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 :لخصالم
السمعة   في  العلاقاتي(  المال  ورأس  الهيكلي،  المال  ورأس  البشري،  المال  )رأس  بأبعاده  الفكري  المال  رأس  أثر  إلى  التعرف  الدراسة  هدفت 

وجيا  لتكنول  المنظمية بأبعادها )العلامة التجارية، والمسؤولية الاجتماعية، وجذب الموهوبين، والنداء العاطفي، والارتباط الذاتي(، والدور المعدل

 المعلومات في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن.   

 20لتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، وطبقت الدراسة في المجتمع المكون من العاملين في )
 
ا من فئة  ( فندق

الدراسة الاستبانة كأداة لجمع البيانات من عينة الدراسة البالغ (، واستخدمت 4757الخمس نجوم في الأردن، وبلغ عدد أفراد مجتمع الدراسة )

 ستخدام أسلوب العينة العشوائية الطبقية التناسبية. ا( من العاملين في الفنادق فئة الخمس نجوم، وقد تم اختيارها ب387حجمها )

الفكري بأبعاده ) المال  النسبية لرأس  الأهمية  أن  الدراسة:  إليه  أبرز ما توصلت  المال  من  الهيكلي، ورأس  المال  البشري، ورأس  المال  رأس 

لأب ومتوسطة  العاطفي،  والنداء  التجارية،  العلامة  لبعدي  المرتفعة  بين  المنظمية  السمعة  لأبعاد  تراوحت  بينما  مرتفعة،  كانت  عاد  العلاقاتي( 

الوصفي لتكنولوجيا المعلومات بمستوى مرتفع. وجود أثر    المسؤولية الاجتماعية، وجذب الموهوبين، والارتباط الذاتي، كما جاءت نتائج التحليل

حصائية لرأس المال الفكري بأبعاده )رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي، ورأس المال العلاقاتي( في السمعة المنظمية، وجاء رأس  إ ذو دلالة  

العلاقاتي كأكثر المنظمية،تأثير    الأبعاد  المال  السمعة  الدكما    ا في  أثر رأس توصلت  المعلومات في تحسين  لتكنولوجيا  إلى جود دور معنوي  راسة 

نجو  الخمس  فئة  الفنادق  في  المنظمية  السمعة  في  العلاقاتي(  المال  ورأس  الهيكلي،  المال  ورأس  البشري،  المال  )رأس  بأبعاده  الفكري  في  المال  م 

 الأردن.

في الأردن تنمية وتطوير رأس مالها الفكري واستثماره في أتم الصور   خرجت الدراسة بعدة توصيات من بينها: على الفنادق الخمس نجوم

مال رأس  وتنمية  ببناء  والاهتمام  مميزة،  منظمية  سمعة  لبناء  الفنادق  صناعة  في  العالمي  التقني  للتطور  مواكبتها  على  والمحافظة  ها وأشملها 

العلامة    والعمل على  العلاقاتي، انهم عملاء داخليين يعكسون صورة  اعتبار  العاملين لديها على  الذاتي لدى  الارتباط  الفجوات في مكونات  رتق 

الاقتصادية  مسؤوليتها  متطلبات  تلبية  على  الفنادق  اقتصار  وعدم  الخارج،  في  للعملاء  ويسوقونها  سمعته  ويجسدون  للفندق،  التجارية 

 بية المسؤولية الاخلاقية والخيرية. والقانونية وإنما تجاوزهما لتل

 الأردن. ؛الفنادق فئة الخمس نجوم؛تكنولوجيا المعلومات ؛السمعة المنظمية ؛رأس المال الفكري  الكلمات المفتاحية:
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 : قدمةالم .1

لتتجه نحو الاستثمار في رأس المال الفكري، حيث لم يعد الاستثمار في منذ بداية ثمانينات القرن الماض ي تغيرت النظرة التقليدية لرأس المال المادي  

مجدي   والمتداولة  الثابتة  المادية  مستوى  الأصول  وعلى  المنظمة  مستوى  على  الفكرية  الموارد  استثمار  بمكان  الضرورة  من  وأصبح  ذوي   الأفرادا،  من 

 المعنوي وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة. القدرات الإبداعية لتحقيق قيمة مضافة على المستويين المادي و 

ومدى   السوق  في  المنظمة من سمعة مرموقة  به  تحظى  بما  المرهون  ولائهم  العملاء وكسب  يعتمد على رضا  الأعمال وتقدمها  نجاح منظمات  لأن 

الجاذبة لدى عملائها لا الذهنية  الصورة  بين ماتقدم من    المحافظة على  الأمثل  التوازن  لها من تحقيق  المادية بد  العملاء  يلبي رغبات  منتجات وبين ما 

 والمعنوية ويشبع احتياجاتهم.  

المنظمة لا الفكري في  المال  الأمثل في رأس  المنظمة من تعظيم قيمة ما    ولتحقيق الاستثمار  المعلومات تمكن  بد من توفر بنية تحتية لتكنولوجيا 

 تطور التكنولوجي والتغير البيئي. تمتلك من معرفة وخبرات ومهارات وتؤهلها لمواكبة ركب ال

يد لرأس لذا فإن بناء المنظمات اليوم لسمعة جيدة ومنافسة والحفاظ على صورتها الذهنية لدى المتعاملين معها ما هي إلا انعكاس لإستثمارها الج

 لتكنولوجيا المعلومات تدعم قدراتها وتعزز مكانتها التنافسية. مالها الفكري وتعظيم عوائد مكوناته من خلال إمتلاكها بنية تحتية قوية وديناميكية 

 : سئلتهاأمشكلة الدراسة و  . 1.1

ل الهيكلي، على الرغم من الدعوات المتزايدة من قبل علماء الإدارة للإستثمار في رأس المال الفكري وتعظيم مكوناته )رأس المال البشري، ورأس الما

ظمات على خلق صورة ذهنية إيجابية راسخة في عقول منافسيها وعملائها لتحقيق سمعة منظمية مرموقة تجسد ميزة ورأس المال العلاقاتي( وحثهم المن

في   واستدامتها،  نجاحها  يضمن  ما  جدد،  عملاء  واستقطاب  الحاليين  عملائها  توقعات  ومقابلة  المنافسين  مجابهة  على  المنظمة  تساعد  ظل   تنافسية 

، وانتشار ونمو الاقتصاد المعرفي سيما في ظل توفر تكنولوجيا المعلومات بأبعادها )الأجهزة والمعدات، البرمجيات وقواعد  العولمة، والتطور التكنولوجي

الفكر  المال  رأس  لأهمية  واضحة  لرؤية  تفتقر  لازالت  المحلية  المنظمات  أن  إلا  ومتخصصة(،  مؤهلة  بشرية  وموارد  الاتصال،  شبكات  ي البيانات، 

بد من الوقوف على مدى تأثير رأس  ومات في خلق صورة ذهنية جاذبة لدى عملائها وتحول دون أن تحظى بسمعة منظمية مرموقة لذا لاوتكنولوجيا المعل

 : المال الفكري في تحقيق السمعة المنظمية ومدى إدراك المنظمات لذلك ومن هذا المنطلق يمكن صياغة مشكلة الدراسة بالسؤال الرئيس التالي

 تساهم تكنولوجيا المعلومات في تحسين أثر رأس المال الفكري في السمعة المنظمية في  الفنادق  فئة الخمس نجوم في الأردن؟ هل 

 ا على التساؤل الرئيس يمكن طرح التساؤلات الفرعية التالية: اعتماد  

 النسبية لرأس المال الفكري في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن؟ الأهميةما مستوى  •

 في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن؟ للسمعة المنظميةالنسبية  الأهميةما مستوى  •

 النسبية لتكنولوجيا المعلومات في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن؟  الأهميةما مستوى  •

  معة المنظمية  في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن؟ما أثر رأس المال الفكري  في الس •

 :أهمية الدراسة . 2.1

 تكمن أهمية الدراسة في ناحيتين وكما يلي:     

الدراسة من    أهميةتنبع  الناحية العلمية:   • المبحوثة  أهميةهذه  )رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي، ، رأس المال الفكري وأبعاده  المتغيرات 

المنظمية وأبعادها ) العلاقاتي(، والسمعة  المال  الا ورأس  التجارية، والمسؤولية  العاطفي، والارتباط العلامة  الموهوبين، والنداء  جتماعية، وجذب 

 عن كونها تعد محاولة متواضعة  لمعرفة  أثر الذاتي( ومناقشة آخر ما توصلت إليه الدراسات بخصوص هذه المفاهيم،  
 
فكري   رأس المال الفضلا

ومدى  فيها،  الفكري  المال  رأس  واقع  على  والتعرف  الأردن،  في  نجوم  الخمس  فئة  الفنادق  في  الأثر  هذا  وقياس  المنظمية  السمعة  تحقيق  في 

 . تحقيقها لسمعة منظمية راسخة في أذهان عملائها ومنافسيها

استفادة  الناحية العملية • إمكانية  الدراسة في  لهذه  العملية  الأهمية  تتمثل  التي    لمديرينا :  النتائج  الأردن من  الخمس نجوم في  الفنادق فئة  في 

تلك   في  المعلومات  تكنولوجيا  بوجود  المنظمية،  السمعة  في  تاثيره  ومدى  الفكري،  المال  رأس  بمفهوم  يتعلق  فيما  وذلك  إليها،  التوصل  سيتم 

 الفنادق. 

 بعادها. أ ركيز على السمعة المنظمية بجميع علاوة على ذلك، من المنتظر أن تزيد هذه الدراسة الوعي بضرورة الت •

على الاستثمار    تساعد الباحثين والمديرين في الشركات مقترحات وتوصيات    ا من المفترض أن يقدما متواضع  إسهام  ا، فإن هذه الدراسة تعتبر  أخير  

 .  مرموقةبتكنولوجيا المعلومات، لتحقيق سمعة منظمية الاهتمام برأس المال الفكري وتنميته من خلال 

 

 



 الشحاحدة & الخشالي                                                                   الأردنأثر  رأس المال الفكري في السمعة المنظمية: الدور المعدل لتكنولوجيا المعلومات في الفنادق في   

Global Journal of Economics and Business, 12(2) (2022), 175-204 
 177 

 

 :أهداف الدراسة . 3.1

هداف الهدف الرئيس من هذه الدراسة هو اختبار مدى تحسين تكنولوجيا المعلومات لأثر رأس المال الفكري في السمعة المنظمية، بالإضافة إلى الأ 

 التالية:  

 مستوى الأهمية النسبية لرأس المال الفكري في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن. علىالتعرف  •

 الأهمية النسبية للسمعة المنظمية في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن. مستوى  علىالتعرف  •

 مستوى الأهمية النسبية لتكنولوجيا المعلومات في الفنادق فئة الخمس نجوم في  الأردن.  علىالتعرف  •

 أثر رأس المال الفكري في السمعة المنظمية في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن.  علىالتعرف  •

 :فرضيات الدراسة . 4.1

)  : Ho1الفرضية الأولى:   • أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  البشري، α ≤ 0.05لا يوجد  المال  أبعاده )رأس  الفكري بدلالة  المال  ( لرأس 

 نجوم في الأردن.ورأس المال الهيكلي، ورأس المال العلاقاتي( في السمعة المنظمية بدلالة أبعادها مجتمعة في الفنادق فئة الخمس 

  ( لتكنولوجيا المعلومات في تحسين أثر رأس المال الفكري α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )  : Ho2 الفرضية الثانية:  •

 الخمس نجوم في الأردن. بعاده )رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي، ورأس المال العلاقاتي( في السمعة المنظمية في الفنادق فئة بأ

 :أنموذج الدراسة . 5.1

 المراجع التي تم الاعتماد عليها.  لىكل متغير بالاضافة إ  وأبعادأنموذج الدراسة والذي يتضمن متغيراتها  إلى( 1يشير الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نموذج الدراسة أ(: 1)شكل 

 على الدراسات:   ااعتماد    احثانالمصدر: من اعداد الب

  (2019؛ نجم، 2018؛ العكيدي، 2020؛ الهادي، 2015: )الربيعاوي وعباس، المتغير المستقل

(Alkhateeb et al., 2016; Rizalnur & Rizkai, 2019; Khavandkar et al., 2013).               

 (2016؛   اوسو وشكري، 2011: )الدوري وآخرون، المتغير التابع

 (Alshaer, 2020; Doorley & Garcia, 2015; Helm et al., 2011; Gönül, 2019).            

                           (.Rossignoli, et al., 2016؛ 2017؛ تاقيبو وآخرون، 2019؛ المستوفي، 2015؛ مسلم، 2018: )الهوش، المتغير المعدل
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 الدراسة:مصطلحات  . 6.1

والمعرفة التي يمتلكها الاجتماعية يتكون من مجمل المهارات والخبرات والمشاعر والاتجاهات والعلاقات  : Intellectual Capitalرأس المال الفكري   •

 العاملون في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن.

الكفاءات، والخبرات، والمؤهلات،    : Human Capital  رأس المال البشري  • النادرة والتي يصعب تقليدها ومحاكاتها  الأفراد ذوي  والمعارف والقدرات 

 العاملين في فنادق فئة الخمس نجوم في الأردن.

الهيكلي رأس   • ب  : Structural Capital  المال  والمتعلقة  الأردن  في  نجوم  الخمس  فئة  الفنادق  في  الملموسة  غير  والأنظمة، )السيــ:  الجوانب  اسات، 

 ، وبرامج العمل والقدرات التي تمتلكها الفنادق مثل الملكية الفكرية وبراءات الاختراع والحقوق التجارية(. والاستراتيجيات، الإجراءات

العلاقاتي   • المال  الأردن    : Relational Capitalرأس  في  نجوم  الخمس  فئة  الفنادق  بين  الأمد  طويلة  القوية  الولاء  وأصحاب علاقات  وعملائها 

 من قيمة الفندق.
 
 مهما

 
 المصلحة والتي تشكل جزءا

المنظمية   • في   : Organizational Reputationالسمعة  نجوم  الخمس  فئة  الفنادق  مع  المتعاملين  لدى  الزمن  عبر  تبلورت  التي  الذهنية  الصورة 

 من العملاء الحاليين والمستهدفين وأصحاب المصلحة والتي تجسد ثقافة الفنادق وهويتها.الأردن 

الأردن على تحقيق  :  Trade Markالتجارية  العلامة   • الخمس نجوم في  فئة  الفنادق  في قدرة  التجارية  العلامة  طيلة سنوات عمرها    الأرباحتكمن 

ا في مجمل العلاقات التجارية وحقوق الامتياز ، وتكمن أيض  إيجابيةوالحصول على الاستجابة العاطفية من العملاء وتعزيز ولائهم وإنشاء صورة  

 التي تمتلكها. 

بها مدى    :Social Responsibilityالمسؤولية الاجتماعية   • الأردن    لتزاما يقصد  في  نجوم  الخمس  فئة  في الفنادق  المجتمع ومدى مساهمتها  تجاه 

   تحقيق التنمية المستدامة وتحقيق التكافل والرفاه الاجتماعي لأفراد المجتمع من خلال سياساتها وبرامجها واستراتيجيتها.

الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن  الأساليب والتقنيات والإ   : Attracting Talented People  الموهوبينجذب   •  لاختيارستراتيجيات التي تتبناها 

 والاحتفاظ بها وتطويرها.القدرات والكفاءات البشرية النادرة 

على الاستجابة  للاستحواذالأساليب والطرق والأدوات التي تستخدمها الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن : Emotional appealالنداء العاطفي   •

 رضاهم وولائهم ومساهمتهم في نشر وتسويق علامتها التجارية.  لنيلالعاطفية من عملائها 

Self- Link/ Connection/ Engagementالارتباط الذاتي   • مها الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن وطرق تقديمها  يشير إلى المنتجات التي تقد:   

 التجارية لها مع شخصيته.  والعلامةبعينه لإشباع رغبته في التعبير عن ذاته من خلال انسجام وتوافق شخصية المنظمة  اجتماعيالموجهة لنوع 

المعلومات • والتطبيقات، :  Information Technology  تكنولوجيا  والبرمجيات  والمعدات  الأجهزة،  من  الحديثة  والوسائل  التقنيات  مجموعة 

  والاتصالات، والموارد البشرية المتخصصة، التي تستخدمها الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن لجمع وتحليل ومعالجة وحفظ وتخزين ومشاركة 

 القرارات وحل المشكلات.  لاتخاذظمة وخارجها وتبادل البيانات والمعلومات بدقة وسرعة كبيرة داخل المن

 : والدراسات السابقة الإطار النظري  .2

 الإطار النظري: . 1.2

 Intellectual Capital   :رأس المال الفكري  .1.1.2

الفكري   المال  رأس  مصطلح  ظهور  أعلن   يعود  عندما  وذلك  العشرين  القرن  من  التسعينيات  شركة     Ralph Stayerفي    JohnsonVilleمدير 

بال المتمثل  المال  رأس  أصبح  ثم  ومن  الشركات،  موجودات  وأهم  الوطنية،  للثروة  مصدر  أهم  الطبيعية  المصادر  كانت  قريب  لوقت  "أنه  نقد للأطعمة 

 ( 2011)الهلالي،  .العقلية لتكون رأس المال الفكري ليصبح الأهم في العصر الحاضرحلت القدرة والموجودات كالمكائن والمصانع هو الأهم،  ثم 

( للمنظمات" والذي صدر عام  الجديدة  الثروة  الفكري  المال  الكتب في  1997يعتبر كتاب "رأس  أوائل  المجال، وإن كان قد تم استخدام ( من   هذا 

المؤلف   قبل  من  )  Edvinssonالمصطلح  عام  كتبه  أحد  حين  1993في  في  )  Forbesمجلة    أن(  عام  تحقيق  نشر  من  الدول 1994أول  قيام  عن   )

)علي،   الفكرية  أصولها  معالجة  غير (.  2014الاسكندنافية  والموارد  الأصول  جميع  لتغطية  الفكري"  المال  "رأس  مصطلح  يستخدم  الحين  ذلك  منذ 

نين، وجهات  و غير المادية لمنظمة ما، بما في ذلك عملياتها وقدرتها على الابتكار، وبراءات الاختراع، والمعرفة الضمنية لأعضائها، وشبكة المتعاو الملموسة أ 

 (Ramírez, 2013) .الالاتص

والمنظمات   الباحثين  من  العديد  قبل  من  الفكري  المال  رأس  تناولت  التي  النظر  وجهات  هذه  تعددت  وأهم  أبرز  من  ولعل  الشأن،  ذات  العالمية 

( قدمه  ما  عرف    Brooking, 1997, 8)المفاهيم  الفكري  الذي  المال  أما رأس  الملموس.  غير  المال  رأس  عناصر  بين  للجمع  يطلق  مصطلح  أنه  على 

(Edvinsson (1997  وقدرات الموظفين الفردية بالمنظمة. هناك من عرف  فقد عرف رأس المال الفكري على أنه مزيج من المعرفة، والابتكارات، والمهارات ،
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عن العملاء   س المال الفكري بأنه "حزمة مفيدة من المعرفة تتضمن عمليات المنظمة، والتكنولوجيا، وبراءات الاختراع، ومهارات الموظفين، والمعلوماتأ ر 

 ( 2010)مقلد،  .والموردين وأصحاب المصلحة بالمنظمة"

( أن رأس المال الفكري يمثل الصورة الحقيقية لقدرة المنظمات على المنافسة والنجاح في سوق العمل من خلال ما يمثله من 2019يذكر الرميدي )

 للميزة التنافسية، فهو مصدر  
 
للفكر والابداع والابتكار، ويسهم بشكل قدرات وخبرات يصعب على المنافسين تقليدها، ويعتبر رأس المال الفكري مصدرا

القدرة   كبير وأساس في تحسين أداء المنظمات، وهو العنصر الوحيد الذي يضمن لها تحقيق ميزة تنافسية، فهو القادر على تحسين الانتاجية، وتعزيز

 وأنه لا التنافسية، وتخفيض التكاليف، وزيادة القدرات الابداعية، وتعزيز التنافس بالوقت، وزيادة رض
 
ا العملاء، ويضيف قيمة كبيرة للمنظمة خاصة

 يمكن تقليده ولا استبداله أو الاستغناء عنه. 
 رأس المال الفكري أبعاد  •

: رأس المال الهيكلي ويطلق  بالرغم من اختلاف مسميات مكونات رأس المال الفكري إلا إن هناك اتفاق عليها، حيث تم تقسيمه إلى ثلاثة مكونات هي

وي عليه   العلاقات  مال  ورأس  التحتية،  البنية  وأصول  المنظمة  أصول  أو  للمنظمة  الداخلي  الهيكل  أو  التنظيمي  المال  رأس  البعض البعض  عليه  طلق 

والذي يعتبر ا الأصول البشرية، وأضاف بعضهم الآخر رأس مال الابتكار  و رأس المال الزبائني، ورأس المال البشري ويطلق عليه أيض  الأصول السوقية، أ 

 ( 2019)يوسف،  .المسؤول عن التفكير وعمليات الابتكار في المنظمة

المكونات دون الأخرى حسب    التركيز على بعض  تم  المعرفي حيث  الفكري/  المال  الباحثين مكونات رأس  النماذج لمجموعة من  العديد من  تناولت 

 أهميتها بالنسبة لهم. 

ا Stewart (1997) حدد   المال  رأس  هي:نموذج  مكونات  ثلاثة  في  وصنف    لمعرفي  الزبائني.  مال  ورأس  الهيكلي،  المال  ورأس  البشري،  المال  رأس 

Sullivan (1998)  .رأس المال المعرفي إلى: رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي  

فومن   الباحثان  نظر  تصنيفإوجهة  المال    Stewart(1997)  ن  ورأس  الهيكلي،  المال  ورأس  البشري،  المال  )رأس  المعرفي:  المال  لرأس  لمكونات 

   ا، وهو ما اعتمده الباحثان في هذه الدراسة.العلاقاتي( هو التصنيف الأشمل والأكثر شيوع  

 Human Capital  رأس المال البشري   .1

(،  1964( وبيكر )1961الستينات من القرن العشرين، وهذا ما تؤكده كتابات كل من شولتز )بدأ إستخدام مصطلح رأس المال البشري منذ أوائل  

دم ا على الرغم من أن بعض الباحثين يعتبرون بدايات الاهتمام بالمصطلح كان لآدم سميث في القرن الثامن عشر، و 
ُ
ستخدم فيما بعد هذا المصطلح وق

 ( Sullivan, 2001, 55) .لجذب وتوجيه الإنتباه نحو مساهمة العمل في أداء المنظماتا إلى السوق وعالم الأعمال بوصفه إسلوب  

تناولها خصوص   الباحثون في  التي توسع  المعاصرة  المفاهيم  البشري من  المال  المنصرمين، فهو مفهوم يتضمن  يعتبر مفهوم رأس  العقدين  ا خلال 

، وقد حددت مكوناته بالكفاءات، والتجارب، والخبرات، والمعارف والمؤهلات، وتنبع أهميته من ظمةجميع الموارد البشرية ذات الإمكانيات المتميزة في المن

أو محاكاته تقليده  نادر يصعب  أنه يساعد في توليد وابتكار معارف جديدة، وأنه مورد  الآداء، كما  التي تؤثر في  الحرجة  المصادر  ، ويساعد في كونه من 

 ( 89، 2019)ادريس وأبو جمعة،  .تحقيق الميزة التنافسية للمنظمة

ظرفية.   عوامل  عدة  وعلى  والوظيفة  المنظمة  طبيعة  على  يعتمد  ذلك  كون  البشري؛  المال  لرأس  ودقيق  شامل  تعريف  تحديد  في  صعوبة  هناك 

رأ  تعريف  جاء  ومن هنا  المنظمة؛  في  العاملون  يمتلكها  التي  والخبرة  والمهارة،  المعرفة،  في  البشري  المال  رأس  تراكم يتجسد  بأنه عملية  البشري  المال  س 

الم للمنظمة، كما يمكن تطويره واستثماره من قبل  بترك العاملين  ينتهي  أن  للعاملين، ومهاراتهم، وقدراتهم، والذي يمكن  العامة  نظمة لتحقيق  المعرفة 

 ( 2019العبودي وآخرون، ) .الميزة التنافسية

رأس المال البشري عبارة عن حزمة من المهارات والقدرات والمعارف والخبرات لدى الأفراد القابلة  يرى الباحثان أن هنالك إتفاق إلى حد ما على أن  و 

 للنمو والإستثمار في العمل. 

 Structutal Capitalرأس المال الهيكلي   .2

اكتسابها والاحتفاظ بها في هياكل المنظمة وأنظمته التي تمتلكها المنظمة والتي يتم  الموجودات المعرفية  ا وإجراءاتها  يمثل رأس المال الهيكلي مجمل 

والملكية الفكرية،     (. يشتمل رأس المال الهيكلي على الجوانب غير الملموسة في آي منظمة مثل العملية، والثقافة، والعلاقات،2018)بن واضح وبيصار،  

)عيسوي   .: طرق التصنيع،  ونظم التوزيع، والتوقعات والأساطير، والعلاقات مع العملاء، والعلامة وحق الطباعةومن أبرز الأمثلة على رأس المال الهيكلي

 ( 2018والطحان، 

والبنية وغيرها(،  الإلكترونية....  والحواسب  )المباني،  الملموسة  المادية  فيها  بما  للمنظمة  التحتية  بالبنية  الهيكلي  المال  رأس  الملموسة   يرتبط  غير 

وإدارتها....وغيرها(   وثقافتها،  المنظمة،  )(.  213،  2014،  )أحمد)تاريخ  نظر  وجهة  يتم  ا  المال  رأس  ويتمثل  Bontis et al., 2002)من  ما  كل  في  لهيكلي 

وقواعد  والبرمجيات  الهندسية،  والكفاءات  التكنولوجيا،  مكونات  في  ذلك  يتمثل  حيث  وأنشطتها،  المنظمة  عمليات  لدعم  العاملين  من   إستخدامه 

على   يركز  الهيكلي  المال  رأس  جوهر  وأن  الاختراع،  وبراءات  المنظمة.البيانات،  اجزاء  في  المدمجة  جهة    المعرفة   Chalachew and)  يذكر  أخرى من 

Hunsaker (2020   ،أن رأس المال الهيكلي يشير إلى النظام الكلي للمنظمة، التي تتكون من الثقافة الداخلية، والروتين، والنماذج، والمعايير، والكتيبات  
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للمنظمة، الداخلية  البنية  أخر  المقننة، بمعنى  المؤسسية توجه    والمعرفة  والأنظمة  الإجراءات  التأثير بشكل مباشر هذه  الموظفين، ويمكنهما  سلوكيات 

 أم في شكل رأس المال المنظمي. الأفرادوغير مباشر في كليهما سواء في سلوكيات 

  Relational Capitalرأس المال العلاقاتي   .3

بعض المتغيرات التي لا يمكن التنبؤ بها وغير القابلة    لامتلاكها كأصل من الأصول غير الملموسة في المنظمة  ا معقد  جاء رأس المال العلاقاتي مفهوم  

الثقة، والموثوقية، والخبرة، والأهداف، والمصالح، حيث تكمن في زيادة قيمة الم نظمة، وتعزز للقياس، ولا يمكن أن تكون موحدة لجميع العاملين مثل: 

إنشاء رأس المال العلاقاتي يعتبر أن  (Drewniak et al., 2020) (. يذكر   Paoloni & Demartini, 2012ت الاقتصادية، والاجتماعية )الريادة في المجالا 

والتعاون بين    ميزة لا غنى عنها في أي منظمة،  ويتكون رأس المال العلائقي من جميع العلاقات الداخلية مع الموظفين، وعلاقات السوق، وعلاقات القوة،

المنظمة والعملا بين  العلاقات  التعاون، وهو جزء من رصيد  المنظمة على  بالانتماء وتطوير عالي لقدرة  ء والموردين  المنظمات والأفراد، وهو شعور قوي 

العلاقات قوية و  أن تكون هذه  التنافسية، ويجب  الميزة  التحالف الاستراتيجي، من أجل تحقيق  المصلحة وشركاء  بالمعرفة وأصحاب  الأمد وغنية  طويلة 

 ( 2014)با فقير،  .وتقوم على الولاء للمنظمة، ويمثل رأس المال العلاقاتي جزء مهم من قيمة المنظمة

أن رأس المال العلاقاتي يعبر عن مستوى التفاعل الشخص ي الوثيق  بين مجموعة المالكين والعاملين مما يعمل على تحسين   l.Kale et a(  2000يرى )

 الأداء ويؤثر في قدرة المنظمات لتحقيق النجاح.

الناصر   بأنهأ ر (  2018)يعرف  العلاقاتي  المال  رتبطة المنظمة  معرفة س 
ُ
جميع   الم مع   وحُلفاء وشركاء، زبائن،  من  الخارجية  الأطرافبعلاقاتها 

)ومُوزعين،   ومُوردين ،راتيجيينإست المصالح  فيStakeholdersوأصحاب  موجود  المجتمع (  وهو  فكري ك   المحيط،   التحالفات  في  ا مُتجسد    أصل 

ركاء مع والعلاقات والاتفاقيّات، الإستراتيجية، والتراخيص،
ُ
زودين، ، الإستراتيجيين  الش

ُ
ركاء عن والمعرفة والعُملاء، والم

ُ
 .الإستراتيجيين الش

 ولاء يفرزها التي ويجسد القيمة ومورديها وحلفائها، بعملائهما المنظمة تربط التي العلاقات طبيعة يعكس العلاقاتي المال رأس  ويرى الباحثان أن

 سواء كانت سلعة أم خدمة. المنظمة تقدمها التي المنتجات  عن ورضاه  الجمهور 

 Organizational Reputationالسمعة المنظمية   .2.1.2

للمنظمات الميزة التنافسية، كما يجسد ثقافة  مفهوم متعدد الأبعاد، فهو مورد استراتيجي يحقق  أن السمعة المنظمية    2015))عثمان ومحمد  يرى  

 
 

 .  عن انه دليل إرشادي على حسن تنفيذ المنظمة لنشاطاتها، يتبلور ويصقل عبر الزمنالمنظمة وهويتها، فضلا

وحمايتها    (Marconi, 2002, 19)بحسب   ورعايتها  تشكيلها  ويتم  المنظمة  أصول  من  أصل  أنها  على  المنظمة  وصورة  السمعة،  إدارة  تعامل 

الفعا لرعاية  المنظمة  تدفع  التي  وهي  والأحداثواستخدامها،  العالم؛  ليات  وحول  المجتمع  في  الخيرية  والسمعة  الحسنة  النوايا  توليد  إنها   بهدف  أي 

تمر الأعمال الخيرية دون أن يلاحظها أحد،   للمجتمع الذي تمارس أعمالها فيه، لذا لا يجب أن  الإدارة السمعة أن تعيد المنظمة شيئ  استراتيجية سليمة  

 تعتز المنظمات بتواضع  في ما تفعله، فالسمعة الحسنة هي حجر   فالمساهمات المجهولة والأفعال اللطيفة ليست جيدة للأعمال التجارية، فلا بد من أن

 . الزاوية في الأعمال الناجحة

والزيادي   رشيد  من(  2014)يرى  المنظمة  مع  يتعاملون  من  أذهان  في  يتكون  الذي  الانطباع  هي  السمعة  سياساتها،    أن  حول  المصلحة  أصحاب 

التي تهدف من   المتميزة  والانجازات الجهود كافةفي    ، وقراراتها، والذي يحدد استمرار علاقتهم وتعاملهم ودعمهم من عدمه، وتتجسدوأنظمتهاونشاطاتها،  

المنظمة المبني على   (Iwu-Egwuonwu, 2011)يعرفها    أخرى من جهة  .  رفاهيته وتحقيق  المجتمع  رضا كسب خلالها  المنظمة  الجماعي على  الحكم  بأنها 

الزمن للمنظمة عبر  تعزى  التي  والبيئية  والاقتصادية  الاجتماعية  الآثار  يعرفها كل من    .تقييم  التقييم   (Darwish and Burns, 2019)فيما  أنها  على 

 حاب المصالح. الذاتي والموضوعي للمنظمة المبني على أساس التواصل والعواطف، والخبرات من قبل أص

المنظمة  المصلحة، وبفضلها تحقق  القيمة والثقة لدى أصحاب  الوقت، وتمثل  تبنى بمرور  التي  الملموسة  المنظمة أحد الأصول غير    تعتبر سمعة 

ونمو   القيمة،  كخلق  الاستراتيجية  تحمي  الأرباحأهدافها  أن  يمكن  نسخها  يستحيل  وفريدة  مميزة  سمعة  كل  أن  حيث  المستدامة؛  التنافسية  والميزة   ،

يراها كل من مهدي وشمران   أخرى من جهة .(De Marcellis-Warin & Teodoresco, 2012, 7)  والظروف الاقتصادية الصعبة الأزماتالمنظمة في وقت 

أحد  2017) أنها  القيم   الأصول ( على  العملاء، وتجسدها مجموعة  الولاء وجذب  تنافسية، وتشجع على  التي تحقق منافع  الذاتية  القيمة  المعنوية ذات 

المنظمة ويستشعرها  والإبداع، والصدق، والموثوقية، والنزاهة،  بالأصالةالمتمثلة   بها  تتمتع  التي  التي   الأفراد، والمسؤولية الاجتماعية،  الصورة  من خلال 

 ا عنها.يشكلونه

بر  تمثل السمعة المنظمية القوى الخفية التي تحقق بقاء المنظمات ونموها، من خلال الحفاظ على حصتها السوقية وتوسيعها عبر الوصول إلى أك

الحاليين العملاء  على  الطيبة  السمعة  تحافظ  حيث  العملاء،  من  المنطوقة  عدد  "بالكلمة  يسمى  ما  خلال  من  آخرين  عل"وتجذب  تعمل  كما  منح ،  ى 

فيها، للعمل  المواهب  أفضل  واستقطاب  المال،  رأس  وزيادة  الإدارية  الجوانب  تعزيز  خلال  من  الأزمات  أوقات  في  والدعم  الثقة  الأرباح   المنظمة  وزيادة 

لمن لها، وفتح أسواق جديدة  التجارية والولاء  العلامة  الحاليين، وكسب عملاء جدد، وخلق  العملاء  المنظمة، وتحقيق والمبيعات، والمحافظة على  تجات 

 ( Keshta et al., 2020) .استدامتها
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 أبعاد السمعة المنظمية  •

 Trademarkالتجارية  العلامة  .1

لتحديد هوية التجارية  العلامات  المستهلكون على  يعتمد  التجارية، حيث  للأعمال  المهمة  الأصول  أحد  التجارية  العلامة  ل  تعتبر   شرائها، المنتجات 

 
 
التروي  وغالبا من  الغرض  وتخدم  المنتج،  عن  إيجابية  صور  وإنشاء  ذاكرتهم،  لتعزيز  العاطفية  المستهلكين  استجابة  في  التجارية  العلامة  تتسبب  ج ما 

تتشكل (.  Cui, 2019بها )التجارية أن تثير انفعالات المستهلكين للاستجابة ولعب دور رئيس في تعزيز ولاء المستهلكين لها وثقتهم    للمنتجات. يمكن للعلامة

الامتياز التي تمتل كها )النجار والعلي، السمعة التجارية من قدرة المنظمة على تحقيق الربح عبر سنوات عمرها، وكذلك من العلاقات التجارية وحقوق 

2019 ،102 .) 

الع  ,Kotler)  241 ,2011)  بحسب انشاء  المحترفين هي مقدرتهم على  المميزة للمسوقين  المهارة  التجارية وتعزيزها، والمحافظة عليها ربما تكون  لامة 

العلامات التجارية الراسخة الشركات مثل ا للعملاء واكتسبت ولاء  عميق    السيطرة بأسعار مرتفعة،Nike و Sony و  Mercedes وحمايتها، فقد واكبت 

   استحوذت على خيال المستهلكين واهتماماتهم.  Zappos و   SanDisk   و Wonderfulو   POM على مر السنين، كما أن أحدث العلامات التجارية مثل

 Social Responsibilityالمسؤولية الاجتماعية   .2

ل الاجتماعية  كيفية   لمنظماتالمسؤولية  وكذلك  والبيئية،  الاجتماعية  الاهتمامات  تجاه  المنظمات  تتخذها  التي  الإجراءات  يصف  مصطلح  هو 

من أجل التنمية المستدامة تم تعريف المسؤولية لمجلس الأعمال العالمي    اوفق  (.   (Chin- Lai, 2019منظمةارتباط هذه الإجراءات بأصحاب المصالح في كل  

المحلية"على    للمنظماتالاجتماعية   والمجتمعات  وأسرهم  الموظفين  مع  والعمل  المستدامة،  التنمية  في  بالمساهمة  المنظمات  "التزام   العصيمي، )  .أنها 

2015  ،10 ) 

والصراف   الشلمة  المسؤولية    (2018)ترى  الذي  أن  المجتمع  تجاه  الأعمال  منظمات  التزام  يظهر  أخلاقي  نمط سلوكي  للمنظمات هو  الاجتماعية 

المتمثلة بالتلوث البيئي، والفساد، والفقر،   الاهتمام بقضايا البيئة  وينصب في تعمل فيه عن طريق إدارة عادلة تخدم أصحاب المصالح بشكل عام مع 

حافظة على تحقيق عوائد مربحة. تمتد المسؤولية الاجتماعية من داخل المنظمة من خلال مواردها بكافة أصنافها النهاية لتحقيق رفاهية المجتمع، مع الم

ب قيمة مشتركة  تحقق  وبالتالي  المستخدمة،  والموارد  بالأفراد  ترتبط  إذ  تنمية مستدامة  وهي  المصلحة،  بالبيئة وأصحاب  متمثلة  خارجها  المنظمة إلى  ين 

وربطه مع الاجتماعوالمسؤولية   يتم وضعه  استراتيجي  بيئتها، وهو قرار  في  تتبعها  التي  وبرامجها  الاجتماعي من خلال سياساتها  التكافل  وتخلق مبدأ  ية 

 القرارات الإستراتيجية المنظمية، مما يحقق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال.

   Attracting Talented Peopleجذب الموهوبين   .3

هر ما منذ مطلع الألفية الثالثة زادت حدة التنافسية بين والمنظمات على جذب الأفراد الموهوبين، وتزايدت نسبة هجرة العقول بين البلدان، وظ

المواهب   بحرب  البشTalent Warيعرف  والذكاء  المواهب  امتلاك  المنظمات حول  بين  الصراع  اشعل  ما  المواهب،  اجتذاب  رحاها حول  تدور  التي  ري ، 

وزيادة   العمل  على  الإنتاجلتحسين  وقدرتهم  موظفيها  وموهبة  بكفاءة  وتقدمها  المنظمة  نجاح  واقترن  أهداف   الإبداع،  لتحقيق  وتوظيفها  والابتكار، 

مة لنمو المواهب المنظمة. من هنا ظهرت استراتيجيات ووسائل إدارة المواهب، وتم ربطها بخطط واستراتيجية الموارد البشرية، لخلق بيئة تنظيمية ملائ

 ( 12،  2021)العمارات،  .باستمراروتنميتها 

الذين يمتلكون مستويات عالية من   المواهب  أو  الإمكانياتتمثل  الحالية  المنظمة من خلال مساهماتهم  أداء  ، والقادرين على تحقيق اختلاف في 

قوة فكرية بسمات معقدة تؤهل مالكها للإبداع وتقديم كل ما هو ( فالموهبة  113،  2015حسب صالح )وب.   (Davies & Davies, 2011, 4)المستقبلية  

 جديد ويضيف قيمة للمنظمة، ومن هذا المنطلق لا بد من استثمارها والمحافظة عليها وعدم التفريط بها من خلال وجود إدارة للمواهب.  

   Emotional Appealالنداء العاطفي   .4

إقناع مصممة   العاطفي هو طريقة  أنماط النداء  اليونانية( وهي واحدة من  المعاناة في  أو  الشفقة   باسم 
 
أيضا لخلق استجابة عاطفية )المعروفة 

فعندما تلعب مجلات الموضة على انعدام الأمن حول صورة  تنتشر المناشدات العاطفية بشكل خاص في الإعلانات الإقناع الثلاثة التي حددها أرسطو.

طفية وعندما تلعب الإعلانات السياسية على المخاوف فهي تخبر أن التصويت لشخص ما سيؤدي إلى الخراب المالي الجسم،  فإنها تستخدم مناشدات عا

 (Emotional Appeal: Definition & Examples, 2015) .أو الحروب  فإنهم يستخدمون نداءات عاطفية

العاطفي من وجهة نظر   النداء  التي    (Chaudhry, 2018)يرتبط  بينه وبين ملكية بالمشاعر  المستهلك وتصوراته، والتوافق  تخلق صورة عن نوايا 

( بأن الاعلانات تعمل على استحضار الاستجابة 111،  2017العلامة التجارية سمة أساسية في تحقيق علامة تجارية عالمية. فيما يذكر جينكو وآخرون )

ا  التجارية   لترتبط تلك الاستجابات مع العلامة 
َ
العلامة العاطفية بداية لمعلنة من خلال عملية التكيف النفس ي التي يتم من خلالها توليد مشاعر تجاه 

جزء   الفرد  ليصبح  التجارية  للعلامة  المستمر  التعرض  أن شركةالتجارية عبر  يلاحظ  لذا  التجارية،  العلامة  بالانجاز، وشركة     Nikeا من هوية  ترتبط 

Apple  وشركةبداع،  ترتبط بالإMichelin    ترتبط بالأمان، وهذه الارتباطات الذهنية العاطفية تم بناؤها عبر عدة سنوات من التكيف الثابت من خلال

علامة التجارية  الاعلانات التي ترسخ في الذاكرة الضمنية طويلة المدى دون أي مجهود يذكر من قبل الفرد، والارتباط العاطفي داعم مهم لفكرة الولاء لل

  يث أكتسب تلك الأهمية من خلال استخدام  المنتج وتجربته وتأييد المجتمع له.والمنتج ح
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   Self-Link/ Connection/ Engagement  الارتباط الذاتي .5

الجنسين وتحد  المنتجات يمكن أن تمثل أنواع القيم الاجتماعية والمعايير التي تتفاقم من القوالب النمطية بين يشير مفهوم الارتباط الذاتي إلى أن 

ا للمبادئ التوجيهية التي يضعونها لأنفسهم من  وتعزيزه لديهم وفق  التعبيرعن ذاتهم، لذا يلجأ العملاء لامتلاك الارتباط الذاتي  كل من  الرجال والنساء من

 ( Drake & Radford, 2017) .خلال اقبالهم على منتجات محددة بهوية نوعهم الاجتماعي "الجنس"

أن مديري العلامات التجارية في المنظمات قد يزيدون من مشاركة أفراد المجتمع ومساهمتهم في    (Zambaldi and Ferreira, 2019)يرى كل من  

الار  المماثلة لأعضاء مجتمعها ما يحسن من قوة  الخصائص  العملاء ذوي  الشركة لجذب  التجارية وتسويقها وبالرغم من ذلك تحتاج   تباط نشرالعلامة 

التجارية وشخصية كل   العلامة  بين شخصية  التقارب  المجتمع وتحقيق  التجارية وأفراد  العلامة  بين  بناء عقلية مشتركة  عضو من أعضاء ويساهم في 

المتعددة   وسائله  عبر  الاجتماعي  التواصل  ولعل  وعملائها  بها  العاملين  المنظمة  أفراد  من  المكون  التجارية  العلامة  ذات مجتمع  والاعلانات  والمنشورات 

 المحتوى الجذاب التي تنسجم مع قيم ومعتقدات وتوجهات أفراد مجتمع العلامة التجارية تعد أدوات استراتيجية تسهم في نشرها وتسويقها. 

    Information Technologyتكنولوجيا المعلومات  .3.1.2

أي العلم أو المنهج،   (Logos) تعني التشغيل الصناعي، والثاني (Techno) تتكون من مقطعين همايرجع أصل التكنولوجيا إلى الكلمة اليونانية التي  

 ( 22، 2006)اللامي،  .لذا تكون بكلمة واحدة هي علم التشغيل الصناعي

التي توفر عملية تخزين  49،  2012عرف خضر ) الأدوات والأجهزة  بأنها مجموعة  المعلومات والاتصال  المعلومات ومعالجتها ومن ثم  ( تكنولوجيا 

  .أي مكان في العالم  استرجاعها، وكذلك توصيلها بعد ذلك عبر أجهزة الاتصالات المختلفة إلى

أن جميع المنظمات الخاصة والعامة مبنية على تداول وتبادل المعلومات فهي المقياس الذي تقاس به قوة المنظمات،  (28-14، 2012الطيطي ) يرى 

يمتلك   بأنها عبارة عن فمن  المعلومات  تكنولوجيا  وتعرف  والسيطرة،  والمال  القوة  يمتلك  العصر  في هذا  المناسب  والمكان  المناسب  الوقت  في  المعلومة 

اقبة ة المر استخدام التقنيات )الوسائل( الحديثة مثل الحاسوب والطابعة والإنترنت والشبكات اللاسلكية والمساحات الضوئية والأجهزة الخلوية وأجهز 

المساعدة   البيانات وحفظها ومعالجتها وتوزيعها وبثها بسرعة ودقة كبيرة من أجل  الحديثة في عمليات جمع  الوسائل  في عمليات والبرمجيات وغيرها من 

 دعم اتخاذ القرارات وحل المشكلات وتحليل البيانات من أجل تحقيق الأهداف الموضوعة.

الأعمال  كونها    إلى  (2018)وصالح    حمد يشير إلكترونية ضرورية لأداء  فاعلة وكفوءة مكونة من وسائل  المستوى أداة  المختلفة سواء على  والمهام 

الشخص ي أو  وتوفيرها   ولها  ،الوظيفي  واسترجاعها  وتحديثها  وتخزينها  المعلومات  وتوليد  وتبويبها  وتصنيفها  البيانات  جمع  على  ومتزايدة  فائقة  قدرة 

اللازمـة هي  بالخصائص  المعلومات  تكنولوجيا  وابعاد  المرسومة  المنظمة  لأهداف  والمحققة  السليمة  القـرارات  والمعداتلاتخـاذ  الأجهزة،  والبرمجيات   : 

 .والتطبيقات، والاتصالات، والموارد البشرية المتخصصة

والبر  والمعدات  الأجهزة  من  ديناميكي  خليط  عن  عبارة  المعلومات  تكنولوجيا  أن  الباحثان  وسائل  ويرى  توفرها  مختلفة  وأساليب  وطرق  مجيات 

     ا، لتوفير الوقت والجهد.حديثة، تسعى إلى جمع البيانات ومعالجتها وحفظها وإعادة توجيهها عبر شبكات الإتصال عالمي  

 أبعاد تكنولوجيا المعلومات •

 الأجهزة والمعدات  .1

المعلومات والاتصالات من حواسيب، وطابعات، ومساحات استغلال تكنولوجيا  التي تستخدم في  المادية  المكونات  المعدات والأجهزة كافة   تشمل 

 (2016)عبداوي،  .ولعل أهمها جهاز الحاسوبضوئية، وكاميرات مراقبة، هواتف، وفاكس......الخ 

 البرمجيات وقواعد البيانات  2.

التشغيل  نظم  يتضمن  بما  بينها،  فيما  والتنسيق  وحداته  وتنظيم  الحاسوب  لتشغيل  اللازمة  البرامج  جميع  على  البرمجيات  مصطلح  يطلق 

 ( 327، 1993)العقلي،  .للحاسوب الأمثلوالبرمجيات التي تمكن المستخدمين من الاستخدام 

المكونات غير الملموسة التي لا يمكن رؤيتها وتتضمن برامج الحاسوب والرموز التي تتحكم في  ن البرمجيات هي  أب  Taiwo and Agwu (2016)يشير  

 الأجهزة فهي مجموعة من التعليمات المكتوبة لأداء مهمة معينة.

ات ويمكن استرداد  ما قواعد البيانات فهي مجموعة بيانات منظمة، أو منهجية يمكن أن تحتوي على عدد من الجداول أو العلاقات لتخزين البيانأ 

ا لمتطلبات المستخدم  (Gouhar, 2017) .هذه البيانات أو تعديلها أو حذفها وفق 

 شبكات الاتصال  3.

( اتصال، 55،  2003/2004يرى بختي  بينها عبر قنوات  المرتبطة فيما  الملموسة  أو الأشياء  والمعدات  التجهيزات  الشبكات تمثل مجموعة من  أن   )

التجهيزات وقنوات الاتصال، وقسم منقول تسمح بمرور عناصر   ناقل يضم  الشبكة من قسمين: قسم  بينها وفق قواعد محددة، وتتألف  معينة فيما 

أ  النقل، والشبكة المعلوماتية تتكون من حاسبين أو أكثر ترتبط مع بعضها بموصلات ناقلة إما تكون: أسلاك نحاسية،  و ألياف وهو ما وقع عليه فعل 

أو كهرباء السلكية، وقد تكون موصولة لاسلكي  ضوئية  الشبكة  الحالة  أوعن  ، ويطلق عليها في هذه  الراديو  أو موجات  الحمراء،  ا بواسطة الأشعة تحت 
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الموارد   في  والمشاركة  المعلومات  تبادل  هو  الحواسيب  بين  الارتباط  هذا  من  والغاية  اللاسلكية،  بالشبكة  وتعرف  الصناعية،  الأقمار  )الملفات، طريق 

 . ... وغيرها(طابعات، والمودم، والأقراص،وال

 الموارد البشرية   .4

،  يعتبر العنصر البشري المحور الأساس لأية عملية وعلى أي مستوى من المستويات، فبدون هذا الركن لا يمكن للحياة أن تدب في جسد المنظمة

المنظمة ككائن حي فالمورد   لها وهو أوجد تكنولوجيا المعلومات وهو من وضع برامج تشغيلها وتنفيذها وإيصالها وتداو البشري هو من  إذا كان النظر إلى 

تح على  وفاعلية  كفاءة  أكثر  كانت  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  مجال  في  بشرية  قدرات  المنظمة  لدى  كان  وكلما  استثمارها  يقرر حسن  قيق من 

 ( 2018)حمد وصالح،  .تكنولوجيا المعلومات أهدافها بدقة

 :الدراسات السابقة . 2.2

 : الدراسات في البيئة العربية .1.2.2

( بعنوان: نظم المعلومات الاستراتيجية وأثرها في تنمية رأس المال الفكري في شركة توزيع الكهرباء المساهمة 2021)علاونة وحوامدة  دراسة   •

الهاشمية الأردنية  المملكة  في  التحتية    :العامة  )البنية  بأبعاده  مستقل  كمتغير  الاستراتيجية  المعلومات  نظم  أثر  إلى  التعرف  الدراسة  هدفت 

المعلومات، وإدارة  الفنية لموظفي نظم  الشركة، والمعرفة والمهارات  المعلومات وإدارات  بين نظم  المعرفة والشراكة  العلاقات    التكنولوجية، وتبادل 

الفعالة والاستجابة  المال    الخارجية،  ورأس  الهيكلي،  المال  ورأس  البشري،  المال  )رأس  بأبعاده  تابع  كمتغير  الفكري  المال  رأس  تنمية  في  للسوق( 

تبانة العلائقي( في شركة توزيع الكهرباء المساهمة العامة في الأردن. استخدمت الدراسة المنهج الوصفي الكمي لتحقيق أهدافها، واستخدمت الاس

ستبانة تم استرجاع  ا ( 165ع الدراسة المكون من المديرين العاملين في شركة توزيع الكهرباء المساهمة العامة، حيث وزعت )لجمع البيانات من مجتم

ستبانة قابلة للتحليل. اعتمدت الدراسة على مجموعة من الأدوات الإحصائية منها ا ( 135( ليصبح عدد الاستبانات )11( منها، وتم استبعاد )146)

توصلت الدراسة إلى وجود   .، والتكرارات، والانحراف المعياري، ومعامل بيرسون للارتباط، والانحدار المتعدد، ومعامل الاختلافالوسط الحسابي

المعلو  نظم  أهمية  أن مستوى  إلى  توصلت  كما  أبعاده،  بكافة  الفكري  المال  رأس  تنمية  في  الاستراتيجية  المعلومات  نظم  لتطبيق  مات  تأثير معنوي 

الثانية   ا، وكذلك مستوى رأس المال الفكري، وقد جاء رأس المال العلائقي بالمرتبة الأولى تلاه الإستراتيجية كان مرتفع   رأس المال الهيكلي في المرتبة 

 وفي المرتبة الثالثة جاء رأس المال البشري.

وسعيد  دراسة   • الكريم  المنظمة2021) عبد  سمعة  في  الإستراتيجي  التراصف  تأثير  بعنوان:  التراصف   : (  أثر  إلى  التعرف  الدراسة  هدفت 

التحتية، والمهارات( في سمعة المنظمة بأبعادها )الرؤية/ الإستراتيجي كمتغير مستقل بأبعاده )الاتصالات، والقيمة، والحو  كمة، والمشاركة، والبنى 

استخدمت الدراسة  ( في العراق.  SOMOالقيادة، وبيئة العمل، والأداء المالي، والمسؤولية الاجتماعية( كمتغير تابع في شركة تسويق النفط سومو )

أهدافها،   لتحقيق  الكمي  الوصفي  )المنهج  من  المكون  الدراسة  مجتمع  من  البيانات  لجمع  الاستبانة  )  (،109واستخدمت  وزعت  (  105حيث 

( )94إستبانات تم استرجاع  للتحليل.  ا (  91( منها، تم فرز  الوسط  ستبانة منها قابلة  الأدوات الإحصائية منها  الدراسة على مجموعة من  اعتمدت 

ومعا  المعياري،  والانحراف  والتكرارات،  المتعددالحسابي،  والانحدار  للارتباط،  بيرسون  الاختلاف.مل  ومعامل  تأثير    ،  وجود  إلى  الدراسة  توصلت 

ام  معنوي للتراصف الاستراتيجي في سمعة المنظمة، كما توصلت لوجود علاقة تربط التراصف الاستراتيجي بأبعاده بسمعة المنظمة، وكان  للاهتم

لتأثير الأكبر في تحقيق سمعة الشركة، كما أن الشركة تحسن توظيف الحوكمة والبنية التحتية الجيد من قبل الشركة ببعد الاتصالات وان له ا 

 من سمعة الشركة.
 
 والمشاركة في تحسين سمعتها المنظمة، بينما تذبذب الاهتمام في بعدي القيمة، والمهارات واللذان لم يحسنا كثيرا

الدايم  دراسة   • رأس  2021)عبد  أثر  بعنوان:  بغداد(  في  العلمي  والبحث  العالي  التعليم  الشاملة لمؤسسات  الجودة  إدارة  على  الفكري    :المال 

المؤثر كمتغي إلى دوره  البشرية، والتعرف  الموارد  إدارة  الفكري كمؤشر منطقي لدراسة ممارسة فعالية  المال  إلى تشخيص رأس  الدراسة  ر  هدفت 

تطبيق دعم )في تحديد إدارة الجودة الشامل كمتغير تابع بأبعاده  (  الهيكلي، ورأس مال العلاقاترأس المال البشري، ورأس المال  )مستقل بأبعاده  

في مؤسسات التعليم العالي والبحث العلمي في بغداد. (  والتزام الإدارة العليا بالجودة، والتحسين المستمر للجودة، والتخطيط الاستراتيجي للجودة 

الك  الوصفي  المنهج  الدراسة  العاملين من إستخدمت  المكون من  الدراسة  البيانات من مجتمع  أهدافها، واستخدمت الاستبانة لجمع  مي لتحقيق 

اعتمدت (.  83) مؤسسات تابعة لوزارة التعليم العالي والبحث العلمي في بغداد، حيث بلغ عدد أفراد العينة( 5) أعضاء هيئة التدريس والموظفين في

من   مجموعة  على  والانحدار الدراسة  للارتباط،  بيرسون  ومعامل  المعياري،  والانحراف  والتكرارات،  الحسابي،  الوسط  منها  الإحصائية  الأدوات 

 توصلت الدراسة إلى وجود تأثير معنوي لرأس المال الفكري بأبعاده )رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي، ورأس مال العميل( في إدارة  .المتعدد

الشاملة في الفكري كان بمستوى متوسط، وجاء   الجودة  المال  أن مستوى تطبيق متغير رأس  إلى  ببغداد، كما توصلت  العالي  التعليم  مؤسسات 

 
 

ا رأس المال البشري، فيما حقق مستوى ، ثم رأس المال الهيكلي، وأخير  ترتيب أبعاد رأس المال الفكري وفق الأهمية النسبية: رأس مال العميل أولا

 ودة الشاملة مستويات مرتفعة.  تطبيق إدارة الج
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 The impact of information technology on information systemبعنوان:    Al-Hawamdeh and Alkshali (2020)دراسة •

effectiveness in Jordanian Telecommunication Companies.  الاتصالات  في فعالية نظم المعلومات في شركات    أثر تكنولوجيا المعلومات

البيانات،    :الأردنية وقواعد  والبرامج،  والأجهزة،  )الأشخاص،  بأبعادها  مستقل  كمتغير  المعلومات  تكنولوجيا  أثر  اختبار  إلى  الدراسة  هدفت 

بأبعادها   تابع  كمتغير  الأردنية،  الاتصالات  شركات  في  المعلومات  نظم  فعالية  في  المستخدموالشبكات(  وأمن   )رضا  النظام،  واستخدام  النهائي، 

الإدارية للمستويات  النظام  ملاءمة  ومدى  الأردنية.  .(النظام،  الاتصالات  شركات  في  المديرين  جميع  من  الدراسة  مجتمع   نتائج   تكون  أوضحت 

وهذا  الأجهزة،  باستثناء  المعلومات  تكنولوجيا  لأبعاد  مرتفعة  مستويات  هناك  أن  الدراسة  في  الوصفي  بهذه   التحليل  إدارات  اهتمام  على  يدل 

لجة، الشركات في توفير احتياجاتها من المتطلبات التكنولوجية، ولا سيما مكونات الأجهزة مثل أجهزة الحاسوب، وأجهزة الإدخال، ووحدات المعا

ا  المحرك  والذي هو  بالأشخاص،  الكبير  الاهتمام  إلى  بالإضافة  السريع،  للتطور  تخضع  والتي  الإخراج،  تكنولوجيا  وأجهزة  لجميع مكونات  لرئيس 

استخدام وصيانة   قادرين على  التدريب كمتخصصين  لتدريب موظفيهم على  كبيرة  أهمية  أن هنالك  كما  الأخرى،  المكونات  المعلومات، وضوابط 

من، قادرة على خدمة النظم حسب احتياجات نشاطهم، كما وجد أن لشركات الاتصالات الأردنية أنظمة معلومات فعالة ذات درجة عالية من الأ 

إيجابي   الإدارية، وهو ما ينعكس  المستويات  للنظامجميع  النهائي  المستخدم  المتكرر للنظام ورضا  أن    .ا على الاستخدام  إلى  ا  أيض  الدراسة  توصلت 

وقواعد   والبرمجيات،  )الأشخاص،  المعلومات  نظام  فعالية  في  وأبعادها  المعلومات  لتكنولوجيا  ا  كبير  ا  تأثير  باستثناء هناك  والشبكات(،  البيانات، 

نظم  فعالية  من  يزيد  والذي  والعالمية  الداخلية  الشبكات  على  البيانات  لقواعد  استخدام  وهناك  والبرامج  الأشخاص  يتوفر  حيث  الأجهزة 

المع أبعاد فعالية نظم  تأثيرات كبيرة في جميع  المعلومات  أن لتكنولوجيا  النتائج  لومات، حيث يؤدي استخدام  المعلومات. علاوة على ذلك وجدت 

ويزيد للنظام،  المتكرر  الاستخدام  إلى  يؤدي  مما  النهائي،  المستخدم  رضا  زيادة  إلى  والمتكاملة  والمتقدمة  الحديثة  المعلومات  أمن    تكنولوجيا  من 

أن هناك متوسط   الدراسة  الإدارية. وجدت  المستويات  لمختلف  اللازمة  المعلومات  يوفر  كما    المعلومات   تكنولوجيا  لأبعاد  ستوى الم  عاليالنظام، 

أيض  و  المعلومات،  نظم  فعالية  نظم أبعاد  في  الأجهزة  باستثناء  والشبكات(  والبرمجيات،  )الناس،  المعلوماتية  للأبعاد  كبير  تأثير  النتائج   تظهر  ا 

الم أبعاد فعالية نظم  المعلومات في  لتكنولوجيا  ا  ا كبير  تأثير  أن هناك  الفعالة، كما  النظام، المعلومات  النهائي، واستخدام  المستخدم  علومات )رضا 

 وأمن النظام، ومدى ملاءمة النظام لمستويات الإدارة(. 

هدفت الدراسة التعرف على   : ادور رأس المال المعرفي في تحقيق النجاح الاستراتيجي: جامعة الأزهر بغزة نموذج  ( بعنوان:  2020) مزهر  دراسة   •

الن تحقيق  في  مستقل  كمتغير  العلاقات(  مال  ورأس  الهيكلي،  المال  ورأس  البشري،  المال  )رأس  بأبعاده  المعرفي  المال  رأس  وأثر  ودور  جاح واقع  

المسطح( التنظيمي  والهيكل  الفعال،  الاسترتيجي  والتنفيذ  محددة،  )استراتيجية  بأبعاده  تابع  كمتغير  هيئة   الاستراتيجي  أعضاء  نظر  وجهة  من 

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لتوافقه مع الأهداف التي تسعى الدراسة إلى تحقيقها، واستخدمت التدريس في جامعة الأزهر بغزة.  

الاستبانة العام  الدراسة  المتفرغين  التدريس  أعضاء هيئة  المكون من جميع  الدراسة  البيانات من مجتمع  لجمع  والبالغ  كأداة  الأزهر  بجامعة  لين 

( وبالاعتماد على معادلة ستيفن ثامبسون الإحصائية تم أخذ 2019ا لإحصاءات دائرة شؤون الموظفين بالجامعة للعام )ا وفق  ( عضو  293عددهم )

( مقدارها  عشوائية  موظف  180عينة  الوسط  (  منها  الإحصائية  الأدوات  من  مجموعة  على  الدراسة  اعتمدت  المعياري،  ا.  والانحراف  الحسابي، 

توصلت الدراسة إلى أن رأس المال المعرفي يتوافر في جامعة الأزهر بأبعاده )رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي، ورأس   ومعامل الارتباط بيرسون.

في الجامعة وبمستوى أهمية مرتفعة، يليه رأس مال  مال العلاقات(، إلا أن رأس المال البشري هو أكثر الأبعاد مساهمة في تكوين رأس المال المعرفي  

ون من  العلاقات وبمستوى أهمية مرتفعة، وفي المرتبة الأخيرة جاء رأس المال الهيكلي وبمستوى أهمية متوسطة، ويرجع ذلك إلى ما يمتلكه العامل

ار العاملين، كما توصلت الدراسة إلى أن جامعة الأزهر خبرات ومهارات وقدرات مميزة في الجامعة، واهتمام الجامعة بعملية التوظيف وحسن اختي

ثبت  بغزة قد حققت مستوى مرتفعا من النجاح الاستراتيجي، والذي يعود إلى فعالية عملية التخطيط الاستراتيجي وكفاءة الهيكل التنظيمي، ما ي

ستوى النجاح الاستراتيجي في الجامعة، وجاء رأس مال العلاقات حصائية بين رأس المال المعرفي بأبعاده ومإ وجود علاقة ارتباط إيجابية ذات دلالة 

 بالنجاح الاستراتيجي، يليه رأس المال البشري، وفي المرتبة الأخيرة رأس المال الهيكلي، كما اثبتت الدراسة وجود تأث
 
ير معنوي ذو دلالة  الأكثر ارتباطا

 ي جامعة الأزهر. احصائية لرأس المال الفكري في تحقيق النجاح الإستراتيجي ف

 Customer relationship management and its impact on enhancing the organizationalبعنوان:    Alshaer (2020)دراسة   •

reputation of Jordanian insurance companies.    التأمين في شركات  المنظمية  السمعة  تعزيز  في  وأثرها  الزبائن    الأردنية.إدارة علاقات 

الزبائن علاقات  إدارة  تأثير  من  التحقق  إلى  الدراسة  ورضا  هدفت  العميل،  وقيمة  العملاء،  ومعرفة  العملاء،  فعل  )رد  بأبعاده  مستقل  كمتغير 

التأمين شركات  في  الاجتماعية(  والمسؤولية  الخدمة،  وجودة  )الابتكار،  بأبعادها  تابع  كمتغير  المنظمية  السمعة  تعزيز  في  الأردنية.   العملاء( 

المكون   الدراسة  مجتمع  من  البيانات  لجمع  الاستبانة  واستخدمت  أهدافها،  لتحقيق  التحليلي  الوصفي  المنهج  الدراسة  جميع  استخدمت  من 

( الاردنية وعددها  التأمين  في شركات  )24العاملين  فيها  يعمل   3200( شركة 
 

مع  ( عاملا تعاون  التأمين،  لشركات  الأردني  الاتحاد  الباحثان   حسب 

ا، حيث تم توزيع الاستبانة على  ( موظف  322( شركات تم استبعادها لعدم التعاون، اعتمدت الدراسة عينة طبقية نسبية بحجم )7( شركة و)17)

الدراسة )  عينة  استرجاع  وتم  البيانات،  استبانة.245لجمع  المتع   (  الإنحدار  منها  الإحصائية  الأدوات  من  مجموعة  على  الدراسة  دد اعتمدت 
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البسيط  تأثير    .والانحدار  أن هناك  الدراسة  نتائج  إيجابي  أظهرت  في  ا  الزبائن  المنظميةا لإدارة علاقات  الأردنية، حيث    السمعة  التأمين  في شركات 

الزبائن تساهم في تحقيق ر  إدارة علاقات  أن  إلى  المنظمية بنسب مرتفعة، كما توصلت  الزبائن والسمعة  إدارة علاقات  ضا وولاء  كانت مستويات 

الزبائن نحو  استراتيجيات موجهة  اعتماد  بضرورة  الدراسة  أوصت  الأردنية.  التأمين  تواجه شركات  التي  التحديات  أهم  من  يعتبر  الذي   العميل 

مها من خلال  تتكامل مع الاستراتيجية العامة للشركة، كما أن على شركات التأمين الأردنية أن تأخذ باقتراحات زبائنها حول الخدمات وطريقة تقدي

وسمعة   صورة  الأردنية  التأمين  شركات  تعكس  وأن  الشكاوى،  لمعالجة  ضرورة  هناك  أن  كما  إليهم.  والاستماع  معهم،  المستمر  يجابية  إ التفاعل 

الن خلال  من  وكذلك  للشركة،  الفعالة  والمساهمات  الإيجابية  المعلومات  نشر  خلال  من  الاجتماعية  لبيئتهم  ذلك  نقل  أجل  من  دوات لموظفيها 

  والمؤتمرات وإصدار مطبوعات خاصة، وعلى شركات التأمين الأردنية العمل وفق مبدأ القياس من أجل معرفة أحدث الممارسات وتطبيقها بطريقة 

وتوفير قسم لإدارة علاقات   السريعة  التغيرات  لمراقبة  اللجان  بعض  توظيف  ذلك من خلال  وتحقيق  المنظمية  السمعة  يعزز مستوى  ما  عملية 

 بائن للوقوف على أهم التطورات.الز 

 : الدراسات في البيئة الأجنبية .2.2.2

 The influence of family‑related factors on intellectual  capital  performance in  بعنوان:  Ginesti and Ossorio(  2021(دراسة   •

family businesses.    في أداء رأس في الشركات العائلية.تأثير العوامل المتعلقة بالعائلة  العائلة    المال الفكري  أثر  إلى  التعرف  الدراسة  هدفت 

البشري، المال  رأس  )كفاءة  بأبعاده  الفكري  المال  رأس  أداء  في  العائلة(  وجيل  العائلة،  وقيادة  العائلة،  )ملكية  بأبعادها  مستقل  وكفاءة    كمتغير 

. استقت الدراسة بياناتها  )2017-2015(( شركة عائلية إيطالية في الفترة بين  85ع، في )توظيف رأس المال، وكفاءة رأس المال الهيكلي( كمتغير تاب

أبرزها مصادر  عدة  الإ   من  المالية  الأوراق  بورصة  بيانات  الدراسة قاعدة  واستخدمت  الحوكمة،  وتقارير  الحكومية،  السنوية  والتقارير  يطالية، 

الفكري، إلى جانب اختبارات الصحيح من بين نموذج التأثيرات الثابتة، والعشوائية، ومعامل الارتباط،  منهجية معامل القيمة المضافة لرأس المال  

بأبعاده العائلة  لمتغير  ايجابي  أثر  وجود  إلى  الدراسة  توصلت  الفرضيات.  واختبار  البيانات  لتحليل  الحسابي  والوسط  المعياري،  في والانحدار  ا 

سين  أداء الشركات وخلق تأثيرات الثروة لأصحاب المصلحة، حيث جاء بُعد ملكية العائلة  في المرتبة الأولى من الأنشطة التجارية، والقادر على تح

 العائلة. حيث قوة التأثير في رأس المال الفكري، فيما حل بُعد قيادة العائلة في المرتبة الثانية، وفي المرتبة الثالثة والاخيرة حل بُعد جيل 

 Intellectual capital and innovative  performance:   A mediation-moderationبعنوان:  Ur Rehman et al. (2021)دراسة   •

perspective     .    .بالعلاقة رأس المال الفكري والأداء الابتكاري: منظور وسيط ومعدل المتعلقة  الجوهرية  اكتشاف الأسئلة  إلى  الدراسة  هدفت 

كمتغير   الفكري  المال  رأس  مال مستقلبين  ورأس  المنظمة،  مال  ورأس  البشري،  المال  )رأس  المال   بأبعاده  ورأس  الهيكلي،  المال  ورأس  التجديد، 

بأبعادها الإدارية  الرقابة  لأنظمة  الوسيط  الدور  خلال  من  تابع  كمتغير  للمنظمات  الابتكاري  والأداء  الاجتماعي(  المال  ورأس  )مراقبة   العلاقاتي، 

الثقا ومراقبة  )قيادة  التخطيط،  بأبعادها  الأعمال  واستراتيجيات  السيبرانية(،  والرقابة  الإدارية،  والرقابة  والتعويضات،  المكافئات  ومراقبة  فة، 

يرة الحجم التكلفة، والتمايز( والدور الوسيط للقدرات الابتكارية بأبعادها )القدرات المتزايدة، والقدرات الجوهرية( في الشركات المتوسطة والصغ

الحجم في ماليزيا  ا.في ماليزي المتوسطة والصغيرة  الشركات  المكون من مديري  الدراسة  البيانات من  مجتمع  الدراسة الاستبانة لجمع  استخدمت 

( توزيع  تم  )1152حيث  استرداد  تم  استبانة  لاختبار  415(  الهيكلية  المعادلة  نمذجة  منهج  الدراسة  واستخدمت  للتحليل،  قابلة  منها  استبانة   )

أ  إلى  الصغيرة والمتوسطة، كما توصلت  الشركات  الابتكاري في  الأداء  الفكري في  المال  أثر كبير لرأس  إلى وجود  الدراسة  ن رأس  فرضياتها. توصلت 

الابتكارية  المال الفكري له أثر كبير في أنظمة التحكم   العمل والقدرات  الإدارية واستراتيجيات  العمل، وأن أنظمة التحكم  الإدارية واستراتيجيات 

 تعمل على تحسين الأداء الابتكاري بشكل كبير من خلال توسطها بشكل كبير في العلاقة بين رأس المال الفكري والأداء الابتكاري. 

 Building customer trust through corporate social responsibility: The effects  بعنوان:   Fatmawati and Fauzan (2021)دراسة   •

of corporate reputation and word of mouth.    بناء ثقة العميل من خلال المسؤولية الاجتماعية للشركات: آثار سمعة الشركة والكلمة

الشركة    .المنطوقة المتغيرين سمعة  العميل بتوسط  العميل للمسؤولية الاجتماعية للشركات وثقة  بين تصور  العلاقة  إلى تحليل  الدراسة  هدفت 

المنطوقة في   الأ إ والكلمة  الشركات  البيانات من مجتمع  حدى  المستهدفة لجمع  الكمي والعينة  السببي  المسح  الدراسة منهج  ندونيسية. استخدمت 

والذي  )  الدراسة  المعادلات  160حجمه  نموذج  الدراسة  استخدامت  الفرضيات  واختبار  البيانات  ولتحليل  الشركة،  لمنتجات   
ُ
مستهلكا  )

أثر   (SEM)الهيكلية هنالك  أن  إلى  الدراسة  توصلت  إيجابي  .  اثر  ا  ولها  الشركة،  سمعة  في  الاجتماعية  للمسؤولية  سلبي  ا  كما ا  العملاء،  ثقة  على  ا 

أن   إلى  في  توصلت  المنطوقة  والكلمة  الشركة  سمعة  توسط  أن  إلى  وتوصلت  المنطوقة،  والكلمة  العملاء  ثقة  في  إيجابي  تأثير  لها  الشركة  سمعة 

 ا.ا إيجابي  العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وثقة المستهلك له أثر  

•  (  Assessment of corporate social responsibility and its impacts on corporate reputation of  بعنوان:  .Lu et al(  2020دراسة 

companies in selected Balkan Countries former Yugoslavia States.    سمعة في  وتأثيراتها  للشركات  الاجتماعية  المسؤولية  تقييم 

السابقة.  يوغوسلافيا  دولة  من  مختارة  بلقان  دول  في  تقييم    الشركات  إلى  الدراسة  وتأثير هدفت  للمنظمات  الاجتماعية  المسؤولية  مستوى 
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لها الرئيسة  العملاء(  الدوافع  التنفيذية، وتوقعات  المؤسسية، والخصائص  السياسية، والبيئة  المسؤولية الاجتماعية    )العلاقات  تأثيرات  وتقييم 

ال يوغسلافيا  لدولة  البلقان  دول  من  ثلاث  شركات  في  تابع  كمتغير  السمعة  في  مستقل  الأسود(.   كمتغير  والجبل  وكرواتيا،  )سلوفينيا،  سابقة 

و  التحليلي  الوصفي  المنهج  الدراسة  )إ استخدمت  لعدد  استقصاءات  خبير  270جراء   )( المستجيبين  بين  ومن  الثلاثة،  البلدان  في  رواد  30ا  من   )

الخاص، و) القطاع  ، و)30الأعمال في 
 
 أكاديميا

 
لقبا السياسة ممن يحملون  أكاديميين.  30( من صناع  الجامعيين وخبراء   تم تحليل( من الأساتذة 

أظهر اختبار تأثير المسؤولية الاجتماعية للشركات في سمعة    بيانات الدراسة باستخدام معامل الارتباط بيرسون ونموذج الانحدار الخطي المتعدد.

ا ى الأعلى من السمعة للشركات، حيث جاءت سلوفينيا )عضو  الشركات أن البلدان ذات المستوى الأعلى من المسؤولية الاجتماعية حققت المستو 

الجبل الأسود وهي ليست الاوروبي(، ثم  الاتحاد   في 
 
)عضوا تلتها كرواتيا  المسؤولية الاجتماعية،  بأعلى مستوى من  الأوروبي(  الاتحاد   في    في 

 
عضوا

 المسؤولية الاجتماعية.  الاتحاد الأوروبي، ما يثبت أن العامل السياس ي له الأثر الأكبر في مستوى 

  :Relationship of advertising appeals, corporate reputation and brand advocacy  بعنوان:  Mahmood and Haider( 2020دراسة ) •

The mediation role of brand loyalty    الوسيط لولاء العلامة  علاقة النداءات الإعلانية، وسمعة الشركة والترويج للعلامة التجارية: الدور

الدراسة     .التجارية بين هدفت  العلاقة  السلع الاستهلاكية، لفهم  التجارية في سياق  للعلامة  الولاء  النداءات الإعلانية مع  ايجاد درجة علاقة  إلى 

التجارية كمتغير وسيط في قطاع السلع ثلاثة متغيرات هي: سمعة المنظمة كمتغير مستقل، والولاء للعلامة التجارية كمتغير تابع، والترويج للعلامة 

الباكستان. في  الوصفي    الاستهلاكية  المنهج  الدراسة  )استخدمت  حجمها  عينة  من  استبيان  باستخدام  البيانات  جمع  وتم  من  400التحليلي،   )

البيانات   تحليل  ومولتان. تم  أباد،  وإسلام  أباد،  وفيصل  )لاهور،  باكستان  في  أربع مدن مختلفة  في  ومعامل  العملاء  الارتباط،  باستخدام معامل 

سمعة المنظمة ذات علاقة ايجابية معتدلة مع الولاء للعلامة التجارية، كما أن سمعة المنظمة تساهم  توصلت الدراسة إلى أن  الانحدار البسيط.

ناحية أخرى توصلت إلى أن سمعة المنظمة والولاء للعلامة في التباين في العلامة التجارية، فيما كان الارتباط الأقوى لمتغير النداء الإعلاني، ومن  

سة إلى عدم  التجارية ذات أهمية ولكنهما ليستا من المساهمين الرئيسين في الترويج للعلامة التجارية في قطاع السلع الاستهلاكية. كما توصلت الدرا 

  .يج للعلامة التجارية في القطاع موضع الدراسة على وجه التحديدوجود وساطة في العلاقة بين سمعة المنظمة والعلامة التجارية لدور الترو 

 Information technology competence,  process management and knowledge  management: A case بعنوان:   Tran(  2020دراسة ) •

of manufacturing firms  of Vietnam.    وإدارة المعلومات،  تكنولوجيا  فيتنام. جدارة  في  التصنيع  شركات  حالة  المعرفة:  وإدارة     العمليات 

إلى   الدراسة  تكنولوجيا  هدفت  وتكامل  المعلومات،  لتكنولوجيا  مرنة  تحتية  )بنية  بأبعادها  مستقل  كمتغير  المعلومات  تقنية  جدارة  أثر  اختبار 

الفنية   المعلومات، والمعرفة  لتكنولوجيا  الادارية  المعرفة، وتطبيق  المعلومات، والمعرفة  بأبعادها )اكتساب  المعرفة  إدارة  المعلومات( في  لتكنولوجيا 

الشركات الصناعية في فيتنام. استن  العمليات كمتغير وسيط في  دت هذه المعرفة، وخلق المعرفة، ومشاركة المعرفة( كمتغير تابع، وأثرها في إدارة 

ت الدراسة طريقة المسح،  واستخدمت الاستبيان لجمع البيانات المطلوبة من مجتمع الدراسة إلى فلسفة الوضعية والمنهج الاستنباطي. استخدم 

( اعتماد  تم  حيث  الصناعية،  الشركات  في  الجودة  إدارة  في  بالمختصين  المتمثل  الملائمة191الدراسة  العينة  وفق  للتحليل  استبانة  تحليلها   (  تم 

ل الانحدار الخطي.  توصلت الدراسة إلى أن جدارة تقنية المعلومات ذات تأثير ايجابي باستخدام الوسط الحسابي، ومؤشر الصلة التنبؤية، ومعام 

أثر   العمليات  وأن لإدارة  المعرفة،  إدارة  في  وكبير  إيجابي  بشكل  أثرت  العمليات  إدارة  أن  كما  العمليات،  إدارة  في  توسطها  إ كبير  يجابي من خلال 

  .المعرفة  العلاقة بين جدارة تكنولوجيا المعلومات وإدارة 

 :ما يميز الدراسة عن الدراسات السابقة

 يمكن تحديد جوانب إختلاف هذه الدراسة عن الدراسات السابقة فيما يلي:

رأس المال البشري، رأس  بدلالة أبعاده  ) رأس المال الفكري أثر من حيث الأهداف التي تسعى الدراسة لتحقيقها حيث تعد الدراسة محاولة لتحديد 

لموهوبين، والنداء في السمعة المنظمية بدلالة أبعادها مجتمعة )العلامة التجارية، والمسؤولية الإجتماعية، وجذب ا   المال الهيكلي، رأس المال العلاقاتي(

لوقوف عليها،  العاطفي، والارتباط الذاتي( في الفنادق فئة الخمسة نجوم في الأردن. وهي أهداف لم تحققها الدراسات السابقة التي تمكن الباحثان من ا 

تكنولوجيا المعلومات كمتغير معدل، من وتعد هذه الدراسة من أولى الدراسات التي تبحث في  العلاقة بين رأس المال الفكري والسمعة المنظمية بوجود  

 خلال تحديد مفاهيم المتغيرات وأبعادها المختلفة. 

 ما تناولتها الدراسات في البيئة العربية نتيجة ضعف مستوى إدراك
َ
أهمية هذه    كما تتميز هذه الدراسة بجمعها للمتغيرات التي تبحثها، والتي نادرا

 فيما أجريت أغلب الدراسات المتعلقة بمتغيرات الدراسة في الدول الأجنبية. المنظمية المتغيرات للمنظمات خاصة متغير السمعة 

بية في  معظم الدراسات التي تناولت متغيرات الدراسة )رأس المال الفكري، والسمعة المنظمية، وتكنولوجيا المعلومات( طبقت في بيئات عربية وأجن

العالي )الجامعات(، فيما تم تطبيق هذه الدراسة في بيئة عربية وعلى القطاع السياحي الفندقي في  قطاع البنوك وشركات الإتصالات ومؤسسات التعليم  

 
 

  في الفنادق فئة الخمس نجوم.الأردن متمثلا
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 وإجراءاتها:  منهجية الدراسة .3

   :مجتمع الدراسة والعينة  . 1.3

الخمس نجوم في   الفنادق فئة  الدراسة من العاملين في  الهاشمية، وعددها )تمثل مجتمع   20عمّان في المملكة الأردنية 
 
)الموقع الإلكتروني   ا( فندق

   (.1ا، كما هو مبين في جدول )ظف  ( مو 4757لوزارة السياحة الأردنية، والموقع الإلكتروني لجمعية الفنادق الأردنية(، ويعمل فيها )

(  357تألف حجم العينة من )  الأساس العينة العشوائية الطبقية التناسبية، وعلى هذا    أسلوب لتحديد حجم عينة الدراسة فقد اعتمد الباحثان  

  
 
(، 109،  2018%( )النجار، النجار والزعبي،  5بحيث يكون هامش الخطأ المسموح به ) ا على حجم المجتمع الكليحسب جدول العينات واعتماد  موظفا

 ا.  ( موظف  400وللحصول على العدد الكافي والمحتمل لحجم العينة، وزيادة دقة تمثيل العينة لمجتمع الدراسة فقد تم زيادة حجم العينة ليكون )

المباشر من خلال زيارات الفنادق فئة خمس نجوم،    بالأسلوببتوزيع الاستبانة على العاملين عينة الدراسة    في مرحلة جمع البيانات قام  الباحثان 

  .الإحصائي( استبانة صالحة للتحليل 387وبعد الانتهاء من التوزيع حصل الباحثان على )

 أعداد العاملين في الفنادق فئة الخمس نجوم والعينة  (:1)جدول 

 العينة  عدد الموظفين  اسم الفندق  الرقم 

 22 260 فندق ماريوت عمّان    1

 27 317 فندق عمّان روتانا  2

 8 100 فندق بريستول عمّان  3

 19 230 فندق كراون بلازا عمّان  4

 22 260 فندق فيرمونت عمّان  5

 9 110 فندق  فور سيزونز عمّان  6

 26 308 فندق جراند حياة عمّان  7

 27 320 فندق إنتركونتننتال  الأردن   8

ن  9
ّ
 20 240 فندق كمبنسكي عما

 21 250 فندق لاندمارك عمّان  10

 27 320 فندق لو جراند عمّان  11

 25 302 فندق لو رويال عمّان  12

 13 153 فندق جراند ميلينيوم   13

 21 250 فندق موفنبيك عمّان  14

 26 307 عمّان فندق وأبراج شيراتون النبيل   15

 25 300 فندق البوليفارد أرجان من روتانا   16

 8 100 هاوس بوتيك سويتس  17

 21 250 فندق ريجنس ي بالاس  18

 9 100 فندق ألف ليلة  19

 24 280 فندق دبليو عمّان  20

 400 4757 المجموع

 . /http://www.mota.gov.joالموقع الرسمي لوزارة السياحة الأردنية     المصدر:

 http://www.johotels.org/Defaultar.aspxوالموقع الرسمي لجمعية الفنادق الأردنية  

 :طرق جمع البيانات والمعلومات . 2.3

بهذه  المتصلين  المبحوثين  البيانات من  من خلال جمع  لعناصرها  الدقيقة  المعرفة  إلى  للوصول  تسعى  والدراسة  البحث  موضوع  الظاهرة  أن  بما 

 بجمع البيانات بالاعتماد على المصادر الآتية: ، وقامااحثان المنهج الوصفي التحليليالظاهرة محل البحث بأسلوب الدراسة الميدانية اعتمد الب

 
 
نترنت، ذات السابقة، ومواقع الإ   والأدبيات ، التقارير،  الأبحاث: بالرجوع إلى مصادر البيانات الثانوية: المراجع، المقالات، الدوريات،  : المصادر الثانويةأولا

 البيانات المتعلقة بالدراسة. ة العربية واللغات الأجنبية، جمع الباحثانالبحث، المتوفرة باللغالعلاقة بالظاهرة محل 

الأولية:ثاني   المصادر  لموضوع    ا:  التحليلية  الجوانب  لمعالجة  وذلك  للدراسة  رئيسة  كأداة  الاستبانة  خلال  من  الأولية  البيانات  جمع  إلى  الباحثان  لجأ 

ن العبارات التي تعكس أهداف الدراسة وأسئلتها، كما تعكس متغيرات الدراسة وأبعادها بحيث تغطي كل من المتغير البحث، وضمت الاستبانة عدد م

( وأبعاده المستقل  الفكري  المال  المعدرأس  والمتغير  وأبعادها(،  المنظمية  )السمعة  التابع  والمتغير  وت(،  المعلومات(،  )تكنولوجيا  العاملين ل  توزيعها على  م 

  الدراسة في الفنادق فئة الخمسة نجوم في المملكة الأردنية الهاشمية.عينة 

   :أداة الدراسة .3.3

ث الدراسة، متضمنة  الأردن عينة  في  نجوم  الخمس  فئة  الفنادق  في  العاملين  البيانات من  لجمع  كأداة  الدراسة  في هذه  الاستبانة  اعتماد  لاثة  تم 

 أجزاء وهي:

 الجزء الاول  •
 

تغير المستقل )رأس المال الفكري(،  : متناولا
ُ
ولغاية تطوير الفقرات في هذا الجزء تم الاستعانة على ما توفر من   الفقرات التي تقيس الم

وتركي،   إبراهيم  منها:  السابقة  الدراسات  من  في مجموعة  الصلة  ذات  والعزاوي،  2016الفقرات  الحلالمة  ويحيى،  2009؛  سليمان  ؛ عبد 2018؛ 

http://www.mota.gov.jo/
http://www.johotels.org/Defaultar.aspx
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وبيصار،  2015عريقات،    ؛2020الرزاق،   واضح  بن  ورياض،  2018؛  الحواجرة  والزير،  2014؛  جرادات  خمخم،  2021؛  وبو  قش ي  ؛  2020؛ 

Tvaronavičienė et al., 2021    ؛Ali & Anwar, 2021 

 الجزء الثاني •
 

التابع )السمعة المنظمية(،  : متناولا تغير 
ُ
ولغاية تطوير الفقرات في هذا الجزء تم الاستعانة على ما توفر من  الفقرات التي تقيس الم

العماوي،   منها:  السابقة  الدراسات  من  مجموعة  في  الصلة  ذات  الشيخ،  2021الفقرات  والعبود،  2018؛  الشنطي  وأخرون،  2018؛  القريوتي  ؛ 

 . Singh & Mishra, 2021(؛  2020؛ السيد، 2020؛ خليل، 2020؛ بو رقعة، 2016؛ الزيادي، 0202؛ البطران، 2014

عدل )تكنولوجيا المعلومات(،  الجزء الثالث  •
ُ
تغير الم

ُ
 الفقرات التي تقيس الم

 
ولغاية تطوير الفقرات في هذا الجزء تم الاستعانة بما توفر من  : متناولا

وصوان،   الخشالي  منها:  السابقة  الدراسات  من  مجموعة  في  الصلة  ذات  وآخرون،  2007الفقرات  الطيب  وصالح،  2021؛  اسماعيل  ؛  2016؛ 

 Imran et al., 2019Ahmadi et al., 2021;  . 

 : صدق أداة الدراسة . 4.3

الدراسة )الاستبانة( بصورتها النهائية بين يدي العاملين في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن عينة الدراسة، ولغاية اختبار صدقها  لتخرج أداة  

)  الباحثان  ستعانا  محكم  16ب  مختص  (  مناقشة  ا  تمت  وقد  الأردنية،  الجامعات  من  عدد  في  والأعمال  الإدارة  علوم  في  الخبرة  ذوي  من  ملاحظاتهم ا 

 واقتراحاتهم على مسودة الاستبانة التي تضمنت أنموذج الدراسة وفرضياتها.

 :ثبات أداة الدراسة . 5.3

ألفا   إن الدراسة عبر احتساب قيمة معامل كرونباخ  الداخلي لفقرات  الاتساق  أداة  ( (Cronbach's Alpha Coefficientنتائج قياس  ثبات  تؤكد 

المعلومات( ووفق    االدراسة وفق   المنظمية، وتكنولوجيا  الفكري، والسمعة  المال  الدراسة )رأس  ا لمتغيرات  العاملين عينة  المبحوثين من  لدراسة ا لإجابات 

 عن أن النتائج توضح مدى جودة الفقرات وقوة التماسك بينها. 
 
 فضلا

الجدول ) العاطفي وقد  2يوضح  النداء  بُعد  المنظمية وهو  السمعة  أبعاد  أدنى قيمة لأحد  الدراسة حيث عادت  )ألفا( لأبعاد  الثبات  ( قيم معامل 

(، وباستعراض قيم ألفا فإنها تجاوزت النسبة الدنيا المقبولة 0.903المعلومات أعلى قيمة وقد بلغت )( فيما حققت أبعاد متغير تكنولوجيا  0.716بلغت )

 ( 151، 2017)النجار وآخرون،  .نسانية( المقبولة في بحوث ودراسات العلوم الإدارية والإ0.70لغايات التحليل الإحصائي ألفا أكبر أو يساوي )

 لفقرات أبعاد ومتغيرات الدراسة معامل الثبات (: 2)جدول 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : نموذج الدراسةأملاءمة  . 6.3

 
 
   :: اختبار الارتباط الخطي المتعددأولا

 ( نتائج اختبار الارتباط الخطي المتعدد بين أبعاد المتغير المستقل )رأس المال الفكري( بواسطة معامل الارتباط بيرسون. 3الجدول )يتناول 

 الارتباط بين أبعاد رأس المال الفكري )المتغير المستقل(   (:3)جدول 

 العلاقاتي رأس المال   رأس المال الهيكلي  رأس المال البشري  رأس المال الفكري 

 - - 1 رأس المال البشري  

 - 1 0.657 رأس المال الهيكلي  

 1 0.595 0.457 رأس المال العلاقاتي 

 3تشير النتائج التي يتناولها الجدول )
 
ا بدلالة أن أعلى قيمة ارتباط ا عالي  ا خطي  ( أن أبعاد المتغير المستقل )رأس المال الفكري( لا يوجد بينها ارتباط

الارتباط بين الأبعاد الأخرى أقل من تلك القيمة، وذلك يوضح عدم 0.657بلغت ) ( كانت بين بعدي رأس المال البشري ورأس المال الهيكلي، وكانت قيم 

 قيمة ألفا  عدد الفقرات  الأبعاد  المتغير 

 

 

 رأس المال الفكري 

 0.889 6 رأس المال البشري 

 0.835 6 رأس المال الهيكلي 

 0.801 6 رأس المال العلاقاتي

 0.913 18 رأس المال الفكري 

 

 

 السمعة المنظمية 

 0.872 6 العلامة التجارية 

 0.894 6 المسؤولية الاجتماعية 

 0.781 6 جذب الموهوبين 

 0.716 6 النداء العاطفي 

 0.888 6 الارتباط الذاتي 

 0.929 30 السمعة المنظمية 

 0.903 15  تكنولوجيا المعلومات 
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جاءت جميعها   اذ  المستقل،  المتغير  أبعاد  بين  العالي  الخطي  الارتباط  ظاهرة  )أ وجود  العالي   0.80قل من  المتعدد  الخطي  الارتباط  وتخلو من مشكلة   ،)

(Sekaran & Bougie, 2010, 329; Gujarati, 2004, 359  .) 

 : ا: اختبار التوزيع الطبيعي ثاني  

اختبار   تم  المعلومات(  تكنولوجيا  المنظمية،  والسمعة  الفكري،  المال  )رأس  الثلاثة  المتغيرات  لبيانات  الطبيعي  التوزيع  -Kolmogorovلبيان 

Smirnov Z( وحققت لمتغير السمعة المنظمية مستوى 0.138( بأن هذه القيم قد حققت لمتغير رأس المال الفكري مستوى دلالة )4. ويوضح الجدول ،) 

( 0.05(، ما يشير إلى أن جميع القيم جاءت عند مستوى دلالة اكبر من )0.167( فيما حققت لمتغير تكنولوجيا المعلومات مستوى دلالة )0.073دلالة )

 (. Bohm & Zech, 2010, 263مما يدل على أن بيانات الدراسة تخضع للتوزيع الطبيعي )

 الدراسة التوزيع الطبيعي لمتغيرات (: 4)جدول 

 المعلومات   تكنولوجيا المنظمية  السمعة  رأس المال الفكري  

 سميرنوف   –كولمجروف 

Kolmogorov-Smirnov Z 

1.157 1.286 1.115 

 درجة المعنوية 
Asymp. Sig. (2-tailed) 

0.138 0.073 0.167 

 : تحليل البيانات واختبار الفرضيات . 7.3

  :الدراسة أسئلةالإجابة عن 

 
 
 : رأس المال الفكري : أولا

( الجدول  أعلى 5يتناول  بلغ  بأهمية نسبية مرتفعة وقد  الفكري، والتي جاءت جميعها  المال  النسبية لأبعاد رأس  الحسابية والأهمية  المتوسطات   )

( حسابي  )3.987متوسط  بلغ  حسابي  بمتوسط  البشري  المال  رأس  تلاه  الهيكلي،  المال  لرأس  ال3.943(  المال  رأس  حل  فيما  الثالثة (،  بالمرتبة  علاقاتي 

 ( بأهمية نسبية مرتفعة. 3.938(، وقد بلغ المتوسط الحسابي العام لجميع فقرات رأس المال الفكري )3.885بمتوسط حسابي بلغ )

 المتوسطات الحسابية والأهمية النسبية لأبعاد رأس المال الفكري (: 5)جدول 

 الأهمية النسبية  المرتبة المتوسط الحسابي رأس المال الفكري أبعاد 

 مرتفعة  2 3.943 رأس المال البشري 

 مرتفعة  1 3.987 رأس المال الهيكلي  

 مرتفعة  3 3.885 رأس المال العلاقاتي 

 مرتفعة  3.938 المتوسط العام 

 : ا: السمعة المنظمية ثاني  

المنظمية وقد جاءت اثنتين منها بأهمية مرتفعة، وثلاثة منها كانت قيم  ( للمتوسطات الحسابية والأهمية النسبية لأبعاد السمعة  6يشير الجدول )

(، وكانت العلامة التجارية بالمرتبة الثانية بمتوسط حسابي 3.816أهميتها النسبية متوسطة، وقد كان أعلى متوسط حسابي للنداء العاطفي والذي بلغ )

( قيمته  ال3.731بلغت  بالمرتبة  الموهوبين  بُعد جذب  )(، وحل  قيمته  بلغت  بمتوسط حسابي  بمتوسط حسابي  3.668ثالثة  الذاتي  الارتباط  بُعد  تلاه   ،)

(، وقد كان المتوسط الحسابي العام 3.317(، وجاءت المسؤولية الاجتماعية في المرتبة الأخيرة حيث بلغت قيمة متوسطها الحسابي )3.648بلغت قيمته )

 (.  3.635توسطة وبقيمة )لمجمل فقرات بُعد السمعة المنظمية ذو أهمية م

 السمعة المنظمية المتوسطات الحسابية والأهمية النسبية لأبعاد (: 6)جدول 

 الأهمية النسبية  المرتبة المتوسط الحسابي السمعة المنظمية أبعاد  

 مرتفعة   2 3.731 العلامة التجارية

 متوسطة  5 3.317 المسؤولية الاجتماعية

 متوسطة  3 3.668 جذب الموهوبين

 مرتفعة  1 3.816 النداء العاطفي 

 متوسطة  4 3.641 الارتباط الذاتي

 متوسطة   3.635 المتوسط العام 

 
 
 : ا: تكنولوجيا المعلوماتثالث

 ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والمرتبة والاهمية النسبية لفقرات متغير تكنولوجيا المعلومات.       7يعرض الجدول )
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افات المعيارية ومستوى الأهمية لفقرات متغير تكنولوجيا المعلومات(: 7)جدول   المتوسطات الحسابية والانحر

المتوسط   الفقرات  الرقم 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

الأهمية   المرتبة

 النسبية

49  
 
 مرتفعة  1 0.496 4.641 يتم أرشفة معلومات الفندق إلكترونيا

 مرتفعة  2 0.516 4.509 يمتلك الفندق وسائل صوتية للرد الآلي على استفسارات الزبائن. 50

 مرتفعة  3 0.530 4.421 يتم حفظ معلومات الفندق على أجهزة التخزين الثانوية في أماكن مختلفة.  51
 مرتفعة  4 0.574 4.326 يمتلك الفندق أنظمة معلومات عالية المستوى.  52

 مرتفعة  6 0.571 4.227 يستخدم الفندق أنظمة معلومات للمساعدة في عملية اتخاذ القرار. 53
 مرتفعة  7 0.554 4.147 توجد وحدة إدارية تهتم بتطوير برمجيات الحاسوب في الفندق.  54
 مرتفعة  5 0.539 4.282 توجد في الفندق شبكة انترانت داخلية.  55

 مرتفعة  8 0.607 4.124 يستطيع الموظفون في الفندق استخدام الإنترنت بجميع الأوقات. 56
 مرتفعة  9 0.578 4.070 يتم إنجاز الأعمال بين الفندق والمنظمات الأخرى إلكترونيا.  57
 مرتفعة  10 0.567 4.044 الكوادر البشرية الكفوءة في تكنولوجيا المعلومات.يوظف الفندق  58

 مرتفعة  11 0.561 3.959 يتم تدريب الموظفين على كيفية استخدام البرمجيات.  59
 مرتفعة  12 0.588 3.917 يعين الفندق موظفين متخصصين في مجال تطوير البرمجيات. 60

 مرتفعة  13 0.597 3.884 يستخدمها من شركات معتمدة. يشتري الفندق البرامج التي  61
 مرتفعة  15 0.654 3.700 هناك تعليمات لمنع الموظفين من استخدام برامج منسوخة.  62
 مرتفعة  14 0.611 3.762 يعاقب الفندق من يعبث بالبرمجيات الخاصة به. 63

 مرتفعة   4.134 المتوسط العام 

إجابات العاملين في الفنادق فئة الخمس نجوم عينة الدراسة عن فقرات تكنولوجيا المعلومات حيث تراوحت قيم المتوسط ( إلى  7يشير الجدول )

(،  4.134(  وجميعها ذات أهمية نسبية مرتفعة لذا جاءت قيمة المتوسط العام للوسط الحسابي مرتفعة حيث بلغت )4.641  -3.700الحسابي بين )

العاملي أن  يدل على  )وهذا  أعلى متوسط حسابي  المعلومات، وجاء  لتكنولوجيا  أهمية عالية  تظهر  الفنادق  بأن هذه  يشعرون  "يتم 4.641ن  للفقرة   )

إلكتروني   الفندق  " وبانحراف معياري  أرشفة معلومات  )(0.496)ا  أقل متوسط حسابي  كان  فيما  الموظفين من  3.700،  لمنع  تعليمات  "هناك  للفقرة   )

ما يشير إلى إيلاء الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن تكنولوجيا المعلومات جل اهتمامها والعمل   (0.654)استخدام برامج منسوخة" وبانحراف معياري 

الكفاءة والخبرات في الأفراد ذوي  المعلومات وتوفير  لتكنولوجيا  بنية تحتية  أحدث   على توفير  المعلومات وحرصها على تطويرهم وفق  مجال تكنولوجيا 

ا  القرارات  واتخاذ  في عمليات صنع  البنية  وتوظيف هذه  التكنولوجي  للتطور  ومواكبة  بيانات متقدمة  وقواعد  توفيرها شبكات  ظل  في  لإدارية التقنيات 

 الناظمة للعمل وفق نظام محكم من أمن وسرية المعلومات. 

 : راسةاختبار فرضيات الد .4

: لا يوجد أثر ذو Ho1، والانحدار الخطي التدريجي تم اختبار الفرضية الرئيسة الأولى:الانحدار الخطي المتعدد المعياري   ستخداما ب  الفرضية الأولى:  . 1.4

( المال  α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  البشري، ورأس  المال  أبعاده )رأس  الفكري بدلالة  المال  العلاقاتي( في ( لرأس  المال  الهيكلي، ورأس 

 ( أدناه:8السمعة المنظمية بدلالة أبعادها مجتمعة في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن. وجاءت نتائج الاختبار كما يبينها الجدول )

 أثر رأس المال الفكري في السمعة المنظمية (: 8)جدول 

بع
لتا
ر ا
غي
لمت
ا

 

 المتغير المستقل 

 الفكري رأس المال  

 معاملات الانحراف المعياري 

Unstandardized Coefficients 

 المعاملات المعيارية 

Standardized 
Coefficients 

(  Tقيمة ) 

 المحسوبة 

T 

Sig. 

B     الخطأ

 المعياري 

 βمعامل بيتا 

ة  
مع

س
ال

ية 
ظم

لمن
ا

 

 0.012 2.513 0.122 0.035 0.088 رأس المال البشري 

 0.000 5.818 0.312 0.045 0.260 الهيكلي رأس المال  

 0.000 8.435 0.384 0.040 0.334 رأس المال العلاقاتي 

 Sig. F المحسوبة   Fقيمة   2R DFمعامل التحديد   Rمعامل الارتباط   

0.703 0.495 3 125.024 0.000 

المعياري لأثر رأس المال الفكري بدلالة أبعاده )رأس المال البشري، رأس المال  ( تم استعراض نتائج الانحدار الخطي المتعدد  8من خلال الجدول )

امل الارتباط  الهيكلي، ورأس المال العلاقاتي( في السمعة المنظمية بدلالة أبعادها مجتمعة في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن، حيث تشير قيمة مع

فسر رأس المال الفكري ما  المال الفكري والسمعة المنظمية في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن، و ( إلى وجود علاقة بين رأس  R=0.703والتي بلغت )
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( بدلالة %49.5نسبته  المنظمية  السمعة  في  التباين  من  التحديد  (  معامل  بلغت  قيمة  )0.4952R=)  التي  حرية  بدرجة   ،)DF=3،) بلغت   فيما

(F=125.024( عند مستوى دلالة )Sig.=0.000( على معنوية الانحدار عند مستوى دلالة   
 
 (.α ≤ 0.05(، وفي ذلك برهانا

قيمة    بالنظر فان  بالفرضية  الخاص  المعاملات  جدول  نتائج  )  Bإلى  بلغت  البشري  المال  المعياري B=0.088لرأس  الخطأ  وقيمة   ،) 

(Std.error=0.035( بيتا  قيمة  وبلغت   ،)β=0.122)   و( )(  Tقيمة  )2.513المحسوبة  معنوية  مستوى  عند   )Sig.=0.012 و فهي  (،  دلالة  بذلك  ذات 

ب )  Bقيمة    ينمااحصائية،  الهيكلي  المال  و B=-0.260لرأس  )ب(،  قيمته  بلغت  )Std. error=0.045خطأ معياري  بيتا  كما سجلت    ( β=0.312(، وقيمة 

خطأ  ب(، و B=0.334لرأس المال العلاقاتي  )  Bقيمة   وجاءت ( وهي ذات دلالة احصائية،Sig.=0.000( عند مستوى معنوية )5.818( المحسوبة )Tقيمة )

(  Sig.=0.000( عند مستوى معنوية )8.435( المحسوبة )Tقيمة )وبلغت    (β=0.384(، فيما بلغت قيمة بيتا )Std. error=0.040)  بلغت قيمته معياري 

 ا على ما تقدم من نتائج  تم رفض الفرضية الصفرية الرئيسة الأولى والقبول بالفرضية البديلة والتي تنص على:  حصائية، وعطف  إ ذات دلالة  بذلك   وهي

( لــرأس المــال الفكــري بدلالــة أبعــاده )رأس المــال البشــري، ورأس المــال الهيكلــي، ورأس α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة )

 العلاقاتي( في السمعة المنظمية بدلالة أبعادها مجتمعة في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن.المال 

 فــي الســمعة المنظميــة، 
 
تــم إســتخدام معامـــل الانحــدار الخطــي التــدريجي المتعــدد وظهــرت النتـــائج ولمعرفــة أيــة أبعــاد رأس المــال الفكــري الأقــوى تـــأثيرا

 (.9كما في جدول )

 الانحدار المتعدد التدريجي لأثر أبعاد رأس المال الفكري في السمعة المنظمية (: 9)جدول 

 .B T Sig. 2R F Sig رأس المال الفكري  النموذج 

 0.00 247.007 0.391 0.00 15.716 0.545 رأس المال العلاقاتي   الأول 

 0,00 181.863 0.486 0.00 8.701 0.345 رأس المال العلاقاتي  الثاني

 0.00 8.455 0.321 المال الهيكلي رأس 

 0.00 125.024 0.495 0.00 8.435 0.334 رأس المال العلاقاتي  الثالث

 0.00 5.818 0.260 رأس المال الهيكلي  

 0.12 2.513 0.088 رأس المال البشري  

( الجدول  الخمس نجوم في   )9يعرض  الفنادق فئة  المنظمية في  السمعة  الفكري في  المال  أبعاد رأس  المتعدد لأثر  التدريجي  الانحدار  اختبار  نتائج 

ن في  %( من التباي39ا ما نسبته )ا في السمعة التنظيمية مفسر  الأردن حيث  بينت النتائج أن بُعد رأس المال العلاقاتي أكثر أبعاد رأس المال الفكري تأثير  

%( من التباين في السمعة المنظمية بعد إضافة بُعد رأس المال الهيكلي، بينما 48.6السمعة المنظمية، وفي النموذج الثاني ارتفعت نسبة التفسيرلتصبح )

التفسير ) الثالث، ما يعد مؤشر  49.5بلغت نسبة  النموذج  البشري في  المال  بُعد رأس  التباين  بعد إضافة  بُ %( من  أن  العلاقاتي هو ا على  المال  عد رأس 

 ا يذكر.ا معنوي  ا في السمعة المنظمية، يليه بُعد رأس المال الهيكلي، فيما لم يكن لبُعد رأس المال البشري تأثير  الأكثر تأثير  

المعلومات في تحسين أثر رأس المال الفكري  ( لتكنولوجيا  α  ≥0.05: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )2oH  : الفرضية الثانية  . 2.4

 في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن. في السمعة المنظمية ( قاتيبابعاده )رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي، ورأس المال العلا

 تحليل التباين للفرضية الثانية(: 10)جدول 

 تحليل التباين ملف النموذج  

 R 2R change 2R F change Sig. DF F Sig. F النموذج 

1 0.703 0.495 0.495 125.024 0.000 3 125.024 0.000 

2 0.731 0.534 0.040 32.466 0.000 4 109.588 0.000 

(  3عند )(  2R 0.495=بلغت )في النموذج الأول   ( يتبين أن قيمة معامل التحديد10من خلال استعراض ملخص النموذج الذي يتناوله الجدول )

( قيمة  عند  حرية،  )F=125.024درجات  معنوية  ومستوى   )Sig.=0.000( من  أقل  فهي  وبذلك   )0.05 
 

دليلا ذلك  وفي  الانحدار   على  (،  نموذج  معنوية 

من التباين في السمعة %(  66وإشارة إلى أن رأس المال الفكري بأبعاده )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلاقاتي( قد فسر ما نسبته )

 المنظمية.

عند مستوى  ( F change=32.466( وأن )change=0.040 2Rفي معامل التحديد )  ( أن نسبة التغير9فيما يتعلق بالنموذج الثاني يبين الجدول )

 (،  وSig.=0.000معنوية )
 

المعلومات قد عملت على تحسين أثر رأس المال على معنوية التغيير في النموذج الثاني، ما يشير إلى أن تكنولوجيا    في ذلك دليلا

 %(. 4الفكري بأبعاده الثلاثة في السمعة المنظمية بنسبة )

( عند مستوى  F=32.466تغير تكنولوجيا المعلومات، وأن قيمة )ُُ بعد إضافة م  R2=0.534))  أصبحتقيمة معامل التحديد قد    أنا  يلاحظ أيض  

)Sig.=0.000)  ةمعنوي أقل من  بذلك  يدل على(،  0.05( وهي  الثلاثة   ما  بأبعاده  الفكري  المال  رأس  أن  إلى  وإشارة  الثاني،  النموذج  في  الانحدار  معنوية 

 السمعة المنظمية.%( من التباين في 53.4وتكنولوجيا المعلومات قد فسرا ما نسبته )
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 المعاملات للفرضية الثانية  (: 11)جدول 

 (2النموذج الثاني ) (1النموذج الأول )  المتغير المستقل  المتغير التابع

 Β T Sig. β T Sig. 

 

ية 
ظم

لمن
ة ا
مع

س
ال

 

 0.063 1.863 0.088 0.012 2.513 0.122 رأس المال البشري 

 0.000 6.321 0.326 0.000 5.818 0.312 رأس المال الهيكلي 

 0.000 5.404 0.263 0.000 8.435 0.384 رأس المال العلاقاتي

 0.000 5.698 0.238    تكنولوجيا المعلومات 

( الجدول  أن قيّم  بيتا  11يتناول  الثانية، ويلاحظ  للفرضية  الأول والثاني  للنموذجين  المعاملات  أعلاه   ) β    وقيّم(t)    الهيكلي،   المختلفة المال  لرأس 

 ورأس المال العلاقاتي، والبشري رأس المال كانت معنوية، مما يؤكد معنوية المعاملات في النموذج الاول.

تأثير لبعدي رأس المال الهيكلي، ورأس المال العلاقاتي كانت ذات دلالة معنوية، فيما كان المختلفة  (t)وقيم β في النموذج الثاني يلاحظ أن قيم بيتا 

 (، وبذلك فإن النموذج الثاني يؤكد معنوية المعاملات. Sig.=0.063رأس المال البشري غير معنوي بدلالة )

( لها  بيتا  قيمة  بلغت  المعلومات فقد  تكنولوجيا  بمُتغير  يتعلق  )β=0.238فيما  و t=5.698( عند  )عند  (  ذات  Sig.=0.000مستوى معنوية  ( وهي 

 معنوية الانحدار في النموذج الثاني.  ا علىتأكيد  في ذلك  حصائية، وإ دلالة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ا على ما تقدم من نتائج تم رفض الفرضية الصفرية الرئيسة الثانية والقبول بالفرضية البديلة والتي تنص على:عطف  

الفكر α ≤ 0.05عند مستوى معنوية ) المال  أثر رأس  المعلومات في تحسين  لتكنولوجيا  ب(  المال  أي  الهيكلي، ورأس  المال  البشري، ورأس  المال  بعاده )رأس 

 في الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن.في السمعة المنظمية ( قاتيالعلا

 : النتائج والتوصيات .5

 : مناقشة النتائج  . 1.5

المال   • )رأس  بمكوناته  الفكري  المال  رأس  المستقل  للمتغير  الوصفي  التحليل  نتائج  العلاقاتي( جاءت  المال  ورأس  الهيكلي،  المال  ورأس  البشري، 

المال   الثالثة حل رأس  المرتبة  البشري، وفي  المال  يليه رأس  الأولى  المرتبة  الهيكلي في  المال  أهمية نسبية مرتفع، وقد حل رأس  العلاقاتي، بمستوى 

ن شأنها دعم العمليات التشغيلية فيها، وتبسيط إجراءات العمل ويعزى ذلك إلى أن الفنادق تهتم برأس مالها الهيكلي من خلال تبني سياسات م

ا لديها، مع حرصها على تطوير هذه السياسات في ظل ما يستجد من تطورات في بيئة الأعمال، والعمل في ظل وجود قيم وثقافة منظمية يلتزم به

 
 

فضلا العاملين،  اهتمام  كافة  البشري  مالها  رأس  ايلاء  عن  جلي    الارتقاء  ا  في  تسهم  التي  والتطوير  التدريب  برامج  ديمومة  على  بحرصها  يتجسد  ا 

المص أثر كبير في تمتين شبكة علاقاتها مع الاطراف من أصحاب  يثري سمعتها ويحافظ عليها، وماله من  العاملين وكفاءتهم مما  أداء  الح  بمستوى 

 وعلى رأسهم الزبائن.   

وجود مستويات مرتفعة لأبعاد رأس المال الفكري في جامعة   إلى( والتي اشارت نتائجها  2020مزهر ) دراسة تتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه   •

وجود مستويات مرتفعة لراس المال الفكري،    ( والتي اشارت إلى2021دراسة علاونه وحوامدة )  إليهبقطاع غزة، كما وتتفق مع ما توصلت    الأزهر

نتيأ من جهة   الدرا خرى تختلف  نتائج د جة هذه  الدايم )سة  المال  أ ( والتي  2021راسة عبد  نتائجها وجود مستويات متوسطة لأبعاد راس  وضحت 

 الفكري في المؤسسات الجزائرية. 

الموهوبين،   • وجذب  الاجتماعية،  والمسؤولية  التجارية،  )العلامة  بأبعادها  المنظمية  السمعة  التابع  للمتغير  الوصفي  التحليل  نتائج  والنداء جاءت 

والنداء العاطفي، ومتوسطة لأبعاد  المسؤولية  العاطفي، والارتباط الذاتي( بمستويات  أهمية نسبية تراوحت بين المرتفعة لبعدي العلامة التجارية

با التجارية  العلامة  العاطفي، فيما كانت  للنداء  أعلى متوسط حسابي  الذاتي، فجاء  الموهوبين، والارتباط  الثانية وحل الاجتماعية، وجذب  لمرتبة 

الخامسة والأخيرة  المرتبة  المسؤولية الاجتماعية في  الرابعة، وجاءت  بالمرتبة  الذاتي  الارتباط  الثالثة، تلاه  بالمرتبة  الموهوبين  إلى جذب  ، ويعزى ذلك 

ا  الأردن على صورة علامتها التجارية والعمل على ترسيخ معاييرها لدى  لعاملين للحفاظ عليها وتجويدها، على  تركيز الفنادق فئة الخمس نجوم في 

مة وترسيخها  إعتبار أنها الطريق المباشر لأستقطاب الزبائن والتأثير فيهم إلى جانب إدراك الفنادق لأهمية أثر النداء العاطفي في تسويق هذه العلا 

ا ولعلامتها التجارية بصورة إيجابية مبنية على المصداقية  في عقل ووجدان الزبائن والذي دفع بها إلى الاهتمام بكافة سبل التسويق والترويج لمنتجاته

 ا عن التزييف، للحفاظ على العملاء واستقطاب المزيد منهم. والموثوقية بعيد  

سوى  من ناحية اخرى لم تحظى المسؤولية الاجتماعية بذات الاهتمام لغياب الوعي والادراك بأهميتها في تحقيق سمعة مرموقة، ولم يتجاوز دورها •

أيض   يحظى  لم  أذ  الموهوبين  لجذب  بالنسبة  الحال  وكذلك  للبيئة،  صديقة  خدمات  وتقديم  الحكومية،  والتشريعات  بالقوانين  بإدراك  الالتزام  ا 

لهم  أهميته في تحقيق سمعة مرموقة للفنادق، ويعود ذلك لتوفير القطاع الفندقي  فرص عمل  كثيرة تستهدف أغلبها حديثي التخرج ممن لم يتسنى 

تحقيق  ص في  وتسهم  قيمتها  لتثري  لأستقطابها  الفنادق  تسعى  مواهب  ليجسدوا  سابقة  عملية  تجارب  في  مؤهلاتهم  مستوى  ورفع  قدراتهم  قل 
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غالب  أ سمعتها،   الأردن  في  الفندقي  القطاع  فإن  الذاتي  بالارتباط  يتعلق  فيما  بالفنادق  ما  لديه  للعاملين  الذاتي  الارتباط  تدعم  بيئة عمل  يوفر  ما  ا 

 عن ذاتهم. و 
 
 علامته التجارية وسمعته واعتبار ذلك انعكاس لشخصيتهم وسمعتهم في المجتمع وتعبيرا

ت التامين التي توصلت إلى أن هناك مستويات مرتفعة لأبعاد السمعة المنظمية في شركا  Alshaer (2020)هذه النتيجة مع نتيجة دراسة    اختلفت •

   .الاردنية

الوصفي للمتغير المعدل تكنولوجيا المعلومات بأبعاده )الاجهزة والمعدات، والبرمجيات وقواعد البيانات، وشبكات الاتصال،  جاءت نتائج التحليل   •

لمعلومات في والموارد البشرية( بمستوى مرتفع من الأهمية النسبية، وهي نتيجة حتمية إلى حد ما لأعتماد القطاع الفندقي في الأردن على تكنولوجيا ا 

إذ تولي الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن تكنولوجيا المعلومات جل   عملياته وممارسة أعماله وفق نظام محكم من أمن وسرية المعلومات،إدارة 

والشب  والبرامج  المعدات  أحدث  تتوفرفيها  المتسارع  للتطور  المواكبة  المعلومات  تكنولوجيا  من  صلبة  تحتية  توفيربنية  على  وتعمل  كات اهتمامها 

 لأفراد ذوي الكفاءة والخبرات في مجال تكنولوجيا المعلومات، للمحافظة على حصتها السوقية وتجاوز المنافسين.  وا 

إ  • النتيجة مع ما توصلت  نتائجها بأن هناك مستويات مرتفعة لأ  Al-Hawamdeh and Alkshali (2020)ليه دراسة  تدعم هذه  أكدت  بعاد  والتي 

 تكنولوجيا المعلومات.

بدلالة   أثر ذو دلالة معنوية لرأس المال الفكري بأبعاده )رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي، ورأس المال العلاقاتي( في السمعة المنظميةوجود   •

تأثير   الفكري  المال  رأس  أبعاد  أكثر  العلاقاتي  المال  رأس  أن  النتائج  وبينت  يعزى  أبعادها مجتمعة،  أن  المنظمية، ويمكن  السمعة  في  ذلك لأدراك  ا 

ا  المهنية  الدولية والجمعيات  المنظمات  بينها وبين  الوثيقة  العلاقات  اقامة وادامة شبكة من  الأردن لأهمية  الخمس نجوم في  لتي من الفنادق فئة 

وم احتياجاتهم  استطلاع  خلال  من  بالزبائن  وتوثيق علاقاتها  العالمية،  للتطورات  المواكب  التقدم  وتحقيق  العمل  تطوير  ملاحظاتهم  شأنها  تابعة 

 والعمل على تحقيق رغباتهم وفق حزمة من الأليات والتقنيات. 

تالي   •  وجاء 
 

دليلا الأردن  في  نجوم  الخمس  فئة  الفنادق  المنظمية لأمتلاك  السمعة  في  التأثير  الهيكلي من حيث  المال  رأس  والسياسات ا  للإجراءات   

ا حل رأس المال البشري في المرتبة  والمواكبة للتطور والتغيير في صناعة القطاع الفندقي العالمي، واخير  والقيم الناظمة لسير العمل الملزمة للعاملين  

العاملين   الثالثة والأخيرة من حيث التأثير في السمعة المنظمية وتعزى هذه المرتبة لأهتمام الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن بإستقطاب وتطوير 

 الخبرات وجعلهم شركاء فاعلين في صنع القرارات وحل المشكلات التي قد تعيق سير العمل فيها. لديها من ذوي الكفاءات و 

رأس المال  وجود أثر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات في تحسين أثر رأس المال الفكري بأبعاده )رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي، و  •

المنظمية  (  قاتيالعلا السمعة  الفي  بين في  احصائية  دلالة  ذات  ارتباط  علاقة  وجود  الاختبار  نتائج  وبينت  الأردن،  في  نجوم  الخمس  فئة  فنادق 

أثر   وجود  يفسر  ما  الفكري؛  المال  ورأس  المعلومات  معنوي  تكنولوجيا  في ا  المنظمية  السمعة  في  المعلومات  تكنولوجيا  بوجود  الفكري  المال  لرأس  ا 

الأرد في  نجوم  الخمس  فئة  المعلومات الفنادق  لتكنولوجيا  متينة  تحتية  بنية  الأردن  في  نجوم  الخمس  فئة  الفنادق  امتلاك  ذلك  في  والشاهد  ن؛ 

الزبا استقطاب وخدمة  لجهة  والتقنيات  الأساليب  أحدث  وفق  لديها  العاملين  أداء  رفع مستوى  في  توظفها  التي  العالمي  التقني  التطور  ئن  تواكب 

اتهم وتوقعاتهم إن لم يكن تجاوزها في كثير من الاحيان، ما يفض ي إلى تحقيق سمعة مميزة في القطاع الفندقي  والمحافظة عليهم، وضمان تحقيق رغب

 حراز ميزة تنافسية مستدامة. إ و 

   : التوصيات . 2.5

  لنتائج الدراسة وتحليلها 
 
 القائمين على الفنادق فئة الخمس نجوم في الأردن  بالآتي: يوص ي الباحثانوفقا

والان • والمنظمات،  الأخرى،  الفنادق  مع  والتعاون  الشراكة  توطيد علاقات  العلاقاتي من خلال  مالها  وتنمية رأس  ببناء  أكبر  بشكل  ضمام  الاهتمام 

 والدولي.  والإقليميقة في المجتمع المحلي مشر  إيجابيةللجمعيات المهنية لجهة تطوير العمل وتجويد الخدمات وخلق صورة 

ذوي الكفاءات والخبرات والعمل على تطويرها والمحافظة   الأفرادالالتفات بشكل أكبر لتكثيف جهودها في عمليات الاستقطاب للعاملين لديها على   •

المواهب لديها   عليها بعد التوظيف، وتكثيف برامجها التدريبية وتنبي نظام حوافز عادل ومجزي قائم على أسس تقييم موضوعية عادلة لتحفيز 

 والتميز، وخلق بيئة جاذبة للكفاءات محفزة للإبداع. الإبداععلى 

الف • رتق  التجارية العمل على  العلامة  يعكسون صورة  داخليين  انهم عملاء  اعتبار  لديها على  العاملين  لدى  الذاتي  الارتباط  بُعد  في مكونات  جوات 

 للفندق ويجسدون سمعته ويسوقونها للعملاء في الخارج.

تلبية متطلبات مسؤوليتها الا • الفنادق على  اقتصار  أكبر وعدم  بالمسؤولية الاجتماعية بشكل  لتلبية الاهتمام  قتصادية والقانونية وانما تجاوزهما 

 واشمل ليكن لها بصمة واضحة في تحقيق التنمية الاقتصادية، ورفاه المجتمع.  أوسعو التطوعية بشكل أ والخيرية  الأخلاقيةالمسؤولية 

المتوفر حالي   • الاهتمام  التدر زيادة  البرامج  البشري وتنميته من خلال تكثيف  المال  الفنادق برأس  العالمي في ا في  التقني والفني  للتطور  المواكبة  يبية 

 قطاع الفنادق؛ لتنمية وتطوير مهارات وقدرات الأفراد العاملين لديها.

 العمل على تحديث الأنظمة والبرامج المستخدمة في العمليات الإدارية والتشغيلية بشكل مستمر لتنمية وتعزيز رأس مالها الهيكلي. •
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لي بعلامتها التجارية من خلال تجذير صورة ومعايير العلامة التجارية لدى العاملين لديها وتشجيع انخراطهم في متطلبات تعزيز اهتمام الفنادق الحا •

 مهام العمل التي تنضوي تحت العلامة التجارية؛ لعزيز ولائهم لها واعتزازهم وفخرهم بها. 

تعزز   • وثقافة  بيئة  والكف  الإبداعخلق  الموهبة  ذوي  من  العاملين  في  لدى  الموضوعية  تحري  و  القرارات،  اتخاذ  في  مشاركتهم  تعزيز  خلال  من  اءة 

 عمليات تقييم أدائهم ومنحهم الفرصة للتعبير عن مدى رضاهم أو عدمه حول التقييم. 
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Abstract: The study aimed to identify the impact of intellectual capital with its dimensions (human capital, 
structural capital and relational capital) on organizational reputation with its dimensions (trademark, 
social responsibility, attracting talented, emotional appeal and self-connection) and the moderating role of 
information technology with its dimensions in five-star hotels in Jordan. To achieve the study objectives the 
descriptive analytical approach was used. The study was applied in the population consisting of employees 
in (20) five-star hotels in Jordan. The number of the study population was (4757). The study used the 
questionnaire as a tool for collecting data from the study sample whose size is (387) of employees in five-
star hotels, which were selected using the proportional stratified random sampling method. Among the 
most prominent findings of the study are that: the relative importance of intellectual capital with its 
dimensions (human capital, structural capital and relational capital) was high; while the dimensions of 
organizational reputation ranged between high for the two dimensions of trademark and emotional appeal, 
and medium for dimensions of social responsibility, attractiveness talented and self- connection. The 
results of the descriptive analysis of information technology came at a high level. There is a statistically 
significant impact of intellectual capital with its dimensions (human capital, structural capital and 
relational capital) on organizational reputation, and relational capital came as the most influential 
dimension on organizational reputation. The study also concluded that there is a significant role of 
information technology in improving the impact of intellectual capital in its dimensions (human capital, 
structural capital and relational capital) on organizational reputation in five-star hotels in Jordan. The 
study came out with several recommendations, including: the five-star hotels in Jordan should develop and 
improve their intellectual capital and invest it in the most complete and comprehensive forms and keep 
pace with the global technical development in the hotel industry to build a distinguished organizational 
reputation, pay attention to building and develop their relational capital, and work to bridge the gaps in the 
components of the self-connection of its employees on the grounds that they are internal customers that 
reflect the image of the hotel’s trade mark, embody its reputation and market it to customers abroad, and 
hotels are not limited to meeting the requirements of their economic and legal responsibility, but rather 
exceed them to meet the moral and charitable responsibility.  

Keywords: intellectual capital; organizational reputation; information technology; five-star hotels; Jordan. 
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 جامعة العلوم الإسلامية العالمية   

 كلية الدراسات العليا   

 قسم الإدارة   

 1ملحق 

 استبانة

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته وبعد ،،، 

   "،في الفنادق في الأردنتكنولوجيا المعلومات رأس المال الفكري في السمعة المنظمية: الدور المعدل ل أثر بإجراء دراسة بعنوان: " يقوم الباحثان

التي تتضمنها وذلك بوضع الفقرات  الاجابة على  المرفقة، من خلال  الاستبانة  تعبئة  في  بالمساعدة  والتكرم  التعاون  نأمل منكم   لذلك 
 
)  نظرا ( تحت الإجابة علامة 

 مع رايكم، ونفيدكم بأن جميع المعلومات سوف تستخدم 
 
 لغرض البحث العلمي فقط. الاكثر انطباقا

 ولكم جزيل الشكر والاحترام. 

 

 الجزء الأول: الخصائص الشخصية والوظيفية  

 ( أمام الإجابة المناسبة: يرجى وضع إشارة )

 الجنس  .1

 

  انثى                        ذكر                  

 

 العمر .2

 

  سنة 40اقل من  – 30            سنة 30اقل من             

 

  سنة فأكثر   50                 سنة  50اقل من  – 40   

 

 المؤهل العلمي  .3

 

  بكالوريوس            دبلوم كلية مجتمع فما دون      

           

        

  دكتوراه                     ماجستير                

 

 

 عدد سنوات الخبرة العملية  .4

 

  سنوات 10اقل من  – 5             سنوات  5اقل من              

 

  سنة فأكثر 15  سنة  15اقل من  –  10           

 

 

 الباحثان

 هالة عبد الرحيم الشحاحده 

0795997570 
shahahdeh.hala@yahoo.com. 

 أ.د شاكر جارالله الخشالي 

0796928174 
drshaker55@yahoo.com 
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 رأس المال الفكري الجزء الثاني: 

 ( تحت الإجابة المناسبة ، يرجى بيان مدى موافقتك عليها بوضع )برأس المال الفكري الفقرات التالية تتعلق 

موافقة   الفقرة

 
 
 عالية جدا

موافقة  

 عالية

موافقة  

 متوسطة 

موافقة  

 منخفضة 

موافقة منخفضة  

 
 
 جدا

 رأس المال البشري  

 وهو مجموع الخبرات والمعارف والطاقات والحماس والابداع التي يمتلكها العاملون في المنظمة ويستثمرونها في العمل. 

      متنوعة. يمتلك العاملون في الفندق خبرات وظيفية  1

      يحمل العاملون في الفندق شهادات مهنية متخصصة.  2

 جديدة لمواجهة مشكلات العمل.  3
 
      يطور العاملون في الفندق أفكارا

      يتبنى الفندق معايير أداء عالية لتطوير العاملين.  4

      يحرص الفندق على إشراك العاملين بدورات تدريبية مكثفة.  5

      يستطيع العاملون في الفندق ايجاد حلول ابداعية لمشاكل معقدة.  6

   رأس المال الهيكلي

 وإدارتها....وغيرها(. المنظمة، وثقافتها، وهي البنية التحتية للمنظمة بما فيها المادية الملموسة )المباني، والحواسب الإلكترونية.... وغيرها(، والبنية غير الملموسة )تاريخ 

      تنفيذ العمليات.  تسهيل  في الفندق سياسات  تسهم 7

      للتدريب. الكافية  المالية المخصصات  الفندق يوفر 8

      .تمتلك إدارة الفندق قيم أساسية تجسدها في عملها اليومي 9

       يوجد في الفندق دليل إجراءات معتمد من قبل الإدارة. 10

      يتـم تحديـث الأنظمة لتواكـب التغيــرات في الخدمة الفندقية.   11

       يلتـزم العاملون في تنفيذ الخطة التشغيلية للفندق. 12

 رأس المال العلاقاتي  

رتبطة  المنظمة وهو معرفة 
ُ
 المحيط.  المجتمع وأصحاب المصالح فيومُوزعين،  ومُوردين ،راتيجيين إست  وحُلفاء وشركاء،  زبائن، من بعلاقاتها مع جميع الاطراف الخارجية  الم

      يقوم الفندق بدراسات إستطلاعية للتعرف على إحتياجات الزبائن. 13

      سعى الفندق لإقامة علاقات تعاون مع المنظمات الدولية لتطوير العمل.ي 14

      المتعلقة بخدمة الزبائن.يمتلك الفندق آليات واضحة لمتابعة الملاحظات  15

      يحتفظ الفندق بعلاقات شراكة وطيدة مع الفنادق الأخرى.  16

      يسعى الفندق للحصول على عضوية الجمعيات المهنية.  17

      سعى الفندق لتكوين صورة إيجابية عنه في المجتمع المحلي. ي 18

 الجزء الثالث: السمعة المنظمية 

افقتك عليها بوضع )الفقرات   ( تحت الإجابة المناسبة التالية تتعلق بالسمعة المنظمية، يرجى بيان مدى مو

موافقة   الفقرة

 
 
 عالية جدا

موافقة  

 عالية

موافقة  

 متوسطة 

موافقة  

 منخفضة 

موافقة منخفضة  

 
 
 جدا

 العلامة التجارية   

 ويحدد مصدر المنتجات لجهة واحدة، عن غيرها من منتجات الجهات الأخرى. وهي كلمة، أو عبارة، أو رمز، أو تصميم، أو مزيج منها، يميز 

      يتلقى العاملون دورات تعريفية عن العلامة التجارية للفندق.  19

      لدى العاملين الدراية عن معايير العلامة التجارية للفندق.  20

      يفخر العاملون بالعلامة التجارية للفندق.  21

      يقبل العاملون أي مهام للعمل تحت العلامة التجارية للفندق.  22

 على العلامة التجارية   23
 
يقبل العاملون الأعمال الإضافية التي تؤثر إيجابيا

 للفندق.

     

      جودتها.  على بالمحافظة الفندق  علامة تمتاز 24

 المسؤولية الاجتماعية

التجارة   يخدم بأسلوب  المستوى المعيش ي للأفراد لتحسين والمجتمع بشكل عام والمجتمع المحلي موظفيها مع  العمل المشترك خلال المستدامة من التنمية في بالمساهمة وهي  إلتزام المنظمة

. في والتنمية
 
 آن معا

       المحلي. المجتمع أفراد من للمتفوقين  التعليمية  المنح الفندق يقدم 25

       الخيرية. للجمعيات  التبرعات  الفندق يقدم 26

      الاخلاقي.  المعيار تراعي خدمات  لتقديم الفندق  يعمل  27

      صديقة  للبيئة.   بأنها الفندق خدمات  تمتاز 28

       الشريفة. المنافسة بعين الاعتبار مبادئ الفندق يأخذ 29

      الحكومية الناظمة.التشريعات  بتطبيق الفندق يلتزم 30

 جذب الموهوبين

 أو المستقبلية.  تمثل المواهب الذين يمتلكون مستويات عالية من الامكانيات، والقادرين على تحقيق اختلاف في أداء المنظمة من خلال مساهماتهم الحالية 
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      الكفاءات.  لجذب  الشاغرة الوظائف عن الفندق يعلن 31

      الفنادق. من بغيره للكفاءات مقارنة  عالية حوافز  الفندق يقدم 32

      عن الحوافز. رضاهم مدى  حول  المواهب آراء  الفندق  يستطلع 33

      .للكفاءات بالمشاركة في اتخاذ القرارات  الفندق يسمح 34

      توجد في الفندق معايير موضوعية لتقييم أداء الموهوبين.  35

 للمواهب. يمتلك الفندق  36
 
      ثقافة منظمية داعمة

 النداء العاطفي 

 أنه درجة تحفيز نية الشراء لدى المستهلكين بإثارة مشاعرهم الإيجابية أو السلبية. 

      يستخدم الفندق الاعلانات الإيجابية للتأثير على الزبائن. 37

      يبتعد الفندق عن إستخدام الاعلانات المضللة لزبائنه.  38

      يستخدم الفندق الاعلانات التي تتصف بالمرح للتعريف بخدماته.  39

تخاطب اعلانات الفندق عقول الزبائن عن طريق تقديم المعلومات   40

 الواقعية. 

     

      يستخدم الفندق الشخصيات المشهورة في الاعلان عن خدماته.  41

      خدماته. يسعى الفندق إلى تعريف الزبائن بخصائص  42

 الارتباط الذاتي

 للأليات التي يتحقق من خلالها ولاء العميل تجاه العلامة التجارية. 
 
 أساسيا

 
 أنه عملية نفسية تمثل نموذجا

      يستمتع العاملون بالحديث عن عملهم في الفندق.  43

      يشعر العاملون بارتباطهم بالعمل في الفندق. 44

      العاملون اصدقائهم للعمل بالفندق. ينصح  45

      يحب العاملون الحديث عن تجاربهم في الفندق. 46

      عن الفندق.  حديثهم  عند بالفخر يشعر العاملون  47

      في الفندق.  بعملهم الاستمراربرغبتهم ب يصرح العاملون  48

 تكنولوجيا المعلومات الجزء الرابع: 

افقتك عليها بوضع )تكنولوجيا المعلوماتالتالية تتعلق بالفقرات   ( تحت الإجابة المناسبة، يرجى بيان مدى مو

موافقة عالية   الفقرة

 
 
 جدا

موافقة  

 عالية

موافقة  

 متوسطة 

موافقة  

 منخفضة 

موافقة منخفضة  

 
 
 جدا

      يتم أرشفة معلومات الفندق إلكترونيا. 49

      صوتية للرد الآلي على استفسارات الزبائن.يمتلك الفندق وسائل   50

      يتم حفظ معلومات الفندق على أجهزة التخزين الثانوية في أماكن مختلفة.  51

      يمتلك الفندق أنظمة معلومات عالية المستوى.  52

      يستخدم الفندق أنظمة معلومات للمساعدة في عملية إتخاذ القرار.   53

      توجد وحدة إدارية تهتم بتطوير برمجيات الحاسوب في الفندق.  54

      توجد في الفندق شبكة انترانت داخلية.  55

      يستطيع الموظفون في الفندق إستخدام الإنترنت بجميع الأوقات.   56

      يتم إنجاز الأعمال بين الفندق والمنظمات الأخرى إلكترونيا.  57

      يوظف الفندق الكوادر البشرية الكفوءة في تكنولوجيا المعلومات. 58

      البرمجيات. يتم تدريب الموظفين على كيفية إستخدام  59

      يعين الفندق موظفين متخصصين في مجال تطوير البرمجيات. 60

      يشتري الفندق البرامج التي يستخدمها من شركات معتمدة.  61

      هناك تعليمات لمنع الموظفين من استخدام برامج منسوخة.  62

      يعاقب الفندق من يعبث بالبرمجيات الخاصة به. 63

 

 


