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 دتخلص:مال
بحفكعع و هب ععو اة  عدععك ه عع ح   بحرخععةؤت بحثثة ععت رعع ا  ال بحرعععا يحعع ا بحثثععج حة علععت اؤععا دحعععاثا اهاععه  ب ع د ععع 

بل عععا بحتعع اى حععهت بحرحععب ؤ  اععو اعع  ت بحععأه بة  هاحععب ت ا ر ععت  بل بحرعععا بحفكعع و   بل بحرعععا بحثخعع و   بل بحرعععا 
  بحجععع  و بح  ةؤععو   بل بحرعععا بحأيعععيزوب اععو بل عععا بحتعع اى  بحتعع اى بحره  ععت  بحر  ح ععت  بحرمعلرععت  بحربع ععت  بحر  عع 

 ب حهت بحرحب ؤ  ه  ح  ا  ات ا    بل بحرعا بحفك و او بل عا بحت اى حهت بحرحب ؤ .قعبؤ ت بحجهات
بابرععه بحثعرةعععى اؤععا اابى  ي حعع ت حترعع  بحا ع عععا  ععو ببععبثع ت  ععررل حؤثثععج بلا دععو دثؤقعع  اثب  عععا بثبععبثع ت هاعع  

خلاح ع د    بحثثعج بحعا  بععيه ا رعت لابا الاقعت ب بببثع ت ان 50ه ع ل   (SPSS)  عم بحر ؤ اعا بثردعيو  
ا زععع و بعععقن  بعععر ق ب  ععع ا احعععب ت ا ر عععت ابحقععع با بحثثعععج  ه ععععةا بح لاقعععت بعععقن بحربحقععع با الاقعععت ب دثعععع  ق  عععت هبح

 بحربحق  ن هيزعةبً اؤا لاح  دو   عغت اها ان بثببزبع عا هبحب   عا. 
 

بحتعععع اى   بل بحرعععععا بح  ةؤععععو   بل بحرعععععا بحأيعععععيزو  حثخعععع و  بل بحرعععععا ببحفكعععع و   بل بحرعععععا  المفتاحيااااة:الكلمااااات 
 ابع ت  بحر    بحجع  و  قعبؤ ت بحجهات. بحرمعلرت  بحره  ت  بحر  ح ت 

Abstract:  

 The research seeks to answer the many questions raised by   the issue of research on 

intellectual capital and the most important    components. as well as the dimensions of 

quality for the consumer in the company Zora , and the level of importance of 

intellectual capital ( human capital, structural capital, consumer capital) in dimensions of 

quality ( quality perceived, reliability, conformance, durability, exterior, portability 

service), the effect of intellectual capital in the dimensions of quality for the consumer.                                                                                                 

Adopted the researchers on the key tool for data collection is a questionnaire designed to 

look as it has been analyzing the contents of the questionnaire according to statistical 

information system (SPSS) was (50) questionnaire in which research found significant 

results related to the existence of the level of importance of the research variables , and 

came relationship between the variables correlation the moral effect between the two 

variables and was based on the formulation of a number of conclusion  

recommendations. 

  

  Keywords: intellectual capital, human capital, structural capital, capital costumer, 

perceived quality, reliability, conformance, durability, exterior, portability service.  
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 المقدمة:
ااا بحبث ثا او بحاقئت بثقبدعايت بحرثؤ ت هبلإقؤ ر ت هبحههح ت إحا ز عاى رهى بحرزعاحت بقن بحرز رععا اؤعا  عاعت 

اعععو ذععع  لاحععع  بثقبدععععا بحبزعاحعععو هادععع   (Intellectual Capital)بحرحعععب  عا  هحرعععه ا عععثا  ال بحرععععا بحفكععع و 
بحر ؤ اعد ت     ال بحرعا بحثق رو حؤرز رعا لعابثعع   بحع  ن بحع و اؤ عد بحعهه  بح ي حعو اعو بل ععا بحتع اى  حع ب دعردو 
ب ر ت   ب بحثثعج اثعهحعت حب حع ا اه   بل بحرععا بحفكع و اعو بل ععا بحتع اى هحب حع ا لاحع  بحعهه  ارعه دعو درحع و  ع ب 

 عععت اثعرععج  دكععع ى بحرثثعععج بثها اعععن از ت ععت بحثثعععج ل رعععع باعععبر  بحرثثععج بحةعععع و بث عععع  بحز ععع و بحثثععج بحعععا ب ي
بحفكعع و ه بل عععا بحتعع اى هقععه دععو دجدعع ا بحرثثععج بحةعحععج حزبعععيه بحثثععج هبخبثععع  بحف حعع عا اععو هدذععرن  بل بحرعععا 

                                                   دذرن بحرثثج بح بل  هبثخق  بثببزبع عا هبحب   عا . رقن

 منهجية البحث :المبحث الاول
 مذكلة البحث:-اولا: 

 -بثد ت: اؤا بحبحعاثا  لعلإ علتيرةن ب رعا اخةؤت بحثثج او ل ه ع بحبما رو 
بل ععا بحتع اى حعهت بحرحعب ؤ  ه  عن يرةعن   اثعاع  به غقع  اثعاع ب اعو دثرقع  دعر ق    ح بل بحرععا بحفكع و -1

 ؟ق عبك
 بثهح  ت؟هبحبو يتد اؤا بحرز رت بى درزث ع  بدر ق  اع و بثل عا بثكة  -2
 اع و بح لاقت بقن  بل بحرعا بحفك و هبل عا بحت اى؟-3

 
 اهداف البحث-ثانيا: 

 -بثد ت: يرة  بحثثج اثعهحت  عاى دح ا بحا دثرق  بث هبف 
  رعات بحت اى او بحاقئت بح  بق ت.باعات بح او ب بل بحرعا بحفك و او بحرز رت لرع ازحتو ا  -1
بحب عع ف اؤععا هبقعع  دفذعع لاا بل عععا بحتعع اى بحر برععهى رعح ععع اععو ب عبعععا بحتعع اى هاععهت ب دثع  ععع اععو بحرز رععت -2

 بحرثث  ت.
 .دثهاه بثل عا بثكة  دفذ لا حهت بحأي ى بقن بثل عا بحت اى بحرثث  ت-3
اعن خعلاا بل عا عع هببعثعك لاحع  حؤجع هي بب  ع عا اعاؤعت دخج ا  رع  بحر ى هبحذ ف اعو هبقع  بابة بحتع اى -4

 حر عحتت بحجؤ .
  بل بحرعا بحفك و او دفذ لاا بل عا بحت اى حهت بحرحب ؤ . ا  ا  ات -5

 
 اهمية البحث-ثالثا: 

 -بثد ت: دبتؤا ب ر ت بحثثج او بحزرع  
بحرز رععت بحرثث  ععت حب أ ععأ بحعع او اععن  بعععيه     ععت هدما ق ععت دحب اععه ب ععع  اب قعع  بحثعرةعععى بى بحثثععج ب فحعع -1

 ح  اؤا بل عا بحت اى حهت بحرحب ؤ .\ب بل بحرعا بحفك و هب  ةعبعا 



 م.سنية كاظن         م. م.م بشرى عبد ابراهين،                                              ..                           .أثر رأس الوال الفكري

  

 

355 

يرةعن بابرعا عع  رراع  حح عبععا  ع اى  بحبعويرةن  ع عد اعن ب ر عت بحثثعج اعو دثهاعه بثل ععا بثكةع  ب ر عت -2
  اعاؤت.

بحرخعةلاا بحر رعت بحبعو  ع ت دزعبعق ع  ارعع اعن بحعأان هبحربرةؤعت بب ب ع  بث برععم اعو  لأرعهتابدهت بحثثعج -3
 بحبزعاحو.دفذ لاا بحأي ى بحبو د با  ان بثبب بد ت عا بحر رت بحبو دذ  بقهبم بحرز رت او بارعا 

بععع ب  بحم  ععع  بح ؤرعععو بحرزعبعععد ثخبععع ب  بث حبراعععق ب عععع بحرز رعععت بحرثث  عععت  دحب اعععهيرةععع  بحثثعععج اثعهحعععت -4
 بحرثؤ ت.

  بل بحرعا بحفك و او دثهاه دفذ لاا بل عا بحت اى حهت بحرحب ؤ . ا  ار   بحثثج او -5
 

 مخطط البحث الفرضي- رابعا:
 

 
 
 

   

 
 
 

 
 فرضيات البحث - خامدا:

ه ععو  بل بحرعععا بحفكعع و هبل عععا لربحقعع با بحه ببععت  بث برعععم اب قعع  بى يةعع ى احععب ت -بلأهحععا:بحف حعع ت بح ي حعع ت -1
 ب هقه دف ال ان     بحف ح ت بح ي ح ت بحف ح عا بثد ت:اجبؤفت  عالرحب  بحت اى 

بث ر ععت هقععه دف اععل اععن  عع   بحف حعع ت بحف   ععت  ابثعععاناب قعع  بى يةعع ى احععب ت بث برعععم بعع بل بحرعععا بحفكعع و  - ا
 -بثد ت: بحف ح عا بحةع   ت 

 بث ر ت. ابثعانية ى احب ت  بل بحرعا بحثخ و  -1
 بث ر ت. ابثعانية ى احب ت  بل بحرعا بح  ةؤو  -2
 بث ر ت. ابثعان ت  بل بحرعا بحأيعيزو بية ى اح -3

 بث ر تب ابثعان بحت اى لرحب ت  لرل عا  اب ق  بى ية ى احب ت بث برعم - ك
 -بثد ت: هقه دف ال ان     بحف ح ت بحف ح عا بحةع   ت 

 بث ر ت. ابثعانية ى احب ت بث برعم لعحت اى بحره  ت  -1
 بث ر ت. ابثعانية ى احب ت بث برعم لعحر  ح ت  -2
 بث ر ت. ابثعانية ى احب ت بث برعم لعحرمعلرت -3

 هيكلي

 بشري

 زبائني

 المعوليت

 المطابقت

 الخذمت قابليت

 المظهر

 الخارجي

 المال راس الجودة ابعاد

 الفكري

 المذركت الجودة

 المظهر الخارجيت

 المتانت
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 بث ر ت. ابثعانية ى احب ت بث برعم لعحربع ت -4
 بث ر ت  ابثعانلعحر    بحجع  و ية ى بث برعم -5
 بث ر ت. ابثعانلعحرعبؤ ت بحجهات ية ى احب ت بث برعم -6

هقعه دف اعل اععن بلاه اثحعت ا ز  عت بععقن  بل بحرععا بحفكع و هبل ععا بحتع اى  دعر ق  ا  عه -:بحف حع ت بح ي حع ت بحةع  عت-2
 -بحبعح ت: بحف ح ت بحف ح عا بحف   ت     

 لاه اثحت ا ز  ت بقن  بل بحرعا بحفك و هبحت اى بحره  ت. در ق ا  ه -1
 لاه اثحت ا ز  ت بقن  بل بحرعا بحفك و هبحر  ح ت. در ق ا  ه -2
 لاه اثحت ا ز  ت بقن  بل بحرعا بحفك و بحرمعلرت. در ق ا  ه -3
 لاه اثحت ا ز  ت بقن  بل بحرعا بحفك و هبحربع ت. در ق ا  ه -4
 .هبحر    بحجع  و لاه اثحت ا ز  ت بقن  بل بحرعا بحفك و  در ق ا  ه -5
 .هقعبؤ ت بحجهاتلاه اثحت ا ز  ت بقن  بل بحرعا بحفك و  در ق ا  ه -6

 ( (The research Community & Sampleوعينة البحث مجتمع -سادسا": 
درة  اتبر  بحثثج او اع  ت بحعأه بة بح عاعت هبح قزعت بحبعو دعو د ز ع  ببعبثع ت بحثثعج اؤق عع دبكع ى اعن اقزعت اخع بي ت 

 ان بحرها  ن هاحعاها و هاها و بثاب با هبح عاؤقن.

  the research  approach)      منهج أسلهب البحث: ) -سابعا":
إى بحثثج لابا   ه ه فو دثؤقؤو   عحرعع ب عك ا  عأ اؤعا ببعبملاا ب  بة  ه ع ب بحعز ه ابربع  بز ع ى اعر ح ت  إلا إى 
ه ف بحثعحت ب رب ى ببثؤقؤ ع هدرها بح رؤ عت إحعا ببعبجلال بحزبععيه هبحرراع با بلأبعبع ت  ااعع بحبثؤقع  اب خقزعع ازعك 

 ق ف اؤا اب ز بحررا با لأ ثعا اه  فو ايت ا ح ت ان ا ح عا بحثثج.دثهاه بحزبعيه هبح  

 (Borders the researchحدود البحث:)-ثامنا": 
 بحثهها بح ؤر ت: إى بحثثج اثهاى اؤر عً لرع  عة لر هباك.1-
رعع  بحا ع عععا بحثععهها بحأاع  ععت: إ عع بة بحثثععج  بحتع ععد بحرقععهب وب بببععهبةً اععن بحتعع ثا بثبععبملا  ت هبحررعععللاا ه -2

 .  5/2014/ 7هححعيت ب ب عة د ز   بثببثع ت هب ب عة بحثثج او2013 /4/ 20بثهح ت حؤرهى ان

 ((Sources of Data & Information Collectionمرادر جمع البيانات والمعلهمات. -تاسعا": 
 جهبم بحم   بحبعح ت: ر  بحا ع عا: دو بحثد ا اؤا بحا ع عا بحرب ؤرت لعحثثج هابحق بد ع لعبب ادعا -1

 بحا ع عا بحةع   ت: دو ا ب  ت بحكبد هبحررعثا بثاب ت لابا بح لاقت بزر لاي بحثثج.  - ا
 ج.بحثثاثةت بث ب  قل ب هف د ح ا بحرفعه و بثبعب ت هبثل عا حر ح ا  - ك
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 بثهح ت: بابره بحثثج او  ر  بحا ع عا بثهح ت اؤا اع اؤو: بحا ع عا-2

ببععبجهبم ببععبرع ى بثبععبا عى ب  ععف ع بلأابى بح ي حعع ت حؤثدعع ا اؤععا بحا ع عععا هبحر ؤ اعععا دععو  : بثبععبثع ت - ا
بحرب ؤرت لعحتع د بحرقهب و حؤثثج هقه دو باعهبا  ع   بثبعبرع ى اعو حع ة ببعبملاا بحردععا  بح ؤر عت لابا 

حفكع و اؤعا ب بح لاقت لر ح ا بحثثج رقج دو بثابرعا او باهبا بحعثعع با بحرب ؤرعت لربحقع با  بل بحرععا
 رعععععع دعععععو بثابرععععععا اعععععو باعععععهبا    بSharabati,2010  بBontis,1998ز و  ب بة ل عععععت بحكبععععععك هاععععع

 ب.Garvin,1984بحعثع با بحرب ؤرت لربحق  بل عا بحت اى اؤا بحرق عل بحتع أ ا 
 المقابلات الذخرية - ك

 
 (The Statistical Methods of the research)الأساليب الإحرائية للبحث -عاشرا": 

 بابرها بحثعرةبعى او دثؤق  بحا ع عا بحبو دذرزب ع بببرع ى بثببثع ت اؤا اتر ات بلأبعحقد 
 هبلأاهبا بلإردعي ت  و:

بحبععععو دخععععر  بحتععععهبها بلإردعععععي ت بحبععععو دذععععرزل بحبكعععع ب با هبحزحععععد بحرئ  ععععت  .ابعععععحقد بلإردعععععة بح  ععععفو:1
 هاب بمعا بحق عل.

اععن ب عع  بدجعععلا بحرعع ب  لخععرى قاعع ا اه  اععت بحف حعع عا بلإردعععي ت بحجع ععت  .ابعععحقد بلإردعععة بثبععبهثحو:2
 Linearباب ى بحتع اى دعو ببعبجهبم ببعؤ ك دثؤقع  بث ثعهب  بحجمعو  اثععا او   بل بحرعا بحفك و  ا  به ببت 

Regression  إى بح رؤ عععععععععععا بخباععععععععععع ا اؤععععععععععا بحثعبعععععععععععثت بحخجدعععععععععع ت لعبعععععععععععبجهبم بحثأاععععععععععت بلإردععععععععععععي ت
 SPSS.Ver16.ب 

 
 الثاني: الجانب النعري المبحث 

 رأس المال الفكري: مفههم-اولًا: 
 تععععا بح ؤععع م بث برع  عععت هبثاب  عععتي عععه اف ععع م  ال بحرععععا بحفكععع و اعععن بحرفععععه و بثقبدععععايت بحبعععو  ثرعععل اعععو ا    

هبحثخع و هبحفكع و  ر رع      هبث برععاوهدخر   ال بحرعا بحما  عو هبحرععاوهيعحز   ح اهل بثا با ا و ابز ات 
 ب.  8:2003 هبحدعحا

هل رع يجا  بل بحرعا بحفك و به بحر  او ار ك اب  أ اؤا بح  با  بحثخ  ت هخع ت بحكفععةبا اعو بحرز رعت  ه رةعن 
او   ب بحخرى بى اثرا اف ع م  بل بحرععا بحفكع و اف  اععً لاه ببعب رعا اععم خع عت اعو باب ى بحر  اعت اؤعا بحع غو اعن 

رعح عععً  ثعع  بحبخععة  اععو اراعع با غقعع  اعح ععت اععو بثاب ى  بو بى يةعع ى اثععهابً ها اعع بً هافحعع بً ااعع  قزعع با  ب ععك اب  ععك
 ب  10:2008 حؤرز رت.  ا او بثددعا بحرعح ت 

هيرع بى بحر  ات د با  اده بً ببعب عً حؤرقأى بحبزعاحع ت ا ؤعا بحرز رععا بابلاك عع ها  اعت   د عت باب د عع هاعع ازعبه اعن 
 بععع بل بحرععععا بحفكععع و بحععع و يتعععد اؤعععا بحرز رعععت با بو   د عععت باعععبلاو هباب ى هق ععععل  بل بحرععععا بحفكععع و لاحععع  ي ععع ف 

 ب.  5:2009 ااهبحرز و  
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بى  بل بحرعا بحفك و    بره بحررا با بثبعب ت هبحررععا   بحر برعهى  (Hellstrom and Husted,2003)ه ر ه 
  ه ع  يحعبجهم اعو بحرمععا بح ععم هبحرمععا   Intangible Assetsاؤا  معع  هببع  حق ععل بث ع ا غقع  بحرؤر بعت 

 بحجعل اؤا ره ب بة.
اؤقن   ابكعع ى اععن اتر اععت بح ععع ععأة اععن  بل بحرعععا بحثخعع و حؤرربحععت: ب اؤععا ب ععك2003ه عععحا   بحرف  ععوه   اععك 

ب عك ابرةع    رعع .هى او احب ت باب و ا عقن اهى غقع    هث اب  أ بح ان يربؤك ى قه با ا  ل ت  هدز  ر ت اهى غق  و
هبحخعع  عا هبحر ع ععه هبحبتر عععا هبحرزععع   بحبععو دخععة  بحردعععا  بحثعح ععت هبحرب ق ععت  حلأاعع بااععو اتر اععت بحقعع و بحجد ععت 
    .بحرحبرا دخة  بحت ه  حح ل بح اعه ت هدح اب ع او  بحجد تحبك  ن بحة هى. ه    بحق و 

   خرائص راس المال الفكري  -ثانياً: 
اؤعععا ب عععك اتر اعععت بثاكعععع  هبحر عععع ف  –اعععن ه  عععت   ععع   ععع   بحه ببعععت  –اعععو حععع ة د   عععن  بل بحرععععا بحفكععع و    

هث دبعع با  حز عع بي و اععو  بحرربحععت هدزحععتو اعع  ب ععهبف  بحرتبرعع  هدزمؤعع  اععن اؤحععفت  بثاعع با بثبهب  ععت بحبععو يربؤك ععع 
  هدثرع  ح عع ا بيعه اعح عت ها ز  عت درقأ عع اعن حرربحعتهان  عو دحعع و اعو دمع    بابة ب بلأخ ت بحرربحعا بحررع ؤت 

 2010ه رةععن ب رعععا خدعععيا  بل بحرعععا بحفكعع و اؤععا بحزثعع  بحبعععحو :  بيرععن   بحرزعععذ ى غق  ععع اععن بحرربحعععا 
 ب33:
 : هد دثط لعحاقئت بحرربح ت بحبو دبذرن : Organizationalبحجدعيا بحبز  ر ت  .1
   عا بثاب  ت.د ب ه  بل بحرعا بحفك و او  ر   بحرحب  
 .بحر ه ت بحبو دحعاه اؤا بحبتهاه بحرحبر  ان خلاا بثا با 
 .برب بة بحبز  و حؤ لاقعا غق  بح بر ت 
  بحث ه ان بحر  أ ت بثاب  ت 

 دبذرن:لررع بت بح زع   بحثخ  ت ابخ  بحبز  و هبحبو  هد دثط :Professionبحجدعيا بحر ز ت  .2
  بابلاو بح هاه ان بحر ع با بحر ز ت بحزعا ى هبحجا با بحرب بكرت لثقج ية ى ان بحد د ببباهبح و 
 .بحبرب  به  ت د ؤو دز  رو اعح ت 
  بلإغ بيوبحبه  د. 

هدعع دثط لعح زدعع  بحثخعع و هيزعيععك بحعع بدو  :Personal and Behavioralبحجدعععيا بحخجدعع ت هبححععؤ   ت  .3
 هدبذرن:

 ى  هبثقعععهبم اؤعععا بثارععععا هبث خعععمت بحرت  حعععت هرعععد بح رععع  اعععو ذععع  رععععثا اعععهم بحرقععع  بحعععا دثرععع  بحرجعععع  
 بحبركه.

  بحجا ىباؤا   بث فبعحبثببفعاى ان خا با ب خ  ن. 
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 Components of Intellectual Capital مكهنات راس المال الفكري: -ثالثاً:
  و: لا ت اة  عا ح بل بحرعا بحفك و  رهااحره  
: ي عه بحرع  ا بحثخع و بح زدع  بثكةع  ب ر عت حع بل بحرععا بحفكع و  اعحثخع  Human Capital بل بحرععا بحثخع و  .1

 بل بحرععععا بحثخععع و لر عععك بحق رعععت بثقبدععععايت حؤر  اعععت هبحجاععع با  (Daft) عععو ازدععع  اععععحو بحب رقعععه  ارعععه اععع ف 
   (Daft,2003.408) .هبحر ع با هبثاةع عا  بحرعبؤ عاب بحبو يربؤك ع بح عاؤ ى 

بحعع و اعع يط بععقن  عع  بحر ععع ف هبثاةع عععا هبحرععه با  ارععه ه ععف  بل بحرعععا بحثخعع و لع ععك بح زدعع  (Phatak)باععع 
 . (Phatak,2003,6)بثبعب ت هبحجا با هبثبهباعا بحبو يربؤك ع با با بحرز رت 

 ع بحرع  ا بحثخع و  عو بثبععل ب بى بحر ع ف هبحر ع با هبحجا با بحبو ابرب  ب129: 2004   ثعللا    ل رع  
بح بعع م  بحا ات عععا  بحبدععا و  بح رؤ عععا بحربرةعع  لععحر   ابا بحفك  ععت   اعلإبعهبااعو دثهاععه ق رعت بحرة  عععا بثخعع ت  

بث  ب تععت حق رععت  بل بحرعععا  اععع و بهررعع   بحزخعع  بحبتع  ععت هبح  عععي ب هبحرؤك ععت بحفك  ععت  بعع بةبا بثخبعع با هبح لااعععا 
  .بحثخ و 

بحب ؤع و    (بحا اف  م  بل بحرعا بحثخ و لع عك اعأ ه اعن ب ي عت ا باع   عو  (Dsvsnter,2000,3.3)هقه باع  
 بح  ب ت بحتقز ت   بحجا ى   بحررع بت هبحر بقف هبححؤ   عا ب 

 
 بحربرةع : ه رةع  بح زدع  بحةعع و اعن اة  ععا  بل بحرععا بحفكع و     Structural Capital بل بحرععا بح  ةؤعو -2

لعحرععه با بحرز ر ععت بحبععو دحععبم   بحرخععع  ت اععو بحر  اععت ه رؤ ععع هد أ أ ععع اععن    عع  بحر  عع ابا بحفك  ععت بح  ةؤ ععت 
بحربرةؤععت اععو   ععو بحر ؤ اعععا هيعع بةبا بثخبعع با  هررعع   بحزخعع  هبح لااععت بحبتع  ععت بحبععو درةعع  اجدعع ت بحرز رععت 

هبو اعوة  حبز  ر ت هباحت بح رع  هبحجع ع ت بحفك  عت   ك ابذرن قعاهى بحا ع عا هبحؤ رعا باكرع  .هق رب ع ه   ب ع
دك ى ق ربك حؤخ  ت بكا  ان ق ربك بحرعايت   بلا بى  بل بحرعا بح  ةؤو     ع   بل اععا اكع و اثرعا اعو بحخع  ت 

ه عع دثط ازعهاع يحعا  ععع بحر ذفعع ى ه بل بحرععا بح  ةؤععو يةعع ى اؤر بعععً اعن قاعع  بحخعع  ت ل ةع   بل بحرعععا بحثخعع و 
 ب.13: 2000 بحح ع و ان خلاا بثدوبح  ةؤو لعحرز رت  بل بحرعا 

 بحا بات عا بح   ت هبحاز و بحر ؤ اعد ت بحر دثمت لعحأيعين.-ا
 د   فعا هد ؤ رعا بح ر   ق باه بحا ع عاب.-ك
 بث بعي.ب بةبا بثخب با هبح لااعا بحبتع  ت هباب عزبا -ي

و دحعععاه اععو ااععو هببععزعا بح عععاؤقن اععو بعع ق و حؤ  عع ا بحععا بى  بل بحرعععا بح  ةؤععو  عع  وح عععا هه عكعع  بحرز رععت بحبعع
. ه ع ب ي زعو بى بحرز رعت حؤرز رعت ح ةع ى اعو بحرحعب ت بثاةع احب ت ابرهم ان بثابة  هاعن  عو دثحعقن بثابة بحكؤعو 

ها  ععت بحبت يععت  و بي ععوا  ععت  عع ح  د مععو حلأاعع بالابا  بل بحرعععا بح  ةؤععو بحرعع و بعع ة ى ح ععع  رعاععت اخععت ت ابارععت 
 هبحفخ  هبحزتعح هبحب ؤو. 

   ه ع  يخعر  بحاز عتبح رؤ ععا بحهبخؤ عت  عاعت حؤرز رعت اره ه فك لر ك  بل بحرعا بح و يذعو (Phatak,2003,6)باع 
اععععا هبحاععع باه   ه خعععر  لاحععع  بحرةبثععععا هدرع عععت بحر ؤ اععععا هبح  ععع ا بحعععا بحر ؤ  بحبثب عععت بحبعععو دعععهاو  ععع   بح رؤ ععععا

  ت ه  عو هق باعه بحا ع ععا هبحرؤفععاف  بل بحرععا بح  ةؤعو اعن ببعب بد ت عا بحرز رعت هبحخعثةعا بحهبخؤ عه برح .بحبه  ا ت
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اذععلًا اععن بحثرعع   بحرع    ععت اععو بحبرع عععا هبح رؤ عععا هبثخبعع با هبح لااعععا بحبتع  ععت هبحدععزع  ت هبثاب عععزبا حعع ح  اععرى 
 : ه و- د ت: از رت ان بح زع   بث ي ت ب بل بحرعا بح  ةؤو ابرحف او بو 

بحععععز و: بو بحم  رععععت بحبععععو اععععبو ب ععععع ب عععع بة ارؤ عععععا بحرز رععععت  بحر ؤ اعععععا  هبثددعععععثا  ه ععععز  بحرعععع ب با  -ا
 .بحرعابهبحرج  عا  بحرزبتعا ه بل 

باذعععة بحرز رععت هبح لاقعععا  (Position)بح  ةعع : بو د دقععد بحرحععرهح عا هبحرحعععيلاا بحبععو د عع ف اةع ععت -ك
 بقز ع.

   زو ب ع غعيعا بحرز رت هبح بعي  بحبو دحبجها ع حبثرق  دؤ  بححعيعا بحرز ر ت.بثبب بد ت ت: ه -ي
بحةرعات: هدخر  اتر ا باكع  هو بة هق و با با بحرز رت هاثععاي و بلاى بحرز رععا بحبعو حعها ع  بل اععا ه ةؤعو -ا

 هبحفخ  هبحب ؤو ابيرعً.  بحاقئت بحةرعل تب بحهبارت بحبو درزا بثا با ا  ت بحبت يت ق و ب ة ى حها ع بحةرعات
 

ه عع   بل بحرعععا بحجععع  و ه مؤعع  اؤ ععك بيذعععً دحععر ت  بل بحرعععا :  Customer Capitalراس المااال الزئااائني -3
اعثةت الاقعد عع هب دثع  عع ه ع ح   حعع بحأيععين    ه خعق  بحعا الاقععا بحرز رعت به Relation Capitalبح لاقعو 

بحح   هبح لاقعا ا  بحأيعين هبحرع  اان هبثدثععابا بحدعزع  ت هيع ح   ههثي و حؤرز رت ه   يخر  بحر  ات لرز با
اععن بح لاقعععا اعع  بحأيعععين هبحرعع  اان هببععرعة بح لااعععا هبثبععو بحبتععع و هبححععر ت .  ابععرحفاعععى بح  ةعع  بحجععع  و 

 ه   ف  بل بحرعا بحجع  و لع ك بح لاقعا بحثق  ت بحجع   ت بحبو دق ر ع بحرز رت. 
قعع ى ههثة بح لاقعععا اعع  بحأيعع ى ه حععع  هدكعع ب  بحب عاعع  اعع  بحرز رععت هبح اعه ععت بحرعح ععت  هبحبثحعع   (Luthy)ه ر ععه 

   (Luthy,2002,3) .بلا يرةن بببجهبم        بح  با  ب  ف ع ارا با ح بل بحرعا بحأيعيزو بحح  و ازه بحأي ى 

 ثانيا: الجهدة
 مفههم الجهدة -أولا: 

 هاعً  ي ح عً حؤرز رت ببب  د ارؤ ت بحع يط بحربكعاع  بعقن هذ فعت بحتع اى هيععقو بلأ  رعت اه رعع ى ا ثا ا ح ا بحت ا
  ؤعل بحثععرةقن يدعف ى بحتع اى اه ععاعً اجبؤفعت  ععى ثبعه  بلأ ر عتاأح ع هبحب عا  ا  ع اؤا ا  ع   عاعً ا   عً  ه    

 ععا حقبحعزا حؤثعرةعت بحجع هي بب   عن ا  بيعو ان ا ح ع اؤا ها  بع عق ع بحأازعو هاعع دذعرزبك  ع   بحب   فععا اعن ال
اععن خععلاا  قنب ي عع م اترعع  بحب   فعععا بحبععو ردعع  اؤق ععع بحثعععرة1اععبلاةم اعع  بدتع عععا بحه ببععت ها ععهبا ع هبحتععهها  

ارؤ ت بحرحا بحرةباو هاا  اثةت بث ب  قل هبحبو ب ت و د دقا عع اؤعا هاع  بع عق ع بحأازعو حعب ة  حعرزعً بحبمع  با 
 ف  م ه رع يردو: بحبو  بارل بحر
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 تعريفات الجهدة من وجهة نعر الباحثين والكتاب (1الجدول )
 تعرٌف الجودة الباحثٌن ت
1 Crosby  (88: 2000)البرواري،                              المطابمة للمتطلبات الموضوعة من لبل الإدارة 

2 Ishikawa  (17: 2000)حمود،             المستهلن عند الاستخدامالجودة هً درجة وفاء المنتوج لاحتٌاجات 
3 ISO .(12: 2002)الجهاز المركزي للتمٌٌس والسٌطرة النوعٌة،      درجة تلبٌة الخصائص المتأصلة للمواصفات 

4 Frazier  أدران الزبون درجة تحمٌك المنتوج أو الخدمة لتولعاته(Frazier,2002:267)                     

5 Taguchi 2002التً ٌمكان تفادٌهاا والتاً لاد ٌساببها المنتاوج للمجتماس بعاد تسالٌمه )العازاوي،تعبٌر عن مدى الخساارة :
19) 

الدرادكااااااااااااه  6
 والشبلً

مجموعااة ماان المزاٌااا والخصااائص الخاصااة بااالمنتوج أو الخدمااة والتااً تساااهم فااً يشاابا  ر بااات المسااتهلكٌن 
 (16: 2002)الدرادكه والشبلً،   والموثولٌة والاعتمادٌة ولابلٌة الاستعمالوتتضمن السعر والامان والتوافر 

الجودة بمعناها العام ينتاج المنظمة لسالعة أو تمادٌم خدماة بمساتوى عاالً مان الجاودة المتمٌازة تكاون  عمٌلً 7
لادرة من خلالها على الوفاء باحتٌاجات ور باات عملائهاا بالشاكل الاتي ٌتفاك ماس تولعااتهم وتحمٌاك 

ل لانتااج السالعة أو تما دٌم الخدماة الرضا والساعادة لادٌهم وٌاتم تلان مان خالال ممااٌٌس موضاوعة سالفا
 (17: 2002)عمٌلً،                                                          ويٌجاد صفة التمٌز فٌها. 

الجودة بأنها لٌاس المستوى الحمٌمً للخدمة الممدمة مس بتل الجهاود اللازماة لتعادٌل مساتوى الخدماة  ولٌمسون 8
 (8-7: 2002)العانً،                تلن الخدمات الممدمة وتلن بناء على نتائج عملٌة لٌاس مستوى

9 Heizer& 
Render 

  & Heizer)الجودة هً لدرة المنتوج أو الخدمة لتلبٌة حاجات ور بات الزبون الحالٌة والمستمبلٌة
Render, 2004:191)   

10 Krajewski
&Ritzman 

الزباون مناه ممارناة ماس الاثمن الاتي المٌمة التً ٌبحث عنها الزباون فاً المنتاوج وتفاً مادى اساتفادة 
  :Krajewski, 2005)                                                     (97سٌدفعه لماء التنائه له .

  Importance of Qualityالجهدة: أهمية  -:"ثانيا
ب بقن ب برعم بحرز رت لعحت اى هقه د ع اؤا د   و ردب ع بحح ق ت او بقئعت بحرزعاحعت  Dilworth,1993:461 يط  

ارعبعع  بععؤ  ث دععردو ح ععو لرزعععا  دفعع   ق رععت  لععرا بح واخععق بً إحععا إى لاحعع   عععده اععن اععهم قععه ى بحأيعععين اؤععا بحبفعع  ط 
بلأا با بحرها ات اى حو دكن دحعه  ع . هإلاب  عى   ب بح او ل ك ان بحاهب ت بحخعوة بحكةقع  اععى ا ر عت بحتع اى ث يرةعن 

ب بحبو ااع ا إحا بحأي ى بحجع  و رحد بع  إى ا رقب عع دلااع  هيرع ى Dilworthبحز   احق ع بحق م ان ه  ت      
 بحهبخؤو   بحأي ى 

ب ا ر ععععععت بحتعععععع اى اععععععن خععععععلاا الاقب ععععععع لعحرحععععععرهح ت بحرع    ععععععت Hizer&Render  2004:191هقععععععه اه ععععععأ  
 هبث برع  ت اخق بً إحا  لا ت ا با  د ه غعيت او بلأ ر ت ه رع يردو:

 
 Company Reputationسمعة الذركة:  1

دحبره ا  ى بحخ  ت ان احب ت بحت اى بح و دزبه لك ازبتعد عع  هاعو بح قعل بحثعحع   زععو بحكةقع  اعن بحخع  عا     
بححع ع با  ث  بععيبحبو رررعل ح عع بعر ت هاع  ى هببع ت  ب تعت بحرحعب ت بح ل ع  حرزبتعد عع ااةععا اع  ت اع  بعقهل 

بحخعععع  ت  ععععفت بححععععر ت بحتقععععهى  ه عععع ب ي زععععو إى احععععب ت بحتعععع اى بحتقععععهى يذععععفو اؤععععا   بحعععع .بP.M.Wهاعععع  ت  
 هبث بخع  بح بب .

 Product Liability.بحرحرهح ت بحرع    ت: 2
اعحرثعععكو اعععاىً دمؤععد ببععبت بك  عع  اععجا اععو بؤحععؤت بحب ز عع  هبحرحععرها اععن بحرزبعع ي بحبعععحف بحعع و قععه يحععاد 

ى احعرهحت اعن  ع  الات اح ب بً او بحدثت بح عات اعةلًا هبحخع  عا بحبعو درع م ببدعر و ها بععي ازبتععا ا قزعت دكع  
 يثد   ب تت بببجهبم بحرزب ي.
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 The International Implications.بحبما رعا بحههح ت: 3
اععن ب عع  إى دكعع ى بحخعع  ت بحرزبتععت اععو هحعع  دزعاحععو اؤععا بحرحععب ت بحععههحو  اععرى اؤق ععع بث برعععم لخععة   اقعع  

هح عع   هبحجععع ي.حخعع  ت اععو بحععهبخ  لجدعععيا ها ب ععفعا بحرزبعع ي اعحرزبتعععا بح اائععت دععر   بععؤا عً اؤععا بععر ت ب
 ب قه  يمل لخة   اق  بقن بحت اى هيرعة بحرز رت  Cengiz, 2000:329ا ببت  

 
  Quality Dimensions الجهدة:أبعاد  -ثالثا:
إى بحتعع اى د زععو ااعع عة  ةقعع ى هد اعع  اععن ه  عععا   عع  ابثعازععت  حعع ح  ار  ععع دكعع ى  حععا ت هح حععل امؤرععت هغقعع   

اؤر بععت هحكز ععع رق رععت هبحععثت هقععه دكعع ى اثععهاى بحر عععحو هحكز ععع بععههى   عيععت. هحعع ح  اععرى اترعع  برب ع عععا ه  ثعععا 
ب. حرععه   عع  بحكبعععك هبحثعععرة ى إحععا 34: 2005بحرحععب ؤ  بععع رل اععو دثهاععه ا عععحو هال عععا بحتعع اى بحرمؤ يععت  اؤعع بى 

 Hiezer and, 2004:704ال عععا بحتعع اى اؤععا هاعع  اععهبخ  اععبا اةحععل اؤحععفت ه ا ععت  عع   اععز و  ارععه ااععع    
Render  ب إحا إى ق عل بحت اى حو يةن ابيرعً ا رت ب ؤت   هقه رهاHiezer    ببت ال عا  هقه بدف  ا ك  علًا اعن
ب ال ععابً   ع م اعع  ععة لعك بحكبععك Scott,1998:63ع لر ي ت ال عا بقزرع احععف  ب اره ه ف 20: 2000بحثة و  

 -هبحثعرة ى ان ال عا   ت ا ح ع اؤا ها  دحؤحؤ ع بحأازو ه رع يردو :

 :Perceived Qualityالمدركة  الجهدة-1
ب بو بحتععععع اى بحره  عععععت لر  عععععع Cengiz,2000:331هقعععععه يمؤععععع  اؤق عععععع بحعععععث ت بحتععععع اى بحردععععع  ى ارعععععه ااعععععع   

بحبد  با بحربخةؤت او لا ن بحرحب ؤ   ب تعت بلإاعلاى از عع هررعلاا بحهاعيعت اه خاع ى بحفع ا اعن ببعب رعح ع.  رعع بى 
بحتعع اى بحره  ععت  ععو بحخعع    لعحةرععت اععو احععب ت بحتعع اى بحعع و ابدعع    بحأيعععين اؤععا ابعععل اععع ا ه ععك هخاعع د و بححعععلرت 

اعبو إ بععي  درعها ع. ازعهاعاعن     عع بعؤ ت دزبت عع اه  اكةع قف بحأيع ى بدتعع  بحرز رعت هبر ت بحرز رت ه   ي ة  ا  
بححؤ ت ل لاات دتع  ت ا قزت اعى بحرزخعى بحرزبتت ح ع ب ف دأها بحرخب  ن هلاهو بح لاقت بزخع ى دفدعقؤ ت د حعا اق عع 

بحرحبجهات اعو إ بع  عع ابعبععً ام بحكةق  ان بلأا   بحبو دجا بححؤ ت ب بة اكعى لاح  ل رع يجا بححؤ ت او بحر با 
ل رع يجا ا ب فعا بححؤ ت هال عا ع هح  ب يدثا بحرزعبه اؤأاععً ببع اق   ع   ع   بحر ب عفعا هبحررعبععا ل رعع ازبتعك 

 ان بؤ  .

   Reliabilityالمعهلية: -2
إى بحر  ح ت  و بحةرت بحبو يربؤك ع بحخجا او بحرزب ي اه بح رؤ ت اه بحجهات اه      بح ر  اه بحخجا حؤ ر  دثل 
ذ هف يفب م اى دك ى بههى ام  اه د قف ان ب   إ بعي بحرج  عا بحرمؤ يت هقه ااع  بحكعدد اةععا اؤعا لاحع  

زعا بحبعو دحعؤو بحرع با بحجععم ددع  اعو بح قعل بحرزعبعد اه بؤحؤت بحبت قأ إلا قه دزمؤ  بحر  ح ت بقزرع إلاب  ع ل بحخعر
كعى بحرت أهى ازبت ى اة  عا اعح ت بحت اى.  رع ا ال بحر  ح عت لر  عع اب بعط بحفبع ى بحأاز عت بعقن امع  هاخع   ات 

 Hill,2000:449 ب لعى بحثع ت إحعا دجدع ت بحكؤعف هبحبرؤقع  اعن إاخععا بحر عحتعت هدثحعقن دع با  هددعر و بحا ع ععا
 :Hiezer&Render,2001ارععه ه ععف ع  اععن بح  باعع  بحبععو اا ععل بحرععها هى إحععا بث برعععم ب حعع  بحر  ح ععت. ععو 
قعيلًا ب ك ازثحو اؤا بحرها  ن اى ابتزا ب بحزبعيه غق  بحر غ ك ب ع هبحبو قعه دكع ى  ببب بد ت تب ان ه  ت     701
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اعع ببعبر   اععلاب بة ام  اعكزت اه اخ  ازب ي بحةرن  عدتت ان   هيع ذك بعيه اخ  اها ى هاأاتت هااهاى حؤة هبا 
 عع ب بلإخفععع  اع ععك قععه يةعع ى لاب ا ععع  بععقئت هي قععهى بحرععهت اؤععا  فعععةى بحرز رعععا لحععر ب ع ه يثقب ععع هيعع ح  اعععى ارععهب  
بحأيعععين هبثبععو بحبتععع و هبلأ يعععح بععببث ا إحععا خحعععي  اعارععت  عع بة ارععهبى بحأيعع ى بحةرععت لعععحرزب ي.  بحه با ععت هبحخععاؤو  

 ب  94: 2002
 
   Conformanceالمطابقة: -3

ب إحا إى دمعب  بحت اى ي زو اهت دثرق  بحرزب ي حؤر ب فعا بح ب اى بعلرعً Heize & Render,  704:2004ااع   
امعلرت بحرزبع ي  هبحبمعب     اهت ه  ب اع يرةن ق عبك ازه اخ  ازب ي ا قن او دؤا ت ا عاق  اثهاى ابف  اؤق ع بعلرع 

بععهة بلإ بع  ععت  خععع عا بح رؤ ععت  اه ععكحربمؤثعععا بحبدععر و بث ععؤو ه بمؤععد  عع ب بحرف عع م ب برعععم باب ى بحتعع اى ببرقعع و  عاععت 
لخ بة بحر با بثهح ت بحا رقن ه  ا بحرزب ي حؤرحب ؤ  هببعبجهباك حعك  بلاب د برعه بحرحععحت ب بععي ازبع ي لتع اى اعح عت اؤعا 

اععن    عع  بدثعععا  حعع ب ثبععه اععن دثرقعع  ل ععه بحرمعلرععت هلاحعع  ا بحر برععهى اععو  عاععت ا برعع  بث بعععي.اقععت بحرمعلرععت حؤر ب ععفع
بحخ  عا    رعت بكبخععف بح قعد اعن بثهحعا اعن خعلاا بح رؤ ععا بث بع  عت هاعو  ع  ا رؤعت  عو بح رع  اؤعا بيتععا بح علاي 

بثبثعك بح ي حع ت  ارهبعى بثاع ى بحا بى هد ا بحثعرة لم  رت د ها  به دحقق  بح رؤ ت هدزتأ ان خلاا ب  أى ابجددت.
ه بة ا  ى بؤحؤت بحرمعاو بحر  هات لعبو  اعكهه عحهب بلا ب  عع درعهم بكعلاا بع   ت لابا ا ب عفعا اؤعا بحع غو اعن ب بخعع  

 ا ها ع اؤا احب ت لرعا بح عحو.

  : Durability المتانة-4
ب إحععا إى بحربع ععت د زععو ر عععى بحرزبعع ي إحععا رععقن ببععباهبحك هاععهت بلإاعععاى ازععك قاعع  Chase et al,2003:219ااععع   

ب لر  ع بثببفعاى بحخعاؤت هبحهبيرت ان بححؤ  ه  ا  ان بحربع ت لر  عع قع ى بحرزبع ي 21: 2002ده     هقه ا م   بح أبهو 
خعلاا  ع   بحرفععه و اعرى ل عه بحربع عت  م . هاعن100هابع بك اةلًا بعات ادررت حررعهات بحرعة ددعره دثعل بحرععة حرحععات 

ااهه إ ك اف  م الازم حؤأان  إلا إى   ثت بحأي ى هبحثت او إ عحت ار  بحرزب ي حؤبرب  لجهاعدك بحبعو يرعها ع اكؤرعع  ع عل 
 او ثع  ت حؤرزب ي احبر ى حفب ى    ؤت  عى لاح  اعالًا ا رعً او د اق  بحكؤف هبحت ه حؤرحب ؤ  هيعحبعحو اعالاً بثابحرزعا  

ز عععاى بحةرععت لعععحرزب ي ه زعععو ااةؤععت  ةقعع ى احععب رعى اععن هبقعع  بححعع   بح  بق ععت اعححععؤ  بحر رعع ى لابا بحرزعاعع  بح عحر ععت  عححععؤ  
   ثت حهت بحأي ى ان بححؤ  بحدقز ت هلاح  حربع ت بلأهحا.  اكة بح علع  ت اؤا باق  بحرةعا  و 

 
 Aestheticsالخارجي: المعهر -5

حؤ عا  بحخجدو اعحر    بحجع  و ي ة  اهت ا    بثا با بدتع   هبحبو دجذ دثحقن بحت اى  لإاةع كبى   ب بحث ه 
 يثد بح ى بثرر  او بحرلال  هبحث ت بثخ  ث بحز    اعحث تازب ي ا قن به دخةقؤت ان بحرزبتعا هلاح  ان خلاا 

 يثد لاح . 
بحتعع اى اؤععا ببعععل بحدعع  ى بحترعح ععت هاععو درععهيو  ب لعععى بحرحععب ؤ  يقعع وKrajawski&Ritzman,2005:198هقععه بكععه 

بحجهات ية ى بحرحب ؤ  اؤا درعل ا  اف  م هاؤ ك اعى ا    هب عقت هدد   ه ههة ارهم بحجهات اا  او غعيت بلأ ر عت 
كرع بى ان بحذ ه و بى دك ى    ى   عا بحا    أةب ان بحد  ى   اى بحرزب ي بحررهم حؤرحب ؤ  بلا بى بحت اى  و دؤا ت 

 .د ق كبحرحب ؤ  به بحبف   اؤ ك او درهيو اع يف    اب ق كاع 
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 portability service :الخدمة قابلية-6
د ه إاةع  ت بحجهات  و إرهت بلأل عا بحبو د زو اهت    يت هب دفعا  ؤفت بحد ع ت   با بحفب ى بحبعو ي رع  اق عع بحرزبع ي 

لر عععك بععع  حت بحثدععع ا اؤعععا بحدععع ع ت بحرمؤ يعععت هبححععع ات ب ه إحعععا  ععع ب بحث عععه Russel&Taylor,2000:79  هقعععه ااعععع 
ب إحعا إى بحجعهاعا د عه هبرعهى اعن ا عو بلأل ععا بحبزعاحع ت حؤتع اى Cengiz,2000:331بحلازات حبدؤ ا بحرزبع ي .ه خعق   

ؤ  هرعها بحرحعب ؤ  اعن ا عو بحربحقع با ق عبع ع  رععً هررع  إاب ى بحتع اى بحخععاؤت احعرهح ت ا  اعت اعع اعهه  اعو لا عن بحرحعب 
ب ععك ث يرةععن حؤرز رعععا اى دثرعع  ببععب بد تقب ع اععع حععو  بحثعرةبعععىه  ععن يفكعع  هاعععلاب ا  ععه ا ععلًا اعحرحععب ؤ   عع  اهثً . هدعع ت 

دثر  اع ا  ثك بحرحب ؤ  او بحثد ا اؤا خهات  قهى هبحبو دثها ايحبر  د عاؤعك اع  بحرز رعت ام ث ارعع ي زعو إى ل عه 
 . د عاؤك ا  بحأي ى  و قؤ  هبحا حهتإاةع  ت بحجهات بقبحاد ا

 الجانب العملي :الثالثالمبحث 
 اولا: اختبار الفرضية الرئيدية الاولى

    بل بحرعععا بحثخعع و ه بذععرن  عع ب بحربحقعع   لا ععت بل عععا ا   ععت  دثؤقعع  احععب ت ب ر ععت ابحقعع   بل بحرعععا بحفكعع و:-1
   -بحأيعيزوب:  بل بحرعا بح  ةؤو ه بل بحرعا 

باؤعا ق رعت  ب هقعه  ع عل12-1اخ  ار ى  و  لع زوابرة    ب بحث ه  بحرعا بحثخ و:دثؤق  احب ت ب ر ت  بل  -ا
ب ه عو د زعو بى بحخع  ت 5ب ه و ق رت درهال اؤا بح بط بحف حو حؤثثج بحثععح   8,780اق ع   حؤ بط بحثحعبو

ب ه عو ق رعت درعهال اؤعا 5,580بحرج  عا ازهاع ي ر  بحر ذفقن  ف    هبره هبقع  ق رعت   ااذ دثد  اؤا 
بحخ  ت باكع  هب بة  هاهى ه زعقخ   ع او بث برعاععا  ا ذف بح بط بحف حو لرؤق  ه  ب ي زو ح حا ابيرع يم ح 

 ب2ه رع او بحتهها  

ونسبة الإجابة على مساحة  الحسابً الوسط( درجة أهمٌة فقرات الاستبانة على وفق مقٌاسً  2جدول ) 
 البشريالمقٌاس لمتغٌر راس المال 

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك قنان ااهبا بحثعرة بحرده :

 الفقرة
%10

0 
%9

0 

%8

0 

%7

0 

%6

0 

%5

0 

%4

0 

%3

0 

%2

0 

%1

0 

 %

 صفر

الوسططططط  

 لحسابيا

 الأهميت

 النسبيت

درجطططططت 

 الأهميت

Q1 2 13 9 11 8  4 1 1 1  7.24 72 جيذ 

Q2 17 21 7 1  2 1 1    8.78 87 
جيططططططططططذ 

 جذا

Q3 3 9 6 7 10 7  1 5 2  6.36 63  متوس 

Q4  5 19 14 4 7 1     7.16 71 جيذ 

Q5 2 16 15 10 3 2  2    7.76 77 جيذ 

Q6 9 16 14 6 1 4      8.28 82 
جيططططططططططذ 

 جذا

Q7 9 12 12 12 2 1  2    8.02 80 
جيططططططططططذ 

 جذا

Q8  5 11 6 6 13  3 2 3 1 5.92 59 مقبول 

Q9  3 7 10 7 10 5 2 2 4  5.58 55 مقبول 

Q10 2  7 13 4 10 5  8  1 5.68 56 مقبول 

Q11 8 8 17 12 2 2    1  7.90 79 جيذ 

Q12 6 20 17 3 4       8.42 84 
جيططططططططططذ 

 جذا
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ب هقععه  ع ععل باؤععا 12-1اخعع  ارعع ى  ععو  لععع زو: ابرةعع   عع ب بحث ععه بح  ةؤععودثؤقعع  احععب ت ب ر ععت  بل بحرعععا  -ك
ب ه ععو د زععو بى 5ب ه ععو ق رععت درععهال اؤععا بح بععط بحف حععو حؤثثععج بحثعععح   22 7اق ععع   حؤ بععط بحثحعععبوق رععت 

بقعع   ب ه ععو ق رععت48 4هبقعع  ق رععت   بيععهى اععو اتعععا بحثثععج هبحبمعع    اععو  ععزعات بحرز  اعععا بحك  يعي ععت بحخعع  ت 
 بحخ  ت دحت  اها ان رر   بحرؤك ت بحفك  ت    بعزت ارع  عت لعحخع  عابى بحف حو لرؤق  ه  ب ي زو  بح بط ان

 ب3ه رع او بحتهها  
ونسبة الإجابة على مساحة  الوسط الحسابً( درجة أهمٌة فقرات الاستبانة على وفق مقٌاسً  3جدول ) 

 لهٌكلًالمقٌاس لمتغٌر راس المال ا

 صفر% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% الفقرة
الوسطططططططططط  

 الحسابي

الأهميططططططت 

 النسبيت

درجططططططططططت 

 الاهميت

Q13 3 8 9 12 2  3 4 4 4 1 6.46 64  متوس 

Q14 2 5 9  9 2 3 6 4 9 1 4.68 46 ضعيف 

Q15 2 3 9 12 5 7 2 5 3 1 1 6.06 60  متوس 

Q16 1 8 9 9 8  9 2 1 2 1 6.36 63  متوس 

Q17 5 11 7 11 8 4 2  1 1  7.22 72 جيذ 

Q18 2 8 4 11 5 12 4  2 2  6.26 62  متوس 

Q19  5 6 20 11 2 1 1 2 2  6.44 64  متوس 

Q20 2 7 9 13 9  2  4 3 1 6.48 64  متوس 

Q21  5 10 11 6 6 3  3 6  5.84 58 مقبول 

Q22  5 10 11 6 6 3  3 6  5.52 55 مقبول 

Q23  1 8 8 11 14   2 6  5.50 55 مقبول 

Q24  1 4 10 7 9 7 2  10  4.84 48 ضعيف 

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده  : ان ااهبا 
ب هقععه  ع ععل باؤععا ق رععت 12-1اخعع  ارعع ى  ععو  لععع زوابرةعع   عع ب بحث ععه دثؤقعع  احععب ت ب ر ععت  بل بحأيعععيزو:  -ي

ب ه عو د زعو بى بحخع  ت 5ب ه و ق رعت درعهال اؤعا بح بعط بحف حعو حؤثثعج بحثععح   42 7اق ع   حؤ بط بحثحعبو
ب ه عو ق رعت 04 6هبقع  ق رعت  در م لر تعز بحكةق  ان بارعح ع خلاا بحبثعحفععا هبحب ععهى اع  بحرربحععا بلأخع ت 

ازععه بى بحخعع  ت دحبخععق  خاعع بة هاحبخععع  ن اععن خععع ي بحخعع  ت درععهال اؤععا بح بععط بحف حععو لرؤقعع  ه عع ب ي زععو 
 ب4ه رع او بحتهها   بدجعلا ع بحر ب با بثبب بد ت ت 

 

ونسبة الإجابة على مساحة  الوسط الحسابً( درجة أهمٌة فقرات الاستبانة على وفق مقٌاسً  4جدول )
 الزبائنًالمقٌاس لمتغٌر راس المال 

 صفر% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% الفقرة
الوسططططط  

 الحسابي

الأهميت 

 النسبيت

درجططططططططططططططططت 

 الاهميت

Q25 21 11 5 1 8 3 1     7.36 73 جيذ 

Q26 4 8 22 7 1 3 2 1  2  7.42 74 جيذ 

Q27 2 6 18 11  1 3  5 3 1 6.90 69  متوس 

Q28 2 5 9 11 6 6 3 1  7  6.04 60  متوس 

Q29 5 6 15 8 4 7 4   1  7.12 71 جيذ 

Q30 3 8 12 13 6 5 2  1   7.20 72 جيذ 

Q31 3 7 13 14 2 6 4 1    7.12 71 جيذ 

Q32 1 6 22 5 5 5 2 2  2  6.92 69  متوس 

Q33  5 23 7 3 9   2 1  6.92 69  متوس 

Q34  8 13 13 2 4 7 2  1  6.68 66  متوس 

Q35   6 10 18 1 6 3 5  1 6.36 63  متوس 

Q36 1 8 10 15 4 7  1  4  6.66 66  متوس 

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك قنبحثعرةبحرده  : ان ااهبا 
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 ه  ععت  بحر  ح ععت  بحرمعلرععت  بحربع ععت ربحتعع اى بحبل عععا  لحععبت : ابرةعع   عع ب بحث ععه دثؤقعع  احععب ت ب ر ععت بل عععا بحتعع اى-2
 ب بحجهات هقعبؤ تبحر    بحجع  و 

 
حؤ بعط ب هقعه  ع عل باؤعا ق رعت 4-1ارع با  عو  لر ي عكدثؤق  احب ت ب ر عت بحتع اى بحره  عت ابرةع   ع ب بحث عه  -ب

ازبتعععا ب ه ععو د زععو بى 5ب ه ععو ق رععت درععهال اؤععا بح بععط بحف حععو حؤثثععج بحثعععح   06 8اق ععع   بحثحعععبو
ب ه و ق رت درهال اؤعا بح بعط بحف حعو لرؤقع  12 7هبق  ق رت  دث ا لحر ت  قهى حهت بحرحب ؤ  بحخ  ت 

 ب5ه رع او بحتهها  بى بحأيعين احب هان حخ بة ازبتعا بحخ  ت ربا او رعحت ب دفعا اب ع  ع ه  ب ي زو 
ونسبة الإجابة على مساحة  الوسط الحسابً( درجة أهمٌة فقرات الاستبانة على وفق مقٌاسً  5جدول ) 

 المقٌاس لمتغٌر الجودة المدركة

 صفر% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% الفقرة
الوسططططططططططط  

 الحسابي

الأهميططططططت 

 النسبيت

درجطططططططططت 

 الاهميت

Q37 9 13 12 10 4 1   1   8.06 80 جيذ جذا 

Q38 6 15 10 12 4 3      7.96 79 جيذ 

Q39 3 10 18 7 6 4 2     7.54 75 جيذ 

Q40 2 9 11 13 7 4 2 2    7.12 71 جيذ 

 بحثعب كلعثابرعا اؤا اج  عا قن بحرده  : ان ااهبا بحثعرة
 

حؤ بععط ب هقععه  ع عل باؤععا ق رعت 4-1: ابرةع   عع ب بحث عه لععع زا اخع  ارعع ى  عو بحر  ح ععتدثؤقع  احععب ت ب ر عت  -2 
إاةع  ععععت ب ه عععو د زعععو 5ب ه عععو ق رعععت درععععهال اؤعععا بح بعععط بحف حعععو حؤثثععععج بحثععععح   94 7اق عععع   بحثحععععبو
ب ه ععو ق رععت درععهال 6,72هبقعع  ق رععت   اؤععا ازبتعععا بحخعع  ت     ععع دععراو بح ذعععيف بحرمؤ يععت از ععع بثابرعععا

 ب6ه رع او بحتهها   غق  بع ى افع رىازبتعا بحخ  ت  اع دحادقؤت اؤا بح بط بحف حو لرؤق  ه  ب ي زو 

ونسبة الإجابة على مساحة  الوسط الحسابً( درجة أهمٌة فقرات الاستبانة على وفق مقٌاسً  6جدول ) 
 المقٌاس لمتغٌر المعولٌة

 صفر% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% الفقرة
الوسططططط  

 الحسابي

الأهميت 

 النسبيت

درجططططططططططت 

 الاهميت

Q41 7 10 12 11 5 2 3     7.70 77 جيذ 

Q42 9 11 14 7 6 2   1   7.94 79 جيذ 

Q43 21 11 5 1 8 3 1     7.46 74 جيذ 

Q44  11 13 10 6 1 3 2 4   6.72 67  متوس 

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك قنبحثعرةبحرده  : ان ااهبا 
 

حؤ بعععط ب هقعععه  ع عععل باؤعععا ق رعععت 4-1 عععو  لر ي عععت ارععع با: ابرةععع   ععع ب بحث عععه بحرمعلرعععتدثؤقععع  احعععب ت ب ر عععت -3
ب ه ععو د زععو بى بحخععع  ت 5ب ه ععو ق رععت درععهال اؤععا بح بعععط بحف حععو حؤثثععج بحثعععح   8,90اق ععع   بحثحعععبو

ب ه ععو ق رععت درععهال 84 7هبقعع  ق رععت   امعلرععت حؤر ب ععفعا بح عحر ععتدحعع ا حبر قعع  خم   ععع حبرععهيو ازبتعععا 
 ب7ه رع او بحتهها   بى ازبتعا بحخ  ت دمعب    ثعا بحأي ى اؤا بح بط بحف حو لرؤق  ه  ب ي زو 
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ونسبة الإجابة على مساحة  الوسط الحسابً( درجة أهمٌة فقرات الاستبانة على وفق مقٌاسً  7جدول ) 
 المقٌاس لمتغٌر المطابقة

 صفر% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% الفقرة
الوسطططططططط  

 الحسابي

الأهميططت 

 النسبيت

درجطططططططططت 

 الاهميت

Q45 7 17 10 6 2 2   1 5  7.84 78 جيذ 

Q46 9 16 14 8 2   1    8.34 83 جيذ جذا 

Q47 10 13 12 14   1     8.30 83 جيذ جذا 

Q48 12 11 14 11      2  8.80 88 جيذ جذا 

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده  : ان ااهبا 
 
 حؤ بععط بحثحعععبوب هقععه  ع ععل باؤععا ق رععت 4-1 ععو  لر ي ععت ارعع با: ابرةعع   عع ب بحث ععه بحربع ععتدثؤقعع  احععب ت ب ر ععت -4 

 بحخعع  ت ببععبجهبم ازبتعععاب ه ععو د زععو 5ب ه ععو ق رععت درععهال اؤععا بح بععط بحف حععو حؤثثععج بحثعععح   8,24اق ععع  
بى ازبتععا ب ه عو ق رعت درعهال اؤعا بح بعط بحف حعو لرؤقع  ه ع ب ي زعو 7,49هبق  ق رعت  حفب ى    ؤت ان بحأان 

 ب8ه رع او بحتهها   بحخ  ت ح ع بحره ى بح عح ت اؤا دثر  بحرر  با بحجع   ت
ونسبة الإجابة على مساحة  الوسط الحسابً( درجة أهمٌة فقرات الاستبانة على وفق مقٌاسً  8جدول )

 المقٌاس لمتغٌر المتانة

 صفر% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% الفقرة
الوسططططططططططط  

 الحسابي

الأهميططططططت 

 النسبيت

درجطططططططططت 

 الاهميت

Q49 7 17 14 8  3     1 8.24 82 جيذ جذا 

Q50 5 11 17 12    2  3  7.82 78 جيذ 

Q51 4 16 12 13  2  2  1  7.49 74 جيذ 

Q52 4 16 11 10  6  1   2 7.78 77 جيذ 

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده  : ان ااهبا 
 
حؤ بعععط ب هقعععه  ع عععل باؤعععا ق رعععت 4-1 لر ي عععت ارععع با: ابرةععع   ععع ب بحث عععه بحر  ععع  بحجعععع  ودثؤقععع  احعععب ت ب ر عععت -5

بحخعع  ت ازبتعععا ب ه ععو د زععو بى 5ب ه ععو ق رععت درععهال اؤععا بح بععط بحف حععو حؤثثععج بحثعععح   28 8اق ععع   بحثحعععبو
 زععو ب ه عو ق رعت درعهال اؤعا بح بعط بحف حعو لرؤقع  ه ع ب ي زعو 64 7هبق  ق رعت  ا  ا عاق  بح ه  حؤأي ى  دبلاةم

 ب9ه رع او بحتهها   ب د عح حؤر    بحجع  و بح و دبرب  لك ازبتعا بحخ  ت

ونسبة الإجابة على مساحة  الوسط الحسابً( درجة أهمٌة فقرات الاستبانة على وفق مقٌاسً 9جدول ) 
 المظهر الخارجًالمقٌاس لمتغٌر 

 الفقرة
 صفر% %10 %20 %30 %40 %50 %60 %70 %80 %90 %100

الوسططططط  

 الحسابي

الأهميت 

 النسبيت

درجططططططططططت 

 الاهميت

Q53 8 2 16 2 6 2 4 5 5   7.64 76 جيذ 

Q54 9 17 13 5 2 4      8.28 82 جيذ جذا 

Q55 6 16 15 6 2 2 3     8.00 80 جيذ جذا 

Q56 5 15 11 8 8 2 1     7.82 78 جيذ 

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده  : ان ااهبا 
 
حؤ بععط ب هقععه  ع ععل باؤععا ق رععت 4-1دثؤقعع  احععب ت ب ر ععت قعبؤ ععت بحجهاععت: ابرةعع   عع ب بحث ععه لر ي ععت  ارعع با  ععو -6

ب ه عععو د زعععو بى بحخععع  ت درعععهم 5ب ه عععو ق رعععت درعععهال اؤعععا بح بعععط بحف حعععو حؤثثعععج بحثععععح   90اق عععع   بحثحععععبو
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لرؤقع  ه ع ب ي زعو بى بحخع  ت  ب ه عو ق رعت درعهال اؤعا بح بعط بحف حعو80,32خهاعا اع ل عه بحا ع  هبقع  ق رعت  
 ب10درهم احبؤأاعا ح ه  ت لإابات بحرزب ي ه رع او بحتهها  

ونسبة الإجابة على مساحة  الوسط الحسابً( درجة أهمٌة فقرات الاستبانة على وفق مقٌاسً  10جدول ) 
 الخدمةقابلٌة المقٌاس لمتغٌر 

 صفر% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% الفقرة
الوس  

 الحسابي

الأهميت 

 النسبيت

درجت 

 الاهميت

Q61 16 8 12 8 2   2 2   0099 90 امتياز 

Q62 15 11 14 6 4       8.54 85 جيذ جذا 

Q63 12 16 14 5      2 1 8.42 84 جيذ جذا 

Q64 12 14 14 4 3   3    8.32 84 جيذ جذا 

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده  : ان ااهبا 

 بهبل عا بحت اى  بل بحرعا بحفك و لاه اثحت ا ز  ت بقن  در ق  ا  ه بحةع  ت:بخبثع  بحف ح ت بح ي ح ت  -": ع  ع
 حربحق با بحثثج بر ق دثؤق  احب  عا بح

 
  ربحق  ا بره بل عا بحت اى ب    بل بحرعا بحفك و  ربحق  احبر  او -1

 (11جدول )

 المتغٌرات 
 ابعاد الجودة

B F R2 

Sign B Sign f 

 57،9 44،13 0،00 050 0.00 راس المال الفكري

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده  : ان ااهبا 

 ربحقع  ا برعه  بل عا بحتع اى ربحق  احبر  ب   لاه ابحت ا ز  ت اؤا   بل بحرعا بحفك و بى حب 11ابذا ان بحتهها 
ب قعه  R2باؤرعع بى ا عاع  بحبثهاعه  0,000ب هيه  عت ا ز  عت  13 44ب بلا  ع ل ق ربك     Fكرع ا حث ع بخبثع   

%ب اعن بحبحقعع با بحثع ععؤت 57 ربحقعع  احعبر  يخعع ح ه فحعع    و كع بل حرعععا بحفب ه ع ب ي زععو بى 9 57كع عل ق ربععك  
 با د  ا حربحق با اخ ت غق  ذع   او ب ر لاي بحثثج.%بان بحربحق  43او بحربحق  بحر بره ه  ب ي زو بى  

 

  ربحق  احبر  او بحت اى بحره  ت ابحق  ا بره بل بحرعا بحفك و -2

 (12جدول )
  المتغٌرات

 
 

 الجودة المدركة  

B F R2 
 Sign B Sign F 

 40،8 33،141 0300 639 203359 راس المال الفكري

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده  : ان ااهبا 
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   بحتععع اى بحره  عععت ربحقععع  احعععبر  ا  عععه ب ععع  لاه ابحعععت ا ز  عععت اؤعععا  بى حععع بل بحرععععا بحفكععع و ب 12ابذعععا اعععن بحتعععهها 
باؤرعععع بى ا عاععع  0,00ب هيه  عععت ا ز  عععت  141 33ببلا  ع عععل ق ربعععك    Fكربحقععع  ا برعععه  رعععع ا حعععث ع بخبثعععع   

%ب اععن 40 ربحقعع  احععبر  يخعع ح ه فحعع   بل بحرعععا بحفكعع و ب ه عع ب ي زععو بى 8 40ب قععه  ع ععل ق ربععك   R2بحبثهاععه  
%ب اععن بحربحقعع با د عع ا حربحقعع با اخعع ت غقعع  ذععع   اععو 60بحبحقعع با بحثع ععؤت اععو بحربحقعع  بحر برععه ه عع ب ي زععو بى  

 .ب ر لاي بحثثج
 

  ربحق  احبر  او بحر  ح ت ابحق  ا بره بل بحرعا بحفك و -3
 (13جدول )

 المتغٌرات
 
 

 المعولٌة

B F R2 
 Sign B Sign F 

 52،2 52،349 0300 722 0300 راس المال الفكري

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده  : ان ااهبا 
 

 ربحق  ا بره بحر  ح ت  ربحق  احبر  ب   لاه ابحت ا ز  ت اؤا بى ح بل بحرعا بحفك و ب  13ابذا ان بحتهها 
ب  R2باؤرع بى ا عا  بحبثهاه  0,000ب هيه  ت ا ز  ت  349 52ب بلا  ع ل ق ربك     Fكرع ا حث ع بخبثع   

%ب ان بحبحق با 52 ربحق  احبر  يخ ح ه فح   بل بحرعا بحفك و ب ه  ب ي زو بى 2 52قه  ع ل ق ربك  
او ب ر لاي  %ب ان بحربحق با د  ا حربحق با اخ ت غق  ذع  48بحثع ؤت او بحربحق  بحر بره ه  ب ي زو بى  

 بحثثج.
 
  ربحق  احبر  او بحرمعلرت ابحق  ا بره بل بحرعا بحفك و  ب  -4

 (14جدول )
 

 المتغٌرات
 

 المطابقة

B F R2 
 Sign B Sign F 

 79،6 82،952 0300 796 0300 راس المال الفكري

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده : ان ااهبا 

 ربحقعع  ا برععه بحرمعلرععت   ربحقعع  احععبر  ب عع  لاه ابحععت ا ز  ععت اؤععابى حعع بل بحرعععا بحفكعع و ب 14ابذععا اععن بحتععهها 
ب قعه  R2باؤرعع بى ا عاع  بحبثهاعه  0,000ب هيه  عت ا ز  عت  952 82ببلا  ع عل ق ربعك    Fكرع ا حث ع بخبثع   

بحبحقع با بحثع عؤت  %ب اعن79 ربحقع  احعبر  يخع ح ه فحع   بل بحرععا بحفكع و ب ه  ب ي زعو بى 6 79كع ل ق ربك  
 %ب ان بحربحق با د  ا حربحق با اخ ت غق  ذع   او ب ر لاي بحثثج.21او بحربحق  بحر بره ه  ب ي زو بى  
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 كمتغير مدتقل في المتانة متغير معتمدراس المال الفكري --5
 (15جدول )

 
  المتغٌرات

 

 المتانة

B F R2 
 Sign B Sign F 

 79،2 132 0300 466 0300 راس المال الفكري

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده : ان ااهبا 
 ربحقع  ا برعه  رعع ا حعث ع  بحربع عت  ربحق  احبر  ب   لاه ابحعت ا ز  عت اؤعاح بل بحرعا بحفك و  بى  ب15ابذا ان بحتهها 

ب ه عع ب 2 79ب قععه  ع ععل ق ربععك   R2باؤرععع بى ا عاعع  بحبثهاععه  0,000ب هيه  ععت ا ز  ععت  132ببلا  ع ععل ق ربععك    Fبخبثعع   
%ب اععن بحبحقعع با بحثع ععؤت اععو بحربحقعع  بحر برععه ه عع ب ي زععو بى 79 ربحقعع  احععبر  يخعع ح ه فحعع   بل بحرعععا بحفكعع و ي زععو بى 

 %ب ان بحربحق با د  ا حربحق با اخ ت غق  ذع   او ب ر لاي بحثثج.21 

 متغير معتمدكمتغير مدتقل في المعهر الخارجي راس المال الفكري --6

 ب16 هها  
 

  المتغٌرات
 

 المظهر الخارجً

B F R2 
 Sign B Sign F 

 32،6 23،178 0300 571 0300 راس المال الفكري

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده : ان ااهبا 

 ربحق  ا بره  بحر    بحجع  و  ربحق  احبر  ب   لاه ابحت ا ز  ت اؤابى ح بل بحرعا بحفك و ب 16ابذا ان بحتهها 
ب قه  ع ل  R2باؤرع بى ا عا  بحبثهاه  0,000ب هيه  ت ا ز  ت  178 23ببلا  ع ل ق ربك    Fكرع ا حث ع بخبثع   

%ب اعن بحبحقع با بحثع عؤت اعو بحربحقع  32 ربحق  احبر  يخ ح ه فح   بل بحرعا بحفك و ب ه  ب ي زو بى 6 32ق ربك  
 %ب ان بحربحق با د  ا حربحق با اخ ت غق  ذع   او ب ر لاي بحثثج.68بحر بره ه  ب ي زو بى  

 الخدمة متغير معتمد قابليةكمتغير مدتقل في راس المال الفكري -7
 (17جدول )  

 
  المتغٌرات

 

 الخدمة لابلٌة

B F R2 
 Sign B Sign F 

 63،5 967 330 141 330 راس المال الفكري

 لعثابرعا اؤا اج  عا بحثعب ك بحثعرةقنبحرده : ان ااهبا 

 ربحق  ا بره  رع  بحجهاتقعبؤ ت  ب بى ح بل بحرعا بحفك و  ربحق  احبر  ب   لاه ابحت ا ز  ت اؤا17ابذا ان بحتهها 
ب قعه  ع عل ق ربعك  R2باؤرعع بى ا عاع  بحبثهاعه  0,000ب هيه  عت ا ز  عت  967ببلا  ع عل ق ربعك    Fا حعث ع بخبثعع   

%ب اعععن بحبحقععع با بحثع عععؤت اعععو بحربحقععع  63 ربحقععع  احعععبر  يخععع ح ه فحععع    بل بحرععععا بحفكععع و ب ه ععع ب ي زعععو بى 5 63 
 %ب ان بحربحق با د  ا حربحق با اخ ت غق  ذع   او ب ر لاي بحثثج.37بحر بره ه  ب ي زو بى  
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 النتائج والتهصيات والمقترحات: -المبحث الرابع :
  بعيه بببتعلعا با با بح قزت هبخبثع  بحف ح عا دو بحب    بحا بحزبعيه بحبعح ت:ان خلاا ا م - بعيه بحثثج: -ا

د    بحثثج ان خلاا دثؤق  ابحق   بل بحرعا بحفك و بحا احب ت ب برعم به  ت ا   بحرب بط ارع ي ةع   -1
 ه  ا  بل اعا اك و او بحخ  ت.

 بل  در ق رقج اذ  ا بحزبعيه بى اؤا بل عا بحت اى اعم ا ز و ح بل بحرعا بحفك و لخة   در ق داقن ه  ا  -2
ه عع ب احقعع  اؤععا بث برعععم ب.  9 57ب  ع ععل R2بحرعععا بحفكعع و اؤععا بل عععا بحتعع اى  عععى بزحععثت ا عاعع  بحبثهاععه 

اعن خعلاا دفحعق   بععيه بحبثؤقع  بثردععيو يرةعن د دقعد بل ععا بحتع اى رحعد ه  بحخع  ت لإ تععحبحتع اى  لرل عا
 بثدو :

 ب.6 79كع ل   بR2اذ  ا بحزبعيه در ق   بل بحرعا بحفك و اؤا ل ه بحرمعلرت لر عا  دثهاه   -ا
 ب.2 79كع ل   بR2اذ  ا بحزبعيه در ق   بل بحرعا بحفك و اؤا ل ه بحربع ت لر عا  دثهاه   -ك
 ب.5 63كع ل   بR2اذ  ا بحزبعيه در ق   بل بحرعا بحفك و اؤا ل ه قعبؤ ت بحجهات لر عا  دثهاه   -ي 

 ب.2 52كع ل   بR2لر عا  دثهاه   بحر  ح ت اذ  ا بحزبعيه در ق   بل بحرعا بحفك و اؤا ل ه-ا
 ب.8 40كع ل   بR2اذ  ا بحزبعيه در ق   بل بحرعا بحفك و اؤا ل ه بحت اى بحره  ت لر عا  دثهاه  -ه
 ب.6 32كع ل   بR2لر عا  دثهاه  اذ  ا بحزبعيه در ق   بل بحرعا بحفك و اؤا ل ه بحر    بحجع  و -ه

 
 التهصيات والمقترحات -ب

 إاب ى بحخع  تاو ح ة  بعيه بحثثج يرةن درهيو اعها اعن بحب  ع عا هبحررب رععا بحبعو يرةعن بثبعبفعاى از عع اعن قاع  
 بحبو د هف بحا دثحقن احب ت بحرزبتعا بحررهات حؤر ب زقن ه رع اؤو: 

 او دفذ لاا بل عا بحت اى حهت بحرحب ؤ  ا   بل بحرعا بحفك و حو حك ان د أ أ بحب  قأ اؤا -1
د أ ععأ بحب  قعععأ اؤعععا دؤا ععت برب ع ععععا بح ععععاؤققن اععو بحخععع  ت هلاحععع  اععن خعععلاا بث برععععم اععو رععع  بحدععع باعا بعععقن -2

 بح عاؤقن. ه  ح  دم    بح ر  ه  ح  با بك و لر خمت دثحقن     بابة بثارعا بحبو ير ا ى ب ع.
د أ ععأ بث برعععم ل رؤ ععت بحبععه  د اععن خععلاا د أ ععأ اه  بحبععه  د اععو بيتعععا  عع با  ابرقععأى هد أ ععأ اه  بحبععه  د اععو -3

  ا  بحت اى هدثحقن بثابة هبببجهبم بحبرز عا بحثهاةت.
 بحربع عت  بث برعم هبحرثعا ت اؤا د دقعد بثل ععا رحعد اعع بذ  د عع  بععيه بحبثؤقع  بثردععيو  بحرمعلرعت  ح ه ى-4

 .بحجع  وب بحره  ت  بحر   بحت اى  بحر  ح ت  قعبؤ ت بحجهات 
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 هٌئة التعلٌم التمنً 
 بغدادالكلٌة التمنٌة الادارٌة / 

 م/ استبانة 
 الاخت الفاضلة، الاخ الفاضل 

 السلام علٌكم ورحمة الله وبركاته ...

نضس بٌن اٌدٌكم الكرٌمة استبٌان الدراسة الموسومة )أثر راس المال الفكري فً ابعاد جودة السلعة / دراسة     
 باحثتان الحصول علٌها.تحلٌلٌة فً شركة الزوراء العامة( وهو جزء من متطلبات الترلٌة التً تروم ال

ل بما ٌحمك اهداف الشركة ورضا زبائنها من خلال  ل تعاونكم معنا راجٌن ان تتكلل جهودنا جمٌعا نشكر لكم سلفا
 توخً الدلة والموضوعٌة فً تحدٌد الاستجابات المناسبة التً ترون انها تعبر عن اراءكم بشكل مناسب .

 لتً ستسهم فً الافادة على تحدٌد الاجابة بسهولة نرجو التفضل بالاطلا  على النماط الاتٌة ا

 لا حاجة لتكر الاسم او التولٌس على الاستمارة  .1
 الدراسة لا تستهدف تأشٌر الخلل او المصور فً اداء الشركة ولا نماط لوتها او ضعفها . .2
 المعلومات الواردة فً الاستبٌان ستستخدم لا راض البحث العلمً حصرال. .3

ل والتي ٌتضمن احدى عشر تفضٌلا تبدأ من     ضس علامة )  .4  ( على الخٌار التي ترا  مناسبا
 %(.0%( الى ) موافك بنسبة 100) موافك              

 نرجو عدم ترن اي فمرة دون جواب لان تلن سٌيدي الى اهمال الاستبانة بكاملها . .5
 ٌحات تواجهكم .ان الباحثتان ستكونان مستعدتان للاجابة عن اٌة استفسارات او توض .6

 مس فائــــــــك تمدٌـــــرنا .....                                   

 ابحق   ال بحرعا بحفك و -اهث: 
 اتفك بنسبة                         رأس المال البشري-أ 

 الفمرة ت
100 

% 
90 
% 

80 
% 

70 
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60 
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50 
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30 
% 

20 
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10 
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0 
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            تتناسب مس الوظائف المناطة لهم.ميهلات الموظفٌن  1

تحصل الشركة على أفضل المخرجات عندما ٌعمل الموظفٌن  2
 كفرٌك واحد.

           

تموم الشركة بعمل وتنفٌت برامج تدرٌبٌة مستمرة لجمٌس  3
 الموظفٌن.

           

ٌتعلم الموظفون من بعضهم البعض فً مجالات وظائفهم  4
 المختلفة.

           

            ٌمتلن الموظفون الخبرات الكبٌرة فً مجالات وظائفهم. 5

            ٌعمل الموظفون فً الشركة منت سنوات عدة 6

            موظفو الشركة محترمون فً أعمالهم بشكل كبٌر. 7

تحافظ الشركة على الخبرات المتراكمة من اجل تطوٌر  8
 مستمر.مهارات الموظفٌن بشكل 

           

ٌطرر موظفو الشركة أفكار واراء جدٌدة باستمرار  9
 وٌنالشونها فً الاجتماعات.

           

الموظفون راضون من برامج الابدا  وتولٌد الأفكار فً  10
 الشركة.

           

نتاجات الشركة الجدٌدة الممدمة للسوق تفوق المنتجات الممدمة  11
 الأخرى.فً الشركات الخاصة 

           

            ٌعتبر موظفو الشركة مبدعٌن ممارنة بالشركات الأخرى. 12

 

 

 

 

 



 م.سنية كاظن         م. م.م بشرى عبد ابراهين،                                              ..                           .أثر رأس الوال الفكري

  

 

345 

 
 راس المال الهٌكلً-ب

 الفمرة ت
100 

% 
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30 
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20 
% 

10 
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0 
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لدى الشركة برامج تدرٌبٌة لتهٌئة البدٌل المناسب لكل مولس  13
 المهمة(وظٌفً )الموالس 

           

لدى الشركة نظام حوافز ومكافأة متطور جدا وٌركز على  14
 الأداء الوظٌفً.

           

لا تمتلن الشركة كابوس بٌرولراطً للموظفٌن )البطء فً  15
 سٌر العمل فً الشركة(

           

            ثمافة الشركة مساعدة ومرٌحة للموظفٌن فً مجالات أعمالهم. 16

الشركة رائدة فً مجال البحث والتطوٌر فً صناعة  17
 المنظومات الكهربائٌة.

           

تدعم وتخصص الشركة مٌزانٌة كافٌة ومناسبة للبحث  18
 والتطوٌر.

           

تطور الشركة وتعٌد تنظٌم نفسها بشكل مستمر بما ٌتناسب مس  19
 البحث والتطوٌر فً مجال الصناعة.

           

تتابس الشركة وتنمً اخر التطورات العلمٌة والفنٌة فً مجال  20
 الصناعة حول العالم.

           

تدعم الشركة الأفكار الجدٌدة التً عكس تسجٌلها كبراعة  21
 اخترا .

           

تضس الشركة استراتٌجٌات ويجراءات واضحة لإدارة حموق  22
 الملكٌة الفكرٌة.

           

تستفٌد الشركة من حموق الملكٌة الفكرٌة الى الصى حد  23
 ممكن.

           

تطور وتسجل الشركة عدد من حموق الملكٌة الفكرٌة كل سنة  24
 ممارنة بالشركات.

           

 راس مال الزبائنً-ج      

 لدى الشركة لنوات اتصال منوعة مس توي المصالح  25
 منتجات الشركة(.)جمٌس الجهات المستفٌدة من 

           

تموم الشركة بأنجاز الكثٌر من اعمالها خلال التحالفات  26
 والتعاون مس الميسسات الأخرى.

           

تعمل الشركة على خلك لٌمة سولٌة تابعة لها من خلال  27
 التعاملات والتحالفات مس الميسسات الأخرى.

           

ومستشارٌن من خارج الشركة عند اتخات تم استشارة خبراء  28
 المرارات الاستراتٌجٌة.

           

معظم عملاء الشركة راضون عن المنتجات التً تمدمها  29
 الشركة.

           

ٌختار الزبائن المنتجات الجدٌدة بشكل متزاٌد ممارنة بزبائن  30
 الشركات الخاصة.

           

بٌن موظفً الشركة والعملاء توجد علالة طوٌلة المدى  31
 )الموردون والزبائن(.

           

            تخصص الشركة ولت كافً لحل مشاكل العملاء. 32

لدى الشركة بٌانات كاملة نسبٌا مس العملاء وتعمل على  33
 تحدٌثها باستمرار.

           

والمعلومات تهتم الشركة بمشاركة حلفائها وعملائها بالمعرفة  34
 فً مجال الصناعة.

           

تستخدم الشركة باستمرار أنظمة معلومات حدٌثة لخدمة  35
 العملاء والزبائن.

           

ٌجتمس موظفو الشركة بالعملاء بشكل مستمر لتحدٌد ر باتهم  36
 وحاجاتهم.
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 بل عا بحت اى- ع  ع: 
 الجودة المدركة                                                            اتفك بنسبة  -أ       

 100 الفمرة ت
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            منتوجات الشركة تحظى بسمعة جٌدة لدى المستهلن 1

تيكد دراسات السوق تطابك جودة منتجات الشركة مس  2
 تولعات الزبائن. 

           

            ٌمدم الافراد على تكرار شراء منتجات الشركة. 3

4 
 

الزبائن مستعدٌن لشراء منتجات الشركة حتى فً حالة 
 ارتفا  أسعارها.

           

 المعولٌة                                                                         -ب 
منتجات شركتنا على درجة عالٌة من الثمة عند  5

 الاستخدام.

           

ٌمكن الاعتماد على منتوجات الشركة كونها تيدي  6
 الوظائف المطلوبة منها.

           

            منتوجات الشركة ضئٌل جدال.احتمال عدم كفاءة  7

للة ما تتسبب منتجات الشركة بمفاجئات  ٌر سارة  8
 للزبائن. 

           

 المطابمة-ج
            منتوجات الشركة تطابك ر بات الزبائن. 9

تعتمد الشركة سٌاسات واضحة لجعل المنتوج مطابك  10
 للمواصفات.

           

            المواصفات ٌمس ضمن الحدود الممبولة.الانحراف عن  11

تسعى الشركة لتأهٌل خطوطها لتمدٌم منتجات مطابمة  12
 للمواصفات العالمٌة.

           

 المتانة                                                                        -د   
            من الزمن. ٌمكن استخدام منتجات الشركة لفترة طوٌلة 13

ٌمكن ان تحمك منتوجات الشركة المنفعة للمستهلن حتى  14
 وان فمدت بعض خواصها.

           

منتجات الشركة لها المدرة عالٌة على تحمل الميثرات  15
 الخارجٌة.

           

منتجات الشركة لها المدرة على تحمل الاستخدام  16
 الخاطئ.

           

 المظهر الخارجً- 
هنان ارتٌار للمظهر الخارجً التي تتمتس به منتجات  17

 الشركة.

           

            تتلاءم منتجات الشركة مس المعاٌٌر التولٌة للزبون. 18

            المظهر الخارجً لمنتجات الشركة ٌجتب انتبا  الزبون. 19

التصامٌم التً تعتمدها الشركة تراعً الصرعة  20
 )الموضة( الجدٌدة. 

           

 لابلٌة الخدمة                                                                          -ي      
            تمدم الشركة خدمات ما بعد البٌس. 21

            تتمٌز منتجات الشركة بسهولة تصلٌحها. 22

            تتوافر مستلزمات تصلٌح منتجات الشركة 23

            تمدم الشركات المستلزمات الضرورٌة لإدامة المنتوج. 24

 
 


