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 دراسة حالة مؤسسة قنوات الري بوادي الفضة - مدى اهتمام منظمات الأعمال بتطبيق رأس المال الزبائني  

Trans-Canal Chlef   -  

 
The interest of business organizations applying Customer capital - the case study of 

Trans-Canal Chlef 
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 الملخص: 

دف هذه الدراسة إلى التعرف على مدى اهتمام منظمات الأعمال  برأس المال الزبائني وذلك من خلال دراسة أبعـاده الـثلاث ( 
) مفردة، شملت عمال مصلحة 15العلاقة مع الزبائن، العلاقة مع الموردين، التحالفات الاستراتيجية)، وتكونت عينة الدراسة من (

وذلـك باسـتخدام حزمـة الـبرامج للعينـة الواحـدة  Tتحليـل اختبـار أدوات التحليل الإحصائي،  وقد تم استخدام سة، التسويق بالمؤس
  ).SPSSالإحصائية للعلوم الاجتماعية (

لا تــولي : أن هنــاك علاقــة جيــدة بــين المؤسســة وزبائنهــا وبينهــا وبــين المــوردين، أهمهــا وتوصــلت الدراســة إلى مجموعــة مــن النتــائج   
 المؤسسة أي اهتمام للتحالفات الاستراتيجية كأحد الأبعاد المهمة التي تعزز تكوين رأس المال الزبائني في المؤسسة.

وقد أوصت الدراسة زيادة اهتمام وتركيز المؤسسة على العلاقة مع زبائنها وكسب ولائهم، كما يجب على المؤسسة الاهتمام  
 تماد عليها لتطوير معارفها وخبراا في مجال العملبالتحالفات الاستراتيجية والاع

 Trans-Canal مؤسسة قنوات الري بوادي الفضة، التحالفات الاستراتيجية  ، راس المال الزبائني : الكلمات المفتاحية.

Chlef  - 
Abstract 
 This study aims to identify the reality of customer capital in the organization, through 
the study of the three dimensions (the relationship with customers, the relationship with 
suppliers, strategic alliances), the study sample consisted of (15) workers including the 
Marketing department workers, and we used statistical analysis tools. 
  The study found a range of results, including: that there is a good relationship between the 
enterprise and its clients and suppliers, the enterprise does not give any attention to strategic 
alliances as one of the important dimensions of customer capital in the enterprise. 
The study recommended: increase the attention and focus of the enterprise's relationship with 
its clients and earn the loyalty of the customer, the enterprise must also concern the strategic 
alliances and rely on them to develop their knowledge and experience in the field of work. 

Keywords: customer capital, strategic alliances, Trans-Canal Chlef 
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 :مقدمة

تنافسية  في ظل ما يشهده محيط المؤسسات من تسارع في التحولات والتغيرات الجذرية، أصبح على المؤسسات امتلاك أفضليات  
  لأجل ضمان بقائها واستمراريتها.

وعلـى إثـر هـذا التطـور لم تعـد المـوارد الملموسـة هـي أسـاس البقـاء والاسـتمرار، ممـا فـرض علـى المؤسسـات اليـوم التركيـز علـى المعرفــة   
لمـوارد الـتي تخلـق القيمـة وعلى ما تمتلكه من اصول غير ملموسة لتوليد القيمة المضافة، فأصبحت المـوارد اللاملموسـة تتصـدر قائمـة ا

  والثروة وتحقق مزايا تنافسية.
ومع عصر المعلوماتية والمعرفة السائد حاليا ظهر ما يعرف برأس المال الفكري كأحد أهم مصار تحقيق المزايا التنافسية للمؤسسات   

 المؤسســة، بالإضــافة إلى رأس المــال وذلــك مــن خــلال مــا يشــمله مــن قــدرات معرفيــة متميــزة الــتي تتواجــد في عقــول المــوارد البشــرية في
  الهيكلي ورأس المال الزبائني.

ولعل من أهم عناصـر رأس المـال الفكـري نجـد رأس مـال الزبـائني  الـذي بكيفيـة إدارة العلاقـة مـع أهـم مـورد تتعامـل معـه المؤسسـات 
  وهو الزبون.

  إشكالية الدراسة:

فرضــت حــدة المنافســة الــتي تشــهدها بيئــة المؤسســة خاصــة في مجــال المعرفــة والمعلومــات علــى هــذه الأخــيرة الســعي لكســب مزايــا    
تنافسية مستدامة، وذلك من خـلال الاهتمـام بمـا تمتلكـه مـن مـوارد لا ملموسـة وكيفيـة  إدارـا لاسـتغلال القـدرات الفكريـة لمواردهـا 

  ة للعملاء وتحقيق رضاهم وتنمية ولائهم، وعليه تأتي هذه الدراسة لمعالجة الإشكالية المطروحة التالية:البشرية لخلق القيمة المضاف
  المؤسسة الوطنية لقنوات الري بوادي الفضة بالشلف برأس المال الزبائني ؟مدى اهتمام ما  -

  الأسئلة الفرعية:

  وتنبثق من الإشكالية الرئيسية الأسئلة الفرعية التالية:
  ماذا نعني برأس المال الزبائني؟ -
 فيما تكمن أهميته بالنسبة للمؤسسات؟ -
 ما مدى اهتمام المؤسسة بتحسين علاقاا مع زبائنها؟ -
  أهمية الدراسة:-

  الأهمية العلمية: -

في تحسين قدراا وزيادة ولاء زبائنها وتحسـين سمعتهـا لـدى الأطـراف  تكمن أهمية هذه الدراسة للأهمية الكبيرة لرأس المال الزبائني   
  المتعامل معهم، حيث تقوم هذه الدراسة بالتركيز على دراسة واقع رأس المال الزبائني كأحد أبعاد رأس المال الفكري على حدى.

  الأهمية العملية:  -

صــل إليهــا للمؤسســة محــل الدراســة وظلــك مــن خــلال تبيــان نقــاط القــوة تســتمد هــذه الدراســة أهميتهــا العمليــة مــن أهميــة النتــائج المتو 
والضعف في هـذا اـال بالإضـافة إلى اظهـار الجوانـب الـتي يجـب زيـادة الاهتمـام ـا فيمـا يخـص واقـع رأس المـال الزبـائني في المؤسسـة 

  محل الدراسة.
  أهداف الدراسة:  -

  رأس المال الزبائني في المؤسسة محل، بالاضافة إلى الأهداف التالية: يتمثل الهدف الرئيسي لهذه الدراسة في معرفة واقع
  تحديد مفهوم رأس المال الزبائني؛ -
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 ابراز أهميته في المؤسسات؛-
 التعرف على مدى اهتمام المؤسسة محل الدراسة بأبعاد رأس المال الزبائني؛ -
 تقديم توصيات للمؤسسة محل الدراسة فيما يخص جوانب الموضوع. -
  أنموذج الدراسة:-

نــذكر منهــا: دراســة فرحــاتي لــويزة " دور رأس المــال   قمنــا ببنــاء نمــوذج الدراســة التــالي بعــد الاطــلاع علــى الدراســات الســابقة     
  Muhamed Awais الفكـــري في تحقيـــق الميـــزة التنافســـية للمؤسســـة الاقتصـــادية الجزائريـــة في ظـــل اقتصـــاد المعرفـــة"، ودراســـة

"relational capital and performance  

 والشكل التالي يوضح نموذج الدراسة
 

 
 

  
  
  
  
  
 
 فرضيات الدراسة: -

  تستند هذه الدراسة على الفرضيات التالية:
  هناك علاقة جيدة بين المؤسسة وزبائنها. -
 تولي المؤسسة اهتمام كبير لتحسين علاقتها مع مورديها. -
 تولي المؤسسة اهتمام للتحالفات الاستراتيجية ضمن مجال نشاطها. -
 وتشمل الحدود المكانية والزمانية والحدود المفاهيمية والحدود البشرية:حدود الدراسة: -

  مؤسسة قنوات الري بوادي الفضة.الحدود المكانية: 
  .2017فيفري : الحدود الزمانية 

 رأس المال الزبائني. الحدود المفاهيمية:
 .عمال المؤسسة محل الدراسة ( عمال مصلحة التسويق)الحدود البشرية: 

إلى  للوصـول وذلـك التحليلـي الوصـفي المـنهج اعتمـدنا الفرضـيات صـحة واختبـار المطروحـة الإشـكالية لمعالجـةمـنهج الدراسـة:  -
 غراض الدراسة، بالإضافة إل دراسة الحالة في الجانب التطبيقي.أ تحقق نتائج

  الدراسات السابقة:  -

   الدراسات العربية: -
  الزبوني) ، الهيكلي ، (البشري المعرفي المال رأس متطلبات توفر )، بعنوان "مدى2011مسودة ( دراسة سناء -1

YzWOsV]ل اOi]رأس ا 

}qردSi]ا vj e~�r]ا 

}WOsV]ا vj e~�r]ا 

e[�[lاnت ا���O`]O_�]ا 
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 الأردنية، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف مدى الدوائية الصناعات قطع في دراسة ميدانية توفرها ومعوقات التنافسية الميزة لتحقيق
 الـتي المعوقـات أهم وتحديد التنافسية، الميزة لتحقيق الأردنية الدوائية الصناعة شركات لدى رأس المال المعرفي بأبعاده متطلبات توفر
 وتكونت ، التي الأدوية لمنتجي الأردني للاتحاد المنتمية الصناعية الأدوية شركات من واستهدفت الدراسة مجموعة بناءها، من تحول
 شـركات في الفكـري المـال رأس متطلبـات الشـركات، وتوصـلت الدراسـة إلى تـوفر تلـك في العليـا الإدارة مـديري مـن الدراسـة عينـة

 مـن وقـدمت الدراسـة مجموعـةومكوناتـه،  عناصـره تفاعـل نـاتج المعـرفي المـال ، كما أن رأس% 80 بنسبة الأردنية الصناعية الأدوية
 العالمية الأسواق أو المحلية السوق في سواء العالمية الشركات مع المنافسة مواجهة في الأردنية الأدوية شركات دور لتعزيز التوصيات

الجزائرية في ظل دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ) بعنوان " 2015دراسة فرحاتي لويزة (  -2
 الزبـوني، المـال رأس البشـري، المال في(رأس المتمثلة بأبعاده الفكري المال رأس دور معرفة إلى الدراسة هذه وهدفت اقتصاد المعرفة"،

 عـين الاسمنـت شـركة في الاسـتجابة) الإبـداع، الكفـاءة، في (الجـودة، المتمثلـة بأبعادهـا التنافسـية الميـزة الهيكلـي) في تحقيـق المال رأس
 برنامج على بالاعتماد الفرضيات اختبار تم وقد، أهداف الدراسة تحقيق أجل من استبيان بتصميم وقد قام الباحث بالجزائر التوتة

 الفكـري المـال رأس بـين إحصـائية دلالـة ذات علاقة وجود أهمها نتائج عدة توصلت الدراسة إلى ، وقدSPSSالتحليل الإحصائي
 وإدارته، ضرورة الفكري المال برأس الاهتمام زيادة الدراسة به أوصت ما أهم ومن الشركة في التنافسية الميزة وتحقيق الثلاثة بأبعاده
 في الفعـال العنصـر لأنـه باسـتمرار عليـه والمحافظـة الشـركة، عليـه تحـوز اسـتراتيجي مـورد أهـم أنـه علـى الفكـري المـال رأس مع التعامل

  نجاحها.
  الدراسات الأجنبية: -

 Relational capital and performance case of brand » بعنـوان )،Muhamed Awais )2014دراسـة  -1
developing firms » ،العلاقة مع الموردين، العلاقة مع  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر مكونات رأس المال الزبائني )

شـركة في باكسـتان،  34شـركة مـن بينهـا  40الزبائن، العلاقة مع الموزعين)على أداء المنظمات في باكستان، واجريت الدراسة على 
المال الزبـائني واستخدمت الدراسة أسالبب المعالجة الاحصائية لاختبار فرضيات الدراسة، ومن أهم النتائج المتوصل إليها: أن لرأس 

بأبعاده أثر ايجابي على أداء الشركات محل الدراسة، كما أن الشركات التي تم بالاستثمار في رأس المال الزبائني تقـوي علاقاـا مـع 
 أطراف الخارجيين ممـا يـنعكس ايجابـا علـى أدائهـا، كمـا أوصـت الدراسـة بالاهتمـام والاسـتثمار في رأس المـال الزبـائني لأنـه يسـاهم في

  تعزيز وتقوية المركز التنافسي للشركات، وتقوية العلاقات مع الأطراف الخارجية التي تتعامل معهم الشركة.
 relational capital strategic abdantege for SMEs »  )، بعنـوانTherisa Walbourne  )2009دراسـة  -2

through negotiation and collaboration »تبيــان رأس المــال الزبــائني كأســاس للمشــاريع  ، هــدفت هــذه الدراســة إلى
مـن المـدراء التنفيـذين و   %38التعاونية بين الموسسات، وقد استهدفت هذه الدراسة قـادة المؤسسـات وقـد تكونـت عينـة الدراسـة 

لمؤسسـات)  ، حيث وزعـت علـيهم اسـتبانة شملـت ثـلاث محـاور ( رأس المـال البشـري، رأس المـال الزبـائني، أداء ا%22نائب الرئيس 
كما تم اختبار فرضيات الدراسة باستعمال حزمة الأساليب الاحصائية، وتوصلت الدراسة: أن المؤسسات الصغيرة والمتوسـطة تـولي 
اهتمـــام كبـــير لـــرأس المـــال الزبـــائني، كمـــا يعتـــبر رأس المـــال البشـــري مـــورد أساســـي لنجـــاح التعـــاون والتفـــاوض وإقامـــة العلاقـــات بـــين 

ثـر ايجـابي لـرأس المـال الزبـائني علـى أداء المؤسسـات الصـغيرة والمتوسـطة، ومـن أهـم مـا أوصـت بـه الدراسـة هـو المؤسسات، أن هناك أ
  الاستفادة من هذا الارتباط الايجابي بين رأس المال الزبائني وأداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة.

، هـدفت « impact of relational capital on firm performance  »)، بعنـوان Ali Raza  )2013دراسـة  -3
هذه الدراسة إلى تقييم أثر إدارة رأس المال الزبائني على الأداء التنظيمي، وقد استهدفت الدراسة المشاريع الصغيرة من مقاطعة خيبر 

Pakhtunkhwa المــوردين، ، وقـد صــمم الباحــث اسـتبانة شملــت محــور رأس المـال الزبــائني بأبعــاده( العلاقـة مــع الزبــائن، العلاقـة مــع
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مفـردة مـن مـوظفي في  255التحالفات الاستراتيجية، العلاقات الخارجيـة) ومحـور الأداء التنظيمـي، وقـد تكونـت عينـة الدراسـة مـن 
المؤسســات محــل الدراســة، وتوصــل الدراســة إلى مجموعــة مــن النتــائج أهمهــا: هنــاك أثــر وارتبــاط ايجــابي بــين رأس المــال بأبعــاده والاداء 

  أوصت الدراسة بضرورة التركيز على الاستراتيجيات والسياسات التي تكمن من زيادة فعالية رأس المال الزبائني.التنظيمي كما 
 تقسيمات الدراسة: -

  قمنا بتقسيم هذه الدراسة إلى محورين:
-Iالإطار النظري  

-IIالإطار التطبيقي 
I- الإطار النظري لرأس المال الزبائني  

  مفهوم رأس المال الزبائني -1

أصبح رأس المال الزبائني معيار جديد يساعد على تقييم التوافق بين المنظمة وزبائنها وآفاق النمو على المدى الطويل، لهذا فـإن     
   )2012(درقاوي ، هذا المفهوم الجديد يمكن أن يكون مصدرا متزايدا للتنافسية والتباين وتحقيق التميز. 

  يعرف رأس المال الزبائني على أنه:" رأس المال الزبوني في قيمة علاقة المؤسسة مع زبائنها"     
و يرتبط هذا المكوّن بعلاقة المنظمة مع عملائها ومورديها ومنافسيها وجميع الأطـراف ذات العلاقـة مـع المنظمـة مثـل الحكومـة أو    

عمـــلاء معــبر عنهـــا بالمعرفــة الخاصّـــة ــم والـــتي تتعلــق بتلبيـــة احتياجـــات أصــحاب المصـــالح أو التحالفــات وهـــو يشــمل العلاقـــة مــع ال
العملاء، رضا العملاء وكيفية كسب عملاء جدد والمحافظة على ولاء العملاء الحاليين، إضافة إلى العلاقـة مـع المـوردين، والعلامـات 

   )2013دربالة، (زيتوني و التجارية وسمعة المنظّمة في السوق. 
ويعرف أيضا علـى أنـه:" هـو الثـروة المتمثلـة في علاقـات المنظمـة مـع زبائنهـا وكـذلك حقـوق ملكيـة العلامـة التجاريـة وثقـة الزبـائن    

   )e�Szaj)2011 و راSlل، بالمنظمة وولائهم لها". 
وفي تعريف آخر على أنـه:" القيمـة المشـتقة مـن الزبـائن الراضـيين ذوي الـولاء، والمـوردين المعـول علـيهم والمصـادر الخارجيـة الأخـرى   

  )2010(نجم، التي تقدم قيمة مضافة للشركة جراء علاقاا ا". 
وعرف أيضا على أنه: "المعرفة المضمنة في العلاقات مع العملاء والموردين والرابطات الصناعية أو غيرها مـن أصـحاب المصـالح      

الــــتي تــــؤثر في حيــــاة المنظمــــة، ويشــــمل تحقيــــق احتياجــــات العمــــلاء وأفضــــليام وتحليــــل عناصــــر خارجيــــة تــــؤثر تلــــك الاحتياجــــات 
   (Cabrita, 2008)والتفضيلات".  

على أن رأس المـال الزبـائني  مـن الإمكانـات الضـخمة مـن رأس مـال المنظمـة فيمـا يتعلـق بزبائنهـا،  Bontis  (1990)وقد أشار 
 Demitrios) ويشمل جميع المعارف بمختلف العلاقات التي تربط المؤسسة مع زبائنها ومورديها و الأطـراف الخارجيـة الأخـرى.

& Zeljko, 2009)  
على أنه دمج المعرفة المنظمة التي تستمد جـذورها مـن  إلى رأس المال الزبائني  )Spienzab  )2009 و  Clerqaكما أشارا إليه  

مــدى الثقــة  العلاقــات مــع عملائهــا ويشــمل ذلــك علامــة تجاريــة المســتثمرون الاعــتراف بالمنافســين رضــا المــوظفين، ولاء العمــلاء،
افســية هــي القــدرة علــى والتفاعــل الاجتمــاعي وتقاســم الأهــداف، وبعبــارة أخــرى فــإن المســألة الرئيســية في الحصــول علــى القــدرة التن

   (Luminita & Dan, 2014)تحويل تلك الأصول غير الملموسة وقيمة الاستفادة منها. 
على ارضاء العملاء، ولاء العملاء، القدرة التفاوضية، وصورة الشركة، التفاعل مع الموردين والموظفين،  ويرتكز رأس المال الزبائني    

 ,Raza)مــع الأطـراف وامكانيـة تبـادل المعـارف للعمـل مــن مسـتقبلا واتفاقـات الترخـيص، المعرفـة نتيجـة التفاعــل وقنـوات التوزيـع

2013)   
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 )2008(���ن، ح أبعاده في منظمات الأعمال كالتالي: ويمكن توضي

كانــت أقســام البحــث والتطــوير لفــترة طويلــة مــن الــزمن المصــدر الأساســي لتطــوير المنتجــات رغــم تكلفتهــا وبطــأ انجازهــا لأهــداف   -
علـى الاصـغاء للزبـون والسـماح لهـم بالمشـاركة في  التطوير لكن في ظل عصـر المعرفـة أخـذت المنظمـات تجـرب مـدخلا جديـدا يعتمـد

أدوات التصـــميم لتطـــوير منتجـــات المنظمـــة، حيـــث جعـــل هـــذا المـــدخل الزبـــائن ذوي العلاقـــات المتميـــزة والمســـتمرة مـــع المنظمـــة هـــم 
  الباحثون الجدد لمصلحة المنظمة وبالتالي أصبحوا هم الأكثر مشاركة في تحقيق للقيمة المضافة.

  رأس المال الزبوني في العلاقة المتميزة مع الزبائن بما يخلق نمط الزبائن ذوي الواء وهم الزبائن الأكثر ربحية للمنظمة.يتمثل جوهر  -
يشـــكل جـــذب الزبـــائن الحـــاليين أو المـــرتقبين الهـــدف الرئيســـي للمنظمـــة، حيـــث تـــرتبط هـــذه المهمـــة بـــدور الإدارة في البحـــث عـــن  -

ة وذلــك بالاعتمــاد علــى أســس تقليديــة قديمــة ( ســكانية، جغرافيــة...) أو الاعتمــاد علــى أســاس الأســواق والشــرائح الســوقية المناســب
  الخدمات الجديدة للزبائن التي تضطلع إدارة المعرفة بتطويرها.

يــتم يــتم في هــذا الإطــار التركيــز علــى الزبــائن الملائمــين ومــن ثم علــى الزبــائن المعتــادين وذلــك بالاعتمــاد علــى هــرم الزبــائن الــذي  -
إعداده على أساس أن الزبائن يقسمون إلى أربع فئات من حيث الربحية وتتمثل هذه الأقسام فيما يلي: فئة البلاتين والفئـة الذهبيـة 

  وتضم الزبائن الأكثر ربحية، وفئة الحديد وبعد ذلك فئة الرصاص التي توجد في قاعدة الهرم وتضم الزبائن الأقل ربحية.
  بائني.أهمية رأس المال الز  -2

يســـاهم رأس المـــال الزبـــائني كأحـــد مكونـــات رأس المـــال الفكـــري في خلـــق القيمـــة للمنظمـــة وتحقيـــق الميـــزة التنافســـية: ( محمــــد،     
 )16، ص 2011

العمــل علــى أن تصــبح المؤسســة عضــوا أو شــريكا جديــدا في اتمــع مــن خــلال ترســيخ علاقــات حقيقيــة ومــؤثرة مــع أصــحاب  -
  المصالح الخارجيين.

كما تكمن أهميته في أهمية العلاقة بين المنظمة والأطراف الخارجيين متمثلة في العلاقة بين المنظمة والعملاء والموردين، على اعتبار   -
   )2008(هاني، أن العملاء والموردين من أهم الأطراف الداعمة للتميز التنافسي للمؤسسة. 

ومات حول الزبائن وعلاقام مع المنظمة، وتفعيل نظام معلومات لخدمة الزبائن ومنح مزايا اضافية لها والسعي يخص مجموع المعل -
   )2011(بن ابراهيم و بلقلة، للاحتفاظ بالزبائن القدماء. 

  مؤشرات رأس المال الزبائني -3

(Y��[� }�s و Y��[� }�s، يلـي:  فيمـا المؤشـرات هـذه تتمثـل المؤسسـة في العلاقـاتي المـال رأس يـتم قيـاس مؤشـرات ثـلاث هنـاك  

2011(   

 العمـلاء، لمتطلبـات الضـرورية المقـدرات تـوفير العمـلاء، بيانـات قاعـدة واسـتعمال إعداد وتتضمن :الأساسية التسويقية المقدرات
  .العملاء متطلبات تحديد مدى على والمقدرة

 والعائـد العمـلاء عـدد إلى تصـريفها تم الـتي الوحـدات ، المحتملـة السـوق و للمنظمـة السـوقية الحصـة وتتضـمن :السـوق كثافـة-
 . للمنظمة التجاري والاسم التجارية، العلامة سمعة وأيضا ، عميل لكل المتحقق

 دوران ومتوسـط العمـلاء مـع العلاقـات بنـاء في الاسـتثمار وحجم شكاويهم أو العملاء رضا ويتضمن :العملاء ولاء مؤشرات -
 . العملاء

  
II-  الإطار التطبيقي  

  التعريف بالمؤسسة محل الدراسة -1
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هــي مؤسســة اقتصــادية ذات ملكيــة مطلقــة للشــركة القابضــة للبنــاء ومــواد البنــاء، وتقــع هــذه الوحــدة ببلديــة وادي الفضــة ولايــة     
الجزائـر وهـران، أمـا نشـاطات المؤسسـة فهـي مرتكـزة علـى إنتـاج وصـناعة الأنابيـب المسـلحة،  04الشلف واجهة الطريق الوطني رقـم 
  هكتارات. 7دج وتقدر مساحتها بـ  250.000.000ر بـ وتسويقها وهي تملك رأس مال يقد

  واقع رأس المال الزبائني في المؤسسة محل الدراسة: -2

نقوم بعرض أهم مصادر التوريد لنشاطها من مختلف المؤسسات المنتجة لتلك المواد، بالإضـافة إلى الزبـائن الـذين تتعامـل  سوف    
  معهم المؤسسة العام والخاص منهم، والجدول التالي يوضح ما سبق ذكره

  مصادر التوريد والزبائن المتعامل معهم المؤسسة محل الدراسة): 01الجدول رقم (

 زبائن المؤسسة توريدمصادر ال

ECDE الشلف GTH عنابة 
 واد رهيو Trans-canal مؤسسة مهيدي عبد الحميد لأدوات ولوازم الخردوات

 EURL Boufradji مؤسسة أمحمدي للحديد
ENASEL للملح الصناعي Hydro amnagement جيجل 
NAFTAL Hydro urbain  وهران 

Prochimal SARL للصابون الصناعي TCE Hadjer 
  مصلحة التسويق للمؤسسة. المصدر:

  منهجية الراسة: -3

والبـالغ  -الشـلف –قنـوات الـري بـوادي الفضـة يتمثل مجتمع الدراسة في عمال مؤسسة مجتمع وعينة الدراسة:  -
، أمــا عينــة الدراســة فكانــت عينــة قصــدية تمثلــت في عمــال مصــلحة التســويق وذلــك لــدرايتهم عامــل 310عــددهم 
  مفردة. 15الدراسة وتقديمهم لمعلومات تفيدنا في تحليل نتائج هذه الدراسة، والبالغ عددهم بموضوع 

للإجابـــة علـــى تســـاؤلات الدراســـة ولغايـــات تحليـــل البيانـــات فقـــد تم اســـتخدام  أســـاليب المعالجـــة الإحصـــائية: -
  الأساليب الإحصائية التالية: 

  تحديد استجابام.التكرارات والنسب المئوية لوصف مجتمع الدراسة و  -
المتوســـطات الحســـابية والانحرافـــات المعياريـــة لتحديـــد الأهميـــة النســـيبة لاســـتجابات أفـــراد عينـــة الدراســـة تجـــاه محـــاور  -

  وأبعاد أداة الدراسة.
  ).SPSS.22وذلك باستخدام حزمة البرامج الإحصائية للعلوم الاجتماعية (، للعينة الواحدة Tاختبار  -
 يتسم أفراد العينة بعدة سمات وخصائص يمكن توضيحها في ما يلي: العينة:خصائص أفراد -
  الجدول التالي توزيع أفراد الدراسة وفقا لمتغير الجنس يبينالجنس:  -أ
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         وفقاتوزيع أفراد الدراسة  : )02الجدول رقم (
 لمتغير الجنس

 

 ٪ فقـط33أمـا نسـبة الإنـاث بلغـت ٪ 67نسـبة مـا بلغـت حيـث الأولى المرتبـة في الـذكور فئـة بـأن الجـدول يشـير   
     .ويلاحظ ان نسبة الإناث منخفضة مقارنة بنسبة الذكور

  العمر    لمتغير وفقا العينة أفراد الجدول التالي توزيع يبين العمر: -ب
  توزيع أفراد الدراسة على أساس): 03الجدول رقم (

  العمر  
  

      
تـتراوح  أفـراد العينـة أغلـب أن الجـدول خـلال مـن يتضـح    

بنسـبة  40إلى  31هـي بـين  الـتي العمريـة الفئـة تليهـا ثم% 60 نسـبة بلغت حيث سنة، 50إلى  41أعمارهم بين 
، وذلــك يــدل علــى أن معظــم العمــال لــديهم نضــج فكــري ووعــي اتجــاه مســؤوليام وســلطام، ، وتــأتي في 20%

  .6.7%سنة بنسبة  50الأخير الفئة التي أعمارهم أكثر من 
  .توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المستوى التعليمي يبين الجدول التاليالمستوى التعليمي:  -3

  توزيع أفراد الدراسة على أساس   ): 04الجدول رقم (
  متغير المستوى التعليمي 

67%

33%

ا�����
ذ2ر �H%أ

13%

20%
60%

7%

ا�����
30أ�ل �ن 

31-40

41-50

50أH2ر �ن 

 النسبة التكرار الجنس
 67% 10 ذكر
 33% 05 أنثى

 %100 15 اموع

 النسبة التكرار العمر
 13.3% 2 سنة 30أقل من 

 %20 3 سنة 40إلى  31 من
 60% 9 سنة 50إلى  41 من

 %6.7 1 سنة 50أكثر من 
 %100 15 اموع

 النسبة التكرار المستوى التعليمي
 %0 00 قاعدي

     الدائرة النسبية توزيع أفراد الدراسة  وفقا: )01الشكل رقم (
 لمتغير الجنس

     الدائرة النسبية توزيع أفراد الدراسة وفقا: )02الشكل رقم (
 لمتغير العمر

   الدائرة النسبية توزيع أفراد الدراسة وفقا: )03الشكل رقم (
 لمتغير المستوى التعليمي
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 بلغـت كمـا ،%60الجـامعي هـي الأعلـى نسـبة بنسـبة  مسـتوى ذو العمـال نسـبة أن الجـدول مـن يتضـح   
 مؤسسة قنوات الري تتمتع أن على يدل ما ، وهذا%20المستوى الثانوي والتكوين المهني  ذات الفئة نسبة

وذلـك حسـب العينـة ونلاحظ أن أكـبر نسـبة يمثلهـا حـاملي الشـهادات الجامعيـة زيج من المستوى التعليمي بم
  المقصودة للدراسة والذي يرتكز نشاطهم في التسيير والإدارة.

  توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير الرتبة. يبين الجدول التاليالرتبة :  -4
  أفراد العينة على        توزيع):  05(الجدول رقم

  أساس الرتبة الوظيفية 

  

 رؤسـاء نسـبة إلى ، بالإضـافة%33.3 بلغـت حيـث نسـبيا مرتفعـة العمـال نسـبة الجـدول أن يتضـح مـن  
، نسبة من يشـغلون منصـب رئـيس دائـرة  %20وتليها نسبة رؤساء المصالح ب  26.7% بلغت التي الفروع

 في مؤسسة قنوات الري والتقسيم المهام طبيعة إلى راجع وهذا %6.7و  %13.3ومراقي انتاج على التوالي
  التنظيمي للمؤسسة. للهيكل وفقا الإداري

  مدة الخدمة:-5
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 20% 03 ثانوي
 20% 03 تكوين مهني

 %60 09 جامعي
 %100 15 اموع

 النسبة التكرار الرتبة
  13.3%  2 رئيس دائرة

 20% 3 رئيس مصلحة
 26.7% 4 رئيس فرع

 6.7% 1 مراقب إنتاج
 33.3% 5 عامل

 %100 15 اموع

     الدائرة النسبية توزيع أفراد الدراسة وفقا: )04الشكل رقم (
 لمتغير الرتبة
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  يبين الجدول التالي توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير مدة الخدمة.
  توزيع أفراد العينة على أساس        ): 06(الجدول رقم 

  مدة الخدمة 

  
 
سـنة هـي  16إلى  11سـنوات و بـين  10إلى  6بـين لـديها  الخدمـة مـدة الـتي الفئـة نسـبة يتضـح مـن الجـدول بـأن 

، كمــا بلغــت  %13.3ســنوات وقــد بلغــت 5وهــي اعلــى نســبة وتليهــا الفئــة الــتي لــديها مــدة الخــبرة أقــل مــن  40%
 بـين المـزج علـى تعتمـد، وهـذا يـدل علـى أن المؤسسـة %6.7سـنة  16نسبة الفئة التي لديها مدة خدمـة أكثـر مـن 

                العمل.طالبي للشباب اال والمعرفة في ميدان العمل وتفتح والكفاءة الخبرة أصحاب
  أداة الدراسة:-
 دراســته أداة طبــق فياســتعمل الباحــث في دراســته أداة الاســتبانة لجمــع المعلومــات حــول موضــوع الدراســة، و    

 :وهـي أبعـاد ثلاثـة علـى موزعـة رأس المال الزبائني في منظمات الأعمال وكانت الاستبانة هذه بحيث تقيس الاستبانة
 جـزأين مـن النهائيـة الاسـتبانة تكونـت المـوردين، العلاقـة مـع الزبـائن، التحالفـات الاسـتراتيجية، وقـدالعلاقـة مـع 

  وجاءت على النحو التالي:
وهـي:  05 و عـددها الدراسـة لأفـراد مجتمـع الشخصـية المعلومـات تتضـمن الأوليـة): البيانـات(الأول  الجـزء -

  .الرتبة مدة الخدمة، التعليمي، المستوى العمر، الجنس،
  عبارات. 9والذي يتضمن رأس المال الزبائني): (الثاني  الجزء -
 رأس المال الزبائنيتحليل ومناقشة أسئلة الدراسة -3

(العلاقــــة مــــع المــــوردين، العلاقــــة مــــع الزبــــائن،  لمعرفــــة اتجاهــــات أفــــراد الدراســــة بالنســــبة لمحــــور رأس المــــال الزبــــائني    
 سـؤال لكـل النسـبية الأهميـة وتحديد الحسابية والانحرافات المعيارية المتوسطات التحالفات الاستراتيجية) قمنا بحساب

  .النتائج هذه يبين التالي والجداول
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 النسبة التكرار مدة الخدمة
  %  13.3 2 سنوات 5أقل من 

 %40 6 سنوات 10إلى  6من 
 40% 6 سنة 16إلى  11من 

 6.7% 1 سنة 16أكثر من 
 %100 15 اموع

     الدائرة النسبية توزيع أفراد الدراسة وفقا: )05رقم (الشكل 

 لمتغير مدمة الخدمة
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  الزبائني): اجابات أفراد الدراسة الخاصة بأبعاد رأس المال 07الجدول رقم ( 

 مستوى الاستجابة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 مرتفع  3.50 1.09تم المؤسسة بتحقيق رضا الزبون والمحافظة عليه  01
تمـــــنح المؤسســـــة زبائنهـــــا الـــــدائمين مزايـــــا إضـــــافية عـــــن الزبـــــائن   02

 العاديين
 مرتفع 1.28 3.45

تقـــــوم المؤسســـــة بالاســـــتماع لشـــــكاوى زبائنهـــــا وتعمـــــل علـــــى   03
 معالجتها

 مرتفع 1.02 3.53

 مرتفع  3.49 العلاقة مع الزبائن

 متوسط 1.16 2.82 تمتلك المؤسسة قاعدة بيانات حول الموردين  04
ـــــــين المؤسســـــــة ومورديهـــــــا بشـــــــفافية   05 ـــــــادل المعلومـــــــات ب ـــــــتم تب ي

 ومصداقية
 متوسط 1.26 2.52

 مرتفع 1.21 3.45 المؤسسة قنوات اتصال رسمية وغير رسمية مع الموردين توفر  06
 متوسط  2.93 العلاقة مع الموردين

تمكـــــــن التحالفـــــــات مـــــــن التركيـــــــز علـــــــى الأنشـــــــطة الأساســـــــية   07
 للمؤسسة

 متوسط 0.96 2.92

 متوسط 0.57 3.21 تساهم التحالفات في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة  08
المؤسســـــة مـــــن خـــــلال التحالفـــــات إلى تحســـــين قـــــدراا ـــــدف  09

 ومعارفها
 متوسط 0.84 2.24

 متوسط  2.79 التحالفات الاستراتيجية
  (SPSS.V.22)المصدر: نتائج الحاسبة الإلكترونية، برنامج 

  بعد العلاقة مع الزبائن: -

يوضــح الجــدول أعــلاه أن  هنــاك علاقــة جيــدة بــين المؤسســة وزبائنهــا حيــث أن أغلــب اجابــات العينــة لعبــارات      
، حيــث أن المؤسســة تقــوم بالعمــل الــدائم علــى كســب )3.49هــذا البعــد كانــت بمتوســط حســابي مرافــع قــدر ب (

لشــعارها " لنــا وعــود في الجــودة  رضــا زبائنهــا مــن خــلال جــودة مــا تقدمــه مــن منتجــات وتعمــل علــى التطبيــق الفعلــي
نوفي ا"، كما أن للزبائن ذوي الولاء الحصة الأكبر من حيث الاهتمام بتحقيق متطلبـام وتقـديم مزايـا اضـافية عـن 

  الزبائن العاديين مثل التخفيض في الأسعار، التسهيلات المقدمة فيما يخص تسديد الديون.
  بعد العلاقة مع الموردين: -

تـائج الجـدول أعــلاه أن هنـاك علاقـة جيـدة بــين المؤسسـة ومورديهـا، حيـث أن المؤسســة تعمـل دائمـا علــى تبـين ن     
بنـــاء والحفـــاظ علـــى العلاقـــات الجيـــدة مـــع المـــوردين، إلا أن مـــا يعيـــب هـــذه العلاقـــة أن المؤسســـة لا تواكـــب التطـــور 

  لى التعامل مع مورديها بسهولة أكثر.الحاصل في تقنيات الاتصال إذ أا تفتقر لوسائل اتصال حديثة تساعدها ع
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  بعد التحالفات الاستراتيجية: -

يتضـــح مـــن خـــلال اجابـــات أفـــراد العينـــة أن المؤسســـة لا تـــولي أي اهتمـــام إلى التحالفـــات الاســـتراتيجية ضـــمن       
نشاطها، حيث أن المؤسسة تقوم بإدارة أنشطتها الأساسية والفرعية ذاتيا وهذا ما يجعل واقع هـذا البعـد ضـمن واقـع 

  حد أبعاد رأس المال الزبائني.رأس المال الزبائني في المؤسسة غائب تماما وغير محقق كأ
  اختبار الفرضيات-

  للعينة الواحدة اظهرت النتائج التالية T testباستخدام اختبار الفرضية الرئيسية:  -
  للعينة الواحدة T test اختبار نتائج تحليل ):07الجدول رقم (

 3قيمة الاختبار=

 T  احصائية  درجة الحريةt الفرق المتوسط الحسابي 
  المتغير

مســــــــــــتوى تطبيــــــــــــق 
 الادارة الالكترونية

3.29 14 0.01 3.07 0.07 

 (SPSS.V.22)المصدر: نتائج الحاسبة الإلكترونية، برنامج 

أن مســـتوى اهتمـــام ، تشـــير النتـــائج 3مـــع أخـــذ قيمـــة الاختبـــار تســاوي مــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه يمكـــن القــول و    
وبفـرق مسـاوي  3كانـت قيمتـه أكـبر بقليـل جـدا مـن قيمـة الاختبـار المسـاوية ل    المؤسسة بتطبيق رأس المـال الزبـائني

، يمكننـا القـول ان مسـتوى رأس المـال الزبـائني في المؤسسـة مقبـول أو جيـد نوعـا مـا ذلـك لأن الفـرق النـاتج 0.07ل 
  عن الاختبار ليس بالكبير.

 خاتمة:

لقنـوات الـري بـوادي الفضـة الشـلف، وقـد توصـلنا  مؤسسة هدفت هذه الدراسة إلى معرفة واقع رأس المال الزبائني في
  من خلال هذه الورقة البحثية إلى النتائج التالية:

تم المؤسسة بالعمل على تقوية العلاقة مع زبائنها والمحافظة عليهم وذلـك مـن خـلال العمـل علـى تحقيـق رغبـات  -
  بالمؤسسة. زبائنها والاستماع لآرائهم والعمل على حل مشاكلهم المتعلقة

تــولي المؤسســة اهتمــام أكــبر للمحافظــة علــى الزبــائن الــدائمين مقارنــة مــع زبائنهــا العــاديين، وذلــك باعتبــارهم محــور  -
نجــاح وبقــاء المؤسســة لحــد الآن مــن خــلال تعــاملهم الــدائم معهــا، بالإضــافة إلى رضــاهم عــن مــا تقدمــه مــن منتجــات 

 وخدمات ما بعد البيع.
التوجــه نحـــو الزبـــون، حيــث أـــا تركـــز علــى القيمـــة المدركـــة لزبائنهــا والســـعي دائمـــا للإنتـــاج تعمــل المؤسســـة ضـــمن  -

 حسب ما يريده الزبائن وهذا ما جعلها تقيم علاقات وطيدة بينها وبين زبائنها.
تـــربط المؤسســـة ومورديهـــا علاقـــات جيـــدة، حيـــث تعمـــل المؤسســـة دائمـــا علـــى تقويـــة هـــذه العلاقـــات مـــن خـــلال  -

 لدائم بتسديد المستحقات.التزامها ا
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لا تولي المؤسسة أي اهتمام للتحالفات الاستراتيجية كأحد الأبعاد المهمـة الـتي تعـزز تكـوين رأس المـال الزبـائني في  -
  المؤسسة.

  توصيات الدراسة:-

  بعد التوصل إلى النتائج السابق ذكرها فإننا نقوم بتقديم التوصيات التالية للمؤسسة محل الدراسة:
زيــادة اهتمــام وتركيــز المؤسســة علــى العلاقــة مــع زبائنهــا وكســب ولائهــم، باعتبــار الزبــون أحــد العناصــر الفعالــة في   -

  بقاء واستمرار ونجاح المؤسسة.
يجـــب علـــى المؤسســـة الاهتمـــام بالتحالفـــات والاعتمـــاد عليهـــا لتطـــوير معارفهـــا وخبراـــا في مجـــال العمـــل وذلـــك  -  

 قدرة المؤسسة على تكوين رأس المال الزبائني. لأهمية هذا البعد في تعزيز
 ضرورة التحسين في كيفية فهم حاجات الزبائن وسرعة الاستجابة لها. -
ضــرورة العمــل في ظــل المعرفــة، وذلــك مــن خــلال مواكبــة التطــور الحاصــل في تكنولوجيــا المعلومــات والعمــل علــى  -

 سة.التحديث المستمر لقواعد البيانات الخاصة بعملاء المؤس
ضـرورة تعزيــز بعـد التحالفــات الاسـتراتيجية وذلــك لمـا يحققــه للمؤسسـة مــن معـارف وخــبرات جديـدة تســاعدها في  -

  تحسين قدراا ومعارفها وتعزيز قدراا التنافسية في ظل ما تشهده من شدة منافسة في مجال نشاطها.

  قائمة المراجع باللغة العربية.

ملتقى دولي ). دور تسيير رأس النال الفكري في تعزيز تنافسية المنظمة. 2011راهيم بن ابراهيم، و ابراهيم بلقلة. (اب .1
 ). الجزائر: جامعة الشلف.9(صفحة  حول: رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة

ملتقى دولي حول: ). الاستثمار في رأس المال الفكري وأساليب قياس كفاءته. 2011أحمد مصنوعة، و محمد راتول. (  .2
 ). الجزائر: جامعة الشلف.9(صفحة  رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة

سة الجزائرية دراسة حالة سوسيتي جنرال الجزائر وكالة واقع إدارة علاقات الزبائن بالمؤس). 2012أسماء درقاوي . ( .3
  الجزائر: جامعة بشار. وهران، رسالة ماجيستير في علوم التسيير.

  عمان: إثراء للنشر والتوزيع. استراتيجيات الإدارة المعرفية في منظمات الأعمال.). 2008حسين حسن عجلان. ( .4

المال الفكري، الحاجة الفعلية للمصارف الإسلامية في ظل اقتصاد  ). رأس2013عبد القادر زيتوني، و سهام دربالة. ( .5
  ). تركيا: جامعة اسطنبول.8(صفحة  سبتمبر. 10و  09المؤتمر العالمي التاسع للاقتصاد والتمويل الإسلامي، المعرفة . 

  للنشر والتوزيع.عمان: دار اليازوري العلمية  إدارة اللاملموسات، إدارة ما لا يقاس.). 2010عبود نجم نجم. ( .6



  ط.د فاطمة الزهراء العكازي                     دراسة حالة مؤسسة قنوات الري - مدى اهتمام منظمات الأعمال بتطبيق رأس المال الزبائني

  -  Trans-Canal Chlefالفضة  بوادي                    

79 

2021جانفي :  01العدد                                                   مجلة مالية ومحاسبة الشركات، جامعة تيسمسيلت                    
 

). دور رأس المال الفكري في تحقيق الجودة الشاملة بالمؤسسات 2011عمار بن عيشي ، و بشير بن عيشي. ( .7
ملتقى دولي حول رأس المال الفكري في الصناعية دراسة حالة المؤسسات الصناعية الجزائرية من وجهة نظر الرؤساء . 

  ). الجزائر: جامعة الشلف.5(صفحة  ديثةمنظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الح

  القاهدرة: دار السحاب. رأس المال الفكري، انطلاقة ادارية معاصرة.). 2008محمد سعيد هاني. ( .8
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