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 الدراسة مستخلص

 

مقدمية الملاحيية ال استهدفت الدراسة توضيي  دور رأس الميال الفكيرى فيى تحسيين جيودة الخدمية

ة رى وجيودلميال الفكيللعملاء من خلال اختبار مدى وجود علاقة بيين المكونيات الرسيسيية ليرأس ا

 الخدمة  الملاحية المقدمة.

ل أس الميـاوتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط معنويية اات دللية إحصياسية بيين مكونيات ر

ودة جييرأس مييال العلاقيياتي وبييين تحسييين  ،رأس المييال الهيكلييى ،الفكييرى أرأس المييال البشييرى

 الخدمـة الملاحية المقدمة.

رى لمـال الفكاات دللة إحصاسية بين مكونات رأس اتأثير معنوية جود كما توصلت الدراسة إلى و

خدمييـة رأس مييال العلاقيياتي وبييين تحسييين جييودة ال ،رأس المييال الهيكلييى ،أرأس المييال البشييرى

 الملاحية المقدمة.

 ،شرىلمال البمما يدعم التوصية بضرورة العناية والهتمام بمكونات رأس المـال الفكرى أرأس ا

سيين بي  فيى تحرأس مال العلاقاتي فى بيسي  المصيرية، نايرال لليدور الياى تلع ،ال الهيكلىرأس الم

 جودة الخدمة الملاحية المقدمة للعملاء وتحقيق الأهداف المخططة.
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ABSTRACT: 

The study aimed at clarifying the role of intellectual capital in 

improving the quality of navigational service provided to customers by 

examining the relationship between the main components of 

intellectual capital and the quality of the navigational service provided. 

The study found a significant correlation between the components of 

intellectual capital (human capital, structural capital, capital of 

relations) and improvement in the quality of the navigational service 

provided. 

The study also found a significant statistical significance between the 

components of intellectual capital (human capital, structural capital, 

capital of relations) and improving the quality of the navigational 

service provided. 

This supports the recommendation that attention should be paid to the 

components of intellectual capital (human capital, structural capital, 

capital of relations) in the Egyptian environment due to the role it 

plays in improving the quality of the navigational service provided to 

customers and achieving the planned objectives. 
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  ةـدمـقـم

 ،سيتوياتهاقد تزاييد الهتميام واليوعي فيي ا ونية الأخييرة ليدى جمييا المناميات عليى مختليف مل 
وليية ميية والدبالتفوق والتقدم والنمو والوصول إلى أعليى درجيات التمييز فيي ايل المت ييرات العال

لعمييل وا ،جييادلوالتييي تملييي علينييا أل يكييون هنييا  بييديل  ييير العمييل ا ،التييي يميير بهييا العييالم اليييوم
ن سيتطيا أوالتيي لين ي ،حتى يكون لنا دور فعيال وقيدرة عاليية لمواجهية هياح التحيديات ،المستمر

 .يواجهها إل من يؤمن بأن الجودة في الأداء هي السبيل إلى الستمرار والتطور

أ   سياسأباعتبيارح  ومن هاا المنطلق كان لزاما عليى هياح المناميات أن تهيتم بالعنصير البشير 
 جيودة، مين، وهو العنصر الأساسي للتفيوق والتطيور والوصيول إليى العالميية فيي الية تنمويةعمل

وفييي اييل المت يييرات  .إرضيياء العميييل وهييو أجييل تحقيييق هييدف واحييد وطمييول فييي نفييس الوقييت،
 تييي تواجيي وفييي اييل المنافسيية والتحييديات ال ،السييريعة والمتلاحقيية التييي يميير بهييا العييالم اليييوم

ة تم مواجهيييهتمام بإيجاد موارد بشيرية عليى درجية عاليية مين الكفياءة حتيى يزداد ال ،المنامات
تقيود وتصينا و فالموارد البشرية هي التي تفكر وتخطط وتقرر ،هاح التحديات بكل فاعلية واقتدار

لييى عليياال  كييان لزامييا  ،وتواجيي  المنافسيية وااليي  تحييت ضيي وط السييوق والمت يييرات المختلفيية
ييزح راتي  وتحفاختيار وإدارة هاا المورد من خيلال تأهيلي  وتنميية قدالمنامات الناجحة أن تحسن 

لال خمن  ،يرحعلى رعايت  وتطو ،وأن تعمل هاح المنامات بكل طاقتها ،للعمل بكل كفاءة وفاعلية
أهييداف  بييرامم متميييزة تسيياعدها علييى الحتفيياا بيي  وتحفيييزح علييى المشيياركة الفعاليية فييي تحقيييق

  .هاواستراتيجيات المنامة ورؤيت

ميات سيعى المنالملموسية التيى تاويعد رأس المال الفكيرى أحـــيـد أهــــيـم الأصيول المعنويية  يير 
ويعـيـد  ،ييدع والتجدجاهدة إلـــى امتلاك  لكــون  ثـــيـروة المناميات الحقيقيية. فهـيـو مصيدر ا بيدا
  لا عيين انييو فضيي ،السييلال اليياى تعتمييد علييي  المنامييات لمواجهيية التحييديات العالمييية الراهنـــييـة

  .لبقــــــاء ونجال وتفــــــوق المناـــمات ســـــاسالأ
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 : الدراسة المنهيجية:أولل 

 :أهمية البحث 1/1

 لأسيالي اساسية وأفضيل يساهم البحث فى تأصيل مفهوم رأس المال الفكرى وتحديد مكونات  الأ .أ
 لملاحيييةاات ين جيودة الخيدملتحسيرأس الميال الفكيرى  تنميية ىفي اداريية التيى يمكين اسيتخدامهإ 

 .المقدمة

مية محيل دارح رأس الميال الفكيرى فيي المناإيساعد هاا البحث فيى تحدييد أوجي  القصيور فيى   . 
جودة  لتحسين ةالمنام  عند إدارة أصولها الفكري  الدراسة ما التركيز على المشكلات التى تواج

 المقدمة. الخدمات الملاحية

كس ، ومحاوليية تلافيهييا سييينعمييال الفكييرى رأس مفهييوم إن الوقييوف علييى اوجيي  القصييور فييى  .ج
  حل الدراسة.فى المنامة م للعملاءالخدمات الملاحية المقدمة داء أمستوى تحسين ايجابال على 

 الدراسة الستطلاعية: 1/2

ليس بعي  أعضياء مج قام الباحث بإجراء دراسية إسيتطلاعية مين خيلال المقيابلات الشخصيية ميا
عياملين   مين الضيافة إليى عينيرد البشرية والمالية والجيودة والتيدري  ، با دارة ومديرى المواا 

ل رأس الميا راسهم فيى مفياهيم وأبعياد وأسيالي  إدارةآبهدف التعرف على  ،بالشركة محل الدراسة
سية تياسم الدرانتبيين مين  ،بالشركة الخدمات الملاحية المقدمة وكاا مفاهيم وأبعاد جودة  ،الفكرى

بالشييركة  الخييدمات الملاحييية المقدمييةن إدارة رأس المييال الفكييرى وتحسييين جييودة السييتطلاعية أ
 :تواج  المشكلات التالية

 اعية.بدالقدرات ا  وىستقطا  العاملين انخفا  الجهود التى تبالها إدارة الشركة لا .أ

 رين المسيتموالتحسيللعياملين  الجيودةنخفا  الجهود التى تبيالها إدارة الشيركة لنشير ثقافية ا  . 
 فى الشركة محل الدراسة.للخدمات 

 بالشيركة وجود قصور من جان  إدارة الشيركة فيى تعرييف العياملين القياسمين بتقيديم الخيدمات .ج
 للعملاء.مفاهيم وأبعاد ومقاييس جودة الخدمة المقدمة ب ،محل الدراسة

 :مشكلة البحث 1/3

لمشيكلات دييد مين ال أن هنيا  العإ ،داريية الحديثيةسيالي  ا تباع الأاعلي الر م من قيام الشركة ب
 بعياد رأسالتى تؤثر على جودة الخدمات المقدمة نتيجية القصيور فيي معرفية مفياهيم ومكونيات وأ

تحسين لالفكرى  دارية التى يمكن استخدامها لتنمية رأس المالسالي  ا وأفضل الأ ،المال الفكرى
 ما يلى:لاا يمكن صيا ة المشكلة الرسيسية ك ،جودة الخدمة المقدمة

 ؟ ء للعملاالمقدمة  جودة الخدمة تحسينمن أجل كيف يمكن تفعيل دور رأس المال الفكرى 
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 :الدراسات السابقة:1/4

 -والمقدمة بعنوان:Sharabati,2008) دراسة أ 1/4/1

The Effect of Intellectual Capital on the Performance of 

Pharmaceutical Manufacturing Organization in Jordan. 

 الهــــــــــــدف مـــــــــــــــن الدراســـــــــــــــة:  

شيف عين الكوهدفت الدراسة إلى فحص أثر رأس المال الفكرى على أداء شركات صناعة الأدوية 
ت داء شييركالمتبادلية بيين عناصير رأس الميال الفكيرى كمت ييرات مسيتقلة وعلاقتهيا ميا أالعلاقية ا

 صناعة الأدوية كمت ير تابا. 

 ة:أهــــــــــم النتاسم التـــــــــى توصلــــــــــت إليها الدراســــــــــ

كات ة إلييى وجييود علاقيية مباشييرة وإيجابييية بييين رأس المييال الفكييرى وأداء شييركشييفت الدراسيي -1
 صناعة الأدوية الأردنية.

اعة الأدوييية تركييز علييى رأس المييال البشييرى ورأس المييال العلاقيياتى أكثيير ميين إن شييركات صيين -2
 تركيزها على رأس المال الهيكلى. 

 -والمقدمة بعنوان: ,.Hormiga, et Al) 2010دراسة أ 1/4/2

The Role of Intellectual Capital in the Success of New Ventures. 

 الهــــــــــــدف مـــــــــــــــن الدراســـــــــــــــة: 

عت سيدة، كميا هدفت الدراسة إلى كشف تأثير رأس المال الفكرى بأبعادح فى نجال المشاريا الجدي
 الدراسة إلى تحليل رأس المال الفكرى ضمن مشاريا الأعمال. 

 ة:ـت إليها الدراســــــــــأهــــــــــم النتاسم التـــــــــى توصلـــــــــ

 ليى أهمييةوجود علاقة بين الموجيودات  يير الملموسية ونتياسم الشيركات الجدييدة، كميا أشيارات إ
بيل ادة مين قحيث يكون الأداء أفضل فى حال كانت الشركة مق ،رأس المال البشرى لأداء الشركات

ميال د رأس المية تعميق أبعيافريق يسودح رول الرضا والتعاون والتواصل، كما أفادت الدراسة أه
 الفكرى. 
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 - :والمقدمة بعنــــــــــوان )2012 ،نوال يونس(دراسة  1/4/3

 .داء المنامىس المال الفكرى فى تحسين الأأثر رأ

 الهدف من الدراسة: -

ى تحسيين فيالفكيرى  س الميالألى تحديد وتشخيص العلاقة التأثيرية بين مت يرات رإيسعى البحث 
 .مىداء المناالأ

 :ةأهم النتاسم التي توصلت إليها الدراس -

يير الملموسية  ن الموجيودات س الميال الفكيرى فيى المنامية يعيد ميأهنا  وعى متزاييد بيأن ر -1
 .داءن الأحسيلتيوفر قدرة كبيرة للمنامة  حن تفعيل هاا المورد من خلال استثمارأو والمهمة

رة ميى الياى يمثيل قيدداء المناشأن مؤشيرات الألدى المبحوثين ب يجابيال إن هنا  توجها أتبين  -2
 .وفاعلية هدافها بطريقة كفءأالمنامة على استخدام مواردها بالصورة التى تحقق 

 - :والمقدمة بعنــــــــــوان )2013،حسن الز بى (دراسة  1/4/4

 بتكار دارة الجودة الشاملة وانعكاسها على الإس المال الفكرى وأتحليل العلاقة بين ر

 الهدف من الدراسة 

   تحدييدوكيال ،بناء نمواج يمثل علاقية مت ييرات الدراسية فيميا بينهيا وتيأثير بعضيها عليى بعي 
فة ضيياي با الشيياملةدارة الجييودة إس المييال الفكييرى وأعلاقييات الرتبيياط بييين مت يييرات الدراسيية أر

 .بتكاردارة الجودة الشاملةي فى تحقيق الإس المال الفكرى وأر ثر علاقةألتحديد 

 :ةأهم النتاسم التي توصلت إليها الدراس -

 ،نامة على البتكارمجتمعة فى قدرة المس المال الفكرى أعناصر ريجابى لجميا إوجود تأثير  -1
ى تحقييق ليى زييادة قيدرة المنامية عليإس الميال الفكيرى تيؤدى أن توافر عناصير رأمما يدل على 

 .بتكارا 

ى رة المنامة علمجتمعة فى قد دارة الجودة الشاملةإصر مبادئ يجابى لجميا عناإوجود تأثير  -2
ييق نامية عليى تحقلى زيادة قيدرة المإتؤدى  إدارة الجودة الشاملةن توافر أالبتكار مما يدل على 

 .البتكار

  البحث ياتفــرض 5 /1

 وعدد من الفرضيات الفرعية كما يلى: يةرسيسية تقوم هاح الدراسة على فرض
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ونات يييـن مـكييـرسيسييية: لتوجييد علاقيية ارتبيياط اات دلليية إحصيياسية مـعنـويييـة بـالفرضييية ال 
ي لعلاقيياترأس المييال ا ،رأس المييال الهيكلييى ،رأس الييـمال الييـبشرىرأس الييـمال الفييـكرى أ
 المقدمة. ات الملاحيةوتحسين جودة الخدمـ

 ويشتق من الفرضية الرسيسية ثلاثة فرضيات فرعية التالية:

عنوييية بييين الفرعييية الأولييى: لتوجييد علاقيية ارتبيياط اات دلليية إحصيياسية م الفرضييية 1/5/1
 . جودة الخدمـات الملاحية المقدمةو تحسين  البشرىرأس المال 

 بالشكل التالى: ويتم التعبير عن هاح الفرضية إحصاسيا

 = صفرر أ، ج د: ط 0فرضية العدم: ف
 صفر≠ ر أ، ج د: ط 1الفرضية البديل: ف

ن ة معنويية بييضية الفرعية الثانيية: لتوجيد علاقية ارتبياط اات دللية إحصياسيالفر  2 /1/5
 .جودة الخدمـات الملاحية المقدمةو تحسين  الهيكلىرأس المال 

  بالشكل التالى:ويتم التعبير عن هاح الفرضية إحصاسيال 

 = صفر ر  ، ج د : ط 0فرضية العدم: ف
 صفر≠  ر  ، ج د: ط 1الفرضية البديل: ف

ن معنوييية بييي الفرضييية الفرعييية الثالثيية: لتوجييد علاقيية ارتبيياط اات دلليية إحصيياسية 3 /1/5
 .جودة الخدمـات الملاحية المقدمةو تحسين  العلاقاترأس المال 

  بالشكل التالى:ويتم التعبير عن هاح الفرضية إحصاسيال 

 = صفر ر ع، ج د: ط 0فرضية العدم: ف
 فرص≠  ر ع، ج د: ط 1الفرضية البديل: ف

 تمثل رأس المال البشرى.: ر أ               تمثل جودة الخدمة.:  ج د حيث

 تمثل رأس المال العلاقات.:  ر ع           تمثل رأس المال االهيكلى. : ر  
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 ثانيال: رأس المـــال الفكـــرى:

  :مفهــــوم رأس المـــال الفكـــرى 2/1

 Organization For Economic Co-operation Developmentف مناميية رتعيي 

ول  يير ـصيالأ ين مينلفستي القيمـــيـة القتصاديـيـة رأس المـــــال الفكــــيـرى بأنـــــــيـ  يOECDأ
 . يOECD, 1999أ شرىـمال البـورأس ال يكلىـهيـايمى أالـمال التنـهى رأس ال ةـموسـالمل

 ـييـ ميياتالفكرييية ـييـ المعلوـييـ المعرفيية  بأنيي  المييادة رأس المييال الفكييرى يSTEWARTأويعييرف  
  خلق الثروة. من أجل الخبرة التى يمكن وضعها موضا الستخدام الفكرية ــ الملكية

المعرفيية  أسيياس علييى بنييىعيين رأس المييال الفكييرى بأنيي  م STEWART يعبيير ،ضييافة لييال با 
 خييلال ميينلخلييق قيميية مضييافة  تسييتخدم التييي والخبييرات والمهييارات وا بييداع البشييرى الأنسييانية
 ـــــق.لعاملين والتي يمكن وضعهـــا موضا التطبيلبداعية ا  بالقــــــدرات الرتباط

عرفييية الطاقييات الم هييورأس المييال الفكييرى أن  (Thomas A.Stewart, 1997)كمييا يوضيي  
ـى ـــيــــيـدرة علـهيا القـــل مين العامليــيـن التيى أى النخبية المتميــيـزة ،ـةالتــى تمتلكهـــــا المنامــي

  ميييزة سييم  بييامتلاتالتييي  لييديها فضييلا عــييـن المييوارد المعرفييية ،والتطويــــــييـر ا بــــــــــييـداع
 ىبشييروعلييى هيياا النحييو يعييد العقييل ال المنافسيية، ميين طييرف المنامييات تنافسييية يصييع  تقليييدها

ت رجياقيدم مختالثروة الحقيقيية للمناميات التيي  وهوالمصدر الا  ينبثق من  المعرفة ويكتسبها، 
مية ات لهيا قين المهارات المعرفية من ا درا  والتصور والتخيل والحصول على المعلومإ ،مميزة

دة اات الجيوويمكن أن يدفا الزبون ثمنال للحصول عليهيا عبير شيراس  السيلعة أو الخدمية الممييزة 
 وتحاى برضاس . ،العالية

حيدود مين ملتيى يتمتيا بهيا عيدد أن رأس المال الفكرى يمثل القدرات المتميزح اGuthrie  ويرى
يات حقيق مستوالمنامة من ت تساعدالعاملين بالمنامة والتى تمكنهم من تقديم أسهامات فكرية ، 

 .يGuthrie.J, 2001أ لجودة مقارنة بالمنامات المماثلةداء عالية اأ

تيراكم أن رأس المال الفكرى هو الموهبة والمعرفة التقنيية والخبيرات والتعلييم الم Tomasويرى
 ,Tomas, and Kennethأ البشرى التى يمكن تحويلها إلى قيمة مضافة للمنامة فى العنصر

 .ي2004

 :عناصر رأس المال الفكرى :2/2

 ــيـريةوارد البشوإدارة المــــيـ بصيف  عامية طرل العدييد مين البياحثين والكتيا  فيى أدبييات ا دارة
ر  وفقيا لوجهيات نايرهم سيتع ،لفكيرى بشكل خاص عدة نمااج لعناصر ومكونيات رأس الميال ا

 أهم النمااج التي تبين ال :
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ات أثير ، فيي عناصير رأس الميال الفكير  ا(Brooking, 2002)تعد الأفكار التي قدمها  1/2/1 
 واقترل المكونات الأربعة ا تية لرأس المال الفكر : ،كبير في هاا المجال

 

 

 BrooKing رأس المال الفكرى وفقا تصنيف ي1أالشكل رقم 

ا معيا يرى بأن رأس المال الفكرى يتضيمن ثيلاث عناصير تتفاعيل كيل منهمي Stewart أما 2/2/2
 :من أجل خلق القيمة وهاا التقسيم يعتبر الأكثر شيوعا وهاا العناصر هى

 :HUMAN CAPITAL لبشرىرأس المــــــــال ا -أ

 عميييلاءمييي  لتحقييييق ر بيييات الوالمهيييارات والخبيييرات الز اتهيييم الأفيييراد الييياين يمتلكيييون القيييدر

        .لأنهيييييييم مصيييييييدر البتكيييييييار والتجدييييييييد للمنامييييييية 

                                  

 

                              

 :STRUCTURAL CAPITALال الهيكلى رأس المــــــــ - 

 ديييييةلماوا والقييييدرات والمييييوارد المالييييية هييييى قييييدرات المناميييية التناميمييييية ويشييييمل المكانييييات
 يييييق التييييى تسيييياهم فييييى نقييييل المعرفيييية وتبييييادل المعلومييييات لتحقوالمناميييية التييييى التييييى تملكهييييا  

 .متطلبات العملاء 

 :CUSTOMER CAPITAL ـــــال الزبونــــىرأس المـــ -ج

هيم للمنامية سوول الزبياسن مين خيلال رضياء الزبياسن يمثل قيم  العلاقات التى تقيم  المنامة ميا 
 قيمــــة مضافة للمنامة. تحقيقهم والتى ومدى الحتفاا ب
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 ي2008، نجم عبودأ Stewart رأس المال الفكرى وفقا تصنيف ي2أالشكل رقم 

 رأس المييييال الفكيييير   أحييييد رواد حقييييل إدارة المعرفيييية ، أن(Sveiby, 2002)يييييرى و 2/2/3

 :تىيتكون من ثلاث أجزاء أساسي  كما موض  بالجدول ال

     

 Sveibyوفقال لـ  ىمكونات رأس المال الفكر  ي1أالجدول رقم 

 

 تصنيف

Sveiby 

 

لرأس المال 
 ىالفكر

 

 

 

 كفاءة العنصر البشرى

Human Resource 

 

 .درات، المعرفة ،المهارات، الخبراتتشمل الق

 ىالهيكل الداخل
Internal 

Structure 

 

تشمل الأنامة، العمليات ، تكنولوجيا 
اسق، حقوق لوث المعلومات، قواعد البيانات،
 النشر.

 ىالهيكل الخارج

External 

Structure 

 

 ،تشمل العلاقات ما الزباسن
وكل مايتعلق بالتميز  المناقسون،الموردين

 والسمعة.
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ز كثييرال عليى بالعاملين في المنامة وبخبيراتهم، وركي Sveibyمن الجدول السابق ، يتبين اهتمام 
يف  ن فيي تصينيمية كبييرة  مكانيات وكفياءات العيامليليال  فقيد وضيا ق ،إيجاد القيمية الحقيقيية لي 

 .لرأس المال الفكر 

 ييرى احيثوفى أطار ما سابق اكرح، من تعريفات وعناصر لمكونات رأس الميال الفكيرى فيإن الب*
 -:هو رأس المال الفكرى أن

عينية مين معبارة عن قدرات اهنية وعقلية ومجموعة من المهارات والخبرات المتوفرة لدى فسي  
علاقيات و يفيى ايل مكونيات هيكليية أرأس الميال الهيكليى يرأس الميال البشيرىألموارد البشرية ا

ار جديييدة رأس المييال العلاقيياتي تسيياهم وتسيياعد علييى توليييد و إنتيياج أفكييأ داخييل وخييارج المناميية
  ومبتكرة تؤدى إلى خلق قيمة مضافة للمنطمة.

 -:ةالعناصر التالييتكون من  رأس المال الفكرى أنكما يرى الباحث إلى *

 :Human Capital لبشرىرأس المــــــــال ا -أ

رفة ـلمعيويل اـتحيلالزم   هم الأفراد الاين يمتلكون القدرة الفكرية والمعرفة والمهارات والخبرات
 .ملاءـبات العييييييييييييـات ور ييييييييييييـعيييييييييييييـوق المنتجييييييييييييات توقـفييييييييييييـبتكيييييييييييياروإختراع لتإإلييييييييييييى 

       

 

 أالبيسةالداخليةي :Stuructural Capitalال الهيكلى رأس المــــــــ - 

 لمكانيياتايمثييل ثقافيية المناميية وهيكلهييا التنامييى وقواعييد وناييم وتكنولوجيييا المعلومييات ويشييمل 
 .دل المعلوماتوالتى تساهم فى نقل وتبا المنامةالتى التى تملكها والمادية  والقدرات المالية

 الخارجية المباشرةي أالبيسة Realational Capitalرأس المال العلاقات  -ج

ت ميا كيل مين فيميا بيينهم وعلاقيا فيى المنامية مين علاقيات الياين يعمليون فراديملك  الأ مايمثل  
ت  لهيم تيوالموردون والمنافسيون والشيركاء وسيوق العميل والأجهيزح والمجتميا المحليى  العملاء

 عمل.لى سمعة المنامة فى سوق الإضافة تبادل المعلومات والأفكار والمعرفة با 

 ل الفكيرىويرى الباحث أن رأس المال االبشرى المتمثل فى العنصر البشرى هو أساس رأس الميا
عيد بتكيار ويحيث أن العنصر البشرى يمثل الطاقية الاهنيية وقيدرة فكريية ومصيادر للمعلوميات وال

 .المسسول عن نتاسم المنامة وسمعتها
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 رأس المال الفكرىعناصر ( 3الشكل رقم )
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 :أبعاد رأس المال الفكرى 2/3

لميال ات الفكريية عين آراء ووجهيات ناير الكتيا  والبياحثين عين موضيوع رأس مين خيلال الأدبييا
 ميييين إا يتفييييق كييييلا .بعييييادح التييييى نالييييت اهتمييييام ا ليييي  البيييياحثينالالفكيييرى يمكيييين تحديييييد أهييييم 

عليييى البعييياد التيييية  ي2005 ,ي أالمفرجيييى وصيييال 2001 ,أالعنيييزى يSTEWART, 1997أ
يمكين و يلتطيويرالهتميام بالمسيتفيدين ؛ التيدري  واأالستقطا  ؛ الصناعة ؛التنشيط؛ المحافاة ؛

 تعريف كل بعد من هاح البعاد وكما يأتى:

 ةوالخارجي الداخليةلستقطا  اوهو النشاط الاى بموجب  يمكن تحديد مصادر :الستقطا  .2/3/1
  .لمنامةافراد المؤهلين بهدف جابها واختيار المرشحين الملاسمين للوااسف الشا رة فى للأ

ثابية ارة فهيم بمفيراد الياين يمتلكيون المعرفية والمهيلى الأإااا تحتاج المنامات  :الصناعة .2/3/2
ث ،حيفكرييةوبالتالى يتطلي  بنياء المنامية بيالموجودات ال ،ن واسا من المهارات والمعرفةوخزم
 :يةردات الفكتطوير المكانيات الثلاث التية يجعل بالمكان بناء قاعدة متينة من الموجو أن

 . توسيا الاكاء .أ
 .عمالفكار والأممارسة التكامل فى العلاقات بالتوحيد فى الأ  . 
 .فكار خلاقة وجديدةأمعنى القدرة على توليد بتشجيا البتكار والتجديد  .ج

للتشيبا  ،ن ليديهافيراد العيامليااا كانت المنامة تهتم بالكفاءات والخبرات من الأ :التنشيط .2/3/3
لعميل اى ا ،راد للأفشحن القدرات الاهنية من خلال  هاح الكفاءات والمواه والهتمام ب ،بالمعرفة

ام كاسيتخد ارفكيتولييد الأ فيىمن خيلال تيوفير بيسية مناسيبة للمشياركة بمبدأ التنشيط المكثف وال  
  .رن ات المعوأسالي  الجتماسالي  اهنية مثل العصف الاهنى وأسالي  الفكرى الجماعى أ

فييل لييى صيييانة تكإصييول المناميية يحتيياج أكأصييل ميين  المييوارد البشييرية نإ :المحافايية .2/3/4
ويمكين  .ةجل تحقيق اهيداف المناميأالمحافاة على القدرات والمهارات والخبرات الضرورية من 

لمادييية المحافايية علييى المييوارد البيشييرية ميين خييلال أنشييطة عديييدح مثييل التعويضييات، الحييوافز ا
ة ف المحافايسالي  أخرى تتمكن المنامة من استخدامها بهدإلى وجودأضافة عنوية وهاا با موال

 .التنايمى على رأس مالها الفكرى والتصدى للتقادم

ة انيت ام خدميينتاجيية كإمحوراهتمام عمل المنامات  العملاءيمثل  :الهتمام بالمستفيدين .2/3/5
رات ن المؤشيمفيدين وعلى المنامة تلبية احتياجاتهم وتلبية ر باتهم وتوقعاتهم ويعد رضا المست

اء كيل تقتييم أد التيى دخليت فيى ،داء المنامات واتجاهاتها المستقبليةأالمهمة التى تدخل فى تقييم 
 .المعلوماتية ثورةاللسيما فى ال ، والتصالت تقنية المعلومات  منامة وخاصة

اءح ين لرفيا كفييعمل التدري  على ثقل المهارات التيى يحتاجهيا العيامل :. التدري  والتطوير2/3/6
 ؤلءـها هيـاجيـتحـي لتيىة اـرفيـمعـارح والـمهيـالأداء، بينما يقوم التطوير بتزويد الأفراد العاملين بال

  .تقبلر وفى المسـاضـحـت الــوقـالأفراد فى ال
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لتعيديل اعليى  ، كيل يسياعدوالمعرفية أن كل من التيدري  والتطيوير واكتسيا  المهيارات والخبيرات
  .لعاملينالمر و  فى سلو  ا

 أسالي  تطوير وتنمية رأس المال الفكرى: 2/4
لييى علعيياملين دارة العليييا لخلييق بسييي  فييى المناميية تشييجيا اتقييديم الييدعم الييلازم ميين قبييل ا  .أ

 نيياع عمييلالييتعلم المسييتمر والييتعلم الييااتى وتقوييية وتحسييين العلاقييات بييين العمييال حتييى يكييون م
  .محفزعلى تبادل المعرفة والخبرات

اج طاقتهم عين لستخرللخبراء والمبد دارة العليا الدعم والمكانيات المادية اللازمةا  أن توفير . 
 .بداعية الكامنةا 
 .معلوماتا الـيـوجـولـنـكـيم الستفادح من تـاـتعـة لـادية اللازمـمـلبات الـطـمتـير الـتوف .ج
نامات فى الم ت التعلمزيادة الأنفاق من أجل إكتسا  العاملين مهارات وخبرات متميزة من بسيا .د

 .العالمية
  ميا الأخيا بي بيداعى الياى يتقيرربمكافأة العاملين عليى العميل ا  إتخاا قرارات سريعة وفورية .ح

 ضرورة وضا مكافأت خاصة بالتعليم للعمال.
لمناميية العميال عليى اسييتقطا  المهيارات الفكريية ميين سيوق العميل تسييتطيا أن تسيتند عليهيا ا .و

 .تكوين رأس المال الفكرىكقدرات أساسية مهمة فى 

لبتكيار المنامة وبشكل يضمن ويتضمن مسياعدتهم عليى ا التفوي  الكافى للعاملين داخل .ز
 والتطوير والتحسين ما عدم إهمال الرقابة المستمرة على نتاسم هاا التفوي .

اع العمل على تكوين مستودع أمن للمعلوميات عليى مسيتوى المنامية يضيمن تخيزين واسيترج .ل
 .بشكل تلقاسى ومستمر ودقيق المعلومات

سييييلعةي والهتمييييام  –الهتمييييام بييييالبحوث والتطييييوير التكنولييييوجى الخيييياص بييييالمنتم أخدميييية  .ط
 .فى ضوء المكانيات المتاحة بالختراعات والتجديدات وملاحقة رك  التقدم العلمى

ــــييييـة يقــــــلصالنبييييا التوجهييييات التقليدييييية لييييـدارة القاسمــــــييييـة علييييى التعليمييييات والرقابيييية  . 
COMMAND  &CONTROL  والتوجيي  للتعامييل مييا أعضيياء المنامييـة باعتبييارهم منتجييي

 بلا تفكــير. أفكار وأصحا  عقول، وليسوا آلت تنفا الأوامر

 ثالثال:جــــــودة الخدمــــــة:

 :مفهوم جــــــودة الخدمــــــة 3/1

مكين بعييد تسيتهل  بشييكل متيزامن أو لكيين يالخدمية أنهييا بعي  الشييياء التيى تنييتم و يمكين اعتبييار
 .الحصول عليها الشعوربنتاسجها او تأثيرها

ز يعرفيون الخدمية بأنهيا تفاعيل اجتمياعى بيين مجهي يVoss & Norman, 1985أ ما الباحثونأ
 .لى تحقيق الكفاءة لكليهماإويهدف هاا التفاعل  ،الخدمة والزبون
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كيون خصياسص أو بعي  ل والتمييز لتيألقأن الجيودة هيى درجية ا (FISHER, 1996)كميا ييرى 
ور نتهييا مييا المعييايير الموضييوعة ميين مناييرممتييازة عنييد مقا يخصيياسص المنييتم أخدميية أوسييلعة

 \.المنامة أو من مناور الزبون

أن مفهيوم رضيا العمييل عليى أني  "حكيم عيام أو اتجياح )1985PARASURAMAN ,( وييرى 
ء بيين آرا لى أنهيا "درجية واتجياح الفجيوةعام يتصل بتفوق الخدمة " بينما عرف جودة الخدمة ع

 المستهلكين وتوقعاتهم". 

 :جودة فى خمسة أتجاهات هىلمفهوم ا (KWAN, 1996)ولقد وصف 

 خرى.الأ اماتنيزة عن المـة ممـدمـاج وتقديم خـنامة على إنتـدرة المـودة هى قـالج .أ

 مال.الجودة هى مدى قدرة المنامة على إنتاج وتقديم خدمة تقتر  من الك  . 

 .ةاف المنشوديتناس  ما الأهدا بم العميلالجودة هى مدى قدرة المنامة على تلبية إحتياجات  .ج

 الة العير حخدماتها ، بما يتناس  ما  الجودة هى مدى قدرة المنامة على إجراء الت يير فى .د
 .والطل  فى السوق

 .الجودة هى مدى قدرة المنامة على تحقيق أربال مالية أكثر .ح

 تطبيق الجودة فى المنامة:أهمية  3/2 

 ي2001ن، أأكرم سلطان وأخرو  :ىـلـا يـيمـفودة ــجـة إدارة الـميــص أهـيـن تلخــكـمـي
 تعتبر الجودة سلاحا تنافسيال يضمن للمنامة حصة سوقية أكبر.  2/1
ييية دارأداة لتحسييين ربحييية الشييركة عيين طريييق تخفييي  تكيياليف العمليييات ا الجييودة هييى  2/2

 لمنافسة.اية والبيا بأسعار تنافسية وجودة عالية ومن ثم زيادة قدرة الشركة على والتش يل
لتصييالت وسيييلة لزيييادة الفاعلييية التنايمييية ميين خييلال العمييل الجميياعي وكفيياءة ا الجييودة 3 /2

 وتحقيق نوع من الولء للمنامة.

 اتهم. لتحقيق رضا الزباسن عن طريق التركيز على حاجاتهم ور ب الجودة تسعى 2/4
 عمييلاءعلييى تخفييي  معييدل دوران العماليية لأنهييا تسييعى علييى تحقيييق إرضيياء للالجييودة تعمييل  2/5

 .عملاء الخارجيون وأ داخليون سوى عملاء
 .الر بة فى الحصول على خدمة متميزةتعمل الجودة على جا  عملاء جدد لديهم  2/6

 قياس جودة الخدمة وأبعاد جودة الخدمة: 3/3

أن هنييا  عشييرة معييايير أساسييية لتقييييم جييودة الخدميية  ي(Parasuraman,1985 توصييل لقييد
 العميل وهي ثابتة لكل الخدمات المقدمة وهي: وفقا  دار المقدمة 

ها بشييكل والتييي تعنييى درجيية النسييياق فييى أداء الخدميية وتقييديم Reliabilityالعتمادييية  3/3/1
 .صحي  من أول مرة



 

- 163 - 

 

ة والتييى تشييير إلييى سييرعة اسييتجابة مقييدمى الخدميي Responsivenessدرجيية السييتجابة  3/3/2
 .لمطال  واحتياجات العملاء

تمكينهم  ىفراد مقدمى الخدمية للقيدرات التيوالتي تعنى امتلا  الأ Competence الجدارة 3/3/3
 .خدمة متميزة للعملاء من تقديم

ديم خدمية قيوتعنى المام العاملين بمهيام واياسفهم وبشيكل يمكينهم مين ت Securityمان الأ 3/3/4
 .خالية من أى نوع من المخاطر

دات و فييراد والمعييللأ جىوتشييمل الماهيير الخييار Tangibleة يالجوانيي  المادييية الملموسيي 3/3/5
 .ومواد ووساسل التصال

كيل مين  والتي تعنى تبادل المعلومات المتعلقة بالخدمة بين Communicationالتصال  3/3/6
 .سطمقدمى الخدمة والعملاء بشكل سهل ومب

من خلال  وتعنى توافر درجة عالية من الثقة فى مقدمى الخدمة Credibilityالمصداقية  3/3/7
 .مراعاة مصال  واحتياجات العملاء

دمية ليى مقيدمى الخإليى سيهولة الوصيول إوالتيى تشيير  Accessibilityإمكانية الوصول  3/3/8
 .والتصال بهم عند اللزوم

،  ال كافيية الجهييود للتعريييف علييى احتياجييات العمييلاءعيين طريييق بيي Empathy التعيياطف 3/3/9
 مة الخدمة فى ضوء ال  المعرفة. سوموا

فهم ليييى حسييين معاملييية العميييلاء وتقيييدير ايييروإوتشيييير  Courtesyاللباقيييةي أالمجاملييية  3/3/10
 الخاصة والحترام والود بين مقدم الخدمة والزبون.

لييي إنسيبة  PZBس الجيودة أو نميواج وقيد أطلقيوا عليي هياا الأسييلو  فيي نميواج الفجيوات لقيييا
 .Parasuraman , Zeithaml & Berry)أالحروف الأولي لمكتشفي  

ن بعضيها إن معيايير جيودة الخدمية وفقيا  دارا  العميلاء ليسيت بالضيرورة أن تكيون مسيتقلة عيو
  .البع  بل إن بعضها متداخل ما البع  وقد تكون أحيانا مكملة لبعضها البع 

 مين دميم هياح الأبعياد العشيرة فيي (Parasuraman, 1988) ة لحقية تمكين ير أن  فيي دراسي
 :خمسة أبعاد فقط وهي

بالشكل الا   وتعني قدرة المنامة علي الوفاء بأداء الخدمة :Reliability :العتمادية - 3/3/1
 يمكن العتماد علي  وبالشكل الا  وعدت المنامة بأداس .

عدة وهي تعكيس ترحيي  الشيركة مقدمية الخدمية بمسيا :Responsivenessالستجابة  - 3/3/2
 العملاء و الستجابة الفورية لمتطلباتهم.

ن عملاء موهو يعكس مد  التفاني والهتمام الموج  لكل عميل  :Empathyالتعاطف  - 3/3/3
 المنامة مقدمة الخدمة.
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مية عليي الخد وهو يعكس مد  قدرة العاملين في المنامة مقدمية :Assuranceالأمان  - 3/3/4
 بث الثقة والأمان في نفوس العملاء عند التعامل.

الماديية  : وتشيمل جمييا الماياهر والتسيهيلاتTangiblesة يالجوان  الماديية الملموسي -3/3/5
ق ، أطلييلخ.المرتبطيية بالخدميية المقدميية مثييل ماهيير العيياملين، الأجهييزة والمعييدات المسييتخدمة...ا

 ي2005، تيسير العجارمة. أي4أبالشكل رقم  عليها نمواج جودة الخدمة كما موض 

 

 

 نمواج جودة الخدمة ي 4أالشكل رقم 

 

  :ودة الخدمةـرى وجـكـال الفـمـة بين رأس الـلاقـعـلا: رابعال 

لجييودة االعلاقيية بييين رأس المييال الفكييرى وجييودة الخدميية ميين خييلال مبييادئ إدارة  ويمكيين بلييورة
 الشاملة وال  بعر  ما يلي:

تقيا  لمنيتم إنميااحيث أن المسسولية الأساسية عن جودة  :الجودةدارة العليا بقضية ا التزام  4/1
 لعالمىلمستوى اعلى ا دارة العليا. وهى التى تتبنى الجودة كسلال لتعايم الحصة السوقية على ا

 .إلى مكافأة العاملين المتميزين فى مجال تحقيق الجودة

 .ت المنيتمسص التى يراهيا العميلاء هيى التيى تحيدد صيفاالتركيز على العميل: حيث أن الخصا 4/2
  ن تشكل أبعاد تصميم الجودة.أإن المتطلبات التى يريدها العملاء يج  
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وما يتم  يتم وضا المعايير فى ضوء كل من متطلبات العملاء المتوقعة، :التحسين المستمر - 4/3
سيتمر للمنيتم بهيدف المحافاية عليى سياس لعمليية التحسيين المليكون بمثابة الأ ي1ألدى المنافسين
 رضاء العملاء.

ى تشيكيل والي  لضيمان جيودة الخاميات والمكونيات والتي :تنمية مشاركة فعالة ميا الميوردين 4/4
 ودة.نتاج وعلى ال  يتسنى بال الجهد فى اختيار المورد الاى يتوافق ما مفهوم الجا 

ال  لي لة تعتميد عليى الأفيراد العياملين،دارة الجيودة الشيامحييث أن جهيود إبناء فرق العميل:  -4/5
تقييديم  يجيي  تقوييية ممارسييات التييدري  والتنايييم والتحفيييز وتفييوي  السييلطات للعيياملين ميين أجييل

 المنتم بمستوى جودة عالية.

 لجودة. ل: أصبحت من الأمور الحيوية التى تسهم فى تشكيل إدرا  العميل خدمة العملاء 4/6

ساسييي دئ إدارة الجييودة الشياملة بنبييت علييى تحقييق هييدف أومين العيير  السييابق، نلاحيا أن مبييا
ة المحافاي متمثل في التركيز عليى العمييل ومتطلباتي ، والتحسيين المسيتمر للمنيتم والي  مين أجيل

 على رضاء للعملاء وتل  هى عناصر رأس مال العلاقات.

خيلال  لخبرة منة الموارد البشرية على أساس التعليم والتدري  وتبادل اءكما أنها ركزت على كفا
 فرق العمل، وهاا يرتبط برأس مال البشرى.

 بط وهييياا ييييرت ،دارة والتزامهييياوكيييال  ركييييزت عليييى ثقافييية المنامييية وسياسيييتها ومسيييسولية ا 
 برأس مال الهيكلى. 

ى لحصيول علياإاا كانت الجودة الشاملة تركز على ر بات وحاجات العملاء لزيادة رضاسهم نتيجة 
ى ليم ييتم يعميل عليى التركييز عليى حاجيات ور بيات العميلاء التي ل الفكيرىالخدمة، فيإن رأس الميا

سهم، ستوى رضيا، وهى الصفات التى فى حالة  يابها ل تؤثر على مبعد من خلال البتكار اإدراكه
 . ديهم يزيدمستوى الرضا ل فإن ولكن فى حالة وجودها

 :هىبين ثلاثة عناصر ووتفاعل  كما يرى الباحث أن إدارة رأس المال الفكرى هو تكامل

 إدارة الموارد البشرية  .أ

 .إدارة الجودة . 

 .إدارة البحوث والتطوير .ج

 مل على تع من أجل إنتـاج أفـكار جديدة وخلاقـ تكامل وتفاعل  وهاح العناصر الثلاثة
  .بهـار العـميلإ
 
 

                                                 
 والتى فى ضوئها يتم قياس درجة التقدم (1



 

- 166 - 

 

  النتاسم اختبار الفرضيات وتفسير :خامسال 

  :أسالي  التحليل ا حصاسى المستخدمة 5/1

 ي فييييى تحليييييلSPSSاعتمييييد الباحييييث علييييى برنييييامم الحزميييية ا حصيييياسية للعلييييوم الجتماعييييية أ
 ميينو ، يييراتو يجيياد العلاقييات بييين المت .البيانييات التييى تييم جمعهييا ميين خييلال قييواسم الستقصيياء 
 ضيياتفرختبيار الأهم الأسالي  ا حصاسية التيى تيم العتمياد عليهيا عنيد تحلييل البيانيات  جيراء إ 

 :ىمايل

واليياى يعنييى  ،كروبنيياعألفييا تييم إجييراء إختبييارات الثبييات والصييدق ميين خييلال معامييل  5/1/1
 إمكانية العتماد على قاسمة الستقصاء.

اط لتحديد مدى وجودعلاقة إرتبي Pearson Correlationمعامل إرتباط بيرسون 5/1/2
 بين المت يرات المستقلة والمت ير التابا.ي Rأ

لمعرفية النسيبة المسويية   Coefficient Determinationي2Rد أمعاميل التحديي  5/1/3
 التى يستطيا أن تفسرها المت يرات المستقلة والمت ير التابا.

معاميييل ا نحيييدار لتحدييييد ميييدى تيييأثير عناصييير رأس الميييال الفكيييرى أالمت ييييرات   5/1/4
 المستقلةي على جودة الخدمة أالمت ير التاباي.

 قصاء:إختبار صدق وثبات الست 5/2

لفيا أمعاميل  للتأكد من عبارات الستقصاء قيام الباحيث بيإجراء إختبيارات والثبيات مين خيلال
قربييال تالناتم  والاى يعنى إمكانية العتماد على قاسمة الستقصاء وأعطاسها نفس ،كروبناع

ق ا التطبييإاا تم استخدام نفس القاسمة وفيى الايروف متقارنية لينفس الايروف التيى تيم فيهي
 مة.القاس

 كرونباع ألفا نتاسم إختبار   ي2جدول رقم أ

 
 العناصر

 معامل الصدق الااتى  معامل كرونباع ألفا
 العملاء العاملين  العملاء العاملين 

 - 96,0 - 926,0 رأس المال البشرى
 - 941,0 - 886,0 رأس المال الهيكلى
 - 954,0 - 936,0 رأس المال العلاقات
 976,0 981,0 952,0 94,0 عناصرجودة الخدمة
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 كرونباع ألفا لمعامل الثبات = الجار التربيعى  *معامل الصدق الااتى

رأس  مكونيياتمعامييل كرونبيياع ألفييا لعناصيير مكونييات ميين نتيياسم الجييدول السييابق يتضيي  أن 
عناصيير لمعامييل الصييدق الييااتى ، و0.95: 0.88المييال الفكييرى وجييودة الخدميية يتييراول بييين 

 وهيييى ،0.98: 0.94لمييال الفكييرى وجييودة الخدميية يتييراول بييين مكونييات رأس امكونييات 
مية ليى القاسعمما يشيير إليى إمكانيية العتمياد  ،معاملات مرتفعة تقتر  من الواحد الصحي 

 فى إجراء التحليلات ا حصاسية واختبار فرو  الدراسة.

 :نحداروا  نتاسم تحليل إختبار معامل الرتباط 5/2

، ل البشيرىكيل مين عناصير رأس الميال الفكيرى أرأس الميا بيينوالتيأثير  تحديد معاملات الرتباط
 ر تابا.رأس المال العلاقاتي كمت يرات مستقلة وجودة الخدمة كمت ي ، رأس المال الهيكلى

 ي3الجدول رقم أ
 بين الخطى البسيط معامل الرتباط يوضي  
 عناصر رأس المال الفكرى وجودة الخدمة 

 مستوى معنوية رأس المال العلاقات رأس المال الهيكلى ىرأس المال البشر البيان

 00,0 779,0 657,0 619,0 جودة الخدمة

 

 ي4الجدول رقم أ

 معامل الرتباط الخطى المتعدد بين رأس المال الفكرى وجودة الخدمة

 

 البيان

 رأس المال الفكرى 

معامل 
 الرتباط

معامل 
 التحديد

 قيمة ف
مستوى 
 المعنوية

 00,0 57,49 556,0 753,0 دمةجودة الخ

 

  ي5الجدول رقم أ
 بين عناصر رأس المال الفكرى وجودة الخدمة نحدارمعامل ا يوضي  
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 مستوى المعنوية ت قيمة معامل ا نحدار البيان

 04,0 180,2 260,0 رأس المال البشرى

 00,0 766,2 220,0 رأس المال الهيكلى

 00,0 586,2 520,0 رأس مال العلاقات

 

 

 

 :الرتباطتفسير نتاسم  5/3

البشيرى  تشير النتاسم إلى وجود علاقة إرتباط خطى طردى متوسط ومعنوى بين رأس المال 1/1
مبيين  ، كميا هيو0.05عنيد مسيتوى معنويية  0.619 هو  وجودة الخدمة، حيث أن معامل الرتباط

 ي.3بالجدول رقم أ

لميال طيردى متوسيط ومعنيوى بيين رأس ا كما تشيير النتياسم إليى وجيود علاقية إرتبياط خطيى 1/2
، كما هو 0.05عند مستوى معنوية  0.657 هو الهيكلى وجودة الخدمة، حيث أن معامل الرتباط 

 ي.3مبين بالجدول رقم أ

ت العلاقا كما تشير النتاسم إلى وجود علاقة إرتباط خطى طردى قوى ومعنوى بين رأس مال 1/3
مبيين  ، كميا هيو0.05عنيد مسيتوى معنويية  0.779 هو اط وجودة الخدمة، حيث أن معامل الرتب

 ي.3بالجدول رقم أ

س المال رأعناصر كما تشير النتاسم إلى وجود علاقة إرتباط خطى طردى قوى ومعنوى بين  1/4
، 0.05 عنيد مسيتوى معنويية0.753 هووجودة الخدمة، حيث أن معامل الرتباط  مجتمعة الفكرى

 .ي4كما هو مبين بالجدول رقم أ

 نحدار:تفسير نتاسم ا  5/4

ى كميا أس الميال الفكيررتم تقدير العلاقة الخطية بين المت ير التابا أجيودة الخدميةي، وعناصير  -أ
 لى:التاوهى ك ،ي5مبين بالجدول رقم أ

 Y = 0.26X1 + 0.22X2 + 0.52X3 :                نحدار الخطىنمواج ا *

 R  =0.753)معامل الرتباط المتعدد لنمواج أ
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 .2R(  =5560معامل التحديد المتعدد لنمواج أ

 س المال البشرىأتعبر عن ر :X1     جودة الخدمة  تعبر عن :Y   -حيث أن:

X2: س المال الهيكلىأتعبر عن ر    X3: س مال العلاقاتأتعبر عن ر 

ال المي مثيل فيى رأستلى أني  يإلى تعريف مفهوم رأس المال الفكرى ع بالشركة يميل العاملين - 
ا ل تمييا. وهيياراء فسيات المجالعمييلاءي حيييث حصيل هيياا البنييد عليى ترتييي  الأول وفقييال  أ العلاقيات
سياس رأس أالياين يعتبيرون رأس الميال البشيرى هيو  ،راء البياحثين فيى الفكير ا دارىآيتفق ما 

سيين ى تحمما يؤثر عل المال الفكرى. وال  يشير إلى وجود قصور فى مفهوم رأس المال الفكرى
 .الوطنية لخدمات الملاحة الجويةجودة الخدمة بالشركة 

 ،،تض  أن هنا  إنخفا  فى درجة العاملين بالشركة لمفهيوم ومكونيات رأس الميال الفكيرىي -ج
 الأمر الاى يؤثر بشكل سلبى على إدارة وتنمية الأصول الفكرية بالشركة.

 ،لموسةول المعنوية والمعرفية  ير المها المادية بشكل أكبر من الأصالشركة تعتمد على أصول -د
لبحيوث احيث تبين مين خيلال الدراسية عيدم التركييز عليى الأصيول المعنويية  يير الملموسية مثيل 

 والتطوير وبراءات الختراع والقدرات المعرفية والبتكارية للعاملين.

لتدري  ضافة لعدم ابا  ، مات الملاحيةالخدبمقايس جودة الخدمة  بالشركةعدم المام العاملين  -هـ
 .الملاحية ات خدمالالخاصة بجودة الدولية والمشاركة فى الندوة والمؤتمرات 
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 : توصيات الدراسةسادسال 
 

لمييال ارأس  ،رأس المييال البشييرىأالمييال الفكييرى  النتبيياح لأهمييية إكتشيياف وتنمييية رأس .أ

 الوطنييييييييية لخيييييييييدماتفيييييييييى بيسيييييييية الشيييييييييركة  يرأس الميييييييييال العلاقييييييييات ،الهيكلييييييييى

 .ة الجويةالملاح 

ا الهتميييام بيييرأس الميييال البشيييرى ومايتضيييمن  مييين خبيييرات وكفييياءات ومهيييارات يمتلكهييي  . 

وطنييية ال علييى البتكييار وتحقيييق فييرص التميييز للشييركة ويسييتحوز عليهييا الأفييراد القييادرين

 لخدمات الملاحة الجوية.

و  من مايتضيولتحسيين العلاقية ميا العميلاء  ،الهتمام برأس المال االعلاقات لدى الشيركة  .ج

 .ة رضاسهم عن الخدمات المقدمة لهمتلبية احتياجاتهم ورفا درج

فية ة مين ثقالبيسية الداخليياتطوير وتحسين رأس المال الهيكلى والي  مين خيلال ا هتميام ب  .د

 المنامة وهيكلها التنايمى وقواعد ونام تكنولوجيا المعلومات.

مم والبرا ييروفقال للمعا تدري  العاملين بالشركة على برامم جودة الخدمات الملاحية .ح

 العالمية المتعلقة بهاا الشأن.

ن مالتحول  ولى  نتيجة إستخدام أجهزة الكمبيوتر وا تصالت المعلوماتية والتش يل ا  .و

دري  اجة للتا  حالتكنولوجيا الأرضية إلى تكنولوجيا الأقمارالصناعية ، لال  ستكون هن

ر مة واهولناجات نتيجة للت ييرات الهاسلة والتنمية على درجة عالية لعدد من التخصصا

ية العالم جويةتخصصات جديدة فى مجال الملاحة والطيران نتيجة  دخال نام الملاحة ال

. 

لتدري  يق ادراس  الدخول فى التكتلات الجوية سواء كان ما ا تحاد الأوروبي لتحق .ز

ية حة الجولملاخدمات اللموارد البشرية وتبادل الخبرات ما الجان  الأوروبى في تقديم 

حركة يل الالأفريقية أالكوميساي وال  لتسهيل وتشه  أو ما دول شرق وجنو  القارة

 الجوية والتجارة فى القارة الأفريقية.
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