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 المستخلص

تهدف هذه الدراسةةةةة لت ديد رأر ررم الماف ال عرى الب الارتعار التسةةةةويات للطدما، التحية، هلت ايق هذا الهدف تم 

اسةةةتمار   100اختيار النموذج الماترح من خلاف اسةةةتطدال المنها والو ةةة ت الت ليلت ،  يو تم تو يج ما م موا  

اسةةتحياع الب موي ت مركم معاة ة داا السةةعرى هالادد الصةةماا الطمر ان لريق المسةة، المةةامر، هتم اسةةترجا  

    لت لير الحيافا،. رهضةةة ت فتا ا الدراسةةةة رع مسةةةتو  SPSSاسةةةتحافة ةات هتم اسةةةتطدال الحرفاما ا  صةةةا ت 94

ا، هر ةةا ا ولب هجود الاقة معنوية ذا، الارتعار التسةةويات رالمركم قيد الدراسةةة كاع متوسةةتا ر، فتا ا الدراسةةة ريًةةا

دلالة و صةةةةةةةا ية رين ررم الماف ال عرى هالارتعار التسةةةةةةويات، هفتا انها رأر لررم الماف ال عرى الب الارتعار 

التسويات. ره ت الدراسة رإقامة الدهرا، التدريحية للعاملين رالمركم ةت م اف الارتعار التسويات للطدما، من رجر 

 ةج ك اا  العاملين. ر

ررم الماف ال عرى، الارتعار التسويات، ررم الماف الحمرى، ررم الماف الهيعلت،  ررم الماف : الدالةلكلمات ا

 .العلا ات

ABSTRACT 

This study aims to determine the impact of intellectual capital on marketing innovation 

for medical services. To achieve this goal, the proposed model was chosen through the 

use of the (descriptive-analytical) approach, where a total of 100 questionnaire forms 

were distributed to the Alkhoms staff of the Diabetes and Endocrine Centre. Overall, only 

94 questionnaires were collected, and the statistical program (SPSS) was used to analyze 

the data. The study's findings demonstrated that the centre under investigation had an 

average degree of marketing innovation. In order to increase staff productivity, the study 

suggested that the main centre focus on developing marketing services. 

Keywords: Relational Capital, Structural Capital, Human Capital, and Intellectual 

Capital. 
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 المقدمة

ية ولت  ياد   د  المناةسة رين المنظما، الب كاةة رد، الت ولا، ةت الحيئة الاقتصادية الم لية ها قليمية هالدهل

الاقتصاد التناةست هاصر المعلوماتية هو ررم الماف ال ايات  لكالمستويا،، هلاد ر ح، ررم الماف ال عرى ةت ير ذ

هلة اللمنظما،، رااتحاره الركن الذى يلعب الدهر الر ير ةت الارتعار التسويات، هلهذا تأتت رهمية هده الدراسة ةت م 

 توضي، رأر ررم الماف ال عرى الب الارتعار التسويات للطدما،. 

ه تب يتسنب للمؤسسة ت ايق التميم هالو وف للارتعار التسويات للطدما، المادمة لمست ايها ةت ير هده الحيئة 

عرى هو من الماف ال  التناةسية، ي ب اليها الاهتمال رررم الماف ال عرى، لما ل  من تأأير كحير اليها، ةالاهتمال رررم

يعسحها الميم  التناةسية من خلاف ت ايق الارتعار التسويات للطدما،، هالي  ةاد راُتحر الاستثمار ةت المصادر هالأ وف 

ال عرية ر د رهم رهداف ا دار  ال االة، هلعت تتعمن من الحااا هالاستمرار هالنمو. هقد جاا، هذه الدراسة ةت هذا 

سة رياع رأر ررم الماف ال عرى الب الارتعار التسويات للطدما، من خلاف دراسة مركم معاة ة النسق السارق للدرا

 داا السعرى هالادد الصماا رالطمر.

 الدراسة الأول: منهجية المبحث

 مشكلة الدراسة . 1

يعُد الاهتمال رررم الماف ال عرى ر د ررر  الت ديا، التت تواج  ودار  الموارد الحمرية، هذلك رسحب ال اجة المل ة     

ا ،  يو يركم ررم الماف ال عرى الب  ولت تنظيم كر من الارتعار التسويات هخدما، العمر المعرةت تنظيما منه يا

ت المؤسسة هكي ية اكتماةها هاستثمارها هالم اةظة اليها، هرااتحار رع التاقا، الارتعارية الموجود  اند العاملين ة

ا  تادل،  ما الب المنظما، المعا ر  تنظر ولت مواردها الحمرية الب رفها رغلب الموارد هركثر الأ وف قيمة هتأسيسا

 ةإع جوهر و عالية الدراسة تحر  ةت التساؤف التالت:

  ؟ ةقيد الدراس والارتعار التسويات للطدما، التحية رالمركمه الب رأرعاد ررم الماف ال عرى ما مد  تأأير 

 :ههت ا التساؤف م مواة رسئلة ةرايةذهينحثق من ه

  ؟لدراسةا وقيدهر يؤأر ررم الماف الحمرى الب الارتعار التسويات للطدما، التحية المادمة للمرضب رالمركم  

  ؟لدراسةا وقيد للطدما، التحية المادمة للمرضب رالمركم هر يؤأر ررم الماف الهيعلت الب الارتعار التسويات 

  ؟الدراسة قيدورالمركم هر يؤأر ررم الماف العلا ات الب الارتعار التسويات للطدما، التحية المادمة للمرضب  

 أهداف الدراسة. 2

، الماف الحمرى، ررم الماف الهيعلت وررمررم الماف ال عرى هالمتمثر ةت  د رأريت ديتمثر الهدف العال للدراسة ةت 

 هت ديد العلاقة الارتحالية رين متايرا، الدراسة.؛ ررم الماف العلا ات  الب الارتعار التسويات للطدما، التحية

 هينحثق من الهدف الر يست م مواة من الأهداف ال راية المتمثلة ةت:

 سة.التعرف الب هاقج ررم الماف ال عرى ةت المركم قيد الدرا -
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 التعرف الب مد  اهتمال المؤسسة رالارتعار التسويات للطدما،. -

 العمف ان العلاقة رين ررم الماف ال عرى هالارتعار التسويات للطدما، التحية. -

 أهمية الدراسة: . 3

 المافررم الماف الهيعلت، ررم  و ررم الماف الحمرى، لار فظرى هم اهيمت لعر من ررم الماف ال عرىوتاديم       

يمعن  ى يادل معلوما، هريافا،ذ، هرالمعر ال قيد الدراسةوالعلا ات  هالارتعار التسويات للطدما، التحية رالمركم 

 تويي ها ةت خدمة التوج  المستاحلت للمؤسسة.

ا لل هود الح ثية ةت م اف التسويق هال  ج  تاى لا يماف يذى يعُد  الاا من  اوف المعرةة الذتمثر الدراسة تدايما

 لب المميد من الدراسا، المتعلاة رررم الماف ال عرى هالارتعار التسويات للطدما،.و

تسااد المنظمة المح وأة الب الاهتمال رموردها الحمرى رااتحاره موردا ا رساسيا سفتا ا  ولت  تع الدراسة تو لو 

 ةت ف ا ها. 

عار التسويات للطدما، رالمركم، من خلاف توضي، الدهر المهم الدى ي دأ  ررم الماف الحمرى ةت ت سين الارت 

  سين المورد الحمرى هتتوير خحرات  همعرةت  هتوةير مناخ ملا م للارتعار.لتالتركيم 

مستمداا من الواقج يررت رين ررم الماف ال عرى هرأره ةت الارتعار التسويات  اراا تتً، رهميت  من خلاف لر   ال 

 للطدما،.

 نموذج الدراسة:. 4

                                                          متايرا، الدراسة ةت الآتت:تتمثر  

 المتغير التابع  المتغير المستقل
   

 ررم الماف ال عرى
 

 الارتعار التسويات
 

   

 ررم الماف الحمرى

 ررم الماف الهيعلت

 ررم الماف العلا ات

  

 للدراسةالنموذج المقترح (: 1الشكل رقم)

 الدراسة: فرضيات. 5

 :تتمثر ال رضية الر يسية ةت الآتت

دلالة و صا ية لررم الماف ال عرى رأرعاده المطتل ة و ررم الماف الحمرى، ررم الماف الهيعلت، ررم رأر ذه يوجد 

 الماف العلا ات  الب الارتعار التسويات للطدما، التحية. 

 ال رهض ال راية المتمثلة ةت:هينحثق من هده ال رضية م مواة من 
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 دلالة و صا ية لررم الماف الحمرى الب الارتعار التسويات للطدما، التحية.رأر ذا يوجد  -

 دلالة و صا ية لررم الماف الهيعلت الب الارتعار التسويات للطدما، التحية.رأر ذا يوجد  -

 ر التسويات للطدما، التحية.دلالة و صا ية لررم الماف العلا ات الب الارتعاذا  يوجد رأر -

 حدود للدراسة:. 6

 تتلطص  دهد الدراسة ةت الآتت: 

 ال دهد المعافية: تمثلت ال دهد المعافية ةت رمركم معاة ة داا السعرى هالادد الصماا الطمر ليحيا. –ر 

 ل.2023يو  تب اغستر وفال دهد الممافية: امتد، الدراسة ةت ال تر  من ي –ب 

 . قيد الدراسةو المركممرية: اقتصر، الدراسة الب الموي ين داخر ال دهد الح –ج 

، ةرد 100العاملين رمركم معاة ة داا السعرى هالادد الصماا الطمر الحالغ اددهم مجتمع وعينة الدراسة: . 7

 .نلعر العاملي المس، المامرلرياة ااتمد، الدراسة الب ه

  منهجية الدراسة. 8

ا ر العتب هالدهريا، هالرسةةةالمنها والو ةةة ت الت ليلت ، من خلاف المصةةةادر الثافوية المتمثلة ةت تم الااتماد الب 

لك للوقوف الب الأسةر العلمية ذه ،ال امعية هالماالا، التت تناهلت موضةو  الدراسةة رمةعر محا ةر ره غير محا ةر

ا مة ق : المتمثلة ةتهليةالمصةةةادر الأ .ال ديثة المرتحتة رالدراسةةةة، هالتت سةةةااد، ةت رناا ا لار النظرى للدراسةةةة

ا لتحيعة الحيافا، المتلورة هخصا ص  ا مةالاستاصاا، هقد راُد، ق لك ةت ضوا ذه ؛منهم المستاصتالاستاصاا هةاا

 ها. ل ارضها الب م عمين هتو يعها الب رةراد العينة المح وأة هوجراا الت لير ا  صا ت ، هتمالدراسا، الساراة

 الإجرائية لمتغيرات الدراسة:  ـ التعاريف. 9

هو الادر  العالية لد  ةئة معينة من الموارد الحمرية الممثلة ةت الع ااا، الاادر  الب توليد رأس المال الفكري:  -

الأةعار المتعلاة رالتتوير الطلاق هالاستراتي ت للأفظمة هالأفمتة هالعمليا، الاستراتي ية رما يًمن للمؤسسة 

  5: ص2019اةسية.وس ياع ،امتلاك ميم  تن

هيمثر م مواة الادرا، هالطحرا، هالمهارا، الحمرية المتأفية ةت مستو  ردا ها العاملة ةت رأس المال البشري:  -

ا ره ستهيأ للعمر مستاحلاا   .المنظمة  اليا

 ا،.يمثر المعرةة التت يتم اكتسارها هالا ت اي رها ةت هياكر هرفظمة هوجراارأس المال الهيكلي:  -

 يمثر  حعة العلاقا، مج العملاا هالموردين هالمركاا هراية ر  اب المصال،.رأس المال العلائقي:  -

ر الب رف  الارتعار ةت جميج رهج  النمال التسويات ةهو غير ماتص يعرف الارتعار التسويات  : الابتكاري التسويق -

م اف ا الاع ةهو يممر جميج الم الا، التسوياية  الب م اف معين ةت التسويق ، كالارتعار ةت م اف المنتا ره

  51:ص2007الأخر . .وم مد،
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 الدراسات السابقة:. 10

بعنوان: )العلاقة التأثيرية لرأس المال الفكري وتحسين جودة الخدمات المصرفية داخل  2023دراسة الخمسي 

 المنظمات العامة(.

الماف ال عرى الب ت سين جود  الطدما، المصرةية داخر  هدةت تلك الدراسة ولب معرةة مد  تأأير متاير ررم

الحنوك الت ارية العامة، هقد تو لت الدراسة ولب رع هناك تأأير لأرعاد ررم الماف ال عرى هالمتمثلة ةت وررم الماف 

مثر ةت تالحمرى، ررم الماف الهيعلت، ررم الماف العلا ات  ةت ت سين ررعاد جود  الطدمة المصرةية م تمعة هالتت ت

 والاست ارة، الملموسية، الااتمادية، التعالف، الأماع  هذلك داخر الحنوك م ر الدراسة.

بعنوان: )أثر التسويق الابتكاري على الصورة الذهنية لدى زبائن المؤسسات المصرفية في  2022دراسة العزاز 

 دولة الكويت(.

الب الصور  الذهنية لد   را ن المؤسسا، المصرةية   يو هدةت تلك الدراسة ولب التعرف الب التسويق الارتعارى

ةت دهلة العويت، هتو لت ولب رع رةراد العينة يواةاوع ردرجة االية الب توةر ررعاد التسويق الارتعارى، هره ت 

 الحا ثة ودار  المصارف واينة الح و  رتعميم رساليب التسويق الارتعارى؛ لعوف  سحب من رسحاب الا ت اي رالمرا ن.

 بعنوان: )دور رأس المال الفكري في تحقيق ولاء الزبون(.  2022دراسة مهري 

هدةت تلك الدراسة ولب معرةة رأر ررم الماف ال عرى رمعوفات  وررم الماف الهيعلت، ررم الماف الحمرى، ررم الماف 

ا لعماف، هر ار، فتا المروفت  ةت ت ايق هلاا المروع لمؤسسا، اتصالا، ال ما ر وهكالة تحسة  من هجهة فظر ا

الدراسة ولب هجود رأر ذى دلالة و صا ية لررم الماف ال عرى الب هلاا المروع من هجهة فظر العاملين رمؤسسة 

 اتصالا، ال ما ر وهكالة تحسة .

بعنوان: )دور رأس المال الفكري في جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة بنك الإنماء  2022دراسة النويران 

 .السعودي(

 يو هدةت تلك الدراسة لحياع دهر ررم الماف ال عرى ةت ت ايق جود  الطدما، المصرةية من خلاف دراسة  الة 

رنك ا فماا السعودى. هقد تو لت تلك الدراسة لعدد من النتا ا رهمها: ورت ا  مستو  اهتمال رنك ا فماا السعودى 

لين الب المماركة ةت الحراما هالورش التدريحية لتنمية رررم الماف الحمرى، هذلك من خلاف ت  يم رةراده العام

مهارتهم ه ياد  ك ااتهم، را ضاةة لوجود رأر ده دلالة و صا ية لررم الماف ال عرى ردلالة ررعادها وررم الماف 

 الحمرى، ررم الماف الهيعلت، ررم الماف العلا ات  الب جود  الطدما، المصرةية ردلالة ررعادها والااتمادية،

 الملموسية، الاست ارة، الأماع، التعالف المهنية .

بعنوان: )أثر التسويق الابتكاري على القيمة المدركة للزبون دراسة حالة شريحة من  2021-2020دراسة عيسى 

 زبائن مؤسسة موبيس أم البراقي(.

 هجهة فظر اينة من  را نهدةت تلك الدراسة ولب معرةة رأر التسويق الارتعارى الب الايمة المدركة للمروع من 

 ركة الاتصالا، اللاسلعية للهاتف النااف ومورليير رل الحواقت ؛ هقد تو لت الدراسة ولب اد  فتا ا كاع من رهمها 

هجود رأر ذى دلالة و صا ية لأرعاد التسويق الارتعارى الب الايمة المدركة للمروع ، كذلك ادل هجود ةرهق ذا، 
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ةراد العينة ان الايمة المدركة للمروع تعود للطصا ص المطصية، كما تو ت الدراسة دلالة و صا ية ةت وجارا، ر

 رًرهر  الاهتمال ركثر رالتسويق الارتعارى راية ت ايق المركا، لأهداةها المرجو .

بعنوان: )الابتكار التسويقي وأثره على جودة الخدمات الصحية بحث تطبيقي مستشفى ابن  2019دراسة رشيد 

 الحكومي(.البيطار 

هدةت تلك الدراسة ولب كمف  الة الترارت هالأأر الذى يلعح  الارتعار التسويات ةت الطدمة المادمة للمرا ن، هقد ريهر 

الح و جملة من الاستنتاجا، ، لعر رهمها هجود ارتحال هتأأير معنوى للارتعار التسويات الب وجمالت ررعاد جود  

التت خرج رها الح و هت ضرهر  تحنت ودار  المستم ب ةلس ة هرةعار الارتعار  الطدمة الص ية، هكافت رهم التو يا،

 التسويات هتاديم خدما،   ية ذا، جود  تعم  من معافة ه ور  المستم ب ةت ذهن المرا ن.

 بعنوان: )أثر الإدارة التسويقية الابتكاري على قيمة المؤسسة الجزائرية(.  2019-2018دراسة هولي 

راسة ولب التعرف الب هاقج املية ودار  الارتعار ةت المؤسسا، ال ما رية همستو  تتحيا  لد  هدةت تلك الد

مصال ها، هتأأر قيمة المؤسسة رهذا الم هول ا دارى، هتو لت الدراسة ولب رع مستو  تتحيق الارتعار ةت الويي ة 

 ذا الارتعار.التسوياية الب مستو  المؤسسا، ال ما رية متوست مج ت اه، درجة تتحيق ه

 : بعنوان: )أثر رأس المال الفكري على الأداء المالي للمصارف التجارية(.2015دراسة العبيدي 

-2007هدةت تلك الدراسة ولب معرةة ررم الماف ال عرى همعوفات  الب الأداا المالت للمصارف الت ارية الليحية 

الب الأداا المالت للمصارف الت ارية الليحية من ،  هتو لت تلك الدراسة ولب رع ررم الماف ال عرى يؤأر 2009

 خلاف العلاقة ا ي ارية رين ررم الماف ال عرى هالأداا المالت معحراا ان  رالعا د الب وجمالت الأ وف.

 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

 ل عرى من ال افب النظرى.تت ق الدراسة ال الية مج الدراسا، الساراة ةت تناهلها موضو  ررم الماف ا -1

 تت ق الدراسة ال الية مج الدراسا، الساراة ةت تناهلها موضو  الارتعار التسويات من ال افب النظرى.-2

تطتلف الدراسة ال الية ان الدراسا، الساراة ةت تناهلها موضو  ررم الماف ال عرى هرأره الب الارتعار التسويات -3

 ة ةت الالارين الممافت هالمعافت للدراسة الب  د الم الحا و.للطدما، هكذلك تطتلف هذه الدراس

_است اد، الدراسة ال الية من الدراسا، الساراة ةت  ياغة تساؤف هةرضيا، الدراسة، هت ديد الالار النظرى 4

 لمتايرا، الدراسة . 

النظري الإطار :يثانالمبحث ال  

  رأس المال الفكري: أولاً:   

فتاج، هكافت اوامر خلق الايمة ةي  تعتمد الب الأرض هالعمالة ةت السارق يستند الب ةعر  ا كاع الاقتصاد العالمت 

 . yalam&coskun.2007:256ها فتاج هررم الماف هالأ وف المالية و

ا ةت مؤسسا، الأاماف تمثر ةت تمايد   أم ما لحو رع  هد، العاود الأخير  من الارع الماضت تايراا مل ويا

هذا  عوالاهتمال رالموارد الاا مة الب المعرةة والأ وف المالية  هتراجج هرهد رهمية الأ وف المادية المطتل ة،  يو 
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معرةة الذى يعتمد ردرجة ركحر الب المعلوما، هالتعنولوجيا التوج  هو هليد فو  جديد من الاقتصاد يعرف راقتصاد ال

 هالمهارا، هالطحر  هالارتعارا،.

ذلك الاقتصاد الذى يعتمد رأف : اقتصاد المعرةة  ((OECD))هقد ارةت منظمة التنمية هالتعاهع الاقتصادى  

ج الثره  هةرص العمر احر جمي الب ا فتاج هالتو يج هاستطدال المعرةة رااتحارها الم رك الر يست للنمو هخلق

 Joshi & 2010: 152 cahill))الصنااا،، هلير ةات تلك الصنااا، ذا، التعنولوجيا العالية ره المعرةة العثي ة 

& sidhu.))  هقد رةر  اقتصاد المعرةة العديد من المصتل ا، ذا، الأهمية ةت  ياد  المعرةة للمنظما، مثر: ررم

المعرةت، منظما، المعرةة، منظما، التعلم، التعلم التنظيمت، اصر المعلوما،، اصر الماف ال عرى، ررم الماف 

ملموسة، الايمة الط ية،  يو ر ح ت هذه الملموسة، ودار  الأ وف غير الالمعرةة، هالمعلوما،، الأ وف غير 

 ظما،.المصتل ا، جمااا من المع م ال ديد الذى يصنف ر عالاا جديد  من الايمة الاقتصادية للمن

رر ه تب المعرةة ا دارية لم تعد تمثر الاستثمارا، التت  ،ع الااتماد الب الأ وف المادية ه دهاو يو  

هرالتالت لير هناك  ك ةت رع المنظما، الناج ة اليول هت تلك التت  ((Bontis 2001. 41))تطلق الايمة للمنظما، 

تأكيد الب مهارا، موي يها همعارةهم ردلاا من اليا ال ديد  هتمير ولب الارتعار راستمرار هالااتماد الب التعنولوج

ا منها رأفها ر ح ت جمااا لا يت مر من ال هم العامر لأداا رامالها رسحب التايرا، النات ة ان  الأ وف الثارتة ودراكا

لاهتمال هذلك من خلاف ا (muhammad & Ismail. 2009: 206)الحيئة التناةسية ها تياجا، العملاا المت دد  

 ركثر رررم مالها ال عرى.

هقد يهر، الأهمية المتمايد  لررم الماف ال عرى للمنظما، ةت العاود الأخير  رمعر مترد، ه يو هجد  

ل افط ًت 1992ةات من قيمة المنظمة، هر لوف اال  %62ل رع ررم الماف المادى كاع يمعر ما فسحت  1962ةت اال 

لصال، ررم الماف ال عرى  يو ريهر، رعض الدراسا، رع ررم الماف ال عرى  ، هتوالب الافط اض%38النسحة ولب 

ل، مثر  ركا، الرااية الص ية ه ركا، 1995من قيمة المركا، ةت اال  %75ر ح، يميد ةت المتوست ان 

اةة لمًالطدما،، ههذه الأهمية المتمايد  رررم الماف ال عرى ت يد رف  ر ح، هو المورد الحار  الذى يطلق الايمة ا

الاقتصادية للمنظمة، هالب الرغم من رع الأ وف المادية تعتحر هامة  فتاج السلج هالطدما، للمنظمة، ريد رع رهميتها 

النسحية قد افط ًت مج مرهر الوقت ةت ماارر الأ وف غير ملموسة ةت ير هذا الاقتصاد،  يو اُرف ررم الماف 

ا ما يعوع لها لحيعة غير ال عرى رأف  الايمة المعم   هالداامة لأ وف   .ملموسةالالمنظمة هالتت غالحا

 مفهوم رأس المال الفكري:. 1

ممتق ر لاا من كلما، لاتينية،  يو يلا ظ رع  (IntellectualCapital)وع مصتل، ررم الماف ال عرى  

 (Capitellum)ر لها كلمة  (Capital)هتعنت ةهم، هكلمة  (Iutellectus)ر لها كلمة  (Intellectues)كلمة 

هتعنت الررم هناك رعض المعوك  وف يهور هذا الم هول ةت العصر ال ديو هلعن يحده رف  قد استطدل لأهف مر  

رهاخر  John Galbraith، همن تم  ا  استطدام  من قحر Peter Druckerمن قحر  1958رمعناه ال ديو ةت لعال 

 Sveiby KarlErikةت   (Forster. 2005: 397)، ه ر ةيما رعد من قحر الأكاديمت السويدى 1960

ررم الماف ال عرى رأف  الايمة المعم   هالداامة لأ وف المنمأ ، هالتت  Willioms (Williams. 2000:5)هير  

ا ما يعوع لها لحيعة غير مادية، ههذه الايمة تنتا من م مواة من العنا ر هت: الويي ة التنظيمية للمنمأ ،  غالحا
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طا ة رتعنولوجيا المعلوما، هالعمليا،، ك اا  الموارد الحمرية رالمنمأ  هقدرتها الب المناةسة همد  قو  المحعا، ال

 المنمأ  مج املا ها.

 . أبعاد رأس المال الفكري:2

يتمثر ةت خحر  الموي ين ةت رعض الم الا، التت تعتحر مهمة رالنسحة لن اح المركة،  :رأس المال البشري 2.1

 .المهارا، هالادرا،، الذكاا العال ت، رهح المحادر ، هلاا المويف، ارتياح المويف ها ردا  را ضاةة ولب

هيتمثر ةت جميج العلاقا، الاا مة رين المنظمة هالألراف الأخر ، مثر العملاا هالوستاا  :ئقيمال العلاالرأس  2.2

لمستثمرين، هيناسم ولب الاقا، ذا، لارج هالموي ين هالموردين هالمركاا هجمااا، الًات هالم تمج الدا نين ها

 . رسمت متمثلة ةت الالتماما، التعاقدية مج العملاا هالمركاا، هالاقا، ذا، لارج رسير رسمت

: هيممر م مواة هاسعة من العوامر تعوع ةت  عر ممارسا، هوجرااا، هأااةة تنظيمية هيكليالرأس المال  2.3

رية هالمعلوما، هالمعرةة التانية هالاخترااا،، هالعمليا، ها جرااا، هممتلعا، ةعرية هتممر العلاما، الت ا

  هتممر العمليا، الرسمية هالرهتينية هودار  العمليا،.

   ثانياً: الابتكار التسويقي:

: وع للارتعار التسويات م هوما هاسعا  يو يعنت الارتعار ةت جميج رهج  النمال التسويات مفهوم الابتكار التسويقي -1

هرالتالت ةهو غير ماتصر الب م اف معين ةت التسويق، كالارتعار ةت م اف المنتا ره ةت م اف ا الاع ةات هوفما 

افج ولت رتحتة رتوجي  المنتا من الصيممر جميج م الا، التسويق الأخر ، ةالارتعار التسويات يمر كر الأفمتة الم

  .19،2017ويماع،والمستطدل النها ت 

هيعرف الب رف  هضج رةعار جديد  رهغير تاليدية ةت الممارسا، التسوياية. ولا رع هذا التعريف تممل  رعض الناا ص؛  

ج ت سيد ال عر  هودخالها موضلأع الارتعار وهكما سحق رع ذكرفا  لا يتوقف اند وي اد ال عر  هوفما يتعد  ذلك ولت 

التتحيق، هلذلك جاا تعريف اخر للإرتعار التسويات الب رف  "الاستالاف الناج، للأةعار ال ديد "، هياصد رالارتعار 

التسويات هضج الاةعار ال ديد  ره غير التاليدية موضج التتحيق ال علت ةت الممارسا، التسوياية هلا يطتلف م هول 

ا .وجعلاب، التسويق الارتعارى   .35،ص2015ةت جوهره ان ا رتعار اموما

الب رف  الارتعار ةت جميج رهج  النمال التسويات ةهو غير ماتصر الب م اف معين الإبتكار التسويقي كما يعُرف 

مد م وةت التسويق، كا رتعار ةت م اف المنتا ره م اف ا الاع ةهو يممر جميج الم الا، التسوياية الأخر  

،5،2007.  

لتلحية  ؛: هو املية تعنب رالتسويق غير التاليدى احر الارتعار ةت المنت ا، هالعمليا،مفهوم التسويق الابتكاري -2 

 .   Ehert &Galanakis2012:9 تياجا، المروع من خلاف لرق محتعر  وو

 ردااية يسم، رتوليد الأةعار ارتعارى رأف  قدر  المركة ره المنظمة الب توةير فظال متعامر كما قد اُرف التسويق ا 

  .19،2019ال ديد  رالاستناد الب الطحر  العملية للإةرادواساوف،

 علت تاليدية موضج التتحيق الالهضج الأةعار ال ديد  غير  رأف هيعرف فعيم  اةظ رروجمعة التسويق الارتعارى 

ه العنا ر ذالترهيا ، المعاع ، ره كر ه ،سعرسلعة كافت ره خدمة ره انصر ال ،للدراسا، التسوياية ةيما يطص المنتا
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  .4:2003.وررو جمعة،ةت رع ها د

رتعارى يأخذ اد  ر عاف مثر الن اح ةت تسويق منتا هاخرهع رأع التسويق ا ) ,Jacinta Moreira 2012وير  

ت م جديد  ةدخاف م اهيوجديد، خلق ختت تسوياية جديد ، تانيا، الحيج تميد من ت سين الأداا كما يركم الب 

  .ره مطتلف الترق ال الية ةت التسويق داخر المؤسسة الاستراتي ية التسوياية،

ى يركم الب رساليب العمر التسوياية لاسيما ما يتصر ذاكر النعمة هراد ادفاع رؤهف رأف  النمال الذاادف   هيعرة -

يير من االت ااتماد  هالعاملين الب الرغحة ةت منها رعنا ر المميا التسويات هو رهذا يمثر مر لة تلتات خلالها ا دار

اا ما رعد تلك العملية رن ولبخلاف هضج اليا، م دد  لااتماد الأةعار الطلاقة، رداا من مرا ر ا فتاج الأهلب للسلعة 

  .84:2011ها تياجات  والنعمة،رؤهف،الب رغحا، الم تمج 

و احار  ان املية التتحيق الهادف للأةعار ال ديد  سواا التسويات ه الارتعارهمن خلاف ما سحق يمعن الاوف رأع 

ه التموقج ره الأةعار متعلاة رال وافب الاستراتي ية مثر السياسا، هالاستراتي يا، هالطتت التسوياية، ذكافت ه

فمتة ن الأه غيره مالتو يج ر السعر، الترهيا ، المنتا،الاستراتي ت ره متعلاة رال وافب التعتيعية، مثر تايير تصميم 

الاستالاف الأمثر لل رص  لريق غمه رسواق جديد  ان ف السيتر  الب السوق ال الت رهذلك رهذالتسوياية .ه

 التسوياية رداخل .

   ي:خصائص وأهمية الابتكار التسويق. 3

لاد ريّنت العديد من الدراسا، م مواة الطصا ص التت يتسم رها التسويق الارتعارى ان غيره من  خصائصه: 3-1

 . 91ص 2014الارتعار ةت م الا، الأاماف الأخر  هالتت يمعن رع فوجمها ةيما يلت:و التنحور

ضج التن يذ مو هلعن ي ب رع توضج تلك ال عر ، لا يتوقف التسويق الارتعارى الب م مواة توليد ةعر  معينة  

 ال علت هالتتحيق العملت داخر المؤسسة.

 التسويق الارتعارى لارد رع يستاحر الأةعار ال ديد  لعت يعوع م يد رالنسحة للمنظمة. 

 التسويق الارتعارى لا يطتص رم اف معين، رر يممر جميج الأفمتة داخر هيي ة التسويق. 

يق الارتعارى هتتدخر هندسة ررعاد الأهمية رين المنظما، المحنية تتعدد رهمية التسو أهمية التسويق الابتكاري: 3-2

 من جهة رخر ، هيمعن تلطيص هذه الأهمية ةت: –المرا ن هالم تمج  –ل  من جهة هالألراف الأخر  المست يد  من  

 ،حا  و رالنسحة للأةراد هالم تمج: يًمن التسويق الارتعارى رالنسحة للمرا ن سواا كافوا رةراداا ره مؤسسا 

 ال اجا، هالرغحا، رمعر رةًر، ره الاست اد  من لرح منت ا، هرساليب تسوياية تميد من رةاهية المروع.

هذه ال وا د التت يمعن رع يست يد منها المروع تنععر محا ر  الب الم تمج رصور  اامة،  يو يساهم الارتعار 

ا الب التنمية المحنية الب من مستو  المعيمة، ه ياد  الناتا الاومت  التسويات ةت رةع  هرناا اقتصاد ياول رساسا

ن  ضماع توةير هم ،الارتعار، هخا ة رالنسحة للتسويق الدهلت الذى يًمن تناةسية منت ا، الدهلة ةت السوق العالمت

 العملا، الأجنحية.

 لاست ارة يم الب ارهمية التسويق رالنسحة للمؤسسا، المعا ر : تظهر رهمية التسويق الارتعارى من خلاف الترك

ب لأف  يسم، رالسيتر  ال،لرغحا، المروع هرذهاق المستهلك، كما يعتحر الم تاح لن اح المؤسسا، الت ارية 
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صاد لهذا ةهو يعتحر سمة من سما، الاقت ،العوامر التت تًمن التنمية هالت عم ةت السوق ان لريق خلق الارتعار

 ة الاقتصادية، كما يميد من سراة الدهر  الاقتصادية.ال ديو هاامر مسااد الب تسار  هأير  التنمي

را ضاةة ولب ذلك يسعب التسويق الارتعارى ولب وي اد م الا، جديد  هسحر استطدال ومعافيا، المركة  

هالترهيا لها ةت السوق من رجر ت سين تلحية ا تياجا، المستهلعين ماارفة ،لتتوير منت ا، هتانيا، جديد  

د  ك اا  العمر ان لريق تعظيم الأرراح هتالير التعاليف، مما يؤدى ولب  ياد  الادر  التناةسية رينة ه يا ،رالمناةسين

 الأاماف المر لية هالدهلية.

وع تمعير اقتصاد قا م الب الارتعار المستمر ةت ا فتاج هالترهيا للمنت ا، هالطدما، اللا مة يتتلب تعيف  

هااتحاره  ،الارتعارى مج ضرهر  ودخاف هذا الم هول ةت قلب الأفمتة الداخلية للمؤسسةالمؤسسا، مج م اهيم التسويق 

تا ة، هلهذا هاستالاف ال رص الم ،الأسام التت تحنب الي  الاستراتي ية التناةسية الاا مة الب تاديم منت ا، جديد 

 ةالتسويق الارتعارى يعتحر:

 هتعميم المعافة السوقية. ،ية الب الارتعاراملية ت ليلية  ي اد ةرص جديد  للتنمية المحن 

 هالترهيا للمنت ا، هالطدما، ال ديد . ،هو لرياة للتأأير الب رفمتة المستهلعين ةت الأسواق المستهدةة 

هيي ة من هيا ف ودار  الارتعار تهدف ولب وي اد ةرص ارتعارية هتسوياها، كما يمن،  التسويق الارتعارى يعتحر 

ر  رةًر لتلحية  اجا، المرا ن رصو ،استطدال التعنولوجيا ال ديثة ةت وفتاج السلج هالطدما، للمؤسسة ال رص 

 هت ايق رقصب قدر من الأرراح هتدفية التعاليف.

 محنية الب الارتعار. هايعتحر ردا  يوج  رها سلوك المركا، هاقتصاديا، الدهف التت تنمي 

اد سارات المؤسسا، ال ديثة ولب تحنت م هوم  ةت ودارتها، هفظراا للأهمية المتمايد  للتسويق الارتعارى ة 

 .%19.01الت2003ةت سنة  %9.1ةمثلاا ةت رهسيا تًااف استطدال الارتعار التسويات ةت امر المركا، 

 المبحث الثالث: إجراءات الدراسة الميدانية

 أولاً: أداة جمع البيانات اللازمة للدراسة : 

ع لت ايق رهداف الدراسة المتمثلة رالتعرف الب رأر ررم الماف ال عرى الب الارتعار التسويات استطدل الحا و الاستحيا     

، ةاال رتصميم استمار  استحياع ها تملت الب الحيافا، المطصية رالصماا الطمرمركم معاة ة داا السعرى هالادد 

 ير المستار:ستحياع الب متايرين المتار تمر الا كما للمستهدةين هالمتمثلة رال نر، العمر،المستو  التعليمت هالويي ة،

 .والارتعار التسويات هالمتاير التارج:  ررم الماف ال عرى و

 ثاناً: التحليل الإحصائي ومعالجة البيانات:

استطدل الحا و الترميم الرقمت ةت ترميم وجارا، رةراد الم تمج للإجارا، المتعلاة رالمايام الطماست،  يو تم 

واتاا درجة ها د  للإجارة وغير مواةق رمد  ، هدرجتاع للإجارة وغير مواةق ، هألاث درجا، للإجارة وم ايد ، 

 من احار لعر  ات اه ا جارةهقد تم ت ديد ق رمد  ، هرررج درجا، للإجارة ومواةق ، هخمر درجا، للإجارة ومواة

سب ، ه الطماستهلعر م ور من ماارفة قيمة متوست الاست ارة المرج، مج لوف ةئة المايام  ،الاستحياع احارا،

 . 5  الب و4لوف ةئة المايام من خارج قسمة و
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 ( ترميز بدائل الاجابة وطول فئة تحديد اتجاه الإجابة1جدول )

 الإجابةاتجاه 
غير موافق 

 بشدة
 غير موافق

موافق إلى حد 

 ما
 موافق بشدة موافق

 5 4 3 2 1 الترميز

 طول الفئة
ولب رقر من  1

1.8 

ولب اقر  1.8

 2.6من 
ولب اقر من  2.6

3.4 

ولب اقر من  3.4

4.2 
 5ولب  4.2

 مرت عة جداا  مرت عة متوستة منط ًة منط ًة جداا  درجة الموافقة

 للبيانات: الإحصائيأساليب التحليل . 1

ف تاج ةت رعض الأ ياع ولب  ساب رعض المؤ را، التت يمعن الااتماد اليها ةت ه ف الظاهر  من  يو 

الايمة التت تتوست الايم ره تنم  وليها الايم، همن  يو التعرف الب مد  ت افر الايم التت يأخذها المتاير، هريًا ما 

رل لا، هالااتماد الب العرض الحيافت ه ده لا يع ب، لذا ةإفنا ر اجة لعرض رعض الماايير وذا كاع هناك قيم  اذ  

ا  صا ية التت يمعن من خلالها التعرف الب خصا ص الظاهر  وم ر الح و ، هكذلك ومعافية ماارفة ياهرتين ره 

وست الأتت :التو يعا، التعرارية، المت همن رهم هذه الماايير ماايير النماة المركمية هالتمتت، هقد تم استطدال ركثر،

 .ال سارت المرج،، الاف راف المعيارى، معامر الارتحال، معامر الاف دار،  معامر ال ا كرهفحاخ

 هتم ذلك من خلاف. صدق فقرات الاستبيان : 2

 صدق استطلاع المحكمين -

الاختحارا، هالماايير، هالصدق يدف  يو وع  دق استتلا  الم عمين يعد من المرهل الًرهرية هاللا مة لحناا 

الب مد  قيام ال ارا، للظاهر  المراد قياسها، هوع رةًر لرياة لايام الصدق هو الصدق الظاهرى هالذى هو 

ا من خلاف  ارض ةارا، المايام الب م مواة من الطحراا لل عم الب  لا يتها، هقد ت اق  دق المايام ياهريا

 عمين المتطصصين، هقد تم الأخذ رعين الااتحار جميج الملا ظا، التت قدمت ارض ال ارا، الب م مواة من الم

 .من قحر الم عمين

 صدق الاتساق البنائي  -

 ( معامل الارتباط بين محاور الاستبيان وإجمالي الاستبيان2جدول )

 قيمة الدلالة الإحصائية معامل الارتباط عدد الفقرات المحــــــــــــور ت

 0.000 **0.839 8 الحمرىررم الماف  1

 0.000 **0.934 6 ررم الماف الهيعلت 2

 0.000 **0.792 6 ررم الماف العلا ات 3

 0.000 **0.916 10 الارتعار التسويات 4

 0.01** الايم ذا، دلالة و صا ية اند مستو  المعنوية 

  0.792قيم معامر الارتحال رين وجمالت الاستحياع هم اهره تراه ت ما رين و  رع 2رينت النتا ا ةت ال دهف و لاد

ا  ، هكافت قيم الدلالة ا  صا ية 0.934ولب و  ، 0.05و  يو كافت قيم الدلالة ا  صا ية جميعها رقر من،دالة و صا يا

 ههذا يمير ولب  دق الاتساق الحنا ت للاستحياع.
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 :. الثبــــــــــــــــــات3

ههو الاتساق ةت فتا ا المايام، وذ يعتت النتا ا ف سها رعد تتحيا  مرتين ةت  منين مطتل ين الب الاةراد رف سهم،       

ع معامر رل ا يمهدفا رتادير جيد ةت رغلب المواقف، هتعتمد هتم  ساب الثحا، ان لريق معامر رل ا كرهفحاخ،  يو و

  هرقر 0.6ولب رخر ، هرع قيمة معامر رل ا للثحا، تعد ماحولة وذا كافت و هذه الترياة الب اتساق رداا ال رد من ةار 

ستمارا، لاهلاستطراج الثحا، هةق هذه الترياة تم استطدال ا ، Uma Sekaran, 2003ومن ذلك تعوع منط ًة 

مر الثحا، هرلغ معا ، 0.894  ولب و0.643تراه ت قيم معامر رل ا للثحا، من و، هقد استمار   94والحالغ اددها 

لااتماد هيمعن ا ، ،  هرالتالت يمعن الاوف رفها معاملا، ذا، دلالة جيد  لأغراض الح و0.937والاستحياع  جمالت 

 اليها ةت تعميم النتا ا.

 ثباتالفاكرونباخ للمعامل  (3جدول )

 معامل الفا عدد الفقرات المحــــــــــــور ت

 0.767 8 ررم الماف الحمرى 1

 0.856 6 الماف الهيعلتررم  2

 0.643 6 ررم الماف العلا ات 3

 0.894 10 الارتعار التسويات 4

 0.937 30 إجمالي الاستبيان

 . مجتمع وعينة الدراسة: 4

 ،ةردا 100العاملين رمركم معاة ة داا السعرى هالادد الصماا الطمر الحالغ اددهم ريتمثر م تمج الدراسة      

الب   استمار  100وهفظراا لصار   م م تمج الدراسة ةاد تم اتحا  رسلوب المس، المامر، ةاال الحا و رتو يج 

  كما تحين ةت % 94هرنسحة رلات و ،  استمار   ال ة للت لير94، هقد تم استرداد و قيد الدراسةو رالمركمالعاملين 

  .4وال دهف رقم 

  اة هال اقد منها هالاستمارا، الصال ة للت لير  يحين ادد الاستمارا، المو4جدهف و

الاستمارات 

 الموزعة

الاستمارات 

 المفقودة

نسبة 

الاستمارات 

 المفقودة

الاستمارات 

غير 

 صالحةال

نسبة 

الاستمارات 

 صالحةالغير 

الاستمارات 

 الصالحة

نسبة 

الاستمارات 

 الصالحة

100 6 6% 0 0% 94 94% 

 :الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية. الوصف الإحصائي لعينة 5

 ( توزيع المستهدفين حسب بياناتهم الشخصية5جدول )

 الم مو  رفثب ذكر الجنس

40 54 94 

42.6 57.4 100 

 الم مو  سنة 50ركثر من  سنة 50ولب  41 سنة 40ولب  31 سنة ةأقر 30 العمر

22 64 8 0 94 

23.4 68.1 8.5 0 100 

المستوى 

 التعليمي

درلول االت ره  متوست ره أافوى رقر من متوست

 جامعت

 الم مو  دراسا، اليا
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ا ما فسحت  و40  رع و5ريهر، الحيافا، ةت ال دهف و ا هما 54  من الذكور، هو%42.6  مستهدةا   مستهدةا

ا هما فسحت  و22  من ا فاث، هةيما يتعلق رالعمر؛ ةاد تحين وع و%57.4فسحت  و   كافت رامارهم %23.4  مستهدةا

ا هما فسحت  و64سنة ةأقر، هو 30   مستهدةين هما 8سنة، هو 40ولب  31من   تراه ت رامارهم %68.1  مستهدةا

  مستهدةين 5رع وسنة، رما رالنسحة للمستو  التعليمت؛ ةاد تحين  50ولب  41  تراه ت رامارهم من %8.5فسحت  و

ا هما فسحت  و12  كاع المستو  التعليمت لهما رقر من متوست، هو%5.3هما فسحت  و   كاع المستو  %12.8  مستهدةا

ا ما فسحت  و72أافوى، هو التعليمت متوست ره ا ره جامعياا، %76.6  مستهدةا   كاع المستو  التعليمت لهم درلوماا االيا

  كاع المستو  التعليمت لهم دراسا، اليا وماجسيتر ره دكتوراه ، رما رالنسحة %5.3  مستهدةين هما فسحت  و5هو

ا هما فسحت  و16لمدراا، هو  كافوا من ا%2.1للويي ة ةاد تحين رع مستهدةين اأنين هما فسحت  و   كافوا %17  مستهدةا

ا هما فسحت  و70  كافوا مدراا ودار ، هو%6.4  مستهدةين هما فسحت  و6رؤساا رقسال، هو   كافوا %74.5  مستهدةا

 من الموي ين.

 : . التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة6

الدراسة سيتم الااتماد الب لوف خلايا المايام  لعر ةار  هكر م ور من م اهر درجة المواةاة لت ديد

 . 1،  يو تتم ماارفة قيمة متوست الاست ارة المرج، مج لوف خلايا المايام المحينة ةت ال دهف رقم والطماست

 المتغير المستقل )رأس المال الفكري( -

 راس المال البشري .أ

 رأس المال البشري لمحور( التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي 6جدول )

  ال ار  ،

غير 

مواةق 

 رمد 

غير 

 مواةق

مواةق 

ولب 

  د ما

 مواةق
مواةق 

 رمد 

 المتوست

 المرج،

الاف راف 

 المعيارى

درجة 

 المواةاة

1 

العاملين ةت المركم 

يمتلعوع الع اا  

 المهنية.

 5 13 15 53 8 ك
 منط ًة 1.013 2.51

% 8.5 56.4 16.0 13.8 5.3 

2 

 العاملينتتوةر لد  

ةت المركم الع اا  

الاجتمااية رالتعامر 

 مج رعًهم.

 11 12 25 40 6 ك

 متوستة 1.119 2.81
% 6.4 42.6 26.6 12.8 11.7 

3 
تعمر ودار  المركم 

 الب ت  يم العاملين.
 13 13 24 39 5 ك

 متوستة 1.15 2.89
% 5.3 41.5 25.5 13.8 13.8 

4 

يمتلك رعض 

الادر  الب العاملين 

 الاياد .

 5 7 26 41 15 ك
 منط ًة 1.021 2.43

% 16.0 43.6 27.7 7.4 5.3 

 متوستة 1.163 2.88 12 15 24 36 7 كتاول ودار  المركم  5

5 12 72 5 94 

5.3 12.8 76.6 5.3 100 

 الم مو  مويف مدير ودار  ر ير قسم مدير الوظيفة

2 16 6 70 94 

2.1 17 6.4 74.5 100 
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رعمر هتن يد رراما 

تدريحية مستمر  

 ل ميج  الموي ين
% 7.4 38.3 25.5 16.0 12.8 

6 

مؤهلا، الموي ين 

 تتناسب مج الويا ف

 المنالة رهم

 13 9 34 30 8 ك
 متوستة 1.144 2.88

% 8.5 31.9 36.2 9.6 13.8 

7 

ت اةظ ودار  المركم 

الب الطحرا، 

المتراكمة من رجر 

تتوير مهارا، 

الموي ين رمعر 

 مستمر.

 5 18 37 29 5 ك

 متوستة 0.96 2.88
% 5.3 30.9 39.4 19.1 5.3 

8 

يترح موي و 

هاراا المركم رةعاراا 

جديد   راستمرار 

هيناقموفها ةت 

 الاجتمااا، .

 5 24 25 33 7 ك

 متوستة 1.053 2.86
% 7.4 35.1 26.6 25.5 5.3 

 متوست 0.666 2.77 وجمالت ررم الماف الحمرى

  ولب 2.43  تحين رع قيم المتوستا، لعحارا، م ور ررم الماف الحمرى، تراه ت ما رين و6من ال دهف رقم و

ا متوستاتها تاج ضمن ال ئة و6 ، كما تحين رع و2.89و   لذا ةإع 3.4ولب رقر من  2.6  احارا، الم ور كافت قيما

 درجة المواةاة الب هذه العحارا، كاع "متوستة"، هفرتحها تنا لياا كما يلت:

 تعمر ودار  المركم الب ت  يم العاملين. .1

 .ستمر  ل ميج  الموي ينتاول ودار  المركم رعمر هتن يد رراما تدريحية م .2

 .مؤهلا، الموي ين تتناسب مج الويا ف المنالة رهم .3

 ت اةظ ودار  المركم الب الطحرا، المتراكمة من رجر تتوير مهارا، الموي ين رمعر مستمر. .4

 يترح موي و المركم رةعاراا هاراا جديد   راستمرار هيناقموفها ةت الاجتمااا، . .5

 الع اا  الاجتمااية رالتعامر مج رعًهم.تتوةر لد  العاملين ةت المركم  .6

ا رع احارتين من احارا، الم ور ههما " عض يمتلك رة هالعاملين ةت المركم يمتلعوع الع اا  المهني هتحين ريًا

ولب  1.8  الب الترتيب، هتاعاع ضمن ال ئة و2.43  ه و2.51" كنا، قيم متوستاتهما والعاملين الادر  الب الاياد 

 ذا ةإع درجة المواةاة الب العحارتين كافت منط ًة.  ل2.6اقر من 

  2.77  رع متوست الاست ارة  جمالت م ور ررم الماف الحمرى كاع و6كما رينت النتا ا ةت ال دهف رقم و 

ا.3.4الب رقر من  2.6هياج ضمن ال ئة و    لذا ةإع مستو  ررم الماف الحمرى رالمركم وقيد الدراسة  كاع متوستا

 الهيكلي:رأس المال  .ب
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 رأس المال الهيكلي لمحور( التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي 7جدول )

  ال ار  ،

غير 

مواةق 

 رمد 

غير 

 مواةق

مواةق 

ولب 

  د ما

 مواةق
مواةق 

 رمد 

 المتوست

 المرج،

الاف راف 

 المعيارى

درجة 

 المواةاة

1 

تتور ودار  المركم 

هتعيد تنظيم ف سها 

رمعر مستمر رما 

يتناسب مج الح و 

هالتتوير ةت م اف 

 خدماتها.

 8 13 18 42 13 ك

 منط ًة 1.149 2.59
% 13.8 44.7 19.1 13.8 8.5 

2 

المركم الب  يعمر

تم يج العاملين ةت 

التعاهع الداخلت 

 هفار المعرةة رينهم.

 4 11 28 40 11 ك

 منط ًة 0.991 2.54
% 11.7 42.6 29.8 11.7 4.3 

3 
المركم الب يعمر 

 توةير ردها، الاياد .
 12 27 34 16 5 ك

 متوستة 1.059 3.27
% 5.3 17.0 36.2 28.7 12.8 

4 

ت رص ودار  

المركم الب توةير 

تعنولوجيا 

المعلوما، هالمعرةة 

الصري ة 

لاستطدامها من قحر 

العاملين ةت رداا 

 املهم.

 16 13 27 30 8 ك

 متوستة 1.223 2.99

% 8.5 31.9 28.7 13.8 17.0 

5 

ت رص ودار  

ا الب  المركم دا ما

 ارتعار الطدما،

 7 6 37 29 15 ك
 منط ًة 1.072 2.59

% 16.0 30.9 39.4 6.4 7.4 

6 

ت مج ودار  المركم 

ا الب ت سين  دا ما

 العملية هالارتعار.

 9 8 26 39 12 ك
 متوستة 1.119 2.61

% 12.8 41.5 27.7 8.5 9.6 

 متوست 0.842 2.76 وجمالت ررم الماف الهيعلت

  ولب 2.54  تحين رع قيم المتوستا، لعحارا، م ور ررم الماف الهيعلت، تراه ت ما رين و7من ال دهف رقم و

ا متوستاتها تاج ضمن ال ئة و3 ، كما تحين رع و3.27و   لذا ةإع 3.4ولب رقر من  2.6  احارا، الم ور كافت قيما

 الب هذه العحارا، كاع "متوستة"، هفرتحها تنا لياا كما يلت:درجة المواةاة 

 يعمر المركم الب توةير ردها، الاياد . .1

ت رص ودار  المركم الب توةير تعنولوجيا المعلوما، هالمعرةة الصري ة لاستطدامها من قحر العاملين  .2

 ةت رداا املهم.

ا الب ت سين العملية هالارتعار. تم ج .3  ودار  المركم دا ما

ا متوستاتها تاج ضمن ال ئة و3كما تحين رع و   لذا ةإع درجة 2.6ولب رقر من  1.8  احارا، الم ور كافت قيما

ا كما يلت:  المواةاة الب هذه العحارا، كاع "منط ًة"، هفرتحها تنا ليا
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ا الب ارتعار الطدما، .1  ت رص ودار  المركم دا ما

 رما يتناسب مج الح و هالتتوير ةت م اف خدماتها.تتور ودار  المركم هتعيد تنظيم ف سها رمعر مستمر  .2

 رينهم.ةيما يعمر المركم الب تم يج العاملين ةت التعاهع الداخلت هفار المعرةة  .3

  هياج 2.76  رع متوست الاست ارة  جمالت م ور ررم الماف الهيعلت كاع و7كما رينت النتا ا ةت ال دهف رقم و

ا.   لذا3.4الب رقر من  2.6ضمن ال ئة و  ةإع مستو  ررم الماف الهيعلت رالمركموقيد الدراسة  كاع متوستا

 رأس المال العلائقي: .ج

 رأس المال العلائقي لمحور( التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي 8جدول )

  ال ار  ،

غير 

مواةق 

 رمد 

غير 

 مواةق

مواةق 

ولب 

  د ما

 مواةق
مواةق 

 رمد 

 المتوست

 المرج،

الاف راف 

 المعيارى

درجة 

 المواةاة

1 

ودار  المركم  تعمر

الب رناا الاقا، 

لويلة الأمد مج 

المرضب ره 

 المرا ن.

 4 4 18 49 19 ك

 منط ًة 0.957 2.2
% 20.2 52.1 19.1 4.3 4.3 

2 

تعم  ودار  المركم 

الاقاتها مج 

 المتعاملين معها.

 2 8 17 53 14 ك
 منط ًة 0.894 2.27

% 14.9 56.4 18.1 8.5 2.1 

3 

تمد ودار  المركم 

الاقا، اامة مج 

 كاةة ال ها،.

 0 3 24 50 17 ك
 منط ًة 0.742 2.14

% 18.1 53.2 25.5 3.2 0 

4 

تعمر ودار  المركم 

الب تعميم العلاقة 

مج  ركاا التعاهع 

 معها.

 0 0 32 45 17 ك
 منط ًة 0.708 2.16

% 18.1 47.9 34 0 0 

5 

ودار  تطصص 

ا المركم هقت ا كاةي ا  ا

ل ر مماكر 

 المرضب.

 3 14 22 43 12 ك

 منط ًة 1.003 2.5
% 12.8 45.7 23.4 14.9 3.2 

6 

تستطدل ودار  

المركم رفظمة  ديثة 

 لطدمة المرضب

 5 7 20 47 15 ك
 منط ًة 1.014 2.36

% 16.0 50.0 21.3 7.4 5.3 

 متوست 0.536 2.27 وجمالت ررم الماف العلا ات

  ولب 2.14  تحين رع قيم المتوستا، لعحارا، م ور ررم الماف العلا ات تراه ت ما رين و8من ال دهف رقم و

ا متوستاتها تاج ضمن ال ئة و2.5و   لذا ةإع 2.6ولب رقر من  1.8 ، كما تحين رع جميج احارا، الم ور كافت قيما

 هفرتحها تنا لياا كما يلت: درجة المواةاة الب هذه العحارا، كاع "منط ًة"،

ا كاةي اا تطصص ودار  المركم هقت .1  ل ر مماكر المرضب. ا

 .تستطدل ودار  المركم رفظمة  ديثة لطدمة المرضب .2
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 تعم  ودار  المركم الاقاتها مج المتعاملين معها. .3

 تعمر ودار  المركم الب رناا الاقا، لويلة الأمد مج المرضب ره المرا ن. .4

 معها. ينتعاهفمال  هالب تعميم العلاقة مج  ركاتعمر ودار  المركم ا .5

 تمد ودار  المركم الاقا، اامة مج كاةة ال ها،. .6

  هياج 2.27  رع متوست الاست ارة  جمالت م ور ررم الماف العلا ات كاع و8كما رينت النتا ا ةت ال دهف رقم و

ا.  لذا ةإع مستو  ررم الماف العلا ات 2.6الب رقر من  1.8ضمن ال ئة و  رالمركمو قيد الدراسة  كاع منط ًا

 :إجمالي رأس المال الفكري 

 (ررم الماف الحمرى، هررم الماف الهيعلت، هررم الماف العلا اتوالمتمثل بـ ) 

 متغير رأس المال الفكري( نتائج التحليل الوصفي لإجمالي 9جدول )

 المستوى الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المتغير

 متوست 0.605 2.62 ال عرىررم الماف 

ررم الماف ال عرى رالمركمو قيد الدراسة ، هالمتمثلة رـ وررم الماف الحمرى، هررم الماف هلت ديد مستو  

يساهى  المتايررع متوست الاست ارة  جمالت  رينت  9ةإع النتا ا ةت ال دهف رقم و  الهيعلت، هررم الماف العلا ات

 ررم الماف ال عرى رالمركمو قيد الدراسة مستو     هتمير ولب رع3.4ولب رقر من  2.6هياج ضمن ال ئة و  2.62و

ا.  كاع متوستا

 المتغير التابع )الابتكار التسويقي للخدمات(: -

 الابتكار التسويقي لمحور( يوضح التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي 10جدول )

  ال ار  ،

غير 

مواةق 

 رمد 

غير 

 مواةق

مواةق 

ولب 

  د ما

 مواةق
مواةق 

 رمد 

 المتوست

 المرج،

الاف راف 

 المعيارى

درجة 

 المواةاة

1 

يل أ المركم ةت 

تتوير الطدما، 

لت ر راا وال ديد  

   املا

 3 15 36 31 9 ك

 متوستة 0.96 2.7
% 9.6 33.0 38.3 16.0 3.2 

2 

يعتمد المركم ةت 

تاديم خدمات  الب 

الارتعار رمعر 

 مستمر.

 9 13 16 41 15 ك

 منط ًة 1.196 2.57
% 16.0 43.6 17.0 13.8 9.6 

3 

يم ج المركم 

الأةعار ال ديد  

هيتورها هي ولها 

 الت خدما، جديد .

 1 14 24 44 11 ك

 منط ًة 0.924 2.47
% 11.7 46.8 25.5 14.9 1.1 

4 

تعمر ودار  المركم 

الب ارتعار لرق 

جديد  لت سين 

 1 6 27 49 11 ك
 منط ًة 0.808 2.33

% 11.7 52.1 28.7 6.4 1.1 
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 الطدمية  . ااملياته

5 

تعمر ودار  المركم 

الب التما ت مج 

التعنولوجيا 

هالتانيا، ال ديثة 

للتايرا، ةت تاديم 

 .اخدماته

 6 14 18 44 12 ك

 منط ًة 1.094 2.55
% 12.8 46.8 19.1 14.9 6.4 

6 

ياول المركم 

ةرق امر  رتعوين

 ااد  تصميم 

هت ديو امليات  

 هخدمات .

 3 12 35 35 9 ك

 متوستة 0.939 2.63
% 9.6 37.2 37.2 12.8 3.2 

7 

يسااد المركم 

هيهيئ المناخ ال يد 

من اجر يهور 

الادرا، الارتعارية 

 للعاملين.

 12 9 36 34 3 ك

 متوستة 1.05 2.93
% 3.2 36.2 38.3 9.6 12.8 

8 

المركم  ياول

رتم يج السلوكيا، 

الارتعارية من 

خلاف رفظمة 

 ال واةم هالدام.

 11 13 36 31 3 ك

 متوستة 1.037 2.98
% 3.2 33.0 38.3 13.8 11.7 

9 

يدام المركم 

الموي ين لاستطدال 

ساليب الأ

 رتعارية.الا

 7 14 31 38 4 ك

 متوستة 0.998 2.81
% 4.3 40.4 33.0 14.9 7.4 

10 

يعتت المركم 

ال رية ةت اتطاد 

الارارا، 

 للمحتعرين.

 8 14 32 31 9 ك

 متوستة 1.083 2.8
% 9.6 33.0 34.0 14.9 8.5 

 متوست 0.725 2.68 وجمالت الارتعار التسويات

  تحين رع قيم المتوستا، لعحارا، م ور الارتعار التسويات للطدما،، تراه ت ما رين 10من ال دهف رقم و

 ، 3.4ولب رقر من  2.6  احارا، من احار، الم ور تاج متوستاتها ضمن ال ئة و6 ، كما تحين اع و2.98ولب و  2.3و

ا كما يلت:  لذا ةإع درجة المواةاة الب العحارا، كافت متوستة، هفرتحها تنا ليا

 ياول المركم رتم يج السلوكيا، الارتعارية من خلاف رفظمة ال واةم هالدام. .1

 جر يهور الادرا، الارتعارية للعاملين.رهيئ المناخ ال يد من يسااد المركم هي .2

ا يدام المركم الموي ين لاستطدال رساليح .3  .ارتعاريةا  ا

 يعتت المركم ال رية ةت اتطاد الارارا، للمحتعرين. .4

   يل أ المركم ةت تتوير الطدما، ال ديد  الت ر راا املا .5

 امليات  هخدمات . ياول المركم رتعوين ةرق امر  ااد  تصميم هت ديو .6
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 ، لذا 2.6ولب اقر من  1.8  احارا، من احارا، الم ور كافت قيم متوستاتها تاج ضمن ال ئة و4كما تحين رع و

ا كما يلت:  ةإع درجة المواةاة الب هذه العحارا، كافت منط ًة، هفرتحها تنا ليا

 يعتمد المركم ةت تاديم خدمات  الب الارتعار رمعر مستمر. .1

 .االمركم الب التما ت مج التعنولوجيا هالتانيا، ال ديثة للتايرا، ةت تاديم خدماتهتعمر ودار   .2

 لت خدما، جديد .ويم ج المركم الأةعار ال ديد  هيتورها هي ولها  .3

 الطدمية  . اتعمر ودار  المركم الب ارتعار لرق جديد  لت سين املياته .4

الاست ارة  جمالت م ور الارتعار التسويات للطدما، كاع   رع متوست 10كما رينت النتا ا ةت ال دهف رقم و

  لذا ةإع مستو  الارتعار التسويات للطدما، رالمركم وقيد الدراسة  3.4الب رقر من  2.6  هياج ضمن ال ئة و2.68و

ا.  كاع متوستا

 اختبار الفروض. 7

عاده المطتل ة و  ررم الماف الحمرى، ررم دلالة و صا ية لررم الماف ال عرى رأررأر ذا  يوجد الفرضية الرئيسة :  -

رمركم معاة ة داا السعرى هالادد  الماف الهيعلت، ررم الماف العلا ات  الب الارتعار التسويات للطدما، التحية

 . الصماا ةت الطمر

تعوع العلاقة ، ةرين ررم الماف ال عرى هالارتعار التسوياتلاد تم استطدال ارتحال ريرسوع لاختحار جوهرية العلاقة 

لردية وذا كافت قيمة معامر الارتحال موجحة هتعوع اعسية وذا كافت قيمة معامر الارتحال سالحة، هتعوع العلاقة 

ذا كافت قيمة و، هتعوع غير معنوية 0.05معنوية وذا، دلالة و صا ية  وذا كافت قيمة الدلالة ا  صا ية رقر من 

 .0.05الدلالة ا  صا ية ركحر من 

ر الب ، تم استطدال تحاين الاف دار لحياع فسحة رأر المتاير المستارأر ررم الماف ال عرى الب الارتعار السوياتت ديد هل

 المتاير التارج ان لريق معامر الت ديد

 دلالة و صا ية لررم الماف الحمرى الب الارتعار التسويات للطدما، التحيةذا يوجد رأر  الفرضية الفرعية الأولى : -

 رمركم معاة ة داا السعرى هالادد الصماا ةت الطمر. 

 ( نتائج تباين الانحدار لتحديد أثر رأس المال البشري على الابتكار التسويقي11جدول )

 معامل الارتباط
معامل التحديد 

(2R) 
 قيمة الدلالة نسبة الأثر

 معاملات الانحدار

 رأس المال البشري الثابت

0.655 0.43 43% 0.000 0.701 0.714 

 3.9201ال دهلية =   F قيمة ،  92 ، 1و ال رية درجا،  69.264الم سورة =   F قيمة     

ررم الماف الحمرى كحعد من ررم  رينذا، دلالة و صا ية  معنوية الاقة هجود  11و رقم ال دهف ةت النتا ا ريهر،

   راا  تساهى ا  صا ية الدلالة هقيمة ، 0.655و رتحالالا معامر قيمة كافت  يو ،الماف ال عرى هالارتعار التسويات

ررم الماف الحمرى يسُهِمْ ةت ت سين الارتعار  رع رى ،المتايرين رين العلاقة معنوية ولب هتمير 0.05 من رقر ههت
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 .التسويات للطدما،

  (F مةقي ةإع  ،رأر ررم الماف الحمرى الب الارتعار التسويات للطدما، رالمركم وقيد الدراسة هلت ديد

ا رالايمة ال دهلية و69.264تساهى و   P-Value ، هكافت قيمة الدلالة ا  صا ية و3.9201  ههت قيمة مرت عة قياسا

 النا ية من الطتت ف دارالا لنموذج العالية الت سيرية الاو  يؤكد ، ههذا يدف ه0.05  راا ههت رقر منو تساهى 

 الارتعار التسويات  من التايرا، ةت %43  هتدف الب رع ما فسحت  و0.43هكافت قيمة معامر الت ديد  و ،ا  صا ية

دلالة ذا،  ةهالاقيوجد رأر  لذا يتم قحوف ال رضية ال راية الأهلب " رخر، مؤأر يؤأر لم ما ي سره ررم الماف الحمرى

ت رمركم معاة ة داا السعرى هالادد الصماا ة للطدما، التحيةو صا ية لررم الماف الحمرى الب الارتعار التسويات 

 " . الطمر

 تحيةالب الارتعار التسويات للطدما، ال الهيعلتدلالة و صا ية لررم الماف ذا يوجد رأر  : الثانيةالفرضية الفرعية  -

 رمركم معاة ة داا السعرى هالادد الصماا ةت الطمر. 

 لتحديد أثر رأس المال الهيكلي على الابتكار التسويقي( نتائج تباين الانحدار 12جدول )

 معامل الارتباط
معامل التحديد 

(2R) 
 قيمة الدلالة نسبة الأثر

 معاملات الانحدار

 رأس المال الهيكلي الثابت

0.808 0.653 65.3% 0.000 0.754 0.696 

 3.9201ال دهلية =   F قيمة   ،    92 ، 1و ال رية درجا،     172.819الم سورة =   F قيمة

 ،هالارتعار التسوياتررم الماف الهيعلت  رينذا، دلالة و صا ية  معنوية الاقة هجود  12و رقم ال دهف فتا ا ريهر،

 ولب هتمير 0.05 من رقر ههت   راا  تساهى ا  صا ية الدلالة هقيمة ، 0.808و رتحالالا معامر قيمة كافت  يو

 .ررم الماف الهيعلت يسُهِمْ ةت ت سين الارتعار التسويات للطدما، رع رى ،المتايرين رين العلاقة معنوية

تساهى  F)و قيمة ةإع ،رأر ررم الماف الهيعلت الب الارتعار التسويات للطدما، رالمركم وقيد الدراسة  هلت ديد

ا رالايمة ال دهلية و172.819و   تساهى P-Value ، هكافت قيمة الدلالة ا  صا ية و3.9201  ههت قيمة مرت عة قياسا

 ،ا  صا ية النا ية من الطتت ف دارالا لنموذج العالية الت سيرية الاو  يؤكد، ههذا يدف 0.05  راا ههت رقر من 

ي سره  الارتعار التسويات  من التايرا، ةت %65.3الب رع ما فسحت  و  هتدف 0.653هكافت قيمة معامر الت ديد  و

لالة و صا ية دذا،  هالاقةيوجد رأر  لذا يتم قحوف ال رضية ال راية الثافية " رخر، مؤأر يؤأر لم ما ررم الماف الهيعلت

 .رمركم معاة ة داا السعرى هالادد الصماا ةت الطمر الب الارتعار التسويات للطدما، التحية الهيعلتلررم الماف 

 لتحيةالب الارتعار التسويات للطدما، ا العلا اتدلالة و صا ية لررم الماف ذا يوجد رأر  : الثالثةالفرضية الفرعية  -

 رمركم معاة ة داا السعرى هالادد الصماا ةت الطمر. 

 رأس المال العلائقي على الابتكار التسويقي( نتائج تباين الانحدار لتحديد أثر 13جدول )

 قيمة الدلالة نسبة الأثر (2R) معامل التحديد معامل الارتباط
 معاملات الانحدار

 رأس المال العلائقي الثابت

0.622 0.387 38.7% 0.000 0.766 0.841 

  3.9201 ال دهلية =و   Fو قيمة   ،    92 ، 1و ال رية      درجا، 57.965الم سورة =و    Fو قيمة
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ررم الماف العلا ات كحعد  رينذا، دلالة و صا ية  معنوية الاقة هجود  13و رقم ال دهف ةت النتا ا ريهر،

 ا  صا ية الدلالة هقيمة ، 0.622و رتحالالا معامر قيمة كافت  يو ،من ررم الماف ال عرى هالارتعار التسويات

ررم الماف العلا ات يسُهِمْ ةت  رع رى ،المتايرين رين العلاقة معنوية ولب هتمير  0.05و من رقر ههت   راا  تساهى

 .ت سين الارتعار التسويات للطدما،

 F يمةوق ةإع ،رأر ررم الماف العلا ات الب الارتعار التسويات للطدما، رالمركم وقيد الدراسة  هلت ديد

  P-Value ، هكافت قيمة الدلالة ا  صا ية و3.9201و  ههت قيمة مرت عة قياساا رالايمة ال دهلية 57.965 تساهى و

 النا ية من الطتت ا ف دار لنموذج العالية الت سيرية الاو  يؤكد ، ههذا يدف ه 0.05  راا ههت رقر منو تساهى 

الارتعار   من التايرا، ةت %38.7  هتدف الب رع ما فسحت  و0.387هكافت قيمة معامر الت ديد  و ،ا  صا ية

 هالاقةوجد رأر ي لذا يتم قحوف ال رضية ال راية الثالثة " رخر. مؤأر يؤأر لم ما ي سره ررم الماف العلا ات التسويات

ادد رمركم معاة ة داا السعرى هال الب الارتعار التسويات للطدما، التحية العلا اتدلالة و صا ية لررم الماف ذا، 

 " . الصماا ةت الطمر

دلالة و صا ية لررم الماف ال عرى رأرعاده المطتل ة و  ررم الماف الحمرى، ررم رأر ذا يوجد  : الرئيسةالفرضية  

ادد رمركم معاة ة داا السعرى هال الماف الهيعلت، ررم الماف العلا ات  الب الارتعار التسويات للطدما، التحية

 .الصماا ةت الطمر

 ل الفكري على الابتكار التسويقي( نتائج تباين الانحدار لتحديد أثر رأس الما14جدول )

معامل 

 الارتباط

معامل 

التحديد 

(2R) 

نسبة 

 الأثر

قيمة 

 الدلالة

 معاملات الانحدار

 الثابت
رأس المال 

 البشري

رأس المال 

 الهيكلي

رأس المال 

 العلائقي

0.817 0.667 66.7% 0.000 0.536 0.183 0.597 -0.007 

 2.6802ال دهلية =    (F قيمة     90 ، 3و ال رية درجا،     60.014الم سورة =    (F قيمة

ررم الماف ال عرى  رينذا، دلالة و صا ية  معنوية الاقة هجود  14و رقم ال دهف ةت النتا ا ريهر،

 رقر ههت،   راا  تساهى ا  صا ية الدلالة هقيمة ، 0.817و رتحالالا معامر قيمة كافت  يو ،هالارتعار التسويات

 .ررم الماف ال عرى يسُهِمْ ةت ت سين الارتعار التسويات رع رى ،المتايرين رين العلاقة معنوية ولب هتمير  0.05و من

  ههت قيمة مرت عة 60.014تساهى و F قيمة ةإع ررم الماف ال عرى الب الارتعار التسويات،رأر  هلت ديد

ا رالايمة ال دهلية و ، 0.05  راا ههت رقر من   تساهى P-Value ، هكافت قيمة الدلالة ا  صا ية و2.6802قياسا

يد = هكافت قيمة معامر الت د ،ا  صا ية النا ية من الطتت ف دارالا لنموذج العالية الت سيرية الاو  يؤكدههذا يدف ه

 يؤأر لم ما ي سره ررم الماف ال عرىالارتعار التسويات   من التايرا، ةت %66.7الب رع ما فسحت  و   هتدف0.667و

ل ة دلالة و صا ية لررم الماف ال عرى رأرعاده المطترأر هالاقة ذا، يوجد  لذا يتم قحوف ال رضية الر يسية " رخر، مؤأر

مركم ر العلا ات  الب الارتعار التسويات للطدما، التحيةو  ررم الماف الحمرى، ررم الماف الهيعلت، ررم الماف 

 " .معاة ة داا السعرى هالادد الصماا ةت الطمر
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 النتائج والتوصيات:. 8

 النتائج: -

 رناا الب الدراسة  المعماة ةاد تم استطلاص النتا ا التالية:

ررم الماف الحمرى كحعد من ررم الماف  رينذا، دلالة و صا ية  معنوية الاقة هجودالدراسة رينت هذه  .1

، هفتا انها رأر لررم الماف الحمرى  0.655و رتحالالا معامر قيمة كافت  يو ال عرى هالارتعار التسويات،

 . 11وجدهف  الب الارتعار التسويات

 افررم الماف الهيعلت كحعد من ررم الم رينذا، دلالة و صا ية  معنوية الاقة هجودالدراسة كم ت هذه  .2

، هفتا انها رأر لرام الماف الهيعلت  0.808و رتحالالا معامر قيمة كافت  يو ال عرى هالارتعار التسويات،

 . 12الب الارتعار التسويات وجدهف

ررم الماف العلا ات كحعد من ررم الماف  رينذا، دلالة و صا ية  معنوية الاقة هجودالدراسة  رينت هذه .3

، هفتا انها رأر لررم الماف العلا ات  0.622و رتحالالا معامر قيمة كافت  يو ال عرى هالارتعار التسويات،

  . 13الب الارتعار التسوياتوجدهف

 ررم الماف ال عرى هالارتعار التسويات، رينذا، دلالة و صا ية  معنوية الاقة هجودالدراسة  ريهر، هذه .4

الماف ال عرى الب الارتعار التسويات  ، هفتا  انها رأر لررم 0.817و رتحالالا معامر قيمة كافت  يو

 .(14)جدول 

ا كاع ررم الماف ال عرى رالمركم وقيد الدراسة  مستو  وع الدراسة  رينت هذه .5 ،  يو رلات قيمة متوستا

 .  هةق مايام التدرج الطماست2.62متوست الاست ارة و

ا كاع  الارتعار التسويات رالمركم قيد الدراسةمستو  ع رالدراسة  رهض ت هذه .6 مة ،  يو رلات قيمتوستا

 . 14  هةق مايام التدرج الطماستوجدهف2.68متوست الاست ارة و

 : التوصيات -

 رعد ت لير الحيافا، التت تم جَمعهُا هالو وف ولب استنتاجاتها، ةإع هذه الدراسة تو ت رالآتت:           

 التسويات للطدما،؛ من رجر رةج ك ا تهم ةتوقامة الدهرا، التدريحية للعاملين رالمركم ةت م اف الارتعار  .1

 هذا الم اف.

 ضرهر  مواكحة التتورا، التعنولوجية هااتمادها ةت تاديم الطدما، رالمركم. .2

 ال رص الب تم يج الأةعار ال ديثة هتتويرها هت سينها هت ويلها ولب خدما، جديد . .3

صيص الوقت العاةِت ل ر مماكر ضرهر  تعميم العلاقا، رين ودار  المركم هالمتعاملين معها هتط .4

 المتعاملين مج المركم.

 ضرهر  وااد  التنظيم رمعر مستمر رما يتناسب مج الح و هالتتوير ةت م اف الطدما، المادمة . .5

 تم يج العاملين الب التعاهع ةيما رينهم همج ا دار   . .6
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