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The role of intellectual capital in customer loyalty  - case study of Algeria telecom Tébessa 

agency 

Le role du capital intellectuel dans la fidélisation du client  - étude de cas d’Algérie télécom 

agence de Tébessa   
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رأس المال البشةةةةةري، رأس المال ال فيو      ،)رأس المال الهيكلي رأس المال الفكري بمكوناته أثر عن للكشةةةةة  الدراسةةةةة  هدفت ملخص:
 الدراسةة  م أهداف ولتحقيق العمال. ةظر وجه  منتحقيق ولاء ال فيون من خلال دراسةة  ميداةي  لمسسةةتةة  اتلجةةالا  اا ا ر وةال  تبتةة  

من الدراس   عين  تكوةت إذ ،ولاء ال فيونفي خاص ومحوررأس المال الفكري في خاص محور وهما محورين أساسيين، من مكوة  استباة  صياغ 
لرأس المال الفكري على ولاء  أثر ذو دلال  إحلجةةةةةا ي وجود  الدراسةةةةة  إى ةتا ج وأشةةةةةار  العشةةةةةوا ي ، بالطريق  اختيارهم م عامل، 110

 .ال فيون من وجه  ةظر العاملين بمسست  اتلجالا  اا ا ر وةال  تبت 

 .ولاء ال فيون ؛رأس المال ال فيو  ؛رأس المال البشري ؛رأس المال الهيكلي ؛: رأس المال الفكريالكلمات المفتاحية

Abstract: 
This study aimed to discover the effect of intellectual capital with its components (structural 

capital, human capital, customer capital) on customer loyalty through a field study by Algeria 

Telecom and the Tebessa agency from the point of view workers. In order to achieve the 

objectives of the study, a questionnaire was formulated composed of two main axes, which are a 

focus for intellectual capital and a focus for customer loyalty, the study sample being composed 

of 110 workers, chosen at random, and the results of the study indicated that there is a statistically 

significant impact of intellectual capital on customer loyalty from the point of view of the 

employees of Algeria Telecom of the Tebessa agency. 

Keywords: intellectual capital; structural capital; Human capital ; Client capital; Consumer 

loyalty 

Résumé:  

Cette étude visait à découvrir l'effet du capital intellectuel avec ses composantes (capital 

structurel, capital humain, capital client) sur la fidélisation de la clientèle à travers une étude de 

terrain d'Algérie Télécom et de l'agence Tebessa du point de vue des travailleurs. Afin d'atteindre 

les objectifs de l'étude, un questionnaire a été formulé composé de deux axes principaux, qui sont 

un focus pour le capital intellectuel et un focus pour la fidélisation de la clientèle, l'échantillon de 

l'étude étant composé de 110 travailleurs, choisis au hasard, et les résultats de l'étude a indiqué 

qu'il existe un impact statistiquement significatif du capital intellectuel sur la fidélisation de la 

clientèle du point de vue des employés d'Algérie Télécom de l'agence Tebessa. 

Mots clés: capital intellectual; capital structurel; Capital humain ; Capital client; Fidélité du 

consommateur. 
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 مقدمة

  فييئ  متتم  بالمنافت  والتطور والتغير المتتمر خاص  مع التطورا  الحاصل    مجال المعارف  الأعمالتنشط منظما  
 يعد رأس المال الفكري من فيين افيرز المفاهيم الحديث  التي فيرز  وأصبحت تحظى باهتمام العديد من الباحثينو والتكنولوجيا، 
يتعلق  الأمر أصبحو مال المسست  لا يقتلجر على موجوداتها المادي  والبشري  فحتب فيل تعد ذلك رأس  أصبح إذ ،والإداريين

لمسست  وعلاقاتها في با نها ومورديها. ولضمان فيقاءها واستمرارها أصبح اهتمام ا ،البشري  والتنظيمي  فيكاف  موجوداتها المادي ،
ا الأفكار ومن فيين الأمور التي تحقق التمي  للمسست  هو اعتماده ،نظيراتها وما يضمن تمي هافيتطبيق ما هو مغاير ومخال  ل

د خلق التمي  والأهم من ذلك العمل على التشارك قلج ،ومواةب  التطورا  المتتارع  ،وتوليد المعرف  وقبول التغيير ،ااديدة
 .تحقيق ولاء زبا نهاو    أداء المسست 

 خلال التياق التافيق يمكن طرح التسال التالي:من  إشكالية البحث:

 ؟مسست  اتلجالا  اا ا ر فيتبت و دور رأس المال الفكري   تحقيق ولاء ال فيون   هما 

 التالي :  والذي سيتم الإجافي  عليه من خلال الإجافي  على الأسئل  الفرعي

 ؟فيتبت  ا ر مسست  اتلجالا  اا    ما علاق  رأس المال الهيكلي فيولاء ال فيون   

 ؟فيتبت  مسست  اتلجالا  اا ا ر   ما علاق  رأس المال البشري فيولاء ال فيون   

 ؟فيتبت  مسست  اتلجالا  اا ا ر     ما علاق  رأس المال ال فيو  فيولاء ال فيون 

 يمكن تحديد فرضيا  الدراس    الآتي: فرضيات البحث :

مسست     فيين رأس المال الفكري وولاء ال فيون%5علاق  ارتباط ذا  دلال  عند متتوى ثق  توجد  :الفرضية الرئيسية
 .اتلجالا  اا ا ر فيتبت 

 يمكن تقتيم هذه الفرضي  إى الفرضيا  الفرعي  التالي :

  فيين رأس المال الهيكلي وولاء ال فيون %5هناك علاق  ارتباط ذا  دلال  عند متتوى ثق   الأولى:الفرعية  الفرضية
 .فيتبت  مسست  اتلجالا  اا ا ر

   رأس المال البشري  وولاء ال فيون فيين%5هناك علاق  ارتباط ذا  دلال  عند متتوى ثق   :الثانيةالفرعية  الفرضية
 .مسست  اتلجالا  اا ا ر فيتبت 
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مسست     وولاء ال فيونفيين رأس المال ال فيو  %5هناك علاق  ارتباط ذا  دلال  عند متتوى ثق   :الثالثةالفرعية  الفرضية
 .اتلجالا  اا ا ر فيتبت 

 الدراسة:  أهداف

 المال الفكري   استمراري  ونجاح المسست .  رأستتعى هذه الدراس  للتعرف على أهمي  ودور  -

 المال الفكري   المسست  محل الدراس . رأسالتعرف على واقع  -

 التعرف على مدى اهتمام المسست  فيولاء ال با ن. -

 المال الفكري وولاء ال فيون   المسست  محل الدراس . رأسالكش  عن العلاق  فيين مكونا   -

 المفاهيم وتحديد ،اتلجالا  اا ا رولاء ال فيون   مسست  و المال الفكري  رأسمكونا   توضيح  طبيع  العلاق  فيين -
 .لمتغيرينبا المتعلق 

فهذه الورق  البحثي  تمكن أصحاب القرار من فهم  تتناولها، التي المتغيرا  أهمي  من أهميتها الدراس  تتتمد أهمية البحث:
من أجل مواةب   ، وذلكفيتبت  اا ا ر اتلجالا مسست     تحقيق ولاء ال فيون   رأس المال الفكريلعبه يالدور الذي 

 .ومن ثم المسستا  المشابه  لها، محل الدراس المحيط  بالمسست  التغيرا  الحاصل    البيئ  

 الدراسات السابقة:

 لإسلاميةاتيسير بطاينة منار، علي النويران ثامر، دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف  -
ص  .2020 ،2، العدد 5المتقدمة، المجلد  ةالاقتصادي، مجلة البحوث الأردني الإسلاميالأردنية: دراسة حالة البنك 

المال الفكري   تحقيق المي ة التنافتي  للملجارف الإسلامي    الأردن،  رأسهدفت الدراس  لبيان دور . 92-74ص: 
، حي  م تلجميم استباة  فيغر  تحقيق أهداف الدراس ، وقد توصلت وذلك من خلال دراس  حال  البنك الإسلامي الأرد 

المال الفكري إيجافيي ، أي أن البنك محل الدراس  لدي  متتوى جيد من رأس المال الفكري،  رأسالدراس  إى أن جميع محاور 
لتنافتي  له من خلال قق المي ة امع توفر متطلبا  تحقيق رأس المال البشري ورأس المال الهيكلي ورأس مال العلاقا  وةلها تح

استغلال تلك الثروة الفكري  للبنك. وقد أوصت الدراس  ضرورة المحافظ  على رأس المال الفكري باعتباره ثروة قيم  ومورد 
استراتيجي تمتلكها المسستا  الملجرفي  حي  تتاهم تلك الثروة   زيادة الحلج  التوقي  للمسست  الملجرفي ، والاهتمام 

اسا  والأبحاث المتعلق  فيرأس المال الفكري وفييان الطرق التي يمكن من خلالها استثماري  فيطريق  صحيح ، ولافيد من بالدر 
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قيام المسستا  الملجرفي  بإجراء تقييم دوري لمعرف  حجم رأس المال الفكري، وقياس دورة   تحقيق التمي    أعمال تلك 
 المسستا .

جتماعية عل  ولاء الزبون في شركة تيلوا  االشلفا الجزائر، مجلة التكامل الاقتصادي، طاهر أمينة، أثر المسؤولية الا -
استهدفت الدراس  قياس أثر المتسولي  الاجتماعي  على ولاء ال با ن  .115-95ص ص: . 2021، 4، العدد، 8المجلد، 

ين  ميترة من زبا ن وقد م اختيار ع ،الاستنباطي الاستقرا يوذلك بالاعتماد على المنهج  ،اا ا ر–لشرة  "تيلواز" الشل  
إجافي . خللجت 386شرة  "تيلواز"، إذ م الاعتماد على النتخ الإلكتروةي  والنتخ الورقي ، حي  فيلغ مجموع الإجابا  

ةوةي ، المتسولي  االدراس  إى وجود أثر لمتاهم  المتسولي  الاجتماعي  بأفيعادها الأرفيع  )المتسولي  الاقتلجادي ، المتسولي  الق
الأخلاقي ، المتسولي  الطوعي   على ولاء زبا ن شرة  "تيلواز"، ولعل ما يفتر ذلك وجود علاق  ارتباط فيين المتغيرين إذ 

 (r=0.591). قيمته فيلغت 

 الإطار النظري لرأس المال الفكري -1

مع مرور الوقت و والمعارف الإفيداعي  التي تمتلكها المنظم  والتي تتاهم   فيقا ها ونموها،  الأفكاررأس المال الفكري  يمثل
تبين لها أن قيمتها الحقيقي  تتجلى من خلال رأس مالها الفكري الذي يعمل على تطوير المنتجا  والخدما  المقدم  

 .زيادة القدرا  التنافتي  للمنظم    يرتتاهم فيشكل ةب تيوال للعملاء،

 تعريف رأس المال  الفكري وخصائصه: 1-1

 .يلجا   الممي ة لرأس المال الفكر قدمت العديد من التعاري  لرأس المال الفكري وعلى ضو ها فيرز  مجموع  من الخ

  لي:قيم  معرف  العاملين ومهاراتهم ومعلوماتهم شرط أن تتلج  بما ي علىالمال الفكري يطلق  رأسمفهوم  التعريف الأول:

  .المنافت ا  المعرف  المتمي ة: بحي  لا يوجد من يملك ةفس المهارا  والمعلوما    المسست

عليها،جراء شراء  يدفع ثمنا مقافيل الحلجول أنالمعرف  الإستراتيجي : أن تكون لتلك المهارا  والمعلوما  قيم  يمكن لل فيون 
          155، صفح  2001)العن ي،  .سلع  أو خدم  متمي ة

ن عملي  تحويل المعرف  التي تمتلكها المسست  إى قيم  مضاف ، فهو عبارة عن طاق  ذهني  تمثل تشكيل  م التعريف الثاني:
         (Sveiby, 2001, p. 257) .المعرف  التي تعتبر المواد الأولي  الر يتي  لاقتلجاد اليوم القا م على المعرف 
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 ،هو قدرا  متمي ة يتمتع بها عدد من العاملين   المنظم  تمكنهم من تقديم متاهما  فكري  إفيداعي  التعريف الثالث:
       215، صفح  2014)حمادي،  .تمكن المنظم  من زيادة إةتاجها وتحقيق متتويا  أداء عالي  مقارة  بالمنظما  المماثل 

      25، صفح  2008)ها ،  :ومن خلال التعاري  التافيق  يمكن استخلاص الخلجا   التالي  لرأس المال الفكري

 يتمي  الأفراد الذين يمثلون رأس مال فكري فيتوافر مهارا  وخبرا  عالي  ومتنوع . -

 .ل رأس المال الفكري العمل ضمن الهياةل التنظيمي  المرة يفض -

 يتتم رأس المال الفكري بالاستقلالي    الفكر والعمل. -

 يتفاعل رأس المال الفكري فيشكل أةثر إيجافيي    المناخ الإداري الذي يتتم باللامرة ي    اتخاذ القرارا . -

 الرسمي الكامل. التنظيملا يرغب رأس المال الفكري   العمل   التنظيما  التي يتودها  -

يميل رأس المال الفكري نحو المبادأة والتعي المتتمر نحو تقديم الأفكار والمقترحا  الإفيتكاري   التي قد تكون غير  -
 مألوف    فيعض الأحيان.

 لها إى أرباح.يمثل رأس المال الفكري المعرف  التي يمكن تحو  -

القدرا   فيرازلإتعتبر مجال خلجب  لأنها يفضل رأس المال الفكري التعامل مع القضايا التي تتتم فيعدم التأةد، -
 المتمي ة للعاملين 

 يحاول رأس المال الفكري الاةفتاح على الخبرة من خلال التعي المتتمر نحو الاستفادة من خبرا  الآخرين. -

 . ةاف  المتتويا  الإداري  ولكن فيدرجا  متفاوت  الفكري يتواجد رأس المال  -

 الفكري: رأس المال مكونات 1-2

، صفح  2008)حتين، التالي : رأس المال الفكري يتكون من العناصر  أنعلى  من قبل العديد من الباحثين إجماعهناك 
133  

   .تكارا المهارا ، الخبرا  والافي متضمن العاملون المعرف  التي يمتلكها الأفراد و   ويتمثل  رأس المال البشري: -

) قدرا   المنظم إجراءا  و  أةظم الاحتفاظ بها   هياةل و و المعرف  التي يتم اةتتابها    : ويتمثلرأس المال الهيكلي  - 
  .فيعد إطفاء أصولها   نهاي  العمل المنظم وهو ما يبقى    ،المنظم  التنظيمي   
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 ،الموردين المعول عليهم ، ن الراضيين ذوي الولاء الدا مالمعرف  التي تشتق قيم  اةبر من ال با  ويتمثل  رأس المال الزبوني: -
 .ومن الملجادر الخارجي  الأخرى

 مكونا  رأس المال الفكري  :-1-الشكل 
 

 

 

 

 

 عمان، ،لأوىاللنشر والتوزيع ، الطبع   إثراءالمعرفية في  منظمات الأعمال،  الإدارة، استراتيجيات عجلان حتين حتين المصدر:
 .133، ص :2008الاردن، 

 ولاء الزبونماهية  -2

لى عدور   تحديد العلاقا  مع ال با ن، لذا أصبح ل اما من يعد ولاء ال فيون من المواضيع الحتاس    التتويق لما له 
المنظما  الاهتمام الكا  بهذا المفهوم لما له من أهمي  بالنتب  للمنظم    تحقيق تكرار عملي  الشراء، وةشر النظرة الإيجافيي  

 عن منتجا  المنظم  وخدماتها.

 ف ولاء الزبون:يتعر  2-1

لى طلبها دون غيرها ع والحرصيعرف على أةه تمتك ال فيون ورغبته   شراء علام  معين ، والاحتفاظ بها  التعريف الأول:
        . 222، صفح  2017)زينب،  شبيه  أو فيديل  منتجا من 

تجاه مقدم ن قبل ال فيون بموق  إيجابي م والالت اموالمحافظ  ، ار ال فيون للشراء من ةفس المنظم عرف بأةه تكر  التعريف الثاني:
   450، صفح  2009)علاء، ،  وتقديم النلجيح  والمشورة للأطراف ذا  العلاق  بالشراء من هذه المنظم  ،الخدم 

المتتقبل على الرغم  ل  لديه  ضالمفل أو الخدم  ضلمفااللجادق من ال فيون لإعادة شراء المنتج  الالت امهو  التعريف الثالث:
   39، صفح  2012)معراج مقاري،  .من التأثيرا  الموقفي  وااهود التتويقي  المبذول  والهادف  إى تحويل سلوةه

 مكونا  رأس المال المعر  ) الفكري  

 رأس مال البشري
، اختراع، افيتكار ،معرف  ،خبرا  ،مهارا 

فيراءا  ،معلوما   

 رأس مال هيكلي 
موجودا  ،حقوق  
المنظم  التنظيمي  قدرا   

 رأس مال  بوني 
، التعاون مع ال فيون، ولاء ال فيون رضا ال فيون

 للمنظم ، علاقا  المنظم  مع ال فيون
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 أنواع ولاء الزبون: 2-2

  176، صفح  2018)هب  حميد،  هناك أرفيع  أةواع لولاء ال فيون تتمثل   مايلي:

سياسا   تباعإو  هذا النوع لا جدوى من  ،ثل حال  من الارتباط الضعي  ولا يوجد ولاء يتعامل معه ال فيونتم عدم الولاء:
 وتعتبر هذه البرامج هدر للمال وااهد. ،وفيرامج ولاء ال فيون

ةفس الوقت   و  ،تردد على ةفس المنظم لالضعي  مع المنظم  مع تكرار عال ل الارتباطيشير إى حال  من   :الولاء الزائف
لعدم فيذل ااهود للبح  عن خدما  جديدة وفيديل  تخدمها المنظم   ،يحدث فيتبب قرار نافيع عن الكتل والخمول

تميي  لاوهذا النوع من الولاء يمكن تعظيمه إذا ما استطاع الم ود للخدم   ،أو فيتبب قرب ال فيون الم ود من المنظم  ،ل با نها
 .لل با نفينفته عن المنافتين ةإضاف  خدما  أخرى 

 ا.ضالشراء ما زال منخف لإعادةال فيون ايجافييا نحو العلام  ولكن الاتجاه التلوةي  اتجاههنا يكون  الولاء الكامن:

، أو الولاء لإخلاصافض عرو  المنافتين جميعا )حال  ر حي  يكون الاتجاه التلوةي ايجافييا نحو العلام  و  الولاء الفعلي:
                      .التام  

 الأةواع الأرفيع  للولاء: -2-لشكل ا          

  إعادة شراء عالي إعادة شراء منخفض 

 ارتباط عالي حال   ولاء عالي ولاء ةامن 

 حال  ارتباط ضعيف  ولاء زا   عدم الولاء 

اء عدد من دراسة تحليلية لأر ولاء الزبون،  تعزيزدور المسؤولية الاجتماعية في ، عطويرافد حميد الحدراوي، مهند حميد الالمصدر: 
 .38ص، 2015 ،04، العدد 17المجلد ، مجل  القادسي  للعلوم الإداري  والاقتلجادي العاملين في مصرف الرافدين فرع الغري، 

 الطريقة والأدوات -3

  ، وقد فيلغ حجمتبت –تضمن مجتمع الدراس ، جميع العاملين   مسست  اتلجالا  اا ا ر  مجتمع وعينة الدراسة: 3-1
موظ . ولتحديد الحد الأدنى المناسب لحجم العين ، الواجب سحبها، م استخدام  150إجرا ها  وقت الدراس  مجتمع

 وفق المعادل  الآتي : (،Krejcie & Morgan, 1970)مدخل رافيط  الترفيي  الأمريكي  لةكريجيتي ومورغان 

S =
X2NP(1 − P)

D2(N − 1) + X2P(1 − P)
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 . 0.95، عند متتوى ثق  3.97قيم  مرفيع ةاي فيدرج  حري  واحدة، ويتاوي  𝐗𝟐حجم العين  المطلوب.  حي : 
ةتب  الخطأ الذي يمكن التجاوز عنه، وأةبر قيم  له  =. 0.5، وتتاوي توفر الخاصي  والمحايدةةتب   Pحجم المجتمع. 

 :. وةاةت النتا ج ةما يوضحها اادول الموالي0.05

 الدراس عين   :-1-الجدول 

 حجم العينة قيمة مربع كاي مستوى الدلالة نسبة توفر الخاصية حجم المجتمع

150 0.5 0.05 3.98 108 

 نتيجة معادلة كريجس ي ومرغان المصدر:

ومن مجموع استباة ،  120م توزيع فرداً.  108 لا تقل عنأن العين  اللازم  لتمثيل المجتمع  1يظهر من اادول رقم 
 فيتبب الإحلجا ي، لعدم صلاحيتها للتحليل استبانا  خمت استباة ، استبعد منها  115الاستبانا  الموزع ، م استرجاع 

 استباة . 110للتحليل،  عدد الاستبانا  اللجالح  أصبح الأساسي ، وبالتالي فيياناتها اةتمال عدم

على ثلاث  أفيعاد لقياس  للدراس ، واشتملت اللازم  البيانا  جمع خلال الاستباة ، م من وإجراءاتها: الدراسة أداة 3-2
مقياس  استخدام م عبارة، وقد 30من  كونالم محور ولاء ال فيونقياس و عبارة،  21تتضمن  رأس المال الفكريمتتوى 
علاما   5التالي: إعطاء  الشكل هذا المقياس أخذ بحي  لقياس العبارا  التافيق ، النقاط الخمس، ذي المتدرج ليكر 

علاما  للاختيار غير متأةد؛ علامتين للاختيار غير موافق؛ وعلام   3علاما  للاختيار موافق؛  4للاختيار موافق جدا؛ 
 واحدة للاختيار غير موافق إطلاقا.

] دالا 2.60 – 1.80التي من خلالها يتم مقارة  المتوسط الحتابي المحتوب ةما يلي:  من: ] الخلايا طولةما م تحديد 
 3.40  ومن: ]ةةةةةةةةةةةةةةط للموافقةةةةةةةةى متتوى متوسةةةةةةةةةةةةةةة] دالا عل3.40 – 2.60 ، من: ]ةةةةةةةةةةة  للموافقةةةةةةةةةةةوى ضعيةةةةةةةةةةةةى متتةةةةةعل
 .] دالا على متتوى جيد للموافق 4.20 –

 م استخدام الاستباة ، فييانا  وتحليل الدراس ، أهداف أجل تحقيق من للبيانات: الإحصائية المعالجة أساليب 3-3
للعلوم  الح م الإحلجا ي  باستخدام فيرمجي  ،الوصفي  والاستدلالي  الإحلجا ي والأدوا   العديد من الأساليب

  (SPSS).الاجتماعي  

 المجتمع لنفس م استخدام الاستباة  لو تقريبا النتا ج ةفس على الحلجول الاستباة ، يعني ثبا  الدراسة: أداة ثبات 3-4
والنتا ج  (Alpha Cronbach)ةروةباخ  ألفا أداة الدراس ، م استخدام ثبا  مدى ولقياس الظروف. ةفس تحت

 يوضحها اادول الموالي:
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 الدراس  الدراس  لمحاور ألفا ةروةباخ الثبا  معاملا  :-2-الجدول 

 قيم  معامل ألفا ةروةباخ  معامل الثبا  عدد العبارا  الأفيعاد محاور الاستمارة
 0.782 0.884 21  رأس المال الفكريالمحور الأول: 

 0.857 0.925 7 رأس المال الهيكلي
 0.764 0.874 7 رأس المال البشري
 0.770 0.877 7 رأس المال الزبوني

 0.846 0.919 20  ولاء ال فيونالمحور الثا  : 
 0.871 0.933 41 ةامل الاستمارا  

  .SPSS. VER. 21من مخرجا  فيرنامج )المصدر: 
. وةاةت 0.871و 0.764تكش  ةتا ج اادول أعلاه أن قيم  ةروةباخ ألفا لكامل الاستباة  مرتفع، إذ تراوح فيين 

، ويدل ذلك على أن 0.933و 0.874معاملا  الثبا  )الثبا = ااذر الترفييعي الموجب لمعامل ألفا ةروةباخ  فيين 
 الاستباة  بجميع محاورها تتمتع فيدرج  عالي  من الثبا ، ويمكن الاعتماد عليها   الدراس .

 النتائج ومناقشتها: -4

ت ، وةذلك متتوى لدى العاملين   المسس رأس المال الفكرييتم تحليل البيانا  الأساسي ، لمحاور الاستباة ، للتعرف على 
   والأساليب الإحلجا ي  المتاعدة ثم تفتير وتحليل النتا ج ومناقشتها.، والتطرق لأهم الاختباراولاء ال با ن

طا  م حتاب التكرارا  والنتب المئوي  والمتوس (:رأس المال الفكري وولاء الزبون)اورعرض وتحليل نتائج المح 4-1
ومحور  أفيعاد  ثلاث، والذي يتكون من رأس المال الفكريالحتافيي  والانحراف المعياري لإجابا  مفردا  الدراس  على محور 

 : يلي امة  ولاء ال فيون

 اور الدراس   الحتافيي  والانحراف المعياري لمحالمتوسطا :-3-الجدول 

 الانحراف المتوسط البعد تسلسل الفقرات
 1.052 3.99 رأس المال الهيكلي 1-7
 1.103 3.97 رأس المال البشري 8-14
 1.141 4.04 رأس المال الزبوني 15-21
 1.09 4.00 المحور: رأس المال الفكري 1-21
 1.06 4.15 المحور: ولاء الزبون 22-41

  .SPSS. VER. 21من مخرجا  فيرنامج )المصدر: 
ذوي متوسطا  حتافيي   21الفقرة  إى 1ةلاحظ من خلال اادول أعلاه ان المتغير المتتقل بأفيعاده الثلاث  من الفقرة 

على التوالي  تقع    1.141و 1.0103، 1.052و بانحرافا  معياري  قدر  ب  4.04و  3.99،  3.97متراوح  فيين 
سط المتو  أنو هذا ما يدل على وجود اهتمام بالرأس المال الفكري من طرف المسست  محل الدراس  ةما  ،مجال الموافق 

يدل على وجود درج  موافق  وةذلك اهتمام المسست   1.06و انحراف معياري  ،4.15 ةةةةةفي الحتابي للمتغير التافيع و المقدر
  .فيولاء زبا نها

 
 اختبار فرضية الدراسة: 4-1
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مسست     فيين رأس المال الفكري وولاء ال فيون%5علاق  ارتباط ذا  دلال  عند متتوى ثق  توجد  :الرئيسيةالفرضية 
 .فيتبت   اتلجالا  اا ا ر 
 ولاء ال فيونلى ع المسست  محل الدراس   رأس المال الفكري م حتاب الانحدار الخطي البتيط لمحور لاختبار الفرضي  

 :واليوالنتا ج يلخلجها اادول الم
 

 فييانا  الانحدار الخطي البتيط للفرضي  الر يتي  :-4-الجدول 

المتغير المستقل: 
 متتوى الدلال  2Rمعامل التحديد  Fقيم   T قيم   Rمعامل الارتباط   رأس المال الفكري

المتغير التابع:  ولاء 
 الزبون

0.37 4.21 17.80 0.136 
,0000 
 دال

  .SPSS. VER. 21من مخرجا  فيرنامج )المصدر: 
ومتتوى  ، 17.80 تتاوي Fوقيم   ،4.21تتاوي  Tمن خلال النتا ج الموضح    اادول أعلاه ةلاحظ أن قيم  

، وةان معامل التحديد متاويا لة 0.37تتاوي  Rةما أن قيم    وهو أقل من متتوى الدلال ، ،0.000دلال  يتاوي 
من ولاء ال فيون  % 13.6 ما ةتبته ، وأنضعيف  ةتبيا فيين متغيري الدراس مما يدل على وجود علاق  ارتباط  % 13.6

 اللجراع التنظيمي،، التياسا  الإداري ، طبيع  العمل) راجع لعوامل أخرى % 86.4يفتره رأس المال الفكري، وما قيمته 
ين متغيري وهي ةتب  تفتير غير ةبيرة إلا أن لم يمنع من وجود علاق  في ، ...ثقاف  التنظيم، تحمل المتسوليا  والاستقلالي 

اا ا ر    اتلجالا  سست  مالمال الفكري على ولاء ال فيون  لرأس تأثير هناكأي أن  الر يت لذلك تقبل الفرضي   الدراس ،
  تبت .

 الفرضيات الفرعية:
ي، رأس رأس المال الفكري المتمثل    رأس المال الهيكل لأفيعاد محورم حتاب الانحدار الخطي البتيط لاختبار الفرضي  

 :واليوالنتا ج يلخلجها اادول الم ولاء ال فيونعلى  المسست  محل الدراس   المال البشري، رأس المال ال فيو ، 
 فييانا  الانحدار الخطي البتيط للفرضيا  الفرعي  :-5-الجدول 

المتغير 
 التابع: ولاء الزبون

3قيمة المعيار=   

 المتغيرا  المتتقل 
معامل الارتباط  

R      
 T قيم  

 Fقيم  
 متتوى الدلال  2Rمعامل التحديد 

 رأس المال الهيكلي 
 رأس المال البشري
 رأس المال ال فيو   

0.507 
0.334 
0.584 

3.337 
2.10 
4.13 

11.4 
4.41 
17.068 

0.257 
0.118 
0.341 

0.0020 
0.043 
0.000 

  .SPSS. VER. 21من مخرجا  فيرنامج )المصدر: 
  فيين رأس المال الهيكلي وولاء ال فيون %5هناك علاق  ارتباط ذا  دلال  عند متتوى ثق   الأولى:الفرعية الفرضية 

 .مسست  اتلجالا  اا ا ر فيتبت 
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 إحلجا يادال   f =11.40وةاةت قيم  ، 3.337 تتاوي  Tمن خلال النتا ج الموضح    اادول أعلاه ةلاحظ أن قيم  
ج وصح  الاعتماد على النموذ  ،المال الهيكلي وولاء ال فيون رأسوتدل على وجود علاق  فيين  ، 0.05عند متتوي معنوي )

 % 74.3من ولاء ال فيون يفتره رأس المال الهيكلي، وما قيمته  % 25.7، أي أن % 2R  =25.7قيم   وةاةتدون أخطاء، 
  .وعليه تعتبر الفرضي  الأوى صحيح  راجع لعوامل أخرى،

مسست     وولاء ال فيونفيين رأس المال البشري %5هناك علاق  ارتباط ذا  دلال  عند متتوى ثق   :الفرعية الثانيةالفرضية 
 .اتلجالا  اا ا ر فيتبت 

 إحلجا يادال   f =4.41وةاةت قيم  ، 2.10 تتاوي  Tمن خلال النتا ج الموضح    اادول أعلاه ةلاحظ أن قيم  
 إى  2Rالمال البشري وتحقيق ولاء ال فيون، وتشير قيم   رأسوتدل على وجود علاق  فيين  ، 0.05عند متتوي معنوي )

تباطا مقارة  العلاق  تعتبر الأقل ار  أن ، إلاالبشري وتحقيق ولاء ال فيون المال رأسوجود علاق  فيين  ، مما يدل على% 11.8
  .بالعناصر الأخرى

مسست    فيين رأس المال ال فيو  وولاء ال فيون %5هناك علاق  ارتباط ذا  دلال  عند متتوى ثق   :الفرعية الثالثةالفرضية 
 .اتلجالا  اا ا ر فيتبت 

 إحلجا يادال   f =17.068 وةاةت قيم ، 4.13تتاوي  Tمن خلال النتا ج الموضح    اادول أعلاه ةلاحظ أن قيم  
ج وصح  الاعتماد على النموذ  ،المال الهيكلي وولاء ال فيون رأسوتدل على وجود علاق  فيين  ، 0.05عند متتوي معنوي )

 % 65.6من ولاء ال فيون يفتره رأس المال الهيكلي، وما قيمته  %34.1، أي أن % 2R  =34.1 قيم  وةاةتدون أخطاء، 
 .صحيح  الثالث  الفرعي  وعليه تعتبر الفرضي  راجع لعوامل أخرى،

 خاتمة

أس المال ر لقد ارتبطت مشكل  هذا البح  فيدراس  علاق  بالغ  الأهمي ، إذ حاولت الرفيط فيين متغير ر يس متتقل وهو 
ةمتغير تافيع، إضاف  لاحتوا ها على مجموع  من الفرضيا  القافيل  للاختبار بالأساليب الإحلجا ي    وولاء ال فيون، الفكري

وع ، من خلال دوره   تبني التلوةا  التي من شأنها إحداث ةرأس المال الفكريالمناسب . ةما فيينت الدراس  أهمي  متغير 
 .ر المدروس سست  اتلجالا  اا ا ولاء ال فيون لممن التفاعل ورفع متتوى 

  ه من خلال التحليل الإحلجا ي حي  م معاا  فيياناطروح ، واختبار فروضها م تناولإن معاا  إشكالي  البح  الم
  .سست  محل الدراس للم ولاء ال فيونومحور  رأس المال الفكريالاستمارة إحلجا يا، ومن ثم  التعرف على محور 

فيولاء ور الثا  الخاص المح ه الثلاث  علىفيعادبأأثره معنويا  ةان  س المال الفكريفيرأتبين أةه بالنتب  للمحور الأول الخاص 
 . لكن فيدرجا  متفاوت الأفيعاد  ةل، حي  ةان تأثيرا مفتر    ال فيون
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ةما تبين من تحليل أراء أفراد العين  أن مسست  اتلجالا  اا ا ر فيتبت  تحقق توقعا  زبا نها مما يجعلهم يبدون أرا هم 
ن الذي يكتب المسست  سمع  جيدة، أما بالنتب  لمتتوى ولاء ال با  الأمرللآخرين فيلجورة إيجافيي  عن عروضها وخدماتها، 

لاء ال با ن و   المنافت ، ةما أن رأس المال الفكري بأفيعاده الثلاث  يتاهم   زيادة فهو مقبول ةتبيا بالمقارة  مع المسستا
 ، مما تعمل على استقطاب العاملين ذوي المهارا  والمعارف المتنوعالمسست  حتب ما أثبتته ةتا ج الدراس . ةما تبين أن 

 الاستثمار   رأس المال البشري لديها.  وفاعليي يد من ةفاءة 

 :التوصيات  

مما سبق من استنتاجا  يمكن الخروج بمجموع  من التوصيا ، للفت أةظار أصحاب القرار،   مسست  اتلجالا  اا ا ر، 
  ودوره   تحتين ولاء ال با ن:  رأس المال الفكريلأهمي  

لتكنولوجيا   التطور التريعإعادة النظر   التياس  المتبع  من ناحي  تكوين وتأهيل العمال وهذا بهدف المواةب  مع  -
 هذا العلجر.

إعطاء أهمي  أةبر للعلاق  فيين الوةالا  التجاري  والفرق التقني  للهات  والأةترةت معا للوصول إى الاةتجام والتوافق  -
 الوظيفي.

عمال واسع  على أالاعتماد عل خبراء متخلجلجين   القيام فيتنفيذ إستراتيجي  إدارة علاقا  ال با ن ةونها إستراتيجي   -
متتوى المسست  ةونها تحتاج إى دراس  وممارس  وخبرة عالي ، من أجل فهم حاجا  ال فيون وذلك من خلال تجميع وخ ن 
وتحليل البيانا  من ةقاط تماس ال فيون لتلبي  حاجاته فيشكل فاعل ومرفيح، لغر  تعظيم ولاء ال فيون وتحقيق مي ة تنافتي  

 متتدام    المتتقبل.
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