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مة   التنظيمي التغي إدارة  الفكري  المال رأس مسا

ة  ميدانية دراسة زائر لإتصالات العملية المدير لفة ا   با

Contribution of intellectual capital to management of organizational 

change 

A field study in Algeria Telecom operational directorate in Djelfa 
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ص   :م

عـــــــاده           بأ بمختلـــــــف الفكـــــــري ـــــال المــ رأس ن ــــــ بـ العلاقـــــــة ــــــل تحليـ ـــــ ــ ا ـــة الدراســــ المــــــــال(ـــــــدفت ــــري،رأس شـــ ال المـــــــال رأس

المــــال ،رأس ــــ يك يال اســــتخدمت) العلاقــــا حيــــث لفــــة، با زائــــر ا لإتصــــالات العمليــــة ــــة بالمدير ــــ التنظي ــــ التغي وإدارة

مــــن ــــون الم الدراســــة لمجتمــــع الشــــامل ــــ الم وتــــم المعلومــــات مــــع كــــأداة يان ســــت بمختلـــــف36الدراســــة عامل،وذلــــك

ة دار م   .مستوايا

اليھ؛وجود المتوصل النتائج م أ من ان التنظيو التغي إدارة و عاده بأ الفكري المال رأس ن ب ة قو طردية علاقة

لأنھ التنظي التغي إدارة أجل من الفكري المال برأس تمام بضرورة الدراسة اوصت الدراسة،كما محل المؤسسة

ة العصر والتحديات ات التغ ة مواج رئ   .مصدر

مفتاحية ا:لمات المال التنظيرأس التغي ،إدارة التنظي   .لفكري،التغي

Abstract : 

      The study aimed to analyze the relationship between intellectual capital in its 
different dementions with management of organizational change in Algerian 
telecom operational directorate in djelfa, we used questionnaire as a tool for 
gathering information, where sample of36 randomly at defferent levels of 
administration. 

      One of The most important results was existence of a strong positive relation 
intellectual capital and management of organizational change in organization under 
study. the study also recommended to pay attention to intellectual capital in order 
to manage organizational change in the face of modern changes and challenges. 

Keywords: intellectual capital; change management; management of 
organizational change. 

  : مقدمة. 1

أين      ، التغ عة سر ئة ب ظل اليوم منظمات شط ت

ا أصول م أ تمثل ا وتوظيف ا خلق ع والقدرة المعرفة أصبحت

التطورات ومواكبة ا، وتطور ا ونمو ا استمرار لضمان

سي وال دارة المعلوماتية مجالات سارعة الم ات والتغ

المج من ا وغ ق سو ال وطرق والوظائف،التكنولوجيا الات

اح ر وتحقيق المضافة القيمة خلق عملية ساسية و امة ال

المنظمة، داخل والتنظي داري أو ستغلا المستوي ع

وقت داف لتحقيق ا لوحد افية عد لم المادية فالموارد

وة ال خلق أسا مصدرا الفكري المال الرأس فيھ أصبح

ل إدارةوالداعم إ تحتاج ة خ ذه ف ستمرار، ع ا قدر

ة فكر أصول من تملكھ ما من ستفادة و التنظي التغي

ة متغ ئة ب ا بقا   .لضمان

ديث ا داري الفكر ا عل ركز ال ة دار يم المفا ومن

العملية  وعنصر مورد م أ باعتباره الفكري المال نتاجالرأس

داخل سواء التنظي التغي إدارة أجل فمن القيمة، وخلق

المنظمة تحتاج ارجية ا ية البي التحديات ة لمواج أو المنظمات

الملائمة ئة الب وخلق ة شر ال ا موارد لاستغلال ة وا ة رؤ إ

ع قادرة وكفاءات معارف من تمتلكھ ما توظيف ا ل تضمن ال
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والتغي ناءالتجديد و لية ي ال ا عمليا بداع وكذا ،

والتم البقاء لضمان ا ائ وز ا مورد مع نة مت   .علاقات

رأس   ن ب العلاقة عن للبحث نا دراس جاءت طار ذا

العلاقة طبيعة تحديد كذا ، التنظي التغي وإدارة الفكري المال

الفكري  المال رأس عاد أ ن ا(ب المال المالرأس رأس شري، ل

ي علاقا المال رأس ي، ي من) ال وذلك ، التنظي التغي وإدارة

العملية ة المدير ا وتطبيق ما ل المعرفية وانب با إلمام خلال

لفة با زائر ا   .لإتصالات

للدراسة1.1 الفرعية سئلة و الية ش   :طرح

م والمتمثلة معينة لة مش ع الدراسة معرفةتؤكد حاولة

، التنظي التغي إدارة و الفكري المال رأس ن ب العلاقة طبيعة

ومستوى ة، خ ذه عاده بأ الفكري المال رأس ام إس ومدى

التنظي التغي وإدارة الفكري المال رأس من ل إدراك

يجعلنا ما ذا و لفة، با زائر ا لإتصالات العملية ة المدير

ش التاليةنطرح   :الية

الفكري المال رأس ن ب العلاقة إدراك مستوى ما

تصالات مؤسسة داخل التنظيمي التغي وإدارة

ا؟ ف ن العامل نظر ة وج من لفة با ة زائر   ا

الفرعية سئلة من مجموعة ا سية الرئ الية ش وتتفرع

  :المتمثلة

الفكري- المال رأس ادراك مستوى العمليةما ة المدير

ا؟ ف ن العامل نظر ة وج من لفة، با زائر ا   لإتصالات

العملية- ة المدير التنظي التغي إدارة ادراك مستوى ما

ا؟ ف ن العامل نظر ة وج من لفة، با زائر ا   لإتصالات

الفكري- المال رأس ن ب إحصائيا دالة ارتباطية علاقة ثمة ل

و مستقل، عكمتغ تا كمتغ التنظي التغي إدارة ن

نظر ة وج من لفة، با زائر ا لإتصالات العملية ة المدير

ا؟ ف ن   العامل

الدراسة2. 1   : فرضيات

صياغة يمكن السابقة سئلة و الية ش خلال من

التالية   :الفرضيات

و سية الرئ ات:الفرضية لمتغ إدراك مستوى يوجد لا

التنظي(راسةالد التغي الفكري،إدارة المال لدى)رأس ،

لفة با زائر ا لإتصالات العملية ة بالمدر ن   .العامل

الثانية سية الرئ إحصائية:الفرضية دلالة ذو ارتباط لايوجد

ة المعنو مستوى إدارة≥α)  0,05( عند و الفكري المال رأس ن ب

لإ العملية ة المدير التنظي لفة،التغي با زائر ا تصالات

ا ف ن العامل نظر ة وج   .من

التا الفرعية الفرضيات من مجموعة ا م   :وتتفرع

 -مستوى عند إحصائية دلالة ذو ارتباط لايوجد

ة إدارة≥α)  0,05( المعنو و شري ال المال رأس ن ب

زائر ا لإتصالات العملية ة المدير التنظي التغي

من لفة، ابا ف ن العامل نظر ة   .وج

 مستوى عند إحصائية دلالة ذو ارتباط لايوجد

ة إدارة≥α)  0,05( المعنو و يك ال المال رأس ن ب

زائر ا لإتصالات العملية ة المدير التنظي التغي

ا ف ن العامل نظر ة وج من لفة،   .با

 مستوى عند إحصائية دلالة ذو ارتباط لايوجد

ة إدارة≥α)  0,05( المعنو و ي العلاقا المال رأس ن ب

زائر ا لإتصالات العملية ة المدير التنظي التغي

ا ف ن العامل نظر ة وج من لفة،   .با

الدراسة3.1 مية   :أ

يلقى موضوعا ناول ت ا و الدراسة ذه مية أ تتج

دي ا ة دار بحاث و دبيات ا كب تماما لھا وما ثة،

ساسية يم المفا وتفعيل المؤسسات، داف أ تحقيق مية أ

التغي وإدارة الفكري المال رأس ضمن المندرجة ة النظر

خلال من الدراسة ذه من المتوقعة ضافات و ، التنظي

المال رأس ين المتغ ن ب ط الر محاولة يم المفا ذه تطبيق

وإ مستقل كمتغ عالفكري تا كمتغ التنظي التغي دارة

ة المدير ين المتغ من ل ات لمستو وا تصور ن و وت

لفة با زائر ا لإتصالات   .العملية

الدراسة4.1 داف   :أ

تحقيق ا الدراسة لة مش تحديد ضوء الباحثان س

التالية   :داف

با- الفكري المال رأس عاد أ ادراك مستوى العمليةمعرفة ة لمدير

ا ف ن العامل نظر ة وج من لفة، با زائر ا   .لإتصالات

العملية- ة بالمدير التنظي التغي إدارة ادراك مستوى معرفة

ا ف ن العامل نظر ة وج من لفة، با زائر ا   .لإتصالات
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التغي- وإدارة الفكري المال رأس عاد أ ن ب العلاقة طبيعة تحديد

و منالتنظي خ ذا الفكري المال رأس ام اس انية ام

ا ف ن العامل نظر ة   .وج

الدراسة5.1   :حدود

انية والم ة شر وال الموضوعية دود ا الدراسة حدود تمثلت

التا الزمنية   :و

الموضوعية  دود تحليل:ا ع أسا ل ش الدراسة اقتصرت

الفكري المال رأس ن ب التنظيالعلاقة التغي إدارة و عاده بأ

لفة با زائر ا لإتصالات العملية ة   .بالمدير

ة شر ال دود من:ا ل ك الدراسة مجتمع ع الدراسة ارتكزت

العملية ة بالمدير ة دار م ا مستو مختلف ن العامل

لفة با زائر ا   .لإتصالات

انية الم دود ة:ا النظر الدراسة بإسقاط دراسةقمنا ل ش

لفة با زائر ا لإتصالات العملية ة بالمدير ع   .ميدانية

الزمنية دود الذي:ا الزم بالسياق الدراسة ذه تتحدد

موسم و و فيھ ت   .2018-2017اجر

الدراسة6.1 بيانات جمع وأداة   :من

عن جابة خلال من الدراسة داف أ تحقيق غرض

ا ساؤلات وال الية الوصفيش المن باستخدام قمنا لفرعية،

الدراسات ذه مثل وأغراض طبيعة مع ي الذي ، التحلي

الفكري المال رأس والمتمثلة ات المتغ وتحليل وصف خلال من

مع كأداة يان ست استخدام وتم ، التنظي التغي وإدارة

بواسطة ا تحليل ثم ا تحكيم عد وذلك الدراسة معلومات

ي حصا نامج ذهspssال ل التوصيات و النتائج لإستخلاص

  .الدراسة

للدراسة.2 النظري   طار

الفكري  1.2 المال رأس وم   :مف

والمعرفةان المؤسسة ثقافة يتمثل الفكري المال رأس

براءات و ة التجار والعلامات اع التكنولوجية للعمليات(خ

العاملونوالمعارف) والتصاميم ا يتقاسم ال العملية

ات وا الكفاءات وكذلك اكمة المؤسسة   1.الم

ن ساس و و قيمة إ ا ل تحو يمكن ال المعرفة و و

ة فكر ملكية ا تحول   2.و

انت إذا فكري مال رأس عد م ومعلوما ن العامل ارات م إن

المؤسسات ارات الم تلك يمتلك من يوجد لا بحيث ة متم

يدفع قيمة ا ل ون ي أي اتيجية اس ا و عن فضلا المنافسة،

للمنتجات م شرا ق طر عن ا عل صول ل ثمنا ا ل ون الز

ة   .المتم

مجمو  أنھ ع عرف والمعتمدةو المتفردة المعرفية صول عة

والعلاقة العمل، ونظم ومتطلبات المبدعة ة شر ال العقول ع

ساليب و ار، للأف المستمر نتاج ا تؤدي وال العملاء، مع

ا قدرا وتدعم للمؤسسة، مضافة قيمة تحقق ال ديدة ا

   3.التنافسية

الفكري  المال رأس ف عر يمكن ذاتومنھ صول تلك انھ ع

علاقة كذا و لذلك المناسب ل ي ال و ة شر ال الموارد من القيمة

ة خ ذه ستطيع مال رأس عد التا و ا، ائ ز مع المؤسسة

متعددة تنافسية مزايا   . كسب

الفكري  2.2 المال رأس   :مكونات

متعددة        ا فنجد الفكري المال رأس يفات تص عن أما

المضمون،ومخ شابھ وت تتقاطع ا أ غ ن المفكر حسب تلفة

ي فيما ا م أ ذكر   :يمكننا

فئات ثلاث الفكري المال رأس يوارت س المال:صنف رأس

ي و الز المال ورأس شري، ال المال رأس ، يك   4.ال

الفكري(mackenzie&winkelen)وصنف المال رأس ونات م

التالية المعادلات   :حسب

Intellectual capital=human capital+structural capital 

الفكري  المال شري =رأس ال المال حيث+ رأس ، يك ال المال  :رأس

structural capital=customer capital+organizational capital 

يك ال المال ي=رأس و الز المال حيث+رأس ، التنظي المال  :رأس

organizational capital=innovation capital+process capital 

التنظي المال اري =رأس بت المال العملية،+رأس المال رأس

 :حيث

innovation capital= Intellectual property +intangible 

assets5    
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شمل  أساسية عناصر عة أر ا صنفھ من ناك صولو

وأصول ة، الفكر الملكية أصول التحتية، ية الب أصول ، ة شر ال

  6.السوق 

الفكري 3.2 المال رأس   :أدوار

مركزه        عليھ ا يفرض أدوارا يؤدي الفكري المال رأس إن

وحدد يharrison and sullivanالمؤسسة يأ بما دوار   :ذه

تية  . أ الممارسات شمل و الدفاعية   :دوار

 رأس إبداعات من المتولدة دمات وا المنتجات حماية

للمؤسسة الفكري   .المال

 بداع و التصميم ة حر   .حماية

  الدعاوي رفع وتجنب الصراعات حدة   .تخفيف

التالية  . ب الممارسات وتضم ومية ال   :دوار

 ق طر عن العائد المتولدة:توليد دمات وا المنتجات

الفكري المال رأس إبداعات   .للمؤسسةمن

 والمنتجات دمات ول ديدة ا للأسواق س مقاي ار إبت

ديدة   .ا

 ن المنافس تكنولوجيا اق لإخ منافذ   .يئة

 جديدة أسواق إ النفاذ آليات   .تحديد

 دد ا ن المنافس دخول عيق اتيجية إس  7.صياغة

التنظيمي4.2 التغي إدارة وم   :مف

التغي ف عر من لابد التغي ادارة وم مف ا التطرق قبل

و ية العر اللغة التنظي التغي أن حيث اسم: التنظي

ان ما غ ع وجعلھ بدلھ أي ء ال وغ غ الفعل من مشتق

مر عليھ وغ حولھ:ليھ، حالھ، عن ء ال غ و ، حولھ

عا قولھ دلھ،وذلك {و
ً
عْمَة

ّ
ِ ا ً ّ

ِ
َ
مُغ يَكُ مْ

َ
ل ھَ

َّ
الل نَّ

َ
بِأ لِكَ

َٰ
ذ

سَمِيعٌ ھَ
َّ
الل نَّ

َ
وَأ مْ ِ سِ

ُ
نف

َ
بِأ مَا وا ُ ّ

ِ
َ
غ ُ ٰ َّ حَ وْمٍ

َ
ق ٰ َ

عَ ا َ عَمَ
ْ َ
أ

  8).53:(نفال}عَلِيمٌ 

المؤسسة اتيجية إس و ثقافة أو تنظيم غي و التغي ان

ئة الب ات للتغي يجة فرادكن أو   9.التكنولوجيا

ا أ ع فتعرف التنظي التغي إدارة نضباط: أما و

ا ا و ديد ا داء تلبية ن والموظف للمؤسسة يضمن الذي

وفعالية سرعة داف   10.لتحقيق

التغي إدارة ان يرى من ناك من:و المؤسسة ل تحو عملية

عم شمو من تطبيق اخلال ا ا الواقع من متدرج

والسلوك عمال ر تطو خلال من اليھ الوصول المراد الواقع

المستمر التغي ز لتعز عملية أساليب   11.باتباع

المؤسسة وضع ل تحو عملية التنظي التغي إدارة ومنھ

ة شر ال ا موارد من ل إدارة مع مستقب وضع ا ا ا

وتن اصلةوالمالية ا ات التغي لمواكبة يجة كن ا ر وتطو ا   .ظيم

التغي5.2 إدارة مية   :أ

تحتم ال مور عض لوجود التغي إدارة مية أ عود

عصر المختلفة التغي أساليب سارع ك ، التغي حدوث

ة لمواج التغي إحداث ن المعاصر ن المدير ع يجب إذ العولمة،

المع وإشراكالتحديات المتاحة، الفرص ولإستغلال اصرة،

أجل من ة ومتم مبدعة بطرق وإدارتھ التغي احداث ن العامل

  .إنجاحھ

يتطلب الذي مر السوق، المؤسسة بات ب ميتھ أ وترتبط

المؤسسة ستطيع ح العالم مستوى ع التطور مواكبة

ايد الم ن لك المس طلب يعاب   .اس

ز ت منكما ا ف لابد ون ي معينة حالات التغي مية أ

التالية الات ا المؤسسة التغي وإحداث   :التدخل

 تنجز أن ا ل المخطط داف تحقيق الفشل

بدخول مر يتعلق عندما معينة،وخاصة زمنية ة ف

دد ا ن   .منافس

 وخاصة العمل إجراءات ا ديثة ا التقنيات إدخال

ب وتدر ات التغي اجراء تتطلب وال ا، م المعقدة

ن   .العامل

 تقلبات ة لمواج عة سر استجابة المؤسسة التغي

ارجية ا ا ئ   .ب

فراد سلوك التأث ع التغي مية أ ز وت

لدى اجة ا إثارة ع عمل التغي باحداث ن،فالبدء العامل

بالتغي البدء ع   12.خر

التنظيمي 6.2 التغي   :مجالات

المؤسسة      التالية المجالات التنظي التغي   :شمل

عمال و أعمال:شطة المثال،إحداث يل س ع ون و

أخرى  شطة أ مع شطة أ دمج جديدة،أو شطة   وأ

شري  ال م:العنصر ادة ز ل ش المجال ذا ات التغي تأخذ

م تخفيض أو بالقوى التدر خلال من ا ار م ادة ز أو ا

  والتنمية
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المادية التكنولو:الموارد المستوى لات،رفع عدد كتغي

  ...المستخدم

القائمة،:السياسات السياسات إلغاء ل ش نا التغي أخذ و

ا المعمول سياسات عديل جديدة، أخرى   .إدخال

العمل وإجراءات سي:طرق ت ل ش نا التغي أخد لتحقيقو ا ط

جديدة طرق داء،إدخال   13...السرعة

التنظيمي ل ي تقسيم:ال إعادة ل ش ع نا التغي ون و

ا دمج أو جديدة إدارات ة،إحداث دار   14.الوحدات

التنظيمي التغي إدارة الفكري المال رأس مية  :أ

للمعرفة         قيقي ا ثمار س و الفكري المال رأس والإن

القادرة العملية القوة و و امل، المت النظام خدمة ع القدرة ا ل

والتغي والتجديد بداع   15.ع

العمل ع قادر ونھ ة شر ال الفكري المال رأس يمز ما ان

ية مب فراد معرفة لأن بالندرة يتم كما ة، المتغ الظروف

التطبيقي م ا خ و م معارف خصوصيةع مع الممزوجة ة

لدى مستدامة تنافسية ة م يجعلھ مما المؤسسة، وثقافة

التغي عملية ا ورك ديثة ا   16.المؤسسات

تحتاج التنظي التغي إدارة أن تج ست سبق ما خلال من

المال رأس وخاصة اصلة ا ات التغي لمواكبة فكري مال رأس ا

ا عت الذي شري فرادال فتقبل المؤسسة، الرئ لمحرك

ا أ ن ح عملياتھ، انجاح ع والعمل التنظي للتغي

وسلوكية، معرفية ارات وم كفاءات ذات ة شر موارد تتطلب

لية ي ال المجالات التنظي التغي ادارة أجل من وايضا

ا ذلك، تحقيق ع قادر يك مال رأس تتطلب ضافةبالمؤسسة

ضمان اجل من وذلك ي العلاقا المال رأس ع فاظ ا ا

اصلة ا التنظي التغي لعمليات م وتقبل والموردين ائن الز

م ل المقدمة دمات ا أو المنتجات تمس قد ال   .المؤسسة

للدراسة.3 التطبيقي   طار

الدراسة1.3 وعينة الدراسة الشامل:مجتمع الم إعتمدنا

للمجت ك الدراسة   .مع

  مجتمع وعینة الدراسة):01(الجدول

  مجتمع الدراسة  عدد الاستمارات الموزعة  عدد استمارات المسترجعة  عدد الاستمارات المفقودة

7  29  36  36  

  .spssمن اعداد الباحثان بناءاً على نتائج 

     

جعنا اس تمثل)  29(عدما

وجدنا)%80.55(سبة استمارة

المفقودة ستمارات ) 7(عدد

سبة ما%) 19.45 (وتمثل ذا و

التحليل بإجراء لنا سمح

  .اللازم

عينة2.3 ووصف تحليل

  :الدراسة

بتحليل قمنا الدراسة عينة ووصف تحليل أجل من

والرسوم داول ا خلال من للعينة ة المئو سب وال التكرارات

ي الآ   :البيانية

  

س- :                  ا

دول  عينة): 02(ا ع توز

س ا حسب   الدراسة

  

  

  

  

  

  

سبة  التكرار   ال

ور   %72.4  21  الذ

 %27.6  8  ناث

 %100  29  المجموع
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نتائج ع
ً
بناءا الباحثان اعداد   .spssمن

أك        ور الذ سبة أن أعلاه دول وا ل الش خلال من يت

بلغت حيث ناث سبة ب ناث) %72.4(مقارنة   ).%27.6(أما

  :العمر-

دول  العمر): 03(ا حسب الدراسة عينة ع   توز

  

    

  

  

  

  

  

  

نتائج ع
ً
بناءا الباحثان اعداد   .spssمن

ال الغالبة الفئة أن أعلاه دول وا ل الش من يت

أصبحت40ا31من اليوم المؤسسات أن ع يدل ذا و سنة

ارات والم الكفاءات ذوي فراد ع التوظيف سياسات عتمد

معا ة   .وا

التعليمي-   :المستوى

دول  الدراسة): 04(ا عينة ع توز

التعليمي المستوى   حسب

  

  

  

  

  

  

نتائج ع
ً
بناءا الباحثان اعداد   .spssمن

ن العامل أغلبية أن أعلاه دول وا ل الش خلال من ن ب ي

ون طبي ذا و جامعية، ادات ش يحملون العملية ة بالمدير

ع العلمية لات المؤ ذوي تحتاج اليوم مؤسسات تتجھ أصبحت

للعمل ديدة ا بالمتطلبات   .دراية

ة- ا   :سنوات

دول  عينة): 05(ا ع توز

ا  حسب   ةالدراسة

  

  

  

 

  

نتائج ع
ً
بناءا الباحثان اعداد   .spssمن

ة المدير ذه موظفون أعلاه دول ا خلال من يت

من أك لفة با زائر ا لإتصالات مما10العملية ة خ سنوات

من للإستفادة ا لد الفكري المال رأس ع تحافظ ا أ ع يدل

م ا   .خ

ا- شغلو ال  :المناصب

دول  المنصب): 06(ا حسب الدراسة عينة ع   توز

  

  

  

  

  

  

ع
ً
بناءا الباحثان اعداد من

  .spssنتائج

سبة  التكرار     ال

من  6.9%  2  30أقل

 55.2%  16  40ا31من

 31%  9  50ا41من

من  6.9%  2  50أك

  %100  29  المجموع

سبة  التكرار     ال

 24.1%  7  ثانوي 

 62.1%  18  جام

 13.8%  4  أخرى 

 100%  29  المجموع

سبة  التكرار     ال

من  % 31  9  سنوات5أقل

 %27.6  8  10ا5من

من  %41.4  12  سنوات10أك

 %100  29  المجموع

سبة  تكرار  المنصب   ال

 69%  20  إطار

تحكيم  13.8%  4  عامل

تنفيذ  8.2%  5  عامل

 %100  29  المجموع
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بالمؤسسة ن العامل أغلب أن أعلاه دول ا خلال من يت

وذلك إطارات، الدراسة محل

العملية ة المدير ا و طبي

زائر ا لإتصالات سية الرئ

لات مؤ ا تحتاج لفة با

وكفاءات ات ا وذوي علمية

 .عالية

الدراسة3.3 أجل: ثبات من

الدراسة أداة ثبات مدى معرفة

باستخ لأداةقمنا بحسابھ قمنا وقد كرونباخ ألفا معامل دام

ق سو ال سواء الدراسة محاور من محور ل ول ل ك الدراسة

التا دول ا ن مب و كما الوظيفي، الرضا أو   :الداخ

  

  

  

دول الدراسة):07(ا   ثبات

  

  

  

  

  

ع
ً
بناءا الباحثان اعداد من

  spssنتائج

خلال من لنا يت

محاور قيمة أن أعلاه دول ا

تبلغ ل ك سبة) 0.937(الدراسة بال وأيضا ممتازة، قيمة و

الفكري  المال رأس التغي) 0.923(للمحور وإدارة

ع) 0.865(التنظي مما ممتازة، ذهقيم ل النتائج نفس اعطاء

والشروط، الظروف نفس مرة من أك ا ع توز تم لو بانة س

م عض مع ن المستجو إجابات ام وا امل ت مدى وايضا

بانة س فقرات ع   .البعض

الدراسة4.3 عينة إجابات وميولات ات اتجا   :دراسة

للفقرات ة المئو سب وال التكرارات حساب خلال من وذلك

عينة لإجابات ة المعيار نحرافات و سابية ا والمتوسطات

  .الدراسة

شري - ال المال رأس  : عد

  متوسطات وانحرافات فقرات ومحور بعد رأس المال البشري):08(الجدول 

  

رقم 
الع

  بارة

المتو  التكرارات والنسب  العبارة
سط 

الحسا
  بي

الانحراف 
  المعیاري

  الإتجاه

غیر 
وافق م

 بشدة 

غیر  محاید  وافق م
 موافق 

وافق م
 بشدة 

تعمل المؤسسة على  01
الاحتفاظ بالأفراد ذوي 

المھارات والمعارف 
  المتنوعة

  محاید  0.97  2.62  1  3  13  8  4

13,8  27,6  44,8  10,3  3,4  

تتناسب مؤھلات الأفراد  02
  مع الوظائف الموكلة لھم

  محاید  1.06  2.93  2  6  12  6  3

10,3  20,7  41,4  20,7  6,9  

تحرص المؤسسة على  0 3
مشاركة أفرادھا في 

  محاید  0.77  2.58  /  2  16  8  3

الدراسة الفقرات  محاور الثبات  عدد   معامل

الفكري  المال   0.923  12  رأس

التغيإدارة

  التنظي

8  0.865  

ل ك   0.937  20  الدراسة



جتماعية و سانية العلوم والدراسات للأبحاث ية العر المجلة وأبحاث  دراسات

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- ال2020 جانفي 1عدد12مجلد عشرثانالسنة  ية

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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دورات تدریبیة لزیادة 
  معارفھم

10,3  27,6  55,2  6,9  /  

تتطلب الوظیفة امتلاك  0 4
مھارات عملیة لانجاز 

  العمل بشكل متمیز

  لااوافق  0.82  0.44  /  3  10  13  3

10,3  44,8  34,5  10,3  /  

  متوسط  0.72  2.64  المتوسط الحسابي ككل

نتائج ع
ً
بناءا الباحثان اعداد   spssمن

المال       بالرأس تمام أن أعلاه دول ا خلال من لنا يت

شري  عض) 0.76(ال لوجود نظرا تصالات ة مدير متوسط

الدورات ونقص عالية، ارات م تتطلب لا ية روتي الوظائف

من ستفادة و م وظائف م معارف ادة لز ية مالتدر ارا م

المؤسسات موارد اغ من شري ال المال رأس   .ون

يك- ال المال رأس   :  عد

 :متوسطات وانحرافات فقرات ومحور بعد رأس المال الھیكلي):10(الجدول 

رقم 
العبار

  ة

المتو التكرارت والنسب العبارة
سط 

الحسا
  بي

الانحر
اف 

المعیا
  ري

 الاتجاه

غیر 
موا
فق 
  بشدة

مواف
 ق 

غیر   محاید
  وافقم

وام
فق 
  بشدة

لمؤسسة على تحرص ا  01
تزوید العاملین بكافة 

التجھیزات الخاصة بأنظمة 
المعلومات اللازمة لأداء 

  العمل

  محاید  0.72  2.62  /  3  13  12  1

3.4  41.4  44.8  10.3  /  

یمتلك الأفراد حریة اتخاذ   02
القرارات المتعلقة بأعمالھم 
الیومیة عن طریق تفویض 

  واسع للسلطات

  محاید  0.83  3.13  /  11  12  5  1

3.4  17.2  41.4  37.9  /  

طبیعة العلاقات بین   03
الرؤساء والمرؤوسین 

محددة بشكل واضح وفق 
تدرج الھیكل التنظیمي 

  للمؤسسة

  محاید  0.96  2.69  /  6  12  7  4

13.
8  

24.1  41.4  20.7  /  

تقوم المؤسسة بتطویر  04
الإداریة باستمرار العملیات 

  لتقلیل الأخطاء في العمل

  محاید  1.00  2.68  /  7  10  8  4

13.
8  

27.6  34.5  24.1  /  
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  spssمن اعداد الباحثان بناءاً على نتائج 

يك    ال المال بالرأس تمام أن أعلاه دول ا خلال من لنا ض) 2.78(متوسطيت التفو و المعلومات بتدفق ا ال تمام ونقص

زائر ا لإتصلات العملية ة المدير   .اللازم

ي- العلاقا المال رأس   :عد

  متوسطات وانحرافات فقرات ومحور بعد رأس العلاقاتي):11(لجدول ا
  spssمن اعداد الباحثان بناءاً على نتائج 

  متوسط  0.67  2.78  المتوسط الحسابي ككل

رقم 
  العبارة

المتوسط   التكرارت والنسب العبارة
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 الاتجاه

غیر 
موافق 

  بشدة

غیر   محاید  موافق
  وافقم

وافق م
  بشدة

تھتم المؤسسة بتحقیق ولاء   01
الزبائن والحفاظ على 

  علاقات طیبة معھم

  موافق  1.18  2.55  1  6  8  7  7

24.1  24.1  27.6  20.7  3.4  

تھتم المؤسسة بمعرفة أراء   02
زبائنھا واقتراحات 

  والإصغاء لھم وحل مشاكلھم

  محاید  1.05  3.03  2  7  13  4  3

10.3  13.8  44.8  24.1  6.9  

تساھم كل الأقسام والإدارات   03
في المؤسسة لتلبیة متطلبات 

  ورغبات الزبائن

  محاید  1.03  2.82  1  6  13  5  4

13.8  17.2  44.8  20.7  3.4  

تدرس المؤسسة باھتمام كل   04
المشاكل وشكاوي الموردین 

  وتسعى لحلھا

  محاید  0.85  2.65  /  5  11  11  2

6.9  37.9  37.9  17.2  /  

  متوسط  0.89  2.76 المتوسط الحسابي ككل
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ي العلاقا المال بالرأس تمام أن أعلاه دول ا خلال من لنا الولاء) 2.76(يت ع فاظ با تصلات ة مدير تم حيث ،

م احا واق ائن الز اوي لش للاستماع نقص ناك ولكن ائن الز مع الطيبة   .والعلاقات

التنظيمي- التغي إدارة  :عد

  .وانحرافات فقرات ومحور بعد إدارة التغییر التنظیميمتوسطات ):12(الجدول 

رقم 
  العبارة

المتوسط   التكرارت والنسب  العبارة
  الحسابي

الانحرا
ف 

  المعیاري

  الاتجاه

غیر 
موافق 

  بشدة

غیر   محاید  موافق
  وافقم

وافق م
  بشدة

تعمل المؤسسة حالیا على تغییر   01
  أھدافھا الإستراتجیة

 لا اوافق  0.87  2.48  /  3  12  10  4

13.8  34.5  41.4  10.3  /  

تطبیق المؤسسة أفضل مستوى من   02
  الشفافیة في سیاستھا المختلفة

 محاید  0.94  3.20  1  11  12  3  2

6.9  10.3  41.4  37.9  3.4  

نشعر بان المؤسسة الآن في أفضل   03
  حالات الكفاءة

 محاید  0.86  3.37  /  16  10  1  2

6.9  3.4  34.5  55.2  /  

نشعر بأن المؤسسة الآن في أفضل   04
  حالات الفاعلیة

 محاید  0.97  3.20  1  12  10  4  2

.9  13.8  34.5  41.5  3.4  

تتبني المؤسسة حالیا ھیاكل ونظما   05
  وإجراءات عمل جدیدة

 محاید  0.86  2.62  /  4  13  9  3

10.3  31.0  44.8  13.8  /  

إن التغییر أثار مھمة في مستقبلي   06
  الوظیفي في ھذه المؤسسة

 لا اوافق  1.07  2.34  1  3  8  10  7

24.1  34.5  27.6  10.3  3.4  

أعتقد بأن المؤسسة تقوم بمھام   07
 كبیرة في إدخال برامج للتغییر  

 محاید  0.96  2.68  /   12  7  4

13.8  24.1  41.4  20.7  /  

أرى أن على كل فرد في المؤسسة   08
  دعم عملیة التغیر

 محاید  1.08  2.62  /  7  10  6  6

20.7  20.7  34.5  24.1  /  

0.6  2.81  المتوسط الحسابي ككل
8  

  متوسط

  spssمن اعداد الباحثان بناءاً على نتائج 
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متوسط التنظي التغي بإدارة تمام أن أعلاه دول ا خلال من لنا ة) 2.81(يت المدير أن تج ست ومنھ تصالات ة مدير

االعملية ل ا ا بالوضع وراضية التنظي للتغي س لا لفة با زائر ا   .لإتصالات

الدراسة-3-4 فرضيات   :اختبار

بارسون معامل استخدمنا الدراسة فرضيات اختبار أجل مجالاتھ(pearson)من بمختلف الفكري المال للرأس علاقة ناك انت ان لمعرفة

التنظي التغي إدارة الدراسةع محل   مؤسسة

  اختبار الفرضیات الفرعیة الدراسة):13(الجدول

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  spssمن اعداد الباحثان بناءاً على نتائج 

يت أعلاه دول ا خلال ة من الصفر الفرضية نرفض

وH0و البديلة الفرضية انھH1 ونقبل ع تنص وال

ةعلاقةوجدت معنو مستوى عند احصائية دلالة  ≥α  0,05ذو

علاقةلبعد ناك و التنظي التغي إدارة ع شري ال المال راس

البعدين ن ب متوسطة المالطردية رأس مستوى إرتفع لما ف

، التنظي التغي إدارة مستوى إرتفع شري الفرضية ال ونرفض

الثانية ة الثانيةH0الصفر البديلة الفرضية تنص  H2ونقبل وال

ت انھ ةعلاقةوجدع معنو مستوى عند احصائية دلالة ذو

0,05  α≤ التنلبعد التغي إدارة ع يك ال المال ظيراس

مستوى إرتفع لما ف البعدين ن ب متوسطة طردية علاقة ناك و

ونرفض ، التنظي التغي إدارة مستوى إرتفع يك ال المال رأس

الثالثة ة الصفر الثالثةH0الفرضية البديلة الفرضية ونقبل

H3ت انھ ع تنص عندعلاقةوجدوال احصائية دلالة ذو

ة معنو إدارةدلبع ≥α  0,05مستوى ع ي العلاقا المال راس

البعدين ن ب متوسطة طردية علاقة ناك و التنظي التغي

التغي إدارة مستوى إرتفع يك ال المال رأس مستوى إرتفع لما ف

الدراسة محل المؤسسة   .التنظي

  اختبار الفرضیة الرئیسیة للدراسة):14(الجدول

إدارة التغییر   رأس المال الفكري  
  التنظیمي

رأس المال   رأس المال الھیكلي  رأس المال البشري 
  الزبوني

  التغییر التنظیمي

  معامل برسون رأس المال البشري

SIG 

1 

/ 

0.750  

0.00 

0.703  

0.00 

0.554  

0.002 

  معامل برسون رأس المال الھیكلي

SIG 

0.750  

0.00 

1 

/ 

0.692  

0.00 

0.666  

0.00 

  معامل برسون رأس المال الزبوني

SIG 

0.703  

0.00 

0.692  

0.00 

1 

/ 

0.690  

0.00 

  معامل الارتباط التغییر التنظیمي

SIG 

0.554  

0.002 

0.666  

0.00 

0.690  

0.00 

1 

/ 
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  معامل برسون  رأس المال الفكري

  

1  0.710  

sig /  0.000  

  معامل برسون  إدارة التغییر التنظیمي

  

0.710  1  

sig 0.000  /  

  spssمن إعداد الباحثان بناءا على نتائج

معامل أن أعلاه دول ا من احصائيةيت دلالة لھ رتباط

ة المعنو مستوى عن حتمالية قيمتھ انخفاض ،0.05بدلالة

ومصداقية احصائية دلالة لھ رتباط معامل يجعل ما ذا و

وإدارة الفكري المال رأس ن ب ة قو طردية علاقة ناك و تحليل،

ارتفع الفكري المال رأس مستوى ارتفع لما ف ، التنظي التغي

الدراسة،ومن محل المؤسسة التنظي التغي ادارة مستوى

ان نجد الميدانية الدراسة ع ة النظر يم المفا مطابقة خلال

التغي إدارة انجاح م سا عاه أ بمختلف الفكري المال رأس

سية الرئ الفرضية نقبل ومنھ يح، والعكس التنظي

انھH*1البديلة ع نصت احصائيةعلاقةوجدتوال دلالة ذو

ة معنو مستوى وإدارة ≥α  0,05عند الفكري المال لراس

التنظيمي   .التغي

  :خاتمة.4

يم        المفا ايضاح ا السابقة الدراسة خلال من تطرقنا

لإلمام التنظي التغي وإدارة الفكري المال لرأس ة النظر

اضافة الدراسة، لموضوع ة النظر وانب اسقاطبا محاولة ا

العملية ة المدير ميدانية دراسة ة النظر يم المفا ذه

النتائج م أ استخراج ذلك محاولة لفة، با زائر ا لاتصالات

التالية   :والتوصيات

التالية:النتائج النتائج ا الدراسة   :توصلت

 فكري مال رأس ا تحتاج التنظي التغي إدارة أن

شريلمواكبة ال المال رأس وخاصة اصلة ا ات التغي

فتقبل المؤسسة، الرئ المحرك عت الذي

عملياتھ انجاح ع والعمل التنظي للتغي فراد

وسلوكية، معرفية ارات م ذات ة شر موارد يتطلب

المجالات التنظي التغي ادارة أجل من وايضا

رأس تتطلب بالمؤسسة لية ي عال قادر يك مال

المال رأس ع فاظ ا ا اضافة ذلك، تحقيق

والموردين ائن الز ضمان اجل من وذلك ي العلاقا

اصلة ا التنظي التغي لعمليات م وتقبل

المقدمة دمات ا أو المنتجات تمس قد ال المؤسسة

م   .ل

ن- العامل ات اتجا لإتصالات انت العملية ة زائرالمدير ا

لفة الفكري   با المال رأس حول درجة،متوسطة ع يدل مما

الفكري المال رأس عاد أ جاءت وكذلك عليھ، للموافقة متوسطة

ي( العلاقا مال رأس ، يك ال المال رأس شري، ال المال ) رأس

متوسط   .بمستوى

مال- راس ع تحرص الدراسة محل مؤسسة ان من بالرغم

إلا ، شري قدراتال امتلاك ع اف ل ش تحرص لا ا أ

المال للرأس ا ن تب من الرغم و م، ر وتطو م تدر ع رص وا

تحرص لا ا أ إلا م مع طيبة علاقات بناء ع وتحرص ي و الز

م او وش م احا إق سماع ع اف ل   .ش

العملية- ة المدير التنظي التغي إدارة مستوى ادراك

لفةلإتص با زائر ا عكسھ الات ما ذا و متوسطا، ان

عينة اجابات أن ع مما ا، فقرا لأغلب المتوسط المستوى

التغي إدارة لمحور سا تجا وأك تا ش أقل انت الدراسة

الوقت التنظي التغي إ س لا ا أ ن ب و ، التنظي

ا ا المؤسسة بوضع راضية ف ا   .ا

إدارة- و الفكري المال رأس ن ب موجبة ة قو علاقة ناك أن ن تب

لما ف لفة، با لإتصالات العملية ة المدير التنظي التغي

التغي ادارة مستوى ارتفع الفكري المال رأس مستوى ارتفع

ع مما يح، والعكس الدراسة محل المؤسسة التنظي

الفكري المال رأس أن إدارةذا م سا عاده أ بمختلف

الدراسة محل بالمؤسسة التنظي   .التغي

اح:التوصيات اق يمكن الدراسة ا ل توصلت ال النتائج ظل

ي   :ما
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لفة- با زائر ا لإتصالات العملية ة المدير تمام إ ادة ز ضرورة

شري ال المال رأس ر وتطو تنمية من فلابد الفكري، المال بالرأس

ع م وقدر م معارف و م ارا م من ستفادة أجل من ا لد

ا لد يك ال المال برأس تمام جب و ، التنظي التغي

خلال من وذلك اللازمة والدقة بالسرعة تصال تدفق ادة وز

ع العمل كذلك م، عمل عن افية ال بالمعلومات ن العامل د تزو

اق و اوى ش أك المالتمام رأس لتنمية ائن الز احات

ا لد ي   .العلاقا

لإتصالات- العملية ة المدير التنظي التغي إدارة ضرورة

فاظ فا اللازم، التنظي التغي ع والعمل لفة با زائر ا

ات للتغ نظرا مؤسسة أي صا س ل القائم الوضع ع

ا ا الوقت نة   .الرا

تو - أنھ الفكريبما المال رأس ن ب ما وطردية ة قو علاقة جد

زائر ا لإتصالات العملية ة المدير التنظي التغي وإدارة

التغي أجل من الفكري ا مال رأس تفج ع العمل يجب

ا لد المتواجدة ة شر ال الكفاءات خلال من وإدارتھ، التنظي

العمليات والتجديد بداع ع تقديموالعمل و لية ي ال

وجذب م ل صغاء و الموردين ائن الز احتياجات وتلبية خدمات

  .الموردين

خلالإن- فمن التنظي التغي مصدر و الفكري مال رأس

ستطيع العمل أساليب ر وتطو ديدة ا ار اف ار وابت ابداع

التغي إدارة ستطيع ي و والنمو، حسن ا التغي المؤسسة

ا ل الفكري المال رأس ة تقو من لابد   .التنظي

 

  :الأشكال والرسومات البیانیة.5

  توزیع عینة الدراسة حسب الجنس): 01(الشكل 

  

  

  توزیع عینة الدراسة حسب الجنس): 02(الشكل 

  

0 التكرار

50

100

التكرار

النسبة

العمر

30أقل من 

40الى  31من 

50الى  41من

50أكثر من 
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  توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي): 03(الشكل 

  

  توزیع عینة الدراسة حسب الخبرة): 04(الشكل 

  

  توزیع عینة الدراسة حسب المنصب): 05(الشكل 

  

  :ھوامش. 6
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 ،العطيات النمران يوسف بن للمديرمحمد ة العصر والتحديات التغي شر،عمان،إدارة لل حامد ،دار و  .2006،الطبعة

 ،يوسف لف،مصطفى ا ر طا المتعلمةمحمد المنظمات ع،قسنطينة،1،طإدارة وتوز اد واست شر للوثائق   2017،ألفا

 ،حافظ عبده ةمحمد شر ال الموارد ع،مصر،إدارة والتوز شر لل الفجر   .2011،دار

 ،نجم عبود المعرفةنجم ع،عمان،إدارة والتوز شر لل الوراق الثانية،دار   .2008،الطبعة

  

الماجس ورسائل الدكتوراه   :اطروحات

 زة لو ي قتصاديةفرحا للمؤسسات التنافسية ة الم تحقيق الفكري المال رأس المعرفة،دور إقتصاد علومظل دكتوراه أطروحة ،

سكرة، خيضر محمد ،جامعة سي ال م وعلو ة والتجار قتصادية العلوم لية ة، شر ال الموارد تنظيم ،تخصص سي   . 2016-2015ال
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 ،الله عبد سة ةسا شر ال المعلومات نظام تفعيل الفكري المال رأس علومدور ماجس الموارد،رسالة إدارة ،تخصص سي ال

زائر ا ،جامعة سي ال وعلوم ة والتجار قتصادية العلوم لية ة، شر   .2016-03،2015ال

 ،ي العن مد ا صا تيوسف الكو دولة العامة مة المسا ات الشر فعالية ز عز التغي ادارة دارةـ،تخصصأثر ماجس ،رسالة

عمال،جامعة وسط،عمان،إدارة   .2013الشرق

  :المقالات

 منصف خديجة خالصة،بن قتصاديةزواوي للمؤسسات الفكري مال رأس ر تطو ي و لك التعليم رؤى،دور ،مجلة

سم2،العدد07إقتصادية،المجلد  .237،ص2017،د

 ،صليحة التنظيميبوصوردي التغي إدارة ودوره ة شر ال المال إدارة:رأس مجمعنحو حالة دراسة ة شر ال للموارد جديدة

،المجلدصيدال الصنا قتصاد  .431-430،ص01،2016،العدد06،مجلة

ية جن باللغة   :الكتب

 Olaf passenheim,change management,bookboon.com,1er edition,2010. 

 Mohammad salameh alhmeidiyeen,innovation -based change management, European Journal of Business and Management 

review,vol7,issue32,2015. 

  

  
بومرداس بوقرة امحمد   جامعة

سي ال وعلوم التجارة والعلوم قتصادية العلوم   لية

عمال:تخصص   ادارة

 

لفة.. با زائر ا لإتصالات العملية المديرة عمال ا والسيدات   السادة

لمتطلبا استكمالا باعداده نقوم الذي اللازمة،للبحث الميدانية المعلومات جمع ا دف ال بانة، س ذه ايديكم ن ب اضع ان ي والموسومةسر عل بحث إعداد ت

ي   :بالعنوان

التنظيمي التغي إدارة الفكري المال رأس مة   مسا

العملية ة المدير ميدانية لفةدراسة با زائر ا  لإتصالات

ال ا التوصل بالغة مية ا ا ل ستمارة ذه فقرات عن الدقيقة و حة الصر فالإجابة ن، م و الصادق الرأي وإبداء عاونكم عننامل والموضوعية الدقيقة نتائج

الدراسة ھ تحتو ما   .واقع

ب س ذه د س ما مجمل انھ علما احاطتكم ذكرونود منكم يطلب لا فانھ ذلك ع وتأكيدا ، العل البحث اطار إلا ستخدم التامة،ولن بالسرة سيحاط انة

القابكم ولا   .اسمائكم

عاونكم سن متنان و التقدير خالص منا العلمي،،،لكم البحث دمة ذخرا   دمتم

إعداد   :من

سارة.أ اح بولر م.دبن الكر عبد   الطيف

والوظيفية-أولا صية ال   :المعلومات

س-1 أن: ا   ذكر

من:العمر-2 من25أقل   سنة40ا26سنة
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فأك51سنة50ا41من   سنة

الع-3 ل س:لميالمؤ سا ل سامي وتق تق فأقل   ثانوي

أخرى  ندس م دكتوراه او ماجس   ماس

الوظيفي-4 يف تنفيذ:التص عون تحكم عون   إطار

ةسن-5 ا من:وات من5أقل   سنوات10ا6سنوات

من   سنوات10أك

بانة-ثانيا للاس لة المش   :العبارات

سيدي العلامة/ الرجاء وضع مع بدقة العبارات وقراءة التكرم ي عبارة (X)سيد ل امام المتاحة مسة ا انات ا  بدرجة موافق – موافق -شدة موافق(احد

فقط خيارا إلا منكم تقبل لا إجابة ل أن التأكيدع ضرورة مع )شدة موافق غ – موافق غ – متوسطة   .واحدا

رقم

  العبارة

العبارة موافق  محتوى

  شدة

موافق  موافق

بدرجة

  متوسطة

غ

  موافق

موافق غ

  شدة

ارات  1 الم ذوي بالأفراد حتفاظ ع المؤسسة عمل

  المتنوعةوالمعارف

          

م  2 ل لة المو الوظائف مع فراد لات مؤ ناسب             .ت

دورات  3 ا أفراد مشاركة ع المؤسسة تحرص

م معارف ادة لز ية   .تدر

          

العمل  4 لانجاز عملية ارات م امتلاك الوظيفة تتطلب

متم ل   ش

          

افة  5 ب ن العامل د تزو ع المؤسسة اتتحرص التج

العمل لأداء اللازمة المعلومات بأنظمة اصة   .ا

          

م  6 بأعمال المتعلقة القرارات اتخاذ ة حر فراد يمتلك

للسلطات واسع ض تفو ق طر عن   .اليومية

          

محددة  7 ن والمرؤوس الرؤساء ن ب العلاقات طبيعة

للمؤسسة التنظي ل ي ال تدرج وفق وا ل   .ش

          

باستمرار  8 ة دار العمليات ر بتطو المؤسسة تقوم

العمل خطاء   .لتقليل

          

ع  9 فاظ وا ائن الز ولاء بتحقيق المؤسسة تم

م مع طيبة   .علاقات

          

صغاء  10 و ا ائ ز احات واق أراء بمعرفة المؤسسة تم

م ل مشا وحل م   .ل
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11  

   

قسام ل م لتلبيةسا المؤسسة دارات و

ائن الز ورغبات   .متطلبات

          

الموردين  13 اوي وش ل المشا ل تمام با المؤسسة تدرس

ا ل س   .و

          

اتجية  14 س ا داف أ غي ع حاليا المؤسسة             عمل

الشفافية  15 من مستوى أفضل المؤسسة تطبيق

المختلفة ا   سياس

          

الكفاءة  16 حالات أفضل ن المؤسسة بان             شعر

الفاعلية  17 حالات أفضل ن المؤسسة بأن            شعر

عمل  18 وإجراءات ونظما ل يا حاليا المؤسسة ب ت

 جديدة

          

ذه  21 الوظيفي مستقب مة م أثار التغي إن

 المؤسسة

          

برامج  22 إدخال ة كب ام بم تقوم المؤسسة بأن أعتقد

 للتغي

          

التغ  23 عملية دعم المؤسسة فرد ل ع أن            أرى

  


