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جلّ وعلا حمدا كثیرا طیبا مباركا فیھ كما ینبغي لجلال وجھھ نحمد الله 

لإتمام ھذه المذكرة               وعظیم سلطانھ الذي منّ علینا 

كما نتقدم بوافر الشكر وجزیل العرفان

المشــرفاذــــلأستتنان لــوالام

"الحمزة عبد الحلیم"الدكتور

الذي أمدنا بید العون

وكان لنا خیر دلیل

كما نتقدم

ذةــــل وخالص التبجیل لأساتــــــالجزیرـــــبالشك

الذین قیموا جھدنا علوم التسییر"قسم 

وا على منابر العلم فقوو

أن نشكر كل من كان لھ فضل وساندنا في , ولا ننسى في موقفنا ھذا

أدامھم الله ذخرا لھذا الوطن , إنجاز ووضع لمسات على ھذه المذكرة

ویصنعون بعزیمتھم ... بعلمھم زھراتھ الیانعة وأجیالھ الواعدةیسقون

.مستقبل الأمة الزاھر ومجدھا القادم بإذن الله
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ن الإهتمـــــام المتزایــــــد مــــــن قبــــــل إداراتیســـــتقطب رأس المــــــال الفكــــــري فـــــي عصــــــرنا الــــــراه
تنفیـــــــذ خطوتهـــــــا الهادفـــــــة إلـــــــى و للمؤسســـــــات الطامحـــــــة إلـــــــى صـــــــیاغةلتلـــــــك المـــــــوارد البشـــــــریة 

ـــــدائم فـــــي عـــــالم تتقاذفـــــه تحـــــدیات العولمـــــة وضـــــرورة تحقیـــــق میـــــزة تنافســـــیة  التطـــــور والنجـــــاح ال
قـــــدرات قـــــد تتجـــــاوزهـــــذه التغیـــــرات التـــــي حـــــدثت الســـــریعة، ومتغیراتهـــــاةمعقـــــدفـــــي مناخاتهـــــا ال

المؤسســـــات علـــــى التكیـــــف معهـــــا وهـــــو مـــــا دفعهـــــا إلـــــى إعـــــادة النظـــــر فـــــي المفـــــاهیم والمبـــــادئ 
التـــــي تأسســـــت علیهـــــا، فأیقنـــــت هـــــذه المؤسســـــات أن معـــــارف ومهـــــارات مواردهـــــا البشـــــریة تعـــــد 

بــــرأس الاهتمــــامملمــــوس إلــــى بــــرأس مالهــــا الاهتمــــامأهــــم میــــزة تنافســــیة تكتســــبها، فتحولــــت مــــن 
ممـــــــا نـــــــتج عنـــــــه بـــــــروز مصـــــــطلح رأس ،)الثـــــــروة المعرفیـــــــة والفكریـــــــة(المـــــــال غیـــــــر الملمـــــــوس 

أهمیتــــه فـــــي المؤسســـــات الإقتصــــادیة خاصـــــة بعــــد تحریـــــر الـــــنظم تالمــــال الفكـــــري الــــذي تزایـــــد
.في ظل العولمة، هذا من جهةوالاقتصادیةالمالیة 

مســـــتویات أداء عالیـــــة تجعلهـــــا تضـــــمن ومـــــن جهـــــة أخـــــرى قـــــدرة المؤسســـــة علـــــى تحقیـــــق 
النجــــــاح بالدراجـــــــة الأولـــــــى، أمـــــــر لـــــــن یتـــــــأتى إلا بتبنـــــــي نظـــــــام الجـــــــودة الـــــــذي أصـــــــبح معیـــــــار 
ــــــى تطــــــویر آدائهــــــا وتحــــــدیث إداراتهــــــا  ــــــیم المؤسســــــات وكأســــــلوب إداري یهــــــدف إل أساســــــي لتقی
وهیاكلهـــــا تماشـــــیا مـــــع التطـــــورات المحلیـــــة والدولیـــــة، خاصـــــة وأن هـــــذا العصـــــر أصـــــبح یعـــــرف 

.عصر الجودةب
ــــــــي مجــــــــال  ــــــــي الخمســــــــینیات ف ــــــــة ف ــــــــه الصــــــــناعات الیابانی ــــــــذي حققت ــــــــر النجــــــــاح ال ویعتب

الجـــــودة فـــــي المنظمـــــات الأمریكیـــــة والغربیـــــة، ثـــــم لانتشـــــارتحســـــین منتجاتهـــــا وخـــــدماتها الـــــدافع 
ــــــى مســــــتوى العــــــالم خــــــلال التســــــعین ــــــة رائــــــدة مــــــن أجــــــل تات وأصــــــبحیعل بــــــذلك الجــــــودة تجرب

ـــــف الإ ـــــي مختل ـــــة أو معالجـــــة القصـــــور ف ـــــع المنظمـــــات ســـــواء إنتاجی طـــــارات والأقســـــام فـــــي جمی
ــــــل خدمیــــــة ــــــى صــــــناعة الســــــلع فقــــــط، ب ــــــى تطبیــــــق نظــــــام الجــــــودة عل ــــــم یعــــــد یقتصــــــر عل ، إذ ل

وتنـــــامي الخدمیـــــةتزایـــــد حجـــــم المنظمـــــات أن تـــــدخل قطـــــاع الخـــــدامات خاصـــــة مـــــع اســـــتطاعت
.شدة المنافسة بینهم

یمكــــــــن أن تعــــــــزل نشــــــــاطها والمؤسســــــــات الجزائریــــــــة كغیرهــــــــا مــــــــن المؤسســــــــات التــــــــي لا 
ــــة وذلــــك  ــــرات الخارجی ــــتح أمــــام التغی ــــد أن تنف ــــز بســــرعة التغییــــر فلاب ــــي تتمی ــــى التطــــورات الت عل
ــــــي یواجههــــــا هــــــذا  ــــــي مجــــــل الخــــــدمات نظــــــرا للتحــــــدیات الت ــــــى الجــــــودة خاصــــــة ف ــــــالتركیز عل ب
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نــــــــاتج الـــــــــوطني باعتبـــــــــار أنــــــــه أصــــــــبح یمثــــــــل ثلاثـــــــــة أربــــــــاع البهــــــــا الاهتمــــــــامالقطــــــــاع، وزاد 
.الإجمالي

دورتحدیــــــــــدإطــــــــــارفــــــــــيو ل مــــــــــا تــــــــــم طرحــــــــــه علــــــــــى مســــــــــتوى المقدمــــــــــة، مــــــــــن خــــــــــلا
ـــــــــــــيالفكـــــــــــــريالمـــــــــــــالرأس ـــــــــــــيالخـــــــــــــدماتجـــــــــــــودةتحســـــــــــــینف المؤسســـــــــــــة الإقتصـــــــــــــادیةف

.خاصةبصفة-تبسة–الجزائراتصالاتشركةوفي،عامةبصفة
الإشكالیة: أولا

:رئیسي التاليعلى السؤال الالإجابةالمطروحة في هذا البحث حول الإشكالیةتتمحور 
مؤسسةفيالخدماتجودةتحسینفيالمساهمةالفكريالماللرأسیمكنكیف-

؟-تبسة–الجزائراتصالات
تسمح بالوصول إلى نتائج تخدم البحث فرعیةأسئلة , ویندرج تحت هذا السؤال الرئیسي

: وهي
الفرعیةالتساؤلات : ثانیا

: یمكن حصرها فیما یليالفرعیةیندرج ضمن الإشكال الرئیسي جملة من التساؤلات
الخدماتجودةتحسینعلىالبشريالماللرأسإحصائیةدلالةذاتعلاقةهناكهل- 

؟-تبسة–الجزائراتصالاتلمؤسسةبالنسبة
الخدماتجودةتحسینفيالهیكليالماللرأسإحصائیةدلالةذاتعلاقةهناكهل- 

؟-تبسة–الجزائراتصالاتلشركةبالنسبة
الخدماتجودةتحسینفيالزبائنيالماللرأسإحصائیةدلالةذاتعلاقةهناكهل- 

؟-تبسة–الجزائراتصالاتلمؤسسةبالنسبة
متغیرات الدراسة: ثالثا

: هو رأس المال الفكري ویتمثل في: المتغیر المستقل- 
).رأس المال الزبوني،رأس المال الهیكلي،رأس المال البشري(

،الجوانب المادیة الملموسة: (جودة الخدمات وتشتمل على الأبعاد التالیة: عـــــــــالمتغیر التاب- 
).التعاطفالأمان، ،الاستجابة،الاعتمادیة

فرضیات الدراسة: رابعا
تعد الفرضیة بمثابة إجابة مؤقتة عن التساؤلات الفرعیة، ولابد أن یتبین مجموعة من 

:لمتمثلة فيالفرضیات التي تبنى علیها الدراسة وا
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الأولىالفرضیة الرئیسیة/ أ
عندالخدماتجودةوتحسینالفكريالمالرأسبینإحصائیةدلالةذاتعلاقةتوجد- 

.-تبسة–الجزائراتصالاتشركةلدىα= 0.05دلالةمستوى
:ویتفرع عنها الفرضیات التالیة

ة الخدمات عند بین رأس المال البشري وتحسین جودإحصائیةتوجد علاقة ذات دلالة - 
.α≥0.05مستوى دلالة 

بین رأس المال الهیكلي وتحسین جودة الخدمات عند إحصائیةتوجد علاقة ذات دلالة - 
.α≤0.05مستوى 

بین رأس المال الزبوني وتحسین جودة الخدمات عند إحصائیةتوجد علاقة ذات دلالة - 
.α= 0.05مستوى 

الثانیةالفرضیة الرئیسیة/ ب
في دور رأس المال الفكري في تحسین جودة الخدمات إحصائیةوق ذات دلالة لا توجد فر - 

.- تبسة–بالنسبة لشركة اتصالات الجزائر
الموضوعاختیارأسباب : خامسا

للموضـــــوع ولیـــــد الصـــــدفة بـــــل كـــــان مبنـــــي علـــــى دوافـــــع ذاتیـــــة وأخـــــرى اختیارینـــــالـــــم یكـــــن 
تحســــــینفــــــيالفكــــــريمــــــالالرأسدور، ألا وهــــــو ضــــــوعیة جعلتنــــــا نفكــــــر بمضــــــمونه بجدیــــــةمو 

:التي جاءت على النحو التاليواقتصادیةمؤسسةفيالخدماتجودة
الأسباب الموضوعیة/ أ

.رأس المال الفكري على جودة الخدماتتشخیص مدى تأثیر محاولة- 
في هذا الموضوع، وهذا ما یساعدنا على ناالموضوع ورغبة المتحاورین في مناقشتسلاسة- 

المتوقعة أثناء المقابلات الرسمیة أو المقابلات الشخصیة أو و ة طلوباخذ المعلومات الم
.ستبیانالاستمارة ا

الموضوع مما یدفعنا إلى التعمق أكثر وإثراء مخیلاتنا وزیادة الخبرة من ناحیة وتزوید اتساع- 
.كانوا یجهلونها من ناحیة أخرىقدالمطلعین بمعلومات

مل على تطویر مواردها حتى یكونوا منسجمین موضوع حساس بالنسبة للمؤسسات التي تع- 
.الخدماتجودةتحسینالمستمرة والتطور خاصة في مجال المعطیاتمع 
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والذي إدارة الأعمالالمدروس یتماشى ویتناسب مع التخصص الذي درسناه وهو الموضوع- 
.له صلة متینة بالموضوع

رأس المال ،الهیكليالمال رأس،رأس المال البشري:كل منیحتلها معرفة المكانة التي - 
وبالتالي تحسین مردود العملتحسین وتطویر جودة الخدماتفي همومدى مساهمتالزبوني،

.ومكانة المؤسسة
رأس المال الفكريبتنمیة اهتمامهإثبات أن تحقیق أهداف المؤسسة متوقف على مدى - 

.الأسالیب المناسبة لذلكواختیار
الأسباب الذاتیة/ ب
ساس بالنسبة لنا وللباحثین الذین یعملون على تطویر معارفهم في هذا المیدان الموضوع ح- 

رأسبحتى یكونوا منسجمین مع المستجدات المستمرة المتطور خاصة في المسائل المتعلقة
.الخدماتجودةو الفكريالمال

ینفي صفوف الدارسرغبة المحكمین بجامعتنا لدراستهبأهمیة هذا الموضوع ومدى قناعتنا- 
.والباحثین

؛وساط المهنیة وأسبابفي الأرأس المال الفكريدورالانتباه ولو بشكل متواضع إلى لفت - 
.متغیربطریقة جذریة وذلك من خلال یه في تطویر وتحسین جودة الخدماتعلالاعتماد
.مال البشري، والهیكلي، والزبائنيرأس ال

اضیع میلنا إلى المو و المجهول على الجدید واكتشافالرغبة وحب الاستطلاع للتعرف- 
.بتطویر وتحسین جودة الخدماتعلاقة والقضایا والظواهر التي لها

أهداف الدراسة: سادسا
إن الأهداف عبارة عن انعكاس للتساؤلات في جمیع الدراسات وتعلم أن لكل بحث علمي 

یها في نهایة أهداف علمیة وعملیة مسطرة یسعى إلى تحقیقها من خلال النتائج المتوصل إل
:الدراسة، ولهذا الموضوع عدة أهداف نذكر منها

.الاقتصادیةالتعرف على أهمیة رأس المال الفكري بالمؤسسة - 
.الاقتصادیةالتعرف على واقع تطبیق أبعاد الجودة في المؤسسة - 
التعرف على أهمیة رأس المال الفكري في وتحسین جودة الخدمات في المؤسسة - 

.الاقتصادیة
.رأس المال الفكري بجودة الخدماترتباط قیاس ا- 
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لجودة عنصر ضروري ومهم لإحداث أي عملیة تنمیة رأس المال البشريإبراز أن - 
.الخدمات

كل من رأس المال البشري والهیكلي والزبائني في تطویر وتنمیة توضیح الدور الذي یلعبه - 
.جودة الخدمات

وذلك ات الإقتصادیةفي المؤسسدمات جودة الخبتحسینالمرؤوسین على الإهتمام تشجیع- 
.من خلال الإستثمار في الرأس المال الفكري بمكوناته الثلاثة

أهمیة الدراسة: سابعا
تتمثل أهمیة الدراسة فیما یمكن أن تسفر عنه من نتائج إیجابیة تساعدنا في التعرف على - 

على مفهوم مفهوم وماهیة رأس المال الفكري من جهة، ومن جهة أخرى تسلیط الضوء 
.جودة الخدمات والعلاقة التي تربط بینهم

رأس المال البشري، رأس المال الهیكلي، رأس (توضیح مدى أهمیة تأثیر رأس المال الفكري - 
.الجزائر لولایة تبسةاتصالاتمؤسسة بجودة الخدمات على ) المال الزبوني

مح بتوضیح الأهمیة لمتخذي أهمیة نتائج العلاقة الإرتباطیة بین متغیرات الدراسة التي تس- 
حتى أو ارتباطا،القرار في المؤسسة محل الدراسة وتحدید الجوانب الأكثر والأقوى 

.بهاالاهتماممما یسمح بتحدید الجوانب التي یتوجب زیادة ارتباطاالأضعف 
التمیز التنافسي في مجال جودة أهمیة الإستثمار في رأس المال الفكري كسبیل في تحقیق - 

.اتخدمال
ستخرج الدراسة بتوصیات نهائیة والتي قد تقضي إلى ضرورة إجراء المزید من البحوث - 

.والدراسات في هذا المجال
رأس (:من حیثالإشارة إلى طبیعة مكونات رأس المال الفكري في المؤسسة محل الدراسة - 

الإدارة ، والدور الذي تضطلع به)المال البشري، رأس المال الهیكلي، رأس المال الزبوني
.في هذا المجال

تسلط الدراسة على أهم متطلبات رأس المال الفكري الواجب توفرها والتي من شأنها الإسهام - 
.الجزائر لولایة تبسةاتصالاتفي تحسین جودة الخدمة في مؤسسة 
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لدراسةامصطلحات: ثامنا
ول إعطاء من خلال ما تم التعرض إلیه في الجزء النظري من هذه الدراسة، سوف نحا
:تعریفات إجرائیة مباشرة للمفاهیم الأساسیة المتعلقة بالدراسة، وذلك على النحو التالي

أنه مقدار التراكم المعرفي الناتج عن التفاعلات بین یعرف على:رأس المال الفكري/ أ
الموارد مجمتعة، والمعلومات والخبرات والمهارات والقدرات المتمیزة التي تسهم في تحقیق القیمة 
المضافة، وبذلك فهو یمثل قیمة المعرفة والمهارة والخبرة التي یتمتع بها العاملون في المنظمة 

مهارات والخبرات متمیزة قیاسا بما یتوفر في المنظمات المنافسة على أن تكون هذه المعارف وال
.وأن تكون ذات قیمة عالیة

مجموعة من الخصائص للمنتج أو الخدمة التي تقابل متطلبات وتوقعات هي : الجودة/ ب
مدى مطابقة السلع أو خدمات المؤسسة و العمیل وذلك بالدقة والضبط ودرجة التمیز والتفوق 

.اغب الزبون فیهمع مواصفات یر 
قیتحقبغیة لآخرطرفیقدمهاالتي الأنشطةمنمجموعةأونشاطهي كل :الخدمة/ ج

تكونأنها یمكن أن كماالأحیان،غالبفيملموسةغیرطبیعةذاتتكونإذ لهمنفعة
.ملموسماديبمنتجمرتبطة

من منظور مقدم الهةمسبقالالموضوعةللمعاییرالخدمةمطابقةهي: جودة الخدمات/ د
، واستعمالاتهلاستخداماتهالخدمةهذهمةوائمفهي" الزبون"المستفیدمنظورمنأما،الخدمة

الجودةوأنالعملاءتوقعاتلتقابلالخدمةمستوىإلیهایرقىالتيللدرجةمقیاستعتبرإذ 
الفعليالأداءوبینالجودةلأبعادالعمیلتوقعاتبینالفرقهيللخدمةالعمیلیدركهاالتي
.بالفعلالأبعادهذهتوافرمدىیعكسالذي
مناهج الدراسة: تاسعا

هج بحث یعتمد علیها الباحث للوصول لنتائج محققة من المعلوم أن لكل موضوع من
باستخدام المنهج المناسب وطبیعة الموضوع لأجل تسلیط الأضواء على أهم أبعاده ونقاطه 

.الغامضة بغیة كشفها
فيالخدماتجودةتحسینفيالفكريالمالرأسدور"بحثنا المتمثل في ومن خلال

فقد اعتمدنا في دراستنا على المنهج المزدوج الذي یخدم موضوع بحثنا " قتصادیةالامؤسسةال
:ویتمثل في
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حیث في الجزء النظري والجزء التطبیقيلقد اعتمدنا على المنهج الوصفي : المنهج الوصفي/ أ
ظري تمثل في جمع البیانات والمعلومات التي تخدم الموضوع عن طریق في الجزء الن

المصادر والمراجع المختلفة، أما في الجزء التطبیقي فقد تم اعتماد هذا المنهج في التعریف 
.بالمؤسسة محل الدراسة ودراسة مختلف الجوانب والمصالح

تحلیل بیقي وذلك بهدف هذا المنهج في الفصل التطاستعملناوقد : المنهج الإحصائي/ ب
في غیة الوصول إلى نتائج عامة تساعدهبSPSSبرنامج باستعمالوتفسیر نتائج الإستبیان 
.نفي أو تحقیق الفرضیات

الدراسات السابقة: عاشرا
تعد الدراسات من بین الوسائل أو المراجع الهامة التي یعتمد علیها في انجاز البحوث 

ات السابقة التي تلقي الضوء على جانب من موضوع بحثنا حیث اعتمدنا على بعض الدراس
حیث لم نجد والتي ساعدتنا في انجاز موضوع دراستنا وخاصة فیما یتعلق بالجانب النظري،

من المتغیرین ضمن موضوع واحد إلا أنه تم التطرق للدراسات السابقة لكل متغیر على حدى 
جاءت على الدراسات وفي الآتي نستعرض جملةسات لتأتي  دراستنا شاملة للمتغیرینهذه الدرا

:النحو التالي
دور رأس المال البشري في تحسین جاءت الدراسة الأولى تحت عنوان :الدراسة الأولى/ أ

مقدمة ، مذكرة وكالات بسكرةSAAتنافسیة المؤسسة دراسة حالة الشركة الوطنیة للتأمینات 
فرع تسییر المنظمات، تخصص ، تسییرضمن متطلبات نیل شهادة الماستر في علوم ال

بجامعة محمد خیضر، ولایة بسكرة، ، الطالبة مریم مفتاح، من إعداد تسییر الموارد البشریة
2016/2017: السنة الجامعیة

التنافسیة، وأن تحسینفيدورالبشريالماللرأسأن حیث توصلت الدراسة إلى
قابلةغیرنادرة،ملائمة،كفاءاتهاامتلاكعلىیتوقفللمؤسساتقویةتنافسیةتحقیق

الحصةمنالرفعالربحیة،تعظیمفيالبشري یسهمالمالرأسللتقلید، هذا فضلا على أن 
علیهاالمتحصلالنتائجخلالمنذلكتبینوقدالجودةوتحسینالتكالیفوتخفیضالسوقیة،

.SAAللتأمیناتالوطنیةبالشركةأجریتالتيالتطبیقیةالدراسةمن
علىتتوفرSAAللتأمیناتالوطنیةالشركةأنتبینالتطبیقیةالدراسةخلالمن
للاستثماروبالنسبة، مهامهالأداءمناسبةتراهاالتيالمعارفباستقطابتهتم وهيكفاءات،
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تقومللتكوینمراكزثلاثخصصتSAAللتأمیناتالوطنیةللشركةالبشريالمالرأسفي
SAAللتأمیناتالوطنیةالشركةتحتلعمالها، كما رسكلةوإعادةبتكوینالشركةخلالهممن

الماللرأسیكونوالذيتقدمهاالتيللخدماتراجعوهذابمنافسیهامقارنةالریادةمركز
.فیهاالدورالبشري

تقییم جودة الخدمات ، تحت عنوانفاندرجتوفیما یخص الدراسة الثانیة :الدراسة الثانیة/ ب
دراسة حالة على المؤسسة الاستشفائیة العمومیة في الجزائرلمؤسسات الصحیّةفي ا

ضمن الطالبتین خامت سعدیة، وعجو نورة، مذكرة مقدمة من إعداد ، بالأخضریةالعمومیة
المركز على مستوى ، قسم العلوم التجاریة، تخصص تسویق، ماسترشهادةمتطلبات نیل

.2011/2012: البویرة، السنة الجامعیةالجامعي العقید أكلي محند أولحاج 
الأطباءخدماتمنالصحّیةالخدماتجودةتقییمیتمه أنحیث توصلت الدراسة إلى 

: يهالمداخلمنمجموعةعمىبالاعتمادالأخرى،الأقساموخدماتالممرضینوخدمات
لتقییمامعاییرىلعالاعتمادخلالمنیتمالذي) المرضى(كینتهلالمسرضامدخل

الكميالمدخلإلىبالإضافة-باقةلالوالملموسیة و تأكیدالالمعولیة،و لاستجابة،والمتمثلة في ا
والمعداتزةهوالأجالصحّیةالمؤسساتفيةلالعامالقوىتناسبمدىإلىیشیرالذي
تایملعومدخل،)المرضى(هلكینالمستلدىوبةلالمطالصحّیةالخدماتمعا،لهداخ

منائیةهالنالنتیجةمدخلإلىبالإضافةا،هوتناسقاهتتابعومدىالطبیةرعایةالوخطوات
یاتلعمأداءعنالناتجة) المرضى(ستهلكینلمالصحّیةالحالةىلعالدالةالمقاییسخلال

.الصحّیةالرعایة
حدود الدراسة: إحدى عشر

، حیث تندرج هذه لا بد لأي بحث أن ترافقه حدود ومجالات تحكمه ویقف عندها الباحث
الحدود في الحدود الجغرافیة، والحدود البشریة، بالإضافة إلى الحدود الزمنیة، والحدود 

: الموضوعیة، وهو ما سوف یتم توضیحه من خلال جملة من النقاط على النحو التالي
تتطلب وهو الإطار المكاني الذي أجرینا فیه دراستنا لأن أي دراسة علمیة : الحدود الجغرافیة/ أ

جانب میداني بالإضافة إلى الجانب النظري وذلك بغرض تطبیق النظریة على الواقع فكان 
.لولایة تبسةالجزائراتصالاتمؤسسة هذا المكان أو الحیز الجغرافي هو 

وهو المجال الموضوعي الذي یتعلق بالموضوع الذي نحن بصدد : الحدود الموضوعیة/ ب
.اقتصادیةمؤسسةفيالخدماتجودةتحسینفيالفكريالمالرأسدوردراسته ألا وهو 
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أي بحث علمي یستوجب وجود مبحوثین وهم الأشخاص الذین لهم صلة : الحدود البشریة/ ج
بشتى لولایة تبسة الجزائراتصالاتالتابعین لمؤسسة بالموضوع وهم كل الموظفین والعمال 

والذین لهم بالغ الأثر في الحصول يجودة الخدمات مسارهم المهنرتبهم والتي تمس عملیة 
.علیهمالاستماراتعلى معلومات البحث من خلال توزیع 

ویعرف بالمجال الزمني الذي یمثل المدة الزمنیة التي استغرقتها الدراسة :الحدود الزمنیة/ د
المیدانیة بدءا بتحدید مكان التربص إلى غایة الانتهاء من جمع المعلومات وقد استغرقت 

.2018أفریل15إلى غایة 2018أفریل01اسة المیدانیة بدایة من الدر 
عوائق وصعوبات الدراسة: عشرإثنى

ككل الدراسات صادفتنا جملة من الصعوبات والعراقیل تعلقت أساسا بمرحلة إعداد وجمع 
تجلت المعلومات الكافیة واللازمة لتكوین المادة الخامة لبحثنا ومن خلال دراستنا لهذا الموضوع 

:لنا أهم هذه الصعوبات والتي تمثلت في
 متغیري الدراسة بطریقة مباشرةأبعادالعلاقة بینبخاصة الالمراجع ندرة.

خاصة في الحدود الزمنیة للدراسةضیق الوقت الذي كان من أكبر العوائق التي صادفتنا.

هیكلة الدراس: عشرثلاثة
وما تم إدراجه من إشكالیات عالجت مضمون المذكرة، والتي على الإشكالیة الرئیسیةبناءا

بالإضافة إلى یعالجون صلب الموضوع ثلاث فصول أساسیةجزئیة تم تقسیم هذه المذكرة إلى 
:مقدمة عامة وخاتمة عامة على النحو التالي

الشخصیة والموضوعیةدوافع ، والأهمیةتنا شاملة لجمیع جوانب الدراسة من مقدمجاءت 
ومتغیرات الدراسة، ،أسئلة فرعیةمنها من انبثقموضوع، وطرحا للإشكالیة وما اللاختیار

في الدراسة، وأهدافها، مع التعرض إلى جملة الدراسات السابقةةالمتبعالمناهجبالإضافة إلى 
أخیرا الصعوبات؛، وحدودها، و ومصطلحات الدراسة

في ، حیث ضم "ل الفكريالإطار النظري لرأس الما: "تحت عنوانالأولجاء الفصل
معاییر، بالإضافة إلى آلیات بناء رأس المال الفكري، و ماهیة رأس المال الفكريفحواه دراسة 

.)أهمیة قیاسه وتنمیته(رأس المال الفكري 
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مفاهیم ، من خلال الإطار النظري لجودة الخدماتأما الفصل الثاني فعالج مضمونه 
تقییم جودة الخدمة وعلاقتها برأس المال و ،ول الخدمةمفاهیم أساسیة ح، و أساسیة حول الجودة

.الفكري
الجزائراتصالاتمستوىعلىمیدانیةدراسةهذاتحت فاندرجل الثالث صوبالنسب للف

جودة ، و -تبسة-تقدیم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر ، حیث عالج في مضمونه تبسةلولایة
تحلیل ، بالإضافة إلى منهجیة للدراسةالإجراءات ال، و منتجات مؤسسة اتصالات الجزائر
.صحة الفرضیاتاختبارو ، النتائج العامة، و الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة

وفیما یخص خاتمة الموضوع، فلقد إحتوت على ملخص مركز یتضمن محتوى الدراسة، 
.، وآفاق الدراسةوالاقتراحاتبالإضافة إلى جملة من النتائج والتوصیات 



1

الإطار النظري لرأس المال الفكريالأولالفصل

تمهید
تنشط منظمات الأعمال الیوم في محیط یتسم بسرعة من التغییر والتطور، واحتدام 
التنافس من أجل البقاء في سوق تشهد نقلة نوعیة من عصر الصناعة إلى عصر المعرفة، 

ستمراریتها وتحافظ على تمیزها، استوجب علیها التسلح بكل ما من شأنه أن إولكي تضمن 
.، فضلا عن التمییز والتفوقیضمن لها البقاء والاستمرار

في هذا الجو التنافسي یعد الرأس المال الفكري أحد موجودات المؤسسة التي تسعى 
المؤسسات جاهدة لامتلاكها لكونه عنصرا استراتیجیا وثروة حقیقیة، فهو مصدر الإبداع 

حدیات العالمیة والتجدید والمزایا التنافسیة، بل ویعد السلاح الذي تعتمده المؤسسات لمواجهة الت
.الراهنة وتحقیق البقاء والتفوق

لرأس المال الفكري من خلال المباحث النظريلذلك سنتطرق في هذا الفصل إلى الإطار 
: التالیة
.ماهیة رأس المال الفكري: المبحث الأول-
.آلیات بناء رأس المال الفكري: المبحث الثاني-
.الفكريمعاییر قیاس رأس المال : المبحث الثالث-
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رأس المال الفكريماهیة: المبحث الأول
عنصرا فاعلا ومهما لأي منظمة ) Capital Intellectual(یعتبر رأس المال الفكري 

حیث یعتبر من أهم الموجودات في ظل اقتصادیات المعرفة، ویصنف أحیانا من حیث الأهمیة 
بدرجة تفوق الموجودات المادیة، ولقد كان العالم یعیش فترة غیر مسبوقة من التطور والتغییر 

القائم على المعرفة تصادالاقالتدریجي لعصر الثورة والانطلاق نحو للانحسارالمستمر أدى 
إلى ظهور الأعمال المبنیة على معرفة المعلومات مما یعرف برأس المال الفكري، من هذا 

: المنطلق قسمنا هذا المبحث إلى المطالب التالیة
.مفهوم رأس المال الفكري: المطلب الأول-
.التطور التاریخي لرأس المال الفكري: المطلب الثاني-
.ونات وخصائص رأس المال الفكريمك: المطلب الثالث-
.أهمیة رأس المال الفكري: المطلب الرابع-

رأس المال الفكريمفهوم: المطلب الأول
في عصر المعرفة لم تعد المؤسسة تهتم بأصولها المادیة فقط بل بأصولها غیر المادیة 

.وبنفس القدر أو أكثر باعتبارها صمام الأمان لها
بدأ استخدام مصطلح رأس المال الفكري بشكل صریح في الكتابات المحاسبیة والإداریة 

فإن هذا المفهوم أصبح یكسب Bointsفي عقد التسعینات من القرن الماضي، وكما كان یعتقد 
.أهمیة أوسع مع بدایة الألفیة الثالثة كعنصر رئیسي لخلق الثروة المستقبلیة وبقائها

وتعني " Inter"مشتقة من الكلمتین اللاتینیتین " فكر"كلمة : أصل رأس المال الفكري
التي تعني Capitalوتعني القراءة والمعرفة المكتسبة، وعند إضافة كلمة " Lection"العلاقات و

رأس مال سیكون مصطلح رأس المال الفكري، الذي یشیر إلى مفهوم العلاقات المكثفة التي لها 
.)1(منة على تولید القیمةقدرة كا

لرأس المال الفكري مصطلحات مرادفة كثیرة، الأصول غیر المادیة أو الأصول المعنویة 
غیر الملموسة، الأصول الفكریة والأصول المعرفیة، كما یمكن أن ینظر له كمخزون كلي لرأس 

دكتوراه غیر أطروحة، أثر تقنیة المعلومات ورأس المال الفكري في تحقیق الأداء المتمیزبسام عبد الرحمان یوسف، -1
.36، ص 2005منشورة، جامعة الموصل، 



3

الإطار النظري لرأس المال الفكريالأولالفصل
أیضا الناتج النهائي المال أو الحقوق المبنیة على المعرفة، والتي تمتلكها المؤسسة، ویمثل 

.)1(لعملیة تحویل المعرفة، أو المعرفة ذاتها، والتي تحول إلى ملكیة أو أصول فكریة للمؤسسة
مجموعة من الأفراد الذین یستخدمون عقولهم : "كما یمكن أن نعرفه اصطلاحا على أنه

بتكار والإبداع، أكثر من استخدامهم لأیدیهم، لأنهم یمتلكون خبرات، قیم، ثقافة، قدرة على الا
.)2("من إیجاد حل متخصص أو خلق قیمة

مجموعة من الأفكار، الاختراعات، التكنولوجیات، المعرفة العامة، برامج : "وأیضا
.)3("الكمبیوتر، التصامیم، قواعد البیانات العملیات، الإبداع والتطبیقات في المؤسسة

فكریة، الخبرة التي یمكن وضعها بأن المادة المعرفیة للمعلومات الT Stewartیعرف 
.في الاستخدام لخلق الثروة

هو مضامین المعرفة، الخبرات العلمیة، التكنولوجیا : تعریف ادفینسون لرأس المال الفكري
.)4(التنظیمیة، وعلاقات الزبائن والمهارات المهنیة المقدمة والضروریة للمنافسة في السوق

جموعة من القدرات المعرفیة والتنظیمیة التي یتمتع م: كما یعرف رأس المال الفكري بأنه
بها العاملون والتي تمكنهم من إنتاج الأفكار الجدیدة أو تطویر أفكار قدیمة تسمح للمنظمة 

.)5(بتوسیع حصتها السوقیة وتعظیم نقاط قوتها
یعكس كل الجوانب الفكریة للعقول : "عرف سید جاد الرب رأس المال الفكري على أنه

ریة عالیة التمیز، والتي تعكس الجوانب غیر الملموسة في المنظمة، وهي الأكثر تأثیرا البش
.)6("وفاعلیة نحو التقدم والتمیز العالي من الجوانب والأصول الأخرى الملموسة

، 14والتخطیط، المجلد ، المجلة المصریة للتنمیةالمحاسبة عن رأس المال الفكري في ظل اقتصاد المعرفةعلاء زهران، -1
.82، ص 2006، یونیو 1العدد 

، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة رأس المال الفكري في منظمات الأعمالسعد علي العنزي وأحمد علي صالح، -2
.169، ص 2009

زیع، الطبعة الأولى، الأردن، ، دار صفاء للنشر والتو إدارة المعرفة الطریق إلى التمیز والریادةعمر أحمد همشري، -3
.28، ص 2003

.255، ص 2007، دار المناهج الفكریة والتوزیع، دون طبعة، الأردن، إدارة المعرفةسعد غالب یاسین، -4
مصر، الإسكندریة، ، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، رأس المال الفكريعادل حرحوش المفرجي، وأحمد على صالح، -5

.18، ص 2003
، دار السحاب للنشر والتوزیع، القاهرة، تكنولوجیة تطبیق رأس المال الفكري في منظمات الأعمالحازم محمد عبد الفتاح، -6

.22، ص 2010
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الموجودات الفكریة التي تتجاوز قیمتها قیمة الموجودات : "بأنهedvinssonكما عرفه 

بشري هو مصدر الابتكار (یزانیة العمومیة، وتتكون من نوعین الأخرى التي تظهر في الم
.)1("والتجدید وهیكلي هو مساعد للبشري بفعل نظم المعلومات وقنوات السوق وعلاقات الزبائن

تأسیسا على ما سبق من مفاهیم یمكن أن نعرف رأس المال الفكري أنه مقدار التراكم 
د مجمتعة، والمعلومات والخبرات والمهارات والقدرات المعرفي الناتج عن التفاعلات بین الموار 

المتمیزة التي تسهم في تحقیق القیمة المضافة، وبذلك فهو یمثل قیمة المعرفة والمهارة والخبرة 
التي یتمتع بها العاملون في المنظمة على أن تكون هذه المعارف والمهارات والخبرات متمیزة 

.فسة وأن تكون ذات قیمة عالیةقیاسا بما یتوفر في المنظمات المنا
لرأس المال الفكريالتطور التاریخي: المطلب الثاني

ظهر مفهوم رأس المال الفكري في بدایة التسعینیات من القرن الماضي، وبدأ یشیع في 
وأصبح ینظر إلیه باعتباره المصدر الحقیقي لثروة منظمات مصطلح اهذالاقتصادیةالأدبیات 
، كما أن هناك العدید من البحوث والدراسات التي قیمة التمیز وطریق النجاحوإیجادالأعمال، 
مفهوم رأس المال الفكري كدراسة التي یشیر فیها بدخول عصر التكنولوجیا والمعرفة استعرضت

أصبح العنصر البشري هو المؤثر الحقیقي في نجاح بیئة العمل، وتغیرت المفاهیم الإقتصادیة 
حیث تعتمد على المعرفة، وأن الإهتمام بالعنصر اقتصادیةهور مفاهیم التقلیدیة وبدأت ظ

. البشري یؤدي مع الأصول الرأسمالیة إلى زیادة قیمة الناتج الإجمالي للدول والمؤسسات
وقد أشار الاتحاد الدولي للمحاسبین إلى أن مصطلح رأس المال الفكري یستخدم مع كل 
من الملكیة الفكریة والأصول الفكریة المعرفیة، وینظر له كالحقوق المبنیة على المعرفة والتي 
تمتلكها المنشأة، ویمثل أیضا الناتج النهائي لعملیة تحویل المعرفة، وینظر له كالحقوق المبنیة 

الناتج النهائي لعملیة تحویل المعرفة أو أیضالى المعرفة والتي تمتلكها المنشأة، ویمثل ع
المعرفة ذاتها والتي تتحول إلى ملكیة أو أصول فكریة للمنشأة، وقد عرفه معهد المحاسبین 

ة، البنود المبنیة على المعرفة والتي تمتلكها المنشأ"الإداریین بكندا بأن الأصول الفكریة تعتبر 
وسوف تحقق لها تیارا مستقبلیا من المنافع، وتشتمل على القدرات التكنولوجیة والابتكاریة 

.)2("والخبرات الإداریة والاستشاریة

.67، ص 2009، دار الصفاء للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، )إدارة معرفة الزبون(إدارة المعرفة فرحان طالب، -1
، الملتقى العلمي الثامن حول رأس المال الفكري والتحدیات التي تواجه المحاسبین في القیاسسعد عبد الكریم الساكني، -2

.15، ص 2006أوتمنظمات الأعمال ومتغیرات العصر، جامعة أربد الأهلیة، الأردن، 
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رأس المال الفكريمكونات وخصائص : المطلب الثالث

سیتم تقسیم مضمون هذا المطلب إلى فعین أساسیین، نتناول فیهما مكونات رأس المال 
:جهة، ومن جهة أخرى أهم وأبرز خصائصه، وذلك على النحو التاليالفكري من 

.مكونات رأس المال الفكري: الفرع الأول-
.خصائص رأس المال الفكري: الفرع الثاني-

مكونات رأس المال الفكري: الفرع الأول
واحدة من المهام الأساسیة لمنظمات الأعمال المعاصرة هي تحدید، تقییم وصیاغة رأس 
المال الفكري، الذي أصبح متغیرا مهما ذا تأثیر كبیر على نجاح وفشل الأعمال وخاصة 
المعرفیة منها، إذ ینعكس ذلك على قیمة المنظمة السوقیة، وربما هذا ما دفع المعنیین إلى 

إلا أنه یبرز هناك اختلاف واضح في وجهات النظر . مال الفكري ومكوناتهالإهتمام برأس ال
حول تحدید مكونات رأس المال الفكري، فیما یلي سیتم طرح بعض وجهات النظر بشيء من 

.)1(التفصیل

"Skandia"تقسیم :أولا
: أشار هذا التقسیم إلى أن رأس المال الفكري یتألف من مكونین هما

یتمثل في البرمجیات، المعدات، العلامة التجاریة وكذا الهیكل : الهیكليرأس المال -
.أو بمعنى آخر القدرات التنظیمیة...التنظیمي

یمثل المعرفة، المهارات وكذا العاملین التي تساهم في تقدیم حلول : رأس المال البشري-
لمال الفكري لمشاكل العملاء، كما أوضح هذا التقسیم أن هذین العنصرین یمثلان رأس ا

لمنظمات الأعمال، واللذان یقودان إلى النمو، التطویر وكذا الاستقرار، كما یعتبران الموجه 
.الأساسي لمستقبل المنظمة

"Mckenzy & Winken"تقسیم :ثانیا
: هذان الكاتبان وضعا المعادلات الآتیة لتوضیح رأس المال الفكري

أس المال الهیكلير + رأس المال البشري = رأس المال الفكري-

المحاسبي بالقوائم المالیة لشركات المساهمة الإفصاحعلى وأثرهاتكلفة رأس المال الفكري ادم احمد داوود وآخرون، -1
، مجلة العلوم الإقتصادیة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، المملكة للأوراق المالیةالعامة المدرجة في سوق الخرطوم

.213ص ، 2015، 16العربیة السعودیة، العدد 
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: حیث أن

.رأس المال التنظیمي+ رأس المال الزبوني= رأس المال الهیكلي-
.رأس مال العملیات+ رأس المال الابتكاري= رأس المال التنظیمي-

: یمكن توضیح ذلك أكثر من خلال الشكل التالي
"Mckenzy & Winken"مكونات رأس المال الفكري حسب تقسیم : )01(الشكل رقم

استراتیجیات الإدارة المعرفیة في منظمات الأعمال، إثراء ،حسین عجلان: المصدر
.133، ص 2008للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، الأردن، 

"Stewart"تقسیم :ثالثا
: )1(شیوعا استنادا لأدبیات الموضوع المتداولة حیث قسمه إلىیعتبر هذا التقسیم الأكثر 

.رأس المال البشري-
.رأس المال الهیكلي-
.رأس المال الزبوني-

للطباعة الونشر ، جامعة الزیتونة الأردنیةشركات الأعمالدراسة وتقییم رأس المال الفكري في عبد الستار حسین یوسف، -1
.06ص ، 2005، عمان، والتوزیع

مكونات رأس المال الفكري

مكونات رأس 
المال الفكري

مكونات رأس 
المال الفكري

مكونات رأس 
المال الفكري

مهارات

خبرات

معرفة

إبتكار

معلومات

براءات

حقوق

موجودات

رضا

ولاء

تعاون

إحتفاظ

الإختراع

النشر

الفكریة

الزبون

الزبون مع الزبون

الزبون بالزبون
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Stewartرأس المال الفكري لدى : )02(الشكل رقم 

Source: Stewart T¸ Intellecyual The New Wealth Of Organization  ̧New York¸
Doubleday¸ Currant¸ 1998¸ P 75.

: نظرا لكون هذا التقسیم أكثر شیوعا سنقوم بشرحه على النحو التالي
أن رأس المال المادي أو المالي هو الذي :"structural capital"رأس المال الهیكلي-

والقیود المحاسبیة، فإن الإجراءاتیصنع الوجود المادي للشركة وقیمتها الدفتریة بموجب 
.رأس المال الفكري المقابل هو یمثل كل قیم المنظمة التي تتداولها داخلیا

: العاملون مثلهو المعرفة التي یمتلكها ویولدها:"Human capital"رأس المال البشري-
.المهارات، الخبرات، الابتكارات وعملیات التحسین والتطویر

القیمة التي یفرزها مستوى رضا الزبائن :"Customer Capital"رأس المال الزبوني-
وولائهم للموردین والجهات الخارجیة الأخرى، وما استطاعت المنظمة بنائه من علاقات 

.)1(متمیزة مع هذخ الأطراف

خصائص رأس المال الفكري: الثانيالفرع
من التعاریف التي سبق التطرق إلیها یمكن الاستخلاص أن رأس المال الفكري یمثل 
مجموعة من أفراد تتوفر لدیهم قدرات معرفیة وتنظیمیة تمیزهم عن غیرهم من الأفراد للمؤسسة 

: على النحو الآتي
.بتوافر مهارات وخبرات عالیة ومتنوعةیتمیز الأفراد الذین یمثلون رأس المال الفكري -
.یفضل رأس المال الفكري العمل ضمن الهیاكل التنظیمیة المرنة-
.یتسم رأس المال الفكري بالاستقلالیة في الفكر والعمل-
اتخاذیتفاعل رأس المال الفكري بشكل أكثر ایجابیة في المناخ الذي یتسم بالمركزیة في-

.القرارات

.06ص ، المرجع السابقعبد الستار حسین یوسف، -1

الزبائنيرأس المال الهیكليرأس المال البشريرأس المال 

الفكريرأس المال 
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. ري المعرفة التي یمكن تحولها إلى أرباحیمثل رأس المال الفك-

إلى تحدید خصائص الأفراد الذین یمثلون رأس المال الفكري، فالأصول الفكریة بالإضافة
: في بیئة الاقتصاد المعرفي تتسم بما یلي

.أنها أصول غیر ملموسة-
.صعوبة وضع الأصول الفكریة تحت سیطرة المؤسسات-
.لأصول الفكریةصعوبة قیاس وتقییم العدید من ا-
.ر أحد العناصر المتحكمة في تحدید القیمة الحقیقیة للمؤسسات القائمة على المعرفةبتعت-
.)1(تمثل أحد عوامل الإنتاج التي تدعم المركز التنافسي للمؤسسات-

: كما یمكن تخصیص مجموعة من الخصائص الأخرى وتتمثل فیما یلي

"Organisationnel"الخصائص التنظیمیة:أولا
: ترتبط بالبیئة المنظمة والتي تتضمن

.الإداریةالإستراتیجیةوجود رأس المال الفكري في جمیع المستویات -
.فرادالأیوجد في نوعیة الهیاكل والتي تساعد على التجدید المستمر من خلال -
.البعد عن المركزیة الإداریة بشكل كبیر-

"Professional"الخصائص المهنیة:ثانیا
: وترتبط بممارسة العناصر البشریة داخل تنظیم والتي تتضمن ما یلي

امتلاك العدید من المهارات المهنیة النادرة والخبرات المتراكمة بحیث یكون من الصعب -
.استبدالهم

.التمتع بدرجة تعلم تنظیمیة عالیة-

، دار السحاب للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، القاهرة، انطلاقة إداریة معاصرة: رأس المال الفكريهاني محمد السعید، -1
.26، ص 2008
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الخصائص السلوكیة والشخصیة:ثالثا

: وترتبط بالعنصر البشري، والبناء الذاتي وتتضمن ما یلي
یمیل رأس المال الفكري على تحمل المخاطر في بدء العمل بدرجة كبیرة، والإقدام على -

.الأعمال والأنشطة المجهولة التي تتسم بعدم التأكد
.)1()لخبرةالانفتاح على ا(الاستفادة من خبرات الآخرین، ومبادرته بتقدیم الأفكار البناء -

ما یمكن أن نستنتجه مما سبق أن مفهوم رأس المال الفكري یتضمن خصائص عدیدة من 
.بینها القدرة العقلیة ذات المستوى المعرفي العالي

أهمیة رأس المال الفكري: المطلب الرابع
أصبحت المنظمات المعاصرة نتیجة لما سبق تعتمد أكثر على المعلومات والمعرفة، من 
أجل البحث عن الجدید من السلع والخدمات والأسالیب التي تستخدمها، للوصول إلى الأكفأ

دائما هو الأساسإلى زبائن السوق وسبق المنافسین في جمیع الحالات السابقة یكون الأسرعو 
الخبرة، المعرفة والقدرات الذهنیة التي یتمتع بها المدیرون والخبراء في المنظمة ومن تستعین 

إن مشكلة واحدة تتعرض لها معظم المنظمات . بهم من المستشارین والمتخصصین من خارجها
یة المعاصرة مثل التعامل في أسواق المال ومتابعة الحركة لأسعار الأسهم والأوراق المال

والعملات من أجل إدارة محفظة الاستثمارات للمنظمة توضح أهمیة استخدام المعرفة وتوظیف 
المال الفكري من رأسأهمیةتنبثق . القدرات الذهنیة للموارد البشریة التماسا للحلول الصحیحة

: أهمیة الدور الذي تؤدیه هذه النخبة من القوى العاملة والمتمثلة في
.دیدة والابتكارات التي تساهم في تحسین المركز التنافسي للمنظمةتقدیم الأفكار الج-
.یعد رأس المال الفكري مصدرا لتولید الثروة في المنظمة والأفراد-
.رأس المال الفكري من أهم مصادر المیزة التنافسیة للمنظمات المعاصرة-
لموجودات تعد المنظمات المعاصرة رأس المال الفكري سلاح تنافسي الذي یتمثل في ا-

الأكثر أهمیة، إذ تسعى إدارة هذه المنظمات في القرن الحادي والعشرین إلى زیادة إنتاجیة 
ثقف، إذ أن أكثر الموجودات قیمة هي الموجودات مالعمل المعرفي والفرد العامل ال

.)2(الفكریة

.281، ص 2008دار صفاء للنشر والتوزیع، دون طبعة، عمان، إدارة المعرفة، محمد عواد الزیادات، -1
.62، ص 2015، الطبعة الأولى، دون دار النشر، رأس المال الفكريسعدون حمود جثیر، عباس الربیعاوي، -2
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: ولرأس المال الفكري أهمیة كبیرة نذكرها في النقاط التالیة

الفكري السلاح الأساس للمنظمة في عالم الیوم، لأن الموجودات الفكریة یعد رأس المال -
، فقد بین أن Stewartوهذا ما أشار إلیه ،تمثل القوة الخفیة التي تضمن البقاء للمنظمة

شركة في سنة 500ثلثي الشركات المدرجة في قائمة الشركات الثریة البالغ عددها 
وبین ، لتحتفل بذكرى الأربعین لتأسیسهاى درجةم، قد اختفت أو لم تعد كبیرة إل1954
م فإن عدد الأشخاص المستخدمین في كبرى الشركات الأمریكیة، 1994و1979عامي 

ملیون، وحل محل هذه الشركات الضخمة 11.6ملیون، إلى 16.2تراجع بنسبة الثلث من 
ادها على المتداعیة شركات صغیرة معتمدة على الموجودات المعرفیة، أكثر من اعتم

للأحذیة، التي لا تصنع NIKE، وأبسط مثال على ذلك شركة الأخرىالموجودات المادیة 
الأحذیة، ویقتصر عملها على البحث والتطویر ووضع التصامیم والتسویق، وتقدیم الخدمات 

ألف دولار مبیعات 248ألف دولار مبیعات لكل موظف، مقابل 334المعرفیة التي تحقق 
.لشركات الغنیةلكل موظف في ا

یعكس رأس المال الفكري في المؤسسة المیزة التنافسیة لها ولهذا السبب ما دعا جیروم -
نحن ملتزمون بأن نصبح منظمة "البترولیة بالقول Shellادانس مدیر التعلم بشركة 

وعلى ". متعلمة، ونعتقد أن المیزة التنافسیة تكمن في قابلیة المستخدمین للتعلم بشكل أسرع
الاستشاریة والمتخصصة بإعادة هندسة محطات تولید Geminا الأساس فإن مؤسسة هذ

تؤمن أن المشاركة في رأس لأنهاالكهرباء، تقضي من ثلاثة إلى ستة أشهر في الاستشارة، 
نحن نتحدث عن التنافس من خلال : "Jim Nobleویقول ،المال الفكري تعد میزة تنافسیة

موبیل، وسیجما، : هم شركاتGeminiفة وأن عملاء مؤسسة الكفاءة، والكفاءة هي المعر 
". الكمیائیة، ومونسانتويوإمبریال

یمثل رأس المال الفكري كنزا مدفونا یحتاج إلى من یبحث عنه، واستخراجه للوجود -
إن : "ذلك بقولهStewartویؤیده ، أسالیب استخراجه هو نشر المعرفةوالممارسة، ویعد أحد

الفكر الموجود في المنظمة یصبح رأس مال فكریا عندما یمكن نشره للقیام بشيء لا یمكن 
من نتائج عدم Brookingلأن رأس المال الفكري یحوي معرفة مفیدة، ویحذر ، )1(إجراءه

وجودات في المنظمة غالبا ما تغفلإن المعرفة بوصفها م: "نشر المعرفة، من خلال قوله

دراسة تطبیقیة على شؤون الجمارك بمملكة (أثر الاستثمار برأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملةسلمان عبید، -1
.57، ص 2014، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الإداریة، جامعة العلوم التطبیقیة، )البحرین
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لتالي لا تنشر، لیس بسبب إخفاق المدراء في التفكیر بأعمالهم، وإنما السبب یكمن في وبا

أنهم لا یحولون المعرفة إلى رأس مال في شركاتهم ولا یعززون القدرات العقلیة، والتي تبني 
.)1(وتحافظ على العمل

ت الفكریة یعد رأس المال الفكري السلاح الأساسي للمنظمة، في عالم الیوم لأن الموجودا-
.)2(تمثل القوة الخفیة التي تضمن بقاء الاستمراریة للشركة

یعتبر رأر المال الفكري أكثر الموجودات القیمة في القرن الحادي والعشرون في ظل -
التعدیلات الجوهریة على إدخالیطلق علیه معرفة، لأنه یمثل العملیة القادرة على الاقتصاد

.)3(كل شيء في ظل منظمات الأعمال

.85، ص المرجع السابقسلمان عبید، -1
ى، الأردن، ، الطبعة الأولاستراتیجیات إدارة المعرفة في منظمات الأعمال، إثراء للنشر والتوزیعحسن عجلان حسن، -2

.135، ص 2008
، رسالة رأس المال الفكري ودوره في تحقیق المیزة التنافسیة للشركة الخلویة الفلسطینیةمصطفى رجب شعبان، -3

.41، ص 2001ماجستیر، كلیة التجارة، جامعة غزة، 
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آلیات بناء رأس المال الفكري: المبحث الثاني

رأس المال الفكري مصدر مفید للمعرفة والتي یمكن توظیفها واستثمارها لصالح المنظمة، 
الیوم تحتاج إلى الأفراد الذین یملكون الكفاءات والخبرات والذي بمقدورهم أن استقطابإذ أن 

.یبتكروا وأن یفوزوا في مستقبل مجهول
: سنتطرق في هذا المبحث إلى ما یلي

.استقطاب رأس المال الفكري: المطلب الأول-
.صناعة رأس المال الفكري: المطلب الثاني-
.تنشیط وتطویر رأس المال الفكري: المطلب الثالث-
.أسالیب المحافظة على رأس المال الفكري: المطلب الرابع-

استقطاب رأس المال الفكري: المطلب الأول
إن قدرة منظمة البحث عن خبرات ومهارات نادرة وجذبها للعمل فیها، ویرجع سبب 

ر النظر إلى الموارد البشریة التي تتابع من كونها بالبیئة التنافسیة الشدیدة، وتعتالاهتمام به إلى
:)1(عامل تكلفة إلى عامل نجاح، وتمثل الاستراتیجیات الملائمة لآلیة استقطاب فیما یلي

.شراء العقول من سوق العمل:الأولالفرع -
.شجرة الكفاءات:الفرع الثاني-
.مراجعة مؤسسات المعرفة والتعلیم:الفرع الثالث-
.استقطاب القوى العاملة:الفرع الرابع-

شراء العقول من سوق العمل:الفرع الأول
یمثل رأس المال الفكري میزة حرجة لمنظمات الأعمال الحدیثة ودعامة أساسیة لازدهارها 
وتطورها، لذا فإن الأمر یتطلب من إدارة الموارد البشریة متابعة العقول البراقة والنادرة، لغرض 

وخبرات متقدمة تستفید منها المنظمة بشكل كبیر في زیادة رصیدها تكمهاراجذبها واستقطابها 
باستمرار من أبرز الممارسات والإبداعالمعرفي الذي ینعكس في زیادة عملیات الابتكار 

هي ما قامت به كبرى الشركات الأمریكیة، من استخدام خبراء جدد الإستراتیجیةالمیدانیة لهذه 

، في ظل اعتماد المعرفةدور رأس المال الفكري في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات الاقتصادیة فرحاتي لویزة، -1
.131، ص 2015/2016اطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
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فكانوا یستأجرون في بعض الأحیان طائرات برمتها لنقل هؤلاء الخبراء، الأجورمن الهند بأدنى 

.)1()بشراء العقول(انوا یسمون مشروعاتهم هذه المقتصدة للكلفة وك

شجرة الكفاءات:الفرع الثاني
المعرفي والسلوكي، والمكون المعرفي یتضمن المفاهیم : إن الكفایة تتضمن مكونین هما

بجدارة الشخص، أما المكون السلوكي فیتضمن ةالمتصلالنظریة للمعلومات والمهارات والخبرات 
مجموع ما یقوم به الشخص أثناء تأدیة العمل والذي یمكن ملاحظته وتقویمه، وأما شجرة 
الكفایات فتعد أحد تقنیات إدارة الموارد البشریة الالكترونیة وتمثل مخطط یوضح المهارات 

اتیة من أجل تحدید المزیج الصحیح والخبرات والمعارف المطلوبة للشركة فضلا عن سیرتهم الذ
هي ممارسة مصنع الإستراتیجیةومن الممارسات المیدانیة لهذه . من الأفراد المطلوبین

)Daimler chrysler ( في ألمانیا عندما استخدم شجرة الكفایات للحصول على نظرة شاملة
.)2(شركةعن تركیبة الكفایات في الشركة، وللعاملین تعزز رؤیتهم لكفایتهم في ال

مراجعة مؤسسات المعرفة والتعلیم:الفرع الثالث
مدارس، معاهد، جامعات، تعد : على أن المؤسسات التعلیمیةالإستراتیجیةتركز رؤیة هذه 

مصدرا مهما لاكتشاف المواهب واستقطابهم، على هذا الأساس إن زیادة هذه المؤسسات تعد 
.من أولیات الإدارة العلیا

استقطاب القوى العاملة:الفرع الرابع
یقتضي تعیین الأفراد دراسة مسبقة ودقیقة للمصادر المختلفة التي یمكن أن تحصل منها 
المؤسسة على القوى العاملة المطلوبة، فبعد أن تحدد المؤسسة احتیاجاتها من القوى العاملة 

تحلیل وتبین متطلبات أو مؤهلات من یشغل الوظیفة وتحدد وصفا للعمل ذاته عن طریق
وتوصیف العمل، فهي لابد لما من أن تبحث عن من یشغل الوظائف والبحث عن مصادر 
القوى لملء الوظائف الشاغرة، یقتضي التعرف على مصادر هذه القوى التي یمكن إجمالها 

.)3(بمصادر داخلیة ومصادر خارجیة

1- Buena̜ C̜ & Sanchez̜ S̜ Knowledge Management In The Emerging Strategic Business Process: Information̜
Complexity̜ And Imagination̜ Journal Of Knowlededge managment̜ 2003̜ Vol: 7 ̜ No 2.

2- Biealski. E. Knowledage Managment And E- Human Resource Managment. 2004.

، - حالة مؤسسة سونطراك-مساهمة الإنقاق على رأس المال الفكري في أدار المؤسسة الصناعیةدحماني عزیز، -3
.27، ص 2014/2015جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان، اطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة تخصص تسییر، 
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صناعة رأس المال الفكري: المطلب الثاني

تعتبر صناعة رأس المال الفكري أمر مهما، لأنه یمثل مصدر المیزة التنافسیة، والتي 
تمثل تراكم لإمكانیة المنظمة من الابتكار والمعرفة والمشاركة فیها، مما یجعلها تتفوق على 

.منظمات الأعمال منافسة لها في الموت
.خریطة المعرفة:الفرع الأول-
.بناء الأنسجة الفكریة:الفرع الثاني-
.القیادة الذكیة:الفرع الثالث-

خریطة المعرفة:الفرع الأول
، الإستراتیجیةهي تقدیم عرض مرئي للمعرفة الحیویة، مؤدیة إلى تحقیق أهداف الأعمال 

وعلى هذا الأساس فإن المنظمة ترسم خریطة المعرفة للتعرف على محفظة المعرفة فیها، 
بداخلها، وتهدف المؤسسة عند استخدام خریطة المعرفة إلى تحدید المعرفي بها ومستوى العفو 
.)1(مقارنة بمنافسیها

بناء الأنسجة الفكریة:الفرع الثاني
تمثل الأنسجة الفكریة تشكیل فرقي یشبه نسیج العنكبوت یشارك فیه مجموعة ابتكاریة 

المحدد، لیشكل مشروع آخر بمجموعة تتفاعل وتتعلم مع بعض، ثم تنحل عند انتهاء المشروع 
.ابتكاریة جدیدة ونسخة أخرى وتعلم جدید آخر

القیادة الذكیة:الفرع الثالث
یتطلب صنع المعرفة والتعامل مع الناس الأذكیاء رأس مال فكري إلى قیادة ذكیة لأن 

ون مشرفا مما یكأكثرالمدیر الذكي یركز اهتمامه على التعلم المنظمي ویكون مساعد للتعلم 
.)2(ومعلما وأكثر مما یكون معطیا للأوامر

، جامعة ورقة بحث مقدمة ضمن فعالیات المؤتمر العلمي حول اعتماد المعرفة والتنمیة الاقتصادیةریاض بن صوشة، -1
.27، ص 2005زیتونة، الأردن، 

، مذكرة -SCTؤسسة اسمنت تبسة دراسة میدانیة بم–دور وأثر رأس المال الفكري في نجاح المشروع مقران علجیة، -2
.16، ص 2012/2013ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة تبسة، 
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آلیات بناء رأس المال الفكري): 03(شكل رقم 

من إعداد الطالبین: المصدر

تنشیط وتطویر رأس المال الفكري: المطلب الثالث
إذا كانت المؤسسة تهتم بالكفاءات والخبرات من الأفراد العاملین لدیها، یتوجب علیها 

تعمل بمبدأ التنشیط المكثف للتشبع نبهذه الكفاءات والمواهب، بمعنى أالعنایة والاهتمام 
المعلومات والمعارف الموجودة في عقول الأفراد أولا بأول، وشحن باستخدامبالمعرفة، ذلك 

الذهنیة لهم من خلال توفیر بیئة مناسبة للمشاركة في تولید الأفكار كاستخدام القدرات 
.)1(الاجتماعات المرنة والاستشاریین والتفاعل بین الموارد البشریة داخل المؤسسة

: من بین أسالیب تنشیط رأس المال الفكري مایلي
."Osborn"یعد : عصف الأفكار:الفرع الأول-
.حلقات سیطرة النوعیة:الفرع الثاني-
.عمق الأفكار:الفرع الثالث-
.جمع البیانات:الفرع الرابع-
.مخطط سبب الأثر:الفرع الخامس-

، بجامعة الموصل كلیة رأس المال الفكري وتأثیره في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة، دراسة تحلیلیةحسین لیث سعد االله، -1
.11ص ، 2001الإدارة والاقتصاد،

رأس المال الفكريآلیات

رأسصناعة
الفكريالمال

رأساستقطاب
الفكريالمال

شراء العقول من سوق العمل

شجرة الكفایات

والتعلیممراجعة مؤسسات المعرفة 

استقطاب القوى العاملة

خریطة المعرفة

بناء الأنسجة الفكریة

القیادة الذكیة
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" Osborn"یعد : عصف الأفكار:الفرع الأول

م، 1957عام " الخیال التطبیقي"مبتكر هذا الأسلوب، وقد تم نشره في كتاب له بعنوان 
أفراد، یتم توضیح المشكلة التي تعاني 10إلى 05بحدود وهو أسلوب یتعلق بتكوین مجموعة

منها المؤسسة ومن ثمة یتم تلقي الأفكار المختلفة من مصادر متعددة، هذا نظرا لتباین القدرات 
والمهارات لدى رأس المال الفكري حول كیفیة التعامل مع هذه المشكلة، التي ستنتهي دون شك 

لعاملین، مما یؤدي إلى تولید أكبر عدد ممكن من الأفكار، باقتناء القدرات الإبداعیة لدى ا
مصدرها العاملین أنفسهم، بذلك ستشهد المؤسسة حرصا أكبر على تطبیق وتنفیذ الأفكار 

.)1(المتفق علیها، كونها من صنعهم، مما یزید من فرص ارتباطهم بالمؤسسة

حلقات سیطرة النوعیة:الفرع الثاني
منذ مطلع " كاورا ایشكار"في الصناعة الیابانیة من قبل أدخلتهي الطریقة التي 

من القرن الماضي وتتمثل في التقاء مجموعة من العاملین ذو اختصاص متشابه، تالستینیا
لكفاءة الإنتاجیة حیث أنهم طوبیا ویمحص إرادته ساعة في الأسبوع لمناقشة المشكلات لتحقیق ا

ویجتهدون في تطویر برامج عمل خلال المناقشة طبیعة العمل الإنتاجي أو الخدميونیدرس
العلیا مرة الإدارةالأنسب للعمل، قد تشارك في الإستراتیجیةوتطویر الأفكار وكذلك تحدد 

بعض المصانع أحرزتهاومرتین سنویا للاطلاع على تقدم الحاصل ومن الاستثمار المادي التي 
حلقة ما 15ق هذا الأسلوب والذي كان ذلك في الیابان خلال السنة الأولى من تطبیالإنتاجیة
ات السیطرة الدراسات المیدانیة في هذا المجال أن حلقأثبتتدولار سنویا وقد 244.000یعادل 

عاملین كما أنها ساهمت في تخفیض نسبة الغیابات وكذلك استثمار لالاقت إقبالا من طرف 
.)2(الطاقات الفكریة لهم من خلال استقبال آرائهم

، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، مفاهیم، عملیات وتطبیقات: إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، -1
.38، ص 2006الأردن، 

لنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، للطباعة وا، دار المیزة إدارة جودة وخدمة العملاءخضیري ضم محمود، -2
.182، ص 2002
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عمق الأفكار:الفرع الثالث

والابتكار وذلك تطبیقا لفكرة جماعیة، الذي یسند إلى أن الإبداعیعتمد هذا الأسلوب على 
وتقبل الاقتراحاتطاقة المجموعة أكبر من مجموعة طاقات أفراده ویتم من خلال فتح باب 

بتحلیلها، ویعرف أسلوب عصف الأفكار بأنه ءوعرضها على جمیع الأعضاء للبدالآراءجمیع 
وفي فترة معینة حول حلقة حجم من الأفكار من جمیع أعضاء الوسیلة للحصول على أكبر " 

.ي تتعرض إلى نجاح العمل ضمن مجال عملهمشكلات، والت

جمع البیانات:الفرع الرابع
حسن الجودة ویجب تعتبر عملیة تحلیل المشكلات من أهم الوظائف الرئیسیة لمجموعات

حلقات على كیفیة جمع البیانات، والتي تمكنهم من تحلیل المشكلة وحلها، تدریب أعضاء ال
.حیث یتعاون الأفراد على بعض الأسالیب التقلیدیة البسیطة

مخطط سبب الأثر:الفرع الخامس
هي تحویل الأحاسیس إلى بصائر نافدة للأفضل بل تتغنى بالجوهر، ویعتبر هذا من 

في أقل قدرة من استخدامهالأسالیب الحدیثة المستخدمة في تحلیل الأسالیب وإمكانیة 
ویعرف " إشكار"وكذلك یسمى مخطط " عضام السمكة"المعلومات، ویطلق علیه أیضا تسمیة 

.)1(بأنه عرض بیاني لعلاقة الأسباب وتحدید المشكلة تحید دقیق

المال الفكريب المحافظة على رأس أسالی: المطلب الرابع
سوف یتم التطرق في هذا المطلب إلى أسالیب المحافظة على رأس المال الفكري من 

: خلال النقاط التالیة
التنشیط والحفز المادي والاعتباري:الفرع الأول-
التصدي للتقادم:الفرع الثاني-
مواجهة الإحباط التنظیمي:الفرع الثالث-
تقلیل فرص الاغتراب التنظیمي:ع الرابعر الف-

، دار الصف للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأسون سیلمان الدرركة، -1
.169، ص 2008



18

الإطار النظري لرأس المال الفكريالأولالفصل
لتنشیط والحفز المادي والاعتباريا:الفرع الأول

هناك مجموعة من العوامل والمؤثرات الخارجیة المثیرة للفرد لأداء المهام الموكلة إلیه 
على كامل وجه، من خلال إشباع حاجاته ورغباته المادیة والمعنویة وكذا الاجتماعیة، وترشده 

: إلى سلوك معین ویجسد هذا في ما یلي
.الأرباحمشاركة ، والمكافآت، ركالأجو : اديـــــــــــــــــالجانب الم-
.ولإشراكهم في الإدارة، العاملین باهتمامهمأسعاروتشمل : ةـــــالجوانب المعنوی-
.كانت رتبتهم الوظیفیةأینماوتضمن الاحترام بین العمال :الجوانب الاجتماعیة-

التصدي للتقادم:الفرع الثاني
إن التقادم یشیر إلى عجز الفرد عن تطویر مهاراته، وخبراته باستمرار، وتخلفه عن 
مسیرة التطور والتجدید الحال في حقل اختصاصه في حین أن التصدي للتقادم یعني جمیع 

، وكذا خبرات وإمكانیاتالإجراءات والوسائل التي تتخذها المنظمة من أجل تطویر قدرات 
.ر مما یجعلهم قادرون على مواكبة التطوراتالعاملین فیها باستمرا

مواجهة الإحباط التنظیمي:الفرع الثالث
الإحباط یمثل عدم القدرة على إشباع بعض الحاجات بأي سلوك یقوم به Fippoیرى 

للإحباط كما یعرف أیضا فتعرضهالفرد فتتولد نتیجة ذلك انفعالات لا یمكن تجنبها أو إخفاءها 
لنفسیة التي تنشأ من جراء فشل الفرد في انجاز أو تحقیق أهداف معینة، على انه الحالة ا

.بسبب وجود عوائق وعقبات لا یمكن مواجهتها أو السیطرة علیها

تقلیل فرص الاغتراب التنظیمي:الفرع الرابع
إن الاغتراب یعبر عن حالة نفسیة، اجتماعیة تسیطر على الفرد وتجعله غریبا وبعید عن 

الاغتراب التنظیمي یعبر عن ضعف القدرة على عدم : ه ویعبر عنه الصانع كما یلينواحي عمل
تكییف مع المحیط والبیئة، أو أنه الحالة التي تعبر عن ضعف القدرة على التكییف مع ظروف 
البیئة الجدیدة كما أن قلیل فرض الاغتراب التنظیمي قد تكون من خلال تحفیز ومحاولة جعل 

وهو ما یكون المنظمة من احتواء هذا متطلباتهمثقتهم في أنفسهم وكذا في العاملین یستردون 
.)1(الاغتراب

.34، ص المرجع السابقمقران علجیة، -1
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)أهمیة قیاسه وتنمیته(أدوار رأس المال الفكري : المبحث الثالث

ونماذجمن خلال هذا المبحث سوف نتطرق إلى كل من أدوار رأس المال الفكري، 
: من هذا المنطلق قسمنا هذا المبحث إلى المطالب التالیة. قیاسه وكیفیة تنمیته

.وأهمیة قیاس رأس المال الفكريدافع : المطلب الأول-
.أدوار رأس المال الفكري: المطلب الثاني-
.نماذج قیاس وتقییم رأس المال الفكري: المطلب الثالث-
.طرق قیاس رأس المال الفكري: المطلب الرابع-

وأهمیة قیاس رأس المال الفكريدافع: المطلب الأول
، والمتمثلةالدوافع وأهمیة قیاس رأس المال الفكريیقوم رأس المال الفكري بمجموعة من 

: لذا سوف یتم تقسیم مضمون هذا المطلب
.دافع قیاس رأس المال الفكري: الفرع الأول-
.أهمیة قیاس رأس المال الفكري: الفرع الثاني-

الفكريدافع قیاس رأس المال : الفرع الأول
تعد عملیة القیاس مهمة رئیسیة في البحث الإداري، لأنها أفضل طریقة لفهم الحدث 
الذي نرید دراسته، ولهذا فإن الاهتمام بموضوع القیاس قد تزاید لدى متخذي القرارات والباحثین 
في مجال الإدارة لأن قیاس الظاهرة أمر ضروري ومهم في تحدید المعلومات ذات المعنى 

فقیاس رأس . ات باختیار البدیل الأنسب من البدائل المتاحة لهم وبالتوقیت الملائملمتخذي القرار 
المال الفكري یشیر إلى مجموعة إجراءات تتبع لتحدید مدى توافر القیاس على دقة الأداء 

فمفهوم قیاس رأس المال الفكري ینصب على تحدید الخصائص المطلوبة فیه، . المستعملة
.)1(ي متغیرات أخرىوالتأكید من تأثیرها ف

، - حالة مؤسسة سونطراك–مساهمة الانفاق على رأس المال الفكري في أداء المؤسسة الصناعیة دحماني عزیز، -1
.125، ص 2014/2015أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة أبي بكر بالقاید، تلمسان، 
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قیاس رأس المال الفكريأهمیة : الفرع الثاني

إن القیاس بصورة عامة، وقیاس رأس المال الفكري بصورة خاصة یعد ذا أهمیة بالغة 
كونه یقدم الطریقة المثلى لفهم واستیعاب ما یقاس وكذا مصدرا للمعلومات لمتخذي القرارات، 

.فیكون بذلك العون لهم في اتخاذ البدیل الأنسب
: تتمثل أهمیة قیاس رأس المال الفكري فیما یلي

الأفراد العاملین بالمؤسسة كما أنه تقیاس رأس المال الفكري عن خصائص وقدرایكشف -
والمتمیزة منهم، ومن ثم یعد أداة تتیح للمدیرین اكتشاف وتبني الإبداعیةیحدد ذوي القدرات 

.رأس المال الفكري والذي یصعب تقلیده من قبل منافسیه
للسلوك تستخدم في توقع سلوك یقدم قیاس رأس المال الفكري مقاییس كمیة وموضوعیة-

المال رأستقدیر المدرین السلوك المطلوب من إمكانیةالأفراد في المستقبل، وهو ما یعني 
الفكري مستقبلا، مع تكییفه لصالح المؤسسة بما یساهم في تحقیق التمیز عن المنافسین 

.وضمان البقاء في عالم المنافسة
ة لنقاط القوة والضعف في أداء دددوات المحمال الفكري أداة من أیعد قیاس رأس ال-

العاملین، بما یساهم في وضع خطط لتنشیط آدائهم وتطویر كفاءاتهم، وكذا حمایة خبراتهم 
.من التقادم

یمثل قیاس رأس المال الفكري مؤشرا لتقویم أداء المؤسسة من خلال تحدید مستوى آدائها -
للسیاسة التي تنتهجها من رأس المال الفكري، مع بیان مدى تحقیق المؤسسة بالنسبة

.)1(لأهدافها الموضوعیة حتى یتم تصحیح المسار بسرعة إذا وجد انحراف

أدوار رأس المال الفكري: المطلب الثاني
لى أدوار دفاعیة، وأدوار هجومیة أو ما یعرف بالمبادرة،كري، إتنقسم أدوار رأس المال الف

:هو ما سوف یتم تفصیله من خلال مضمون هذا المطلب
.ر دفاعیةاأدو :الفرع الأول-
.)مبادرة(أدوار هجومیة :الفرع الثاني-

، جامعة الزیتونة الأردنیة، عمان، الأردن، دراسة وتقییم رأس المال الفكري في شركات الأعمالعبد الستار حسین یوسف، -1
.10، ص 2005
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ر دفاعیةاأدو :الفرع الأول

: وتشمل الممارسات الآتیة
.الرأس المال الفكري للمؤسسةابتكاراتحمایة المنتجات والخدمات المتحققة من -
.التصمیم والإبداعحمایة حریة -
.تحفیف حدة الصرعات وتجنب رفع الدعاوى-

)مبادرة(أدوار هجومیة :الفرع الثاني
.وتضم الممارسات الآتیة

: تولید العائد عن طریق-
والخدمات الناجمة عن إبداعات الرأس المال الفكريتالمنتجا-
.الملكیة الفكریة للمؤسسة-
.الموجودات الفكریة للمؤسسة-
.مقاییس للأسواق الجدیدة وللخدمات والمنتجات الجدیدةابتكارات -
. تهیئة منافذ لاختراق تكنولوجیا المنافسین-
.النفاذ إلى الأسواق الجدیدةآلیاتتحدید -
.)1(تعیق دخول المنافسین الجددإستراتیجیةصیاغة -

.374، ص 2005، الدار الجامعة، الاسكندریة، مصر، تراتیجي لتخطیط وتنمیة الموارد البشریةمدخل اسراویة حسن، -1
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أدوار رأس المال الفكري: )04(الشكل رقم 

، دار إدارة رأس المال الفكري في منظمات الأعمالسعد علي العنزي، أحمد علي صالح، : المصدر
.178، ص 2009الیازوري، عمان، الأردن، 

ابتكار مقاییس للأسواق 
الجدیدة الالجدیدة الجل

اختراق تكنولوجیا 
المنافسین

النفاذ لأسواق جدیدة

هجومیة

دفاعية

دددد

أدوار رأس
المال الفكري منع دخول المنافسینتولید العائد

حمایة المنتجات
حمایة حریة التصمیم

تخفیف حدة الصراعات
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نماذج قیاس رأس المال الفكري: لثالمطلب الثا

لعل أشهرها النماذج هناك مجموعة من النماذج المستخدمة لقیاس رأس المال الفكري 
القیمةنماذج، بالإضافة إلى الفكریةوالملكیةالفكريالمالبرأسالمرتبطةالنماذجالوصفیة، 

: ، وذلك على النحو التاليالمعرفةعائدنماذج، هذا فضلا على السوقیة
.النماذج الوصفیة:الفرع الأول-
.النماذج المرتبطة برأس المال الفكري والملكیة الفكریة:الفرع الثاني-
.نماذج القیمة السوقیة:الفرع الثالث-
.نماذج عائد المعرفة:الفرع الرابع-

النماذج الوصفیة:الفرع الأول
وهذه النماذج تصف السمات والخصائص لرأس المال الفكري، وتركز على استطلاع 

الاتجاهات التي تعتبر مهمة في تأثیرها غیر المباشر على أداء عملیات المعرفة وتحقیق و الآراء
نتائجها المرغوبة بالاعتماد على الخبرة الذاتیة وتقدیر الشخص للقائمین بالدراسة أو مقترحي 

: النموذج، ویدخل ضمن هذه النماذج ما یلي
. أداء تقییم معرفة الإدارة-
. ة المهن المعرفیةالتقییم الذاتي لإنتاجی-
. )1(المعرفةأصولوإدارةبطاقة الدرجات الموزونة لقیاس -

النماذج المرتبطة برأس المال الفكري والملكیة الفكریة:الفرع الثاني
: وهذه المقاییس تركز على قیاس قیمة رأس المال الفكري ومكوناته الأساسیة وهي

.رأس المال البشري، رأس المال الهیكلي-
.المال الزبونيرأس -

وتتولى هذه المقاییس تحویل المعرفة والأصول المعرفیة غیر الملموسة في أقسام 
.)2(المؤسسة المختلفة إلى أشكال الملكیة الفكریة لتكون أكثر تحدیدا وأسهل استخداما

.374، ص المرجع السابقراویة حسن، -1
.10، ص ص المرجع السابقعبد الستار حسین یوسف، -2
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نماذج القیمة السوقیة:الفرع الثالث

هذه المقاییس تركز على الفرق بین القیمة الدفتریة لأصول المعرفة وقیمتها السوقیة أو 
، إن هذه المقاییس تعتمد غالبا على )قیمة المؤسسة في السوق وحقوق ملكیة الأسهم(الفرق بین 

.أمثلتهاالأسس والمبادئ المالیة والمحاسبیة ومن 
.القیمة السوقیة-
.قیمة الدفتریةال-
.ر الملموسة المحسوبةالقیمة غی-

نماذج عائد المعرفة:الفرع الرابع
، حیث یحسب متوسط العوائد )ROA(الأصولهذه النماذج تقوم على احتساب العائد من 

قبل الضریبة الخاص بالمؤسسة لثلاث أو خمس سنوات، ویتم تقسیم هذا المتوسط على متوسط 
الملموسة لنفس الفترة الزمنیة والناتج یقارن مع متوسط الصناعة لحساب الفرق وإذا الأصول

أو سالب تكون المؤسسة لیس لدیها رأس مال فكري یزید عن متوسط ) صفر(كان الفرق 
الصناعة، وتبعا لذلك تكون قیمة رأس المال الفكري للصفر، أما إذا كان الفرق بین معدل العائد 

متوسط الصناعة موجب عندها تكون المؤسسة لدیها رأس مال فكري موجب على الأصول وبین 
.)1(ویزید عن متوسط الصناعة

ویمكن تلخیص قیاس رأس المال الفكري وفق نمادج العائد على المعرفة على النحو 
: التالي

المعرفة، ملتقى تطور ومكانة رأس المال الفكري في منظمات الأعمال في ظل اقتصاد محمد زرقون، بوحفص رواني، -1
14و13، جامعة البلیدة، الجزائر، یومي "إدارة وقیاس رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربیة" دولي بعنوان

.12، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح بورقلة، الجزائر، ص 2008ماي، 
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رأس المال الفكري وفق نمادج العائد على المعرفة): 01(الجدول رقم 

توصیف المقایس أو النمادجالمقایس والنمادج

القیمة غیر 
ملموسة المحسوبة

العائد على الأصول الصلبة وبعد ذلك إستخدام هذا احتسابوتقوم هذه الطریقة على 
الرقم كأساس من أجل تحدید نسبة العوائد التي تعزى للأصول الغیر ملموسة، ویمكن 

.المعرفةأصولاستخدامه كمؤشر لربحیة الإستثمارات في 

مكاسب رأس المال 
المعرفي

إن مكاسب رأس المال المعرفي محسوبة كنسبة للمكاسب الرسمیة على المكاسب 
.المتوقعة من الأصول الدفتریة

طریقة القیمة 
المضافة للعائد 

على المعرفة

وهذه الطریقة تركز على وقت التعلم للعملیات الجوهریة، ویمكن تحدید هده الطریقة 
تحدید العملیة الجوهریة وعملیاتها الفرعیة، تكوین الوحدات : من خلال سبعة خطوات

وقت التعلم لتنفیذ كل عملیة فرعیة، تحدید فترة احتسابالمشتركة لقیاس وقت التعلم، 
ممثلة للعملیة الجوهریة، ضرب وقت التعلم لكل عملیة المعاینة للحصول على عینة 

مع بالتناسبفرعیة بعد أوقات العملیات الفرعیة، تخصیص العوائد للعملیات الفرعیة 
التكالیف لكل عملیة فردیة، وأخیرا واحتسابالعملیات المولدة بالخطوة السابقة 

.العائد على المعرفة وتفسیر النتائجاحتساب
.38، ص 2016، دار الیازوري، "دارة ما لا یقاسإ"إدارة اللاملموسات نجم عبود نجم، : المصدر

طرق قیاس رأس المال الفكري: رابعالمطلب ال
طریقة لفهم الشيء أفضلالقیاس عملیة أساسیة وجانب رئیس في البحث الإداري، لأنها 

والحدث الذي نرید قیاسه، إلا أنه لا یوجد أي اتفاق تام بین العلماء على تعریفه، وهذا یعني 
: أكثر من مفهوم وتعریف للقیاس، لذلك سنستعرض التعریف التالي

مجموعة إجراءات تتبع لقیاس مدى "بأن القیاس یمثل Kaplan et Saccuzzoیرى 
ى إمكانیة قیام الفرد بمهام أو أنشطة وظیفیة لالفرد، والحكم عخصائص معینة في توافر
.)1("معینة

وحاول الكثیر من الباحثین إنشاء نموذج لقیاس رأس المال الفكري في المنظمة ولكنهم لم 
الفكريلیب المستخدمة في قیاس رأس ایصلوا إلى نموذج معتمد من الجمیع، ویمكن تحدید الأسا

:كما یلي
".process of Elimination"أسلوب الاستبعادالأولالفرع -

، حقوق الطبع كري وطرق قیاسه وأسالیب المحافظة علیهرأس المال الفعادل حرحوش المفرجي وأحمد علي صالح، -1
.81ص ، 2003والنشر للمنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصر الجدیدة، القاهرة، 
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.أسلوب المؤشرات المتعددة:الفرع الثاني-
.أسلوب نموذج التكلفة:الفرع الثالث-
Proschochinkblat"أسلوب:الفرع الرابع- - Rorschachinkblat."
.أسلوب التركیز على المخرجات:الفرع الخامس-
.أسلوب المعرفة تتناسب مع القیمة:الفرع السادس-

"process of Elimination"أسلوب الاستبعادالفرع الأول
یستخدم أسلوب الاستبعاد في تقییم رأس المال الفكري وذلك لقیاس التأثیرات الإقتصادیة 

الأخرى بحیث الأصولللمعرفة، ویحدد هذا الأسلوب الأصول المعرفیة من استبعاد تأثیر جمیع 
.المعرفيالأصلیمثل الذي یبقى بعد الاستبعاد 

لقیاس رأس المال الفكري، حیث " المستوى الكلي"یقترح باول سترسمان استخدام أسلوب 
بعاد رأس المال المالي أو النقدي، ویتم تیعامل رأس المال الفكري على انه القیمة المتبقیة بعد اس

بتطبیق القیمة المضافة الاقتصادیة، التي تمثل التكلفة الأسلوبالتواصل لإلى تطبیق هذا 
الحقیقیة لرأس المال، والتي یتم حسابها باستبعاد جمیع التكالیف الاقتصادیة مثل التكالیف 

التكالیف المتعلقة بالأراضي، وتكالیف السلع والضرائب وتعویضات (الاقتصادیة مثل 
.)1(مة المتبقیة وهي رأس المال الفكريوذلك من الإیراد للوصول إلى القی) المساهمین

أسلوب المؤشرات المتعددة:الفرع الثاني
نموذج متعدد المؤشرات لقیاس رأس المال Edoinsson et Maloneیستخدم كل من 

. مؤشر ومشتقاتها تتعلق برأس المال الفكري140الفكري حیث یحتوي هذا النموذج على 
ویفترض أنه یمكن الحصول على الأوجه الكافیة لرأس المال الفكري الضروریة للفهم الكامل 

.لهذه الظاهرة

، ملتقى حول تنمیة الموارد البشریة في المؤسسات دور رأس المال الفكري في تعزیز المیزة التنافسیةبوزید السایح، -1
.5، غردایة، ص 2009دیسمبر، 01/02الجزائریة، یومي المصرفیة والمالیة 
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أسلوب نموذج التكلفة:الفرع الثالث

یفترض أسلوب نماذج التكلفة أنه لفهم قیمة المعرفة لابد من حساب تكلفتها أو قیمتها 
السوقیة، وأن القیمة السوقیة لمعرفة الفرد تمثل أحد المقاییس الخاصة بقیمة المعرفة لدى هذا 
الفرد، ولكن لا یمكن القول بأن سعر السوق یمكن ترجمته بصورة مباشرة إلى قیمة تقدمها 

أنه لا یوجد أي معنى للارتباط بین تكلفة الحصول على المعرفة sweartوقد أكد .المعرفة
.وقیمة المعرفة، حیث أن قیمة رأس المال الفكري لا تتبع بالضرورة إلى تكلفة حیازته

"Rorschachinkblat-Proschochinkblat"أسلوب:الفرع الرابع
مساهمة الأصول المعرفیة من خلال اشتقاقیفترض هذا الأسلوب بأن المدراء یمكنهم 

المترابطة، ویستخدم هذا الأسلوب العدید من المؤشرات الأداءمراجعة مجموعة من مقاییس 
حیث تتجاوز الطبیعة الفعلیة للعلاقة بین هذه المؤشرات أبعاد ما یعتقده المدراء أو عملیة 

لمتوازنة التي تركز على الإجماع العام، كما یستخدم أیضا هذا الأسلوب بطاقات النقاط ا
ویتوقف نجاحها والأغراضالأهدافالتطویر والإشراف الإستراتیجي من خلال مجموعة من 

: على العدید من معاییر الأداء، وتقیس بطاقات النقاط المتوازنة الأداء من عدة مناظیر وهي
.)1()، المنظور الداخلي، المنظور الماليوالتعلیممنظور النمو (

أسلوب التركیز على المخرجات:خامسالفرع ال
یعتقد بعض المفكرین أنه بالإمكان قیاس مخرجات المعرفة فقط بالإعتماد على الغرض 

ویستنتج . الذي یقول أن المعرفة من حیث التعریف غیر ملموسة وغیر مدركة أو مرئیة
مجموعة من المفكرین بأن المعرفة مسؤولة عن المخرجات دون تحدید وحدة مشتركة من 

ومع ذلك إن تحدید وحدة . المعرفة فقطتأثیراتي یتم قیاس المخرجات لیتم قیاسها، وبالتال
بالأصول المعرفیة وبالوقت نفسه سوف اعالانتفسوف یسهل التنبؤات حول مدى المعرفة 

.یصادف المزید من التعقیدات الخاصة بتحدید كیفیة مساهمة المعرفة بالأداء التنظیمي

.6، ص المرجع السابقبوزید السایح، -1
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أسلوب المعرفة تتناسب مع القیمة:الفرع السادس

قد یفترض البعض وجود علاقة مباشرة بین المعرفة والقیمة التي تنشأها هذه المعرفة، 
ویقترح أصحاب هذا الرأي عدة أسالیب للبحث وتهدف إلى تتبع عملیة تحویل المعرفة إلى 

لا تستهلك المعرفة عند استخدامها لإنشاء الأسلوبمخرجات ذات قیمة ومن خلال هذا 
.)1(افةالتغیرات بالقیمة المض

.8، ص المرجع السابقبوزید السایح، -1



29

الإطار النظري لرأس المال الفكريالأولالفصل
خلاصة

نستخلص من خلال دراستنا لهذا الفصل أن رأس المال الفكري ظهر في بدایة 
التسعینیات من القرن الماضي، حیث أضحى مفهوم رأس المال الفكري واسع الانتشار 
خصوصا بدخول عصر التكنولوجیا، فهو یستخدم كل من الملكیة الفكریة والأصول الفكریة 

.أیضا الناتج النهائي لعملیة تحویل المعرفةالمعرفیة التي تمتلكها المؤسسة، ویمثل
وفي خاتمة هذا الفصل نصل إلى إجماع الكتاب في مجال إدارة الرأس المال الفكري على 
الأهمیة البالغة لمفهوم رأس مال الفكري في تحقیق الأهداف المنشودة للمنظمات ومنها تقدیم 

أن مكونات رأس المال الفكري تتحدد خدمات تلبي حاجات الزبائن ورغباتهم وهناك اتفاق على 
برأس المال البشري ورأس المال الهیكلي وأخیرا رأس المال الزبوني، كما أن ترتیب هذه 

.الأخرىالمكونات لا یقود إلى إغفال أو إهمال المكونات
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تمهید
صراعات المنافسة الكبیرة التي یشهدها العالم حالیا وفي إطار العولمة في ظل

العالمیة، أصبحت الاقتصادیة التي أدت إلى انتقال المنافسة من الأسواق المحلیة إلى الأسواق 
المؤسسات تواجه مجموعة من التحدیات تدخل ضمن المناخ الاقتصادي الجدید، ولمواجهة هذه 

تجاه زبائنها وذلك یات اتجهت معظم المؤسسات إلى الاهتمام بالجودة والتمیز في خدماتها دالتح
قدراتها التنافسیة یعتبر ذلك كأحد المداخل الرئیسیة لتحقیق النجاح والتطور في و لتحقیق رضاهم

.مع كسب مكانة سوقیة ممیزة وزیادة ربحیة المؤسسة
د أساسا عليمكما أن تقدیم جودة الخدمات وتحسینها وتطویرها بشكل دائم ومستمر، یعت

جمع المعلومات حول الخدمات المقدمة لزبائن المؤسسة، وذلك باتخاذ إستراتیجیات فعالة في 
حدیثة تهدف إلى تلبیة حاجات وتوقعات الزبائن وإشباع تسویق خدماتها مع تطبیق أسالیب 

.رغباتهم
، المؤسساتفقد أصبح التنافس في تقدیم أرقى الخدمات هدفا تسعى لتحقیقه الكثیر من 

جودة هي المعیار الأساسي لنجاحها وضمان بقائها لاستمرارها في الوذلك بعد أن صارت 
. السوق وزیادة ربحیتها

قمنا بتقسیم هذا یخص جودة الخدمات والعناصر المؤثرة في تحسینهاولإیضاح الرؤیة فیما
: كالتاليمباحثثلاثالفصل إلى 

.مفاهیم أساسیة حول الجودة: المبحث الأول-
.الخدمةمفاهیم أساسیة حول : المبحث الثاني-
.الفكريالمالبرأسوعلاقتهاالخدمةجودةتقییم: المبحث الثالث-
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مفاهیم أساسیة حول الجودة: المبحث الأول
تمكنها من لها أصبحت الجودة الوظیفة الأولى لأیة مؤسسة وفلسفة إداریة وأسلوب حیاة 

، وعلیه لابد من التعرف على والتطوروالاستمرارالبقاء من أجلالحصول على میزة تنافسیة 
.مفهوم الجودة وخصائصها ومراحل تطورها

: فقد قسمنا هذا المبحث كالتالي
.تعریف الجودة وتطورها التاریخي: المطلب الأول-
.وخصائصهاالجودةأهمیة : المطلب الثاني-
.أهداف الجودة: المطلب الثالث-

تعریف الجودة وتطورها التاریخي: المطلب الأول
سیتم من خلال مضمون هذا المطلب التعرض إلى تعریف الجودة، بالإضافة إلى التعرض 

مرحلة مراقبة الجودة ، و مرحلة الفحص بدایة القرن العشرینإلى تطورها التاریخي من خلال 
مرحلة إدارة الجودة ، وصولا إلى )1970-1950(مرحلة تأكید الجودة ، ثم )1930-1950(

:، وذلك من خلال جملة الفروع التالیةإلى یومنا هذا1970فترة ) الحدیثالمدخل (الشاملة 
.تعریف الجودة: الفرع الأول-
.تطور مفهوم الجودة: الفرع الثاني-

الجودةتعریف: الفرع الأول
من الجود، والجید نقیض الردئ، وجاد الشئ جودة أي صار "الجودة تعرف لغة بأنها 

".جیدا
التي " Qualitas" هي كلمة مشتقة من الكلمة اللاتنیة " Quality"أما اصطلاحا فالجودة 

.)1("یقصد بها ما یبیعه الشخص أو الشئ ودرجة صلاحه وكانت تعني قدیما الدقة والإتقان
ومن أشهر التعاریف التي قدمها العدید من الكتاب والرواد المهتمین بموضوع الجودة نقدم 

.)2(من خمسة اتجاهات هيحیث قسمها إلى " "kwanكوان تعریف 
.وتقدیم خدمة متمیزةإنتاجقدرة المؤسسة على -

.27، ص 2007، دار جدیر للنشر، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة، مھدي السمراني-1
، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، -2

.24، ص 2006
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.قدرة المؤسسة على إنتاج وتقدیم خدمة أقرب من الكمال-
.الزبون بما یناسب هدفهة المؤسسة على تلبیة حاجاقدر -
.قدرة المؤسسة على التغییر في خدماتها وسلعها-
.أرباح مالیة كبیرةقدرة المؤسسة على تحقیق -

أنه عندما تصبح القوى العاملة في المؤسسة ملتزمة بكامل إدارتها ")Demin(یشیر دیمنج 
في إتقان عملها على أحسن وجه ویكون لدیها عملیة إداریة سلیمة یتم من خلالها العمل، فإن 

.)1("الجودة ستكون محصلة طبیعیة لذلك
الجودة هي مسؤلیة الجمیع ورغبات المستهلك هي أن ") phcrosby(ویرى فیلیب كروسي 

.)2("أساس التصمیم
.)3("للاستخدامالملائمة "فیعرف الجودة بأنها ) Joseph Joran(أما جوزیف جوران 

التعاریف السابقة نستخلص أن الجودة تمثل مجموعة استعراضوبناءا علیه ومن خلال 
ات وتوقعات العمیل وذلك بالدقة والضبط من الخصائص للمنتج أو الخدمة التي تقابل متطلب

هي مدى مطابقة السلع أو خدمات "یتضح لنا بأن جودة الخدمة و أیضا ودرجة التمیز والتفوق 
".المؤسسة مع مواصفات یرغب الزبون فیها

تطور مفهوم الجودة: الفرع الثاني
من خلال التطور الفكري والإداري فیما یتعلق بإدارة الجودة یمكن أن نلاحظ أن تتابع 
المداخیل للجودة عبر تطورها لم یحدث في صورة قفزات، ولكنها كانت من خلال تطور مستقر 

وكان هذا التطور انعكاسا لسلسلة من الاكتشافات ترجع إلى القرن الماضي وهذه ،وثابت
: تقسیمها إلى أربعة عصور وهيالاكتشافات یمكن 

مرحلة الفحص بدایة القرن العشرین:أولا
الذي كان یهدف إلى الرفع " لتایلور"یر العلمي للعمل یاقترنت هذه المرحلة بمرحلة التس

من مستوى الكفاءة الإنتاجیة داخل المصنع عن طریق التخصیص، النمطیة، تبسیط العمل 
الأمثل للید العاملة المتوفرة وغیر المؤهلة كأحسن بالاستغلالوكذا تقسیم العمل الذي یسمح 

، 17، العددوالإنسانیة، التواصل مجلة العلوم الاجتماعیة الجودة في مؤسسات التعلیم الجامعيتطبیق عبد الرزاق خلیل، -1
.111، ص 2006

2- Philipe crosby¸ la qualite est qratuite Economica¸ paris¸ 1986¸ p 19.
3- kauru Ishikawa¸ la qestion de la qualite¸ 1 edition¸ paris¸ 1984  ̧p2.
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كما دعا إلى ضرورة الفصل بین وظیفة الإنتاج طریقة من أجل زیادة الإنتاج، وبأقل التكلفة، 

ووظیفة التفتیش وفي هذا النظام یرتكز نشاط التفتیش بفحص المنتجات التي ینتجها المصنع 
في المرحلة النهائیة لیتأكد من مطابقتها لمعاییر الجودة المحددة مسبقا والكشف عن عیوب هذه 

.)1(المنتجات وهذا بهدف تطویر العملیة الإنتاجیة
)1950-1930(مرحلة مراقبة الجودة :ثانیا

ات المستخدمة، بالإضافة إلى المرحلة یبدة هنا تهدف إلى تقلیل نسبة المعكانت الجو 
الأولى تطبق الأسالیب الإحصائیة في ضبط الجودة لأداء أنشطة الجودة والتحقق من مطابقة 

أكثر تقدما من مرحلة الفحص إلا أن وعلى الرغم من أن مراقبة الجودة . المنتج لمقیاس الجودة
التقدم في إدارة الجودة جعل الاعتماد على مراقبة الجودة غیر كافي بل وغیر ملائم بمفرده 
لتحقیق التحسین المستمر، ولعل الاستعراض التالي لنظام الجودة یوضح نواحي القصور وعدم 

.الفعالیة في هذا النظام
)1970-1950(مرحلة تأكید الجودة :ثالثا

هذا المدخل أكثر بعدا وعمقا من المداخیل السابقة له تاریخیا فالأول مرة یقدم هذا 
المدخل مفهوم التكامل والتنسیق بین برامج الإدارة ولأول مرة أیضا یؤكد أن كافة المستویات 
الإداریة لابد أن تشارك في تخطیط ومراقبة الجودة، وفي هذه المرحلة تم الانتقال من جودة 

.)2(منتج إلى جودة النظام وأساسه منع وقوع الخطأال
إلى یومنا هذا1970فترة ) المدخل الحدیث(مرحلة إدارة الجودة الشاملة :رابعا

وهي نظام شامل للقیادة والتشغیل للمؤسسة یعتمد على مشاركة العاملین والموردین 
.)3(والعلماء من أجل التحسین المستمر للجودة

، كلیة العلوم )غیر منشورة(مذكرة ماجستیر، ، تحقیق إدارة الجودة الشاملة في ظل تحدیات السوق، شایبمحمد بن -1
.14، ص 2003/2004الاقتصادیة وعلوم التسیر، جامعة الجزائر، 

قاصدي ، محلة الباحث، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة إدارة الجودة الشاملة والأداء المتمیزیوسف بومدین، -2
.30، ص 2007مرباح، ورقلة، العدد الخامس، 

، مجلة الباحث، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمیةأحمد بن عیشاوي، -3
.10، ص 2006قاصدي مرباح ورقلة العدد الرابع، 
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أهمیة الجودة: المطلب الثاني

حلم یراود جمیع المؤسسات ذلك أن الجودة لم تعد اختیارا وتحسینها إن تحقیق الجودة
، یمكن یمكن التغاضي عنه، وإنما هي التزام لا بدیل له وتعد الجودة هامة لثلاث أطراف رئیسیة

:إدراجهم على النحو التالي
المؤسسة:الفرع الأول-
العملاء:الفرع الثاني-
العمال:الفرع الثالث-

المؤسسة:الفرع الأول
: بالنسبة للمؤسسة من خلال النقاط التالیةوالخدماتوتظهر أهمیة جودة المنتجات

الصورة العامة وسمعة المؤسسة في السوق: أولا
ویتضح ذلك من خلال وخدماتها تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها 

تربط المؤسسة مع المجهزین وخبرة العاملین ومهارتهم ومحاولة تقدیم منتجاتالعلاقات التي 
فعدم توفیر الاهتمام اللازم بالجودة قد یؤدي ،)1(تلبي رغبات وحاجات زبائن المؤسسةوخدمات

إلى تدمیر سمعة المؤسسة، وبالتالي تخفیض مشاركتها التجاریة في الأسواق المحلیة والعالمیة، 
.زبائنها على مستوى منتجاتهاوعدم رضا 

درجة الثقة في منتجاتها:ثانیا
فسوء تصمیم أو تصنیع المنتجات قد یؤدي إلى وقوع حوادث لمستعملي هذه المنتجات، 
مما یتسبب في المسائلة القانونیة للمؤسسة، كوقوع حادث السیارة بسبب سوء تصمیم أو تصنیع 

. نظام المكابح
مستوى الإنتاجیة:ثالثا

الجودة السیئة تؤثر سلبیا على الإنتاجیة، وذلك من خلال إنتاج سلع معیبة غیر قابلة ف
. للتسویق بالإضافة إلى تكالیف الإصلاح

الطبعة الأولى، دار الثقافة، عمان، ، 9001-2000لبات الآیزوإدارة الجودة الشاملة ومتط، قاسم نایف علوان المحیاوي-1
.30، ص 2009
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التكلفة:رابعا

فالمستوى الضعیف للجودة یؤدى إلى زیادة تكالیف المؤسسة وذلك من خلال زیادة 
. المرفوضات، بالإضافة إلى تكلفة فقدان الزبائن

الأنظمة والتشریعات الدولیة:اخامس
فعدم الالتزام بمعاییر الجودة الخاصة بالمنتجات یحول دون دخول المنظمة للأسواق 
العالمیة، وبالتالي عدم قدرتها على مواجهة منافسیها في هذه الأسواق، مما یؤدي إلى فقدان 

.)1(لجزء من حصتها السوقیة، ولربما معظمها
زیادة الأرباح والحصة السوقیة:سادسا

إن تحقیق الجودة الجیدة والتحسین المستمر لها سوف یؤدي إلى جذب أكبر عدد من 
وبالتالي تخفیض التكالیف ومن ثم زیادة ربحیة . الزبائن، ومن ثم زیادة الحصة السوقیة

.)2(المؤسسة
العملاء:الفرع الثاني

: وتتضح أهمیة الجودة بالنسبة للزبائن من خلال العنصرین التالیین
الرضا: أولا

فلا یمكن لأي مؤسسة أن تستمر ما لم تعمل على تقدیم المنتجات الجیدة وترضي رغبات 
. الزبائن وحاجاتهم

الوفاء:ثانیا
لا ضمان وفاء الزبون یكلف خمس مرات من اكتساب زبون جدید، فضمان وفاء الزبائن 

. یتحقق إلا من خلال تقدیم السلع والخدمات التي تلبي رغباتهم واحتیاجاتهم
العمال:الفرع الثالث

: وتتجلى أهمیة الجودة بالنسبة للعمال في الأوجه التالیة
دعم نشاط كل فرد:أولا

، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر )غیر منشورة(مذكرة ماجیستر ، دور الجودة في تحقیق میزة تنافسیةفلة العیهار، -1
.5، ص 2005بالخرویة، تخصص إدارة الأعمال، جامعة الجزائر، 

للطباعة والنشر ، دار الیازوينظم الإدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمیة، العجیلىو آخرونمحمد عاصى -2
.74، ص 2009، عمان، والتوزیع
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إن تحسین جودة العمل یعد عاملا هاما لرفع فعالیة الأداء، وذلك من خلال تحسین 

العمل، مما یساهم في تحسین أداء كل فرد في المؤسسة وبالتالي تحسین الإنتاجیة ورفع ظروف 
.مستوى الجودة

المساهمة في تنسیق عملیة التسییر:ثانیا
فالتسییر یهدف إلى تنشیط وتحفیز فریق العمل لإرضاء الزبائن بصفة دائمة والذي لا 

. على اشتراك كافة الأفرادیتحقق إلا بتطبیق مفهوم الجودة الشاملة الذي یقوم
التناسق والترابط:ثالثا

إن سیاسة الجودة تقترح أسلوبا جدیدا للعمل في المنشآت الحدیثة والمتمثل في تطویر 
داخلي، ) الزبون/المورد(الأقسام من خلال العلاقة شبكات الاتصال الأفقي بین مختلف 

.)1(والمشاركة في حل مشاكل الزبون
أهداف الجودة: المطلب الثالث

نمیز نوعین من الأهداف المتعلق بالجودة، لذا سیتم من خلال مضمون هذا المطلب، 
التعرض إلى الأهداف التي تخدم ضبط الجودة من جهة، ومن جهة الأخرى التعرض إلى 

:أهداف تحسین الجودة، وذلك من خلال الفرعین التالیین
أهداف تخدم ضبط الجودة: الفرع الأول-
أهداف تحسین الجودة: الفرع الثاني-

أهداف تخدم ضبط الجودة: الفرع الأول
وهي التي تتعلق بالمعاییر التي ترغب المؤسسة في المحافظة علیها حیث تصاغ على 
مستوى المؤسسة ككل وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات ممیزة مثل 

.الأمان ورضا الزبائن
داف تحسین الجودةأه: الفرع الثاني

جدیدة ترضي الزبائن وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء وتطویر منتجات 
: كما یمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیها إلى خمس فئات هي، بفعالیة أكبر

.أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة ویتضمن الأسواق والبیئة والمجتمع-
.أهداف أداء المجتمع وتتناول حاجات الزبائن والمنافسة-

.5، ص المرجع السابقفلة العیهار، -1
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.أهداف العملیات وتتناول مقدرة العملیات وفاعلیتها وقابلیتها للضبط-
أهداف الأداء الداخلي وتتناول مقدرة المؤسسة وفاعلیتها ومدى استجابتها للتغیرات ومحیط -

.العمل
.)1(وتحفیز وتطویر العاملینأهداف الأداء للعاملین وتتناول المهارات والقدرات -

: وهي كما موضح في الشكل الموالي

أهداف الجودة: )05(الشكل رقم 

39ص المرجع السابق،قاسم نایف علوان المحیاوي، : المصدر

38ص ، المرجع السابققاسم نایف علوان المحیاوي، -1

رأس المال الفكريآلیات

أهداف متعلقة 
بالأداء الخارجي

أهداف متعلقة 
بأداء المنتج أهداف متعلقة 

بالأداء للعملیات
أهداف متعلقة 
بأداء العاملین

أهداف متعلقة 
بالأداء الداخلي
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الخدمةمفاهیم أساسیة حول : المبحث الثاني

سیتم من خلال مضمون هذا المطلب المعنون بمفاهیم أساسیة حول الخدمة التعرض إلى 
بالإضافة إلى التعرض إلى أهمیتها، هذا فضلا طبیعة الخدمة من خلال مفهومها وتعریفها، 

یجازها اماتها، وذلك بالإعتماد على جملة من المطالب یمكن دعلى التعرض إلى تصنیف خ
:على النحو التالي

.طبیعة الخدمة ومفهومها: المطلب الأول-
.أهمیة الخدمة وخصائصها: المطلب الثاني-
.تصنیف الخدمات: المطلب الثالث-

طبیعة الخدمة ومفهومها: الأولالمطلب 
والتي تعني serviciumإلى كلمة لاتینیة serviceیرجع أصل كلمة الخدمة أو 

أي كثرة خدمة الأسیاد أي الملوك أما في النشاط الاقتصادي فإن السید هو المستهلك العبودیة
.)1(أو العمیل

كما یمكن فهم طبیعة الخدمة من خلال تحلیل العلاقة بینها وبین المنتجات المادیة، وهذا 
بسبب الترابط والتزامن الوثیق فیما بینهما، فتصنیف الخدمة لا یمكن أن یكون بمعزل عن 
المنتج، وعلیه فكلمة الخدمة في طبیعتها غیر واضحة المعالم، وهذا عائد إلى عدة أسباب 

.)2(لنقاط التالیةنوجزها في ا
توحي بالشيء المعنوي أكثر منه المادي ولذلك غالبا ما یستعمل لفظ " الخدمة"إن كلمة 

.المنتج للتعبیر عن الخدمة كقولنا منتجات سیاحیة أو فندقیة
.لا تشمل قطاع معین أي أن قطاع الخدمات متنوع جدا" الخدمة"إن كلمة 

لبشري، ولكن هذا المفهوم نقص مفعوله في وقت لطالما اعتبرت الخدمة متعلقة بالعنصر ا
وغیرها، .... اكتسحت فیه الآلة میدان الخدمات مثل الغسیل الآلي للسیارات، آلات تقدیم القهوة

.)3(أي أن الخدمة تتغیر بتغیر المحیط التكنولوجي

، كلیة العلوم )غیر منشورة(، مذكرة ماجستیر بمؤسسة جازيتسویق الخدمات حالة الھاتف النقالجمیلة مدیوني، -1
.14ص 2003/2004الإقتصادیة وعلوم التسیر، تخصص تسویق، جامعة سعد دحلب، البلیدة، 

، كلیة العلوم )غیر منشورة(، مذكرة ماجستیر إستراتجیة التسویق في تحسین مؤسسات الإتصالدورحكیم بن جروة، -2
.32، ص 2007التسییر، تخصیص تسویق، جامعة سعد دحلب، البلیدة، الاقتصادیة وعلوم 

.14، ص نفس المرجعجمیلة مدیوني، -3
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وقصد إزالة الغموض الذي یكتنف مفهوم الخدمة ولو نسبیا، ارتأینا تسلیط الضوء على 

.دد من التعریفات التي جاءت بها أدبیات التسویقع
أي نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف : "فقد عرف كوتلر الخدمة على أنها

آخر وتكون أساسا غیر ملموسة ولا ینتج عنها أیة ملكیة، وأن إنتاجها أو تقدیمها قد یكون 
.)1("مرتبطا بمنتج ملموس

تج غیر ملموس یحقق المنفعة مباشرة للمستهلك كنتیجة الخدمة هي من: "Skinneوتعرف
.)2("لأعمال جهد بشرى أو میكانیكي للأفراد أو الأشیاء

هي منتجات غیر ملموسة یتم : "كما عرفت جمعیة التسویق الأمریكیة الخدمات بأنها
بسرعة، تبادلها مباشرة من المنتج إلى المستعمل، ولا یتم نقلها أو خزنها، وهي تقریبا تفنى 

الخدمات یصعب في الغالب تحدیها أو معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي یتم 
شراؤها واستهلاكها فهي تتكون من عناصر ملموسة متلازمة وغالبا ما تتضمن مشاركة الزبون 

.)3("بطریقة هامة، حیث لا یتم نقل ملكیتها ولیس لها لقب أو صفة
نشاط أو مجموعة من الأنشطة یقدمها : "ل أن الخدمة هيوبناء على ما سبق یمكن القو 

طرف لآخر وتحقق له منفعة وتكون ذات طبیعة غیر ملموسة في غالب الأحیان، كما تكون 
".مرتبطة بمنتج مادي ملموس

أهمیة الخدمة وخصائصها: المطلب الثاني
، الانفصالیةعدم ، و عدم الملموسیةتتعدد الخصائص المتعلقة بالخدمة والتي تتمثل في

، كما تحتوي على عدة أسباب جعلتها ذات أهمیة كبیرة، لذا سوف "تباین الخدمة"عدم التجانسو 
یتم من خلال مضمون هذا المطلب التعرض إلى كل من خصائص الجودة وأهمیتها، وذلك 

:بالإعتماد على فرعین أساسیین، یمكن إدراجهما على النحو التالي
أهمیة الخدمة: الفرع الأول-
خصائص الخدمات: الفرع الثاني-

، كلیة العلوم الاقتصادیة )غیر منشورة(، مذكرة ماجستیر الخدمات السیاحیة وأثرھا على سلوك المستھلكأیمن برنجي، -1
.65، ص 2008/2009ة، جامعة أحمد بوقر، بومرداس، وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، تخصص الإدارة التسویقی

، كلیة العلوم )غیر منشورة(، مذكرة ماجستیر دور إدارة الجودة الشاملة في الإرتقاء بالخدمات الصحیةمحمد بوبقیر، -2
.123، ص 2006الاقتصادیة وعلوم التسیر، تخصص تسویق، جامعة سعد دحلب، البلیدة، 

، الطبعة الثانیة، للطباعة والنشر والتوزیع، دار حامدالتسویق مفاھیم معاصرةإبراھیم حداد، نظام موسي سویدان، شقیق-3
.226، ص 2003عمان، 
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أهمیة الخدمة: الفرع الأول
: ازدادت أهمیة الخدمات في الآونة الأخیرة كما كانت علیه بالسابق لأسباب عدیدة أهمها

ارتفاع نسبة العاملین في قطاع الخدمات، حیث تشیر الدراسات إلى أن أكثر من ثلثي -
.قطاع الخدماتمجموع القوى العاملة في العالم تعمل في 

، حیث تشیر الإحصائیات أن )GNP(ارتفاع نسبة الخدمات في الناتج القومي الإجمالي -
.من الناتج القومي الإجمالي لاقتصاد الاتحاد الأوروبي) %72(الخدمات مساهمة في 

الزیادة في أعداد السلع التي تحتاج إلى خدمات فسلع الكمبیوتر والانترنت وأنظمة الأمان -
.لى خدمات متخصصة مثل التركیب والصیانة والتدریب وقطع الغیارتحتاج إ

ارتفاع مستویات الدخول في كثیر من دول العالم مما جعل الإنفاق على كثیر من الخدمات -
.أمرا ممكنا ومیسورا

التغیرات التكنولوجیة التي حدثت في منظمات الأعمال فالتسویق الإلكتروني واستخدام -
.)1(زیادة الحاجة إلى الخدمات المدعمة لهذه الأنشطةالتكنولوجیا أدى إلى

خصائص الخدمات: الفرع الثاني
على الرغم من وجود علاقة بین السلع والخدمات بشكل وآخر، إلا أن هناك بعض 
الخصائص التي تمیز الخدمات والتي یمكن أن تؤثر في تصمیم البرامج التسویقیة وصیاغة 

: ویمكن إیجاز تلك الخصائص كما یلي. الإستراتجیات والسیاسات التسویقیة
عدم الملموسیة:أولا

العمیل تبعا لذلك إدراك الخدمة من خلال حواسه الخمسة، إذ أنه لا وبالتالي یتعذر على
یستطیع أن یتذوق أو یشم أو یسمع أو یرى أو یلمس الخدمة قبل اقتنائها عكس السلع، وبالتالي 

.)2(لا یمكنه تقییم جودة الخدمة قبل استهلاكها

بعة ، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الطمبادئ التسویق الحدیثزكریا عزام وعبد الباسط حسونة ومصطفى الشیخ، -1
.258، ص 2008الأولى، الأردن، 

2- Philip raimbourg ،Marketing ،2 édition¸ actualisée Bréal ،2006¸ France¸p 150.
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عدم الانفصالیة:ثانیا

ــ)1(لخدمةوتعني تلازم عملیتي الإنتاج والاستهلاك ل
وتشیر الخاصیة التلازمیة إلى وجود علاقة مباشرة بین مزود الخدمة والمستفید فغالبا ما 
یتطلب الأمر حضور المستفید من الخدمة عند تقدیمها، كما یترتب أیضا على هذه الخاصیة 

أداء ضرورة مساهمة أو مشاركة المستفید في إنتاجها، وهذه السمة تعتبر أساسیة حیث لا یمكن 
الكثیر من الخدمات دون توافرها، وكمثال على ذلك نجد أن دقة تشخیص الطبیب لحالة 
المریض تتفوق إلى حد كبیر على دقة المعلومات والإجابات التي یعطیها المستفید لمزود 

.)2(الخدمة
"تباین الخدمة"عدم التجانس:ثالثا

یث الوقت والمكان، كما من الصعب على مقدم الخدمة أن یقدم خدمات متجانسة من ح
أن التیقن من ثبات الأداء عند المقابلة بین الزبون ومقدم الخدمة هو نسبي، ومنه عدم القدرة في 

.)3(الكثیر من الحالات على تنمیط الخدمات التي یعتمد تقدیمها على الإنسان بشكل كبیر

.تصنیف الخدمات: المطلب الثالث
، فمن في التسمیة إلا أن جوهرها ومضمونها واحدتوجد عدة تصنیفات للخدمات تختلف 

:التاليكهنا ومن هذا المنطلق یمكن تقسیم مضمون هذا المطلب إلى جملة من الفروع 
التصنیف الأول:الفرع الأول-
التصنیف الثاني:الفرع الثاني-
التصنیف الثالث:الفرع الثالث-

التصنیف الأول:الفرع الأول
.المعاییر التالیةحیث یتم أساسا على 

من حیث الاعتمادیة: أولا
مثال السیارات الآلیة، (حیث أن الخدمات تتنوع وفقا لاعتمادها على المعدات 

ي ـــــــــــــــــكما تتنوع الخدمات الت) مثل تنظیف الشبابیك(أو لاعتمادها على الأفراد ) الخ...الغسالات

1- Philip kotler et Bernard Dubois ،Marketing management ،12eme édition¸ Person éducation ،paris¸
2006¸ p 475.

.85، ص 2004الأولى، عمان، ، دار صفاء، الطبعة تسویق المعلوماتربحي مصطفى علیان، إیمان السامرائي، -2
.17، صالمرجع السابقجمیلة مدیوني، -3
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.العمال الماهرین أو الغیر الماهرین أو المحترفینتعتمد على الأفراد حسب أدائها من قبل 

مستفیدالمن حیث حضور : ثانیا
مثل العملیات (حیث تتطلب بعض الخدمات حضور المستفید لكي تؤدى الخدمة 

).الجراحیة، بینما لا تتطلب أخرى وجود المستفید
من حیث نوع الحاجة:ثالثا

أو حاجات ) خدمات فردیة(شخصیة حیث تتباین الخدمات فیما إذا كانت تحقق حاجة 
).خدمات منشآت(لمنظمات أعمال 

من حیث أهداف مقدمي الخدمة: رابعا
أو من حیث الملكیة ) الربحیة واللاربحیة(حیث یختلف مقدمو الخدمات في أهدافهم 

.)1()الخاصة والعامة(
التصنیف الثاني:الفرع الثاني

: یتم وفق المعاییر التالیة
حسب نوع السوق:أولا

حیث یمكن تصنیفها إلى، خدمات استهلاكیة وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات 
.حاجات المالیة وصیانة المباني والمعداتالخدمات الأعمال التي تقدم لإشباع و شخصیة بحتة، 

حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة:ثانیا
طباء والمحامین ومراجعو خدمات الأمثل مهنیة خبرات حیث یمكن تصنیفها إلى 

.)2(مثل خدمات حراسة العمارات وفلاحة الحدائق وغیرهاغیر مهنیة، و الحسابات
حسب درجة كثافة قوة العمل:ثالثا

خدمات الحلاقة وخدمات : (وهي كالآتي خدمات تعتمد على قوة عمل كثیفة ومن أمثلتها
عیادته وخدمات التدریس وغیرها تعتمد على ، أما خدمات الطبیب في )وغیرها.....البناء

.مستلزمات المعدات المادیة مثل خدمات الاتصالات اللاسلكیة والسلكیة

، دار المناهج، الطبعة التسویق المصرفي مدخل استراتجي كمي، تحلیلى، محمد جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف-1
25، ص 2005الأولى، عمان، 

دار الشروق، الطبعة الأولى، عمان، ، وعملیات وتطبیقاتإدارة الجودة فى الخدمات مفاھیم ، قاسم نایف علوان المحیاوي-2
.76، ص 2006
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حسب درجة اتصال بالمستفید:رابعا

وهي كالآتي خدمات ذات اتصال شخصي عالي مثل خدمات المحامي وهناك خدمات 
جد خدمات ذات اتصال ذات اتصال شخصي منخفض مثل خدمات الصراف الآلي وكذلك یو 

.)1()الخ......خدمات المسرح(شخصي متوسط مثل 
التصنیف الثالث:الفرع الثالث

: حیث یعتمد على اعتبار الخدمة بمثابة عملیة موجهة حسب الآتي
خدمات معالجة الناس: أولا

وتحصل عندما یطلب المستفید خدمة تتألف عملیاتها من إجراءات ملموسة تكون موجهة 
المستفید كشخص مادي، وعلیه فإن الخدمة تتطلب حضور المستفید لكي یحصل على إلى 

.الخدمة، مثال على ذلك خدمات الطبیب موجهة للمریض شخصیا
خدمات معالجة الممتلكات: ثانیا

وتحدث عندما یطلب المستفید من مزودي الخدمة أن یقوم بإجراءات أو خدمات غیر 
وجهة إلى ممتلكاته المادیة مثل صیانة السیارات أو السكن موجهة إلیه شخصیا، وإنما تكون م

.أو شيء مادي آخر
خدمات المثیر العقلي:ثالثا

تتضمن مجموعة من الخدمات المؤلفة من إجراءات أو أعمال غیر محسوسة موجهة إلى 
یم عقول المستفیدین وأذهانهم ولهذا تتطلب مشاركة المستفید بذهنه وعقله ومشاعره في عملیة تقد

).إلخ...خدمات الترفیه والتدریس(مثلالخدمة من خلال التواصل أو التعامل مع المعلومات، 
خدمات معالجة المعلومات: رابعا

معالجة (وهي خدمات موجهة لممتلكات المستفید أو لموجوداتهم الغیر ملموسة مثل 
.)2()البیانات والخدمات القانونیة

.46، ص 2009بعة الأولى، عمان، ، دار الكنوز المعرفة العلمیة، الطتسویق الخدماتفرید كورتل، -1
، كلیة العلوم الاقتصادیة )غیر منشورة(، مذكرة ماجستیر مكانة الجودة فى المؤسسة الخدمیةناصر الدین بن أحسن، -2

.57ص 2008/2009والتجاریة، تخصص تسویق، جامعة العقید الحاج لخضر، باتنة، والتسییر
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وعلاقتها برأس المال الفكريتقییم جودة الخدمة : المبحث الثالث
وعلاقتها ، تقییم جودة الخدمة من خلال مضمون هذا المبحث والذي إندرج تحت عنوان 

من خلال تعریفها وأهمیتها، بالإضافة إلى الخدمةجودةبرأس المال الفكري فیتم التعرض إلى 
علاقة مؤشرات تقییم جودة الخدمة والنماذج التي یعتمد علیها لقیاسها، هذا فضلا على دراسة 

على جملة من المطالب یمكن إدراجها على بالاعتمادجودة الخدمات، وذلك برأس المال الفكري
:النحو التالي

.مفهوم جودة الخدمة: المطلب الأول-
.مؤشرات تقییم جودة الخدمة ونماذج قیاسها: المطلب الثاني-
.الخدماتبجودةالفكريالمالرأسعلاقة: المطلب الثالث-

الخدمةمفهوم جودة: المطلب الأول
أخذت الوقت الطویل لأنهافهوم واضح ومحدد مإن دراسة جودة الخدمة للوصول إلى 

من تحدید مفهوم الخدمة والوقوف انطلاقاوالكافي من قبل العاملین في منظمات الأعمال وذلك 
.على خصائصها ومن ثم تحدید جودتها

إن مفهوم جودة الخدمة كما أشرنا إلیه أصبح یجلب انتباه إدارة المنظمات بشكل متزاید 
یف جودة الخدمة لا بد أن یركز وبشكل واضح على الأخص خلال العقدین الماضیین، أي تعر 

.)1(على ما یمكن أن یتوقعه الزبون من وراء السبب الجوهري لشراء هذه الخدمة
وبالتالي توضح مدى استطاعت هذه الخدمة أن ترضي حاجة الزبون الحقیقیة، لذلك فإن 

مستوى إدراكه (ون تعریف جودة الخدمة یتمحور حول المنافع التي تقدمها هذه الخدمة إلى الزب
إن النظر لجودة الخدمة من خلال إدراك المستفید لها یتم التركیز على ) لجودة الخدمة المقدمة

.آجال المنافع والقیمة التي تقدمها الخدمة للمستفید
إلى أن جودة الخدمة هي مفهوم Lewis and boomsوبنفس المنطق، توصل كل من 
.)2(لفعل لتوقعات المستفید منهایعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة با

.91، ص 2010، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، -1
، الدار الجامعیة مفاھیم أساسیة وطرق القیاس والتقییم: كفاءة جودة الخدمات اللوجستیةإدریس ثابت عبد الرحمان، -2

.291، ص 2006للنشر والتوزیع، الإسكندریة، مصر، 
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فالجودة من منظور مقدم الخدمة هي ) krajewski and Ritzman(كما عرفها الباحثان 

مطابقة الخدمة للمعاییر الموضوعة مسبقا لهذه الخدمة، أما الجودة من منظور المستفید 
.)1(واستعمالاتهلاستخداماتهفهي مؤامة هذه الخدمة " الزبون"

للدرجة التي یرقى إلیها مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملاء وأن الجودة تعتبر مقیاس
التي یدركها العمیل للخدمة هي الفرق بین توقعات العمیل لأبعاد الجودة وبین الأداء الفعلي 

.)2(الذي یعكس مدى توافر هذه الأبعاد بالفعل
.مفهوم جودة الخدمة): 06(الشكل رقم 

قیاس جودة الخدمات الهاتفیة الثابتة محمد فوزي سالم عابدین، : المصدر
الفلسطینیة في محافظات قطاع غزة الاتصالاتالتي تقدمها شركة 

، الجامعة )غیر منشورة(، مذكرة ماجستیر، من وجهة نظر الزبائن
.51، ص 2006الإسلامیة، 

تقییم جودة الخدمة ونماذج قیاسهامؤشرات : المطلب الثاني
على الرغم من تزاید إدراك الباحثین والممارسین في صناعة الخدمات، بأهمیة الجودة في 

ئن للحكم خدمة الزبائن وأثرها على رضاهم، فإن التعرف على المؤشرات التي یلجأ إلیها الزبا
على جودة الخدمة المقدمة إلیهم وتحدید نماذج لقیاسها، یعد من الموضوعات التي استحوذت 

التعرف على مطلباهتمام الكثیر من الباحثین والإداریین على حد السواء، وسنحاول في هذا ال
:، على النحو التاليأهم مؤشرات تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون ونماذج قیاسها

مؤشرات جودة الخدمة: الفرع الأول-
نمادج قیاس جودة الخدمة: الفرع الثاني-

، الملتقى الوطني حول إدارة قیاس أداء الخدمة وفق تطلعات العملاء وتأثیرھا على القدرة التنافسیةبوصلاح صفیان، -1
.11، ص 2010-2009ة، الجودة الشاملة، سعید

، مجلة اقتصادیة شمال افریقیا، جامعة جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوكعبد القادر بریش، -2
257، ص 2005، دیسمبر 3حسیبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، العدد 

إدراكات الزبون للخدمة )الفجوة(مستوى الجودة للخدمةتوقعات الزبون 
الفعلیة

الخدمةجودة
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مؤشرات جودة الخدمة: الفرع الأول
عكف الباحثون في مجال دراسة الخدمة، على إیجاد المؤشرات التي یعتمد علیها الزبائن 
في تقییمهم لجودة الخدمة المقدمة إلیهم، وهذا للإطلاع على مستواها، وعلى ما تتطلبه من 
تحسینات لكسب رضى الزبائن وولائهم، وفي هذا الإطار، اهتم عدد من الباحثین نذكلا منهم 

)Parasuraman. Berry. Zeithmal. Taylor. Cronin ( بتحدید أهم المؤشرات المعتمدة
الاعتمادیة، الاستجابة، الكفاءة، : (في الحكم على جودة الخدمة، وتتمثل هذه المؤشرات في

سهولة الحصول على الخدمة، اللباقة، الاتصال، المصداقیة، الأمان، معرفة وتفهم العمیل، 
.)والجوانب المادیة الملموسة

)Reliabitiy(الإعتمادیة : أولا
تشیر إلى قدرة مزود الخدمة على إنجاز أو أداء الخدمة الموعود بها بشكل دقیق یعتمد 
علیه، فالمستفید یتطلع إلى مزود الخدمة بأن یقدم له خدمة دقیقة من حیث الوقت والإنجاز، 

.)1(تهتماما مثلما تم وعده بذلك وأن یعتمد على مزود الخدمة في هذا بذا
)responsiveness(الاستجابة : ثانیا

.)2(والتي تشیر إلى سرعة استجابة مقدمي الخدمة لمطالب واحتیاجات الزبائن
competence)(الكفاءة : ثالثا

.)3(وتعني امتلاك مقدمي الخدمات للمهارة والمعرفة اللازمة لأداء الخدمة
)Access(سهولة الحصول على الخدمة : رابعا

والمقصود بها سهولة الاتصال وتیسیر الحصول على الخدمة وتوفیر عدد كافي من منافذ 
.)4(الحصول علیها

.43، ص المرجع السابقحكیم بن جروة، -1
، دار الفكر العربي، قیاس الجودة والقیاس المقارن أسالیب الحدیثة في المعاییر والمقاییستوفیق محمد عبد المحسن، -2

.45ص ،2005/2006
.24، ص 2005، دار ھومة، أبوظبي، إدارة الجودة الشاملةجمال الدین لعویسات، -3
، مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، دار القدرة التننافسیة للبنوكجودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة عبد القادر بریش، -4

.256، ص 2005المطبوعات الجامعیة، الجزائر، العدد الثالث، دیسمبر، 
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)Courtesy(اللباقة : خامسا

وتعني بها تمتع مقدمي الخدمات بروح الصداقة، والاحترام، واللطف في التعامل 
.)1(كالاستقبال الطیب مع التحیة والابتسامة مع الزبائن

)Communication(تصال الا : سادسا
یقتضي هذا المؤشر تزوید الزبائن بالمعلومات وباللغة التي یفهمونها، وتقدیم التوضیحات 

.)2(اللازمة حول طبیعة الخدمة وتكلفتها
مؤشرات تقییم جودة الخدمة: )02(جدول رقم

البیانالمؤشر

الجوانب
الملموسة

.جاذبیة المظهر الخارجي للمنظمة- 
.الأجهزة والمعدات المستخدمة في أداء الخدمةحداثة - 
.التصمیم الداخلي للمنظمة- 
.المظهر اللائق لمقدمي الخدمات- 

الاعتمادیة
.الوفاء بتقدیم الخدمة في المواعید المحددة- 
.علومات دقیقة وصحیحة- 
).عدم حدوث أخطاء(تقدیم الخدمة بشكل صحیح - 

.المطلوبةالسرعة في تقدیم الخدمة - الاستجابة
.الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوى- 

.الشعور بالأمان في التعامل- الأمان
الثقة بمقدمي الخدمات- 

التعاطف

.تحلي مقدمي الخدمات بالأدب وحسن الخلق- 
فهم ومعرفة احتیاجات الزبائن- 
.ملاءمة ساعات العمل- 
.تقدیر ظروف الزبون والتعاطف معه- 
.اهتمامات الإدارة العلیاوضع مصلحة الزبون في مقدمة- 
.اللطف في التعامل مع الزبائن- 

دراسة "قیاس جودة الخدمة باستخدام مقیاس الفجوة بین الإدراكات والتوقعاتثابت عبد الرحمان إدریس، : المصدر
النشر ، المجلة العربیة للعلوم الإداریة، الكویت، مجلس "منهجیة بالتطبیق على الخدمة الصحیة بدولة الكویت

.21، ص 1996العلمي، المجلد الرابع، العدد الأول، نوفمبر، 

.255، ص المرجع السابقعبد القادر بریش، -1
.257، ص المرجع السابقعبد القادر بریش، -2
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نمادج قیاس جودة الخدمة: فرع الثانيال

تسعى المؤسسات من اجل كسب رضا وولاء الزیائن بصفة دائمة، إلى التحسین المستمر 
في جودة خدماتها ویكون ذلك من خلال تشخیص الوضع الحالي لجودة خدماتها وتقییمها، 
حتى تقرر ما یجب القیام به من تحسین، ولتشخیص وتقیم الوضع الحالي لجودة الخدمة 

أن هناك نمودجین رئیسین لقیاسها، یعتمدان بشكل أساسي على المقدمة، تشیر الدراسات إلى 
.مجموعة من المؤشرات التقییمیة

)The Caps Model(نمودج الفجوات :أولا
م من 1988، إذ تمكنوا سنة وتقییم جودة الخدمة إلى الباحثینتنسب أول محاولة لقیاس 

توقعات الزبائن لمستوى ، ویستند هذا النموذج على)SERVQUAL(تصمیم نموذجهم الشهیر 
الخدمة المقدمة، وعلى إدراكاتهم لمستوى الأداء الفعلي للخدمة المقدمة إلیهم، وهذا من منطلق 
أن الزبائن یقیمون جودة الخدمة المقدمة إلیهم من خلال مقارنة ما یریدون أو یتوقعون مع ما 

لإدراكات، وقد توصلت الدراسة یحصلون علیه فعلا، وبالتالي تحدید الفجوة بین هذه التوقعات وا
التي أجراها هؤلاء الباحثان إلى أن المحور الأساسي في تقییم جودة الخدمة هو الفجوة بین 

.)1(إدراك الزبون لمستوى الأداء الفعلي للخدمة، وتوقعاته حول هذه الخدمة
الجودة وبالإضافة إلى هذه الفجوة، هناك أربعة فجوات أخرى تسبب عدم النجاح في تقدیم 

.المطلوبة تتلخص في الشكل أدناه

دراسة منھجیة : باستخدام مقیاس الفجوة بین الإدراكات والتوقعاتقیاس جودة الخدمة ثابت عبد الرحمان إدریس، -1
، المجلة العربیة للعلوم الإداریة، الكویت، مجلس النشر العلمي، المجلد الصحیة بدولة الكویتبالتطبیق على الخدمة

13، ص 1996الرابع، العدد الأول، نوفمبر، 
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.نموذج فجوة جودة الخدمة: )07(شكل رقم 

13ص المرجع السابق،عبد الرحمان إدریس، ثابت: المصدر
یوضح هذا النموذج كما هو مبین في الشكل أعلاه، وجود خمس فجوات تسبب عدم 

: النجاح في تقدیم الجودة المطلوبة وهي
وتنتج عن الاختلاف بین توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وإدراك المنظمة :الفجوة الأولى/ أ

لتلك التوقعات، فقد لا تدرك إدارة المنظمة بدقة رغبات الزبائن وكیفیة حكمهم على مكونات 
الخدمة، إما لأن المعلومات التي لدیها خاطئة أو أنه تم تفسیرها بصورة غیر صحیحة، وعلى 

دیر المستشفى أن المرضى یحكمون على جودة الخدمة الصحیة من سبیل المثال، قد یعتقد م
الطبیة، في حین یهتم المرضى بالعنایة التي یقدمها له التفاعل والأجهزةخلال حداثة المعدات 

.)1(بین الطبیب والعاملین في التمریض

.440–439، ص ص 2005ر، الطبعة الثالثة، الأردن، ، دار وائل للنشتسویق الخدماتھاني حامد الضمور، -1

اتصالات الكلمة المنطوقةالتجارب السابقة الحاجات الشخصیة

الخدمات المتوقعة

الخدمة المدركة

الخدمة المقدمة

ترجمة الإدراكات (معاییر الخدمة 
)الخدمةإلى معاییر لجودة 

إدراكات الإدارة لتوقعات 
الزبائن

الاتصالات الخارجیة 
)الموجهة للزبائن(
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ائن، وتنتج عن الإختلاف بین إدراكات إدارة المؤسسة لتوقعات الزب: الفجوة الثانیة/ ب

ومواصفات جودة الخدمة الموضوعة، بمعنى أنه حتى ولو كانت حاجات الزبائن المتوقعة 
معروفة بالنسبة للإدارة، فإنه لا یمكن ترجمتها إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة، وقد 

.یعزى سبب ذلك مثلا، إلى قیود تتعلق بموارد المنظمة
تطابق بین مواصفات جودة الخدمة الموضوعة، وتشیر إلى عدم وجود :الفجوة الثالثة/ ج

، وقد یرجع ذلك مثلا إلى تدني مستوى مهارة مقدمي الخدمات ةومواصفات التسلیم الفعلي للخدم
.أو حدوث عطب في الأجهزة والمعدات المستخدمة في تقدیم الخدمة

.والخدمة المروجةللخدمة ة عن الإختلاف بین مواصفات التسلیم الفعلیتنتجو : الفجوة الرابعة/ د
وتظهر في الاختلاف بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، أي أن : الفجوة الخامسة/ هـ

الخدمة المتوقعة لا تتطابق مع الخدمة الفعلیة، وتمثل هذه الفجوة المحصلة النهائیة لجمیع 
یمكن سد الفجوات السابقة، إذ یتم على أساسها الحكم على جودة أداء المنظمة ككل، وحتى 

الفجوة الخامسة، فإنه لابد من سد جمیع الفجوات الأربعة، حیث أن وجود أي فجوة سلبیة من 
هذه الفجوات الأربعة سوف یتسبب في إحداث قصور في الخدمة المقدمة بالفعل للزبائن، ومن 

وضمن ثم وجود فروقات سلبیة بین إدراكات الزبائن للخدمة الفعلیة المقدمة لهم وبین توقعاتهم، 
، القائم على فكرة المقارنة "عدم التطابق"م نموذج 1993سنة Oliverهذا الإطار قدم الباحث 

ما بین الخدمة المقدمة والخدمة المتوقعة، فإذا قام الزبون بالمقارنة ما بین الأداء الفعلي للخدمة 
، فإن الزبون وتوقعاته وكان الانحراف ایجابیا، أي أن الأداء الفعلي للخدمة یفوق التوقعات

سیكون راضیا على مستوى جودة الخدمة المقدمة له، أما إذا كان الأداء الفعلي للخدمة لا یصل 
إلى مستوى التوقعات، أي الانحراف سلبي عندئذ سیكون الزبون غیر راض على مستوى جودة 

.)1(الخدمة المقدمة له
ومن الناحیة العملیة، فإن هذا النموذج یساعد إدارة المنظمة على التوصل إلى نتائج 

: متعددة الأبعاد تتعلق بمستوى جودة الخدمات المقدمة، والتي تتلخص في الآتي
مدى قدرة إدارة المنظمة أو عجزها على تفهم احتیاجات ورغبات العملاء، والذي یمكن -

: تحقیقه من خلال قیاس جانبي المعادلة التالیة

.440، ص المرجع السابقھاني حامد ضمور، -1
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توقعات العملاء نحو ) -(إدراك الإدارة لتوقعات العملاء نحو الخدمة المعنیة بالتقدیم -

.نفس الخدمة
یة من حیث القدرة على ترجمة توقعات العملاء مدى فاعلیة التنظیم وكفایة الموارد التنظیم-

إلى مواصفات فعلیة في الخدمة المقدمة لهم، والذي یمكن تحقیقه من خلال قیاس جانبي 
: المعادلة التالیة

إدراك إدارة المنظمة لمواصفات ) -(إدراك إدارة المنظمة لتوقعات العملاء للخدمة -
.الخدمة المقدمة بالفعل للعملاء

مقدمي الخدمات في تقدیم الخدمة للعملاء بمستوى جودة یتطابق مع المواصفات مستوى أداء-
: المحددة من جانب الإدارة، والذي یمكن تحقیقه من خلال قیاس جانبي المعادلة التالیة

) -(إدراك مقدمي الخدمات للمواصفات الواجب توافرها في الخدمة المقدمة للعملاء -
.لمقدمة لهم بالفعلإدراك العملاء لمستوى الخدمة ا

مدى المصداقیة والثقة في المنظمة، والذي یمكن تحقیقه من خلال قیاس جانبي المعادلة -
: التالیة

إدراك العملاء لمستوى الخدمة ) -(إدراك العملاء لمستوى الخدمة المقدمة لهم بالفعل -
.وفقا للوعود المقدمة والإعلانات الخاصة في وسائل الإعلام

م رضى العملاء عن الخدمة المقدمة لهم، والذي یمكن تحقیقه من خلال عد/ مستوى رضا-
: قیاس جانبي المعادلة التالیة

إدراك العملاء لمستوى الأداء الفعلي ) -(توقعات العملاء لمستوى الخدمة المقدمة -
.)1(للخدمة المقدمة

The servise Proformance Model Servperfنموذج أداء الخدمة: ثانیا
Taylor et Cronin، إلى كل من الباحثین 1992ینسب هذا النموذج الذي ظهر سنة 

وقد جاء هذا النموذج نتیجة للانتقادات التي وجهت من طرفهم إلى نموذج الفجوات وخاصة 
ذلك الجزء الخاص بالتوقعات، إذ یرفض هذا النموذج فكرة الفجوة بین إدراكات الزبائن 
وتوقعاتهم، ویركز على تقییم الأداء الفعلي للخدمة المقدمة للزبون أي التركیز على إدراك 

ویعد هذا المقیاس من الناحیة العملیة، أحد الأدوات . ء الفعلي للخدمة المقدمةالزبائن للأدا

، الدار الجامعة، مفاھیم أساسیة وطرق القیاس والتقییم: كفاءة وجودة الخدمات اللوجیستیةثابت عبد الرحمان إدریس، -1
301، ص 2006الإسكندریة، 
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الغعالة التي یمكن أن تساعد على إظهار جوانب القصور في مستوى جودة الخدمة من وجهة 
نظر المستفیدین منها، ولم یختلف هذا النموذج عن سابقه في اعتماده على نفس المؤشرات 

، إلا أنه یتمیز عنه )، التعاطف، اللاملموسیة"الأمان"الاستجابة، الضمان الاعتمادیة، (التقییمیة 
.بالبساطة من حیث القیاس والتحلیل

وما زال الجدال مستمرا حول فاعلیة كل من هذین النموذجین في قیاس وتقییم جودة 
هما، الخدمة، وفي هذا الإطار انقسم الباحثون إلى فریقین ما بین مؤید ومعارض لكل نموذج من

.الأمر الذي یستوجب ضررورة القیام بمزید من الدراسات التطبیقیة للإسهام في حسم هذا الجدل
على ضوء ما سبق یمكننا القول بأن نماذج قیاس جودة الخدمة، توفر للمنظمة تغذیة 
عكسیة من المعلومات عن مستوى الإشباع الذي حققته الخدمة المقدمة لمطالب وتوقعات 

تكشف جوانب النقص التي یجب تلافیها، ومجالات إدخال التحسینات المستمرة زبائنها، كما 
لزیادة درجة رضى الزبائن، فلا یمكن تخطیط التحسینات المستمرة إلا على ضوء نتائج 

.)1(استطلاع وتقییم رضى الزبائن لجودة ما تقدمه المنظمة لهم من خدمات
الخدماتعلاقة رأس المال الفكري بجودة : المطلب الثالث

من خلال مضمون هذا المطلب سوف یتم التعرض إلى علاقة رأس المال الفكري بجدة 
وذلك من خلال التعرض إلى مساهمات رأس المال البشري في تحسین جودة ، الخدمات
هذا ، بالإضافة إلى مساهمات في رأس المال الهیكلي في تحسین جودة الخدمات، الخدمات

وذلك من خلال ، مال الزبوني في تحسین جودة الخدماتفضلا على إبراز مساهمات رأس
: جملة من الفروع نوجزها على النحو التالي

.مساهمات رأس المال البشري في تحسین جودة الخدمات: الفرع الأول-
.مساهمات في رأس المال الهیكلي في تحسین جودة الخدمات: الفرع الثاني-
.ي تحسین جودة الخدماتمساهمات رأس مال الزبوني ف: الفرع الثالث-

304، ص المرجع السابق، وجودة الخدمات اللوجیستیةكفاءة ثابت عبد الرحمان إدریس، -1
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تحسین جودة الخدماتإسهامات رأس المال البشري في : الفرع الأول

، یعتبر رأس المال البشري مخزون نوعي تحتاجه المؤسسة مهما كانت نوعیة نشاطها
وهذا المخزون یعني بالمورد البشري الذي یعد بالدرجة الأولي طاقة ذهنیة وقدرة فكریة ومصدر 

وهو العنصر الفاعل والقادر على المشاركة الایجابیة من خلال قدراته ، والابتكاراتللمعلومات 
حیث یستدعي التفوق على المنافسین توفر آلیات یتم من خلالها تحقیق جودة ، ومهاراته
.)1(الخدمات

فتوجه المؤسسة الحدیثة نحو تطبیق إدارة المعرفة یوفر لها إمكانیات جدیدة وقدرات 
ویوفر ، ویوفر لها قدرات واسعة من تكنولوجیا المعلومات ومن إدارة المعلومات، ممیزةخدماتیة 

ویدعم فلسفة الإدارة ، لها نظاما دقیقا وفاعلا لتخطیط وتنفیذ ورقابة العملیات الوظیفیة المختلفة
. )2(هاتهموبالتالي یؤثر في سلوك الأفراد وإمكاناتهم وقدراتهم واتجا، العلیا واتجاهاتها
إلى أن لإدارة المعرفة أربعة أبعاد أساسیة یتعلق Grover and Davenpportویشیر 

: كل منها بالتركیز على محور محدد وهي
یجري التركیز فیه على تحقیق المشاركة بین الأفراد : التركیز على الأفراد: البعد الأول-

.وتوسیع وبناء قدرات معرفیة واسعة ومتمیزة، بالمعرفة المتاحة
ویكون التركیز فیه على : التركیز على إدارة المعلومات وتكنولوجیا المعلومات: بعد الثانيال-

ویجري التأكید والتركیز على المعرفة المرتبطة ، إدارة المعلومات وتكنولوجیا المعلومات
.بالتكنولوجیا واستخداماتها

یجري التركیز ضمن هذا : التركیز على الأصول الفكریة ورأس المال الفكري: البعد الثالث-
وضمان ، المحور على استخدام المعرفة بما یحقق دعم وتعزیز القیمة الاقتصادیة للمنظمة

.توفیر رأس المال لفكري الذي یحقق جودة الخدمات
یجري هنا التركیز على استخدام المعرفة بما یقود: التركیز على فاعلیة المؤسسة: البعد الرابع-

.)3(الفاعلیة التشغیلیة والفاعلیة التنظیمیةإلى تطویر وتحسین 

، الملتقى الوطني الثاني حول تسییر أسلوب القیاس المقارن كمدخل لتحقیق التمیز ومواجھة المنافسةجمیلة مدیوني، -1
، كلیة 1945ماي 08، جامعة 2007نوفمبر 26/27المؤسسات تحت عنوان المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة والتمیز، 

.114العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، قالمة، ص 
، تاریخ http://www.sqc.org.sa/tqm/osama: متوفر على الموقع الإلكتروني، تطویر الجودةأسامة حسن عارف، -2

.29/04/2018: الإطلاع
.339، ص 1996، الإسكندریة،الدار الجامعیة، مجال الأعمالالمیزة التنافسیة في ، خلیل نبیل المرسي-3
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وفي الوقت الذي تساعد فیه جودة الخدمات على تشجیع العاملین في المؤسسة على 

فإن كافة هؤلاء سوف یستخدمون المعلومات والمعرفة التي حصلوا ، التعلم المستمر من الآخر
التغیرات الكبیرة التي قد علیها في تطویر جودة الخدمات من خلال عملها الیومي ومواجهة 

حیث أن مهاراتهم وقدراتهم المعرفیة تجعلهم أكثر مرونة واستجابة للتغیرات ، تحدث مستقبلا
كما ، وهنا تكون المعرفة قد حققت موائمة كبیرة للعاملین داخل المؤسسة، المفاجئة وأكثر میولها

ـلعاملین من أهمهاأن هناك فوائد عدیدة للمعرفة التي تؤثر مباشرة على الأفراد ا
أنه یصبح بمقدور العاملین التعلم أفضل مقارنة بالمنظمات الأخرى التي تعاني من نقص في -

.المعرفة
.تهیئة الظروف الأفضل والمناسبة للتعامل مع المتغیرات المفاجئة-

: من هنا ومن هذا المنطلق ولكي تحقق المؤسسة جودة الخدمات لابد لها أن تتوفر على
.لأفراد ذوي القدرات المعرفیةاختیار ا-
توفیر مناخ إیجابي یحابي اكتساب المعرفة وییسر للأفراد الوصول إلى مصادرها الداخلیة -

.والخارجیة
حفز الأفراد على التعلم أي اكتساب مهارات وقدرات جدیدة من خلال التعامل مع عناصر -

البیئة الداخلیة والخارجیة
رأس المال البشري أو المعرفة (في المختزن لدى الأفراد التعرف المستمر على الرصید المعر -

.والعمل على تنمیته بالتدریب والتوجیه والحفز) الكامنة
.تحویل الأصول الفكریة إلى ملكیة فكریة بتطبیق القانون المنظم وحفظ حقوق المؤسسة-
.استثمار الاختراعات والابتكارات في دعم القدرات التنافسیة للمنظمة-

الأساسي لتحقیق التمیز التنافسي هو السعي فالهدفأفكار وفلسفة الجودة،وفي إطار
لاكتساب رضا العمیل، وبتتوفیر المعرفة والمهارات في العاملین المدركین لأهمیة هذه العلاقة 
فإن الكل یحاول أن یطبع التمیز في العمل من خلال ما یمتلكه من معارف ومهارات وخبرة 

ـ)1(الإنجازفي
ویبرز دور رأس المال البشري في تحقیق جودة الخدمات من خلال الموقع الوسطي الذي 

استقطابهاتلعبها المؤسسة في كونها تربط بین القطبین،الأول متمثل في المدخلات التي یتم 

، الملتقى الدولي حول التسییر الفعال في المؤسسة الاقتصادیة، المقارنة المرجعیة ودورھا في المؤسسةمحمد بوھزة، -1
.، جامعة المسیلة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر2005ماي 3/4
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حیط من المحیط الخارجي، والقطب الثاني المتمثل في المخرجات الموجهة أیضا للم

حلقة الرابطة بین مختلف العملیات والمهام التي یقوم بها ي الالخارجي، ودور المؤسسة ف
تترجم عن طریق أدائهم إلى منتجات توقراراالعاملین التي تبدأ بمجموعة من معلومات 

یمكن أن یتحقق إلا وخدمات تؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات طالبیها وهذا الإشباع لا
على استیعاب ماهو مطلوب، وكیف یتم بتوفر المعرفة لدى مؤدي المهام، لأنهم قادرین

ـ)1(إنجازه من حیث الجودة
تحسین جودة الخدماتإسهامات رأس المال الهیكلي في : الفرع الثاني

مما ساهم في التقدم ، تعتمد الثورة العلمیة المعاصرة على المعلومات وكثافة التكنولوجیة
التي تجعل من مختلف العملیات في عدة مجالات علمیة كالانترنت والشبكات والبرمجیات 

، الجاریة في المؤسسة میسورة وذات مردودیة عالیة هو ما یمثل رأس المال الهیكلي للمؤسسة
وتمثل ، وقد یوصف رأس المال الفكري أیضا بجذور شجرة قادرة على أن تثمر في المستقبل

آخر مقاربة للنظر إلى رأس المال الفكري في اعتبار الأبعاد الخارجیة للشبكات وتدفقات المعرفة 
كبعد جانبي بدلا من المیزانیة العمومیة التقلیدیة وهذا یعني أن رأس المال الفكري أصبح یشكل 

رأس المال أقوى مولد للقیمة في اقتصاد الیوم حیث أن المستثمر وأسواق المال یدركون قیمة
الفكري والأصول المعنویة وقد اخذوا یستثمرون بقدر كبیر في الأصول المعنویة مثل جودة 

.)2(والبحث والتطویر والبرمجیاتالخدمات 
تنظم إدارة جودة الخدمات عملیات بیع أو تطبیق وتنفیذ براءات ، علاوة على ما تقدم

ما یمكن من جني أرباح طائلة من جراء ، الاختراع والتي تمثل أحد مخرجات رأس المال الفكري
وقد مكن إستخدام تكنولوجیات الإلكترونیات الدقیقة وتكنولوجیا الاتصالات المتطورة من ، ذلك

تطویر نظام التصنیع المرن والتصنیع المتكامل بالحاسب الآلي حیث أصبحت عملیة الإنتاج 
فة إلى استخدام آلات مبرمجة بالإضا، تتضمن آلات التصنیع والبرمجة والروبوت الصناعي

.بشكل لافتللمؤسسةویات الجودة مما أدى إلى تحسین مست، لمراقبة جودة التصنیع
ولقد ازداد الدور الذي یؤدیه رأس المال الهیكلي في تحسین جودة الخدمات مع تطور 

ة مما ساهم صناعة البرامج بحیث أصبحت أجهزة الكمبیوتر عنصرا هاما في المعدات الإنتاجی

.181، ص 1996القاھرة، ، مركز الخبرات المھنیة للإدارة، إستراتیجیات الإستثمار البشري، عبد الرحمان توفیق-1
، مجلة اقتصادیات شمال تسییر وضمان جودة منتجات المؤسسات الصناعیة الجزائریةعاشور مزریق ومحمد غربي، -2

.242، ص 2005إفریقیا، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، العدد الثاني، ماي 
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وكلما تطورت أجهزة الكمبیوتر ، في تحسین الإنتاجیة لهذه الآلات وتكییفها مع احتیاجات السوق

وتطورت معها جودة ، تطورت معها برمجیات التشغیل وتكنولوجیا الحوسبة والوسائط الإلكترونیة
.)1(الخدمات المقدمة

الخدماتإسهامات رأس المال الزبوني في تحسین جودة : الفرع الثالث
یعتبر التمیز في العلاقة بین العمیل ركیزة أساسیة بالنسبة للمؤسسات لتطویر خدماتها 
وتعزیز وجودها في السوق، فتواصل العلاقة ع العمیل تمثل عملیة تحسین مستمر لجودة 

ن جهة والتقییم الداخلي التي تقوم به الخدمة عن طریق تقییم العمیل للنتیجة المتحصل علیها م
.المؤسسة لضمان توافق مواصفات الخدمة مع متطلبات العمیل

اته وعملیاته جاحصال بین المؤسسة والعمیل خلال سیرورة التسویق لمعرفة تیحدث اكما
ترجمتها إلى المواصفات التي على أساسها یتم تحدید خصائص الخدمة مورغباته ویت

ومواصفات الرقابة علة جودتها قبل تقدیمها، وبعد ضبط هذه المواصفات یتم أداء الخدمة 
وبعد ذلك یتم عملیة تقییم على المستویین الداخلي والخارجي ،)التداخل بین العمیل والمؤسسة(

عادة تصمیم الخدمة ومواصفات أداءها وإستغلالها في ضبط سیرورة نتائج التقییم في إلالغواست
.الأداء

وعلیه یمكن القول أن التمیز في العلاقة مع العمیل لغرض تفعیل عملیة تحسین جودة 
:)2(الخدمات وضع عدة إستراتیجیات منها

إدارة فترة إنتظار العمیل: أولا
على الخدمة أو في إنتظار إنجاز إن القدرة التي یقضیها العمیل في إنتظار الحصول

یرا سلبیا على إدراكته للأداء الفعلي وانطباعاته حول المؤسسة ومستوى الجودة ثمعاملاته،تؤثر ثأ
شئ نانتظار عملائها یجعلهم ینشغلون في الخدمات، ولذلك ینبغي على المؤسسة استثمار فترة

قت قصیر من العمیل الذي ینتظر خلال تلك الفترة،فالعمیل الذي ینتظر وهو مشغول یشعر بو 
وهو غیر مشغول، ویمكن تحقیق ذلك على سبیل المثال بوضع الجرائد والمجلات،نشرات 

.للانتظارإعلامیة للعملاء للتعریف بالمؤسسة،أو تهیئة قاعات وأماكن مناسبة 

.243ص ، المرجع السابقعاشور مزریق ومحمد غربي، -1
دراسة عینة من "دور الإستثمار في رأس المال الفكري في تحقیق الأداء المتمیز لمنظمات الأعمال عبد المطلب بیصار، -2

، مذكرة مكملة لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلوم الإقتصادیة المؤسسات الإقتصادیة بولایة المسیلة
.86ص ، 2016/2017والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف المسیلة،
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التعامل مع شكاوي العملاء: ثانیا

ى الأداء بالمؤسسة ویرجع ذلك وي العمیل عبارة عن ترجمة لعدم رضاه عن مستو اإن شك
:)1(للأسباب التالیة

إلخ، ...الاتصال، أنماطالسلوك،عدم تقدیم الخدمة حسب الوعد بتوفیرها من حیث التوقیت،-
.ب في وجود مشاكل لدى العمیلبمما یتس

عدم قدرتهم على قة في المؤسسة نتیجة لضعف مهارة الموظفین أوضعف المصداقیة أو الث-
.احتیاجات العمیلفهم 

مقاومة التغییر من طرف العمیل فقد تقوم المؤسسة بتغییر السیاسات أو الإجراءات أو أنظمة -
العمل أو شروط ومتطلبات الحصول على الخدمة،مما یؤدي إلى تدمر العمیل ورفضه 

.للتغییر
ظروفا غیر مرغوبة الحالة المزاجیة للعمیل أو لقدم الخدمة فقد یواجه العمیل أو مقدم الخدمة -

وبالتالي تؤثر على تفاعلات واستجابة للطرف الأخر،وقد یترتب تؤثر على حالته المزاجیة،
.عن ذلك مشكلات في التعامل بین الطرفین

.التمییز بین العملاء فیما یتعلق بزمن أو أسلوب أو طریقة الحصول على الخدمة-
.نقص الوعي وعدم توافر المعلومات لدى العمیل-
.توافق الخدمة المقدمة مع توقعات العمیلعدم-

:لذى یقترح بعض الباحثین العدید من الأسالیب للتعامل مع شكاوي العملاء منها
.التعرف على توقعات العملاء لمستویات الخدمة المقبولة-
.التحدید الجید لمجالات الشكاوي-
م التكنولوجیا تطویر إجراءات العمل وتبسیط متطلبات الحصول على الخدمة واستخدا-

.المتطورة
.أداء الخدمة بطریقة صحیحة ومن المرة الأولى-
تقدیم الضمان وتوفیر الأمان في التعامل مع المؤسسة إزالة الشعور بالمخاطرة عند شراء-

.الخدمة
.الاتصال الفعال بالعملاء-

.87ص ، المرجع السابقعبد المطلب بیصار، -1
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.تحویل المشكلات إلى فرص بهدف كسب عملاء جدد والمحافظة على العملاء الحالیین-
.تجاوز توقعات العمیل وتحقیق التمیز في تقدیم الخدمة-
.وتوظیف أفضل الكفاءاتاستقطابالعمل على -
.وضع الإرشادات اللازمة للتعامل مع شكاوي العملاء-
.تنمیة وتطویر ثقافة تنظیمیة لدعم الجودة-

جعل العلاقة مع العملاء علاقة شخصیة: ثالثا
ة أن تأخذ في سوتعدد الأسواق یجب على المؤسفي محیط یتمیز بالمنافسة الشدیدة 

الحسبان بأن استراتیجیة الولاء لدى العملاء أقل تكلفة من استراتیجیة غزو أسواق جدیدة،فعدم 
سة أن تجعل العلاقة مع العمیل سلدى العمیل سیؤدي حتما إلى فقدانهما یحتم على المؤ الرضا

أنه حتى تتمیز العلاقة مع العمیل لابد من تقویة درجة التقارب  في العلاقة،فلیست يشخصیة أ
.الخدمة هي التي تخلق التمیز ولكم العلاقة هي التي تخلق التمیز في حد ذاتها

یل شخصیة یجب أن تعتمد على الاتصال بالعمیل،أي أن توظف ملجعل العلقة مع الع
تضمن استمراریة العلاقة من خلال ىعمیل حتالمؤسسة الموظف المناسب والخاص بكل

التعرف علیه أكثر وعلى احتیاجاته،وتستعمل هذه الطریقة خاصة مع العملاء الأكثر تعاملا مع 
المؤسسة،إلى جانب العملاء الذین تراهم المؤسسة مهمین في التعامل معها،فعلى المؤسسة أن 

" محفظة العملاء: " وخدمتهم بما یعرف بــــــــتختار أعوان تجاریین مكلفین بالتعرف على العملاء 
ویتم ذلك حسب نوع العملاء وطریقة التعامل معهم،بالإضافة إلى ذلك یمكنها الاستعانة بوسائل 
الاتصال والإعلام لأنها تعطي فرصة أكبر لجعل العلاقة مع العملاء شخصیة،مثل استعمال 

سلوك كل عمیل وتجدید رغباته،وحتى موقع المؤسسة على الانترنات من أجل التعرف على 
تخلق المؤسسة الولاء لدى عملائها یتطلب تسطیر برنامج لزیادة الولاء وإنشاء نوادي خاصة 

.)1(بالعملاء المفضلین لدیها

.88ص ، المرجع السابقعبد المطلب بیصار، -1
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خلاصة 

یمكن أن نستنتج أن من خلال ما تم التعرض إلیه حول الإطار النظري لجودة الخدمات 
ل أداء الخدمة مرتبط الخصائص تجعهاتهعن السلعة جودة الخدمة تختلف خصائصها 

مفهوم الجودة في الخدمات متعلقة بمدى قدرة المؤسسة على تلبیة حاجات حیث أنبمقدمها، 
كما أن تقییم جودة الخدمة یعتمد على مؤشرات مرتبطة ورغبات العملاء حسب توقعاتهم،

ودة الخدمة من عدمها من خلال بخصائص الخدمة، التي یعتبر فیها العمیل المحدد لمدى ج
وإدراكه للأداء الفعلي للخدمةـالشخصیة ومواقفه وتجاربه السابقة،واحتیاجاتهتوقعاته المستقبلیة 

بغیة تطویر وى الرضا عن الخدمات المقدمة وسائل لقیاس مستالمؤسسىةإضافة إلى استخدام
لخدمة المقدمة للوصول إلى الأهداف المسطرةـوتحسین ا
حقیق مستویات الجودة المطلوبة وضمان إستمراریتها یتوقف على عملیات التحسین إن ت

والتطویر المستمر التي تقوم بها المؤسسة على المستوى الداخلي بتكییف الأنظمة الإداریة 
عن طریق البحث عن على المستوى الخارجي العمل وتدریب الموارد البشریة وتطویر إجراءات 

ع العملاءالتمیز في العلاقات م
هتبرز وهذا ما، هاخدماتفي تحسین جودة الفكريلرأسمالهاالدور الفعالهذا فضلا على أن 

.جودة الخدماتفي تحسین ، الهیكلي، الزبائني رأس المال البشريسهاماتإ
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: تمهید
، وقد وقع والتكنولوجیاالاتصالاتالمتعامل التاریخي في میدان الجزائراتصالاتتعتبر 
لتكون میدانا لتطبیق الدراسة النظریة، وقد تم اتصالات الجزائر تبسةمؤسسةالاختیار على

الجانب النظري إسقاطتدعیم الدراسة عن طریق تقدیم استمارة موحدة لمختلف المستویات قصد 
بهاته المؤسسة محل الدراسةـدور رأس المال الفكري في تحسین جودة الخدماتإبرازو 

اسة للإجابة على التساؤل هذا المنطلق تم التطرق في الجانب التطبیقي من الدر من
الرئیسي والتساؤلات الفرعیة وهذا من خلال مجموعة من الأدوات والإجراءات، بالإضافة إلى 

مجتمع وعینة الدراسة، وأدوات جمع البیانات وخطوات تصمیم الاستمارة، إضافة التعرض إلى
اور الاستمارة، وذلك إلى تحلیل العناصر الدیموغرافیة لعینة الدراسة، وعرض وتحلیل بیانات مح

: على النحو الآتي
.إجراءات الدراسة المیدانیة: المبحث الأول-
.تحلیل وعرض محاور الإستبانة: المبحث الثاني-



64

تبسةلولايةالجزائراتصالاتمؤسسة  مستوىعلىميدانيةدراسةالثالثالفصل

إجراءات الدراسة المیدانیة: المبحث الأول
من خلال مضمون هذا المبحث والمتمثل في إجراءات الدراسة المیدانیة سیتم التعرف 

-الجزائراتصالاتلمؤسسةعامتقدیمإلى الماهیة الشاملة للمؤسسة محل الدراسة من خلال 
الهیكل التنظیمي لها، هذا من دراسة وتحلیل وبنائها التنظیمي وإمكانیاتها بالإضافة إلى -تبسة
ومن جهة أخرى التعرف على الإجراءات المنهجیة للدراسة والمتمثلة في مجتمع وعینة ، جهة

الدراسة، بالإضافة إلى أدوات جمع البیانات، وخطوات تصمیم الاستمارة، هذا فضلا على 
: التعرض إلى نظام التقییم المطبق في المؤسسة محل الدراسة ونتائجه، وذلك على النحو التالي

.الجزائراتصالاتلمؤسسةعامتقدیم: المطلب الأول-
.الجزائراتصالاتمؤسسةمنتجاتجودة : المطلب الثاني-
.الإجراءات المنهجیة للدراسة: المطلب الثالث-

دیم عام لمؤسسة اتصالات الجزائرتق: الأولالمطلب
یعد معرفة التطور التاریخي لأي مؤسسة على درجة كبیرة من الأهمیة، إضافة إلى معرفة 
نشأتها وطبیعة نشاطها ومكانتها في السوق المحلیة والدولیة، وقد تم اختیار مؤسسة اتصالات 

الفروع جملة منإلى المطلبولدراسة أو معرفة هذه المؤسسة تم تقسیم هذا -تبسة-الجزائر 
:على النحو التالينوجزها 

.التعریف بمؤسسة اتصالات الجزائر: الأولالفرع-
.البناء التنظیمي للمؤسسة: الثانيالفرع-
.إمكانیات المؤسسة: الثالثالفرع-

ف بمؤسسة اتصالات الجزائر التعری: الفرع الأول
الجزائر من خلال تقدیم نظرة شاملة حولها وعلیه سیتم اتصالاتیمكن التعریف بمؤسسة 

:التطرق إلى ما یلي
"ALGERIE TELECOME"نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر : أولا

وعیا منها بالتحدیات التي یفرضها التطور الحاصل في تكنولوجیات الإعلام والاتصال، 
.)1(2000بإصلاحات عمیقة في شهر أوت 1999باشرت الدولة الجزائریة منذ سنة 
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جاء هذا القانون لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات البرید والمواصلات وكرس الفصل 
بین نشاطي التنظیم واستغلال وتسییر الشبكات، وتطبیقا لهذا المبدأ تم إنشاء سلطة ضبط 

دیة والخدمات المالیة البریدیة في مستقلة إداریا ومالیا ومتعاملین أحدهما یتكفل بالنشاطات البری
".اتصالات الجزائر"وثانیهما بالاتصالات المتمثلة في " مؤسسة اتصالات الجزائر"

بیع رخصة لإقامة 2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 
أخرى، واستغلال شبكة الهاتف النقال واستمر تنفیذ برنامج فتح سوق للمنافسة، لیشمل فروع

.وشیكة الربط المحلي في المناطق الریفیةVASTحیث تم رخص تتعلق بشبكات 
والربط المحلي في المناطق 2003كما شمل فتح السوق كذلك الدراسات الدولیة في 

وذلك في ظل احترام .2005الحضریة والتالي أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما في 
.افسةدقیق لمبدأ الشفافیة ولقواعد المن

وفي نفس الوقت تم الشروع في برنامج واسع النطاق یرمي إلى تأهیل مستوى المنشآت 
.الأساسیة اعتمادا على تدارك التأخر المتراكم

عن استقلالیة قطاع ألبرید 2000أوت 5المؤرخ في 2003/03نص القرار وقد 
والمواصلات بعد أزید من عامین وبعد دراسات قامت بها وزارة البرید وتكنولوجیا الإعلام 

وكانت الانطلاقة الرسمیة في ، 2003والاتصال أضحت اتصالات الجزائر حقیقة جسدت سنة 
WWW.ALGERIETELECOME.DZ:، عیر موقعها الالكتروني2003جانفي 01

الإطار القانوني للمؤسسة: ثانیا
، برأسمال ما تنشط في سوق الشبكة SPAالجزائر مؤسسة عمومیة ذات أسهم اتصالات

.وخدمات الاتصالات السلكیة واللاسلكیة بالجزائر
المحدد للقواعد العامة للبرید 2000أوت 5المؤرخ في 2000/03تأسست وفق قانون 

مارس 1بتاریخ ) cnaf(والمواصلات، فضلا عن قرار المجلس الوطني لمساهمات الدولة
".اتصالات الجزائر" الذي نص على إنشاء مؤسسة عمومیة اقتصادیة أطلق علیها اسم 2001

مؤسسة وفق هذا المرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومیة اقتصادیة تحت صیغة قانونیة ل
دینار جزائري والمسجلة في 50.000,000.000ذات أسهم برأسمال ما اجتماعي المقدر ب 

. )b02)1 0018083تحت رقم2002ماي 11مركز السجل التجاري یوم 
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هیاكلها: ثالثا
بالإضافة إلى كونها متعامل المتعاملین والرائد في مجال الاتصالات في الجزائر تعتبر 

من أكبر المؤسسات الوطنیة تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فهي تشمل كل اتصالات الجزائر 
.شبر من الجزائر، وذلك من خلال هیكلتها

إلى أبعد منتجوهافاتصالات الجزائر تعتمد في هیكلتها على منطق الشمولیة أي إیصال 
دیریة م12نقطة من هذه البلاد، فاتصالات الجزائر تسیرها مدیریة عامة مقرها العاصمة و

عنابة، ورقلة، بشار، الشلف، باتنة، الجزائر، وهران، قسنطینة، سطیف،: "إقلیمیة لكل من
أین تم تقسیم حسب الأقالیم، وتحتوي هذه المدیریات الإقلیمیة على " تیزي وزو، البلیدة، تلمسان

مدیریة عبر التراب50مدیریات ولائیة إضافة إلى مدیریتین إضافیتین للعاصمة بمجموع 
. الوطني من جهتها هذه المدیریات الولائیة تحتوي على وكالات تجاریة ومراكز هاتفیة

نشاطاتها: رابعا
:وتتمحور نشاطات المجمع حول

تمویل مصالح الاتصالات بما یسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطیات -
.الرقمیة

.والخاصةتطویر واستمرار وتسییر شبكات الاتصالات العامة -
.إنشاء واستثمار وتسییر الاتصالات الداخلیة مع كل متعاملي شبكة الاتصالات-

أهدافها: خامسا
:تهدف المؤسسة إلى تحقیق ثلاث غایات رئیسیة هي

.الفعالیة، و المردودیة-
.تحسین نوعیة الخدمات-

:وأهداف أخرى من بینها ما یلي
العمل على كسب زبائن جدد وذلك عن طریق التعریف بالمؤسسة والمشاركة في الملتقیات -

.الإعلانیةوتكثیف الحملات 
الوصول إلى المناطق المعزولة وربطها بباقي المناطق عن طریق توصیل الخدمة إلیها -

.)1(بأحدث التقنیات وأجودها
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والانترنت والدفع به نحو الأمام وجعله ذو تطویر قطاع الاتصالات السلكیة واللاسلكیة -
.معاییر دولیة

.تحسین القدرات التسویقیة من خلال تطبیق المفهوم الحدیث للتسویق-
.تلبیة حاجات ورغبات السوق المحلي-
.تطویر استغلال وتوجیه شبكة التغطیة لاتصالات الخواص والعمومیین-
.المحافظة على سمعة وشهرة المؤسسة-
ستوى عالي من التطور التكنولوجي والاقتصادي والاجتماعي لإثبات وجودها الوصول إلى م-

.وضمان بقائها في الوسط التنافسي
فروع مجمع اتصالات الجزائر: ادساس

تعتبر اتصالات الجزائر المجمع الحقیقي من خلال فروعها التي أنشئت لتسایر التطورات 
:فقد تم إنشاءالحاصلة في مجال الاتصالات السلكیة واللاسلكیة 

مؤسسة ذات أسهم برأس مال اجتماعي :mobilis" موبیلیس"فرع اتصالات الجزائر / أ
دینار جزائري، مختصة في الهاتف النقال، حیث تعتبر موبیلیس أهم 1.000.000.000

ملایین 10عدد زبائنها تعدى وكذا % 98متعاملي النقل من خلال تغطیتها التي تعدت 
.مشترك

Algerieاتصالات الجزائر الفضائیة / ب télécom (ATS) Rast :ات أسهم مؤسسة ذ
دینار جزائري مختصة بتكنولوجیا الساتل 1.000.000.000برأس مال اجتماعي یقدر ب 

.والأقمار الصناعیة
متخصص في تكنولوجیا الانترنت حیث أوكلت له مهمة :اتصالات الجزائر للانترنت أجواب/ ج

الانترنت ذو السرعة الفائقة، وللإشارة فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد تطویر وتوفیر 
التربیة الوطنیة، التكوین المهني، الصحة، الإدارة، المحروقات، التعلیم العالي والبحث العلمي،(

بمقرات الربط بالانترنت عن طریق Internetمربوطة حالیا بشبكات الانترنیت ) الخ....المالیة
. )1(ابشبكة جو 
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كة الاتصالات السلكیة واللاسلكیةمخطط تطویر شب: سابعا
ملیار 2.5ملیون دینار جزائري أي بما یعادل ال203976الإجمالیةوتبلغ الاستثمارات 

، والأقمار الصناعیة )الطاقة وإدارة الشبكة(دولار أمریكي، هذه الاستثمارات السلكیة واللاسلكیة
واللاسلكیة والانترنت والاتصالات السلكیة واللاسلكیة، النقل والإمدادات، للاتصالات السلكیة 

.ونظم المعلومات
المؤسسة محل دراسة: ثامنا

اتصالات الجزائر وحدة تبسة تقع وسط المدینة، تقدم خدماتها من خلال وكالاتها التجاریة 
والأقسام التجاریة في كل الموزعة حسب التوزیع الجغرافي إلى وكالة تبسة، ونزة، بئر العاتر، 

.من الشریعة، والعوینات

:البناء التنظیمي للمؤسسة: الثانيالفرع
یعتبر الهیكل التنظیمي الإطار المحدد والموزع للمسؤولیات على الأفراد العاملین 

: بالمؤسسة سواء كانوا منفذین أو مشرفین وفیما یلي توضیح لذلك
الوطنيیكل التنظیمي على المستوىاله: أولا

)08(شكل رقم
.الهیكل التنظیمي لاتصالات الجزائر الإدارة المركزیة

Source : hppt://www.algerietetécom.dz (10/04/2018)
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مة ئهو رئیس مجلس الإدارة ویعد المسؤول الأول عن الأعمال القا:الرئیس المدیر العام/ أ
المرسومة من قبل المصالح المختصة والسهر حیث یتولى مع مساعدیه مهمة تحقیق الأهداف 

.على السیر الحسن للمؤسسة
التغذیة الإعلامیة العامة، ما تخص الفواتیر من تخلیص أو عدم تخلیص :مدیر التخطیط/ ب

.الخ....أو تعطیل
مراقبة الأعمال السنویة، التفتیش المفاجئ، القیام بتحقیقات وتطبیق :المفتشیة العامة/ ج

.المخطط السنوي
رقابة الأهداف المسطرة، تقییم نوعیة الخدمة للزبون، الإشراف على : المفتشیة المركزیة/ د

.الأیام الإعلامیة
ة في إعداد تسییر المشاریع، تجدید التقنیات، المشارك: مدیریة التسویق وتسییر النوعیة/ ه

.المخططات السنویة
كل ما یخص أجهزة الاتصال من هواتف، أسلاك الاتصال،: مدیریة تجهیز الاتصال/و
...أجهزة الحاسوبو 
مهمتها التزوید بالأجهزة الخاصة بعملیة التراسلات بین الشركة :مدیریة تجهیز التراسلات/ ر

.والزبائن
..مراقبة سیر الخدمات، توسیع الشبكات، الصیانة: مدیریة التسییر التقني لشبكة الاتصال/ ز
الاتصال برامج الحاسوب، متابعة تطویر شبكة: مدیریة التخطیط لأنظمة الإعلام الآلي/ ك

.مخطط الاستثمارات
مكلفة بكل ما تخص الطاقة المستعملة من طرف الشركة، دراسة : مدیریة الدقة والمحیط/ ل

.المحیط العام لها
.معالجة المسائل القضائیة، تسییر الذمم المالیة، تهیئة المراكز: دارة العامةمدیریة الإ/ م
إعداد الدراسات والإحصائیات، برامج التكوین، تسییر أنظمة : مدیریة الموارد البشریة/ ن

.المكافآت والتحفیزات
)1(...السیر المحاسبي والمالي للشركة، تسییر المیزانیة والجبایة:مدیریة المالیة والمحاسبة/ و
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كل التنظیمي على المستوى الولائيالهی: ثانیا
)09(الشكل

)1(الهیكل التنظیمي للوحدة العملیة للاتصال 

كل التنظیمي على المستوى الولائيالهیمهام الهیكل: ثالثا
یعد الناطق الرسمي للمؤسسة والمسیر الأول لها یقوم بالتنسیق بین مختف المصالح، :المدیر/أ

.الوكالات والفروع للسیر الحسن وتحقیق الأهداف
مهمته الحفاظ على الأمن وممتلكات الوحدة، یشلف على الحراس : خلیة الأمن والحمایة/ ب

.ورجال أمن الإدارة
العمل بمختلف الفروع والمصالح وتقوم بمراقبات دوریة تهتم بمراقبة سیر : خلیة المفتشیة/ ج

.وتتعامل مع المدیر مباشرة دون غیره
مراقبة جودة الخدمة وتجمیع كافة المعلومات من :التحكمخلیة الجودة ولوحات/ د

.الإحصائیات، الأرقام الخاصة بالمدیریة ونشاطاتها المختلفة بغرض التقییم
جزائر إدارة عمومیة ذات طابع تجاري خدمي تعمل على وباعتبار أن وحدة اتصالات ال

.توفیر وتسهیل المبادلات والاتصالات بین أفراد المجتمع
الوحدة العملیة لاتصالات الجزائرأقسام : رابعا

أقسام تعمل على إتمام العملیات 4إذ تنقسم الوحدة العملیة لاتصالات الجزائر إلى 
:الإداریة والخدمة للزبائن وهي

.القسم التجاري-
.القسم التقني-
.قسم المالیة والمحاسبة والشؤون القانونیة والتأمینات-
.قسم الموارد البشریة والوسائل-

: وینقسم كل قسم إلى مجموعة من المكاتب تعمل على السیر الحسن لعملیات الوحدة
: ینقسم إلى ثلاث مصالح هي: القسم التجاري/ أ

.)2(مصلحة العلاقات الزبائنیة-

)1(أنظر الملحق رقم -1
.09:00، على الساعة 2017أفریل 10: معلومات مقدمة من طرف إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر، بتاریخ-2
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.مصلحة قوة البیع وشبكات الوكالات التجاریة-
.مصلحة المنازعات والفوترة والتحصیل-
: ویضم المصالح التالیة: القسم التقني/ ب
.مصلحة المعطیات والقیمة المضافة-
.مصلحة المنشآت القاعدیة-
.مصلحة شبكة الولوج والحلقة المحلیة-
یشرف هذا القسم على السیر : القانونیة والتأمیناتقسم المالیة والمحاسبة والشؤون / ج

یهتم بالشؤون القانونیة یقوم بحل المشاكل وكذا المالي والمحاسبي للشركة، تسییر الجبایة 
الاهتمام بشؤون التأمینات، وكذا للمؤسسة لدى المحكمة الإداري والمنازعات بین العمال والتمثیل 
:ویضم أربعة مصالح هي كالتالي

.المحاسبةمصلحة -
.مصلحة الخزینة-
.مصلحة المیزانیة-
.مصلحة الشؤون القانونیة والتأمینات-
یشرف هذا القسم على إعداد الدراسات والإحصائیات، برامج : قسم الموارد البشریة والوسائل/ د

التكوین، تسییر أنظمة المكافئات والتحفیزات وكنا توفیر التجهیزات الإداریة، بشبكة النقل للعمال
:ولتقدیم خدمات خاصة للمناطق الریفیة المعزولة، ویضم هذا القسم المصالح التالیة

.مصلحة تسییر المستخدمین والأجور-
.مصلحة الإمداد، و مصلحة الأملاك-
مصلحة التكوین -

: كما تضم الوحدة فروع أخرى هي
.مركز صیانة الخطوط-
.الشبكة التجاریة والفروع التجاریة-
.)المركز المحلي للاتصالات، شبكات الولوج(التقنیةالشبكة -
.)1(وحدة المنشآت الغیر فعالة-
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-تبسة–UOTالهیكل التنظیمي لمصلحة الزبائن لـ: خامسا
)10(الشكل

-الهیكل التنظیمي لمصلحة الزبائن ل  UOTتبسة-

Source : hppt://www.algerietetécom.dz 10/04/ 2018

یتابع تطور الوضعیة المالیة للوحدة بالتنسیق مع دائرة المالیة :التجاریةمكتب النوعیة / أ
.التجارةو 

.مكلف بالمتابعة الإحصائیة لأي خدمة جدیدة تعتمدها المؤسسة:مكتب الخدمة الجدیدة/ ب
مكلف بالوضعیة الإحصائیة للمشتركین من المؤسسات الكبرى والعمومیة : مكتب الحسابات/ ج

.نويذو الطابع المع
تعتبر القطعة المهمة في المؤسسة حیث یتم تقدیم مختلف الخدمات :الوكالة التجاریة/ د

للمستهلكین بأفضل طریقة من حیث الاستقبال والتنظیم وتقدیم شرحا مفصلا عن الخدمة 
المرغوب الحصول علیها وتقدیم كل التسهیلات لذلك، وهذا لكسب متعاملین جدد والمحافظة 

.ل بهم من الرضا إلى الولاءعلیهم بالانتقا
-تبسة-لتنظیمي للوكالة التجاریة الهیكل ا: سادسا

)11(الشكل رقم
)1(الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة 

یقوم بدور التسییر والتنسیق بین مختلف الدوائر لضمان السیر الحسن وتحقیق : مدیر الوكالة/ أ
.أهداف المؤسسة

.وإعداد خدمة الانترنت، إنشاء الشبكات، الربط والصیانةبرمجة: قسم المستوى العالي/ ب
بالجانب التقني لخروج وفحص المواقع، ربط الأسلاك للزبائن بعد مكلفة: قسم الإنتاج/ ج

.)2(الهاتف الثابت: الخدمة، مثالعلى حصولهم 

)2(أنظر الملحق رقم -1
.09:00، على الساعة 2017أفریل 11: معلومات مقدمة من طرف إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر، بتاریخ-2
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تعتبر القطعة المهمة في المؤسسة حیث یتم تقدیم مختلف الخدمات :الوكالة التجاریة/ د

للمستهلكین بأفضل طریقة من حیث الاستقبال والتنظیم وتقدیم شرحا مفصلا عن الخدمة 
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.ل بهم من الرضا إلى الولاءعلیهم بالانتقا
-تبسة-لتنظیمي للوكالة التجاریة الهیكل ا: سادسا

)11(الشكل رقم
)1(الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة 

یقوم بدور التسییر والتنسیق بین مختلف الدوائر لضمان السیر الحسن وتحقیق : مدیر الوكالة/ أ
.أهداف المؤسسة

.وإعداد خدمة الانترنت، إنشاء الشبكات، الربط والصیانةبرمجة: قسم المستوى العالي/ ب
بالجانب التقني لخروج وفحص المواقع، ربط الأسلاك للزبائن بعد مكلفة: قسم الإنتاج/ ج

.)2(الهاتف الثابت: الخدمة، مثالعلى حصولهم 

)2(أنظر الملحق رقم -1
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تعتبر القطعة المهمة في المؤسسة حیث یتم تقدیم مختلف الخدمات :الوكالة التجاریة/ د

للمستهلكین بأفضل طریقة من حیث الاستقبال والتنظیم وتقدیم شرحا مفصلا عن الخدمة 
المرغوب الحصول علیها وتقدیم كل التسهیلات لذلك، وهذا لكسب متعاملین جدد والمحافظة 

.ل بهم من الرضا إلى الولاءعلیهم بالانتقا
-تبسة-لتنظیمي للوكالة التجاریة الهیكل ا: سادسا

)11(الشكل رقم
)1(الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة 

یقوم بدور التسییر والتنسیق بین مختلف الدوائر لضمان السیر الحسن وتحقیق : مدیر الوكالة/ أ
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.وإعداد خدمة الانترنت، إنشاء الشبكات، الربط والصیانةبرمجة: قسم المستوى العالي/ ب
بالجانب التقني لخروج وفحص المواقع، ربط الأسلاك للزبائن بعد مكلفة: قسم الإنتاج/ ج
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)2(أنظر الملحق رقم -1
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الوحدة المالیة ، متابعو وضعیة Gaiaآلي برنامج حجز المعلومات المالیة في : قسم المالیة/ د
.ودیون الزبائن

تقدیم مختلف الخدمات للمؤسسات الكبرى والعمومیة والأكشاك وفصلهم : القسم التجاري/ ه
.عن الزبائن العادیین

استقبل الزبائن للإجابة على استفساراتهم وتقدیم :)خدمات المكتب الأمامي( دائرة الخدمات / و
.مختلف الخدمات لهم وتسدید المستحقات

إمكانیات المؤسسة: الثالثالفرع
تعتبر الوحدة العملیة للاتصال ممثل المؤسسة الوحید في الولایة وتشرف علیها المدیریة 
الإقلیمیة الكائن مقرها بولایة باتنة، إذ تمتلك المؤسسة كغیرها من المؤسسات جملة من الوسائل 

. المادیة والبشریة التي تساعدها على النهوض بمنتجاتها وخدماتها وفرض وجودها في السوق
وكالة 171بع مؤسسة اتصالات الجزائر على كل الأسواق المحلیة حیث تمتلك تتر 

4425وكشك متعدد الخدمات،212040وكالة تجاریة فرعیة، بالإضافة إلى 110تجاریة، و
وكالة تجاریة، 76هاتف عمومي، وبالنسبة لسوق الهاتف النقال فیمتلك خط موبیلیس ما یفوق 

بیع لتغطیة كامل التراب الوطني حیث تبلغ تغطیتها نقطة 25000ومحطة ربط،4200و
.وبجودة عالیة%96,7نسبة 

أما على مستوى الولایة فتمتلك المؤسسة مجموعة من الوسائل المادیة والبشریة التي 
: تساعدها على تحقیق أهدافها وهي كالتالي

الوسائل البشریة: أولا
عامل موزعین على مختلف تراب 290ب -یقدر عدد عمال اتصالات الجزائر تبسة

:الولایة، حیث یتم تقسیمهم كالتالي
.01: الإطار المسیر-
.62: الإطارات-
.64: عمال التحكم-
.138: عمال التنفیذ-
-.25 :DAP)1(

.09:00، على الساعة 2017أفریل 11: معلومات مقدمة من طرف إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر، بتاریخ-1
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الوسائل المادیة: ثانیا
دج مقسمة 50,000,000,000: ـتتمثل أساسا في رأسمال الشركة الذي أصبح یقدر ب

إلى أسهم، كما تمتلك مجموعة من السیارات منها ما هي خاصة بتنشیط المبیعات وما تعمل 
على نقل الموظفین، ومنها ما هي خاصة بمراقبة التعطلات، وتركیب الأسلاك وتقدر بحوالي 

: سیارة منها32
في 2في ونزة، 3سة، في تب13(سیارة خاصة بمراقبة التعطلات وتركیب الأسلاك 18-

.)بئر العاتر
.خاصة بتنشیط المبیعات2، وVOTسیارات خاصة بالإدارة 4-
-2"CPT) ,,Center production teiécom(.
-2"Center wllaya d,energle".
.الشریعةCPTخاصة ب 1-
:للمصلحة الاجتماعیة أما المباني فتمتلك مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة ما یلي3-

.VOTالوحدة العملیة لاتصالات الجزائر -
.)CT6مارس بالجامعة، المرجة، 04فاطمة الزهراء، (مراكز هاتفیة-
.)CA(مراكز التضخیم-
.)طریق بكاریة(2و1المستودع -
.موقف السیارات واحد فقط-

:إضافة إلى ما سبق فالمؤسسة جملة من التجهیزات متمثلة في-
.مكتب180-
.كرسي400-
.)1(سوبجهاز حا100-

.09:00، على الساعة 2017أفریل 11: طرف إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر، بتاریخمعلومات مقدمة من -1
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منتجات مؤسسة اتصالات الجزائرجودة:الثانيالمطلب
ها الریادي في السوق یجب أن تتضافر مؤسسة اتصالات الجزائر على مركز لكي تحافظ

الجهود من قبل مسؤولي المؤسسة حتى یتسنى لها الحفاظ على مكانتها في السوق وكل هذا 
یأتي بتحسین نوعیة خدماتها وتحقیق رضا المتعاملین معها والحفاظ علیهم وكسب زبائن جدد 

:التاليكسیتم توضیح ذلك مما یؤدي إلى تسجیل مردودیة عالیة تضمن لها البقاء والاستمرار و 
تشكیلة منتجات مؤسسة اتصالات الجزائر: الأولالفرع-
المزیج الخدمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: الثانيالفرع-
تحسین نوعیة الخدمة في المؤسسة : الثالثالفرع-

لة منتجات مؤسسة اتصالات الجزائرتشكی: الأولالفرع
: تقوم المؤسسة بتسویق أنواع مختلفة من المنتجات تتمثل فیما یلي

الهاتف: أولا
:هو وسیلة اتصال سریعة في أي مكان في العالم وینقسم إلى

یعرف بأنه منتج خدمي یعتمد على تقنیة ربط الأسلاك تعمل على فتح : الهاتف الثابت/ أ
...) سواء أفراد أو جماعات محلیة(قنوات اتصال بین شخصین، تمنحه المؤسسة لزبائنها 

:ویتوفر على الخدمات التالیة
-RTC الشبكة الهاتفیة المجمعة وهي تقنیة تسمح بالاتصال بین أكثر من متحدثین على

.المستوى المحلي أو الدولي
.أو خط ثابت) حریة(خدمة الدفع المسبق من خط هاتف عمومي -
.تحدث بأن هناك مكالمة ثانیة في الانتظارإشارة المناداة المنتظرة تقوم بإعلام الم-
.الاتصال دون أرقام وفرت هذه الخدمة لأطفال والمعاقین بصریا والمسنین-
خدمة المنبه المبرمجة كل المواعید والمكالمات بالتاریخ والوقت أوتوماتیكیا لتفادي -

.)1(النسیان
رقم المتصل، إغلاق تشغیل كالأرقام المختصرة، إظهار: بالإضافة إلى العدید من الخدمات-

.)2(الخ...المكالمات الدولیة، خدمة الفاكس لتحویل المعطیات من مكان لآخر

)12(إلى الملحق رقم ) 5(أنظر من الملحق رقم -1
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وحق . XX.XX.XX.37: ویحتوي الهاتف على تغطیة وطنیة ودولیة ودلیله الولائي
. مشترك30340دج، بلغ عدد المشتركین بخدمة الهاتف الثابت 350الاشتراك هو 

وهو تقنیة لاسلكیة تحتوي أسلاك أو كوابل الربط مع المشترك ):W.I.I(الهاتف اللاسلكي /ب
وهي تقنیة تستعمل " Wirless local loop"وتسمى بالانجلیزیة) W.I.Iحق الرادیو المحلیة (

:للاتصال في المناطق النائیة التي لا نتوفر على شبكة ربط سلكیة، من مهامها
.وتقطع الأسلاكالقضاء على التعطلات -
.اتصال محمي من المشاكسات والسرقات-
.التقلیل من التكالیف من خلال استعمال الأسلاك والأعمدة-
. مشترك2676بلغ عدد المشتركین في هذه الخدمة -

GSMالهاتف النقال : ثانیا
وبدأت نشاطها في نفس السنة، وتغطي 1999هي شبكة جزائریة تم إنشاؤها في جانفي 

كامل التراب الوطني تقریبا والتي توفر ما یسمى بالثریا إذ یعد من أحدث وأدق أنواع 
الاتصالات في العالم، إلا أن الطلب عنى هذا المنتج یمثل نسبة ضئیلة من الطلب على 

ذا الخط هو ناتج شراكة منتجات المؤسسة وذلك راجع إلى سعرها المرتفع والذي یقیم بالدولار وه
.اتصالات الجزائر مع الإمارات العربیة المتحدة

من طر ف وكیل 2.04تقرح خدمات الدفع المسبق منذ مارس ATMوالشبكة الذكیة 
، وهي تعرض أكبر قدر ممكن من Mobilisوالتي تسمى بشبكة " algerIaK.com"معتمد 

الرسائل الصوتیة، خدمة التجول : ي تتمثل فيالخدمات التي توفر الرفاهیة والأمان للزبون والت
، الدفع المسبق بتعبئة الرصید أو 3Gالدولیة، الفاتورة المفصلة، تحویل المعطیات، الانترنت 

.)1(الخ...تحویله
الشبكات ومعطیات: ثالثا

تتمثل في الخطوط أو الروابط المؤجرة التي تسمح بتركیب شبكة اتصالات دائمة ما بین 
المؤسسات، وكذا مدخل المعلومات عبارة عن شبكة عمومیة جزائریة لنقل مختلف مواقع

.)2(المعطیات والمعلومات مابین أجهزة الإعلام الآلي

)12(إلى الملحق رقم ) 5(أنظر من الملحق رقم -1
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الأقمار الصناعیة: رابعا
حیث عرفت تحولات جذریة في السنوات الأخیرة وهي محطات هیرتزیة موجهة في الفضاء 

مركب فضائي مركز المراقبة، القمر الصناعي حسب طریقة استعمالها وهي ذات أشكال عدیدة،
ANMARSATالهاتف النقال بالقمر الصناعي الثریا ،"Thuraya " الذي یعمل بنظامین

GSM القمر الصناعي وVSAT الذي سمح بتطویر مختلف الخدمات بالخصوص شبكات
.المؤسسات

الانترنت: خامسا
:توفر الخدمات التالیةیو الممول الرئیسي لهاته الخدمة" DJAWEB"یعتبر فرع 

، تحویل الملفات عبر EMAIL، البرید الالكتروني WEBخدمات قاعدیة تشمل فحص -
.FTBنظام 

، TP، الصوت عبر نظام STREAMINGخدمات مخصصة تشمل السمعي البصري -
خطوط للانترنتثلاثةوهناك . الخ.. .المحاضرات المرئیة، التجارة الالكترونیة

وتمتع بسرعة فائقة تصل 2006/02/22أطلقت هذه الخدمة في : Easyخط الانترنت -
.مشترك7431، وصل عدد المشاركین فیها إلى 2M.Oفي تدفقها إلى 

وهي تتمتع أیضا بسرعة 2007/05/20أطلقت هذه الخدمة یوم : Fawriخط الإنترنت -
.مشترك7091، وعدد المشتركین فیها 2M.Oتصل إلى 

ونتمتع بسرعة أعلى من 2007/10/20هذه الخدمة یوم أطلقت : Anisخط الانترنت -
.2008، وصل عدد المشتركین فیها إلى 4M.Oسابقاتها تصل إلى 

K.O/S, 512 K.O/S, 1 M.O/S 265تتوفر خطوط الانترنت بسرعات مختلفة -
بطاقات التعبئة: سادسا

).دج200دج، 100دج، 50(:توجد بطاقات الهاتف الثابت تعمل-
). دج3000دج، 2000دج، 1000دج، 500: بطاقات الانترنت جواب-

خدمات أخرى: سابعا
:والمتمثلة في

.)2(الهاتف العمومي، و الفاكس، و التیلكس، و )1(تركیب الخطوط الهاتفیة-

)12(إلى الملحق رقم ) 5(أنظر من الملحق رقم -1
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ج الخدمي لمؤسسة اتصالات الجزائرالمزی: الثانيالفرع
من الخدمات التي تتماشى وأهداف تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتسویق أنواع مختلفة 

:وإمكانیات المؤسسة وهي كالتالي
المنتوج: أولا

:ویتمثل في
.الهاتف النقال، و الهاتف-
.الشبكات والمعطیات-
.الأقمار الصناعیة-
.الانترنت-
.بطاقات التعبئة-

السعر: ثانیا
حیث تهدف " التكلفة المتغیرة والتكلفة الثابتة"بوضع أسعارها على أساس تقوم المؤسسة

.من خلال ذلك إلى زیادة المبیعات والأرباح وتحقیق الثبات والاستقرار ومواجهة المنافسة
السعر الأصلي، الخصومات، فترات السداد، شروط الائتمان، كما : ویعتمد السعر على

ي بعض الأحیان وفق حالة الطلب في السوق، وفي حالة تقوم المؤسسة بتسعیر منتجاتها ف
ارتفاع الطلب على المنتجات تقوم المؤسسة بزیادة السعر، في حالة انخفاض الطلب تقوم 

.بتخفیض الأسعار
التوزیع: ثالثا

نظرا لتفاعل المؤسسة مع الزبائن فان التوزیع عادة ما یكون مبادرة دون وجود أي وسیط 
، فنجد المؤسسة تعمل على أن تكون )وكلاء معتمدین(التوزیع الغیر مباشر أو تعتمد على 

منتجاتها متاحة في الزمان والمكان المناسبین لتحقیق رضا الزبون ویمكن توضیح قنوات التوزیع 
:)1(للمؤسسة كما یلي

.الزبونــــــــــــــــــــــــــــــــــــ المؤسسة : توزیع مباشر-
.)2(الزبونـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ وكلاء معتمدونــــــــــــــــــــــــــــــ المؤسسة :توزیع غیر مباشر-

)12(إلى الملحق رقم ) 5(رقم أنظر من الملحق -1
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الترویج: رابعا
ظل المنافسة، وترقیة في إلى تقدیم منتجاتها محلیا وذلك للمؤسسةالمدیریة العامةتهدف 

وكسب مشتركین جدد، وكذا تحسین المركز التنافسي لها بتحقیق رضا الزبائن والحفاظ علیهم 
.نوعیة خدماتها وكل ذلك لتحقیق مردودیة عالیة تضمن لها البقاء والاستمرار في السوق

تحسین نوعیة الخدمة في المؤسسة: الثالثالفرع
تعمل اتصالات الجزائر على تحسین نوعیة خدماتها لكسب رضا المتعاملین والحفاظ 

:التي تسعى من خلالها لكسب رضا المستهلكینلهاعلیهم، وفیما یلي أهم العروض الجدیدة 
":SeHelli"عرض سهلي : أولا

، العرض "سهلي"أطلق مجمع اتصالات الجزائر عرضا جدیدا یعرف تحت تسمیة 
یسمح لزبائن اتصالات الجزائر بإعادة تنشیط أو تفعیل خطوطهم المقطوعة لعدم الاستثنائي

.تسدید الفواتیر، حیث یتم اقتراح مجموعة من الحلول والبدائل للتعدیل، فضلا عن مزایا إضافیة
": fi@mane"عرض في أمان : ثانیا

ت من طرف اتصالات الجزائر یمكننا من التحكم في محتوى أوقاهو عرض مهدى
.عقلاني للانترنتو استخدام الانترنت والكمبیوتر من طرف الأطفال، من أجل استخدام سلیم

): Anis(+للمشتركین الخواص + أنیس: ثالثا
، مستند "جواب"هو خدمة الانترنت عریضة النطاق، فائقة السرعة من اتصالات الجزائر 

:وهذا حسب فئات المستهلكینعلى آخر تكنولوجیا من حیث السرعة الفائقة وتكلفة الخدمة 
Anis(هناك خدمة: بالنسبة للمشتركین الخواص والمهنیین الأحرار/أ EliteوAnis Home (

)MO/S)1 8حتى 512KO/Sتقترح الانترنت بتدفق 

یوفر لكم الانترنت فائقة السرعة Anis Pro+تقترح خدمة : بالنسبة للمهنیین المحترفین/ب
هذه التقنیة متوفرة في المناطق الكبرى للوطن على غرار 20M KOSحتى 1M/Sمن 

الجزائر العاصمة، وهران، سطیف، الشلف، وقسنطینة على أن تشمل التغطیة بهذه الخدمة كل 
.)2(مناطق الوطن في الفترة القادمة

.دج مع احتساب الرسوم5000سعر المودام حدد ب -

)12(إلى الملحق رقم ) 5(أنظر من الملحق رقم -1
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.مجاناأشهر المودام یمنح 6لكل اشتراك أزید من -
": FTTX"مشروع توصیل الألیاف البصریة للمترل : رابعا

یعتبر هذا المشروع الذي بادرت به مؤسسة اتصالات الجزائر، كضمان لعصرنة قطاع 
الاتصالات في الجزائر، ویعني توصیل شبكة الألیاف البصریة إلى المنازل، حیث بات بإمكان 

الاستفادة من خدمات الاتصال المختلفة، كالهاتف المشتركین الذین تتوفر لدیهم هذه التقنیة 
الثابت، الانترنت ذات السرعة الفائقة، الفاكس وكذا خدمات التلفاز الرقمي، إذ تتمیز شبكة 
الألیاف البصریة بسرعتها الكبیرة في نقل البیانات وكذلك قدرتها الكبیرة في الحفاظ على الإشارة 

ي یعني إجراء مكالمات هاتفیة أكثر وضوحا، الصوتیة مع ضمان عدم تداخل الأمر الذ
. واستقبال البرامج التلفزیونیة بجودة عالیة، بالإضافة إلى خدمات الانترنت ذات السرعة الفائقة

وهذه التقنیة الجدیدة موجهة أساسا للمؤسسات الاقتصادیة الكبرى، المؤسسات الصغیرة 
.ارس وحتى المنازلوالمتوسطة، إضافة إلى ذلك تستخدمها الجامعات، المد

إلى الرقمي " النحاس"الانتقال من التبایني (حقق هذا المشروع قفزة نوعیة من خلال و 
محققا بذلك السرعة الفائقة وهو استنساخ للسرعة الفائقة التي حققها الأدیسال " الألیاف البصریة"
)Asymétrie Digital ADSL Subscriber tine (لرقمیةوهي شبكة توصیل أوسط الخطوط ا) ذات

:، كما حقق هذا المشروع الذي یحتوي على تدفق عالي أربعة أهداف رئیسیة)السرعات الفائقة
تمثل السرعة الجد عالیة والقدرة الفائقة لهذه الشبكة طفرة تكنولوجیة جد : الأداء التكنولوجي-

متطورة، تمكن مشغلي شبكات الاتصال من توفیر خدمات عالیة الجودة كما تصنف 
، بالإضافة إلى خدمات M KO/S 100ل عالي السرعة بالانترنت سعة تصل حتى اتصا

الاتصال الهاتفي، وخدمات التلفزیون الرقمي عالي الدقة عبر بروتوكول الانترنت وغیرها 
.)1(من الخدمات التي تتطلب اتصالا سریعا عبر شبكة الانترنت

بالنسبة لباقي الخدمات التي توفرها كما هو معمول : انتشار الخدمات المبتكرة التي تقدمها-
مرهونا بمدى استجابتها وتلبیة حاجة العملاء اتصالات الجزائر فإن نجاح أي خدمة یبقى
بمزایا تجعلها أكثر قدرة على تلبیة FTTXوالزبائن، ولهذا فقد صممت هذه التقنیة 

.)2(احتیاجات المتعاملین مع المؤسسة

)12(إلى الملحق رقم ) 5(أنظر من الملحق رقم -1
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.)1(للمنافسة وتقدیم الخدمةالانفتاح الدائم والمستدیم -
التوافق والتنسیق في إدارة تعمل هذه الخدمة على: تنسیق وتعزیز الممتلكات العمومیة-

كمفترق، أو الجانب التقني، وذلك بالتنسیق : أصول البنیة التحتیة لكافة الممتلكات العمومیة
یق هذه الخدمة مع جمیع السلطات المحلیة والجهات الفاعلة والمنظمات، واستغلال وتسو 

.)2(من أجل تطویر وتنمیة الصالح العام

)12(إلى الملحق رقم ) 5(أنظر من الملحق رقم -1
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.الإجراءات المنهجیة للدراسة: المطلب الثالث
سیتم من خلال مضمون هذا المطلب التعرض إلى الإجراءات المنهجیة للدراسة، والمتمثلة 

، هذا فضلا على اختیارهافي مجتمع وعینة الدراسة، بالإضافة إلى خصائص العینة، طریقة 
أدوات جمع البیانات وخطوات تصمیم الإستمارة، وذلك بالإعتماد على جملة من الفروع یمكن 

:إجمالها على النحو التالي
.مجتمع وعینة الدراسة: الفرع الأول-
.أدوات جمع البیانات: الثانيالفرع-
.خطوات تصمیم الاستمارة: الثالثالفرع-

مجتمع وعینة الدراسة: الفرع الأول
عبارة عن مجموعة الـمفردات تـؤخذ من مجتمع الـبحث، یـقوم الباحث باختیارها تعد العینة

بهدف جمع البیانات الخاصة ببحثه، وعادة مـا یـلجأ إلى الاعتمـاد على طریقة العینة في جمع 
البیانات عندما یجد نفسه غیر قادر على القیام بـدراسة ومسح شـامل لجمیع الـمفردات، فیـكتفي 

قلیل وممثل لتلك المفردات في حدود الوقت الـمتاح والـجهد والإمكانـات الـمتـاحة، فقط بـعدد
علاوة علـى ذلك أن دراسة المجتمع كله قد تكون مضیعة للوقت وتبدیدا للجهد والنفقات بغیر 

وانطلاقا من هذه الفكرة، تم على مستوى هذا المطلب دراسة خصائص عینة الدراسة ، )1(مبرر
: ارها على النحو التاليوطریقة اختی

.خصائص عینة الدراسة:أولا-
.طریقة اختیار عینة الدراسة: ثانیا-
خصائص عینة الدراسة:أولا

یصعب على الباحث في أي مجال كان أن یوجه كل جهوده إلى مجتمع الدراسة یحمل 
عدد كبیر من المبحوثین، لذلك لابد من تحدید عینة الدراسة والمختارة بشكل دقیق لتمثیل محور 
البحث، والانطلاق من هذه النقطة یستوجب تحدید خصائص العینة المراد دراستها، وقد تمیزت 

: ةبالخصائص التالی
.تخدمنا أكثر من غیرهاهذه الفئاتإن -
.من خصائص هذه الفئة هي التي تقوم بالعمل الإداري-

.187: ، ص1981، المكتب الجامعي الحدیث، مصر، "الخطوات المنهجیة لإعداد البحوث الاجتماعیة"البحث العلميمحمد شفیق، 1-
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مما یجعلها من الفئات ) جودة الخدمات(تطابق المتغیر الأول للدراسة مع صفات هذه الفئة -
المناسبة لطرح التساؤلات والحصول على كم معتبر من الإجابات لتكون مهمة في الإجابة عن 

.تساؤلات الدراسة
طریقة اختیار عینة الدراسة: ثانیا

كل العمال بالمؤسسة وذلك بالتركیز على المسح الشاملتم إختیار عینة الدراسة بطریقة 
الإطارات وأعوان التنفیذ من مدراء الإدارة ورؤساء الدوائر والمصالح والمساعدین بالإضافة إلى 

من مجموع العمال والجدول %100أي ما یعادل المدمجین ضمن وظائف أخرى، والتحكم 
:التالي یوضح جمیع أفراد العینة بالشركة

المجتمع الإحصائي المستهدف): 03(الجدول رقم 
عدد العمالمصالح المدیریة

2إدارةمدیر
7دائرةرئیس
10مصلحةرئیس

4مساعد
17أخرىوظیفة

40المجموع
، إدارة المؤسسةالمعلومات المقدمة من طرف بالإعتماد على الطلبةمن إعداد : المصدر

.10:00: عةس، على ال2018أفریل 03: بتاریخ

=40Nالمجتمع الإحصائي للدراسة هو-
% =100T: معدل المعاینة-
.%100=40=100)/100×40: (العینةطریقة الحصول على -
=Nعینة الدراسة تمثل - 40

.المجتمع الإحصائي المستهدفوالجدول الآتي یوضح 
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المجتمع الإحصائي المستهدف): 04(الجدول رقم 

عدد 
الاستمارات 

الموزعة

عدد 
الاستمارات 
المسترجعة

عدد 
الاستمارات 

غیر 
المسترجعة

عدد 
الاستمارات 

الملغاة

عدد 
الاستمارات 

القابلة 
للتحلیل

معدل 
صدق 
العینة

4034040234100%
بناءا على فرز الاستمارات المسترجعة من طرف أفراد العینةالطلبةمن إعداد : المصدر

أدوات جمع البیانات: الثانيالفرع
هي وسائل علمیة یستخدمها الباحث لجمع البیانات من المیدان الذي یجري فیه الدراسة

وتختلف فیه البیانات حسب طبیعة الموضوع ونوع البیانات المراد شرحها وقد استعملنا في 
:دراستنا بعض الأسالیب التي تتمثل في

یحتاج كل بحث علمي إلى وسیلة تدعیمیه ثانیة للاستعانة بها في عملیة غربلة : الملاحظة-
من الطرق یفها على أنها البیانات المتحصل علیها من قبل المقابلة والاستمارة وفق تعر 

المنهجیة التي یقوم بها الباحث وفق قواعد محددة للكشف عن تفاصیل الظواهر واخذ 
عرفة مالمعلومات في شكل أصلي دون أن تتضح الإجابة عن التساؤلات وتقید للسلوك و 

.)1(العلاقة التي تربط بین عناصرها
باعتبار استمارة الاستبیان الأكثر فاعلیة في جمع البیانات التي تحتاج إلیها : الاستمارة-

وسیلة مهمة للحصول على البیانات من عدد كبیر من الدراسات تم تعریف الاستمارة على أنها 
الأفراد یفوق بكثیر الحجم الذي تغطیه أدوات جمع البیانات الأخرى كالمقابلة والملاحظة 

والسجلات وإضافة إلى إمكانیة فحص ومراجعة الاستمارة  بتجریب الاستبیان بنوعیها الوثائق 
تجریبا مبدئیا فإجابات البحوث عن أسئلة الاستمارة قد تكون أكثر دقة وموضوعیة لأن 

.)2(المبحوث غیر معروف الشخصیة

دار الریحانة للطباعة والنشر الجزائر،. البحوثإعدادوطرقالعلميالبحثمناهج، الذنیباتمحمدمحمدبوحوش،عمار-1
.38: ص،1999،الأولىالطبعةوالتوزیع، 

131:ص،2003،والتوزیعلنشرلطباعة والالریحانةدار،الجزائر، العلميالبحثمنهجخالد،حامد-2
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للمؤسسة تم الاستعانة بمجموعة من الوثائق المتعلقة بالجانب التاریخي : الوثائق والسجلات-
.وإمكانیاتها، والبیانات الخاصة بالهیكل التنظیمي

لتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات سیتم الاعتماد على طرق إحصائیة یتم من و 
بدایة بجمع البیانات الموزعة ،خلالها وصف المتغیرات وتحدید نوعیة العلاقة الموجودة بینها

لي باستعمال برنامج الحزمة الإحصائیة الاجتماعیةوترمیزها ثم إدخال البیانات بالحاسوب الآ
"spss"حیث تضمنت المعالجة الأسالیب الإحصائیة الموالیة ،:

: والمتمثلة فيحیث استخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة: الإحصاء الوصفي-
الدراسة ، ولتحدید الاستجابة اتجاه محاور أداة التكرارات، النسب، الدوائر النسبیة، الأعمدة

:وتحسب بالقانون الموالي

تم حسابها ، حیث المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة: مقاییس النزعة المركزیة-
نحو محاور وأسئلة أداة الدراسة، حیث أن الانحراف المعیاري لتحدید استجابات أفراد الدراسة

:عبارة عن مؤشر إحصائي یقیس مدى التشتت في التغیرات ویعبر عنه بالعلاقة الموالیة

تم استخدامه لتحدید معامل ثبات أداة الدراسة، ، حیث Alpha-Cronbakhإختبار الثبات-
:ویعبر عنه بالمعادلة الموالیة

:حیث
-A :یمثل ألفا كرونباخ.
-N :یمثل عدد الأسئلة.
-:Vtیمثل التباین في مجموع المحاور للاستمارة.
-Vi :یمثل التباین لأسئلة المحاور .
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یستخدم معامل الارتباط بیرسون لتحدید مدى ارتباط متغیرات :معامل ارتباط بیرسون-
كما ، "spss"الإحصائیة الاجتماعیةالدراسة ببعضها، وتم حسابه انطلاقا من برنامج الحزمة 
حیث تم حساب ) الحدود الدنیا والعلیا(تم تحدید طول خلایا مقیاس لیكارت للتدرج الخماسي 

ومن ثم تقسیمه على أكبر قیمة في المقیاس للحصول على طول الخلیة أي ) 4=1-5(المدى 
واحد وذلك لتحدید وبعد ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى بدایة المقیاس وهي) 0.80=5÷4(

:الحد الأعلى لهذه الخلیة ویمكن توضیح طول الخلایا في الجدول الموالي
طول خلایا مقیاس لیكارت الخماسي:)05(الجدول رقم 

]4,20-5[]3,40-4,19[]2,60-3,39[]1,80-2,59[]791,-1[المتوسط المرجح
موافق بشدةموافقمحایدغیر موافقغیر موافق بشدةاتجاه الإجابة

مرتفع جدامرتفعمتوسطمنخفضمنخفض جداالمستوى
، ندوة علمیة، جامعة باجي spssبوقلقول الهادي، تحلیل البیانات باستخدام : المصدر

.24: ، ص2013مختار، عنابة، 

.T.Test.indepentاختبار-
.Test Of Anovaإختیار التباین الأحادي-

)رأس المال الفكري(المبحوثین تجاه المتغیر المستقل تحلیل آراء ): 06(جدول رقم 
معامل الثباتالمحور

0.953معامل الاستبیان الكلي
0.929)رأس المال الفكري(المحور المستقل 
0.921)جودة الخدمات(المحور التابع 

SPSSبالاعتماد على مخرجات :المصدر

الصدق والثبات للاستبیان مرتفع جدا،  یلاحظ من خلال نتائج الجدول أعلاه أن معامل 
حیث تشیر ،)المحور المستقل، التابع(هذا بالنسبة للمعامل الكلي، وأیضا معامل المحاور 

، ما یسمح باستخدام )%60(مختلف المعاملات إلى نسبة جیدة وهي أكبر من مستوى الدلالة 
.هذا الاستبیان والوثوق بالنتائج المتوصل لها
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خطوات تصمیم الاستمارة: الثالثالفرع
قـبل القیام بتصمیم الاستمارة في صورتها النهائیـة، ینبغي الإشـارة إلى مختلف الخطوات 

: التي سبقت الإعداد النهائي لهذه الأداة والتي كانت على النحو التالي
لمتعلقة لـقد كـان لـلدراسة الاستطـلاعیـة الـدور الـكبیر في الـكشف عن بعض الـحقائق ا-

بـموضوع الـدراسة والـتي سـاعدت في وضع جملـة من الافتراضات التـي تتضمنهـا الاستمـارة 
الـمعـالجـة لـفرضیات الموضـوع، وذلـك في صـورتهـا الـمبدئیة، كمـا لا یـمكـن إغـفـال دور 

.الـجـانـب النظري في صیاغة أسئلة الاستمارة
اذ المشرف وذلـك لإبـداء رأیه وتحكیـم الاستمـارة بعد ذلك تم عرض الاستمارة على الأست-

حتى تكون أكثـر دقـة وخدمـة لـلبحث وقـابلـة لـلتـوزیع على الـمفحوصیـن، حیـث مـن خـلال 
وكذلك تم عرضها على بعض أساتذة قسم الـملاحظات المقدمة من طرف الأستاذ المشرف

ـا لا تـخدم الـموضوع في حیـن تـمت تم حذف بعض الافتراضات التي تبین أنهعلوم التسییر
طبقا لتوجیهات أساندتنا إعادة صیاغة بعضها الآخر، وكذا تعدیل وتبسیط بعض الافتراضات

.الكرام
تم تصمیم الاستمـارة في صورتها النهائیة حتى تكون معدة للقیاس والاختبار والثبات، ها بعد-

احتوتالنهائيشكلهاوفيالدراسةمتغیراتتتضمنمحاورعلىالاستمارةحتوتإوقد
قسم خاص بالخصائص الدیمغرافیة یحتوي على ، إلى قسمینمقسمةسؤالا44علىالاستمارة

بدوره محورین، وقد تضمنت محور الخصائص الدیمغرافیة، وقسم خاص بمحاور الإستبیان
: كالآتي
: أسئلة هي5وقد تضمن بالخصائص الدیمغرافیةیـتعلق هـذا الـمحور : الأولالقسم-

.الأقدمیة في الوظیفة، الوظیفة الحالیة، العلميالمستوى ،الفئة العمریةالجنس، 
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:وقد إحتوى على: القسم الثاني-
، 29إلـى 1من مرقمة عبارة29یـشتمل هـذا الـمحور عـلى : الرئیسيالمستقلالمحور-

.رأس المال الفكري: والمعنون بـ
le capital humainرأس المال البشري 

الأسئلة

01 ،02 ،03 ،04 ،05 ،06 ،07 ،08 ،09 ،10
Le capital organisationnelرأس المال الهیكلي

11 ،12 ،13 ،14 ،15 ،16 ،17 ،18 ،19 ،20
Le capital relationnelرأس المال العلاقاتي

21 ،22 ،23 ،24 ،25 ،26 ،27 ،28 ،29
والمعنون ، 44إلـى 30من مرقمة عبارة15یـشتمل هـذا الـمحور عـلى : التابعالمحور-
.جودة الخدمات: بـ

جودة الخدمات
الأسئلة

30 ،31 ،32 ،33 ،34 ،35 ،36 ،37 ،38 ،39 ،40 ،41 ،42 ،43 ،44

قیاس وثبات صدق استمارة الاستبیان: الفرع الرابع
سیتم من خلال مضمون هذا لفرع دراسة إختبار صدق الإستمارة، بالإضافة إلى إختبار 

:وذلك بالإعتماد على نقطتین على النحو التاليومقیاسها، ثبات الإستبانة، 
مقیاس الإستبانة: أولا

لتحویل إجابات الدراسة إلى بیانات كمیة تم استخدام مقیاس لیكارت الخماسي لكونه أكثر 
وتنوعا وباعتباره یعطي مجالات أوسع للإجابة ویمكن توضیح الدرجات الخمس للموافقة تعبیرا 

:في الجدول الموالي
مقاییس الاستبیان): 07(لجدول رقم ا

موافق بشدةموافقمحایدغیر موافقغیر موافق بشدةالإجابات
12345الدرجة 

الخماسيبالاعتماد على سلم لیكارت الطلبة من إعداد :المصدر
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اختبار صدق الاستبانة: ثانیا
شمول الاستمـارة لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من : "بـالصدقیـقصد 

أن " وأیضا"نـاحیة ووضـوح فقراتهـا من نـاحیة أخرى، بـحیث تـكون مفهومـة لكـل مـن یـستخدمهـا 
.)1("تقیس الأداة ما أعدت لقیاسه فعلا لا لشيء آخر

ولـقیـاس صـدق الأداة تـم عرضهـا في شكلهـا الأولـي علـى الأستاذ المشرف الذي قام بإبداء 
ملاحظاته واقتراحاته حول موضوع الدراسة من حیث مدى ملائمة المحاور ووضوح العبارات 

.إلى جانب طریقة صیاغتها
لمبحوثین من أفراد العینة تم توزیعهـا على ا)2(وبـعد إعـداد الاستمـارة في صـورتهـا الـنهائیـة

.حتى نتجنب ضیاع بعض النسخ منهاالموظفینوذلك بمساعدة بعض 
وبـعد توزیـع الاستمـارة علـى أفراد العینة وإجاباتهم على مختلف أسئلتها تمت إعادة جمعها 

، كما سبق من جدید حتى یتم فحصها والتأكد من سلامة إجاباتها لتهیئ بعد ذلك لتفریغ بیاناتها
.وأشرنا
اختبار ثبات الاستبانة: ثالثا

من اجل معرفة مدى ثبات cronbakhalphaعلى معامل كرونباخ ألفا الاعتمادوتم 
صدق الاستبانة حیث توصل هذا الأخیر في دراساته أن معامل صدق وثبات الدراسة للعینات 

نسبة جیدة وهي 0.804، وفي هذه الدراسة كان المعامل یساوي 0.60یكون علي الأقل 
.لاعتماد النتائج والجدول ادناه یوضح ذلك

معامل الثبات الفا كرونباخ): 08(جدول رقم 
معامل الفا كرونباخعدد العبارات

220.804
SPSSمن اعداد الطالبین بناءا على مخرجات : المصدر

، الأردن، عمان، والتوزیعدار الفكر للطباعة والنشر ، "مفهومه وأدواته وأسالیبه"البحث العلمي، إبراهیم عبیدات وآخرون-1
.179: ص، 1998

)3(أنظر الملحق رقم -2
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تحلیل وعرض محاور الإستبانة: المبحث الثاني
أقسام الإستمارة، والمتمثلة في قسم یتم تحلیلمن خلال مضمون هذا المبحث سوف 

محاوربیاناتوعرضالدراسة من جهة، ومن جهة أخرى تحلیللعینةالدیموغرافیةالخصائص
الدراسة، وذلك محاورعلىالدیموغرافیةالمتغیراتتأثیراتستبانة، وأخیرا دراسةلاالقسم الثاني ل

:اجها على النحو التاليبالإعتماد على ثلاث مطالب أساسیة یمكن إدر 
.الدیموغرافیة لعینة الدراسةالخصائصتحلیل : الأولالمطلب -
.نتائج الدراسة: الثانيالمطلب-
.إختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث-

الدیموغرافیة لعینة الدراسةالخصائصتحلیل : الأولالمطلب 
، العمریةالفئةمتغیر، و الجنسمتغیرالدراسة في لعینةالدیموغرافیةالخصائصتتمثل 

فيالأقدمیةمتغیر، وأخیرا الحالیةالوظیفةمتغیر، و التعلیميالمستوىمتغیربالإضافة إلى 
وهو ما سوف یتم عرضه بالإعتماد على جملة من الفروع یمكن إدراجها على النحو ،الوظیفة
:التالي

.متغیر الجنس: الفرع الأول-
.العمریةمتغیر الفئة : الفرع الثاني-
.متغیر المستوى التعلیمي: الثالثالفرع -
.متغیر الوظیفة الحالیة: الرابعالفرع -
.متغیر الأقدمیة في الوظیفة: الفرع الخامس-
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متغیر الجنس : الفرع الأول
توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر الجنس) : 09(الجدول رقم 

%النسبة التكرارالبیان
58,8%20ذكر
41,2%14أنثى

%34100المجموع
نتائج إستمارة الإستبیانالطلبة بالإعتماد علىمن إعداد : المصدر

توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر الجنس): 12(الشكل رقم 

)10: (الجدول رقمنتائج الطلبة بالإعتماد علىمن إعداد : المصدر
أي ما یعادل % 58.8توضیحه من الجدول أعلاه، نلاحظ أن ما نسبته تممن خلال ما 

الذكور، في حین بلغت نسبة من مجموع أفراد العینة تمثل فئةفرد34فردا من أصلا 20
، وهذا ما یدل على أن فئة الذكور أكثر من فئة الإناث وقد یرجع سبب ذلك %41.2الإناث 

.الجزائرتاتصالامستوى شركة إلى طبیعة العمل على
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متغیر الجنس : الفرع الأول
توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر الجنس) : 09(الجدول رقم 

%النسبة التكرارالبیان
58,8%20ذكر
41,2%14أنثى

%34100المجموع
نتائج إستمارة الإستبیانالطلبة بالإعتماد علىمن إعداد : المصدر

توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر الجنس): 12(الشكل رقم 

)10: (الجدول رقمنتائج الطلبة بالإعتماد علىمن إعداد : المصدر
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الذكور، في حین بلغت نسبة من مجموع أفراد العینة تمثل فئةفرد34فردا من أصلا 20
، وهذا ما یدل على أن فئة الذكور أكثر من فئة الإناث وقد یرجع سبب ذلك %41.2الإناث 

.الجزائرتاتصالامستوى شركة إلى طبیعة العمل على
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متغیر الفئة العمریة : الفرع الثاني
توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا للفئة العمریة) : 10(الجدول رقم 

%النسبة التكرارالبیان
26,5%9سنة30إلى20من
58,8%20سنة40إلى31من
8,8%3سنة50إلى41من

5,9%2سنة50أكثر من
100 %34المجموع

نتائج إستمارة الإستبیانالطلبة بالإعتماد علىمن إعداد : المصدر
هي الفئة الأكثر من من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن اكبر نسبة سجلتها الفئة العمریة 

فرد 20الموضحة أعلاه، أي ما یعادل %58.8وهو ما أثبتته نسبته سنة40سنة إلى 31
9٪ بمجموع تكرارات 26.5فردا، في حین بلغت نسبة 34: العینة والمقدرة بـدمن مجموع أفرا

جاءت بنسبة 50إلى 41أما الفئة العمریة من سنة، 30إلى 20د، الفئة العمریة من افر أ
وهذا ما یدل ،%5.9سنة بنسبة 50لتأتي في المرتبة الأخیر الفئة العمریة الأكثر من ،8.8%

وقد یرجع سبب ذلك إلى طبیعة العمل لشباب تستقطب فئة االجزائراتصالاتمؤسسة علي أن
.بالمؤسسة أو لحداثة التوظیف

توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر العمر): 13(الشكل رقم 

)11: (الجدول رقمنتائج الطلبة بالإعتماد علىمن إعداد : المصدر
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متغیر المستوى العلمي : الفرع الثالث
مجتمع الدراسة وفقا للمستوى العلميتوزیع أفراد): 11(الجدول رقم 

%النسبة التكرارالبیان
14,7%5ثانوي

23,5%8معهددبلوم
38,2%13جامعي

20,6%7علیادراسات
100 %34المجموع

نتائج إستمارة الإستبیانالطلبة بالإعتماد علىمن إعداد : المصدر
أي %38.2: من خلال معطیات الجدول الموضحة أعلاه نلاحظ أكبر نسبة قدرت بـ

%23.5، في حین تلیها نسبة جامعيذو مستوى أفراد العینةن المجموع فردا م13ما یعادل 
فتخص ذو %20.6، أما ما نسبته دبلوم معهدمن المجموع الكلي لأفراد العینة ذو مستوى 

بنسبة ضعیفة بالمقارنة مع باقي الثانويیأتي في الأخیر مستوى ، لالدراسات العلیاالمستوى 
المستوى من المجموع الكلي لأفراد العینة، وهذا ما یدل على أن %14.7: النسب حیث قدر بـ

ذو مستوى ثقافي وتعلیمي جید مما یحفزهم الجزائراتصالاتمؤسسة موظفي وعمال لالتعلیمي
.أكثر في العملالعمل وإعطاء مردود ویشجعهم على 

توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفق متغیر المستوى التعلیمي): 14(الشكل رقم 

)12: (الجدول رقمنتائج الطلبة بالإعتماد علىمن إعداد : المصدر
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متغیر الوظیفة الحالیة   : الفرع الرابع
الحالیةتوزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر  الوظیفة ): 12(الجدول رقم 
%النسبة التكرارالبیان

5,9%2إدارةمدیر
20,6%7دائرةرئیس
29,4%10مصلحةرئیس

11,8%4مساعد
32,4%11أخرىوظیفة

34100المجموع
نتائج إستمارة الإستبیانالطلبة بالإعتماد علىمن إعداد : المصدر

الوظائف الأخرى حة في الجدول أعلاه، نلاحظ أن فئة ضالمعطیات المو لمن خلا
من المجموع الكلي %32.4ذو النسبة الأكبر، حیث بلغت والتنفیذأعوان التحكموالمتمثلة في 

لتعبر عن %29.4، في حین تلتها ما نسبته 34فردا من أصل 11لأفراد العینة أي ما یعادل 
من المجموع الكلي لأفراد %20.6فلقد بلغت نسبة رؤساء الدوائر، أما فئة رؤساء المصالحفئة 

فتدل على فئة %5.9: ، أما أقل نسبة والمقدرة بـ%11.8لتلیها فئة المساعدین بنسبة العینة، 
من جهة مجتمع أفراد العینة مزیج بین أعوان التحكم والتنفیذجل وهذا ما یدل على أن المدراء، 

رأس المال "وهو ما ینطبق علیه متغیر الدراسة ، ورؤساء المصالح والدوائر من جهة أخرى
".الفكري

توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفق متغیر الوظیفة الحالیة): 15(الشكل رقم 

)13: (الجدول رقمنتائج الطلبة بالإعتماد علىمن إعداد : المصدر
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متغیر الأقدمیة في الوظیفة   : الفرع الخامس
مجتمع الدراسة وفق متغیر الأقدمیة في الوظیفةتوزیع أفراد): 13(الجدول رقم 

%النسبة التكرارالبیان
23,5%8سنوات05منأقل

38,2%13سنوات10إلى05من
29,4%10سنة15إلى10من

8,8%3فأكثرسنة15
100%34المجموع

نتائج إستمارة الإستبیانالطلبة بالإعتماد علىمن إعداد : المصدر
ما أعلاه نلاحظ أن في الجدول الموضحة ما تم التوصل إلیه من نتائج و من خلال 

سنة، في حین تلتها 10إلى 05تمثل أفراد العینة الذین لدیهم خبرة مهنیة من %38.2نسبته 
، أما من لدیهم خبرة أقل ةسن15إلى 10والتي تمثل من لدیهم خبرة من %29.4ما نسبته 

لتوضح من لدیهم خبرة %8.8بته ، لتأتي في الأخیر ما نس%23.5سنوات فقد بلغت 5من 
سنة، وهذا ما یدل على أن مجتمع الدراسة ذو خبرة في مجال عملهم وینطبق 15أكثر من 

.رأس المال الفكريعلیهم متغیر 
توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر الخبرة) : 16(الشكل رقم 

)14: (الجدول رقمنتائج بالإعتماد علىالطلبة من إعداد : المصدر
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متغیر الأقدمیة في الوظیفة   : الفرع الخامس
مجتمع الدراسة وفق متغیر الأقدمیة في الوظیفةتوزیع أفراد): 13(الجدول رقم 

%النسبة التكرارالبیان
23,5%8سنوات05منأقل

38,2%13سنوات10إلى05من
29,4%10سنة15إلى10من

8,8%3فأكثرسنة15
100%34المجموع
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النتائج العامة: الثانيالمطلب
مجتمعإجاباتتمثلوالتيالأساسیةالبیاناتعرضمن خلال مضمون هذا المطلب 

الحزمببرنامجبذلكالاستعانةتموقدالاستمارة،فيالمتمثلةالدراسةمتغیراتنحوالدراسة
المالرأسبمحوریتعلقفیماالدراسةمجتمعأفراداستجابات، والمتمثلة في spssالإحصائیة

، وأخیرا الجزئیةالمستقلةبالمحاوریتعلقفیماالدراسةمجتمعأفراداستجابات، و الفكري
، وذلك بالإعتماد على جملة الخدمةجودةالتابعالمحورنحوالدراسةمجتمعأفراداستجابات

:على النحو التاليمن الفروع نوجزها 
رأس المال الفكرياستجابات أفراد مجتمع الدراسة فیما یتعلق بمحور :الفرع الأول-
استجابات أفراد مجتمع الدراسة فیما یتعلق بالمحاور المستقلة الجزئیة :الفرع الثاني-
جودة الخدمةجتمع الدراسة نحو المحور التابع استجابات أفراد م:الفرع الثالث-
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رأس المال الفكرياستجابات أفراد مجتمع الدراسة فیما یتعلق بمحور :الفرع الأول
توسط من حیث الم) 29-1(یتم اختبار بیانات هذا المحور من خلال الفقرات من 

:، والجدول التالي یوضح ذلكالحسابي والانحراف المعیاري
)14(الجدول رقم 

رأس المال الفكريمتغیرنحو المتغیر المستقلاستجابة أفراد مجتمع الدراسة 
العبارةالرقم

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المستوىالاتجاهالدرجةالمعیاري

1
صناعةفيوالكفاءاتالمهاراتذويالعمالیشارك

.اختصاصهحسبكلالمؤسسةفيالقرار
مرتفعموافق3,710,90617

2
لتحقیقالكفاءاتاستقطابعلىدائماالمؤسسةتقوم

.الأداءمنعالیةمستویات
مرتفعموافق3,741,05316

فيوثمینهامجزءعمالهاأنالمؤسسةإدارةترى3
.المؤسسة

مرتفعموافق3,881,00810

4
العمالمهاراتتطویرعلىالمؤسسةتحرص
أوتدریبیةلبرامجإخضاعهمخلالمنوقدراتهم

.تكوینیةدورات
مرتفعموافق4,060,8142

5
وتكریسالجماعيالعملأسالیبالمؤسسةتشجع

.الفریقروح
مرتفعموافق3,711,08818

6
للأفكاروالماديالمعنويالدعمالمؤسسةتقدم

.الجدیدةوالمقترحاتالإبتكاریة
متوسطمحاید3,351,15227

مرتفعموافق3,880,9779.ناجحةتكونالغالبفيالتدریببرامج7

8
المؤسسةنجاحاتمنكثیرفيالفضلیعود

.وإبداعاتهمالعمالمهاراتإلىوإنجازاتها
مرتفعموافق4,000,8164

9
الأفكارفيبالمشاركةوملتزمونمتحفزونالموظفون

.الشركةتقدمهاالتيللخدماتالجدیدة
مرتفعموافق3,740,93114

10
الإداریةالمناصبیتولونالذینالعاملونیمتلك

مجالفيعالیةخبراتالمهمة
.والتحفیزالتخطیط،التنظیم،القیادة

مرتفعموافق3,441,28426

11
كطرقوالتراخیصالاختراعبراءاتالشركةتستخدم

.المعرفةلخزن
مرتفعموافق3,760,95513

12
ماهولكلمواكبةالبیاناتوقواعدالمعلوماتنظم

جدید
مرتفعموافق3,820,99912

1/2
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العبارةالرقم
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المستوىالاتجاهالدرجةالمعیاري

13
لأداءوالدقیقةالكافیةالمعلوماتعلىبسهولةتحصل

.عملك
مرتفعموافق3,97,7177

14
وهدفعملهبینالعلاقةیدركأنفردلكلیمكن

.المؤسسة
مرتفعموافق3,820,90411

15
للعملیاتالمستمرالتطویرعلىالمؤسسةتحرص

المتمیزالأداءلتحقیقالإداریة
مرتفعموافق4,120,7691

16
معلتتأقلمالمناسبةالمرونةعلىتتوفرالمؤسسةهیكلة

.المحیطتغیرات
مرتفعموافق3,74,93115

17
فيوالابتكارالإبداعالتنظیمیةالإجراءاتتعرقل

.المؤسسة
متوسطموافق3,181,11428

مرتفعموافق3,621,01521المؤسسةفيالابتكارتدعموإجراءاتناأنظمتنا18

أفرادمعوالمعارفالأفكارالموظفینویتبادلیتشارك19
.المؤسسةمنمختلفةأقسامفيآخرین

مرتفعموافق3,681,12119

مرتفعموافق3,651,09820.عمالهاإبداعاتعنناتجةاختراعبراءاتالمؤسسةلدى20

21
علىوالحفاظالزبائنوولاءرضابتحقیقالشركةتهتم

.معهمطیبةعلاقات
مرتفعموافق4,001,0445

22
والإصغاءزبائنهاواقتراحاتأراءبمعرفةالشركةتهتم

مشاكلهموحللهم
مرتفعموافق4,001,0736

23
تلبیةفيالشركةفيوالإداراتالأقسامكلتساهم

مرتفعموافق4,031,0293الزبائنورغباتمتطلبات

مرتفعموافق3,97,8348.أخرىمؤسساتمعشراكاتعقدإلىنطمح24

25
خلالمنمضافةقیمةخلقعلىالشركةتعمل

الأخرىالشركاتمعالتحالفات
مرتفعموافق3,471,08024

مرتفعموافق3,441,13325.شركتناعنعامبشكلراضونأنهملزبائننااستقصاءیشیر26

27
لخدمةالكافیةالصلاحیاتعمالهاالمؤسسةتعطي

.ومتمیزةسریعةخدمةالزبائن
مرتفعموافق3,621,20622

28
تهتملاوالزبائنانشغالاتإلىالمؤسسةلا تصغي

متوسطمحاید2,971,40329مشاكلهموحلشكواهمعلىبالرد

29
علىللتعرفاستطلاعیةبدراساتالشركةتقوم

.والمتغیرةالمتنوعةالزبائنورغبةاحتیاجات
مرتفعموافق3,561,16023

مرتفعموافق3,720,5962إجمالي درجة محور رأس المال الفكري
2/2

spssبالاعتماد على تحلیل نتائج الطلبةمن أعداد : المصدر
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بالنسبة ) الموافقة (یتضح من خلال الجدول أعلاه أن استجابات أفراد مجتمع الدراسة تتجه نحو 
بالنسبة 3.72لأغلب عبارات المحور، حیث بلغ المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المجال 

حیث كان ،فقرات هذا المحورللدرجة الكلیة، وهو ما یؤكد أن أفراد عینة یوافقون على أغلب 
وبنسب مرتفعة، ما یدل على أن أفراد المؤسسة عینة الدراسة یوافقون على ) موافق(اتجاههم 

، 06(عبارات محور رأس المال الفكري، في حین اتجه أفراد عینة الدراسة فیما یخص العبارتین 
تجه لا بالسلب ولا اتجاه محاید وبمستوى متوسط  ما یدل على أن عینة الدراسة لا ت) 28

الجدیدة والمقترحاتالإبتكاریةللأفكاروالماديالمعنويالدعمتقدمبالإیجاب على أن المؤسسة
مشاكلهم، وهو وحلشكواهمعلىبالردتهتمولاالزبائنانشغالاتإلىوأن المؤسسة لا تصغي

.ربما واقع الحال بالنسبة للمؤسسة

مجتمع فیما یتعلق بالمحاور المستقلة الجزئیة الاستجابات أفراد :الفرع الثاني
. یتم اختبار بیانات هذه المحاور كذلك، من حیث المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري

:وهو ما تمثله نتائج الجدول الموالي
ترتیب استجابات أفراد العینة نحو المحاور المستقلة الجزئیة): 15(الجدول رقم 
المتوسط اسم المحورالمحور

الحسابي
الانحراف 
المستوىالاتجاهالدرجةالمعیاري

مرتفعموافق3,750,7291رأس المال البشريالمحور المستقل الجزئي الأول
مرتفعموافق3,730,6302رأس المال الهیكليالمتغیر المستقل الجزئي الثاني
متوسطموافق3,670,6323رأس المال العلاقاتيالمتغیر المستقل الجزئي الثالث

spssبالاعتماد على تحلیل نتائج الطلبةمن أعداد : المصدر
یظهر من نتائج الجدول أعلاه بالنسبة لدرجة الموافقة، أخذا بالمتوسطات الحسابیة، 
والانحرافات المعیاریة، اتجهت كلها نحو الموافقة، وبنسب مرتفع وهو واقع حال المحور المستقل 

وقد جاء ترتیب المحاور الجزئیة وفقا للمتوسطات الحسابیة كما هو موضح في الجدول الرئیسي 
.أعلاه
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جودة الخدمةاستجابات أفراد مجتمع الدراسة نحو المحور التابع :الفرع الثالث
توسط من حیث الم) 44-30(یتم اختبار بیانات هذا المحور من خلال الفقرات من 

:، وذلك وفقا للجدول التاليالحسابي والانحراف المعیاري
الخدمةاستجابة أفراد مجتمع الدراسة نحو المتغیر التابع جودة ): 16(الجدول رقم 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المستوىالاتجاهالدرجةالمعیاري

30
المالیةوالتسهیلاتالمستلزماتجمیعالمؤسسةتوفر

.جیدةخدمةتقدیمتكفلالتيوالمادیة
مرتفعموافق4,180,7971

31
والهندامالعامبالمظهرالاهتمامالمؤسسةتراعي

.لموظفیها
مرتفعموافق4,150,7442

32
طبیعةمعالعمللمكانالداخليالتصمیمیتلاءم

.للزبائنالمقدمةالخدمات
مرتفعموافق3,790,9466

مرتفعموافق3,850,9255.المحددةالأوقاتفيالأعمالبتنفیذالالتزامیتم33

السریعةوالإجابةالعملاءبمشاكلالاهتمام34
.لاستفساراتهم

مرتفعموافق3,711,06010

35
الموعدفيللزبائنخدماتهابتقییمالمؤسسةتلتزم

.المحدد
مرتفعموافق3,591,18414

36
بالسرعةالمستفیدینلطلباتالمؤسسةتستجیب

.الممكنة
مرتفعموافق3,501,18715

مرتفعموافق3,791,0958.متناهیةبدقةالمستفیدینلطلباتالاستجابةیتم37
مرتفعموافق3,94,7764.مشكلاتهموالمستفیدینشكاويالمؤسسةتتقبل38

منیخلوأمنجوفيالخدمةللمستفیدالمؤسسةتوفر39
.المخاطر

مرتفعموافق3,681,03611

40
بالأمانالشعوریعززالجمهورمعالموظفینسلوك

.لدیهموالثقة
مرتفعموافق3,681,09312

41
المعلوماتفيوالسریةالخصوصیةالمؤسسةتوفر

.العملاءتخصالتي
مرتفعموافق3,791,0087

42
معالتعاملفيالمرحةالروحالموظفینلدىیتوفر

مرتفعموافق3,621,04513.الزبائن

مرتفعموافق3,760,9559.العملاءلجمیعملائمةالمؤسسةفيالعملساعات43
مرتفعموافق3,970,8703.زبونلكلالمناسبالاهتمامالمؤسسةتولي44

مرتفعموافق3,80,68301إجمالي درجة محور جودة الخدمات
spssبالاعتماد على تحلیل نتائج الطلبةمن أعداد : المصدر
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) الموافقة(یتضح من خلال الجدول أعلاه أن استجابات أفراد مجتمع الدراسة تتجه نحو 
بالنسبة 3.80بالنسبة لكل عبارات المحور، حیث بلغ المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المجال 

یوافقون على كل فقرات هذا المحور، للدرجة الكلیة، وهو ما یشیر إلى أن أفراد مجتمع الدراسة 
وبنسب مرتفعة، ما یدل على أن أفراد المؤسسة عینة الدراسة ) موافق(حیث كان اتجاههم 

.یجمعون على الموافقة على عبارات محور جودة الخدمات في المؤسسة عینة الدراسة
إختبار صحة الفرضیات: الثالثالمطلب 

الإحصائیة ومعامل التحدید لاختبار فرضیات الدراسة یستخدم معامل ارتباط بیرسون ودلالته 
المتعلقة بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال الفكري وجودة الخدمات، في مؤسسة 

:اتصالات الجزائر، وفي هذه الحالة سیتم اختبار الفرضیات الإحصائیة الموالیة
الفرضیة الرئیسیة :الفرع الأول-
الفرضیات الفرعیةاختبار:الفرع الثاني-

الفرضیة الرئیسیة :الفرع الأول
:سیتم اختبار إحدى الفرضیتین الآتیتین

H0الفرضیة الصفریة :أولا
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال الفكري وجودة الخدمات، في مؤسسة 

-تبسة-اتصالات الجزائر 
H1الفرضیة البدیلة : ثانیا

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال الفكري وجودة الخدمات، في مؤسسة 
-تبسة-اتصالات الجزائر 

-p)إذا كانت القیمة الاحتمالیة spssوبالتالي فإن حسب نتائج برنامج  value) أقل من
في H1، وقبول الفرضیة البدیلة H0فإنه یتم رفض الفرضیة الصفریة α=0.05مستوى الدالة 

كفرضیة رئیسیة لهذه H1، فإنه یتم قبول الفرضیة البدیلة spssهذه الدراسة، وحسب نتائج 
الدراسة، التي تفید بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال الفكري وجودة 

، وذلك كما هو موضح من خلال الجدول -تبسة-الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 
:الموالي
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نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة): 17(الجدول رقم 
المتغیر المستقل

التابع الرئیسيالمتغیر
رأس المال الفكري

القیمة الاحتمالیة
(sig)

معامل التحدید
R2

جودة الخدمات
معامل الارتباط

0.7220.0000.522

SPSSبالاعتماد على نتائج تحلیل الطلبةمن إعداد : المصدر
من خلال الجدول أعلاه یتضح أن هناك علاقة ارتباط بین رأس المال الفكري وجودة الخدمات، 

، حیث تشیر النتائج إلى أن معامل الارتباط یساوي -تبسة-في مؤسسة اتصالات الجزائر 
القیمة الاحتمالیة تساوي وهذا یشیر إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة قویة جدا، كما أن72.2%
، كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة 0.00

) جودة الخدمات(، من التغیرات التي تطرأ على المتغیر التابع %52.2أنها أشارت إلى أن 
لمتغیرات أخرى، وبالتالي ، أما النسبة المتبقیة فتعود )رأس المال الفكري(تعود للمتغیر المستقل 

إحصائیة لدور تتأكد صحة الفرضیة الرئیسیة أي أن هناك علاقة قویة ودور إیجابي ذات دلالة 
، وذلك حسب -تبسة-رأس المال الفكري في جودة الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 

.وجهة نظر أفراد عینة الدراسة
اختبار الفرضیات الفرعیة:الفرع الثاني
:ذلك وفقا لما یليویتم

الفرضیة الفرعیة الأولى :أولا
:سیتم اختبار إحدى الفرضیتین الآتیتین

H0الفرضیة الصفریة /أ
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال البشري وجودة الخدمات، في مؤسسة 

-تبسة-اتصالات الجزائر 
H1الفرضیة البدیلة / ب

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال البشري وجودة الخدمات، في مؤسسة 
-تبسة-اتصالات الجزائر 

-p)إذا كانت القیمة الاحتمالیة spssوبالتالي فإن حسب نتائج برنامج  value) أقل
H1، وقبول الفرضیة البدیلة H0فإنه یتم رفض الفرضیة الصفریة α=0.05من مستوى الدالة 
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كفرضیة فرعیة في H1، فإنه یتم قبول الفرضیة البدیلة spssفي هذه الدراسة، وحسب نتائج 
هذه الدراسة، التي تفید بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال البشري وجودة 

، وذلك كما هو موضح من خلال الجدول -تبسة-الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 
:الموالي

نتائج اختبار الفرضیة الأولى): 18(الجدول رقم 
المتغیر المستقل

التابع الرئیسيالمتغیر
البشريرأس المال 

القیمة الاحتمالیة
(sig)

معامل التحدید
R2

معامل الارتباطجودة الخدمات
0.660

0.0000.436

SPSSبالاعتماد على نتائج تحلیل الطلبةمن إعداد : المصدر
یتضح من خلال الجدول أعلاه، أن هناك علاقة ارتباط بین رأس المال البشري وجودة 

، حیث تشیر النتائج إلى أن معامل الارتباط -تبسة-الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 
وهذا یشیر إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة قویة جدا، كما أن القیمة الاحتمالیة %66یساوي 
، كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة 0.00تساوي 

جودة (، من التغیرات التي تطرأ على المتغیر التابع %43.6باعتبار أنها أشارت إلى أن 
، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات )رأس المال البشري(یر المستقل تعود للمتغ) الخدمات

أخرى، وبالتالي تتأكد صحة الفرضیة الرئیسیة أي أن هناك علاقة قویة ودور إیجابي ذات دلالة 
، -تبسة-إحصائیة لدور رأس المال البشري في جودة الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 

.عینة الدراسةوذلك حسب وجهة نظر أفراد
الفرضیة الفرعیة الثانیة :ثانیا

:سیتم اختبار إحدى الفرضیتین الآتیتین
H0الفرضیة الصفریة /أ

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال الهیكلي وجودة الخدمات، في 
-تبسة- مؤسسة اتصالات الجزائر 

H1الفرضیة البدیلة /ب
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال الهیكلي وجودة الخدمات، في مؤسسة 

-تبسة-اتصالات الجزائر 
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-p)إذا كانت القیمة الاحتمالیة spssوبالتالي فإن حسب نتائج برنامج  value) أقل
H1، وقبول الفرضیة البدیلة H0فإنه یتم رفض الفرضیة الصفریة α=0.05من مستوى الدالة 

كفرضیة فرعیة في H1ة ــ، فإنه یتم قبول الفرضیة البدیلspssفي هذه الدراسة، وحسب نتائج 
، التي تفید بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال الهیكلي وجودة هذه الدراسة

، وذلك كما هو موضح من خلال الجدول -تبسة-الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 
:الموالي

نتائج اختبار الفرضیة الثانیة): 19(الجدول رقم 
المتغیر المستقل

التابع الرئیسيالمتغیر
الهیكليرأس المال 

القیمة الاحتمالیة
(sig)

معامل التحدید
R2

معامل الارتباطجودة الخدمات
0.565

0.0000.319

SPSSبالاعتماد على نتائج تحلیل الطلبةمن إعداد : المصدر
یتضح من خلال الجدول أعلاه، أن هناك علاقة ارتباط بین رأس المال الهیكلي وجودة 

، حیث تشیر النتائج إلى أن معامل الارتباط -تبسة- الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 
وهذا یشیر إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة قویة جدا، كما أن القیمة الاحتمالیة %56.5یساوي 
، كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة 0.00تساوي 

جودة (، من التغیرات التي تطرأ على المتغیر التابع %31.9باعتبار أنها أشارت إلى أن 
، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات )رأس المال الهیكلي(یر المستقل تعود للمتغ) الخدمات

أخرى، وبالتالي تتأكد صحة الفرضیة الرئیسیة أي أن هناك علاقة قویة ودور إیجابي ذات دلالة 
- تبسة-إحصائیة لدور رأس المال الهیكلي في جودة الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 

.اد عینة الدراسة، وذلك حسب وجهة نظر أفر 
الفرضیة الفرعیة الثالثة:ثالثا

:سیتم اختبار إحدى الفرضیتین الآتیتین
H0الفرضیة الصفریة /أ

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال العلاقاتي وجودة الخدمات، في 
-تبسة- مؤسسة اتصالات الجزائر 

H1الفرضیة البدیلة / ب
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توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال العلاقاتي وجودة الخدمات، في مؤسسة 
-تبسة-اتصالات الجزائر 

-p)إذا كانت القیمة الاحتمالیة spssوبالتالي فإن حسب نتائج برنامج  value) أقل من
في H1ة ، وقبول الفرضیة البدیلH0فإنه یتم رفض الفرضیة الصفریة α=0.05مستوى الدالة 

كفرضیة فرعیة في هذه H1، فإنه یتم قبول الفرضیة البدیلة spssهذه الدراسة، وحسب نتائج 
الدراسة، التي تفید بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال العلاقاتي وجودة 

، وذلك كما هو موضح من خلال الجدول -تبسة-الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 
:الموالي

نتائج اختبار الفرضیة الثالثة): 20(الجدول رقم 
المتغیر المستقل

التابع الرئیسيالمتغیر
رأس المال 
العلاقاتي

القیمة الاحتمالیة
(sig)

معامل التحدید
R2

معامل الارتباطجودة الخدمات
0.723

0.0000.523

SPSSبالاعتماد على نتائج تحلیل الطلبةمن إعداد : المصدر
یتضح من خلال الجدول أعلاه، أن هناك علاقة ارتباط بین رأس المال العلاقاتي وجودة 

، حیث تشیر النتائج إلى أن معامل الارتباط -تبسة- الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 
وهذا یشیر إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة قویة جدا، كما أن القیمة الاحتمالیة %72.3یساوي 
، كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة 0.00تساوي 

جودة (، من التغیرات التي تطرأ على المتغیر التابع %52.3باعتبار أنها أشارت إلى أن 
، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات )رأس المال العلاقاتي(یر المستقل تعود للمتغ) الخدمات

أخرى، وبالتالي تتأكد صحة هذه الفرضیة، أي أن هناك علاقة قویة ودور إیجابي ذات دلالة 
- إحصائیة لدور رأس المال العلاقاتي في جودة الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 

.اد عینة الدراسة، وذلك حسب وجهة نظر أفر -تبسة
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الخلاصة 
- أشتمل الفصل على الدراسة التطبیقیة التي أجریت في مؤسسة اتصالات الجزائر 

والتي كان الهدف منها إسقاط الجزء النظري لمتغیرات الدراسة، دور رأس المال الفكري -تبسة
، والتي كان الهدف منها -تبسة–في تحسین جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر 

رأس المال الفكري بمختلف أبعاده ودوره في تحسین جودة الخدمات التعرف على واقع تبنیها ل
. بالمؤسسة محل الدراسة

من أجل ذلك قمنا بدراسة اتجاهات وأراء مجتمع الدراسة، وقد أكدت الإجابات على أن 
فعا، كما تبین الدراسة دوره الفعال في تحسین جودة رتقع تبني رأس المال الفكري كان موا

.سسةالخدمات في المؤ 
وفي الأخیر تم استخدام الانحدار المتعدد التدریجي لتحدید العلاقة بین المتغیرات 
المستقلة والمتغیر التابع واستنتجنا من خلال التحلیل دور رأس المال الفكري في تحسین جودة 

.-تبسة-الخدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائر 
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منرفعوالتحسین للالملائمةالظروفتوفیرإلىالمؤسسات فيالحدیثةالإدارةتسعى
الدعامةهوالبشريفالعامل،بالدرجة الأولىالبشریةمواردهاجودة خدماتها من خلال أداء 

وتحقیقللمؤسسة الأداءتحسینفيفعالبدوریساهمفهو،ؤسسةالمعلیهاتركزالتيالأساسیة
والقدرات،الجهودمجموععنیعبرفهوأولا،أدائهتحسینضرورةمنذلكوینطلقأهدافها،
.بهاالقیامالمنوطالمهامأوالدوروإدراك

متخذيعنفضلا،"الهیكلي،العلاقاتيالبشري،"بمكوناتهالفكريالمالرأسویشكل
تحدثأنالممكنمنالتيالمستجداتومواجهةالمنظمةأنشطةكافةإدارةعلىالقادرینالقرار

لاالیومالمعاصرةالمؤسساتأنأيالمعاصرة،المؤسساتتمتلكهاالتيالمواردأهمالعملفي
المالیةالإمكانیاتالمؤسساتتلكتمتلكقدإذالفكري،المالرأسوجوددونتعملأنیمكنها
بالكفاءةاستخدامهامنتتمكنلانهاأإلاالإمكانیات،منوغیرهاالمتقدمةوالتكنولوجیاالجیدة

بالشكلالمواردهذهواستغلالتوجیهعلىقادرفكريمالرأسوجوددونالمطلوبةوالفاعلیة
إنتاجیةمسألةهيالمؤسساتمدیريسیواجهتحدفأكبر،المؤسسةأهدافمعیتوافقالذي
الفكريالمالرأسیبقىوعلیهفیها،الحیاةونوعیةتمعاتلمجابنیةسیحددالذيالمعرفيالعمل

فإنلذانشاطاتهامختلفعلىالیومالمؤسساتتحققهاالتيالنجاحاتلكافةالأساسيالمحرك
أهمتشكلعلیهاوالحفاظالجوهریةالإمكانیاتذاتالبشریةالمواردوتطویراستقطابمهمة

الدراساتمعظمأكدتوقدالمنافسة،اشتدادظلفيالبشریةالمورادمدیرتواجهالتيالتحدیات
مالهارأسبفضلذلكبلغتإنماالسنینلمئاتوالنموالبقاءاستطاعتالتيالمؤسساتأنإلى

.الإمكانیاتتلكخلالمنوأدائهاالتنافسیةتهامیز تعزیزفيوتمكنتالفكري،
ندرجها على النتائج والتوصیاتجملة من استخلاصمن هنا ومن هذا المنطلق یمكن 

:النحو التالي

النتائج العامة:أولا
النتائج المتعلقة بالجانب النظري/أ

:یمكن إدراجها على النحو التالي
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أبعاد رأس المال الفكري تتحدد یجمع الكتاب في مجال إطار رأس المال الفكري على أن - 
برأس المال البشري، ورأس المال الهیكلي، ورأس المال الزبائني، كما أن ترتیب هذه الأبعاد 

.یعتمد على طبیعة المؤسسة
المؤسسةفيالبشریةبالمواردالمرتبطةالحدیثةالمفاهیممنالفكريالمالرأسمفهومیعتبر- 

تطورظلفيلاسیماأنواعها،باختلافالمنظماتمنالعدیدیحظى باهتمامأصبحوالذي
والذيالفكریةالمواردوالمتضمنةفي المؤسسةالملموسةغیرالأصولودورالمعرفةأهمیة
في تقدیم أرقى وأجود والمتمثلةللمنظمةالثروةخلقفيمهمادورالهیكونأنیمكن

.الخدمات
دائممفهومیعتبرفهووالتبلور،والتطورالنمومرحلةفيالفكريالمالرأسمفهومیزاللا- 

فيالتغیرسرعةإلىراجعوهذاللمؤسسات،المعرفیةالأصولعنیعبروالتطورالتجدد
.بالمؤسسةالمحیطةالبیئة

الإدارة،علمفيوالباحثینالكتابنظروجهةمنالفكريالمالرأسعناصرتعددمنبالرغم- 
أنأيوالزبائن،والإدارةبالموظفینتتعلقوالتيالأساسیةالعناصرعلى اتفقواأنهمإلا

.والزبائنيوالهیكلي،البشري،المالرأستشملمكوناته
أهموالخبراتوالمهاراتالمعرفةمنیملكهبماالبشريالمالرأسأنعلىالباحثوناتفق- 

والمجتمعالمؤسساتیمنحاستراتیجیاموردایعدفهوالمال الفكري،رأستكوینفيعنصر
أهمیةیقللاحیثللاقتصادیات،والتقدمالبناءأساسوهواللامتناهیة،المزایامنالعدید

.المادیةالأصولعن
وغیرملموسة(مباشروغیرمباشردعممواردمنیملكهبماالهیكليالمالرأسیعد- 

إلىوتحویلهاوالمعرفة،القیمةتولیدفيالبشريالمالالرئیسي لرأسالمساعد)ملموسة
.التجاریةبالقیمةتتسمفكریةأصول

ومنالمعاصرة،الإدارةتحدیاتمعللتعاملأساسیامفتاحایعدالفكريالمالرأسوجودإن- 
معطیاتمنوالإفادةجهة،منللمنظمةالتنافسيالتفوقوتحقیقفوائدها المختلفةجنيثم

.ىأخر جهةمنوالإبداعیةالإبتكاریةوتحسین إمكانیتهاقدراتهلتطویرالتحدیاتهذه
ضمان الجودةعملیةوأنوالمستقبلیة،الحالیةالزبونرغباتتحقیقعلىالقدرةتعنيالجودة- 

أعلىوتحقیقللجودةالمستمروالتطویرللتحسینتهدفالإقتصادیةمؤسساتالفي
.مؤسسةالمخرجات زیادة وبالتاليوالعملیاتالممارساتفيالممكنةالمستویات
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المستمر فيالتحسینإليتنفیذهایهدفالتيالمعاییرمنمجموعةتطبیقالجودةتتضمن- 
المؤسساتفيالجودةضمانوسائلمنوسیلةیعتبرالاعتمادأنكماالخدماتي،المنتج

الجودة وضمانلتحقیقتطویريومدخلالمؤسسيالتقییمأنواعمننوعفهوالإقتصادیة،
الفكريالمالرأسبینفیمابدائلتشكلالإقتصادیة لاالمؤسساتومخرجاتخدماتلكافة

بعید،حدإلىمتجانسانالواقعة مفهومانفيلأنهاالمؤسسات الإقتصادیةفيوالجودة
مداخلأعظمهووتنمیتهوإدارتهالفكري المالبرأسالإقتصادیةالمؤسسةمؤسساتفاهتمام
الفكريالماللرأسالموجهالاستثمارجودةعنأوجههأحدفيیعبرلأنهالجودة،ضمان

.للمؤسسةقیمةإلىوتحویله
التطبیقيالنتائج المتعلقة بالجانب /أ

:یمكن إدراجها على النحو التالي
مماالمتنوعة،والمعارفالمهاراتذويالعاملیناستقطابعلىالإقتصادیةالمؤسسةتعمل- 

.لدیهاالبشريالمالرأسوفاعلیةكفاءةمنیزید
.مبهموالمنوطةالموكلةالوظائفمعالعاملینمؤهلاتتتناسب- 
علىیدلمماالمشكلات،حلفيالجماعیةالمشاركةالدراسةمحلالمؤسسةإدارةتشجعلا- 

.القراراتاتخاذفيالمركزیةمننوعوجود
علىتتوفركماأنشطتها،كلعنمعلوماتتتضمنبیاناتقاعدةعلىالمؤسسة تتوفر- 

المالرأسجودة الخدمات عن طریقوضعیةیعززممابالحداثةتتسممعلوماتأنظمة
.لدیهاالهیكلي

بماوالوضوح،المرونةمنعالیةبدرجةالدراسةمحلللمؤسسةالتنظیميالهیكلیتمیز- 
.أدقبشكلوالصلاحیاتالمهاموتوزیعتحدیدیضمن

إقامةعلىتعملكماالموردینحولبیاناتقاعدةعلىالدراسةمحلالمؤسسةتتوفر- 
إیجادعلىوالعملالزبائنوشكاويمشاكلكلدراسةإلىدائمامعهم، وتسعىطیبةعلاقات

محللاقتصادیةللمؤسسة االزبائنيالمالجودة الخدمات برأسوضعیةیعززممالها،حلول
.الدراسة

إنجازمجالفيوالدقةالاعتمادیةمنعالیةبدرجةتتصفالدراسةمحلالمؤسسةإن- 
مماالزبائن،متطلباتتحقیقمجالفيمضبوطةوسیاساتتعتمد آلیاتالمقدمة،الخدمات
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الوصولفيیسهمماوهولدیها،المصالحبأصحابالاعتناءنحوالإداريالتوجهعلىیدل
.خدماتهاوتمیزتحسیننحو

لمواردهاالأمثلالاستخدامخلالمنالإنتاجتكالیفخفضإلىدائماالمؤسساتتسعى- 
تقومالتيالخدماتجودةیبرزممالأخرى،فترةمنبهاعملیاتصمیمإعادةعلىوالعمل

.بها
المنافسةمیدانفيالتمیزلتحقیقاللازمةالمتطورةالتقنیاتالدراسةمحلالمؤسساتتمتلك- 

بغیةالمادیةمواردهامنإنتاج خدماتها بجودة عالیةإلىوتسعىالأخرى،المؤسساتمع
.أهدافهاتحقیقإلىالوصول

العمل،فيالخدماتجودةأهمیةو ثقافةترسیخعلىالدراسةمحلالمؤسسةإدارةتؤكد- 
منأساسيكجزءالعملوأسالیبوخدماتهااتهمنتجافيوتطویرالتجدیدسیاسةوتنتهج
.التنظیمیةثقافتها

یلعبه رأس المال ة التي قمنا بها بالتوضیح الفعال للدور الذيساهمت دراسة النتائج المیدانی- 
.الفكري بالمؤسسة محل الدراسة

یؤثر على المال الفكريعلى أن رأس ) موظفي المؤسسة محل الدراسة(إتفقت عینة البحث - 
.جودة الخدمات في المؤسسة محل الدراسة مما أكد صحة الفرضیة الرئیسیة

على أن رأس المال الهیكلي یؤثر على ) موظفي المؤسسة محل الدراسة(إتفقت عینة البحث - 
.الجزئیةجودة الخدمات في المؤسسة محل الدراسة مما أكد صحة الفرضیة 

على أن رأس المال الزبائني یؤثر على ) موظفي المؤسسة محل الدراسة(إتفقت عینة البحث - 
.الجزئیةجودة الخدمات في المؤسسة محل الدراسة مما أكد صحة الفرضیة 

التوصیات: ثانیا
یمكنالتيالتوصیاتمنعددااقتراحیمكنالدراسة،عنهاأسفرتالتيالنتائجضوءفي

جودة تحسینو تحقیقنحوالوصولبغیةللمؤسساتالفكريالمالرأستطویرفيتسهمأن
:هيالاقتراحاتوهذه،الخدمات

العمل على وضع إستراتیجیة خاصة بالتوظیف تتسم بالمرونة وقادرة على توفیر الخبرات - 
.والمهارات والقدرات لشغل الوظائف بالشكل الذي یجعلها منسجمة مع إستراتیجیة المنظمة
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التحفیزبرامجخلالمنالفكريرأس المالعلىللمحافظةط مدروسة مسبقاخطضعو - 
الملائمةالأجواءوتوفیرالعالیة،والمهاراتالقدراتذويالأفرادعنوالبحثوالمعنويالمادي
.من أجل تحقیق جودة الخدماتوالكفاءاتوالمهاراتالخبراتلجذب

وعدمالإبداعیةالعاملینبمقترحاتالاهتمامخلالمنالمنظمةفيالبشريالمالرأسدعم- 
.تجاهلها

والحماسوالطاقاتوالمعارفالخبراتمجموععنیعبرالذيالبشريالمالبرأسالاهتمام- 
.العملفينهاویستثمرو المنظمةفيالعاملونیمتلكهاالتيوالصفاتوالإبداع،

وتطبیقهاالمنظمةأفرادمنالمقدمةالاختراعوبراءاتوالخلاقةالمبدعةبالأفكارالاهتمام- 
تها اة خدمدجو فيوالتنویعتمیزها،فيعلیهاوالاعتمادعلامتها التجاریةحمایةومحاولة

.لعملائهاباستمرارجدیدةخدماتوتقدیم
على مدار فترات زمنیة مختلفة بتقییم جودة القیامالجزائر لولایة تبسةاتصالاتمؤسسة على - 

.ومقارنتها مع المنافسین قصد تطویرها للبقاء كمنافس قويالخدمات التي تعرضها
بالأبعاد الخاصة بجودة الخدمة خاصة تلك تبسةالجزائراتصالاتمؤسسةاهتمامضرورة - 

.والاستجابةالمتعلقة بالتعاطف 
.المهارات السلوكیة لمقدمي الخدمات في التعامل مع الزبائنتنمیة لإقامة برامج تدریبیة - 
دة المنتجات ودخول سوق تطویر جو لات التكنولوجیة في مجال العملمواكبة التطور - 

.المنافسة، خاصة فیما یتعلق بأجهزة تقدیم الخدمة
لغرض إنجاح عملیة تحسین جودة الخدمات یتطلب على المؤسسة العمل بمبدأ المشاركة في - 

.دید أهدافهم وخططهم عن طریق التعاون والتشاورتح
.فة الجودة في المؤسسة والعمل على تمكین الأفراد من التعامل مع متطلبات الجودةنشر تقا- 
ضرورة قیام إدارة الجودة في المؤسسة بحشد مواردها البشریة وطاقات وإمكانیات وخبرات - 

.الزمان والمكان المناسبینوتقنیات قادرة وفعالة في تحسین جودة الخدمات في 

آفاق الدراسة: ثالثا
بحثنا هذا، فإنه لا یمكننا أن نفي هذا الموضوع حقه، لأنه یعالج مهما طالت دراسة و هإن

في رأس المال دورقضیة حساسة ومهمة جدا، وتعتبر شریان الأعمال بالنسبة لكل تنظیم، وهي 
، ومع ذلك نعتبره انتهینالما نان لبحثنا هذامات، ولو أطلقنا العتحسین جودة الخدفي الفكري 
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مجرد مساهمة في الحقل العلمي یمكن أن تتبعه بحوث أخرى تخص ذات الموضوع من أجل 
:نوجزها على النحو التاليوإثرائه أكثر وإعطائه حقه، 

.دور رأس المال الفكري في إرساء ثقافة جودة الخدمات بالمؤسسات الإقتصادیة- 
.لجودة الخدماتالمستمرلتحسین ادور القیادة الإداریة في تفعیل عملیات - 
.الاقتصادیةداخل المؤسساتدراسة مقارنة جودة الخدماتقیاس - 
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7. Stewart T¸ Intellecyual The New Wealth Of Organization¸ New York¸

Doubleday¸ Currant¸ 1998

الرسائل العلمیة: ثانیا
رسائل دكتوراه/ أ

المال الفكري في تحقیق الأداء أثر تقنیة المعلومات ورأس بسام عبد الرحمان یوسف، .1
2005، اطروحة دكتوراه غیر منشورة، جامعة الموصل، المتمیز

–مساهمة الانفاق على رأس المال الفكري في أداء المؤسسة الصناعیة دحماني عزیز، .2
، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة أبي بكر -حالة مؤسسة سونطراك

2014/2015بالقاید، تلمسان، 
دور رأس المال الفكري في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات الاقتصادیة فرحاتي لویزة، .3

، اطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، في ظل اعتماد المعرفة
2015/2016

رسائل ماجستیر/ ب
غیر (ماجستیر، مذكرة الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك المستهلكأیمن برنجي، .1

، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، تخصص الإدارة )منشورة
2008/2009التسویقیة، جامعة أحمد بوقر، بومرداس، 

، مذكرة ماجستیر تسویق الخدمات حالة الهاتف النقال بمؤسسة جازيجمیلة مدیوني، .2
سیر، تخصص تسویق، جامعة سعد ، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم الت)غیر منشورة(

2003/2004دحلب، البلیدة، 
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، مذكرة ماجستیر إستراتجیة التسویق في تحسین مؤسسات الإتصالدورحكیم بن جروة، .3
، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، تخصیص تسویق، جامعة سعد )غیر منشورة(

2007دحلب، البلیدة، 
دراسة تطبیقیة (المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة أثر الاستثمار برأس سلمان عبید، .4

، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الإداریة، جامعة )على شؤون الجمارك بمملكة البحرین
2014العلوم التطبیقیة، 
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2003/2004، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسیر، جامعة الجزائر، )غیر منشورة(
، مذكرة ماجستیر تقاء بالخدمات الصحیةدور إدارة الجودة الشاملة في الإر محمد بوبقیر، .7

، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسیر، تخصص تسویق، جامعة سعد )غیر منشورة(
2006دحلب، البلیدة، 

قیاس جودة الخدمات الهاتفیة الثابتة التي تقدمها شركة محمد فوزي سالم عابدین، .8
، مذكرة ماجستیر، الفلسطینیة في محافظات قطاع غزة من وجهة نظر الزبائنالاتصالات

2006، الجامعة الإسلامیة، )غیر منشورة(
رأس المال الفكري ودوره في تحقیق المیزة التنافسیة للشركة مصطفى رجب شعبان، .9

2001، رسالة ماجستیر، كلیة التجارة، جامعة غزة، الخلویة الفلسطینیة
دراسة میدانیة –دور وأثر رأس المال الفكري في نجاح المشروع مقران علجیة، .10

، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم - SCTبمؤسسة اسمنت تبسة 
2012/2013التجاریة وعلوم التسییر، جامعة تبسة، 

غیر (، مذكرة ماجستیر مكانة الجودة فى المؤسسة الخدمیةناصر الدین بن أحسن، .11
، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسیر والتجاریة، تخصص تسویق، جامعة العقید )منشورة

2008/2009الحاج لخضر، باتنة، 
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، مجلة الباحث، كلیة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمیةأحمد بن عیشاوي، .1
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16 ،2015
قیاس جودة الخدمة باستخدام مقیاس الفجوة بین الإدراكات ثابت عبد الرحمان إدریس، .3

، المجلة العربیة "دراسة منهجیة بالتطبیق على الخدمة الصحیة بدولة الكویت"والتوقعات 
1996الأول، نوفمبر، للعلوم الإداریة، الكویت، مجلس النشر العلمي، المجلد الرابع، العدد 

تسییر وضمان جودة منتجات المؤسسات الصناعیة عاشور مزریق ومحمد غربي، .4
، مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، العدد الجزائریة

2005الثاني، ماي 
علوم ، التواصل مجلة التطبیق الجودة في مؤسسات التعلیم الجامعيعبد الرزاق خلیل، .5

2006، 17الاجتماعیة والانسانیة، العدد
، مجلة جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوكعبد القادر بریش، .6

، دیسمبر 3اقتصادیة شمال افریقیا، جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، العدد 
2005

، المجلة المصریة صاد المعرفةالمحاسبة عن رأس المال الفكري في ظل اقتعلاء زهران، .7
2006، یونیو 1، العدد 14للتنمیة والتخطیط، المجلد 

ملتقیات: رابعا
، ملتقى حول تنمیة الموارد دور رأس المال الفكري في تعزیز المیزة التنافسیةبوزید السایح، .1

، 2009دیسمبر، 01/02البشریة في المؤسسات المصرفیة والمالیة الجزائریة، یومي 
غردایة

قیاس أداء الخدمة وفق تطلعات العملاء وتأثیرها على القدرة بوصلاح صفیان، .2
2010-2009، الملتقى الوطني حول إدارة الجودة الشاملة، سعیدة، التنافسیة
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، أسلوب القیاس المقارن كمدخل لتحقیق التمیز ومواجهة المنافسةجمیلة مدیوني، .3
ؤسسات تحت عنوان المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة الملتقى الوطني الثاني حول تسییر الم

، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم 1945ماي 08، جامعة 2007نوفمبر 26/27والتمیز، 
التسییر، قالمة

رأس المال الفكري والتحدیات التي تواجه المحاسبین في سعد عبد الكریم الساكني، .4
مال ومتغیرات العصر، جامعة أربد ، الملتقى العلمي الثامن حول منظمات الأعالقیاس

2006الأهلیة، الأردن، اوت 
، الملتقى الدولي حول التسییر الفعال المقارنة المرجعیة ودورها في المؤسسةمحمد بوهزة، .5

، جامعة المسیلة، كلیة العلوم الاقتصادیة 2005ماي 3/4في المؤسسة الاقتصادیة، 
.وعلوم التسییر

تطور ومكانة رأس المال الفكري في منظمات الأعمال في محمد زرقون، بوحفص رواني، .6
إدارة وقیاس رأس المال الفكري في منظمات " ظل اقتصاد المعرفة، ملتقى دولي بعنوان

، كلیة الحقوق 2008ماي، 14و13، جامعة البلیدة، الجزائر، یومي "الأعمال العربیة
روالعلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح بورقلة، الجزائ

مواقع إلكترونیة: خامسا

الموقعالعنوانالرقم
http://www.sqc.org.sa/tqm/osamaتطویر الجودةأسامة حسن عارف، 1

zhttp://www.algerietecom.dموقع اتصالات الجزائر2
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قسم علوم التسيير-تبسـة –جامعة الشيخ العربي التبسي 

إدارة أعمال     : السنة الثانية ماستركلية العلوم الاقتصادية والتجارية

وعلوم التسيير          

استبانه بحث
...الأخت الفاضلة... الأخ الفاضل 

...السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

ــــــــتي صــــــــممت لجمــــــــع المعلومــــــــات اللازمــــــــة  ــــــــين أيــــــــدكم هــــــــذا الإســــــــتبانة ال يشــــــــرفنا أن نضــــــــع ب

ـــــــوان  ـــــــي ترأس المـــــــال الفكـــــــري دور " بعن ـــــــة مؤسســـــــة "حســـــــين جـــــــودة الخـــــــدمات ف دراســـــــة حال

-تبسة–اتصالات الجزائر 

الدراســــــة إلى التعــــــرف علــــــى الــــــدور الــــــذي يلعبــــــه رأس المــــــال الفكــــــري في تحســــــين 

اتجـــــــودة الخــــــــدم

، حيـــــث أن صـــــحة نتــــائج الدراســـــة تعتمـــــد بدرجـــــة كبــــيرة علـــــى دقـــــة إجـــــابتكم، بدقـــــة وتركيـــــزســــتبانة الإ

مـــــــع العلـــــــم بـــــــأن المعلومـــــــات الـــــــتي ،بـــــــالغ اهتمـــــــامكمبكـــــــم أن تولـــــــوا هـــــــذه الاســـــــتبانة 

.بالسرية التامةسنحصل عليها ستبقى لغرض البحث العلمي فقط، وسوف تحظى 

الوافي عادل : الطلبة 

هوام صدام

)03(الملحق رقم 



.في المكان المناسب×ضع علامة :ملاحظة

:الخصائص الديموغرافية:القسم الأول

:الجنس -1

أنثى ذكر  

:الـعمر –2

سنة            50- 50-40سنة 40-30سنة 30أقل من 

سنة فما أكثر 50

:المستوى التعليمي-3

دبلوم معهد             ليسانس      مهندس               دراسات عليا ثانوي  

:الوظيفة الحالية–4

مدير إدارة             رئيس دائرة          رئيس مصلحة            مساعد          وظيفة أخرى                                   

:الأقدمية في الوظيفة–5

فما أكثرسنة 15سنة            15-10سنوات 10- 5سنوات5أقل من 



.محاور الاستبيان: القسم الثاني
إليك مجموعة من العبارات التي تقيس : "الفكريرأس المال "الرئیسيالمستقلالمحور

،واقع رأس المال الفكري بمؤسستك وضع مدى موافقتك أو عدم موافقتك عن محتوى هده العبارة
.أمام كل عبارة وفق ما ترونه مناسبا) ×(في المؤسسة وذلك بوضع واقعها الفعليحسب 

درجات سلم القياس[
محتوى الفقرة

غير رقمال
موافق
بشدة

غير 
موافق

محايد موافق موافق 
بشدة

le capital humainرأس المال البشري- أ
.في المؤسسةوثمينهامترى إدارة المؤسسة أن عمالها جزء  1

مــــــــــن خــــــــــارج الأكفــــــــــاءالعمــــــــــال توظيــــــــــفتحــــــــــرص الإدارة علــــــــــى 
.المؤسسة

2

القـــــــرارصـــــــناعةالعمـــــــال ذوي المهـــــــارات والكفـــــــاءات في يشـــــــارك
.في المؤسسة كل حسب اختصاصه

3

تطــــــــويرتحـــــــرص المؤسســــــــة علــــــــى 
.تكوينيةأو دورات تدريبيةخلال إخضاعهم لبرامج 

4

روحوتكــــــــــريس العمــــــــــل الجمــــــــــاعيتشــــــــــجع المؤسســــــــــة أســــــــــاليب 
.وتوفير مناخ العملالفريق

5

.تضاف إلى التكاليف الإجمالية للمؤسسة
6

.برامج التدريب في الغالب تكون ناجحة 7
إلى وإنجازاتهــــــاالمؤسســــــة نجاحــــــاتفي كثــــــير مــــــن الفضــــــليعــــــود 

.
8

في الأفكــــــار الجديـــــــدة بالمشــــــاركةوملتزمــــــونالموظفــــــون متحفــــــزون 
.للخدمات التي تقدمها الشركة

9

ــــون المناصــــب الإداريــــة المهمــــة يمتلــــك ــــراتالعــــاملون الــــذين يتول خب
.في مجال التخطيط،التنظيم،القيادة والتحفيزعالية

10



درجات سلم القياس[
محتوى الفقرة

غير رقمال
موافق 
بشدة

غير 
موافق محايد موافق

موافق 
بشدة

Le capital organisationnel رأس المال الهيكلي -ب 
.كطرق لخزن المعرفةالاختراع والتراخيصتستخدم الشركة براءات  11

وبيانــــــــــــــــاتقواعــــــــــــــــدإن أغلــــــــــــــــب معــــــــــــــــارف الشــــــــــــــــركة توضــــــــــــــــع في 
menuels.

12

ــــــــة والدقيقــــــــة بســــــــهولة و تحصــــــــل بســــــــرعة علــــــــى المعلومــــــــات الكافي
.عملكلأداء

13

العلاقــــــة بــــــين عملــــــه وهــــــدف المؤسســــــة  يــــــدركيمكــــــن لكــــــل فــــــرد أن 
.ككل

14

للعمليــــــــات الإداريــــــــة التطــــــــوير المســــــــتمرتحــــــــرص المؤسســــــــة علــــــــى 
الأداء المتميزلتحقيق

15

لتــــأقلم مــــع تغــــيرات المرونــــة المناســــبةهيكلــــة المؤسســــة تتــــوفر علــــى 
.المحيط

16

.الإجراءات التنظيمية الإبداع والابتكار في المؤسسةتعرقل 17

في المؤسسةتدعم الابتكارأنظمتنا وإجراءاتنا  18
مــــع أفــــراد آخـــــرين الأفكــــار والمعــــارفويتبــــادل المــــوظفين يتشــــارك

.في أقسام مختلفة من الشركة
19

.ناتجة عن إبداعات عمالهابراءات اختراعلدى المؤسسة  20



درجات سلم القياس[
محتوى الفقرة

غير رقمال
موافق 
بشدة

غير 
موافق محايد موافق

موافق 
بشدة

Le capital relationnel رأس المال العلاقاتي - ج 
والحفاظ على علاقات طيبة رضا وولاء الزبائن 

.معهم
22

زبائنها والإصغاء لهم وحل واقتراحات أراء
مشاكلهم

23

متطلبات ورغبات كل الأقسام والإدارات في الشركة في تلبية تساهم
الزبائن 

24

.شراكات مع مؤسسات أخرىعقدنطمح إلى  25
من خلال التحالفات مع قيمة مضافة تعمل الشركة على خلق

الشركات الأخرى
26

. 27
الكافية لخدمة الزبائن خدمة الصلاحياتالمؤسسة عمالها تعطي

.سريعة ومتميزة
28

على و لا تهتم بالردالمؤسسة إلى انشغالات الزبائنلاتصغي
شكواهم وحل مشاكلهم

29

ورغبة احتياجاتتقوم الشركة بدراسات استطلاعية للتعرف على 
.الزبائن المتنوعة والمتغيرة

30



وضح بمؤسستك ،ودة الخدمة جإليك مجموعة من العبارات التي تقيس : "جودة الخدمة": المحور التابع
في المؤسسة وذلك بوضع علامة واقعها الفعليحسب ،مدى موافقتك أو عدم موافقتك على محتوى هذه العبارات

.أمام كل عبارة وفق ما ترونه مناسبا) ×(

شكرا على تعاونكم معنا

درجات سلم القياس[ محتوى الفقرة
رقم

الفقرة
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافق

محايد موافق موافق 
بشدة

توفر المؤسسة جميع المستلزمات والتسهيلات المالية والمادية التي تكفل
تقديم خدمة .جيدة

31

تراعي المؤسسة الاهتمام بالمظهر العام والهندام .لموظفيها 32
يتلاءم التصميم الداخلي لمكان العمل مع طبيعة الخدمات المقدمة

.للزبائن
33

يتم الالتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات .المحددة 34
الاهتمام بمشاكل العملاء والإجابة السريعة . 35

تلتزم المؤسسة بتقييم للزبائن في الموعد .المحدد 36
تستجيب المؤسسة لطلبات المستفيدين بالسرعة .الممكنة 37

يتم الاستجابة لطلبات المستفيدين بدقة .متناهية 39
تتقبل المؤسسة شكاوي المستفيدين و . 40

توفر المؤسسة للمستفيد الخدمة في جو أمن يخلو من .المخاطر 41
سلوك الموظفين مع الجمهور يعزز الشعور بالأمان والثقة .لديهم 42

توفر المؤسسة الخصوصية والسرية في المعلومات التي تخص .العملاء 43
يتوفر لدى الموظفين الروح المرحة في التعامل مع .الزبائن 44



البيانات الشخصية 

الجنس
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide
ذكر 14 41,2 41,2 41,2
انثى 20 58,8 58,8 100,0
Total 34 100,0 100,0

العمر
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

سنة30إلى20من 9 26,5 26,5 26,5
سنة40إلى31من 20 58,8 58,8 85,3
سنة50إلى41من 3 8,8 8,8 94,1

سنة50أكثرمن 2 5,9 5,9 100,0
Total 34 100,0 100,0

التعلیمي_المستوى
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

ثانوي 5 14,7 14,7 14,7
دبلوم معھد 8 23,5 23,5 38,2
جامعي 13 38,2 38,2 76,5
دراسات علیا 7 20,6 20,6 97,1
أخرى 1 2,9 2,9 100,0
Total 34 100,0 100,0

الحالیة_الوظیفة
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

مدیر إدارة 2 5,9 5,9 5,9
رئیس دائرة 7 20,6 20,6 26,5
رئیس مصلحة 10 29,4 29,4 55,9
مساعد 4 11,8 11,8 67,6
وظیفة أخرى 11 32,4 32,4 100,0
Total 34 100,0 100,0

الوظیفة_في_الأقدمیة
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

أقل من 05 سنوات 8 23,5 23,5 23,5
من 05 إلى 10 سنوات 13 38,2 38,2 61,8
من 10 إلى 15 سنة 10 29,4 29,4 91,2
15 سنة فأكثر 3 8,8 8,8 100,0
Total 34 100,0 100,0

الفا كرونباخ  الاجمالي العبارات

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations

Valide 34 100,0

Exclusa 0 ,0

Total 34 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

)04(الملحق رقم 



Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,953 44

) رأس المال الفكري(للمحور المستقل الرئيسي الفا كرونباخ 

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations

Valide 34 100,0

Exclusa 0 ,0

Total 34 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,929 29

)تحسين جودة الخدمة(للمحور التابع  الفا كرونباخ 

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations

Valide 34 100,0

Exclusa 0 ,0

Total 34 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,921 15



)رأس المال الفكري(المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات المحور المستقل 

Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type

یشارك العمال ذوي المھارات والكفاءات في
صناعة القرار في المؤسسة كل حسب
.اختصاصھ

34 3,71 ,906
17

تقوم المؤسسة دائما على استقطاب الكفاءات
لتحقیق مستویات عالیة من .الأداء 34 3,74 1,053 16

ترى إدارة المؤسسة أن عمالھا جزء ھام
وثمین في .المؤسسة 34 3,88 1,008 10

تحرص المؤسسة على تطویر مھارات العمال
وقدراتھم من خلال إخضاعھم لبرامج تدریبیة
أو دورات .تكوینیة

34 4,06 ,814
2

تشجع المؤسسة أسالیب العمل الجماعي
وتكریس روح .الفریق 34 3,71 1,088 18

تقدم المؤسسة الدعم المعنوي والمادي للأفكار
الإبتكاریة والمقترحات .الجدیدة 34 3,35 1,152 27

برامج التدریب في الغالب تكون .ناجحة 34 3,88 ,977 9
یعود الفضل في كثیر من نجاحات المؤسسة
وإنجازاتھا إلى مھارات العمال .وإبداعاتھم 34 4,00 ,816 4

الموظفون متحفزون وملتزمون بالمشاركة في
الأفكار الجدیدة للخدمات التي تقدمھا .الشركة 34 3,74 ,931 14

یمتلك العاملون الذین یتولون المناصب
الإداریة المھمة خبرات عالیة في مجال
التخطیط،التنظیم،القیادة .والتحفیز

34 3,44 1,284
26

تستخدم الشركة براءات الاختراع
والتراخیص كطرق لخزن .المعرفة 34 3,76 ,955 13

نظم المعلومات وقواعد البیانات مواكبة لكل
ماھو جدید 34 3,82 ,999 12

تحصل بسھولة على المعلومات الكافیة
والدقیقة لأداء .عملك 34 3,97 ,717 7

یمكن لكل فرد أن یدرك العلاقة بین عملھ
وھدف .المؤسسة 34 3,82 ,904 11

تحرص المؤسسة على التطویر المستمر
للعملیات الإداریة لتحقیق الأداء المتمیز 34 4,12 ,769 1

ھیكلة المؤسسة تتوفر على المرونة المناسبة
لتتأقلم مع تغیرات .المحیط 34 3,74 ,931 15

تعرقل الإجراءات التنظیمیة الإبداع والابتكار
في .المؤسسة 34 3,18 1,114 28

أنظمتنا وإجراءاتنا تدعم الابتكار في المؤسسة 34 3,62 1,015 21
یتشارك ویتبادل الموظفین الأفكار والمعارف
مع أفراد آخرین في أقسام مختلفة من
.المؤسسة

34 3,68 1,121
19

لدى المؤسسة براءات اختراع ناتجة عن
إبداعات .عمالھا 34 3,65 1,098 20

تھتم الشركة بتحقیق رضا وولاء الزبائن
والحفاظ على علاقات طیبة .معھم 34 4,00 1,044 5

تھتم الشركة بمعرفة أراء واقتراحات زبائنھا
والإصغاء لھم وحل مشاكلھم 34 4,00 1,073 6

تساھم كل الأقسام والإدارات في الشركة في
تلبیة متطلبات ورغبات الزبائن 34 4,03 1,029 3

نطمح إلى عقد شراكات مع مؤسسات .أخرى 34 3,97 ,834 8
تعمل الشركة على خلق قیمة مضافة من
خلال التحالفات مع الشركات الأخرى 34 3,47 1,080 24

یشیر استقصاء لزبائننا أنھم راضون بشكل
عام عن .شركتنا 34 3,44 1,133 25

تعطي المؤسسة عمالھا الصلاحیات الكافیة
لخدمة الزبائن خدمة سریعة .ومتمیزة 34 3,62 1,206 22

لاتصغي المؤسسة إلى انشغالات الزبائن و لا
تھتم بالرد على شكواھم وحل مشاكلھم 34 2,97 1,403 29

تقوم الشركة بدراسات استطلاعیة للتعرف
على احتیاجات ورغبة الزبائن المتنوعة
.والمتغیرة

34 3,56 1,160
23

N valide (listwise) 34



المتوسطات والانحرافات المعيارية لعبارات المحور الثاني جودة الخدمات 

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

توفر المؤسسة جمیع المستلزمات

والتسھیلات المالیة والمادیة التي تكفل

تقدیم خدمة .جیدة

34 4,18 ,797

1

تراعي المؤسسة الاھتمام بالمظھر العام

والھندام .لموظفیھا
34 4,15 ,744

2

یتلاءم التصمیم الداخلي لمكان العمل مع

طبیعة الخدمات المقدمة .للزبائن
34 3,79 ,946

6

یتم الالتزام بتنفیذ الأعمال في الأوقات

.المحددة
34 3,85 ,925

5

الاھتمام بمشاكل العملاء والإجابة

السریعة .لاستفساراتھم
34 3,71 1,060

10

تلتزم المؤسسة بتقییم خدماتھا للزبائن في

الموعد .المحدد
34 3,59 1,184

14

تستجیب المؤسسة لطلبات المستفیدین

بالسرعة .الممكنة
34 3,50 1,187

15

یتم الاستجابة لطلبات المستفیدین بدقة

.متناھیة
34 3,79 1,095

8

تتقبل المؤسسة شكاوي المستفیدین و

.مشكلاتھم
34 3,94 ,776

4

توفر المؤسسة للمستفید الخدمة في جو

أمن یخلو من .المخاطر
34 3,68 1,036

11

سلوك الموظفین مع الجمھور یعزز

الشعور بالأمان والثقة .لدیھم
34 3,68 1,093

12

توفر المؤسسة الخصوصیة والسریة في

المعلومات التي تخص .العملاء
34 3,79 1,008

7

یتوفر لدى الموظفین الروح المرحة في

التعامل مع .الزبائن
34 3,62 1,045

13

ساعات العمل في المؤسسة ملائمة

لجمیع .العملاء
34 3,76 ,955

9

تولي المؤسسة الاھتمام المناسب لكل

.زبون
34 3,97 ,870

3

N valide (listwise) 34



المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاسبياناجمالي

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

الفكري_المال_رأس 34 3,7211 ,59668

الخدمة_جودة 34 3,8000 ,68343

البشري_المال_رأس 34 3,7500 ,72957

الھیكلي_المال_رأس 34 3,7353 ,63096

العلاقاتي_المال_رأس 34 3,6732 ,63207

N valide (listwise) 34

اختبار الفرضيات 

الفرضية الأولى الرئيسة

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1 bالفكري_المال_رأس . Entrée

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,722a ,522 ,507 ,47999

a. Valeurs prédites : (constantes), الفكري_المال_رأس

ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1

Régression 8,041 1 8,041 34,900 ,000b

Résidu 7,373 32 ,230

Total 15,413 33

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة

b. Valeurs prédites : (constantes), الفكري_المال_رأس



Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) ,722 ,528 1,368 ,181

الفكري_المال_رأس ,827 ,140 ,722 5,908 ,000

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة

)رأس المال البشري (الأولىالفرعيةالفرضية
Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1 bالبشري_المال_رأس . Entrée

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,660a ,436 ,419 ,52114

a. Valeurs prédites : (constantes), البشري_المال_رأس

ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1

Régression 6,723 1 6,723 24,754 ,000b

Résidu 8,691 32 ,272

Total 15,413 33

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة

b. Valeurs prédites : (constantes), البشري_المال_رأس

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 1,480 ,475 3,117 ,004

البشري_المال_رأس ,619 ,124 ,660 4,975 ,000

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة



)رأس المال الهيكلي(الفرضية الفرعية الثانية 

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1 bالھیكلي_المال_رأس . Entrée

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,565a ,319 ,298 ,57263

a. Valeurs prédites : (constantes), الھیكلي_المال_رأس

ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1

Régression 4,920 1 4,920 15,005 ,000b

Résidu 10,493 32 ,328

Total 15,413 33

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة

b. Valeurs prédites : (constantes), الھیكلي_المال_رأس

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 1,514 ,598 2,531 ,016

الھیكلي_المال_رأس ,612 ,158 ,565 3,874 ,000

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة



)رأس المال العلاقاتي(الفرضية الفرعية الثالثة 

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1
العلاقاتي_المال_رأس
b . Entrée

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,723a ,523 ,508 ,47922

a. Valeurs prédites : (constantes), العلاقاتي_المال_رأس

ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1

Régression 8,064 1 8,064 35,115 ,000b

Résidu 7,349 32 ,230

Total 15,413 33

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة

b. Valeurs prédites : (constantes), العلاقاتي_المال_رأس

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) ,927 ,492 1,886 ,068

العلاقاتي_المال_رأس ,782 ,132 ,723 5,926 ,000

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة
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الملخص

مؤسسةفيالخدماتجودةتحسینفيالفكريالمالرأسدورالدراسةهذهتناولت
البشري،المالرأس"فيالمتمثلةبأبعادهالفكريالمالرأسدورتحدیدوهدفت،اقتصادیة

على مستوى أبعادهاجمیع بتحسین جودة الخدمات و "الهیكليالمالرأسالزبوني،المالرأس
منالتحققأجلمناستبیانتصمیمخلالومن،الجزائر لولایة تبسةاتصالاتمؤسسة 
جودة الخدمات، وهوالتابعبالمتغیروعلاقتهالمستقلللمتغیرالنظریةالأطرفيالمقاربات

أظهرتوقد,SPSSالإحصائيالتحلیلبرنامجعلىبالاعتمادالفرضیاتاختبارتموقد
الفكري علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأس المال وجودأهمهامننتائجعدةالتحلیلات

حیث ،-تبسة-خدمات، في مؤسسة اتصالات الجزائرجودة البأبعاده الثلاثة وتحسین
وضحت الدراسة توفر أبعاد كلا من رأس المال البشري والزبائني بدرجة كبیرة تفوق أبعاد 

هم كل منهم في تحسین جودة الخدمات أكثر من رأس المال حیث یس,رأس المال الهیكلي

لرأس النظريالإطار تناول الفصل الأول: كما قسمت الدراسة إلى ثلاثة فصولالهیكلي،

إلى دراسةوالفصل الثالثالإطار النظري لجودة الخدماتو الفصل الثاني المال الفكري
.تبسةلولایةالجزائراتصالاتمستوىعلىمیدانیة

زیادة الاهتمام برأس المال الفكري وإدارته كما یجب أن ومن أهم ما أوصت به الدراسة 
وضرورة التعامل مع رأس المال الفكري على أنه أهم , لأنه مصدر هام لتحقیق التمیزیدار 
والمحافظة علیه باستمرار لأنه العنصر الفعال في , استراتیجي تحوز علیه المؤسسةمورد 

. الهائل الذي تعرفه بیئة الأعمالنجاحها خاصة في ظل التطور التكنولوجي 



Résume

Cette étude porte sur le capital intellectuel et son rôle dans
capital humain, Cette étude a pour objectif de déterminer le rôle du
capital intellectuel et de ses différentes dimensions (la qualité, la
compétence, l'innovation, la réponse). L'entreprise d'étude un
questionnaire a été élaboré pour s'assurer de la relation enter les
variables indépendante et dépendante qualité des services. Les
hypothèses ont été testées avec le logiciel de SPSS, les analyses
ayant abouti à plusieurs résultats dont l'existence d'une relation
statistiquement enter le capital humain et cliente et l'existence des
dimensions du capital structurel. Cancun continuant à une meilleure
qualité de service que le capital structurel. Le présent travail a été
divisé en trois chapitres: le premier a porté sur Le cadre théorique du
capital intellectuel. Et le deuxième pour Cadre théorique pour la
qualité des services. Le troisième a une étude de terrain au niveau
d'Algérie Telecom pour l'état de Tébessa.

Les différentes recommandations de l'étude se résument à la
nécessité, pour la société d'étude, de s'intéresser au capital humain
et sa gestion vu qu'il représente une source importance pour réaliser
De considérer le capital intellectuel comme une ressource .(المؤسسة)
stratégique pour l'entreprise et de le préserver.
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