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دارة معرفة العميلالعلاقة بين رأ  س المال الفكرى وا 
 الشركات الصناعية بمحافظة الغربية. عمى تطبيقية دراسة

 
 د. أحمد محمد السيد أحمد السطوحى                 .د طمعت أسعد عبد الحميد أ

 الأعمالة مدرس إدار                             أستاذ التسويق   
 جامعة المنصورة –كمية التجارة          ة         امعة المنصور ج –كمية التجارة 

 
 رنا أحمد سلامة احمد

 الممخص
وذلك إدارة معرفة العميل رأس المال الفكرى عمى  تأثيرتهدف الدراسة الحالية إلى معرفة        

ء لجمع ة إستقصا، وقد تم إعداد قائملشركات الصناعية بمحافطة الغربيةبالتطبيق عمى مديرى ا
بإستخدام  ، وتم تحميل البيانات إحصائياً ( قائمة303، وقد بمغ عدد القوائم السميمة )البيانات الأولية

تأثير معنوى وتوصمت الدراسة إلى وجود  ,V. 20 Amosأسموب تحميل المسار من خلال برنامج 
 . إدارة معرفة العميلعمى  إيجابى لرأس المال الفكرى

 (.إدارة معرفة العميل،  لمال الفكرىرأس اكممات مفتاحية ) 
Abstract 

               The present study aimed to investigate the effect of intellectual capital on 

customer knowledge management, in  Industrial Companies in Gharbia Governorate. Data 

were collected from 303 managers and the path analysis tool employed to test the research 

hypothesis through AMOS v. 20 program. The findings of the study indicate that  there is a 

significant positive effect of the intellectual capital on customer knowledge management 

        Keywords: (Intellectual Capital, Custom-er Knowledge Management). 
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 :تمهيد 
مىىىن العوامىىىل يعتبىىىر رأس المىىىال الفكىىىرى قتصىىىاد القىىىائم عمىىىى المعرفىىىة ظىىىل اافىىىى 

بقىىىاء المنظمىىىة التىىىى تىىىدفع النمىىىو ااقتصىىىادي لممنظمىىىات، ويسىىىا م كىىىذلك فىىىى   المهمىىىة
كمىىىا يعىىىد رأس المىىىال الفكىىىرى جىىىزءاً مىىىن ا دارة ، (Lin,2018)سىىىواق  واسىىىتمرار ا فىىىى الأ

 زيادة قيمة كل من المسا مينإنشاء قيمة لها، و م فى ااستراتيجية لممنظمة والذى يسا 
وتبىىىذل المنظمىىىات الكثيىىىر مىىىن (. Aslam et al.,2018)والعمىىلاء وأصىىىحاب المصىىىمحة 

الجهىىد للاسىىتفادة مىىن منىىافع رأس المىىال الفكىىرى، وتطبيقىىح بالشىىكل الصىىحي ، وذلىىك مىىن 
زة تنافسىىىية خىىىلال واىىىع ااسىىىتراتيجيات المناسىىىبة  دارتىىىح بشىىىكل فعىىىال بمىىىا يمنحهىىىا ميىىى

(Asiaei et al.,2018)،  كمىىا أشىىار كىىلCisneros& Perlines(2018) ;Chu et 

al.,(2006)   ،إلىى أن امىىتلاك المنظمىات لىىرأس المىال الفكىىرى ينمكنٌهىا مىىن تطىوير أدائهىىا
ويمنحهىىا القىىدرى عمىىى ا بتكىىار وا بىىداع، خاصىىةً فىىى بيئىىة الأعمىىال التىىى تتغيىىر بشىىكل 

تىىوفير نمىىوذج جديىىد لمتابعىىة ورصىىد قيمىىة المنظمىىة الحاليىىة مسىىتمر، ويعمىىل أياىىاً عمىىى 
لذلك فإن قيمة المنظمة تعتمد بشكل أساسي عمىى أصىولها ريىر الممموسىة والمستقبمية، 

 .والتي أصبحت من أ م الأصول بالنسبة إليها
أنىىح يجىىب عمىىى  Shiva and Abolfazl (2015)وعمىى جانىىب  خىىر أكىىد كىل مىىن 

عمىىى  لهىىا، وأن تسىىا م فىىى تىىدريب موظفيهىىارفىىة بالنسىىبة المنظمىىة أن تىىدرك أ ميىىة المع
 .لال أعمالهم اليومية فى المنظمةأساليب نقل، جمع، وتطبيق تمك المعرفة خ

لىىرأس المىىال  اً إيجابىىى اً  ىىذا وقىىد أكىىدت العديىىد مىىن الدراسىىات عمىىى أن  نىىاك تىىأثير 
 Salmaninezhad&Daneshvar,2012; Shahpas et)الفكرى عمى عممية إدارة المعرفىة 

al.,2013; Pour et al., 2015; Ngah&Ibrahim,2011)  ، وتعتمىىد المنظمىىات فىىى
وذلك لمحصول عمىى المعىارف  تواصل مع عملائهاعمى ال دارة معرفة العميل تطبيقها 

 ،ءالتى يمتمكونها ومشىاركتها داخىل المنظمىة، ومىن ثىم اسىتخدامها لصىال   ىلاء العمىلا
، حتفىاظ بىحالتوجىح بالعميىل وا  مىات إلىى تىوفير ثقافىةلتحقيق  ذا الهدف تحتىاج المنظو 
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الظىىروف البشىىرية والتنظيميىىة والتكنولوجيىىة التىىي تسىىاعد عمىىى إدارة وكىىذلك تىىوفير كافىىة 
 .(Vecchio et al.,2018)   ذى المعرفة

  أولًا: أهمية البحث
فىىى مسىىاعدة مىىديرى  مىىن مسىىا مة نتائجىىحلىىذلك البحىىث تىىأتى الأ ميىىة التطبيقيىىة  
دارتىح بشىكل فعىال بمىا يسىا م المنظم ات الصناعية عمى اسىتغلال رأس المىال الفكىرى وار

فىى تحقيىق العديىد مىن الجوانىب ا يجابيىىة، عمىى سىبيل المثىالن نجىاح المنظمىات، زيىىادة 
وكىىىذلك مسىىىاعدة المنظمىىىات الصىىىناعية عمىىىى إدارة ، يزتهىىا التنافسىىىية وحصىىىتها السىىىوقيةم

انتاج وتطوير منتجات تراى العميىل وتشىبع المعرفة الخاصة بالعميل واستخدامها فى 
 .ررباتح وحاجاتح

 مشكمة البحث ثانياً: 
قامت العديد من الدراسات السابقة بأختبار العلاقح بين أبعاد رأس المال 

إدارة رأس مال العلاقات( وبين  -رأس المال البشرى -الفكرى)رأس المال التنظيمى
 ,.Mat Isa et al.,2008; Salmaninezhad&Daneshvar,2012; Pour et al ),المعرفــــة

2015; Ngah&Ibrahim,2011)،  ( دراسة تناولت الباحثونا يوجد ) فى حدود عمم و
رأس المال  -رأس المال التنظيمى-)رأس المال البشرى رأس المال الفكرىأبعاد تأثير 

 ءً وبنا ،عمى إدارة معرفة العميلبتكار( رأس مال اا -رأس مال العملاء -ااجتماعى
أبعاد رأس  ما تأثير فى التساؤل الرئيسى التالى: البحثيمكن صياغة مشكمة  عميه،

 ؟إدارة معرفة العميلعمى  المال الفكرى
 ف البحثاهدأ:ثالثاً 

 سعى لتحقيق الأ داف التاليةني البحث افإن  ذ التساؤل الرئيسىفى ضوء 
 ميلعمى إدارة معرفة الع تنظيمىرأس المال ال تأثير تحديد. 
 عمى إدارة معرفة العميل البشرىرأس المال  تأثير فحص. 
 عمى إدارة معرفة العميل ااجتماعىرأس المال  تأثير بيان. 
 عمى إدارة معرفة العميل العميلرأس المال  تأثير واي ت. 
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 عمى إدارة معرفة العميل اابتكاررأس المال  تأثير تحديد. 
 الدراسة وتنمية فروض المفاهيمى الإطار رابعاً:

 تعريف رأس المال الفكرى: .1
ى ثلاث مجموعات عمى إل رأس المال الفكرى تعريفات بتقسيم الباحثون قام 

 نالنحو الآتى
ــى: بأنىىح مىىزيج مىىن المىىوارد  عرفىىت تمىىك المجموعىىة رأس المىىال الفكىىرى المجموعــة الأول

رات، المنظمىىىة، والمتمثمىىىة فىىىى المعرفىىىة، المهىىىاريىىىر الممموسىىىة التىىىى تقىىىع تحىىىت سىىىيطرة 
القابميىىة لمتطىىوير، والمعرفىىة الداخميىىة العمميىىات، الخبىىرة التطبيقيىىة، التقنيىىات المسىىتخدمة، 

دارتهىىا بطريقىىة ، للأعاىىاء وعلاقىىات العمىىلاء والمهىىارات المهنيىىة والتىىى يىىتم اسىىتخدامها وار
ممىىا يسىىا م فىىى تحقيىىق ميىىزة فعالىىة فىىى العمميىىات ا نتاجيىىة بجانىىب ااصىىول الممموسىىة 

 Mehralian et al.,2018; Kianto) ، والعمىل عمىى بنىاء قيمىة لممنظمىةةتنافسية مسىتدام

et al.,2014 ;Secundo et al.,2017; Khalique  et al., 2018; Hussinki et al.,2018; 

 Pedro et al.,2018) 

عرفت تمك المجموعة رأس المال الفكرى بأنح يتمثل فى المهارات  المجموعة الثانية:
, (Alwis,2004) لممنظمة العقمية الجماعية التى تمتمكها والقدراتوالمعارف 

إلى أ مية استغلال تمك المهارات والمعارف  (Chang and Hsieh,2011)وأشار
قيادة  . كما أنح  من شأنح أن يساعد فىوااستفادة منها، وليس فقط مجرد امتلاكها

 ويوا  كل من ,(Mouritsen  et al., 2002)  مستقبل المنظمات نحو تحقيق الأرباح

Kelly(2004) Casey(2010);  رأس المال الفكرى بأنح تجميع لأفكار العاممين بالمنظمة
واستخدامها  نتاج مخرجات متعددة من  من خلال تدوينها وتداولها بشكل منظم،

 .وكسب ميزة تنافسيةوذلك لمعمل عمى بناء قيمة لممنظمة الموارد المادية، 
تمك المجموعة أن رأس المال الفكرى عبىارة عىن مجموعىة  أواحت المجموعة الثالثة:

من الموارد الخفية التى يصىعب الحصىول عميهىا بسىهولة، والتىى ا تظهىر فىى الميزانيىح 
العموميىىىة )القيمىىىة المخفيىىىة(، فىىىى حىىىين أن الأصىىىول الماديىىىة يىىىتم حسىىىابها وتظهىىىر فىىىى 
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رى فىىى الحسىىبان فىىى خىىذ رأس المىىال الفكىىأالميزانيىىة العموميىىة لممنظمىىة. ويجىىب أن يىىتم 
 ;Andersson  & Folkare,2015; Gupta & Bhasin,2014) أساليب المحاسىبة الحديثىة

Safapour & Ahmadi,2015; Baklouti& Triki,2018 .)ويىرى Lin(2018)   أن رأس
 يتمثل فى الفرق بين القيمة السوقية والقيمة الدفترية لممنظمة. المال الفكرى 

تعريفات المجموعة الأولى لرأس المال  الباحثونتبنى يلسابقة وبناءً عمى التعريفات ا
 إلى رأس المال الفكرى بأنه: الفكرى وذلك لأنها تنظر

المهارات، العمميات، الخبرة مجموعة من الأصول رير الممموسة القائمة عمى 
،والمعرفة الامنية و الصريحة الممموكة لمعاممين التطبيقية، التقنيات المستخدمة

والشركاء ظمة، وكذلك المعرفة المكتسبة من خلال التفاعل مع العملاء ولممن
والموردين، وتظهر قيمة رأس المال الفكرى فى تحويل  ذى المعارف إلى عوائد مالية 
لممنظمة تتمثل فى الممكية الفكرية وبراءات ااختراع، مما يحقق ميزة تنافسية لممنظمة 

 وامان البقاء والنمو.

 المال الفكرى:رأس  أبعاد 1/2

 رأس المال التنظيمى  Organizational Capital : 

رأس المال التنظيمى  Bollen et al., (2005);Aledwan,(2014) عرف كل من
ويتامن  التنظيمىبأنح المعرفة التى يتم ااستحواذ عميها ودمجها امن الهيكل 
زيادة الطاقة ا نتاجية التقنيات والهياكل التى تقوم بدعم الموظفين فى أداء وظائفهم و 

 Cabrilo ويرى كل من، جراءات التنظيمية مثل ثقافة المنظمة ونظم المعمومات وا

and  Dahms(2018); Hussinki et al.,(2018)    يتكون من جميع الأصول رير بأنح
 نهاية يوم العمل.  والتى تبقى داخل المنظمة فى البشرية

  أس المال البشرىر  Human Capital : 
يعرف رأس المال البشرى بأنح المورد الوحيد لممنظمة القادر عمى التفكير والذى 

العمل يعتمد عمى المهارات والخبرة والمعرفة التى يمتمكها موظفى المنظمة وكذلك 
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معظم وترتبط  ,(Hussinki et al., 2018; Khalique et al., 2018)   التنظيمي من قبمهم
لمال البشرى التى يتم رسمها من الممارسات التقميدية بإدارة رأس االمنظمة وظائف 

دارة  و ذا يتطمب تحديد الكفاءات المطموبة من الموظفين المعرفة، لمموارد البشرية وار
 (Berglund  et al., 2002; Guthrie & Petty,2000).  العملجراءات لتعزيز إ

 رأس المال الاجتماعى Social Capital  ن 
دارة المعرفة داخل يمعب رأس المال الأج تماعى دور  ام فى عممية التعمم وار

يعكس المعرفة التى تظهر من خلال العلاقات ااجتماعية بين  اً المنظمة، ويعتبر مورد
موظفى المنظمة ويعمل عمى بناء قيمة لممنظمة، وكذلك تطوير مهارات العاممين 

ملاحظة أن رأس المال ويجب  Hussinki et al.,2018)  (Khalique et al., 2018;لديها
 جماعية،ااجتماعى ليس فقط أداة تساعد فى تحويل المعرفة الشخصية إلى معرفة 

نما  و أيااً جزء  ام فى نشر المعرفة التنظيمية، كما يسم  ب نتشار أفال إوار
 الممارسات والتفاعلات بين الموظفين والتى تلثر بشدة عمى مرونة التعامل المجتمعى

(Aldrich&Meyer,2015). 
 رأس مال العميل Customer Capital : 

نح القيمة الناتجة من العلاقة بين المنظمة والعميل أيعرف رأس مال العميل ب
والتى تسا م فى تحقيق ا يرادات الحالية والمستقبمية، ويتكون من العمميات والأدوات 

ى النمو والتقنيات التى تدعم نمو العلاقات مع العملاء، والتى تسا م بدور ا ف
يتامن المعرفة عن و  (,Duffy,2000) المستقبمى لكل من قيمة المنظمة وقيمة العميل

والتى تعتمد عمى قيمة العلامة التجارية، ومدى قنوات التسويق، والعلاقات مع العملاء 
 .(Khalique et al., 2018;Bollen et al.,2005)وائهم لها وراا م عنها

 رأس مال الابتكار Innovation Capital : 

 و مجموعة  من الموارد رير المادية كالممكية الفكرية والأسرار التجارية، وذلك 
ويعرف بأنح (, Kijek,2012) لبناء قيمة مستقبمية لممنظمة قائمة عمى التكنولوجيا

النتيجة المباشرة لثقافة المنظمة وقدرتها الأنتاجية عمى بناء معرفة جديدة 
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(Joia,2000 .)وعرفح كل من Tseng and Goo (2005)  عمى أنح قابمية المنظمة لتطوير
 .منتجات ومعارف جديدة كأفكار مبتكرة، بناء عمى المعارف السابقة لديها

 : Customer Knowledge Management إدارة معرفة العميل  .2
بتعريف إدارة معرفة العميل بأنها عممية  Plougastel and Bertin(2011) قام

المعرفة الخاصة بالعميل، والعمل عمى تحويل العميل من متمقي جمع ومشاركة 
 لممنتجات والخدمات إلى مشارك فعال فى بناء القيمة لكل من المنظمة والعميل.

إدارة معرفة العميل عمى أنها عممية تستخدمها Smith and  Mckeen(2005)  ويرى
أنواع  ةوتتكون من أربع المنظمة لأستحواذ ومعالجة وتبادل المعارف الخاصة بالعميل،

 .، وأخيراً عممية بناء المعرفة، معرفة لمعميل، معرفة عن العميلمعرفة من العميل ىو 

إدارة معرفة  Zhang(2011);Chua and Banerjee (2013)وعرف كل من 
العميل بأنها العمميات اللازمة لقيام المنظمة بإستحواذ، تخزين ، مشاركة ،وتطبيق 

وذلك لمساعدة المنظمة عمى تحديد احتياجات العميل الحالى، والعمل لممعرفة العميل، 
بأنها عممية  Paquette(2008) فى حين يرى,عمى تمبيح  ذى الأحتياجات للأحتفاظ بهم

إنشاء ونمو العلاقات بين المنظمة والعميل وذلك من خلال تنفيذ استراتيجيات تربط 
والمنظمة، وبالتالى المسا مة فى تحقيق بينهما، وتساعد فى بناء قيمة لكل من العميل 

 ميزة تنافسية من خلال  ذة العلاقات. 
 تعريىىىىىىىىىف كىىىىىىىىىل مىىىىىىىىىن البـــــــــاحثونتبنـــــــــى يعمـــــــــى التعريفـــــــــات الســـــــــابقة وبنـــــــــا ءً 

(Zhang(2011);Chua and Banerjee (2013  والىىذى يشىىير إلىىى إدارة معرفىىة العميىىل
والمعىارف والخبىرات مىن  عمميىة التفاعىل بىين العميىل والمنظمىة لجمىع المعمومىات بأنهىان

العميىىل بشىىكل مباشىىر، واسىىتخدام  ىىذى المعىىارف لتطىىوير المنتجىىات الحاليىىة أو  بتكىىار 
مراحىىىل و ىىىى اكتسىىىاب، مشىىىاركة،  أربىىىعمنتجىىىات جديىىىدة، وتىىىتم  ىىىذى العمميىىىة مىىىن خىىىلال 

 العميل وتحقيق ميزة تنافسية لممنظمة. رااءتخزين، وتطبيق المعرفة وذلك لزيادة 
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 :دارة معرفة العميلبعاد إأ  2/1
  اكتساب المعرفة  Knowledge Acquisition : 

 تعد اكتساب المعرفة الخطوة الأولي لعممية إدارة معرفة العميل داخل المنظمة

(Liao et al,2009) ,وتعرفها دراسة (Helaly(2013-El   بأنها عممية فهم المنظمة
اج منتجات جديدة أو فى لممعرفة الخاصة بالعميل، وتطبيق  ذى المعرفة عند إنت

 Yli-Renko et al.,(2001); Mikkola(2013) تطوير المنتجات الحالية، ويرى كل من

أن المعرفة المكتسبة من التفاعل بشكل مباشر مع العميل،  ى الأكثر ثراءً فى 
المحتوى من تمك المعرفة المكتسبة بصورة رير مباشرة عن طريق وسيط ما، وتطبيق 

معرفة بشكل صحي  يسا م فى تقميل تكمفة المبيعات، والتمييز عممية أكتساب ال
 التكنولوجى لممنظمة، كما يعمل عمى تحقيق ميزة تنافسية لها. 

   مشاركة المعرفة Knowledge Sharing : 

مشاركة المعرفة بأنها العممية التى يتم فيها انتقال Cowan et al.(2001)   يعرف
 Lin من خلال قنوات المشاركة المختمفة، ويرى كل منالمعرفة من مالكها إلى متمقيها 

and lee(2005); Liao et al.,(2007)   بأنها العممية التى يتم من خلالها توزيع المعرفة
 بين جميع الموظفين داخل المنظمة،  وتعمل تمك العممية عمى تحسين أداء المنظمة.

 تخزين المعرفة Knowledge Storage : 

بأنها المرحمة التى يتم فيها استخدام التقنيات  Rudraraju et al.,(2014) يرى
 المختمفة  لتخزين وحفظ المعرفة، والعمل عمى استرجاعها عند الحاجح، كما أشار

Sain and Wild (2014)  ،المعرفة يعمل عمى تعزيز الجودة  وصيانةبأن تسجيل، حفظ
  و ا نتاجية، واستقرار الثقافة التنظيمية.

 فةطبيق المعر تKnowledge Application  : 

بأنها العمميات التى  Lin and lee(2005); Sain and Wild(2014) عرفها كل من
ليات استرجاع المعرفة التى تم تخزينها بسهولة،  تستخدمها المنظمة من أجل تفعيل 

والعمل عمى تنفيذ  ذى المعرفة داخل المنظمة وا ستفادة منها لتحقيق عوائد لممنظمة، 
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أن   Alavi and Tiwana,(2002);Bhatt(2001) لتطوير من أصولها. ويرى كل منوا
مرحمة تطبيق المعرفة تعنى العمل بالمعرفة المخزنة داخل المنظمة وجعمها أكثر 

استخدمها عمى منتجات وخدمات المنظمة، وذلك لامان بقاء  من خلالفعالية 
 .واستقرار المنظمة، والحفاظ عمى ميزتها التنافسية

دارة معرفة العميل: عناصر العلاقة بين  . 3  رأس المال الفكرى وا 
 Salmaninezhad and Daneshvar(2012) ;Hsu and كل من أثبتت دراسة

Sabherwal(2012); Shahpas et al.,(2013)  رأس المال الفكرى  لأبعادوجود تأثير
)بناء، حفظ،  عرفةإدارة الم عمميات ( عمى)رأس المال البشرى، الهيكمى، والعلاقات

 .مشاركة، تنظيم، تطبيق، وقوة المعرفة(
رأس المال وجود تأثير لإلى  Zargar et al, (2012) توصمت دراسة فى حين
وليس لح أى تأثير (بناء، تطبيق، وحماية المعرفةعمميات إدارة المعرفة )البشرى عمى 

هيكمى يلثر عمى لعمى عممية تحويل المعرفة. كما أواحت النتائج أن رأس المال ا
، كما يلثر رأس مال (تطبيق، حماية، وتحويل المعرفة استحواذ،عمميات إدارة المعرفة)

 .عمى عممية استحواذ المعرفة فقط العميل
إلى أن رأس المال الهيكمى ورأس المال  Mat Isa et al.,(2008) وأشارت دراسة

)ااستحواذ، الحفظ، البشرى لهما تأثير كبير عمى نجاح ممارسات إدارة المعرفة 
 دراسةفى حين أشارت المعرفة( فى الفنادق الماليزية. المشاركة، اابتكار، وتطبيق 

Ngah and Ibrahim(2011) قات عمى عممية وجود تأثير ايجابى لرأس مال العلا
 ،أن رأس المال التنظيمى Chen et al.,(2009)دراسة  أوضحث، بينما مشاركة المعرفة

 عمى عممية مشاركة المعرفة. ات، يلثر كل منهم بشكل إيجابىوالعلاق ،البشرى
وجود علاقة بين رأس المال البشرى وبين عممية  Hsu(2008)دراسة  وأثبتت

 ;Abdolahi et al.,(2013) كم مه أواحت دراسة فى حين مشاركة المعرفة.

Shariatmadari and  Forouzandeh(2015)  فة المعر  إدارةعمميات بين  علاقةوجود
 عممياتأن رأس المال البشرى يعمل عمى بناء مناخ جيد لتعزيز و  ورأس المال البشرى
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 ;Khatiri et al.,(2015); Monaghi(2015) من كلأثبتت دراسة  ، بينماالمعرفة إدارة

Aghamirzaee et al.,(2014)    وجود علاقة ايجابية بين رأس المال ااجتماعى، وبين
تأثير متبادل  وجودإلى  Seleim and Khalil(2011)راسة د أشارتو، إدارة المعرفة

ات إدارة المعرفة )تطبيق عممي، حيث تلثر رأس المال الفكرى وبين إدارة المعرفة بين 
أبعاد رأس المال الفكرى، وكذلك يوجد  عمى توثيق المعرفة(-مشاركة المعرفة-المعرفة
رأس مال  -رأس المال البشرى -)رأس المال التنظيمىرأس المال الفكرىلأبعاد تأثير 

 .إدارة المعرفةعمميات عمى العلاقات(
 نالتالى الرئيسى ماسبق يمكن صياغة الفرض وبناء عمى

H1 بعاد رأس المال الفكرى )رأس المال التنظيمىلأ يوجد تأثير إيجابى معنوىن- 
 رأس مال اابتكار( -رأس مال العميل -رأس المال ااجتماعى -رأس المال البشرى

 ن  التاليةالفرعية الفروض  الرئيسى ، ويشتق من  ذا الفرضعمى إدارة معرفة العميل
H1a يوجد تأثير إيجابى معنوى لرأس المال التنظيمى عمى إدارة معرفة العميل 

H1b يوجد تأثير إيجابى معنوى رأس المال البشرى  عمى إدارة معرفة العميل 

H1c  ااجتماعى عمى إدارة معرفة العميليوجد تأثير إيجابى معنوى رأس المال 
H1d يوجد تأثير إيجابى معنوى رأس مال العميل عمى إدارة معرفة العميل 
H1e يوجد تأثير إيجابى معنوى رأس مال اابتكار عمى إدارة معرفة العميل 

 
 لبحث.المفاهيمى لمتغيرات االأطار (1رقم ) شكل

باحثون فى اوء الدراسات السابقة.المصدرن إعداد ال  

إدارة معرفة 
 العميل

 لتنظيمىارأس المال 

 أبعاد رأس المال الفكرى

 رأس المال البشرى

 ااجتماعىرأس المال 

 العميلمال رأس 

 الأبتكارمال رأس 
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 : الدراسة أسموب خامساً:
 عينة الدراسةو مجتمع   .1

يتمثىىىىل مجتمىىىىع الدراسىىىىة فىىىىى جميىىىىع المىىىىديرين بالشىىىىركات الصىىىىناعية بمحافظىىىىة  
تىىىم تحديىىىد حجىىىم العينىىىة باسىىىتخدام ، 1شىىىركة صىىىناعية 1887 الغربيىىىة، والبىىىالغ عىىىدد م

يىىة حجىىم المجتمىىع عنىىد مسىىتوى ثقىىة وذلىىك بمعموم Sample Size Calculatorبرنىىامج 
%، وبإدخىىال  ىىذى البيانىىات لمبرنىىامج تىىم حسىىاب حجىىم العينىىة 5+% وحىىدود خطىىأ  95

عتمىىاد عمىىىى العينىىىة العشىىىوائية البسىىيطة وذلىىىك بسىىىبب تىىىوافر تىىىم اا ،اً مصىىىنع 320وبمىىغ 
شروط استخدامها و ين الشىرط الأول الىذي يتمثىل فىي وجىود درجىة كبيىرة مىن التجىانس 

المجتمع فيمىا يتعمىق بالخصىائص المطمىوب دراسىتها، والشىرط الثىاني الىذي بين مفردات 
وتىم اخىذ عينىة  (,Saunders et al.,2016) يتمثىل فىي وجىود إطىار لممنظمىات الصىناعية

 من كل منظمة صناعية بمحافظة الغربية. اً واحد اً تمثل مدير 

 :قياس متغيرات الدراسة  .2
ن ىمن خلال خمسة أبعاد و فكرى المتغير المستقل رأس المال القياس  تم 

رأس المال التنظيمى،رأس المال البشرى ، رأس المال ااجتماعى، رأس مال العميل، 
 ;Yang  &  Lin,2009)كل من رأس مال اابتكار ، وقد تم ااعتماد عمى دراسة

Wang et al., 2014; Wu et al., 2008; Hsu  &  Sabherwal,2012;Chen et 

al.,2004) , فى إدارة معرفة العميل التى تشتمل عمى أربعة  التابعما يتمثل المتغير بين
أبعاد و من استحواذ المعرفة، مشاركة المعرفة، تخزين المعرفة، تطبيق المعرفة، وتم 

 .Yang et al.,2014& Lin&lee,2005)) قياسح باستخدام دراسة كل من

دارة الأعمال إو تم عرض بنود المقياس عمى بعض المحكمين من أساتذة  
، وبغرض مراجعتها والتعميق لمتأكد من صلاحيتها من الناحية العممية ،  2بكمية التجارة

                                                           
1

 http://portal.gharbiya.gov.eg/  58ن8الساعة  2017\11\8الحصول عمى  ذى ااحصائية يوم  جم  
 ويق بكمية التجارة جامعة المنصورة.أستاذ التس –أ. د/ طمعت اسعد عبد الحميد  2

 أستاذ إدارة الأعمال بكمية التجارة جامعة المنصورة. –د/ عبد الحكيم نجم أ.
 مدرس إدارة الأعمال بكمية التجارة جامعة المنصورة. –د/ احمد محمد السطوحى 

http://portal.gharbiya.gov.eg/
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مجموعة من الملاحظات عمى العبارات الواردة  ين، وقد أبدى  لاء المحكمعميها
بقائمة ا ستقصاء ، حيث تم إجراء بعض التعديلات عمى المقياس ككل ، با اافة 

 بعض العبارات لتكون أكثر دالة و واوحا.إلى إعادة صيارة 
 تحميل البيانات. 3

فى تحميل البيانات  AMOS version 20عتماد عمى البرنامج ا حصائى تم اا
وذلك   Structural Equation Modeling (SEM)القائم عمى نموذج المعادلة الهيكمية 

تتمثل  لية تقييم النموذج  ذا و غير المستقل عمى المتغير التابع ،لممت تأثير ختبار 
 من خلال مرحمتينن AMOS البحثى ببرنامج

 ن Measurement Model   ىنموذج القياسال -أ 
الثبات عن طريق معامل كرونباخ ألفا وفقا لنتائج باختبار قام الباحثون    

لذلك معاملات كرونباخ  (، ووفقاً 1التحميل ا حصائى كما  و موا  بالجدول رقم )
أن  ,Cohen & Kaimenakis(2007) ت الدراسة مقبولة حيث يرى كل منغيراألفا لمت

وبالتالي يمكن ا عتماد عمى ،  60,0يجب أن يساوى أو يزيد عن  كرونباخ ألفا
  باختبار الصلاحية التقاربيةوقد قام الباحثون ، القائمة لقياس ما أعدت من أجمح

Convergent Validity  , الصلاحية التمييزيةو Discriminant Validity  عن طريق
ومتوسط , (CR) الثبات المركبحساب ملشر من خلال وذلك ,  AMOS 20 برنامج

 CR والتى تعد صحيحة اذا كانت قيمة  لبيانات النموذج(  AVE) التباين المستخرج

 CR وا تزيد عن قيمة ،%(40) أكبر من AVE %(، وقيمة60) و تساوىأ كبر منأ

ويوا  (, Fornell & Larcker,1981; Hsu& Sabherwal,2012) لنفس المتغير
النتائج التى تم التوصل لها، والتى تثبت بان البيانات تستوفى شروط  (1رقم)الجدول 

 قبول اختبار الصلاحية التقاربية.
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 لمتغيرات الدراسة معاملات الصدق والثبات :(1جدول )

معامل  العبارات العوامل
الصدق  الثبات التحميل

 خمىالدا

CR 

مؤشر 
الثبات 
 المركب 

AVE 

متوسط 
التباين 
المستخ
 رج

 OC8 0,262 رأس المال التنظيمى
0,691 0,131 0,202 0,504 

OC9 0,651 

 HC8 0,209 رأس المال البشرى
0,262 0,122 0,221 0,500 

HC9 0,693 

 SC1 0,263 رأس المال ااجتماعى
0,224 0,129 0,226 0,412 

SC2 0,590 

 CC1 0,222 عميلرأس مال ال
0,221 0,121 0,255 0,606 

CC2 0,214 

 INC1 0,604 رأس مال اابتكار
0,260 0,121 0,263 0,562 

INC3 0,169 

 0,605 0,856 0,902 0,114  إدارة معرفت العميل

 استحواذ المعرفت
AKN4 0,523 

0,211 0,112   
AKN5 0,143 

 مشاركت المعرفت
SHKN1 0,242 

0,210 0,113   
SHKN2 0,214 

 حفظ المعرفت
SKN1 0,222 

0,112 0,901   
SKN2 0,211 

 تطبيق المعرفت
APKN1 0,215 

0,141 0,912   
APKN2 0,642 

 ن إعداد الباحثون بناء عمى نتائج التحميل ا حصائى.المصدر
التمييزية عن طريق الجذر الصلاحية ختبار إقام الباحثون ب لى ماسبقإاافة أ

وقد أظهرت نتائج , ( (Square root of  AVE ط التباين المستخرجالتربيعى لمتوس
مقبولة حيث إن جميع قيم  ( (Square root of  AVEالتحميل ا حصائى بأن جميع قيم

معاملات إرتباط كل بعد أو متغير بنفسح أكبر من قيمة إرتباطح بباقى متغيرات 
 (.2وا  فى جدول رقم )كما  و م (,Fornell & Larcker ,1981) الدراسة الآخرى



14 
 

 

 الصدق التمايزى بإستخدام مصفوفة الإرتباط بين المتغيرات :(2جدول )
رأس  

المال 
 التنظيمى

رأس 
المال 
 البشرى

رأس المال 
 الاجتماعى

رأس مال 
 العميل

س مال أر 
 الابتكار

إدارة 
معرفة 
 العميل

      0,712 رأس المال التنظيمى
     0,701 0,301 رأس المال البشرى

    0,694 0,163 0,181 رأس المال الاجتماعى
   0,778 0,324 0,508 0,546 رأس مال العميل
  0,750 0,522 0,089 0,459 0,490  راس مال الابتكار
 0,777 0,613 0,649 0,189 0,526 0,493 إدارة معرفة العميل

 ائى.المصدرن إعداد الباحثون بناء عمى نتائج التحميل ا حص
  Structural Model: النموذج الهيكمى -ب     

اختبار  نتائج عرض الدراسة، ويمكن فروض باختبار النموذج  ذا ويرتبط
 :(3رقم) الجدول فى الفروض

الفروضنتائج : (3جدول )  

المتغير  المتغير المستقل الفروض
 التابع

قيمة 
معامل 
 المسار

P-Value 

نتيجة 
أختبار 
 الفرض

H1a رأس انمال انحىظيمي 

إدارة 

معرفت 

 العميل

 قبول 0,015 0,396
H1b قبول 0,026 0,230 رأس انمال انبشرى 
H1c قبول 0,014 0,321 رأس انمال الاجحماعي 
H1d قبول 0,011 0,352 رأس مال انعميم 
H1e قبول 0,004 0,301 راس مال الابحكار 

.انمصدر:إعداد انباحثون بىاء عهي وحائج انححهيم الإحصائي  
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)رأس  بعىىاد رأس المىىال الفكىىرىلأير معنىىوى إيجىىابى تىىأثوجىىود ، سىىبقممىىا يتبىين  
 -رأس مىىال العميىىل -المىىال ااجتمىىاعىرأس  -رأس المىىال البشىىرى  -المىىال التنظيمىىى

 %. 50مستوى معنوية  عندالعميل  إدارة معرفةعمى  (س مال اابتكاررأ
 مناقشة نتائج الدراسة سادساً:

 إيجىىابي لأبعىىاد رأس المىىالإلىىى وجىىود تىىأثير معنىىوي لقىىد توصىىمت الدراسىىة الحاليىىة 
تشىىير نتىىائج الدراسىىة الحاليىىة إلىىى وجىىود تىىأثير حيىىث  الفكىىرى عمىىى إدارة معرفىىة العميىىل،

،  وتتفق  ذى النتيجة مع عمى إدارة معرفة العميل لرأس المال التنظيمىايجابى معنوى 
رأس المـــــال والتىىىىى أكىىىىىدت أن  Salmaninezhad and Daneshvar,(2012) دراسىىىىة

حىىىد أبعىىىاد رأس المىىال الفكىىىرى لىىىح التىىىأثير الأكبىىىر فىىىى نجىىىاح عمميىىىات إدارة كأ التنظيمـــى
عىدة عوامىل تتمثىل فىى امىتلاك المنظمىات الصىناعية  ويمكـن إرجـاع ذلـك إلـى ،المعرفة

محل الدراسة القىدرة عمىى التخطىيط الجيىد لمعمميىات ا نتاجيىة وا داريىة اللازمىة لتطبيىق 
متلاكهىا لمقىدر الكىافى مىن المعمومىات التىى عمميات معرفة العميل بشىكل جيىد، وكىذلك ا

تسىىاعد ا عمىىى ااسىىتثمار فىىى الأسىىواق الجديىىدة،  كمىىا أن تمىىك المنظمىىات تعمىىل أياىىاً 
مة، حتى يىتم اسىتيعابح مىن قبىل ءعمل والذى يتميز بالمرونة والملاعمى توفير نموذج ال

اخىىل تمىىك المىىوظفين والعمىىل بىىح، وكىىذلك وجىىود التعىىاون والىىدعم بىىين مختمىىف الأقسىىام د
المنظمىىات، مىىع حىىرص المنظمىىة عمىىى تىىوفير ااسىىتجابة السىىريعة لمتغيىىرات التىىى تحىىدث 

 فى ااسواق، والعمل عمى تطويرمنتجاتها وخدماتها حتى تتماشى مع تمك التغيرات.
 لرأس المال البشرىكما تشير نتائج الدراسة الحالية إلى وجود تأثير معنوى 

 ;Hsu(2008)) النتيجة مع دراسة كل من وتتفق  ذى عمى إدارة معرفة العميل

Abdolahi et al.,2013; Shariatmadari and Forouzandeh,(2015  أكدا عمى  دفق
عمى عمميات إدارة المعرفة داخل  لرأس المال البشرىيجابى إوجود تأثير معنوى 

 إلى التأثير ذلك إرجاع ويمكنالمنظمات كما يساعد أيااً عمى تطوير أداء المنظمة، 
جتذاب موظفين مو وبين ذو قدرات مناسبة لمعمل بها، وكذلك إة ب تمام المنظمأ
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الهم حرصها عمى تقديم برامج تدريبية لهم من أجل تطوير مهاراتهم حتى يلدوا أعم
 .بطريقة متميزة تخدم المنظمة

 جتمـاعىلـرأس المـال الاكما تشير نتائج الدراسة الحالية إلى وجود تأثير معنوى 
 Monavvarian et; وتتفىىق  ىىذى النتيجىة مىىع دراسىىة كىىل مىىن، معرفىىة العميىىل عمىى إدارة

al.,(2013); Khatiri et al.,(2015); (Aghamirzaee et al.,(2014  وأشىىارت تمىىىك
داخىل المنظمىات عىن طريىق توظيىىف  رأس المـال الاجتمــاعىالدراسىات إلىى أن تطىوير 

تىىىىىدريب عمىىىىى نشىىىىر الثقافىىىىىة الكفىىىىاءات، ومشىىىىاركة الأخصىىىىىائين والمهنىىىىين المىىىىل مين، وال
ااجتماعية أيااً، ومشاركة الموارد بين المىوظفين لىح تىأثير ايجىابى معنىوى عمىى تنفيىذ 
عمميىىىات إدارة المعرفىىىىة بفعاليىىىة، والتىىىىى تتمثىىىىل فىىىى عمميىىىىات اكتسىىىاب وحفىىىىظ ومشىىىىاركة 

 لممعرفة بين الموظفين.
كتهم وجىود روح الصىداقة بىين مىوظفى المنظمىة، ومشىىار  ويمكـن إرجـاع ذلـك إلــى
تبادل المعمومات فيما بينهم بطريقة ودية لحىل وتشىخيص و نفس اا داف والطموحات، 

المشىىاكل التىىى تخىىص كىىل مىىن العمىىلاء والمىىوردين وأصىىحاب المصىىمحة والتوصىىل إلىىى 
 حمول تناسب الجميع.

كمىىىا تشىىىير نتىىىائج الدراسىىىة الحاليىىىة أياىىىاً إلىىىى وجىىىود تىىىأثير معنىىىوى لىىىرأس المىىىال 
 Ngah and ة العميىىىىل وتتفىىىىق  ىىىىذى النتيجىىىىة مىىىىع دراسىىىىةالعميىىىىل عمىىىىى إدارة معرفىىىى

Ibrahim,(2011)    لىىح تىىأثير معنىىوى عمىىى عمميىىات  رأس مــال العميــلوالتىىى أكىىدت أن
  إدارة المعرفة داخل المنظمات الصغيرة والمتوسطة الحجم،

ــاتأن  Chen et al.,(2009)وكىىذلك أكىىدت دراسىىة  ــال العلاق مىىن خىىلال  رأس م
 وااىى  فىىى تعزيىىز عمميىىة مشىىاركة المعرفىىة داخىىل المنظمىىاتمىىوظفي المنظمىىة لىىح دور 

قيىام المنظمىات بتقىديم منتجىات وخىدمات تتميىز بالتوجىح  إلى التأثير ويمكن إرجاع ذلك
ا عمىىىىى ااحتفىىىىاظ بالسىىىىوق وتمبىىىىى مىىىىن رربىىىىات واحتياجىىىىات عملائهىىىىا، وكىىىىذلك حرصىىىىه

دى عمىىىى معمومىىىات مىىىنهم تعبىىىرعن مىىىجىىىل معهىىىم ، وذلىىىك لمحصىىىول بعلاقىىىات طويمىىىح الأ
  م عن منتجات وخدمات المنظمة.راا
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عمىىىى إدارة معرفىىىة  لـــرأس مـــال الابتكـــاروأخيىىىراً تشىىىير النتىىىائج إلىىىى وجىىىود تىىىأثير  
والتىى وجىدت , Shahpasand et al.,(2013)العميل وتتفق  ذى النتيجىة مىع نتىائج دراسىة 

أن تنميىىىة رأس المىىىىال الفكىىىىرى مىىىىن خىىىلال أبعىىىىادى ) رأس المىىىىال التنظيمىىىىى، رأس المىىىىال 
يجابياً معنوياً عمىى إاابتكار( ا يلثر فقط تأثيراً  البشرى، ورأس مال العميل، رأس مال

بتكار داخىل مى زيادة القدرة عمى التطوير وا تطوير إدارة المعرفة، بل ويساعد أيااً ع
بتكىار داخىل المنظمىة وجىود دعىم لثقافىة اا إلـى التـأثير ويمكـن إرجـاع ذلـك ،المنظمات

مىىىىن أجىىىىل تقىىىىديم  لمنظمىىىىة لموظفيهىىىىا بتقىىىىديم حىىىوافز تشىىىىجيعية لهىىىىمعىىىن طريىىىىق تحفيىىىىز ا
داء مبتكىر، وكىذلك حىرص المنظمىة عمىى امىتلاك عىدد كىافى مىن أمنتجات جديدة ذات 

نتىىىاج وتقىىىديم منتجىىىات إل ذلىىىك يزيىىىد مىىىن قىىىدرة المنظمىىىة عمىىىى المىىىوظفين المبىىىدعين، كىىى
 وخدمات إبدعية، وكذلك المنافسة فى ااسواق وجذب عملاء جدد لها.

 سابعاً: التوصيات
هتمام بتوفير الثقافة التنظيمية التى تتسم بالمرونة والملائمة حتى يتم العمل الأ -1
 ويمكن تنفيذ ذلك من خلال: بها
  ،تقييم نقاط القوة والاعف الخاصة بالمنظمة، والعمل عمى تعزيز نقاط القوة

 وتقميص نقاط الاعف. 
  دمجها امن الخطة التنفيذية اعداد خطة جيدة لتطوير النظم وااجراءات و

 الخاصة بالمنظمة.
ويمكن تنفيذ ذلك من  الاهتمام بالموظفين واستغلال مهارتهم بطريقة صحيحة -2

 خلال:
  حتى يتم ااستفادة من تخصصح  اع كل موظف فى العمل الذى يناسبو

 خبرتح وتزيد من إنتاجيتح.
 .القيام ببرامج تدريبية لتطوير أداء الموظفين 
 مناقشات مع الموظفين حتى يتم التوصل إلى أفكار تستغل فى انتاج القيام ب

 منتجات وخدمات جديدة.
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 .تقديم حوافز تشجيعية لمموظفين التى تشارك فى تقديم أفكار تخدم المنظمة 
ويمكن تنفيذ ذلك  الاهتمام بالعلاقات الاجتماعية بين الموظفين وبعضهم البعض -3

 من خلال:
  الموظفين فى مختمف المستويات ا داريةتعزيز روح الصداقة بين 
  تشجيع الموظفين عمى مشاركة معارفهم مع زملائهم واستخدامها فى انتاج

 منتجات جديدة.
 التعاون بين الموظفين وبعاهم البعض فى حل المشاكل التى تواجح المنظمة. 
  ويمكن تنفيذ ذلك من خلال: معه العلاقات ودعم بالعميل الاهتمام -4

 العملاء مع التعامل عمى موظفينال تدريب 
 مشاكمهم وحل العملاء لخدمة خاص قسم أنشاء. 
 الموظفين بين بالعميل اا تمام ثقافة نشر. 
 ويمكن تنفيذ ذلك من خلال: ذلك عمى الموظفين وتشجيع الابتكار ثقافة دعم -5

 المنظمة داخل والتطوير لمبحوث خاص قسم إنشاء. 
 المنظمة قبل من مهاودع الجديدة بالأفكار اا تمام. 
 والتطوير البحوث عمميات عمى النفقات زيادة. 
 بشكل العميل معرفة إدارة ممارسات لتطبيق المعالم واضحة استراتيجية وضع -6

 ويمكن تنفيذ ذلك من خلال:فعال 
 عن وتوقعاتهم، العملاء واحتياجات تفايلات عن كافية معمومات جمع 

 .ستقبميةوالم الحالية الخدمات او المنتجات
 واستخدامها إليها الرجوع يتم حتى العملاء قبل من المقدمة المعمومات تخزين 

 .الخدمة او المنتج وتحسين تطوير فى
 اى عمى الحصول من تمكينهم خلال من الموظفين بين العميل معرفة مشاركة 

 .مايعرفونح تبادل عمى وتحفيز م، العملاء حول مطموبة معمومات
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