
يا صاحبَ القُبَّةِ البَيضاءِ في النَّجَـــــفِ   

مَن زارَ قَبُركَ واسْتَشفى لَدَيكَ شُفِي

زوروا أَبا الَحسَنِ الهادي لَعَلَّكُـــــــــمُ         

لَفِ  تُظَون بالأجرِ والإقبالِ والزُّ

زوروا لَِن تُسْمَعُ النَّجوى لَديهِ فَمَنْ    

 يَزرهُ بالقَبِر مَلهوفاً لَديهِ كُفِــــــــي

إذا وَصَلْ فَاحْرِمْ قَبْلَ تَدْخُلَهُ          

 مُلَبِّيـــــاً وإسْعَ سَعْياً حَولَهُ وطُــــــفِ

حَتَّى إذا طِفْـــــــتَ سَبْعاً حَولَ قُبَّتِهِ       

ــــلْ البابَ تَلْقى وَجْهَهُ فَقِــــــــفِ  تأَمَّ

وقُل سَلامٌ من الله الســـــــــلامِ على      

 أَهــــلِ السلامِ وَأهلِ العلمِ والشـــرَفِ

يا صاحبَ القُبَّةِ البَيضاءِ







رئيس التحرير 
أ . د . سامي حمود الحاج جاسم

التخصص/تاريخ إسلامي
الجامعة المستنصرية/ كلية التربية

مدير التحرير 
حسين علي محمّد حسن 

التخصص/لغة عربية وآدابها
دائرة البحوث والدراسات/ديوان الوقف الشيعي

هيأة التحرير 
أ. د . علي عبد كنو

التخصص / علوم قرءان /تفسير
جامعة ديالى / كليةالعلوم الإسلامية

أ. د . علي عطية شرقي 
التخصص/ تاريخ إسلامي

جامعة بغداد/ كلية التربية ابن رشد
أ. م . د . عقيل عباس الريكان 
التخصص/ علوم قرءان تفسير

الجامعة المستنصرية/ كليةالتربية الأساسية
أ. م . د.أحمد عبد خضير

التخصص/ فلسفة
الجامعة المستنصرية / كليةالآداب 

م.د. نوزاد صفر بخش
التخصص/ أصول الدين

جامعة بغداد/ كلية العلوم الإسلامية
أ.م . د . طارق عودة مري

التخصص/ تاريخ إسلامي
جامعة بغداد/ كلية العلوم الإسلامية

هيأة التحرير من خارج العراق
أ . د . مها خير بك ناصر 

الجامعة اللبنانية / لبنان/لغة عربية..لغة
أ . د . محمّد خاقاني 

جامعة اصفهان / إيران / لغة عربية..لغة
أ . د . خولة خمري

جامعة محمّد الشريف / الجزائر /حضارة وآديان..أديان
أ . د . نور الدين أبو لحية 

جامعة باتنة / كلية العلوم الإسلامية / الجزائر
علوم قرءان/ تفسير

التدقيق اللغوي 
أ . م . د .علي عبدالوهاب عباس

التخصص / اللغة والنحو
الجامعة المستنصرية/ كليةالتربية الأساسية

الترجمة 
أ . م . د .رافد سامي مجيد
التخصص/ لعة إنكليزية

جامعة الإمام الصادق)عليه السلام(كلية الآداب

عمار موسى طاهر الموسوي
مدير عام دائرة البحوث والدراسات

المشرف العام 

فصلية تعُنى بالبحوث والدراسات الإنسانية والاجتماعية العدد)6(
السنة الثالثة ذو القعدة 1446هـ آيار 2025م

تصدر عن دائرة البحوث والدراسات في ديوان الوقف الشيعي



العنوان الموقعي 
مجلة القبة البيضاء 

جمهورية العراق
 بغداد /باب المعظم 
مقابل وزارة الصحة 

دائرة البحوث والدراسات 
الاتصالات 
مدير التحرير

07739183761
صندوق البريد / 33001 

الرقم المعياري الدولي
ISSN3005_5830

رقم الإيداع 
 في  دار الكتب والوثائق)1127(

 لسنة 2023
البريد الالكتروني

إيميل
off reserch@sed.gov.iq 

hus65in@gmail.com   

الرقم المعياري الدولي 
)3005-5830(

فصلية تعُنى بالبحوث والدراسات الإنسانية والاجتماعية
السنة الثالثة ذو القعدة 1446هـ آيار 2025م

تصدر عن دائرة البحوث والدراسات في ديوان الوقف الشيعي



دليل المؤلف...............
1-إن يتسم البحث بالأصالة والجدة والقيمة العلمية والمعرفية الكبيرة وسلامة اللغة ودقة التوثيق. 

2- إن تحتوي الصفحة الأولى من البحث على:  
أـ عنوان البحث باللغة العربية .

ب ـ اسم الباحث باللغة العربية . ودرجته العلمية وشهادته.
ت ـ بريد الباحث الإلكتروني.

ث ـ ملخصان أحدهما باللغةِ العربية والآخر باللغةِ الإنكليزية.
ج ـ تدرج مفاتيح الكلمات باللغة العربية بعد الملخص العربي.

3-أن يكونَ مطبوعًا على الحاسوب بنظام) office  Word(  2007 او 2010( وعلى قرص ليزري مدمج 
)CD( على شكل ملف واحد فقط )أي لا يُزَّأ البحث بأكثر من ملف على القرص( وتزُوَّد هيأة التحرير بثلاث 
نسخ ورقية وتوضع الرسوم أو الأشكال، إن وُجِدت، في مكانِا منَ البحثِ، على أن تكونَ صالحةً مِنَ الناحيةِ الفنيَّة 

للطباعة. 
 .) A4 ( خمس وعشرين صفحة من الحجم )4-أن لا يزيدَ عدد صفحات البحث على )25

APA  5. يلتزم الباحث في ترتيب وتنسيق المصادر على الصغية
6-أن يلتزم الباحث بدفعِ أُجُور النشر المحدَّدة البالغة )75،000( خمسة وسبعين الف دينار عراقيّ، أو ما يعادلها 

بالعملات الأجنبية. 
7-أن يكونَ البحثُ خاليًا مِنَ الأخطاءِ اللغوية والنحوية والإملائيَّة. 

8-أن يلتزم الباحث بالخطوط وأحجامِها على النحو الآتي: 
 أـ اللغة العربية: نوع الخط )Arabic Simplified( وحجم الخط )14( للمتن. 

 ب ـ اللغة الإنكليزية: نوع الخط ) Times New Roman ( عناوين البحث )16(.  والملخصات )12(. أما فقرات البحث 
الأخرى؛ فبحجم )14( . 

9-أن تكونَ هوامش البحثِ بالنظام التلقائي )تعليقات ختامية( في ناية البحث. بحجم 12. 
10-تكون مسافة الحواشي الجانبية )2.54( سم والمسافة بين الأسطر )1( . 

11-في حال استعمال برنامج مصحف المدينة للآيات القرآنية يتحمل الباحث ظهور هذه الآيات المباركة بالشكل الصحيح من 
عدمه، لذا يفضل النسخ من المصحف الالكتروني المتوافر على شبكة الانترنيت. 

12-يبلَّغ الباحث بقرارِ صلاحيَّة النشر أو عدمها في مدَّةٍ لا تتجاوز شهرين من تاريخ وصولهِ إلى هيأةِ التحرير. 
لةٍ في مدَّةٍ  13-يلتزمُ الباحث بإجراءِ تعديلات المحكّمين على بحثهِ وفق التقارير المرسلة إليهِ وموافاةِ المجلة بنسخةٍ مُعدَّ

لا تتجاوزُ )15( خمسة عشر يومًا. 
14-لا يحق للباحث المطالبة بمتطلبات البحث كافة بعد مرور سنة من تاريخ النشر. 

15-لاتعاد البحوث الى أصحابها سواء قبلت أم لم تقبل. 
16-دمج مصادر البحث وهوامشه في عنوان واحد يكون في ناية البحث، مع كتابة معلومات المصدر عندما يرد لأول مرة. 

17-يخضع البحث للتقويم السري من ثلاثة خبراء لبيان صلاحيته للنشر. 
18-يشترط على طلبة الدراسات العليا فضلًا عن الشروط السابقة جلب ما يثبت موافقة الاستاذ المشرف على 

البحث وفق النموذج المعتمد في المجلة.
19-يحصل الباحث على مستل واحد لبحثه، ونسخة من المجلة، وإذا رغب في الحصول على نسخة أخرى فعليه 

شراؤها بسعر )15( الف  دينار.
20-تعبر الأبحاث المنشورة في المجلة عن آراء أصحابها لا عن رأي المجلة. 

21-ترسل البحوث على العنوان الآتي: )  بغداد – شارع فلسطين المركز الوطني لعلوم القرآن( 
 أو البريد الألكترونّي: )hus65in@Gmail.com ( بعد دفع الأجور في الحساب المصرفي العائد إلى الدائرة.

22-لا تلتزمُ المجلة بنشر البحوث التي تُلُّ بشرطٍ من هذهِ الشروط .
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المستخلص:
يهدف هذا البحث إلى تحليل تأثير رأس المال الزبائني في سلوكيات الدور الإضافي لدى العاملين في الجامعات 
الحكومية بإقليم كوردستان العراق. اعتمد البحث المنهج الوصفي التحليلي، وتم استخدام الاستبانة كأداة رئيسة 
لجمع البيانات من عينة عشوائية من أعضاء الهيئات التدريسية والإدارية. شمل المتغير المستقل رأس المال الزبائني 
بأبعاده )رضا الزبائن، ولاء الزبائن، السمعة المؤسسية(، بينما تمثل المتغير التابع في سلوكيات الدور الإضافي 

بأبعاده )المساعدة، الضمير المهني، الروح الرياضية، المبادرة، اللباقة والاحترام(.
أظهرت النتائج أن مستوى رأس المال الزبائني وسلوكيات الدور الإضافي كان مرتفعًا، كما كشفت عن وجود 
علاقة ارتباط قوية وتأثير معنوي مباشر بين المتغيرين. وقد تم تفسير العلاقة من خلال نظرية التبادل الاجتماعي 
ونظرية رأس المال الفكري. أوصى البحث بضرورة تعزيز العلاقة مع الزبائن والمستفيدين كمدخل فاعل لتحفيز 

السلوكيات الطوعية داخل البيئة الجامعية.
الكلمات المفتاحية: رأس المال، سلوكيات الدور، الجامعات، المال الفكري، التبادل الاجتماعي.

 Abstract :
This study aims to analyze the effect of customer capital on organi-
zational citizenship behaviors )OCBs( among employees in public 
universities in the Kurdistan Region of Iraq. The research adopted 
a descriptive-analytical approach, using a structured questionnaire 
as the primary data collection tool. The independent variable, cus-
tomer capital, was measured through its dimensions )customer sat-
isfaction, customer loyalty, and institutional reputation(, while the 
dependent variable included dimensions of OCBs )altruism, consci-
entiousness, sportsmanship, civic virtue, and courtesy(.
The findings revealed high levels of both customer capital and 
OCBs. Moreover, a strong and statistically significant relationship 
was found between the two variables. This relationship was inter-
preted through the lens of Social Exchange Theory and Intellectual 
Capital Theory. The study recommends enhancing customer rela-
tionships as a strategic lever to foster voluntary, constructive behav-
iors in academic environments.
Keywords: Capital, role behaviors, universities, intellectual capi-

tal, social exchange.Theory.
)Introduction( أولاً: المقدمة

تعُدّ المنظمات الأكاديمية، وعلى رأسها الجامعات، من أهم البيئات التي تعتمد على رأس المال البشري والاجتماعي 
في تحقيق أهدافها وخدمة المجتمع. وفي خضم التحولات المتسارعة التي تشهدها المؤسسات التعليمية، لم يعد 
التركيز مقتصرًا على الكفاءات الإدارية أو التكنولوجية فحسب، بل أصبح الاهتمام منصبًا على ما يعُرف برأس 
المال الزبائني )Customer Capital(، والذي يُمثّل العلاقات المتراكمة مع المتعاملين والمستفيدين من 

المؤسسة، وفي مقدمتهم الطلبة والمجتمع المحلي.
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تتجلى أهمية البحث في تسليط الضوء على دور رأس المال الزبائني في تعزيز ما يعُرف بـ«سلوكيات الدور 
الإضافي« )Organizational Citizenship Behaviors(، وهي سلوكيات طوعية لا تفُرض 
رسميًا ضمن وصف العمل، لكنها تلعب دوراً محوريًا في رفع كفاءة الأداء التنظيمي وتعزيز بيئة العمل التعاونية 

داخل الجامعات.
ورغم وفرة الأدبيات التي تناولت مفاهيم كل من رأس المال الزبائني وسلوكيات الدور الإضافي كلٌّ على حدة، إلا 
أن الفجوة البحثية تكمن في شُحّ الدراسات التي بحثت العلاقة المباشرة بين هذين المتغيرين، لا سيما في السياق 
الأكاديمي العربي، وتحديدًا في إقليم كوردستان العراق، ما يعل هذا البحث مساهمة علمية أصيلة في هذا المجال.

هدف البحث هو تحليل تأثير رأس المال الزبائني بأبعاده المختلفة في سلوكيات الدور الإضافي للعاملين في 
الجامعات الحكومية في إقليم كوردستان العراق، واستكشاف ما إذا كان تعزيز علاقات المؤسسة مع المستفيدين 

يُسهم في تحفيز سلوكيات إيابية تتجاوز المهام الوظيفية الرسمية.
وتتبلور مشكلة البحث في التساؤل الآتي:

هل يؤُثر رأس المال الزبائني في سلوكيات الدور الإضافي لدى العاملين في الجامعات الحكومية بإقليم كوردستان 
العراق؟

وفي هذا السياق، يعتمد البحث على:
)Customer Capital( المتغير المستقل: رأس المال الزبائني •

)Organizational Citizenship Behaviors( المتغير التابع: سلوكيات الدور الإضافي •
 Theoretical Background and Literature( ثانياً: الإطار النظري والدراسات السابقة

)Review
)Customer Capital( 2.1 مفهوم رأس المال الزبائني

يعُرّف رأس المال الزبائني بأنه أحد مكونات رأس المال الفكري، ويُشير إلى القيمة المتولّدة من علاقات المنظمة 
مع زبائنها، سواء كانوا مستفيدين خارجيين أو داخليين، بما في ذلك الطلاب وأولياء الأمور والمجتمع المحلي في 
السياق الأكاديمي. ويعُد رأس المال الزبائني من الأصول غير الملموسة التي تسهم في تعزيز الولاء، وتحقيق التمايز 

التنافسي، والمحافظة على استدامة العلاقة مع الفئات المستهدفة.
وقد عرّفه Brooking )1996( بأنه: »مجموعة العلاقات التي تبنيها المؤسسة مع زبائنها، والتي تنعكس 
على رضاهم وولائهم وسلوكهم المستقبلي«. بينما أشار Bontis )1999(  إلى أن رأس المال الزبائني يعُد 

عاملًا حاسماً في نقل المعرفة من المنظمة إلى البيئة المحيطة.
وفي السياق العربي، أوضح الشمري )2021، ص34( أن رأس المال الزبائني في الجامعات يعُبّر عن شبكة 
العلاقات التي تربط المؤسسة بالطلبة والمجتمع، وما ينتج عنها من قيمة مضافة تسهم في تحسين السمعة المؤسسية.

)Organizational Citizenship Behavior( 2.2  مفهوم سلوكيات الدور الإضافي
تُشير سلوكيات الدور الإضافي إلى مجموعة من التصرفات الطوعية التي لا تُشترط في الوصف الوظيفي لكنها 
تُسهم في رفع كفاءة المنظمة وتحقيق التعاون بين العاملين. هذه السلوكيات تشمل: مساعدة الزملاء، الالتزام 

التنظيمي، الولاء، المبادرة، وتحمّل المسؤوليات.
وقد عرّفها Organ )1988( بأنا: »سلوكيات فردية اختيارية لا يُكافأ عليها مباشرة، لكنها تعزّز الأداء 
المناخ  ترتبط بجودة  السلوكيات  هذه  أن    )2000(  .Podsakoff et al وأكد  للمؤسسة«.  الفعال 

التنظيمي وفعالية القيادة.
أما في الدراسات العربية، فقد أشار العبيدي )2020، ص52( إلى أن سلوكيات الدور الإضافي تمثل مقياسًا 
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غير مباشر لمستوى رضا العاملين وولائهم، وتعُد مؤشرًا على جودة الثقافة التنظيمية داخل الجامعات.
2.3  العلاقة بين رأس المال الزبائني وسلوكيات الدور الإضافي

تشير الأدبيات الحديثة إلى وجود علاقة تفاعلية بين رأس المال الزبائني وسلوكيات الدور الإضافي، حيث يُسهم 
الشعور بتقدير المنظمة لعلاقاتها مع الزبائن والمستفيدين في تحفيز العاملين لتبنّي سلوكيات تتجاوز نطاق واجباتهم 
الرسمية. فكلما كانت العلاقة بين المؤسسة والمستفيدين قائمة على الثقة والتواصل الإيابي، كلما شعر الموظف 

بانعكاس إيابي على مكانته، ما يدفعه لتقديم جهود إضافية.
وقد وجدت دراسة Farh et al. )2004(  أن الالتزام بالعلاقات مع الزبائن يؤثر على ولاء العاملين، مما 
يعزز السلوكيات الطوعية. كما بيّنت دراسة Yao & Wang )2021(  أن الجامعات التي تطور علاقاتها 

مع المستفيدين تشهد ارتفاعًا في مؤشرات السلوكيات الإيابية من الموظفين.
أما في السياق العربي، فقد أظهرت دراسة الموسوي )2022، ص91( وجود ارتباط قوي بين رضا الطلبة 

)كمؤشر على رأس المال الزبائني( ومستوى مبادرة أعضاء الهيئة التدريسية في تقديم خدمات إضافية.
2.4  أبرز الدراسات السابقة

2.5  الأطر النظرية والنماذج التفسيرية للعلاقة بين المتغيرين
لشرح العلاقة بين رأس المال الزبائني وسلوكيات الدور الإضافي، يستند البحث إلى عدد من الأطر النظرية التي 

تفُسّر سلوك الأفراد داخل المنظمات استجابةً للمحفزات غير الرسمية، وفي مقدمتها:
)1964 ,Social Exchange Theory – Blau( أولا: نظرية التبادل الاجتماعي

تفترض هذه النظرية أن العلاقات داخل المنظمات لا تستند فقط إلى تبادل مادي مباشر، بل تشمل أيضًا تبادلًا 
اجتماعيًا غير ملموس يقوم على الثقة والمعاملة بالمثل. ووفقًا لهذه النظرية، فإن العاملين يبُدون سلوكيات إضافية 
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غير مفروضة وظيفيًا عندما يشعرون بأن المنظمة تقُدّرهم، وتستثمر في علاقاتها مع الزبائن والمستفيدين )مثل 
الطلبة أو المجتمع المحلي في الجامعات(.

فكلما شعر الموظف بأن المؤسسة تبني علاقة قوية ومستقرة مع زبائنها، وتعكس صورة إيابية تعُزز الانتماء، 
كلما زاد استعداده للقيام بسلوكيات مثل: التعاون، المبادرة، وتحمّل المسؤولية.

وقد أشار Cropanzano & Mitchell )2005(  إلى أن مبدأ »المعاملة بالمثل« هو جوهر هذه 
النظرية، حيث يقُابل الدعم المؤسسي بسلوكيات طوعية داعمة، كجزء من التزامات غير مكتوبة بين الموظف 

والمؤسسة.
 Intellectual Capital Theory – Edvinsson &( الفكري  المال  رأس  نظرية  ثانيًا: 

)1997 ,Malone
الهيكلي،  البشري،  المال  رأس  ومنها  المؤسسة،  تملكها  التي  الملموسة  غير  الأصول  على  النظرية  هذه  تركّز 
والزبائني. ووفقًا لهذا الإطار، فإن رأس المال الزبائني لا ينُظر إليه كعلاقة ترويية فقط، بل كأصل استراتيجي يؤثر 

على الثقافة التنظيمية، وسلوكيات الأفراد، وفعالية الأداء.
تشير النظرية إلى أن وجود رأس مال زبائني قوي يعُزز من مستوى الانتماء لدى العاملين، ويعلهم أكثر التزامًا 

بأهداف المؤسسة، وأكثر رغبة في تقديم ما يفوق التوقعات، وهو ما يندرج ضمن سلوكيات الدور الإضافي.
وقد بيّن Bontis )1999(  أن التفاعل المستمر بين رأس المال الزبائني والعناصر الأخرى للفكر المؤسسي 

)البشري والهيكلي( يولّد بيئة عمل محفّزة للإبداع والمبادرة.
)Methodology( ثالثا: منهجية البحث

3.1  نوع البحث
ينتمي هذا البحث إلى البحوث الكمية السببية )Causal Research(، إذ يهدف إلى تحليل العلاقة 
التأثيرية بين متغيرين: رأس المال الزبائني )كعامل مستقل( وسلوكيات الدور الإضافي )كعامل تابع( في الجامعات 
الحكومية بإقليم كوردستان العراق. كما يعتمد البحث المنهج الوصفـي التحليلي في تشخيص المتغيرات وتفسير 

طبيعة العلاقة بينها بالاعتماد على الأدلة الإحصائية.
3.2  أداة جمع البيانات

تم الاعتماد على الاستبانة المغلقة كأداة رئيسية لجمع البيانات الأولية من أفراد العينة. وقد تم تصميم الاستبانة 
بناءً على مراجعة الأدبيات النظرية والدراسات السابقة ذات العلاقة، وتضمنت قسمين رئيسيين:

• القسم الأول: معلومات ديموغرافية )الجنس، العمر، الدرجة العلمية، سنوات الخدمة، اسم الجامعة(.
• القسم الثاني: فقرات لقياس متغيرات البحث:

o رأس المال الزبائني: تم قياسه من خلال 3 أبعاد )رضا الزبائن، ولاء الزبائن، السمعة المؤسسية(، باستخدام 
15 فقرة مستنبطة من مقياس Bontis )1999(، بعد التعديل بما يناسب البيئة الأكاديمية.

o سلوكيات الدور الإضافي: تم قياسه من خلال 5 أبعاد )المساعدة، الضمير المهني، الروح الرياضية، المبادرة، 
اللباقة(، باستخدام 20 فقرة معتمدة على مقياس Organ )1988( المعدّل.

وقد تم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي لتحديد مستوى الاتفاق، حيث تتراوح الاستجابات بين:
)1( لا أوافق بشدة – )5( أوافق بشدة.

3.3  مجتمع وعينة البحث
يتكون مجتمع البحث من أعضاء الهيئات التدريسية والإدارية في الجامعات الحكومية في إقليم كوردستان العراق، 
لما لهم من دور مباشر في التفاعل مع الطلبة والمستفيدين، مما يعلهم فاعلين في تكوين رأس المال الزبائني والتأثير 
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في سلوكيات الدور الإضافي.
وقد تم اختيار عينة عشوائية طبقية من عدد من الجامعات )مثل: جامعة صلاح الدين، جامعة السليمانية، جامعة 

دهوك، جامعة كركوك(، لضمان التمثيل الجغرافي والمؤسسي.
بلغ حجم العينة )60( مشاركًا.

3.4  أساليب التحليل الإحصائي
 ،AMOSو  SPSS تم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لطبيعة البحث، عبر برنامج

وذلك على النحو التالي:
• التحليل الوصفي )المتوسطات الحسابية، الانحراف المعياري، الأهمية النسبية(

• اختبار صدق وثبات الاستبانة:
o صدق المحتوى )Content Validity( من خلال تحكيم الخبراء.

o ثبات الاتساق الداخلي باستخدام معامل كرونباخ ألفا.
• اختبار الارتباط )Pearson Correlation( بين المتغيرات.

• تحليل الفرضيات باستخدام نمذجة المعادلات الهيكلية )SEM( عبر برنامج AMOS لاختبار العلاقات 
السببية بين المتغيرات وأبعادها.

)Results( رابعا: النتائج
4.1  التحليل الوصفي للمتغيرات

أُجري التحليل الوصفي لبيان مستويات استجابات أفراد العينة حول متغيري البحث )رأس المال الزبائني، 
وسلوكيات الدور الإضافي(. وأظهرت النتائج أن:

جدول )1(: التحليل الوصفي لأبعاد رأس المال الزبائني

تفسير النتائج:
تعكس القيم المرتفعة أن أفراد العينة يدُركون أهمية العلاقات التي تبنيها الجامعات مع المستفيدين. ويظهر البُعد 

الأعلى في السمعة المؤسسية، مما يدل على أن صورة الجامعة تلعب دوراً محوريًا في تكوين رأس المال الزبائني.
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جدول )2(: التحليل الوصفي لأبعاد سلوكيات الدور الإضافي

تفسير النتائج:
تشير النتائج إلى أن أفراد العينة يمارسون سلوكيات إيابية غير مفروضة وظيفيًا، وبشكل خاص في بعُد المساعدة، 

ما يعكس بيئة عمل داعمة ومحفزة داخل الجامعات.
4.2  تحليل العلاقة بين المتغيرات

جدول )3(: معامل الارتباط بين رأس المال الزبائني وسلوكيات الدور الإضافي

تفسير النتائج:
تدل قيمة معامل الارتباط على وجود علاقة إيابية وقوية بين رأس المال الزبائني وسلوكيات الدور الإضافي، مما 
يؤكد الفرضية النظرية بأن العاملين يستجيبون إيابيًا عندما يكون هناك استثمار حقيقي في علاقات الجامعة مع 

المستفيدين.
4.3  اختبار الفرضيات

)SEM( نتائج اختبار الفرضية الرئيسة باستخدام نمذجة المعادلات الهيكلية :)جدول )4

↔

→

↔

→
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تفسير النتائج:
تؤكد نتائج SEM وجود تأثير معنوي مباشر لرأس المال الزبائني في سلوكيات الدور الإضافي عند مستوى 
دلالة )α ≥ 0.05(، وهو ما يعزز الفرضية القائلة بأن العلاقة بين المؤسسة وزبائنها تؤثر على التزام العاملين 

ومبادراتهم التطوعية.
)Discussion( خامسا: المناقشة

5.1  تفسير النتائج
أظهرت نتائج التحليل وجود مستوى مرتفع من رأس المال الزبائني وسلوكيات الدور الإضافي في الجامعات 
المبحوثة. وقد تبين أن تحسين السمعة المؤسسية ورضا المستفيدين من خدمات الجامعات يُسهم في رفع مستوى 

التزام العاملين تجاه المهام غير الرسمية، مثل المساعدة، والمبادرة، والعمل التطوعي داخل البيئة الجامعية.
وتفُسَّر هذه العلاقة من خلال نظرية التبادل الاجتماعي، التي تشير إلى أن العاملين يقُابلون الدعم المؤسسي 
والاستثمار في العلاقات بجهود إضافية طوعية. كما تدعم النتائج مفهوم رأس المال الفكري، الذي يُبرز أهمية 

الأصول غير الملموسة كأدوات لتحفيز الأداء والسلوكيات التنظيمية الفاعلة.
5.2  مقارنة النتائج بالدراسات السابقة

• تتماشى النتائج مع ما أشار إليه Bontis )1999( بأن رأس المال الزبائني يعُدّ محفزًا غير مباشر لسلوكيات 
الأفراد داخل المنظمات.

• أكدت دراسة Yao & Wang )2021( وجود تأثير إيابي بين تطوير العلاقة مع المستفيدين وولاء 
الموظفين، وهي نتيجة تطابقت مع نتائج هذا البحث.

• كما تتسق مع دراسة الموسوي )2022( التي أظهرت أن رضا الطلبة يرتبط إيابيًا بمستوى المبادرات التطوعية 
لأعضاء هيئة التدريس.

5.3  الدلالات النظرية والتطبيقية
نظريا:

تُسهم نتائج هذا البحث في تعزيز فهم العلاقة بين مكونات رأس المال الفكري والسلوكيات التنظيمية الطوعية، 
وتسلط الضوء على رأس المال الزبائني كمتغير مؤثر في سلوك العاملين، وهو جانب قلما تناولته الأدبيات في 

السياق الأكاديمي العربي.
تطبيقيًا:

تُظهر النتائج أهمية تبني الجامعات لاستراتيجيات فعالة لبناء علاقتها مع الطلبة والخريين والمجتمع، مثل تحسين 
الخدمات الطلابية، والتفاعل المجتمعي، وتعزيز السمعة الأكاديمية، إذ أن لذلك تأثيراً غير مباشر على تحفيز 

العاملين للقيام بسلوكيات إيابية تعزز الأداء المؤسسي العام.
)Conclusion and Recommendations( سادسا: الاستنتاجات والتوصيات

)Conclusions( 6.1  الاستنتاجات
استنادًا إلى ما تم تحليله وتفسيره من نتائج البحث، يمكن تلخيص أبرز الاستنتاجات على النحو الآتي:

العاملين في  لدى  الإضافي  الدور  الزبائني وسلوكيات  المال  رأس  بين  ومباشرة  معنوية  1. وجود علاقة تأثير 
الجامعات الحكومية بإقليم كوردستان العراق، مما يؤكد أهمية تنمية العلاقات مع الزبائن والمستفيدين في تحفيز 

السلوكيات التنظيمية الإيابية.
2. السمعة المؤسسية تعُد البعد الأكثر بروزاً في رأس المال الزبائني من حيث التأثير على العاملين، وهو ما يشير 

إلى أهمية الصورة الذهنية العامة للجامعة في دفع العاملين لبذل جهود إضافية.
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3. بعُد »المساعدة« جاء في مقدمة سلوكيات الدور الإضافي لدى أفراد العينة، مما يعكس ثقافة مؤسسية داعمة 
وتعزز من العمل الجماعي.

4. نموذج SEM أظهر قوة العلاقة التفسيرية بين المتغيرين، مما يدعم صلاحية الإطار النظري المستخدم ويوفر 
أساسًا لبناء استراتيجيات داخل المؤسسات التعليمية تعتمد على مداخل غير مادية لتعزيز الأداء التنظيمي.

)Recommendations( 6.2  التوصيات
انطلاقًا من النتائج التي تم التوصل إليها، يقدم الباحث التوصيات الآتية:

1. تعزيز استراتيجيات إدارة العلاقات مع المستفيدين، ولا سيما الطلبة والخريين، من خلال تفعيل قنوات 
الاتصال والاستماع الفعّال لملاحظاتهم، بما يسهم في بناء رأس مال زبائني مستدام.

2. الاستثمار في تعزيز السمعة المؤسسية للجامعات عبر الإعلام الجامعي، الأنشطة المجتمعية، ومؤشرات التميز 
الأكاديمي، لما لذلك من أثر في تحفيز العاملين وزيادة ولائهم.

3. تضمين مفاهيم السلوكيات الطوعية ضمن ثقافة الجامعة، من خلال التدريب والتوعية وتعزيز القيم التي 
تشجع على المبادرة، المساعدة، والمشاركة الفاعلة في الأنشطة المؤسسية.

4. تشجيع مزيد من الدراسات الميدانية التي تبحث في تأثير أبعاد أخرى من رأس المال الفكري )مثل: البشري، 
الهيكلي( على سلوكيات الدور الإضافي، لتعميق الفهم النظري والتطبيقي لهذا المجال الحيوي في الإدارة الجامعية.
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