكسائؿ المتاحة 

 .لدييا 
 مصمحة الموارد البشرية -2-2-1

 :كىذه المصمحة تنقسـ إلى ثلاثة مكاتب كىي عمى النحك التالي 
:   مكتب تسير المستخدمين-2-2-1-1

تقكـ ىذه المصمحة بتسيير المكارد البشرية كذلؾ بتطبيؽ المكائح اك القكانيف الخاصة 
بالعمؿ كما تقكـ بقضاء شؤكف العمؿ الاجتماعية كالتاميف مف حكادث العمؿ كما تقكـ 

بتقسيـ أصناؼ الأجكر حسب العماؿ كتدرس إمكانية التكظيؼ كالتسريع كتعمؿ 
 مكتب التسيير كمكتب ,بالتنسيؽ مع مصالح أخرل كتضـ مصمحة المستخدميف 

الأجكر  
 : ويقوم بالوظائف التالية : مكتب الأجور-2-2-1-2
 القياـ بعمميات دفع المنح الجزافية ذات المنفعة العامة 
 معالجة المنازعات كالشكاكم 
  تسكية الأجكر كالعلاكات ذات الطابع الاجتماعي 
  مطالبة مكتب المحاسبة بإرساؿ كؿ كثائؽ المحاسبة شيريا 
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 العمؿ عمى حؿ المشاكؿ الخاصة بالعماؿ كالمتعمقة بالأجكر العمكمية كالمنح 
 :ويقوم بالوظائف التالية :  مكتب تسير-2-2-1-3
 تسيير ممفات التكظيؼ بجميع فركعيا 
 تسيير كؿ ما يتعمؽ بالحياة المينية لممكظفيف 
  متابعة العقكد الإدارية الخاصة بالعماؿ 
 تسيير ممفات الترقية المختمفة 
  تسيير نفقات التككيف لممستخدميف عند مختمؼ الييئات 
 :ويقوم بالوظائف التالية :  مصمحة تسير الممتمكات-2-2-2
  تسير المخزف 
 حصاء ممتمكات المؤسسة  تعداد كا 
 : مصمحة الموجيستية -2-2-3

تعتبر مف اىـ المصالح في مديرية اتصالات الجزائر حيث تقكـ بالتجييز كالصيانة كىي 
 :تنقسـ الى ثلاثة مكاتب 

 : ويقوم بالوظائف التالية : مكتب النقل -2-2-3-1
  نقؿ الأجيزة كالعتاد 
  صيانة كتجييز الأجيزة الإدارية 
 : ويقوم بالوظائف التالية : مكتب البناء -2-2-3-2
  تجييز كؿ المكاتب بالكسائؿ كالأدكات لتسير المصالح 
  إرساؿ المكظفيف لمقياـ بالميمة الإدارية 
  تاميف الأجيزة كخاصة تجييزات الإدارة 
 : ويقوم بالوظائف التالية : مكتب الإمداد -2-2-3-3
  شراء احتياجات المؤسسة 
 تسيير كسائؿ المؤسسة 
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 : الدائرة التقنية -2-4
 مصمحة الشبكة  -2-4-1

 :تقكـ ىذه المصمحة بتسيير شبكات الاتصاؿ كتنقسـ الى ثلاث مكاتب 
 تركيب الخطكط *
مكتب دراسة المراجع  *
مكتب مراقبة الانتاج  *
 مصمحة الممتمكات القاعدية *

تقكـ ىذه المصمحة بإعداد الدراسات كالمختطات الياتفية لمشبكة كذلؾ بصيانة كاستغلاؿ 
 :كبناء كؿ المراكز الياتفية كتظـ ىذه المصمحة مايمي 

 مكتب الإرساؿ كالاستبداؿ  -2-4-2-1
  مكتب دراسة المحيط كمعطيات الشبكة -2-4-2-1
 مصمحة شبكات الانترنت  -2-4-3

تقكـ ىذه المصمحة بمتابعة كالصيانة الاتصالات كالتكنكلكجيا  
:  الدائرة التجارية-2-3
 مصمحة علاقات الزبائن  -2-3-1

تقكـ ىذه المصمحة بمعالجة شكاكم الزبائف  
 مصمحة الفوترة وما قبل المنازعات -2-3-2

تقكـ ىذه المصمحة باعداد الفاتكرات لمزبائف كتدرس ممفات الزبائف المدينكف ثـ تحكليـ الى 
المنازعات  

 مصمحة متابعة المبيعات عمى مستوى الوكالات التجارية -2-3-3
 تقكـ ىذه المصمحة باحصائيات اسبكعية كالشيرية كالسنكية لكؿ انكاع الممتمكات 
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 .اىداف مؤسسة اتصالات الجزائر:  المطمب الثاني

لقد سطرت إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر في برنامجيا ثلاثة اىداؼ اساسية تقكـ عمييا 
المؤسسة كىي الجكدة، الجكدة العالية، كنكعية الخدمات، كىناؾ أىداؼ اخرل تسعى 

 1:إلى تحقيقيا مف بينيا

  العمؿ عمى كسب زبائف جددد كذلؾ عف طريؽ التعريؼ بالمؤسسة كالمشاركة في
. الممتقيات كتكثيؼ الحملات الإعلانية

  العمؿ عمى تكفر منتجات ذات جكدة عالية
  السعي إلى تحقيؽ أكبر معدؿ ربح ممكف
  تحسيف القدرات التسكيقية س خلاؿ تطبيؽ لمفيكـ الحديث التسكيؽ
  تمبية حاجات كرغبات السكؽ المحمي
  تقديـ خدمات اتصاؿ تسمح بنقؿ كتبادؿ المكالمات، الرسائؿ المكتكبة كالمعطيات

الرقمية  
   العمؿ عمى زيادة حصتيا السكقية كحيازة مكانة مميزة فيو
  الكصكؿ إلى مستكل عالي مف التطكر التكنكلكجي كالاقتصادم كالاجتماعي، فثبات

. كجكدىا كضماف بقائيا في الكسط التنافسي

الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية : المبحث الثاني 
إف إسقاط الإطار النظرم لمكضكع الدراسة عمى أرض الكاقع مف خلاؿ 

دراسة ميدانية عمى مؤسسة محؿ الدارسة، يتطمب كخطكة أكلى تكفر إطار 
منيجي كاضح يحدد الملامح كالقكاعد الأساسية التي ستجرل مف خلاليا الدراسة 

 الميدانية، بؿ كيجب أف يبني ذلؾ عمى أسس متينة، لمكصكؿ إلى نتائج ذات 

                                       
 11.32 عمى الساعة 2020 مام 14 تاريخ الزيارة www.algerietelecomالمكقع الالكتركني -  1

http://www.algerietelecom/
http://www.algerietelecom/
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 مصداقية تقدـ عمى أساسيا التكصيات الملائمة        
مجتمع الدراسة  : أولا

يعبر مجتمع الدراسة عف مجمؿ المفردات التي تتكافر لدييا البيانات 
أثر المطمكبة لإعداد الدراسة أك البحث، حيث في دراستنا ىذه تـ التعرض إلى 

 الذم يعد مف المكاضيع الحديثة التي رأس الماؿ الفكرم في تحقيؽ كلاء الزبكف
إىتـ بيا الباحثكف كركاد الإدارة الاعماؿ، كذلؾ بقياس مدل تأثيرىا عمى 

أثر رأس الماؿ الفكرم في مجمكعة مف المتغيرات، ففي ىذه الدراسة سيتـ قياس 
 ، كقد تـ البحث عمى مؤسسة تتميز بعدد كبير مف العماؿ تحقيؽ كلاء الزبكف

كمحاكلة قياس ىدا الدكر، كمعرفة ما مدل عمؿ المؤسسة عمى تنمية كتعزيز 
 ، لذلؾ فقد تـ التنسيؽ كالتشاكر أثر رأس الماؿ الفكرم في تحقيؽ كلاء الزبكف

كالتي  - ...اتصالات الجزائر موبيميس تبسة مع المشرفة كقد تـ اختيار مؤسسة
 عامؿ مكزعيف ، 272يتمثؿ مجمكع عدد عماليا في كامؿ فركعيا كككالاتيا 

 . أثر رأس الماؿ الفكرم في تحقيؽ كلاء الزبكفكؿ ىذا سعيا لمحاكلة معرفة 
عينة الدراسة  : ثانيا

 35لقد تـ الحرص عمى أف تككف عدد العينات في ىذ الدراسة تقدر بػ 
 مػػف 12.86% عينة تـ اختيارىا بطريقة عشكائية ىي مػا يعػادؿ نسػبة 

عينة، كذلؾ مػػف أجػػؿ الكصػكؿ عمػػى  272 المجتمػػع الأصػػمي الذم يقدر ب
 : يكضح تداكؿ الاستمارة كالآتي (01)أدؽ النتػػائج، كالجدكؿ التالي رقـ 

تداكؿ الاستمارة  : 5الجدول رقم  

النسبة العدد عدد الاستبيانات 
 %100 40الموزعة 

 %12.5 5الغير صالحة 
 %87.5 35الصالحة لمتحميل 

من اعداد طالبين : المصدر
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 استبانة بما يكافؽ 40نلاحظ أنو تـ تحضير  (01)مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
 كىي 87.5% استبانة أم ما نسبتو 35مجتمع الدراسة، حيث تـ استرجاع 

 استبانة غير صالحة 5نسبة معقكلة يمكف الاعتماد عمييا، في حيف كاف 
.  لمتحميؿ

 أدوات الدراسة : ثالثا
يعد الاستبياف مف أكثػر الأدكات المسػتخدمة فػي جمػع البيانػات، : استمارة الاستبيان .1

كأداة مفيػدة لمكصػكؿ إلػػى الحقػائؽ كالمكاؽ ، إذ أنو يسمح بالحصكؿ عمى معمكمات لا 
يمكف لمباحػث ملاحظتيػا أك الكصػكؿ إلييػا، كمػا أنػػو يتيح فرصة الحصكؿ عمى الكثيػر 
مػف الآراء كالمعمكمػات حػكؿ مكضػكع البحػػث، كذلؾ لمػػا يضػػمنو الاستبياف مػف حريػة 
كسػرية فػي الإجابػة، كقػد استخدـ الاستبياف كػأداة أساسػية فػي ىػذ الدراسػة، كقػد مػرت 

عمميػة صػياغة أسػئمة استمارة الاستبياف بالعديػػػد مػػػف المراحػػػؿ كالخطػػػكات، بػػػدءا بمراجعػػػة 
الأدبيػػػات ذات الصػػػمة بالمكضػػػكع كاقتباس المقكلات كالعبارات منيا، ثـ إعداد استمارة 

أكليػة مػف أجػؿ استخداميا فػي جمػع البيانػات كالمعمكمػات كذلؾ بتحديػد المحػػاكر الأساسػػية 
التػػي تعكػػس متغيػػرات الدراسػػة، ثػػـ تصػػميميا إلػػى غايػػة معالجتيػػا، كاحتكت الاسػػتمارة 

 : سؤالا مقسمة إلى الأجزاء التالية28عمػػى مجمكعة مف الأسئمة مقدرة بػ 
 الجػػػنس، العمػػػر، ) خػػػاص بالبيانػػػات الشخصػػػية كالكظيفيػػػة كيضػػػـ :القســــم الأول

 ؛(المسػػػتكل التعميمي كالاقدمية
 كيضـ ثلاث ابعاد كىيالراس المال البشري جزء خاص بػمحكر : القسم الثاني:  
 أسئمة أساسية7 كيضـ  الماؿ الفكرمراس  . 
  أسئمة متنكعة07 كيضـ لرأس الماؿ الييكمياػ . 
  أسئمة07، كضـ راس الماؿ الزبكني . 

 أسئمة20كيضـ ولاء الزبون  جزء خاص بمحكر: القسم الثالث . 
: كصيغت الإستمارة كفقا لسمـ ليكارت كالمتككف مف الدرجات الخمسة لممكافقة المكالية
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 درجات؛ 5: مكافؽ بشدة- 
 درجات ؛ 4: مكافؽ- 
 درجات؛  3: محايد- 
 درجة؛  2: غير مكافؽ- 
.  درجة1: غير مكافؽ بشدة- 

بعد ذلؾ يتـ حساب المتكسط المرجح لدرجات سمـ ليكارت التي مف خلاليا يحدد درجة 
( 06)إستجابات أفراد العينة العبارات الإستبياف، كيمكف تكضيحيا في الجدكؿ رقـ 

: المكالي
المتوسط المرجح   6الجدول رقم  

المستوي المتوسط المرجح 
] 1,08 الى 1:00]من غير موافق بشدة 

] 2.6إلى 1.80]من غير موافق 
 ] 3.40إلى2.60]من محايد 
 ] 4.2إلى3.40]من موافق 

[ 5إلى 4.20]من موافق بشدة 
من اعداد طالبين  : المصدر

 السابؽ نلاحظ تحديد طكؿ الخلايا المقياس ليكرت الخماسي 06مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
، حيث تـ حساب طكؿ الفنية كالذم يساكم حاصؿ قسمة عدد (الحدكد الدنيا كالعميا)

عمى عدد الخيارات المتاحة أماـ  (إلخ.... ، 3 الى 2، مف 2 إلى 1مف  )المسافات 
، كعميو يساكم طكؿ الفئة (إلخ... معارض بشدة، معارض، محايد،)المستجكبيف 

 ثـ إضافة ىذه القيمة إلى أقؿ قيمة في المقياس كىي الكاحد الصحيح كذلؾ 8.0=5/4
.  لتحديد الحد الأعمى لمخمية
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تنفيذ الدراسة الميدانية : المطمب الثاني
 لقياس مدل ثبات الاستمارة تـ الاعتماد عمى معامؿ الثبات : ثبات أداة الدراسة

الفاكركنباخ الذم ىك يعتبر أىـ معامؿ أك مؤشر لقياس الثبات الاختبار في الاستبانات، 
حيث كانت قيمتو عالية في ىذه الدراسة كيمكف استعماؿ الاستمارة كالكثكؽ في النتائج 

 :التالي 07 المتكصؿ ليا كتتمثؿ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
 معامؿ الثبات ألفاکركنباخ لمحاكر أداة الدراسة 7الجدول رقم  

معامل الثبات ألفا كرونبات عدد الفقرات محاور الدراسة 
 0.782 21 رأس المال الفكري

 0.846 20ولاء الزبون 
 0.871 41معامل الثبات الكمى  

 spssمن اعداد طالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
يلاحظ مػف الجػػدكؿ أعلاه أف معامػؿ الثبػػات ألفاكركنبػاخ لمدراسػػة ككػؿ ىػك 

 كىػي نسػبة ثبات ممتازة، يمكف الاعتماد عمى الاستبياف كأداة لجمع 0.871
البيانات كالمعمكمات المتعمقػة بالدراسػة، بمعنػى أنػو سيتـ الحصكؿ عمى نفس 

 .النتائج إذا ما تـ تكزيع الاستبياف مرة أخرل كبنفس الظركؼ
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 البيانات الشخصية والوظيفية لمعينة تحميل  .2
  المتغير الجنس 

:   خصائص العينة مف حيث متغير الجنس08يمثؿ الجدكؿ الآتي رقـ 
تكزيع أفراد العينة مف حيث متغير الجنس  8الجدول رقم  

النسبة التكرار الجنس 
 %51.4 18ذكر 
 %48.6 17انثى 

 %100 35المجموع 
 spssمن اعداد طالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر

 بينما كانت نسبة %48.6  الإناثيتضػح مػػف خػػلاؿ الجػػدكؿ أعلاه أف نسبة
 العينػػة كالتػي تتكػكف مػف  كىي اعمى نسبة مسجؿ مف مجمكع افراد51.4%الذككر 

.  فػػرد40
كما يمكف تمثيؿ النتائج السابقة لعينة الدراسة حسب متغير الجنس مف خلاؿ 

(:  01 )الشكؿ رقـ
توزيع أفراد العينة من حيث متغير الجنس : (01)الشكل رقم 

 
(. 08)من إعداد بالاعتماد عمى معطيات الجدول رقم  :المصدر
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  المتغير العمر 
 : خصائص العينة من حيث متغير السن 9الجدول رقم  

النسبة التكرار السن 
 %5.7 2 سنة 25أقل من 

 %51.4 18 سنة 35_ 25من 
 %25.7 9 سنة  45 _ 36من 
 % 14.3 5 سنة 55_46من 

 %2.9 1 سنة 55أكبر من 
 %100 35المجموع  

 spssمن اعداد طالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
يتضػح مػف خػلاؿ الجػدكؿ علاه أغمػب أفػراد العينػة ضػمف الفئػة المحصػكرة        

 سنة 45 الى 36 يميػو السػف مف % 51.4 سػنة بنسػبة 35 إلػى 25بػيف سػف 
 بنسبة 55 ك 46 ثػـ يميػو الفئة العمرية المحصكرة بيف % 25.7بنسػبة 
 2.9سنة فيي قدرت بنسبة 55أمػا فيمػا يخص الفئة العمرية التي تفكؽ 14.3%

 سنة المقدر بػ 25كىي صغيرة مقارنة بالنسبة المسجؿ مف طرؼ الفئة الأقؿ مف 
كىدا يمكف إرجاعو إلى طبيعة العمؿ في المؤسسة الذم يحتاج إلى فئػات   .5.7

عمريػة شابة ذات شيادات جامعية كذلؾ اعتماد المؤسسة عمى التربصات 
كالتككينات كالدكرات التدريبية التي تنظميا لعماليا لاجؿ اكتساب الخبرات 

سنة فيي 55كالتككينات المناسبة،  كما أمػا فيمػا يخص الفئة العمرية التي تفكؽ 
. كذلؾ راجع عادة الى التقاعد تقريبا منعدـ

كما يمكف تمثيؿ النتائج السابقة لعينة الدراسة حسب متغير العمر مف خلاؿ الشكؿ 
 : الآتي08رقـ 
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 تكزيع أفراد العينة مف حيث متغير العمر 8: الشكل رقم

 
(. 02)من إعداد طالبين بالاعتماد عمى معطيات الجدول رقم  :المصدر

  المتغير المستوى التعميمي 
 توزيع أفراد العينة من حيث متغير المستوى التعميمي 10الجدول رقم  

النسبة التكرار المستوي التعميمي 
 %14.3 5ثانوي 

 %37.1 13ليسانس 
 %22.9 8ماستر 

 %25.7 9شيادات اخري 
 %100 35المجموع 

 spssمن اعداد طالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
 مػف أفػراد العينػة لػدييـ مسػتكل %37.1يتضػح مػف خػلاؿ الجػدكؿ علاه أف 

ثـ تمييـ  %25.7ليسانس، كتمييػا نسػبة الأفراد ذكم مستكل شيادات اخرم بنسبة 
 اما نسبة شيادة التعميـ الثانكم ،% 22.9المستكم شيادة الماستر بنسبة تقرد بػ 

عمػى شػيء فإنما يدؿ عمى ارتفاع المستكل  كىدا اف دؿ %14.3فيي قدرت بػ 
  .التعميمي لأفراد العينة أم لدييـ الكفاءة كالقدرة العالية عمى إنجاز الأعماؿ
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كما كيمكف تمثيؿ النتائج السابقة لعينة الدراسة حسب المستكل التعميمي مف 
 الآتي 09خلاؿ الشكؿ رقـ 
 تكزيع أفراد العينة مف حيث متغير المستكل التعميمي   9: الشكل رقم

 
(. 10)بالاعتماد عمى معطيات الجدول رقم . من إعداد طالبين :المصدر      

 المتغير سنوات الخيرة  *
 :الآتي خصائص العينة من حيث متغير الخبرة المينية 11الجدول رقم  

النسبة التكرار الخبرة المينية 
 %14.3 5 سنوات 5اقل من 

 %51.4 18 سنوات 10 الى 6من 
 %14.3 5 سنة 15 الى 11من 
 % 8.5 3 سنة 20 الى 16من 

  %11.4 4 سنة 20اكثر من 
 %100 35المجموع 

 spssمن اعداد طالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
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مف   مػف أفػرد العينػة يمتمكػكف خبػرة 18يتضػح مػف خػلاؿ الجػدكؿ اعلاه أف 
مف الحجػـ الإجمػالي لمعينػة،  %51.4يمثػؿ نسػبتو    أم مػا سنكات10 الى 6

 سنة ك الفئة 15 الى11فػػي حػػيف بمػػغ عػػدد الأفراد الػػذيف يمتمكػػكف خبػػرة مػػف 
 % 14.3 فػػردا أم مػػا نسػػبتو 14 سػػنكات ىػػي 5التي لدييا خبر اقؿ مف 

 افراد أم 4 سنة فمقػد بمػغ عػددىـ 20كبالنسػبة لأفراد الػذيف لػدييـ خبػرة اكثر مف 
 سنة بنسبة 20 الى 16ك لقد قدرت الفئة المحصكر مف .% 11.4مػا نسبتو 

 كقد يرجع ذلؾ إلى عدـ إحالة عدد مف المكظفيف إلى التقاعد % 8.5
. كاستبداليـ بمكظفيف جدد مف اجؿ الاستفادة مف خبرتيـ الكبيرة

 تكزيع أفراد العينة مف حيث متغير الخبرة المينية :10الشكل رقم 

 
(. 11)من إعداد طالبين بالاعتماد عمى معطيات الجدول رقم  :المصدر

 المتغير الحالة المينية :  
الآتي خصائص العينة مف حيث متغير الفئة  (12)يمثؿ الجدكؿ رقـ 

 : الكظيفية
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توزيع أفراد العينة من حيث متغير الحالة الوظيفة : 12الجدول رقم  

النسبة التكرار المستوي الوظيفي 
 %37.1 13رئيس مصمحة   

 %34.3 12تقني 
 %28.6 10عامل بسيط 
 %100 35المجموع 

 spssمن اعداد طالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر
 مف أفػراد العينػة أم حكالي ربع % 37.1يتضح مف خلاؿ الجدكؿ علاه أف نسبتو 

 فػي حػيف كانػت نسبة عامؿ %34.3فئػة رئيس مصمحة، تمييػا نسػبة تقني بنسػبة 
كىػذا يعكػس لنػا فكػرة أف المؤسسػة تركز عمى مستكيات معينة في  %28.6البسيط 

. عممية التكظيؼ كىذا راجع الى طبيعة عمؿ المؤسسة محؿ الدراسة
كما يمكف تمثيؿ النتائج السابقة لعينة الدراسة حسب متغير الفئة 

:  الآتي10 الكظيفية مف خلاؿ الشكؿ رقـ 
 توزيع أفراد العينة من حيث متغير الفئة الوظيفية   11: الشكل رقم

 
 .12من إعداد طالبين بالاعتماد عمى معطيات الجدول رقم  :المصدر
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 تحميل البيانات محاور الدراسة 
 راس المال الفكري: المحور الأول: المحور الأول 

:  المستوى العام راس المال الفكري كالآتي 13يمثل الجدول رقم
المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية كمستكيات المكافقة    13الجدول رقم  

لمحكر راس الماؿ الفكرم 

المتوسط إدارة المال الفكري : محور الأولالرقم 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

الاتجاه 
العام 

النتيجة 

 مرتفعة 1.103 3.97راس المال البشري : البعد الأول

01 
تمتمك المؤسسة كفاءات متخصصة لتحقيق 

. أىدافيا الاستراتيجية
4,77 ,646 1 

مرتفعة 
جدا 

02 
توجد لدى المؤسسة القادة المؤثرين عمى 
الآخرين قصد تحقيق الأىداف المرسومة 

. بأعمى درجات الكفاءة والفعالية
مرتفعة  6 1,043 4,17

03 
تيتم المؤسسة باكتساب وتشجيع العمال 

. المتميزين والاكفاء في المؤسسة
مرتفعة  13 1,291 3,54

04 
يوجد عند الموظفين السرعة البدييية 

وميارات فائقة لحل المشكلات عند التعامل 
مع المواقف اليومية 

4,23 ,942 04 
مرتفعة 

جدا 

05 
تقدم المؤسسة حوافز مغرية لاستقطاب 
أصحاب الخبرات والكفاءات من الخارج 

والداخل 
مرتفعة  12 1,218 3,60

مرتفعة  9 1,124 4,03ينجز الموظفون أعماليم في المؤسسة بشكل  06



 الدراسة الميدانية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة: الفصل الثاني

 
112 

 

. متجدد وفق أساليب مبتكرة

07 
تشجع إدارة المؤسسة المشاركة الجماعية 

وروح الفريق في حل المشكلات 
مرتفعة  14 1,461 3,43

مرتفعة  1.052 3.99راس المال الييكمي  : البعد الثاني

08 
تمتمك المؤسسة ىيكل تنظيمي واضح ومرن 

. يحسن اداء الموظفين والعمميات الادارية
مرتفعة  10 1,224 3,97

09 
يوجد لدى المؤسسة سياسات واجراءات 

واضحة اتبسيط العمميات بغية تنفيذىا بكل 
. سلاسة وسيولة

مرتفعة  10 954, 3,97

10 
تمتمك المؤسسة تكنولوجيا متقدمة وانظمة 

معمومات متطورة لزيادة سرعة الانجاز 
وكفاءة الاعمال 

4,23 1,031 4 
مرتفعة 

جدا 

11 
تخصص المؤسسة ميزانية كافية لبرامج 

تطوير وتدريب العاممين 
4,20 ,868 5 

مرتفعة 
جدا 

12 
تقوم المؤسسة بمراجعة وتقييم العمميات 

الادارية بشكل مستمر وتصحيح الانحرافات 
فييا 

مرتفعة  6 985, 4,17

13 
تتسم المعمومات التي يقدميا نظم المعمومات 

المتوفرة في المؤسسة بالدقة والموثوقية 
. والملاءمة

مرتفعة  10 1,014 3,97

مرتفعة  14 1,290 3,43. لدى المؤسسة براءات اختراع مدونة 14
مرتفعة  1.141 4.04راس المال الزبوني : البعد الثالث
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15 
تيتم المؤسسة بتحقيق رضا وولاء الزبائن 

. والحفاظ عمى علاقات طيبة معيم
مرتفعة  2 976, 4,40

16 
تفتح المؤسسة المجال أمام الجميع من أجل 

التعرف عمى خدماتيا وامكانياتيا البحثية 
. والتعميمية

مرتفعة  7 944, 4,14

17 
تمنح المؤسسة الزبائن الدائمين معاممة 
تفضيمية ومزايا وخصومات عمى الزبائن 

. العاديين
مرتفعة  9 1,124 4,03

18 
ترتبط المؤسسة بعلاقات عممية بحثية واسعة 

مع مراكز البحوث والاستشارات بشكل يعزز 
. قدرتيا عمى الابتكار

مرتفعة  11 1,437 3,63

19 
تمتمك المؤسسة قنوات توزيع عديدة ومتنوعة 

لمخدمات التي تقدميا وذلك لضمان وصول 
. الخدمات لمزبائن بكفاءة وفعالية

مرتفعة  11 1,345 3,69

20 
تدعم المؤسسة المشاركة في المؤتمرات التي 

تساىم في اكتساب معارف جديدة 
مرتفعة  8 1,121 4,09

21 
تحتفظ المؤسسة بعملائيا القدامى من أجل 

خمق ولاء الزبون 
4,29 1,045 3 

مرتفعة 
جدا 

  مرتفعة 1.098 4.0المستوي العام لمحور راس المال الفكري 
 spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر

 
 



 الدراسة الميدانية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة: الفصل الثاني

 
114 

 

تحميل جدول محور راس المال الفكري  
  مرتفعة جداتحميل العبارات ذات درجة موافقة 

  (  11)و (10)و (04)و (01 ) ىي العبارة رقممرتفعة  جداالعبارة ذات درجة
 مػف حيػث درجػػة المكافقػػة المراتب الأكلىالتي جاءت في (  21)و  (15)و

مرتفع جدا مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط 
 مكافقة كىي القيمة المحدد لمجاؿ درجة  7.77 الى 4.20 مف الحسػػابي ليـ
كعميو يمكف القكؿ باف ،  1.045 الى 0.646 مف  معيارم مقدارمرتفعة جدا

 تخصص ميزانية كافية لبرامج تطوير وتدريب العاممينالمؤسسة محؿ الدراسة 
تيتم المؤسسة بتحقيق رضا وولاء الزبائن والحفاظ عمى علاقات كما انيا 

 . بدرجة مرتفعة جداطيبة معيم
  المروفقة المتوسطةتحميل العبارات ذات درجة. 

(  06)و  (05)و (03)و (02) ىي العبارة رقم مرتفعة  جداالعبارة ذات درجة 
المراتب التي جاءت في  و(  13)و   (12)و  (09)و  (08)و  (07)و

 مػف حيػث درجػػة المكافقػػة مرتفع جدا مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الأكلى
كىي القيمة   4.17 الى 3.43 مف الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي ليـ

 الى 0.944 مف كانحراؼ معيارم مقدار   مكافقة متكسطةالمحدد لمجاؿ درجة
تيتم  كعميو يمكف القكؿ باف المؤسسة محؿ الدراسة لدل المؤسسة،  1.461

 كما .المؤسسة باكتساب وتشجيع العمال المتميزين والاكفاء في المؤسسة
 بعض براءات اختراع مدكنة ك كما انيا تشجع المشاركة الجماعية انيا تممك

  كركح الفريؽ في حؿ المشكلات
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ولاء الزبون  : المحور الثاني 
المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية كمستكيات المكافقة لمحكر كلاء الزبكف   14الجدول رقم  

المتوسط ولاء الزبون : محور الأولالرقم 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

النتيجة الترتيب 

تستخدـ المؤسسة تكنكلكجيا لتحسيف جكدة  22
. الخدمات المقدمة لزبائنيا مف أجؿ كلائيـ ليا

4,23 1,031 
مرتفعة  8

 جدا
يبذؿ العامميف قصارل جيدىـ في تقديـ  23

الخدمات مف اجؿ كسب كلائيـ لممؤسسة 
4,26 ,950 

مرتفعة  7
 جدا

يكجد لدل العامميف القدرة الكافية لتحمؿ ضغط  24
الزبائف لغاية كسب كلائيـ لممؤسسة 

4,06 1,136 
 مرتفعة 12

ىناؾ تبسيط كتسييؿ في تقديـ الخدمات مف  25
اجؿ كسب كلاء زبائف المؤسسة 

4,29 ,825 
مرتفعة  6

 جدا
المؤسسة لدييا كسائؿ كبرمجيات حديثة  26

. للاتصاؿ مع الزبكف مف اجؿ كلائو ليا
4,09 1,197 

 مرتفعة 11

ىناؾ تجديد دائـ لمخدمات التي يحتاجيا الزبائف  27
لكسب كلائيـ 

4,00 1,029 
 مرتفعة 13

لدل المؤسسة المعرفة الكافية للاجابة عمى  28
اسئمة الزبائف ضمانا لكلائيـ 

4,14 1,004 
 مرتفعة 10

تقدـ المؤسسة الخدمات لمزبائف كفؽ المكاصفات  29
المتعارؼ عمييا في المؤسسات المنافسة لغرض 

الحصكؿ عمى كلائيـ 
3,94 1,136 

 مرتفعة 15

مرتفعة  2 951, 4,51ىناؾ علاقة طيبة مع الزبائف لكسب كلائيـ   30
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 جدا
تسعى المؤسسة لتقديـ أفضؿ الخدمات لزبائنيا  31

 739, 4,57الداخمييف كالخارجييف لكسب كلائيـ 
مرتفعة  1

 جدا
يتمتع مكظفة المؤسسة بالأناقة كالمباقة في  32

 873, 4,34التعامؿ مع الزبائف بغية تحقيؽ كلائيـ لممؤسسة 
مرتفعة  5

 جدا
تمتمؾ المؤسسة معمكمات عف درجة كلاء  33

 812, 4,40. زبائنيا
مرتفعة  4

 جدا
تسعى المؤسسة الى التقرب أكثر مف زبائنيا  34

لمتعرؼ عمى حاجاتيـ كتفضيلاتيـ قصد تكسيع 
. معرفتيا بيـ لكسب كلائو

4,00 1,237 
 مرتفعة 14

تقدـ المؤسسة الخدمات التي يرغب بيا الزبكف  35
 1,136 4,06. بميارة عالية لكسب كلائو

 مرتفعة 12

الخدمات المقدمة طبقا لرغبات الزبكف المدركسة  36
مسبقا مف اجؿ كلائو لممؤسسة 

4,00 1,328 
 مرتفعة 13

تحرص المؤسسة عمى اف تسبؽ منافسييا في  37
ابداع كابتكار خدمات جديدة لغاية كسب كلاء 

الزبائف 
3,46 1,336 

 مرتفعة 16

تمتمؾ المؤسسة القدرة عمى الاستجابة السريعة  38
لتغيرات كاذكاؽ الزبائف كتفضيلاتيـ لكسب 

. كلائيـ ليا
3,97 1,248 

 مرتفعة 14

تصمـ المؤسسة خطط لمبرامج التطكيرية  39
 1,023 4,20لمخدمات المقدمة لزبائنيا لكسب كلائيـ 

مرتفعة  9
 جدا

تتبنى المؤسسة استخداـ الطرؽ كالاساليب  40
الكفيمة بتطكير كفاءة الخدمات المقدمة لزبائنيا 

4,43 ,948 
مرتفعة  3

 جدا
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. مف أجؿ كلائيـ ليا

تصغي المؤسسة باىتمام لزبائنيا لمتعرف عمى  41
آرائيم بشأن جودة الخدمات المقدمة لكسب 

. ولائيم
4,23 1,262 

مرتفعة  8
 جدا

  مرتفعة 4.15 1.060المستوي العام لمحور ولاء الزبون 
 spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى برنامج : المصدر

:  تحميل جدول محور الاء الزبائن لدرجة موافقة ضعيفة لكل العبارات حيت ان
 مرتفعة جػاءت فػي المرتبػة الأكلى مػف حيػث درجػػة المكافقػػة( 31)العبارة رقم 

 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي جدا
 كعميو يمكف القكؿ اف المؤسسة تحرص 0.739كانحراؼ معيارم مقداره  4,57

عمى اف تسبؽ منافسييا في ابداع كابتكار خدمات جديدة لغاية كسب كلاء 
 مرتفعة جداالزبائف بدرجة 

مرتفعة جػاءت فػي المرتبػة الثانية مػف حيػث درجػػة المكافقػػة ( 30)العبارة رقم 
  مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي جدا

 كعميو يمكف القكؿ أف المؤسسة تقدـ 0.951  كانحراؼ معيارم مقداره 4.51
فعلا الخدمات لمزبائف كفؽ المكاصفات المتعارؼ عمييا في المؤسسات المنافسة 

 .مرتفعة جدابدرجة  لغرض الحصكؿ عمى كلائيـ
جػاءت فػي المرتبػة الثالثة مػف حيػث درجػػة المكافقػػة ضعيفة ( 40)العبارة رقم 

 4.43مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي 
كعميو يمكف القكؿ أف المؤسسة تمتمؾ القدرة  0.948 كانحراؼ معيارم مقداره 

ضعيفة عمى الاستجابة السريعة لتغيرات كاذكاؽ الزبائف كتفضيلاتيـ لكسب 
. كلائيـ ليا



 الدراسة الميدانية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة: الفصل الثاني

 
118 

 

جػاءت فػي المرتبػة الرابعة مػف حيػث درجػػة المكافقػػة ضعيفة ( 33)العبارة رقم 
 4.40مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي 

 كعميو يمكف القكؿ تسعى الى التقرب أكثر مف 0.812 كانحراؼ معيارم مقداره
معرفتيا بيـ لكسب كلائو  زبائنيا لمتعرؼ عمى حاجاتيـ كتفضيلاتيـ قصد تكسيع

 .مرتفعة جداكتسعي الى انتاج منتكجات مطابؽ لرغابتيـ 
 مرتفعة جػاءت فػي المرتبػة الخامسة مػف حيػث درجػػة المكافقػػة( 32)العبارة رقم 

 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي جدا
 كعميو يمكف القكؿ أف المؤسسة تقدـ 0.873   كانحراؼ معيارم مقداره  4.34

مرتفعة الخدمات التي يرغب بيا الزبكف بميارة عالية لكسب كلائو كلكف بدرجة 
 .جدا

مرتفعة جػاءت فػي المرتبػة السادسة مػف حيػث درجػػة المكافقػػة (  25)العبارة رقم 
  مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي جدا

ىناك تبسيط  أف كعميو يمكف القكؿ  0.825 كانحراؼ معيارم مقداره  4.29
بدرجة مرتفعة  وتسييل في تقديم الخدمات من اجل كسب ولاء زبائن المؤسسة

 .جدا
 مرتفعة  مػف حيػث درجػػة المكافقػػة السابعةجػاءت فػي المرتبػة( 23)العبارة رقم 

 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي جدا
يبذل العاممين ق  كعميو يمكف القكؿ أف0.950كانحراؼ معيارم مقداره  4.26

 بدرجة قصارى جيدىم في تقديم الخدمات من اجل كسب ولائيم لممؤسسة
 .مرتفعة جدا

 مػف حيػث درجػػة  الثامنة فػي المرتبػةاجػاءت (22) و (41) رقم تينالعبار
 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ  مرتفعة جداالمكافقػػة

 عمى 1.031ك  1.262 كانحراؼ معيارم مقداره  4.23المتكسػػط الحسػػابي 
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تصغي المؤسسة باىتمام لزبائنيا لمتعرف عمى  كعميو يمكف القكؿ أفالتكالي 
 مرتفعة جدا كما انو  بدرجة.آرائيم بشأن جودة الخدمات المقدمة لكسب ولائيم

تستخدم المؤسسة تكنولوجيا لتحسين جودة الخدمات المقدمة لزبائنيا من 
 . بدرجة مرتفعة جداأجل ولائيم ليا

  مػف حيػث درجػػة المكافقػػة التاسعةجػاءت فػي المرتبػة( 39) رقم تينالعبار
 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط مرتفعة جدا
تصمم  كعميو يمكف القكؿ أف 1.023 كانحراؼ معيارم مقداره 4.20الحسػػابي 

 المؤسسة خطط لمبرامج التطويرية لمخدمات المقدمة لزبائنيا لكسب ولائيم
 . مرتفعة جدابدرجة

 مرتفعة  مػف حيػث درجػػة المكافقػػة العاشرة جػاءت فػي المرتبػة( 28)العبارة رقم 
 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط الحسػػابي جدا

لدى المؤسسة ق كعميو يمكف القكؿ أف 1.004كانحراؼ معيارم مقداره  4.14
 . مرتفعة بدرجةالمعرفة الكافية للاجابة عمى اسئمة الزبائن ضمانا لولائيم

  مػف حيػث درجػػة المكافقػػة الحادم عشر  فػي المرتبػةاجػاءت (26)العبارة رقم 
 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط مرتفعة جدا
كعميو يمكف القكؿ أف  1.197 كانحراؼ معيارم مقداره 4.09 الحسػػابي

المؤسسة لدييا وسائل وبرمجيات حديثة للاتصال مع الزبون من اجل ولائو 
 . مرتفعة بدرجة.ليا

مػف حيػث درجػػة  الثاني عشر جػاءت فػي المرتبػة(24) و(35)رقم تين العبار
 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ  مرتفعة جداالمكافقػػة

 مقداره كعميو يمكف القكؿ 1.136 الحسػػابي كانحراؼ معيارم 4.06المتكسػػط 
 .تقدم المؤسسة الخدمات التي يرغب بيا الزبون بميارة عالية لكسب ولائو أف



 الدراسة الميدانية لمؤسسة إتصالات الجزائر تبسة: الفصل الثاني

 
120 

 

يوجد لدى العاممين القدرة الكافية لتحمل ضغط الزبائن لغاية كسب كذلك 
 . بدرجة مرتفعةولائيم لممؤسسة

 مػف  الثالث عشر جػاءت فػي المرتبػة( 27)و (34)و  (36)ات رقم العبار
 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث  مرتفعة جداحيػث درجػػة المكافقػػة

 ك 1.237 ك 1.328  كانحراؼ معيارم مقداره4.00 بمػغ المتكسػػط الحسػػابي
يوجد لدى العاممين القدرة الكافية لتحمل ضغط  أمو كعميو يمكف القكؿ 1.029

الخدمات المقدمة طبقا  مرتفعة كبدرجة الزبائن لغاية كسب ولائيم لممؤسسة
 بدرجة مرتفعة و لرغبات الزبون المدروسة مسبقا من اجل ولائو لممؤسسة

الخدمات المقدمة طبقا لرغبات الزبون المدروسة مسبقا من اجل ولائو 
 . بدرجة مرتفعة لممؤسسة

  مػف حيػث درجػػة المكافقػػة الرابع عشرجػاءت فػي المرتبػة( 38)العبارة رقم 
 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط مرتفعة جدا
ق  كعميو يمكف القكؿ أف  1.248 كانحراؼ معيارم مقداره 3.97 الحسػػابي

تمتمك المؤسسة القدرة عمى الاستجابة السريعة لتغيرات واذواق الزبائن 
 . بدرجة مرتفعةوتفضيلاتيم لكسب ولائيم ليا

  مػف حيػث درجػػة المكافقػػة الخامس عشر جػاءت فػي المرتبػة( 29)العبارة رقم 
 3.94 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ المتكسػػط مرتفعة جدا

  المؤسسة كعميو يمكف القكؿ أف  1.136 الحسػػابي كانحراؼ معيارم مقداره 
 الخدمات لمزبائن وفق المواصفات المتعارف عمييا في المؤسسات تقدم 

 . مرتفعة بدرجةالمنافسة لغرض الحصول عمى ولائيم
 مػف حيػث درجػػة  السادس عشر كالاخيرةجػاءت فػي المرتبػة( 37)العبارة رقم 

 مػػف طػػرؼ العػػامميف فػي عينػػة الدراسػػة، حيػػث بمػغ  مرتفعة جداالمكافقػػة
 كعميو يمكف  1.336 الحسػػابي كانحراؼ معيارم مقداره  3.46المتكسػػط 
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 عمى ان تسبق منافسييا في ابداع وابتكار خدمات  تحرصالمؤسسةالقكؿ أف 
 . بدرجة مرتفعةجديدة لغاية كسب ولاء الزبائن

مرتفعة كمنو تستنتج اف العبارات الخاصة بالمحكر كلاء الزبكف كميا ذات درجة 
مما  (5.00- 3.40)كذلؾ راجع الى اف المتكسط الحسابي جاء محصكر بيف 

 مرتفعةيدؿ ىدا عمى اف المؤسسة محؿ الدارسة تيتـ بيذا العنصر بدرجة 
 دراسة صحة الفرضيات  .3
 ىناك علاقة تاثير لراس المال الفكري عمى ولاء " :الفرضية الرئيسية الاولى

 "الزبون مؤسسة اتصالات الجزائر موبيميس
كمف اجؿ الإجابة التأكد مف صحة الفرضية الرئيسة يتـ دراسة كتحميؿ 
الفرضيات الفرعية كذلؾ بالاعتماد عمى معامؿ الارتباط كاختبار جكدة 
النمكذج كمعامؿ التحديد كاختبار التأثير، كذلؾ عند مستكم المعنكم 

: كفرضيات الفرعية تتمثؿ فيما يمي (0.05)
 ىناؾ علاقة تأثير ايجابية لراس الماؿ الزبكني عمى كلاء : الفرضية الفرعية الأول

 .%5الزبكف في المؤسسة محؿ الدراسة عند مستكل 
المتغيرات 
المستقمة 

المتغير 
: التابع

راس المال 
  الفكري

معامل 
الارتباط 

اختبار 
جودة 
 fالنموذج 

معامل 
التحديد 

R2 

اختبار 
 Tالتأثير 

مستوي 
الدلالة  

sig 

ولاء الزبون  : المتغير التابع
راس المال 
الزبوني  

 0.014 17.068 0.341 4,13 0.000 

ىناؾ علاقة تأثير ايجابية لراس   "الفرضية الاول صحيحةكمنو نستنتج الاف 
 (.0.05)عند المستكم المعنكم  " الماؿ الزبكني عمى كلاء الزبكف
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( 0.05) دالة احصائيا عند مستكم معنكم f =17.068ككانت قيمة        
 علاقة تأثير ايجابية لراس الماؿ الزبكني عمى كلاء الزبكفكتدؿ عمى كجكد 

تقريبا  % R2=  34.1كصحة الاعتماد عمى النمكذج دكف أخطاء، كتشير قيمة 
تفسرىا عكامؿ اخرم إضافة الى أخطاء العشكائية الناتجة  %65.9كتبقي نسبة 

.  عف عدـ دقة كحدات القياس الأخرل
علاقة تأثير ايجابية لراس الماؿ الى اف كجكد  t =4.13كنشير نسبة        

 لا يمكف اف تصؿ الى الصفر بمعنى انو يكجد علاقة الزبكني عمى كلاء الزبكف
. بنيما

 
 

 
 مال لتوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين راس ا: الفرضية الفرعية الثانية

 0.05البشري وتحقيق ولاء الزبون عند مستوى دلالة 
المتغيرات 
المستقمة 

المتغير 
: التابع

راس المال 
  الفكري

معامل 
الارتباط 

اختبار 
جودة 
 fالنموذج 

معامل 
التحديد 

R2 

اختبار 
 Tالتأثير 

مستوي 
الدلالة  

sig 

راس المال البشري  : المتغير التابع
ولاء 

الزبون 
 0.043 4.41 0.118 2,10 0.043 

تكجد علاقة ذات دلالة احصائية  الفرضية الثانية صحيحةكمنو نستنتج الاف 
 ،0.05ماؿ البشرم كتحقيؽ كلاء الزبكف عند مستكل دلالة ؿبيف راس ا
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كتدؿ  (0.05) دالة احصائيا عند مستكم معنكم f =4.41ككانت قيمة       
 كصحة الاعتماد ماؿ البشرم كتحقيؽ كلاء الزبكفؿعلاقة بيف راس اعمى كجكد 

تقريبا كتبقي نسبة  % R2=  11.8عمى النمكذج دكف أخطاء، كتشير قيمة 
تفسرىا عكامؿ اخرم إضافة الى أخطاء العشكائية الناتجة عف عدـ دقة  88.2%

 . كحدات القياس الأخرل
علاقة بيف راس اماؿ البشرم كتحقيؽ كلاء الى اف كجكد  t =2.10كنشير نسبة       
.  لا يمكف اف تصؿ الى الصفر بمعنى انو يكجد علاقة بنيماالزبكف
 توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين راس المال : الفرضية الفرعية الثالثة

 0.05الييكمي وولاء الزبون عند مستوى دلالة ب 
المتغيرات 
المستقمة 

المتغير 
: التابع

راس المال 
  الييكمي

معامل 
الارتباط 

اختبار 
جودة 
 fالنموذج 

معامل 
التحديد 

R2 

اختبار 
 Tالتأثير 

مستوي 
الدلالة  

sig 

راس المال الييكمي : المتغير التابع
ولاء 

الزبون 
 0.002 11.40 0.257 3,377 0.002 

تكجد علاقة ذات دلالة احصائية بيف راس   "الفرضية الثالثة صحيحةكمنو نستنتج الاف 
. 0.05الماؿ الييكمي ككلاء الزبكف عند مستكل دلالة ب 

كتدؿ عمى كجكد  (0.05)دالة احصائيا عند مستكم معنكم  f =11.40ككانت قيمة 
كصحة الاعتماد عمى النمكذج دكف أخطاء، علاقة بيف راس الماؿ الييكمي ككلاء الزبكف 

تفسرىا عكامؿ اخرم إضافة  %74.3تقريبا كتبقي نسبة  % R2=  25.7كتشير قيمة 
.  الى أخطاء العشكائية الناتجة عف عدـ دقة كحدات القياس الأخرل
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لا علاقة بيف راس الماؿ الييكمي ككلاء الزبكف الى اف كجكد  t =3.37كنشير نسبة 
. يمكف اف تصؿ الى الصفر بمعنى انو يكجد علاقة بنيما

  ىناك علاقة "" ومنو نستنتج الان الفرضية الرئيسة الأول صحيحة
تاثير لراس المال الفكري عمى ولاء الزبون مؤسسة اتصالات الجزائر 

 .0.05 عند المستوي المعنوي "موبيميس
لا توجد فورق ذات دلالة احصائية في دور راس المال الفكري في : الفرضية الرئيسية

. تحقيق ولاء الزبون بالنسبة لمؤسسة اتصالات الجزائر موبيميس تبسة
المتغيرات 
المستقمة 

المتغير 
: التابع

راس المال 
  الفكري

معامل 
الارتباط 

اختبار 
جودة 

النموذج 
f 

معامل 
التحديد 

R2 

اختبار 
 Tالتأثير 

مستوي 
الدلالة  

sig 

ولاء الزبون  : المتغير التابع
راس المال 
الفكري  

 0.037 17.80 0.350 4,21 0.000 

 فورق ذات دلالة  لأنو تكجدالفرضية الرئيسة الثانية خطأكمنو نستنتج الاف 
عند المستكم  " احصائية في دور راس المال الفكري في تحقيق ولاء الزبون

 (.0.05)المعنكم 
كتدؿ عمى  (0.05) دالة احصائيا عند مستكم معنكم f =17.80ككانت قيمة 

 كصحة الاعتماد عمى النمكذج علاقة لراس الماؿ الفكرم عمى كلاء الزبكفكجكد 
تفسرىا عكامؿ  %65تقريبا كتبقي نسبة  % R2=  35دكف أخطاء، كتشير قيمة 

 . اخرم إضافة الى أخطاء العشكائية الناتجة عف عدـ دقة كحدات القياس الأخرل
 علاقة لراس الماؿ الفكرم عمى كلاء الزبكفالى اف كجكد  t =4.21كنشير نسبة 

 .لا يمكف اف تصؿ الى الصفر بمعنى انو يكجد علاقة بنيما
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 : خلاصة الفصل الثاني       

قمنا في ىذا الفصؿ بتحميؿ نتائج الدراسة الميدانية ك تحميؿ محاكر الاستبياف الخاص بيا ك اختبار 
الذم يحمؿ إجابات ك أراء أفراد  spssفرضياتيا بالاعتماد عمى المعالجة الإحصائية كفؽ برنامج 

 فرضياتيا تأكيد عمى تساؤلات الدراسة مف خلاؿ الإجابة بغية الاستبيافعينة الدراسة ك كؿ عبارات 
 رأس الماؿ الييكمي، رأس الماؿ البشرم ، رأس ) الماؿ الفكرم رأس نفييا ، ك الكقكؼ عمى كاقع أك

. ك دكره في تحقيؽ كلاء الزبكف  (ألزبكنيالماؿ 

:" حيث كانت النتائج المستخمصة في ىذا الفصؿ كالتالي

 الماؿ البشرم، حيث يتكفر مجاؿ الميارات ك الرأستتكفر المؤسسة محؿ الدراسة عمى متطمبات 
 الميارات ك القدرات في تعزيز قدرة المؤسسة في تككيف أىمية تدرؾ جيدا لأنياالقدرات في المؤسسة 

 امتلاؾ الخبرة ك المعرفة ك فرؽ العمؿ مف اجؿ تمبية احتياجات زبائنيا أىمية الماؿ البشرم ك الرأس
ك حؿ مشاكميـ ك كسب كلائيـ لاف العنصر البشرم يمثؿ الكرقة الرابحة في متناكؿ المؤسسة مف 

. اجؿ التميز

 ماؿ ىيكمي متميز فيي تبذؿ رأس الماؿ الييكمي فالمؤسسة لدييا رأستتكفر المؤسسة عمى متطمبات 
كؿ الجيد مف اجؿ تطكير نظـ المعمكمات ك جمب التكنكلكجيا الحديثة، مما يسرع انجاز العمؿ ك 

. دقتو بما يحقؽ ليا كسب كلاء الزبائف

 يساىـ بشكؿ بأنو لإدراكيا ك ذلؾ ألزبكني الماؿ رأس متطمباتتتكفر المؤسسة محؿ الدراسة عمى 
. كبير في تحقيؽ كلاء الزبكف ك كجكده في المؤسسة ييدؼ الى بناء علاقات قكية لكسب كلائيـ

 إحصائية الماؿ الفكرم عند مستكل دلالة رأس قكية مكجبة بيف مككنات ارتباطيوكجكد علاقة 
 الماؿ  رأس الماؿ الييكمي كرأس الماؿ البشرم ك رأس ) الماؿ الفكرم رأسبيف مككنات = 0.05
.  ك كلاء الزبكف ( ألزبكني
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 : خاتمة عامة
مف خلاؿ ىذه الدراسة تـ التطرؽ لمكضكع رأس الماؿ الفكرم كدكره في تحقيؽ كلاء الزبكف، 

حيث تبيف لنا أف المؤسسات أصبحت تنظر الى رأس الماؿ الفكرم كمكرد استراتيجي 
تسعى مف خلالو الى الرفع مف مستكل ادائيا كيعد رأس الماؿ الفكرم مف المفاىيـ الحديثة 
التي تركز المؤسسات عمى الحفاظ عمييا كتطكيرىا، كتسعى كؿ المؤسسات الى الاىتماـ 
بالزبكف كىذا راجع لأىميتو في تحقيؽ قيمة ليا، فتحقيؽ كلاء الزبكف يعتبر أىـ ما تريد 
المؤسسات الكصكؿ اليو لأنو يمثؿ ليا ربحية، كصدارة في السكؽ كقدرتيا عمى البقاء 

كالاستمرار، كىذه القدة تتكقؼ عمى تييئة كتنمية مخزكنيا مف رأس ماليا الفكرم الذم يضـ 
رأس الماؿ البشرم، رأس الماؿ الييكمي، رأس الماؿ الزبكني، بما يحقؽ ليا التقدـ كالتميز 

 .كالنجاح 

ك فيما يمي أىـ النتائج التي تكصمك الييا مف الجزء النظرم كالتطبيقي معا، ايضا أىـ 
 :التكصيات المقترحة عمى ضكء ىذه النتائج

 :أولا نتائج الدراسة 

 :نتائج الجزء النظرم -  1

 .يعد رأس الماؿ الفكرم الركيزة الأساسية لتحقيؽ نجاح المؤسسات *  

 : يتككف رأس الماؿ الفكريمف ثلاث مككنات أساسية تتمثؿ في 

 .يتمثؿ في المعارؼ كالميارات كالقدرات : رأس الماؿ البشرم -  

 .الييكؿ التنظيمي، نظـ المعمكمات، الاتصاؿ، العمميات :رأس الماؿ الييكمي يتمثؿ في - 

 .أصحاب المصالح، رضا الزبكف: رأس الماؿ الزبكني يتمثؿ في - 
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لكي تحقؽ المؤسسات نجاحا في أدائيا ينبغي أف تككف المعرفة المستثمرة ذات قيمة * 
 .كمغزل بالنسبة لمزبائف كتحضى برضاىـ، كبدكف ذلؾ تفقد المعرفة أىميتيا كقيمتيا

 .فأىميتيا تتكقؼ عمى مدل ما تساىـ في تحقيؽ كلاء الزبكف 

 .كلاء الزبكف أصبح ضركرة حتمية فرضتيا التغيرات الحاصمة في عديد مف المجالات * 

 .كلاء الزبكف يساىـ في ربحية المؤسسات * 

يعتبر رأس الماؿ الفكرم مكردا استراتيجيا يساعد المؤسسة عمى تكليد الثركة ليا كالأفراد * 
 .،كبالاضافة الى أنو يمثؿ احد اىـ عكامؿ الانتاج التي تدعـ المؤسسة 

 :نتائج الجزء التطبيقي- 2

تعمؿ المؤسسة عمى استقطاب العامميف ذكم الميارات كالمعارؼ المتنكعة، مما يزيد مف * 
 .كفاءة كفالية الاستثمار في رأس الماؿ البشرم لدييا 

 .تشجيع ادارة المؤسسة محؿ المشاركة الجماعية في حؿ المشكلات * 

اشارت نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الاكلى الى كجكد علاقة تأثير لرأس الماؿ الفكرم * 
 0.05= & عمى كلاء الزبكف مؤسسة محؿ الدراسة عند مستكل 

 بيف رأس الماؿ البشرم 0.05كجكد علاقة تأثير قكية ذات دلالة احصائية عند مستكل *  
 .ككلاء الزبكف 

 بيف رأس الماؿ الييكمي 0.05كجكد علاقة ارتباط قكية ذات دلالة احصائية عند مستكل * 
 .ككلاء الزبكف

 بيف رأس الماؿ 0.05كجكد علاقة تأثير ايجابية ذات دلالة احصائية عند مستكل * 
 .الزبكني ككلاء الزبكف
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 التوصيات : ثانيا

بناءا عمى النتائج التي تـ التكصؿ الييا  نقدـ بعض التكصيات التي يمكنيا أف تساىـ في 
تنمية كتطكير رأس الماؿ الفكرم في المؤسسة محؿ الدراسة بالشكؿ الذم يؤدم الى تحقيؽ 

 .كلاء الزبكف 

ضركرة التعامؿ مع رأس الماؿ الفكرم في المؤسسة محؿ الدراسة بالشكؿ الذم يؤدم * 
 .الى تحقيؽ كلاء الزبكف 

ضركرة التعامؿ مع رأس الماؿ الفكرم عمى أنو مكرد رئيسي كاستراتيجي مف بيف المكارد * 
المختمفة التي تمتمكيا المؤسسة، كالحفاظ عميو كتطكيره بشكؿ مستمر كالتأكيد عمى أىميتو 

 . كدكره في نجاح المؤسسة 

 التشجيع عمى بناء فرؽ العمؿ القائمة عمى الإدارة الذاتية مع تنظيـ فرؽ البحث كالتطكير * 

ضركرة تطكير الييكؿ التنظيمي مف خلاؿ احداث كحدة خاصة بإدارة المكارد البشرية، * 
تعني بجذب المكاىب كالكفاءات، كتكفير ما يمزـ لمحفاظ عمى استمرارية الكفاءات الحالية 

 .مف تدريب ككرش عمؿ كمؤتمرات كمنحيـ الحكافز كالمكافآت 

 .ضركرة اعطاء الأىمية الكبيرة لتمبية حاجات الزبائف كسرعة الاستجابة ليا * 

ضركرة اىتماـ المؤسسة برأس الماؿ الزبكني كمحاكلة السعي لتحقيؽ كلائيـ كالاحتفاظ * 
 .بيـ كاقامة علاقات متينة معيـ 

تكفير بيئة ملائمة لتشجيع العامميف في المؤسسة عمى المبادرة كالابتكار، كتنمية الابداع * 
 .حكؿ آلية تقديـ الخدمات بجكدة عالية كحسب حاجة الزبائف كذلؾ بغرض كسب كلائيـ 
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 : آفاق الدراسة

انو كما طالت دراستنا كبحثنا ىذا فإنو لا يمكننا أف نفي ىذا المكضكع حقو، لأنو يعالج 
قضية حساسة كميمة جدا، كتعتبر الركيزة الأساسية لكؿ تنظيـ، كىي رأس الماؿ الفكرم 

كدكره في تحقيؽ كلاء الزبكف كلك اطمقنا العناف لبحثنا ىذا لما انتيينا، كمع ذلؾ نعتبره مجرد 
مساىمة في الحقؿ العممي يمكف أف تتبعو بحكث اخرل تخص ىذا المكضكع مف اجؿ 

 .اثراءه أكثر كاعطائو حقو 

 :ك يمكف تقديـ مكاضيع تتعمؽ بمكضكع بحثنا لتككف مشاريع بحث مستقبمية منيا 

 .دكر التخطيط الاستراتيجي في تعزيز فعالية رأس الماؿ الفكرم * 

 .علاقة رأس الماؿ الفكرم كادارة تنمية المكارد البشرية بالمؤسسة الاقتصادية * 

 . أىمية رأس الماؿ الزبكني في تنمية الابداع التنظيمي* 
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 :قائمة المصادر والمراجع       
 :الكتب- 1

ابراىيـ الفقي، بلا حدكد اتقاف ميارات البيع كالتسكيؽ، ترجمة أميرة نبيؿ عرفة،  .1
 .2008، مركز الخبرات المينية للإدارة، القاىرة، 2ط
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 :الرسائل والاطروحات- 2
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 01الممحق 

كزارة التعميـ العالي كالبحث العممي 
- تبسة-جامعة العربي التبسي

كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير 
قسـ عمكـ التسيير      تخصص ادارة اعماؿ 

ىذه الاستمارة من اعداد الطالبتين 
مشري سميمة و لطرش ىادية 

تحت اشراف الاستاذة مقراني عمجية 
 

السلاـ عميكـ كرحمة الله تعالى كبركاتو 
" يسرنا أف نضع بيف أيديكـ الاستمارة التي اعدت استكمالا لمتطمبات الماستر بعنكاف 

 

أثر رأس المال الفكري في تحقيق ولاء الزبون "

- تبشة- دراسة حالة مؤسشة اتصالات الجزائر –

 

كالتي تيدؼ الى الدكر الذم يمبو رأس الماؿ الفكرم في تحقيؽ كلاء الزبكف 
في الخانة المناسبة لخدمة  (X)منكـ الاجابة عمى قائمة الاسئمة المرفقة كذلؾ بكضع اشارة ا نرجكلذا       
نيا ، كما نتمنى البحث  اف تككف اجاباتكـ مكضكعية كنعدكـ بالمحافظة عمى سرية المعمكمات التي تقدمكنيا كا 

. لف تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي كنشكركـ عمى كقتكـ كتعاكنكـ
كلكـ خالص التحيات 

 
 

 
 2019/2020 السنة الجامعية
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المعمومات الشخصية : المحور الاول
 
 ذكر   أنثى:الجنس   
 سنة45-36مف              سنة35-25مف       سنة25أقؿ مف   :السن   

  سنة55أكبر مف           سنة55-46مف     
 المستوى التعميمي :

 (لسانس)متكسط    ثانكم   جامعي 
شيادات أخرل            ماستر  

 الاقدمية :
   سنة15-11مف       سنكات10-06مف    سنكات05أقؿ مف 

 سنة 20أكثر مف    سنة20-16مف 
 رئيس مصمحة   تقني   عامؿ بسيط:  الكظيفة
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 راس المال الفكري : المحور الثاني

مكافؽ الراس المال البشري : أولا
مكافؽ 
بشدة 

محايد 
غير 
مكافؽ 

غير 
مكافؽ 
بشدة 

تمتمؾ المؤسسة كفاءات متخصصة لتحقيؽ أىدافيا  .1
 .الاستراتيجية

القادة المؤثريف عمى الآخريف قصد تكجد لدل المؤسسة  .2
 .الأىداؼ المرسكمة بأعمى درجات الكفاءة كالفعاليةتحقيؽ 

ؿ المتميزيف كالاكفاء اتيتـ المؤسسة باكتساب كتشجيع العـ .3
 .في المؤسسة

يكجد عند المكظفيف السرعة البدييية كميارات فائقة لحؿ  .4
 المشكلات عند التعامؿ مع المكاقؼ اليكمية

تقدـ المؤسسة حكافز مغرية لاستقطاب أصحاب الخبرات  .5
  كالداخؿ كالكفاءات مف الخارج

ينجز المكظفكف أعماليـ في المؤسسة بشكؿ متجدد كفؽ  .6
 .أساليب مبتكرة

تشجع إدارة المؤسسة المشاركة الجماعية كركح الفريؽ في  .7
 حؿ المشكلات

 

     

 ىيكميالرأس المال ال: ثانيا
تمتمؾ المؤسسة ىيكؿ تنظيمي كاضح كمرف يحسف اداء  .8

 .المكظفيف كالعمميات الادارية

يكجد لدل المؤسسة سياسات كاجراءات كاضحة اتبسيط  .9
 .العمميات بغية تنفيذىا بكؿ سلاسة كسيكلة
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تمتمؾ المؤسسة تكنكلكجيا متقدمة كانظمة معمكمات  .10
 متطكرة لزيادة سرعة الانجاز ككفاءة الاعماؿ

تخصص المؤسسة ميزانية كافية لبرامج تطكير كتدريب  .11
 العامميف

تقكـ المؤسسة بمراجعة كتقييـ العمميات الادارية بشكؿ  .12
 مستمر كتصحيح الانحرافات فييا

تتسـ المعمكمات التي يقدميا نظـ المعمكمات المتكفرة في  .13
 .المؤسسة بالدقة كالمكثكقية كالملاءمة

 .لدل المؤسسة براءات اختراع مدكنة .14

 راس المال الزبوني:  ثالثا
تيتـ المؤسسة بتحقيؽ رضا ككلاء الزبائف كالحفاظ عمى  .15

 .علاقات طيبة معيـ
تفتح المؤسسة المجاؿ أماـ الجميع مف أجؿ التعرؼ عمى  .16

 .خدماتيا كامكانياتيا البحثية كالتعميمية
تمنح المؤسسة الزبائف الدائميف معاممة تفضيمية كمزايا  .17

 .كخصكمات عمى الزبائف العادييف
ترتبط المؤسسة بعلاقات عممية بحثية كاسعة مع مراكز  .18

 .البحكث كالاستشارات بشكؿ يعزز قدرتيا عمى الابتكار
تمتمؾ المؤسسة قنكات تكزيع عديدة كمتنكعة لمخدمات  .19

التي تقدميا كذلؾ لضماف كصكؿ الخدمات لمزبائف بكفاءة 
 .كفعالية

تدعـ المؤسسة المشاركة في المؤتمرات التي تساىـ في  .20
 اكتساب معارؼ جديدة
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تحتفظ المؤسسة بعملائيا القدامى مف أجؿ خمؽ كلاء  .21
الزبكف 

 
 ولاء الزبون: المحور الثالث

موافق العبارات 
موافق 
بشدة 

محايد 
غير 
موافق 

غير 
موافق 
بشدة 

تستخدـ المؤسسة تكنكلكجيا لتحسيف جكدة الخدمات  .22
 .المقدمة لزبائنيا مف أجؿ كلائيـ ليا

يبذؿ العامميف قصارل جيدىـ في تقديـ الخدمات مف  .23
 اجؿ كسب كلائيـ لممؤسسة

يكجد لدل العامميف القدرة الكافية لتحمؿ ضغط الزبائف  .24
 لغاية كسب كلائيـ لممؤسسة

ىناؾ تبسيط كتسييؿ في تقديـ الخدمات مف اجؿ كسب  .25
 كلاء زبائف المؤسسة

المؤسسة لدييا كسائؿ كبرمجيات حديثة للاتصاؿ مع  .26
 .الزبكف مف اجؿ كلائو ليا

ىناؾ تجديد دائـ لمخدمات التي يحتاجيا الزبائف لكسب  .27
 كلائيـ

لدل المؤسسة المعرفة الكافية للاجابة عمى اسئمة الزبائف  .28
 ضمانا لكلائيـ

تقدـ المؤسسة الخدمات لمزبائف كفؽ المكاصفات  .29
المتعارؼ عمييا في المؤسسات المنافسة لغرض الحصكؿ 

 عمى كلائيـ
 ىناؾ علاقة طيبة مع الزبائف لكسب كلائيـ .30
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تسعى المؤسسة لتقديـ أفضؿ الخدمات لزبائنيا الداخمييف  .31
 كالخارجييف لكسب كلائيـ

يتمتع مكضفك المؤسسة بالاناقة كالمباقة في التعامؿ مع  .32
 الزبائف بغية تحقيؽ كلائيـ لممؤسسة

 .تمتمؾ المؤسسة معمكمات عف درجة كلاء زبائنيا .33
تسعى المؤسسة الى التقرب أكثر مف زبائنيا لمتعرؼ  .34

عمى حاجاتيـ كتفضيلاتيـ قصد تكسيع معرفتيا بيـ لكسب 
 .كلائو

تقدـ المؤسسة الخدمات التي يرغب بيا الزبكف بميارة  .35
 .عالية لكسب كلائو

الخدمات المقدمة طبقا لرغبات الزبكف المدركسة مسبقا  .36
 مف اجؿ كلائو لممؤسسة

تحرص المؤسسة عمى اف تسبؽ منافسييا في ابداع  .37
 كابتكار خدمات جديدة لغاية كسب كلاء الزبائف

تمتمؾ المؤسسة القدرة عمى الاستجابة السريعة لتغيرات  .38
 .كاذكاؽ الزبائف كتفضيلاتيـ لكسب كلائيـ ليا

تصمـ المؤسسة خطط لمبرامج التطكيرية لمخدمات  .39
 المقدمة لزبائنيا لكسب كلائيـ

تتبنى المؤسسة استخداـ الطرؽ كالاساليب الكفيمة  .40
 .بتطكير كفاءة الخدمات المقدمة لزبائنيا مف أجؿ كلائيـ ليا

تصغي المؤسسة باىتماـ لزبائنيا لمتعرؼ عمى ارائيـ  .41
 .بشأف جكدة الخدمات المقدمة لكسب كلائيـ

 
 
 



 الملاحق

 

 
 

 02الممحق 

  لمحاول الدراسةكرونبات معامل الثبات ألفا(: 01)الجدال رقم 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,871 5 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 782, 976, 4,044 7,85 الفكرم الماؿ راس

 867, 592, 4,786 8,01 الزبكف كلاء

 886, 534, 4,474 7,81 البشرم الماؿ راس

 827, 763, 4,190 7,84 الييكمى الماؿ راس

 846, 698, 3,944 7,88 الزبكني الماؿ راس

 

 يفية لمعينةظالبيانات الشخصية والوتحميل   .66
  المتغير الجنس 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 51,4 51,4 51,4 18 ذكر 

 100,0 48,6 48,6 17 أنثى

Total 35 100,0 100,0  
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  المتغير العمر 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 2 سنة 25 مف اقؿ 

 57,1 51,4 51,4 18 سنة 35-25مف

 82,9 25,7 25,7 9 سنة 45-36 مف

 97,1 14,3 14,3 5 سنة 55-46 مف

 100,0 2,9 2,9 1 سنة 55 مف أكبر

Total 35 100,0 100,0  

 
  المتغير المستوى التعميمي 

 التعميمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 5 ثانكم 

 51,4 37,1 37,1 13 (ليسانس) جامعي

 74,3 22,9 22,9 8 ماستر

 100,0 25,7 25,7 9 أخرل شيادات

Total 35 100,0 100,0  
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 يالمتغير المستوي الوظيف  

 

 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 37,1 37,1 37,1 13 مصمحة رئيس 

 71,4 34,3 34,3 12 تقني

 100,0 28,6 28,6 10 بسيط عامؿ

Total 35 100,0 100,0  

 
   المتغير سنوات الخيرة 

 الاقدمية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 5 سنكات 05 مف أقؿ 

 65,7 51,4 51,4 18 سنكات 10-06 مف

 80,0 14,3 14,3 5 سنة 15-11 مف

 88,6 8,6 8,6 3 سنة 20-16 مف

 100,0 11,4 11,4 4 سنة 20 مف اكثر

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 

 تحميل البيانات محاور الدراسة  .67
 

Statistiques 

 الزبكف كلاء الزبكني الماؿ راس الييكمى الماؿ راس البشرم الماؿ راس الفكرم الماؿ راس 

N Valide 35 35 35 35 35 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,00 2,03 2,01 1,96 1,84 

Ecart type ,547 ,684 ,615 ,727 ,544 
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 دراسة صحة الفرضيات .68
  الفرضية الأول: 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 ,592
a

 ,350 ,331 ,447 ,350 17,801 1 33 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الزبكف كلاء 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,564 1 3,564 17,801 ,000
b

 

Résidu 6,606 33 ,200   

Total 10,170 34    

a. Variable dépendante : الفكرم الماؿ راس 

b. Prédicteurs : (Constante), الزبكف كلاء 

 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,905 ,271  3,342 ,002 

 000, 4,219 592, 141, 596, الزبكف كلاء

a. Variable dépendante : الفكرم الماؿ راس 

 

 

 

 

 



 الملاحق

 

 
 

  الفرضية الثانية: 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 

1 ,584
a

 ,341 ,321 ,448 ,341 17,068 1 33 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الزبكني الماؿ راس 

 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,425 1 3,425 17,068 ,000
b

 

Résidu 6,622 33 ,201   

Total 10,047 34    

a. Variable dépendante : الزبكف كلاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الزبكني الماؿ راس 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,984 ,221  4,457 ,000 

 000, 4,131 584, 106, 437, الزبكني الماؿ راس

a. Variable dépendante : الزبكف كلاء 

 

 الفرضية الثالثة: 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 ,344
a

 ,118 ,091 ,518 ,118 4,417 1 33 ,043 

a. Prédicteurs : (Constante), البشرم الماؿ راس 
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ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,186 1 1,186 4,417 ,043
b

 

Résidu 8,861 33 ,269   

Total 10,047 34    

a. Variable dépendante : الزبكف كلاء 

b. Prédicteurs : (Constante), البشرم الماؿ راس 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,287 ,278  4,626 ,000 

 043, 2,102 344, 130, 273, البشرم الماؿ راس

a. Variable dépendante : الزبكف كلاء 

 

 

  الفرضية الثالثة: 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 ,507
a

 ,257 ,234 ,476 ,257 11,405 1 33 ,002 

a. Prédicteurs : (Constante), الييكمى الماؿ راس 

 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,581 1 2,581 11,405 ,002
b

 

Résidu 7,467 33 ,226   

Total 10,047 34    

a. Variable dépendante : الزبكف كلاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الييكمى الماؿ راس 
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Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,942 ,278  3,384 ,002 

 002, 3,377 507, 133, 448, الييكمى الماؿ راس

a. Variable dépendante : الزبكف كلاء 

 

 

 

 



 

 

 

 

Abstract :  
The study aimed to identify the intellectual capital and its impact on achieving customer 
loyalty in Algeria Telecom Agency, Tebessa Agency.  
The study relied on the descriptive and analytical approach, as well as relying on the 
SPSS statistical analysis program to test hypotheses. A questionnaire was created and 
applied to the study population that consisted of the institution’s employees. The 
questionnaire was distributed over a sample of 40 questionnaires, and 35 
questionnaires were retrieved with 87.5% of the distributed questionnaires.  
The study reached many results, the most important of which are: 
- The intellectual capital components are widely available in the institution. 
- Customer loyalty is one of the most important issues that accompany the institution 
work and that leads to its success and survival.  
- The existence of a strong positive correlation between the components of intellectual 
capital and customer loyalty in Algeria Telecom Agency Tebessa Agency. Customer 
loyalty is fundamentally and statistically influenced by each of the variables (human 
capital, structural capital, customer capital).  

 

 : صــــــــــالممخ
ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى راس الماؿ الفكرم كاثره في تحقيؽ كلاء الزبكف في مؤسسة اتصالات     

الجزائر ككالة تبسة كاعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي، ككذلؾ الاعتماد عمى برنامج التحميؿ 
كتـ تطبيقيا عمى مجتمع  (استبانة)في إختبار الفرضيات كتـ تصميـ قائمة استسقاء  SPSS الاحصائي

 استبانة كتـ استرداد 40الدراسة المتككف مف العامميف بالمؤسسة ، حيث تـ تكزيع الاستبانة عمى عينة حجميا 
  مف الاستبيانات المكزعة كتكصمت الدراسة إلى العديد مف النتائج أىميا 87,5%  استبانة بنسية 35
. تكافر مككنات رأس الماؿ الفكرم بدرجة كبيرة في المؤسسة-  

 كلاء الزبكف مف اىـ المكاضيع التي تلازـ عمؿ المؤسسة كالذم يؤدم إلى نجاحيا كبقائيا - 
 كجكد علاقة ارتباطية قكية مكجبة بيف مككنات راس الماؿ الفكرم ككلاء الزبكف في مؤسسة اتصالات الجزائر 

راس الماؿ البشرم )ككالة تبسة كلاء الزبكف يتاثر بصكرة جكىرية كذات دلالة إحصائية بكؿ مف المتغيرات 
  (براس الماؿ الييكمي، راس الماؿ الزبكني

راس ماؿ الفكرم، راس الماؿ الشرم، راس الماؿ الييكمي، راس الماؿ زبكني ، كلاء :   الكممات المفتاحية
 الزبكف

 


