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إمكانية  الكفاءة،  )الاستمرارية،  هي:  رئيسة،  أبعاد  خمسة  إلى  الخدمات  جودة  تقسيم  تم  كما 

للبريد   العامة  الهيئة  على  الدراسة  تطبيق  تم  وقد  الفني(.  التمكن  والتأثير،  الفاعلية  الوصول، 

الدراسة   لطبيعة  المناسب  المنهج  بإعتباره  التحليلي؛  الوصفي  المنهج  الدراسة  اتبعت  المصري، 

والمتوافق مع أهدفها، وقام الباحثان بتصميم قائمة استقصاء تم توزيعها على عينة عشوائية طبقية  

تم    380تكونت من   للبريد. وقد  العامة  بالهيئة  في مختلف المستويات الإدارية  العاملين  مفردة من 

باست المسار  تحليل  وأسلوب  المتعدد  الانحدار  تحليل  أسلوب  باستخدام  البيانات  خدام تحليل 

 . SPSS.26 ،AMOS.26برنامجي 

توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان أهمها وجود تأثير جوهري لرأس المال الفكري بأبعاده 

)رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلائقي( على تحسين جودة الخدمات الحكومية  

 ني(. بأبعادها )الاستمرارية، الكفاءة، إمكانية الوصول، الفاعلية والتأثير، التمكن الف 

الكلمات المفتاحية: رأس المال الفكري، رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلائقي، 

 جودة الخدمة، الاستمرارية، الكفاءة، إمكانية الوصول، الفاعلية والتأثير، التمكن الفني. 

Abstract:-      

This study aims to reveal the role of intellectual capital in improving the quality of 

services; the researchers divided intellectual capital into three main dimensions: 

(human capital, structural capital, relational capital), and the quality of services was 

divided into five main dimensions: (continuity, efficiency, accessibility, effectiveness 

and effect, technical mastery). The study was applied to the Egyptian Postal Authority. 

The study followed the descriptive analytical approach; considering it the appropriate 

approach for the nature of the study and compatible with its objectives. The researchers 

designed a survey list that was distributed to a stratified random sample consisting of 

380 individuals from employees at various administrative levels in Egypt Post. The data 

were analyzed using the multiple regression analysis method and the path analysis 

 المستخلص

المال   رأس  دور  عن  الكشف  إلى  الدراسة  هدفت 

قام   حيث  الخدمات؛  جودة  تحسين  في  الفكري 

الباحثان بتقسيم رأس المال الفكري إلى ثلاثة أبعاد  

رئيسة وهم: )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي،  

 المال العلائقي(،رأس  
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method using the SPSS.26 and AMOS.26 programs. The study reached a set of results, 

the most important of which was the existence of a significant impact of intellectual 

capital in its dimensions (human capital, structural capital, relational capital) on 

improving the quality of government services in its dimensions (continuity, efficiency, 

accessibility, effectiveness and influence, technical mastery)  . 

Keywords: Intellectual capital, human capital, structural capital, relational capital, 

service quality, continuity, efficiency, accessibility, effectiveness and influence, 

technical mastery. 

 مقـدمة 

لقد تغير نمط النمو الاقتصاااااااااادي العالمي بشاااااااااكل جلري منل سااااااااابعي يات القرن العشااااااااارين مع  

 في مجال الاتصااااالات والكمبيوتر والهندسااااة البيولوجية؛ مما  
ل
التطور السااااريع للتكنولوجيا، وخاصااااة

جعاال المعرفااة تحاال محاال رأس المااال المااادي؛ والااس باااعتبااارهااا رأس المااال امك ر أهميااة فى بيئااة العماال  

 (.Lim & Dallimore, 2004; Chen et al., 2004التنافسية )

( من المفااااااهيم الحاااااديثاااااة ال ي بااااادأت في Intellectual Capitalيعاااااد مفهوم رأس الماااااال الفكري )

الثمانينات، واساتمرت ح   بداية السساعينات من القرن المايا ي، وقد بدأ هلا المفهوم في الماساساات 

 إلى الماسااااسااااات الخدمية، وملتا ماسااااسااااات التعليم العالي؛ 
ل
الصااااناعية، والتجارية، ثم انتقل تدريجيا

ل غير الملموسااة ال ي تمتلكها هله الماسااسااات؛ مما  كمحاولة للاسااتفادة من امصااول الفكرية وامصااو 

يادي إلى تعظيم قدراتتا التنافسااااااااااااية، وتدعيم مكانستا بين الماسااااااااااااسااااااااااااات ال ي تقدم خدمات تعليمية 

ية، ومن مماثلة، وهو يقوم على اعتبار أن العنصااااااااار البشاااااااااري هو امسااااااااااس في تكوين امصاااااااااول الفكر 

خلال هلا العنصاااار البشااااري تسااااتطيع الماسااااسااااة أن تتحكم في مصااااادر قدرتتا التنافسااااية، والمتمثلة  

 (.2018بامساس في معرفة أعضائتا )عطية، 

را بدأ النظر إلى خلق القيمة مي منظمة على أنتا نسيجة لا ستغلال مواردها غير الملموسة   وماخًّ

وقدراتتا المعرفية؛ حيث باتت القيمة الماساااااساااااية الناتجة عن امصاااااول الفكرية تفو  بشاااااكل وا اااا   

ت بع من  ٪ من إجماالي ال روة العاالمياة  77( أن  2005قيماة امصاااااااااااااول الملموساااااااااااااة، وأفااد البناس الادولي )

شاااااكل قوة حاسااااامة لدفع النمو الاقتصاااااادي   امصاااااول غير الملموساااااة، كما أصااااابر رأس المال الفكري يل

(Sharabati et al., 2010 ..) 
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على الرغم من أن هناك العديد من الدراسااااات ال ي تناولت دور رأس المال الفكري وكيف يمكن  

 عن كون رأس المال الفكري مي ة 
ًّ

أن تساااااهم في تحسااااين أداء امعمال وخلق القيمة للمنظمات فضاااالا

نظمات لا تفهم طبيعته وقيمته بشكلٍ عام )
ل
 ,.Alrowwad et alتنافسية للمنظمات إلا أن معظم الم

2020; Molodchik et al., 2019; Bontis et al., 2018; Andreeva & Garanina, 2016) 

ا لفعالية المنظمة ) ا رئيسااااااااايًّ ا في امداء التنظياي ومايااااااااارًّ ا هامًّ عتبر جودة الخدمة عنصااااااااارًّ
ل
-Abdت

Elrahman, 2012  ولكن على الرغم من الس فإن القليل فقط من الباحثين اللين اهتموا بدراسة ،)

 (.Longoni & Luzzini, 2016; Kamukama, 2013تأثير رأس المال الفكري على جودة الخدمة )

يتحادد نجااا المنظماة إلى حادٍ كبير من خلال القادرة على ال ركي  على احتيااجاات العملاء وتلبيستاا 

مكن أن ياثر وتلبياة متطلبااتتم   مكن الاعتقااد أن رأس الماال الفكري يل وتوقعااتتم، ومن هالا المنطلق يل

الخااااادماااااة وتحقيق المي ة التناااااافساااااااااااااياااااة )  ;Kamukama, 2013على تولياااااد القيماااااة وتحساااااااااااااين جودة 

Kamukama et al., 2011; Abd-Elrahman et al., 2020  ة سااااااااتدام 
ل
(؛ حيث إن المي ة التنافسااااااااية الم

سااااعد المنظمات على  تتعلق بامصاااول الاسااا راتيجية وال ي تتعلق برأس المال الفكري، واللي بالطبع يل

 تقديم خدمات تفو  توقعات العملاء.

ا مهمياااة متغيرات الااادراساااااااااااااااة في المنظماااات بشاااااااااااااكااالٍ عاااام، ووزارة   ا على ماااا سااااااااااااابق، ونظرًّ اعتماااادًّ

الاتصاالات بشاكلٍ خا ، تسااى الدراساة الحالية إلى الكشاف عن دور رأس المال الفكري في تحساين  

حسان أداء الخدمة  
ل
جودة الخدمة الحكومية؛ للخروج ببعض النتائج والتوصايات ال   من ياأنتا أن ت

ة بالهيئة العامة للبريد محل الدراسة.ا قدم 
ل
ة الم  لحكومي 

: الخلفية النظرية والدراسات السابقة 
ًّ

 أولا

 أ. رأس المال الفكرى 

 . مفهوم رأس المال الفكري 1

لقد تمت دراسة المفاهيم والتعريفات الرئيسية لرأس المال الفكري على نطا  واسع من قبل  

الباحثين؛ حيث بدأ توجه الباحثين لدراسة رأس المال الفكري في أواخر السسعي يات، فعلى سبيل  

رأس المال الفكري على أنه "مجموعة من جميع الكفاءات والمعارف ال ي    Stewart (1997)المثال عرف  

شكِل المي ة التنافسية المستدامة للمنظمة". وهلا يعني أن رأس المال الفكري يشمل الملكية  
ل
مكن أن ت يل

المهنية   والمهارات  امساسية  والتقنيات  والمعلومات  والمعرفة  والخبرة  العملاء  وعلاقات  الفكرية 

 ق اهدافها الاس راتيجية. ولوجيا التنظيمية والخبرة التطبيقية وال ي تحتاجها المنظمة لتحقي والتكن
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إلى رأس المال الفكري على أنه "أصول المعرفة ال ي     Cabrita & Bontis (2008)في حين أيار  

والتخصص   الخبرة  مجموعات  بين  الاتصال  ودعم  بناء  مسألة  أنتا  أي  قيمة"،  إلى  تحويلها  مكن  يل

 والكفاءات سواء داخل المنظمة أو خارجها. 

ا   "جميع الموارد غير الملموسة والمتعلقة بالمعرفة،    بأنتا  Kianto et al., (2014)كما عر ف أيضًّ

 وال ي تستطيع المنظمة استخدامها في عمليات الإنتاج الخاصة بالمنظمة في محاولة لخلق القيمة". 

جسد امصول والموارد غير الملموسة   رأس المال الفكري  أن  Lee & Wong (2019بينما أفاد ) يل

للمنظمة، مثل المعرفة والخبرة والمهارات المهنية والخبرة والموظفين وقواعد البيانات والملكية الفكرية  

مكن أن تفيد المنظمة، وتحدد إمكاناتتا للنمو في المستقبل   والتقنيات والعملاء وما إلى الس، وال ي يل

جرد أصل غير  عند إدارتتا واستخدامها بحكمة  نظر إلى رأس المال الفكري على أنه ليس مل ؛ وبالتالي يل

ة.   ملموس ثابت، ولكلتا وسيلة لتحقيق غاي 

( الحسيني  عرفه  يمتلكون قدرات عقلية عناصرها  2023ويل العاملين  من  أنه مجموعة  على   )

أداء  لتحسين  الفكرية  المساهمات  زيادة  في  واسسثمارها  توظيفها  مكن  ويل والخبرة،  والمهارة  المعرفة 

امطراف   جميع  مع  فاعلة  علاقات  لها  يحقق  بشكل  إبداعاتتا  مساحة  وتطوير  المنظمة  عمليات 

 ملة معها ويجعل فرو  قيمستا السوقية عن الدف رية كبيرة. المتعا

عرفه   أنه    Habib & Mourad (2024)ويل المادي،  على  الشكل  إلى  يفتقر  نقدي  غير  أصل 

ومن   مستقبلية.  مزايا  توفير  على  القدرة  ولديه  الجوهرية  بقيمته  التعريفات ويحتفظ  مجموعة 

مكن است تاج ما يلي:   السابقة يل

وتنوع   • جهة،  من  المفهوم  لحداثة  ا  نظرًّ الفكري؛  المال  لرأس  محدد  مفهوم  على  اتفا   يوجد  لا 

المال   الباحثين، ومجالات اهتماماتتم من جهة أخري؛ فهناك من ركز في تعريفه لرأس  تخصصات 

الفكري على العنصر البشري، وما يمتلكه من قدرات ومهارات ومعارف وخبرات متنوعة، وإبداعات 

به، كامن الاهتمام  من  لابد  ثم  ومن  بالماسسة؛  الفكري  المال  لرأس  ا 
ًّ
رادف مل باعتباره  إليه  والنظر  ة 

وتنميته، وهناك من ركز في تعريفه لرأس المال الفكري على الموجودات غير الملموسة، وأهميستا في 

من   وهناك  عوائدها،  وزيادة  واستمرارها،  ونموها،  للماسسة،  التنافسية  القيمة  في تعظيم  ركز 

الملموسة، ومن ثم: فإن   المال الفكري على الجمع بين الموارد البشرية، وامصول غير  تعريفه لرأس 

 من رأس المال البشري؛ فهو يجمع بين رأس المال البشري، ورأس المال  
ًّ

رأس المال الفكري أك ر تكاملا

 الهيكلي بالماسسة. 
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عظم التعريفات السابقة على أهم ثلاثة مكونات الرأس المال الفكري وهي: رأس المال البشري   • تتفق مل

باعتباره أهم موارد الماسسة، وما يمتلكه من: مهارت، وقدرات ومعارف واتجاهات وخبرات متنوعة،  

با التنظيمية  العمليات  من  يشمله  وما  الهيكلي:  المال  ورأس  وغيرها،  كامنة  لماسسة،  وإبداعات 

وقواعد   المعلومات،  ونظم  المستخدمة،  والتكنولوجيا  والتطوير،  البحث  ونظم  العمل،  وإجراءات 

 عن حقو  الملكية الفكرية مثل: براءات الإخ راع، وحقو   
ًّ

إليتا، فضلا البيانات وإمكانية الوصول 

عد الب ية الارتكازية لرأس المال البشري، ورأ س المال العلاقاتي، أو التأليف وال شر، وغيرها، وهو يل

رأس مال العملاء، واللي يشير إلى علاقات الماسسة: )الرسمية، وغير الرسمية بعملائتا الخارجيين، 

 والجهات المستفيدة من خدماتتا(.

يوجد علاقة تبادلية قوية بين المكونات الثلاثة لرأس المال الفكري؛ حيث: يقوم رأس المال البشري   •

ببناء رأس المال الهيكلي، واللي يقوم بدوره بتطوير رأس المال العلاقاتي للماسسة؛ مما يادي إلى 

 تدعيم مكانستا، وتعظيم قدراتتا التنافسية بين الماسسات امخري.

يتحول رأس المال البشري بالماسسة إلى رأس مال فكري؛ عندما يتم الإستفادة من معارف امفراد،  •

يمكن   بحيث  الماسسة؛  في  مكودة  معرفة  إلى  وتحويلها  المختلفة،  وخبراتتم  وقدراتتم،  ومهاراتتم، 

 نافسية. الرجوع إليتا في أي وقت، والإستفادة ملتا في تطوير أداء الماسسة، وزيادة قدراتتا الت

ربطت جميع التعريفات السابقة بين امتلاك الماسسة لرأس المال الفكري وقدرتتا على اسسثماره،  •

كفاءتتا،  وزيادة  أدائتا،  وتطوير  قوتتا،  نقاط  وتعظيم  السوقية،  حصستا  توسيع  وبين  وإدارته، 

 عن تحقيق عوائد مالية ومعنوية( تمي ها عن غيرها من الماسسات امخري؛ و 
ل
من ثم  وفعاليستا، فضلا

 زيادة قدراتتا، وتعظيم مكانستا التنافسية. 

لا يرتكز مفهوم رأس المال الفكري على المعرفة الظاهرة الموجودة في الماسسة فقط، ولكنه يتتم أك ر   •

والساي  المتمي ة،  الفكرية  والقدرات  الاختصاصات  اوي  اكسشاف  إلى  ويساى  ة،  الضمني  بالمعرفة 

تا؛ ومن ثم فإن  بشكل ملتجي إلى استغلال خبرات هالاء امفراد، ومهاراتتم، وقدراتتم، والاستفادة مل

 هناك صعوبة في وضع معايير محددة لقياس رأس المال الفكري، ومتابعته.

يرتبط رأس المال الفكري بالتعليم والمعرفة؛ فالمعرفة هي العنصر الرئيس ي في الإنتاج، وهي المحدد  •

الاقتصادية،   التنمية  على  ياثر  مما  المختلفة؛  الماسسات  في  الفكري  المال  رأس  لإنتاجية  الرئيس ي 

ا في تكوين رأس المال الفكري وتنم ا كبيرًّ يته؛ مما يتطلب ضرورة والاجتماعية، كما يلعب التعليم دورًّ

 الاهتمام بالنظم التعليمية وتطويرها؛ لمواجهة التغيرات المسسارعة في المجتمع. 
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مكن من خلالها التميي  بين رأس المال الفكري ورأس  ويو   الجدول التالي العناصر وامبعاد ال ي يل

 المال المادي.  

 ( الفرق بين رأس المال الفكري ورأس المال المادي 1جدول رقم ) 
 رأس المال الفكري  رأس المال المادي  البُعد

 غير ملموس  مادي ملموس  التكويني 

على الماض ي يرتكز  الزمني  يتوجه نحو المستقبل  

 قيمة تكلفة  المحتوى والمضمون 

 غير مالي نقدي الطبيعة

 مستمر  وقتي الديمومة

 يتزايد بالاستعمال  ينقص بالاستعمال ويهلك  الاستعمال 

 نوعي  كمي  الكمي/النوعي

 (.  2007المصدر: ياسين، سعد غالب )

مكن النظر إلى رأس المال الفكري على أنه المعرفة   ا على ما سبق، يري الباحثان أنه يل وتأسيسًّ

والمعرفة  الحالات،  أصعب  في  المهارات  تطبيق  على  والقدرة  المعرفة،  صناعة  وكللس  التنظيمية 

ا المعرفة في كيفية إيجاد المعلومات وكيفية الحصول عليتا.  المكسسبة من خلال التدريب والخبرة، وأيضًّ

 مراحل تطور دراسات رأس المال الفكري  -2

أيار   الفكري    Guthrie et al. (2012)لقد  المال  المتعلقة بدراسة رأس  البحوث  فقد مرت 

مكن تحديد خصائص كل مرحلة ملتا على النحو الآتي:  بثلاثة مراحل للتطور، ويل

المرحلة امولى: وال ي بدأت منل أواخر الثمانينات، وامتدت ح   نتاية السسعينات من العقد الماي ي،   -

وقد ركزت هله المرحلة على وضع إطار مفاهياي لرأس المال الفكري، وتحديد أهميته، كما ركزت على 

يل  ا  ملموسًّ ا  ييئًّ الفكري  المال  رأس  لجعل  والإريادات  المعايير،  من  مجموعة  قياسه،  وضع  مكن 

الكبري   النظريات  باستخدام  المرحلة  هله  تمي ت  وقد  عنه،  لإيضاا  Grand Theoriesوالإفصاا  ؛ 

ة.  ختلِف 
ل
 مفاهيم رأس المال الفكري، وتحديد مبادئه الم

عام   - مطلع  مع  بدأت  وال ي  الثالثة:  دراسة  2004المرحلة  على  المرحلة  هله  ركزت  وقد  الآن،  وح     ،

أساليب إدارة رأس المال الفكري في جميع الماسسات على اختلاف أنواعها، ويري أنصار هله المرحلة 

راء المنافع، أن ال ركي  يجب ألا ينصب فقط على تحقيق العائد المادي، ولكن يجب أن يسسع ليشمل إث

ملاء، كما ياكد أنصار هله المرحلة كللس على ضرورة الاعتماد على طر  تقييم   ة للعل قدم 
ل
والخدمات الم

رأس المال الفكري باعتبارها أدوات لخلق القيمة في الماسسة، أك ر من كونتا أدوات لقياس رأس المال  

 الفكري.
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 أبعاد رأس المال الفكري  -3

 رأس المال الفكري بثلاث فئات من امصول غير الملموسة.     Sveiby (1997) ربط
ً

: الكفاءة  أولا

البشرية؛ أي قدرة الموظفين على التصرف في مواقف مختلفة لإنشاء أصول ملموسة وغير ملموسة.  

أنشأها  ثانيًا ال ي  إلى الس  ة، وما  الفكري  ة  النمااج والإجراءات وامنظمة والملكي  الداخلي أي  الهيكل   :

للمنظمة.   مملوكة  ولكلتا  االموظفون 
ً
والموردين. ثالث العملاء  مع  العلاقات  أي  الخارجي؛  الهيكل   :

 مكونات رأس المال الفكري إلى ثلاث وهي: Meritum (2002) بالإضافة إلى ما سبق، قسم مشروع

: أي قدرات الموظفين والمعرفة ال ي يأخلها الموظفون عند مغادرة  Human Capitalرأس المال البشري  -

الم راكمة للاسسثمارات في تدريب الموظف و   مكان عملهم، القيمة  أو  المنظمة،  عرَّف بأنه اكاء عضو  يل

وماهلاتتم،  (Edvinsson & Malone, 1997)وكفاءته   الموظفين،  تعليم  مثل  سمات  يغطي  وهو   .

التعلم،   على  وقدرتتم  ومعرفستم،  وسلوكهم،  وإبداعهم،  الخالص،  واكائتم  ومهاراتتم،  وخبراتتم، 

ومواقفهم،   واستعداداتتم  وقيمهم،  القيادية،  وقدراتتم  وعزيمستم،  وتحفي هم  وولائتم،  وال  امهم، 

ا إلى  وميلهم  ومرونستم،  ة  وتفاعلاتتم،  الفكري  والرياقة   ;Vishnu & Gupta, 2014) لمخاطرة 

Alrowwad et al., 2020) 

ا رأس المال الب يوي، أي المعرفة  Structural Capitalرأس المال الهيكلي    - طلق عليه أيضًّ مكن أن يل : ويل

اللكية داخل   الهياكل  العمل، مثل الإجراءات، ويتكون من  الموظفون مكان  غادِر  يل تبقى عندما  ال ي 

عرَّف بأنه العناصر التنظيمية ال ي تدعم وتسهل أداء رأس المال البشري، وهو يتألف من  المنظمة، و  يل

التأليف  التجارية، وحقو   الاخ راع، والعلامات  براءات  في  تتمثل  الفكرية وال ي  الملكية  عوامل مثل 

وال المعلومات،  وأنظمة  البيانات  قواعد  مثل  التكنولوجية  العوامل  إلى  بالإضافة  روتين،  وال شر، 

الموظفين،   امعمال،  والإجراءات، والعمليات، وآليات وهياكل دعم  تطوير  الشركة، وخطط  وثقافة 

والبرامج   وامساليب  التنظيمية،  والمخططات  التنظيمية،  والمعرفة   ,Kamukama)والاس راتيجية، 

2013; Ling, 2013)   

العلائقي    - المال  البحث  Relational capitalرأس  العملاء والموردين ويركاء  العلاقات مع  : أي يصف 

مكن تعريفه على أنه  ة،  والتطوير، وغيرها؛ ومن ثم يل نظم  المعرفة ال ي ت بع من العلاقات الخارجية للمل

والمنافسين   والشركاء  والمساهمين  والعملاء  والموردين  والوكلاء  العملاء  مع  العلاقات  يغطي  وهو 

 Marzo)وأعضاء المجتمع والشبكات غير الرسمية والحكومة والمجتمع والدولة وجمعيات الصناعة  

& Scarpino, 2016; Alrowwad et al., 2020) . 
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ة من أربعة أبعاد لرأس    Ferenhof et al. (2015)وتجدر الإيارة هنا إلى أن  

 
ة مكون قد طرا ب ي 

نمواج   في  الفكري  المال  Intellectual Capital Metaالمال  رأس  أبعاد  على  الضوء  سلِط  يل واللي   ،

)رأس المال الابتكاري، رأس المال العملي،    رأس المال الهيكلي الفكري الرئيسية وامبعاد الفرعية؛ وهي  

)رأس المال التحفي ي، العلاقات ورأس المال البشري  رأس المال التكنولوجي، رأس المال التنظياي(،  

)رأس مال العملاء، رأس المال    رأس المال العلائقيالشخصية، المعرفة، المهارات، المواقف، المرونة(،  

الاجتماعي التجاري(،   المال  هو    رأس  الشائع  أن  إلا  الاجتماعية(.  التفاعلات  الاجتماعي،  )العمل 

المال رأس  هم:  الفكري،  المال  لرأس  أبعاد  لثلاثة  الباحثين  غالبية  المال    استخدام  ورأس  البشري، 

ويو   الشكل التالي موادر المنظمة ومكونات  .  (Abdallah et al., 2025)المال العلائقي    الهيكلى، ورأس 

 رأس المال الفكري. 

 

 

 

 ( موادر المنظمة ومكونات رأس المال الفكري 1يكل رقم )
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 ب. جودة الخدمة 

 مفهوم جودة  الخدمة  -1

 للتطورات ال ي 
ل
لحقت بالماسسات والتغيرات ال ي  لقد تعددت المفاهىم الخاصة بالجودة نظرا

تنال رضا   ال ي  المنتجات  تقديم  الشركات على  بين  الشديدة  التنافسية  من  المحيطة  البيئة  أوجدتتا 

 العملاء.

مكن القول أن جودة الخدمة مصطل  ي ركب من مصطلحين أساسين، وهما:   وبشكلٍ عام يل

الخدمات   أو  للسلع  والمواصفات  الخصائص  من  مجموعة  إلى  عامة  بصورة  شير 
ل
ت وال ي  الجودة، 

تقدم  حين  تحصل  فالجودة  وجودها،  المف رض  أو  الموجودة  المتطلبات  تلبية  على  بقدرتتا  المتعلقة 

السلع )محمود، المنظمة  العملاء  وإحتياجات  رغبات  تحقق  ال ي  المواصفات  حسب  الخدمة  أو  ة 

ا الخدمة، فهي معيار لدرجة تطابق امداء الفعلي للخدمة، مع توقعات العملاء أو الفر   2003 (. أم 

 .(Hoffman & Bateson, 2016)بين توقعات العملاء وإدراكهم للأداء الفعلي للخدمة 

 & Chaoوقد قام العديد من الباحثين بطرا تعريفات تتعلق بجودة الخدمة؛ حيث عرفها   

Yen (2015)  " أنتا:  تلس  على  تجأوز  أو  وإحتياجاته،  لتوقعاته  الخدمة  تلبية  لمدي  العميل  إدراك 

 التوقعات".

عرفها   )كما  "2018سعيد  أنتا:  على  متلقي  (  يتوقعه  أن  يمكن  ما  أو  ة  نظم 
ل
الم ه  قدم 

ل
ت ما  كل 

 ".الخدمة ملتا

نطباع العملاء الكلي للتفو  ال سبي أو  على أنتا: "ا  Abu-Nahel et al. (2020)بينما عرفها    

 . عدم التفو  فيما يخص المنظمة وخدماتتا"

  ( المنظمة  2024وقد عرفها علي، والسيد  ال ي تبللها الإدارات داخل  أنتا: "الجهود  ( على 

 لتحقيق تجربة ناجحة وزيادة رضا العميل.  

 بعد عرض التعريفات السابقة الخاصة بجودة الخدمة، يرى الباحثان ما يلي:

 مع   •
ل
تعتمد جودة الخدمة على تقييم العميل اللي يحكم عليتا عن طريق مقارنة ما حصل عليه فعلا

 ما توقعه من تلس الخدمة. 

ا يختلف من عميل   • ا نسبيًّ يرتكز مفهوم جودة الخدمة على وجهة نظر العميل، وهو ما يجعلها مقياسًّ

 إلى أخر. 

قابلة التوقعات بل وتقديم أك ر مما يتوقعه العملاء. •  الجودة هي مل



 

 

397 

 
 

 
مكن اعتباره الآن سلعة أو خدمة اات جودة قد   • مكن أن يتغير مستوي الجودة عبر الزمن؛ حيث ما يل يل

ا منتج عديم الجودة.   يكون غدًّ

اللاتية؛     والجودة  الموضوعية  الجودة  بين  كبير  فر   هناك  أن  إلى  هنا  الإيارة  تجدر 

فالجودة الموضوعية هي مفهوم يتعلق بالجودة المرتكزة على المنتج والجودة على أساس التص يع، ومن  

ثم فإن قياس جودة المنتج مهما اختلف امشخا  ستكون هي نفسها بسبب وجود معايير موضوعية.  

ا   الجودة المدركة أو اللاتية فهي تسسند إلى المستخدمين؛ ومن ثم فإن مستوي الجودة اللي يحققه  أم 

مكن  (Aburoub et al., 2011)منتج أو خدمة يعتمد على الشخص اللي يقوم بالتقييم   ؛ ومن ثم يل

القول بأن جودة الخدمة هنا من المنظور اللاتي تأتي نسيجة المقارنة ال ي يقوم بتا المستخدمون بين  

توقعاتتم حول الخدمة وإدراكهم للطريقة ال ي تم بتا أداء الخدمة، أي الفر  بين التوقعات وتصورات  

المستخدمو  أكبر من توقعات  الخدمة  إلى أن هناك  الخدمة، فإاا كانت تصورات  ن؛ فإن هلا يشير 

ا في  مستوي جودة أعلى من المطلوب من قبل المسستلكين، وأن الخدمة تتجاتوز توقعات المسستلكين. أم 

تلبي توقعات  الخدمة  الخدمة مسساويين؛ فإن هلا يعني أن  التوقعات وتصورات  إاا كانت  ما  حالة 

ا في حالة ما إاا كانت التوقعات المسستلكين، وأن المنظمة تقدم الحد امدنى المطلوب م ن الخدمة. وأخيرًّ

 (Deb & Ahmed, 2018)أكبر من التصورات؛ فإن هلا يعني أن الخدمة لا تلبي توقعات المستخدمين  

 متطلبات تحقيق جودة الخدمة:  -2

أنه ي بغي على المنظمات توفير المتطلبات التالية لتحقيق جودة   Sok & O'Cass (2015)يري  

 الخدمة، والس كما يلي: 

إن معظم مشكلات جودة الخدمات تأتى من عدم تركي  الشركة على التركيز على السوق والعملاء:   -أ

تحديد حاجات و توقعات العملاء للا فأنه على الشركة أن تبني سياساتتا على إحتياجات و توقعات 

 العملاء.

يمكن للمنظمة أن تعزز من جودة الخدمات المقدمة من  التمكين للعاملين في الصفوف الأمامية:   -ب 

خلال إعطاء العاملين في الصفوف اممامية الحرية في إتخاا القرارات المتعلقة بإحتياجات العملاء، 

 حيث ياثر هلا الإتجاه على توفير رعاية للعملاء مما يسبعه جني امرباا للمنظمة. 

للعاملين:   -ت  والتحفيز  الجيد  للأعمال  التدريب  العاملين  أداء  على  يوثر  للعاملين  الجيد  التدريب  إن 

 المطلوبة ملتم وال   تاثر على الجودة المدركة من قبل العملاء. 
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إن الطبيعة التفاعلىة للخدمة تجعل من الضروري أن تكون الرؤية الرؤية الواضحة لجودة الخدمة:   -ث 

وا حة بال سبة للجودة، فمع ضعف أو غياب الرؤية الوا حة عن الخدمة للعاملين يادي إلى عدم  

 قدرتتم على تأدية أعمالهم مما ياثر على الخدمة المدركة للعميل. 

 نماذج قياس جودة الخدمة:  -3

 يوجد العديد من النماذج التي تستخدم في قياس جودة الخدمة ومنها:

 نموذج الجودة الغنية والوظيفية:   -أ 

للجودة وطريقة   العميللكي تستطيع الم شاة المنافسة بنجاا، فأنه يجب عليتا أن تفهم إدراك  

أن تصل  الشركة يجب عليتا  "ان  المدركة هو  الخدمة  الخدمة، والمقصود بجودة  التأثير على جودة 

بمستوي جودة الخدمة المقدمة بمستوي جودة الخدمة المتوقعة ونسيجة الس رضا العميل" وقد حدد 

Gronroos    اللهنية والصورة  الوظيفية  والجودة  الغنية  الجودة  وهى  الخدمة  لجودة  مكونات  ثلاث 

 للشركة ويو   الشكل التالى النمواج المق را.  

 ( نمواج الجودة الغنية والوظيفية 2يكل رقم )

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 نموذج الفجوة: -ب

وقد ظهر في الثمانينات من خلال الدراسات ال ي قام بتا كل من   Servqualيساي الس النمواج  

(Parasurman et al., 1990)   الجودة مشاكل  مصادر  وتحليل  تحديد  في  إستخدامه  بغية  والس 

والمساعدة في تحسيلتا. كما إن تقييم الجودة حسب نمواج الفجوة يعن  تحديد الفجوة بين توقعات 

الخدمة   بين  التطابق  مدي  معرفة وتحديد  أي  لها،  الفعلى  للأداء  وإدراكهم  الخدمة  لمستوي  العميل 

ركة  ويمكن التعبير عنه بالعلاقة التالية:  المتوقعة والخدمة المدل
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 ل  

 
 التوقع  –= الإدراك Servqual جودة الخدمة وفقا

 ( نمواج الفجوة3يكل رقم )

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 للنمواج يتمثل  وقد تم التوصل إلى أن المحور  
ل
امساس ي في تقديم خدمة اات جودة مناسبة وفقا

في الفجوة بين إدراك العميل لمستوي امداء الفعلى للخدمة وتوقعاته بشأنتا وأن هله الفجوة تعتمد  

 على طبيعة الفجوات المرتبطة بتصميم الخدمة وتسويقها وتقديمها وتتضمن خمسة فجوات وهى:

 وهى ت تج من امختلافات بين توقعات العملاء وإدراك المنظمة الخدمية.  الفجوة الأولى: •

وتشير إلى عدم وجود تطابق في المواصفات الخاصة بالخدمة مع إدراك    الفجوة الثانية:  •

 الإدارة لتوقعات العميل. 

 وهى فجوة بين مواصفات الخدمة الموضعة وامداء الفعلى لها.  الفجوة الثالثة: •

 وتتمثل في فجوة بين الخدمة المروجة والخدمة المقدمة.  الفجوة الرابعة: •
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, وهلا  الفجوة الخامسة:   •

ل
قدمة فعلا

ل
الم وتتعلق بالفجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة 

يعني أن الخدمة المتوقعة لا تتطابق مع الخدمة المدركة وتكون محصلة لجميع الفجوات بحيث يتم  

 على أساسها الحكم على جودة الماسسة الخدمية. 

 نموذج الأداء الفعلى:   -ج 

فقد جاء نمواج امداء الفعلى نسيجة امنتقادات ال ي وجهت من جانب بعض الباحثين إلى نمواج 

إدراكات  (Cronin and Taylor,1992)الفجوة، وي سب إلى النمواج فكرة الفجوة بين  ، ويرفض هلا 

أن جودن  إعتبار  على  للعميل  المقدمة  للخدمة  الفعلى  امداء  قياس  على  ويركز  وتوقعاتتم،  العملاء 

الخدمة يتم التعبير علتا كنوع من الإتجاهات. وأطلق على هلا النمواج لقياس جودة الخدمة مقياس  

الفعلى ولم يختف هلا امسلوب في قياس   Parasurarmanعن أسلوب    امداء  امبعاد المستخدمة  في 

الضمان ويري مظاهر جودة الخدمة الخاصة بالجوانب الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف و 

مقياس   عن  يتمي   أنه  المقياس  هلا  وكللس   Parasuramanأصحاب  الاستخدام  وسهولة  بالبساطة 

بزيادة درجة مصداقيته وواقعيته؛ منه يسسبعد عمليات الطرا بين توقعات العميل وإدركه لمستوي  

 الخدمة. 

 أبعاد جودة الخدمة  -4

 ,Gronroos, 1984, 2001;  Cronin & Taylor, 1992; Zeithaml and Bither)لقد وضع كل من  

 (، وهي:2008مجموعة من المعايير ال ي تستخدم دلائل ومعايير للجودة )الضمور،  (2000

الاستمرارية: وتعني المقدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفاعلية طوال الوقت، ودون   -

 انقطاع. 

خدمة   - تقديم  من  تمكلتم  ال ي  للقدرات  الخدمة  قدمي  مل امفراد  امتلاك  وتعني  الكفاءة: 

 متمي ة للعملاء.

شير إلى سهولة الوصول إلى مقدمي الخدمة والاتصال بتم عند اللزوم. -
ل
 إمكانية الوصول: وت

قصد بتا مدي فعالية وتأثير الخدمات المقدمة واعتمادها على أسس   - الفاعلية والتأثير: ويل

قدم بطريقة مناسبة تراعي الظروف والمخاطر المحتملة
ل
 علمية، وأن ت

 التمكن الفني: وتعني المهارات والقدرات ومستوي امداء الفعلي للمدير ومقدم الخدمة.  -
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 مشــكـلــة الدراسة:ثانيا

ة من خلاله سواء بالتعاون مع الجهات   قدم 
ل
يساى البريد المصري إلى تعزيز وتحسين الخدمات الم

ة مثل المكتب الدولي للاتحاد البريدي العالمي، ويضع البريد  المحلية أو الجهات   الإقليمية والدولي 

ا منه  
ًّ
ة من خلاله؛ إدراك قدَم 

ل
المصري رأس المال البشري ضمن أولى خطواته لتطوير الخدمات الم

مهمية رأس المال الفكري على وجه العموم ورأس المال البشري على وجه الخصو  ودورهما في  

ا من الورش التدريبية للعاملين لديه تحسين جود نظم البريد المصري عددًّ ة الخدمة، وفي هلا الإطار يل

بالت سيق مع الهيئات المناظرة في دول عربية وأفريقية، كان أخرها تلس الورية المنعقدة في يناير من  

ا من   78بمشاركة  2024عام   دولة إفريقية وعربية.  16متدربل

ماااااة إلا أن لجناااااة الاتصااااااااااااااااااالات  قاااااد 
ل
الخااااادماااااات الم الجهود المبااااالولاااااة لتطوير  الرغم من تلاااااس  وعلى 

ة من   م  قد 
ل
 38وتكنولوجيا المعلومات بمجلس النواب المصاااااااري قد قدمت العديد من طلبات الإحاطة الم

 في القري والمحافظات ا
ل
ة من مكاتب البريد خاصااااااااااااة قدَم 

ل
ا، بشااااااااااااأن سااااااااااااوء جودة الخدمات الم لنائية؛ نائبًّ

 عن صاااااااااااااعوباة 
ًّ

عااني تلاس الخادماات من عادم اساااااااااااااتمراريستاا بنفس الجودة طوال الوقات، فضااااااااااااالا
ل
حياث ت

 عن أن طريقااة  
ًّ

قاادمي الخاادمااة في بعض اموقااات، فضااااااااااااالا الوصاااااااااااااول من جااانااب العملاء إلى الموظفين مل

راعي في كثير من اموقاات الظروف والمخااطر المحتملاة لبعض الفئاات ا
ل
ة. وفي  تقاديم الخادماات لا ت لعمريا 

الوقات ااتاه لم يتم تقاديم أي دراسااااااااااااااات تحااول كشاااااااااااااف تاأثير رأس الماال الفكري على جودة الخادماات  

ا، والس في حدود علم الباحث.  الحكومية في البريد المصري تحديد 

ثير المشاااااااااااااكلات الساااااااااااااابقة العديد من السسااااااااااااااؤلات الخاصاااااااااااااة بمدي فعالية تلس البرامج والورش  
ل
وت

مكن صاااااياغة مشاااااكلة   قدمة من جانب هيئة البريد المصاااااري؛ ومن ثم يل
ل
التدريبية على جودة الخدمات الم

 الدراسة في ضوء السساؤل الرئيس التالي:

ة في  ي ــة ال ريــد   قــدمــر
ُ
"إلى أي مــدي يرثر رأس المــال الفكري على جودة الخــدمــات الحكوميــة الم

 وينبثق من هلا السساؤل مجموعة من السساؤلات الفرعية، هي: المصري؟"،

 المال الفكري وما هي أبعاده؟ما هو رأس  -1

 ما هي جودة الخدمات الحكومية؟ وما هي أبعادها؟ -2

 ما هو تأثير رأس المال الفكري بأبعاده على جودة الخدمات الحكومية بأبعادها؟ -3
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: أ داف الدراسة

 
 ثالثا

 الدراسة إلى تحقيق الأ داف التالية: تسعى 

 مهميستا، وهي رأس المال الفكري )المتغير   .1
ل
تأصاايل مفاهيم متغيرات الدراسااة وأبعادها نظرا

 المستقل(، جودة الخدمات الحكومية )المتغير التابع(.

 .دراسة وتحليل العلاقات بين متغيرات الدراسة .2

سااااهم في تحقيق أقااااا   اسااااتفادة ممكنة من دور  .3
ل
تقديم بعض التوصاااايات ال ي يمكن أن ت

 رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمات الحكومية في البريد المصري محل الدراسة.

: أ ــمــيـــة الدراسة:
 
 رابعا

 الأ مية العلمية: -أ 

ة لعلميااة لهااله الاادراساااااااااااااااة من محاااولااة الكشاااااااااااااف عن المفاااهيم المتعلقااة برأس المااال    تنبثق امهمياا 

الفكري و كيفياااة إداراتاااه للوصاااااااااااااول إلي الهااادف الم شاااااااااااااود من البحاااث وبياااان الااادور الفعاااال لرأس الماااال  

 الفكري في تحسين جودة امداء للخدمات الحكومية، والكشف عن العلاقات بين متغيرات الدراسة.

 الأ مية العملية: - ب

امونة     في  بالغة  أهمية  اكسسبت  ال ي  الموضوعات  من  الفكري  المال  رأس  موضوع  يعتبر 

القدرات المعرفية   الاخيرة لما له من أهمية في تطوير و تحسين امداء الفعلي للأفراد و كشف و دعم 

تحتل أهمية كبيرة في مجالات لديتم، كما أصبحت الخدمات اات أهمية بالغة في الوقت الحاضر كونتا  

ا   متعددة، وتظهر أهمية الخدمات من خلال التطور اللي يهدته في السنوات الماضية، حيث نمت نموًّ

 بسبب التطورات التكنولوجية ال ي يهدها العالم مما وجه أهتمام دول العالم بتا، كما أن أهتمام  
ًّ

هائلا

دة قوته الشرائية فضلا عن تزايد عدد العاملين في هلا  دول العالم بالخدمات نسيجة تطور المجتمع وزيا

 القطاع. 

مصر   بجمهورية  للبريد  العامة  الهئية  ا  وتحديدًّ العملي  للمجال  ة  قوي  إضافة  البحث  هلا  مثل  ويل

 العربية؛ إا لا توجد دراسات سابقة قامت بسناول العلاقة بين المتغيرين بالتطبيق على البريد المصري.

: متغيرات الدراسة:
 
 خامسا

تم قياااسااااااااااااااه من خلال امبعاااد التاااليااة: )رأس المااال    رأس المــال الفكري )متغير مســــــــــــتقــل(: •

 مع.
ل
 (Cabrilo et al, 2024)البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلائقي(، تماييا
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الخــــــدمــــــات الحكوميــــــة • تــــــابع(:    جودة  التاااااااليااااااة: )متغير  امبعاااااااد  قياااااااسااااااااااااااااااه من خلال  تم 

 Desmal et))الاستمرارية، الكفاءة، إمكانية الوصول، الفاعلية والتأثير، التمكن الفني( والس وفقا لا  

al, 2021)   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: فروض الدراسة:
 
 سادسا

  لتحقيق أهداف الدراسة يمكن صياغة الفروض على النحو التالي:

بأبعاده الفكري  المال  لرأس  جو ري  تأثير  يوجد  "لا  الرئيس:  المال  )رأس   الفرض  رأس  البشري،  المال 

التمكن   للخدمة،  )الوصول  بأبعاده  الحكومية  الخدمات  جودة  على  العلاقاتي(  المال  رأس  الهيكلي، 

الفني، الفاعلية والتأثير، الكفاءة، الاستمرارية( في الهي ة العامة لل ريد المصري محل التطبيق" من أجل  

   التالية:اختبار  ذا الفرض تم تقسيمه إلى الفروض الفرعية 

المال    " • رأس  الهيكلي،  المال  رأس  البشري،  المال  )رأس  بأبعاده  الفكري  المال  لرأس  جوهري  تأثير  يوجد  لا 

 كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية. الوصول للخدمة العلاقاتي( على 

المال   • رأس  الهيكلي،  المال  رأس  البشري،  المال  )رأس  بأبعاده  الفكري  المال  لرأس  جوهري  تأثير  يوجد  لا   "

 كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية. التمكن الفني العلاقاتي( على 

المال   • رأس  الهيكلي،  المال  رأس  البشري،  المال  )رأس  بأبعاده  الفكري  المال  لرأس  جوهري  تأثير  يوجد  لا   "

 كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية. الفاعلية والتأثير العلاقاتي( على 

المال   • رأس  الهيكلي،  المال  رأس  البشري،  المال  )رأس  بأبعاده  الفكري  المال  لرأس  جوهري  تأثير  يوجد  لا 

 كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية. الكفاءة العلاقاتي( على 
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المال   • رأس  الهيكلي،  المال  رأس  البشري،  المال  )رأس  بأبعاده  الفكري  المال  لرأس  جوهري  تأثير  يوجد  لا 

 كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية.الاستمرارية العلاقاتي( على 

: منهجية الدراسة:
 
 سابعا

لتحقيق اهداف الدراسااااااااااة واختبار فروضااااااااااها تم اسااااااااااتخدام المنهج الوصاااااااااافي التحليلي، ولتكوين  

الإطااااار النظري الخااااا  بااااالاااادراسااااااااااااااااة، تم الاطلاع على المتاااااا من المصااااااااااااااااادر التاااااليااااة: المراجع العربيااااة 

،  وامجنبية، والرسااااائل العلمية الم شااااورة وغير الم شااااورة، والمقالات والدوريات المتخصااااصااااة وال شاااارات 

 ويبكة الإن رنت.

 مجتمع وعينة الدراسة: .1

 مجتمع الدراسة:    •

الإدارة    العليا،  )الإدارة  الثلاثة  الإدارية  بالمستويات  العاملين  جميع  البحث  مجتمع  يشمل 

( مكتب  3100( عامل في )39690المتوسطة، الإدارة الإيرافية(، في الهيئة القومية للبريد، وعددهم )

 ( مجتمع البحث، والس كما يلي:  1في جميع أنحاء الجمهورية. ويو   الجدول التالي رقم )

 عدد العاملين في الهي ة القومية لل ريد   –( مجتمع البحث  1جدول رقم ) 

 العدد  المستوى الإداري  

 161 الإدارة العليا

 738 الإدارة المتوسطة 

افية  38791 الإدارة الإشر

 39690 الإجمالي 

القومية للبريد،  من إعداد الباحث بالاعتماد على الإدارة العامة للشئون الإدارية، الهيئة المصدر: 

 م. 2024

تشير عينة البحث إلى المفردة ال ي توجه إليتا قائمة الاستقصاء؛ للإجابة عليتا، ومن ثم فإن وحدة   •

 المعاينة في هلا البحث هي العاملين بالمستويات الإدارية الثلاثة في الهيئة القومية للبريد.

، فقد كان أنسب اختيار لنوع المعاينة هو   •
ل
 جيدا

ل
لكي تكون عينة البحث ممثلة لمجتمع البحث تمثيلا

الطبقية   العشوائية  مجتمع    Stratified Random Samplingالمعاينة  طبقات  حجم  مع  المتناسبة 

البحث، وقد تم تحديد حجم العينة ال ي تم إجراء الدراسة الميدانية عليتا؛ اسسنادا إلى المعادلة الآتية:  

 (2009)أبو جمعة، 

 % ( .  95% (، وحدود  ثقة )   5عند مستوي معنوية ) 
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 حيث إن: 

 ن =  حجم العينة المطلوب.    

 % ( للحصول علي أكبر للعينة .    50ا = )    

،حيث ب = أقا ي خطأ مسموا به: )الفر  بين ال سبة في مجتمع البحث  وال سبة    1.96أ = ب ÷  

 (. 0.95العينة عند مستوس ثقة ) في 

 بتطبيق المعادلة :  

 

 

 )ن(= 
 
 مفردة  380اذا

 

اعتمدت الدراسااااااااااااة على أساااااااااااالوب الإسااااااااااااتقصاااااااااااااء في جمع البيانات، من خلال تصااااااااااااميم وإعداد قائمة  •

)مرفقة( في ضاوء العديد من الدراساات ال ي تضامنستا أدبيات الدراساة، مع إجراء تعديلات اساتقصااء 

تسناااسااااااااااااااب مع مجااال التطبيق، بحيااث توجااه إلى وحاادات المعاااينااة الخاااصااااااااااااااة بااالعينااة، للحصاااااااااااااول على 

البيانات اللازمة للتحقق من الفروض، والوصااااول إلى أهداف الدراسااااة، وهي مكونة من ثلاثة أقسااااام، 

 يحها فيما يلي:يمكن توض

 .بالخصائص الشخصية والوظيفية للعاملين بالبريد المصري  القسم الأول: -

( عباارة، ياااااااااااااملات امبعااد الثلاثاة، حياث 18يختص برأس الماال الفكري؛ ويتكون من ) القســــــــــــم الثـا ي: -

( عبارات تخص 6، )رأس المال الهيكلي( عبارات تخص  6، )رأس المال البشري ( عبارات تخص  6تضم )

 .رأس المال العلاقاتي

ــالــــث: - ( عبااااارة، ياااااااااااااملاااات امبعاااااد 20يختص جودة الخاااادمااااات الحكوميااااة؛ ويتكون من )  القســــــــــــم الثــ

( 5التمكن الفني، )( عبارات تخص  4)الوصااااااااااول للخدمة،  ( عبارات تخص 5الخمسااااااااااة، حيث تضاااااااااام )

 ( عبارات تخص الاستمرارية. 4، )( عبارات الكفاءة3)عبارات تخص الفاعلية والتأثير، 

 ه . محددات الدراسة:

 تم تطبيق الدراسة على الهيئة القومية للبريد المصري. الحدود المكانية: -

 ن =  

0.50  (1- 0.50  )  

0.50  (1- 0.50  )  

39690 

 

 +
  0.50 

1.96 

2 

( ح – 1) ح 

( ح – 1) ح 

ن
2أ+ 

=ن  

( ح – 1) ح 

( ح – 1) ح 

ن
2أ+ 

=ن  
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 م(.2024( إلى ديسمبر )2024تمت الدراسة في الف رة من أكتوبر ) الحدود الزمانية: -

 جميع العاملين في المستويات الإدارية الثلاثة بالهيئة محل الدراسة. الحدود البشرية: -

ركزت الدراساة بصافة أسااساية على متغيرين رئيسايين وهما: )رأس المال الفكري   الحدود الموضـوعية: -

 كمتغير مستقل، وجودة الخدمات الحكومية كمتغير تابع(.

: الدراسة الميدانية واختبار الفروض
 
 ثامنا

يسنااااول البااااحثاااان في هااالا الجزء تحليااال وتفساااااااااااااير نتاااائج التحليااال الإحصاااااااااااااااائي، يلي الاااس اختباااار فروض 

الدراساااااة، ثم عرض ومناقشاااااة نتائج الدراساااااة، ثم يق را الباحثان في اللتاية مجموعة من التوصااااايات  

  تخص الهيئة العامة للبريد المصااااااري كمجال تطبيق الدراسااااااة، وتوصاااااايات تخص المنظمات المشااااااابتة،

 وتوصيات تخص البحوث المستقبلية، فى ضوء الشق النظري والتطبيقي للدراسة. 

افية:   .1  للخصائص الديموغر
 
 نتائج التحليل الوصفي لعينة الدراسة وفقا

 (  2جدول رقم ) 

افية   للخصائص الديموغر
 
 توزيع مفردات عينة الدراسة طبقا

افية   النسبة الم وية )%(  التكرارات المتغيرات الديمغر

 النوع 

 %71.1 270 ذكر

 %28.9 110 أنثي

 %100.0 380 إجمالي 

 العمر 

 %34.5 131 سنة  30أقل من 

 %21.1 80 سنة  40سنة إلى أقل من   30من 

 %24.2 92 سنة  50سنة إلى أقل من   40من 

 %20.3 77 سنة فما فوق  50من 

 %100.0 380 إجمالي 

 المستوي التعليمي 

 %36.3 138 دون الجامعي

 %50.3 191 جامعي 

 %13.4 51 دراسات عليا

 %100.0 380 إجمالي 

 المستوي الوظيفي 

 %79.5 302 عليا

 %16.8 64 متوسطة 

افية  %3.7 14 إشر
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افية   النسبة الم وية )%(  التكرارات المتغيرات الديمغر

 %100.0 380 إجمالي 

 مستوى الخ رة

 %74.7 284 سنوات  5أقل من 

 %12.1 46 سنوات  10سنوات إلى أقل من   5من 

 %13.2 50 فوق سنوات فما  10من 

 %100.0 380 إجمالي 

 . SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي ل رنامج 

 ويتبين من الأشكال الخمسة السابقة ما يلي: 

( مفردة ب سبة  110) الأناث( ومن ٪71.1( مفردة ب سبة )270) الذكور  بلغ عدد المستقا ي ملتم من  .1

 ( من إجمالي حجم العينة.28.9٪)

أعمارهم   .2 ملتم ممن  المستقا ي  ( ومن هم  ٪34.5( مفردة ب سبة )131)سنة    30أقل من  بلغ عدد 

 40من  ( ومن هم أعمارهم  ٪21.1( مفردة ب سبة )80)سنة    40سنة إلى أقل من    30من  أعمارهم  

( 77) سنة فما فوق    50من  ( ومن هم أعمارهم  ٪24.2( مفردة ب سبة )92)سنة    50سنة إلى أقل من  

 ( من إجمالي حجم العينة.  ٪20.3مفردة ب سبة )

( ٪36.3( مفردة ب سبة )138)دون الجامعي    بلغ عدد المستقا ي ملتم ممن المستوي التعلياي لهم .3

لهم  التعلياي  المستوي  ممن  ملتم  المستقا ي  )191)جامعي    وعدد  ب سبة  مفردة  وعدد 50.3٪(   )

( من إجمالي ٪13.4( مفردة ب سبة )51)دراسات عليا    المستقا ي ملتم ممن المستوي التعلياي لهم

 حجم العينة. 

لهم  .4 الوظيفي  المستوي  ممن  ملتم  المستقا ي  عدد  )302)عليا    بلغ  ب سبة  مفردة  وعدد 79.5٪(   )

( وعدد المستقا ي  ٪16.8( مفردة ب سبة )64)متوسطة    المستقا ي ملتم ممن المستوي الوظيفي لهم 

افية   ملتم ممن المستوي الوظيفي لهم  ( من إجمالي حجم العينة. ٪3.7( مفردة ب سبة )14)إشر

( ٪74.7( مفردة ب سبة )284)سنوات    5أقل من    بلغ عدد المستقا ي ملتم ممن مستوي الخبرة لهم  .5

( مفردة 46)سنوات    10سنوات إلى أقل من    5من    وعدد المستقا ي ملتم ممن مستوي الخبرة لهم

( مفردة 50)سنوات فما فوق    10من    ( وعدد المستقا ي ملتم ممن مستوي الخبرة لهم٪12.1ب سبة )

 ( من إجمالي حجم العينة. ٪13.2ب سبة )
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 التحليل العاملي التوكيدي لرأس المال الفكري:  .2

تم إجراء التحليال العااملي التوكيادي لجميع عباارات أو فقرات مقيااس رأس الماال الفكري وعاددها  

عبارة، موزعة كما أيااااااااااارنا. وقد ات ااااااااااا  من نتائج التحليل العاملي التوكيدي امولي عدم انخفاض  18

بع ماياااااارات جودة توفيق النمواج، والس لعدم وجود أي عبارة من عبارات الاسااااااتبيان لها درجة تشاااااا

 منخفضة لللس لن يتم اسسبعاد أي عبارة من عبارات الاستبيان.

ويو ااااااااااااا  الجادول التاالي نتاائج مساااااااااااااارات التحليال العااملي التوكيادي لعباارات مقااييس أبعااد رأس  

 Unstandaradized Coefficientsمعااملات الانحادار غير المعياارياة الماال الفكري من خلال توضاااااااااااااير 

(U.C)  المااعااياااااااارياااااااة الانااحااااااادار  المااعاايااااااااري Standaradized Coefficients (S.C)، ومااعااااااااماالات  والااخااطاااااااأ   ،

Standard Error (S.E) واختبار ت ،T test (C.R) ومستوي معنوية ت ،P value .لكل مسار 

 ( نتائج مسارات التحليل العاملي التوكيدي لعبارات مقاييس أبعاد رأس المال الفكري 3جدول رقم )

رقم 

 العبارة 
 البعد العبارة 

معامل 

الانحدار 

 المعياري 

معامل 

الانحدار 

غير 

 المعياري 

الخطأ 

 المعياري 

 اختبار ت 

(C.R) 

(P 

value) 

X1 
تعمل الهي ة على الاحتفاظ بالأفراد ذوي المهارات 

 والمعارف المتنوعة. 

ي  ر
ش
لب
ل ا

لما
س ا

أ ر
 

 اااااااااااا  ااااااااااااا  اااااااااااا  1.000 703.

X2 
معارف تحرص الهي ة على التدريب المستمر لزيادة  

 العاملين بجودة الأداء والخدمات المقدمة.
.706 .883 .070 12.554 *** 

X3 
المشاكل   وحل  الأبداع  على  القدرة  الأفراد  يمتلك 

 بشكل فعال. 
.749 1.041 .079 13.255 *** 

X4 
مجال  في  الكافية  الخ رة  الهي ة  في  الأفراد  يمتلك 

 عملهم. 
.721 1.028 .080 12.800 *** 

X5 
أراء العاملين ودمجها  الهي ة بالاستفادة من  تهتم 

 في خطط التطوير. 
.615 .768 .070 11.020 *** 

X6 
العمل   الجماعي ودعم  العمل  الهي ة على  تساعد 

 كفريق واحد. 
.508 .881 .096 9.169 *** 

X7 
تسعي الهي ة على تزويد العاملين بكافة التجهيزات 

 اللازمة لأداء العمل. 

س 
أ ر

لي
يك

له
ل ا

لما
ا

 

 اااااااااااا  ااااااااااااا  اااااااااااا  1.000 459.

X8  .7.102 177. 1.254 529. تتوفر بالهي ة قاعدة بيانات تشمل كافة ا شطتها *** 

X9 .6.756 170. 1.147 485. تدعم الهي ة الافكار الجديدة وتعمل على تنفيذ ا *** 

X10 
بمراجعة   الهي ة  بشكل  تقوم  الادارية  العمليات 

 مستمر. 
.673 1.153 .144 7.989 *** 
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رقم 

 العبارة 
 البعد العبارة 

معامل 

الانحدار 

 المعياري 

معامل 

الانحدار 

غير 

 المعياري 

الخطأ 

 المعياري 

 اختبار ت 

(C.R) 

(P 

value) 

X11 
تسعي الهي ة إلى بناء برامج تطوير المكونات المادية  

 والبشرية بشكل مستمر. 
.583 1.598 .214 7.472 *** 

X12 

المتعلقة  القرارات  اتخاذ  بحرية  الأفراد  يتمتع 

لتتدرج   ووفق  بسهولة  اليومية  الهيكل  بأعمالهم 

 .التنظيمي بالهي ة

.706 1.358 .167 8.148 *** 

X13 
تهتم الهي ة بتلبية طلبات العملاء علي أكمل  

 وجه. 
تي 

قا
لا
لع

ل ا
لما
س ا

أ ر
 

 اااااااااااا  ااااااااااااا  اااااااااااا  1.000 803.

X14 
تسعي الهي ة إلى تحقيق رضا العملاء وكسب 

 ثقتهم. 
.781 1.012 .060 16.884 *** 

X15 
تهتم الهي ة بالأصغاء للعملاء والعمل على حل 

 مشاكلهم. 
.817 .907 .051 17.914 *** 

X16 
تهتم الهي ة باستقطاب خ رات جديدة بكفاءة 

 مهنية عالية.
.849 1.054 .056 18.892 *** 

X17 
الخدمات التي تقدمها الهي ة تتناسب مع رغبات 

 العملاء. 
.726 .846 .055 15.348 *** 

X18 
يتسم الأفراد العاملين بالهي ة بروح الود 

 والتعاون والتعاطف مع العملاء. 
.708 .952 .064 14.858 *** 

 ٪1** تشير إلى أن القيمة المحسوبة اات دلالة إحصائية عند مستوي معنوية 

 .AMOSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي لبرنامج 

  Measurement Modelالسااااااااااااابق يمكن تقييم نمواج القياسمن النتائج المو ااااااااااااحة فى الجدول  

 مبعاد )رأس المال الفكري( كما يلي:

عد )رأس المال البشااااااااري( وكل فقرة من الفقرات ال   تقيسااااااااه تعتبر علاقة معنوية واات  • العلاقة بين بل

 (.0.05دلالة إحصائية، حيث إن مستوي المعنوية أقل من )

عاد )رأس الماال الهيكلي( وكال فقرة من الفقرات ال   تقيساااااااااااااه تعتبر علاقاة معنوياة واات  • العلاقاة بين بل

 (.  0.05دلالة إحصائية، حيث إن مستوي المعنوية أقل من )

عد )رأس المال العلاقاتي( وكل فقرة من الفقرات ال   تقيسااااه تعتبر علاقة معنوية واات  • العلاقة بين بل

 (.0.05دلالة إحصائية، حيث إن مستوي المعنوية أقل من )
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( نمواج التحليااال العااااملي التوكيااادي لعباااارات مقااااييس أبعااااد رأس الماااال  5كماااا يو ااااااااااااا  ياااااااااااااكااال )

 الفكري:

 

 
 نموذج التحليل العاملي التوكيدي لعبارات مقاييس أبعاد رأس المال الفكري  ( 5شكل رقم ) 

التحليل العاملي  ( ماياارات الحكم على جودة توفيق نمواج  4ولمزيد من التوضااير يو اا  جدول )

 التوكيدي لمقياس رأس المال الفكري:

 (  4جدول رقم ) 

 مرشرات الحكم على جودة توفيق نموذج التحليل العاملي التوكيدي لمقياس رأس المال الفكري 

 قيمة المرشر  القيمة المعيارية المرشر 

 1.479 3أقل من أو تساوي   )Normed Chi-square )CMIN/DFماير مربع كاي المعياري 

 الجلر ال ربياي لمتوسط مربعات خطأ التقدير 

 Root Mean Square Error of Approximation )RMSEA( 
 020. 0.08أقل من

كلما اق ربت قيمته من   )Goodness of Fit Index )GFIماير جودة التوفيق أو حسن المطابقة  

الواحد الصحير دل 

الس على تطابق  

أفضل للنمواج مع  

 عينة البحثبيانات 

0.810 

 Comparative Fit Index )CFI( 0.803ماير جودة التوفيق المقارن 

 Normed of Fit Index )NFI( 0.776ماير جودة التوفيق المعياري  

 Tucker-Lewis Index )TLI( 0.771ماير توكر لويس 

 .AMOSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي ل رنامج             



 

 

411 

 
 

 
ويت ااااااااااا  من الجدول الساااااااااااابق أن جميع مايااااااااااارات الحكم على جودة توفيق نمواج التحليل العاملي 

.
ل
 التوكيدي لمقياس رأس المال الفكري مقبولة إحصائيا

 ( معامل الثبات ومعامل الصد  لمقاييس أبعاد لمقياس رأس المال الفكري: 5كما يو   جدول )

 ( 5جدول ) 

 معاملات الثبات والصدق لمقاييس أبعاد لمقياس رأس المال الفكري  

 معامل الصدق الذاتى  معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغير 

 0.898 0.807 6 رأس المال البشري 

 0.905 0.819 6 المال الهيكليرأس 

 0.912 0.831 6 رأس المال العلاقاتي 

 0.925 0.855 18 الإجمالي 

 .SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي ل رنامج 

، 0.819،  0.807للثبااااات )  Cronbach`s alphaويت ااااااااااااا  من الجاااادول السااااااااااااااااابق أن قيم معاااااماااال  

التنااساااااااااااااق الداخلي لعباارات مقيااس أبعااد رأس المال ، بماا ياكد 0.7(، أي أن جميعهاا يزيد عن  0.831

(، بماا ياكاد أن عباارات قيااس أبعااد 0.912،  0.905،  0.898الفكري. كماا أن قيم معاامال الصااااااااااااااد  )

 الس البعد اللي صممت من أجل قياسه.
ل
 رأس المال الفكري تقيس فعلا

 :لجودة الخدمات الحكومية الحكوميةالتحليل العاملي التوكيدي  .3

تم إجراء التحليال العااملي التوكيادي لجميع عباارات أو فقرات مقيااس جودة الخادماات الحكومية  

عباارة، موزعاة كماا أيااااااااااااارناا. وقاد ات ااااااااااااا  من نتاائج التحليال العااملي التوكيادي امولي عادم  20وعاددهاا 

انخفااض مايااااااااااااارات جودة توفيق النمواج، والاس لعادم وجود أي عباارة من عباارات الاساااااااااااااتبياان لهاا 

 جة تشبع منخفضة لللس لن يتم اسسبعاد أي عبارة من عبارات الاستبيان.در 

ويو اااااااااااا  الجدول التالي نتائج مسااااااااااااارات التحليل العاملي التوكيدي لعبارات مقاييس أبعاد جودة 

الحكوميااااااة من خلال توضاااااااااااااير   الانحاااااادار غير المعياااااااريااااااة  الخاااااادمااااااات   Unstandaradizedمعاااااااملات 

Coefficients (U.C)  ومعااااملات الانحااادار المعياااارياااة ،Standaradized Coefficients (S.C)    والخطاااأ ،

 لكل مسار. P value، ومستوي معنوية ت  T test (C.R)، واختبار ت  Standard Error (S.E)المعياري 
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جودة ( نتائج مسارات التحليل العاملي التوكيدي لعبارات مقاييس أبعاد 6جدول رقم )

 الخدمات الحكومية 

رقم 

 العبارة
 البعد  العبارة

معامل  

الانحدار  

 المعياري 

معامل  

الانحدار  

غير 

 المعياري 

الخطأ  

 المعياري 

اختبار  

 ت

(C.R) 

(P value) 

Y1 
تتمتع الهي ة بموقع ملائم يسهل 

 الوصول اليه. 

مة
خد

لل
ل 
صو

لو
ا

 

 اااااااااااا  ااااااااااااا  اااااااااااا  1.000 812.

Y2 
تتوفر كافة وسائل الانتقال من وإلى  

 الهي ة
.781 .857 .049 17.345 *** 

Y3 
تتفق قيم الهي ة مع القيم العامة  

 للمجتمع واتجا اته.
.795 1.150 .065 17.783 *** 

Y4 
الخدمة المقدمة باللغة  يتم تقديم 

 المحلية )العربية(.
.759 1.122 .067 16.672 *** 

Y5 
يتميز العاملين بمهارات وقدرات  

 متميزة.

ني 
لف
ن ا

مك
لت
ا

 

 اااااااااااا  ااااااااااااا  اااااااااااا  1.000 811.

Y6 
يقدم العاملين إداء فعلي متناسب مع  

 حالة ورغبات العملاء. 
.799 1.068 .059 17.961 *** 

Y7 
الكادر الفني قادر علي حل المشاكل  

 التي تواجهه بدقة.
.876 1.111 .054 20.540 *** 

Y8 
يتلقى العاملين التدريب المستمر  

 لتحسين الأداء. 
.887 1.139 .054 20.962 *** 

Y9 
الخدمات التي تقدمها الهي ة تردي إلى 

 النتائج المرغوب فيها.

ة 
علي

فا
ال

ير
تأث

وال
 

 اااااااااااا  ااااااااااااا  اااااااااااا  1.000 726.

Y10 
تقدم الهي ة خدمات على أسس  

 علمية.
.659 .904 .071 12.756 *** 

Y11 
يتم الاعتماد على التكنولوجيا 

 الحديثة في تقديم الخدمة. 
.727 .802 .057 14.127 *** 

Y12 
تراعي في تقديم الخدمة المخاطر  

 النسبية المحتملة. 
.670 .807 .062 12.967 *** 

Y13 .17.406 062. 1.084 886. تقدم الخدمة بكفاءة عالية *** 

Y14  .ك  يتم تقديم الخدمة الأ سب للعميل
ال

ءة
فا

 

 اااااااااااا  ااااااااااااا  اااااااااااا  1.000 878.
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رقم 

 العبارة
 البعد  العبارة

معامل  

الانحدار  

 المعياري 

معامل  

الانحدار  

غير 

 المعياري 

الخطأ  

 المعياري 

اختبار  

 ت

(C.R) 

(P value) 

Y15 
يمكنك الاستغلال الأمثل للموارد  

 خدمة أفضل. المتاحة لتقديم 
.809 .854 .041 20.724 *** 

Y16 
تتجنب الخدمات التي تقدم على  

 أسس ومعايير خاط ة. 
.866 .974 .041 23.655 *** 

Y17 
يتم تقديم الخدمة بشكل دوري دون 

 توقف. 
ية
رار

تم
س
الا

 

 اااااااااااا  ااااااااااااا  اااااااااااا  1.000 832.

Y18 
يحصل العميل علي الخدمة  

 والمساعدة فور طلبها. 
.908 1.189 .052 22.854 *** 

Y19 

تتوفر السجلات الخاصة لتسجيل  

الشكاوى الخاصة بالعملاء, ويمكن 

الرجوع إليها لمعرفة تفاصيل  

 الشكوى. 

.673 .684 .047 14.614 *** 

Y20 

تتوفر لدي الهي ة خدمات متابعة ما  

بعد حل المشكلات والشكاوى لضمان 

 الاداء. جودة 

.871 1.072 .050 21.353 *** 

 %1** تشير إلى أن القيمة المحسوبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 .AMOSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي ل رنامج 

  Measurement Modelمن النتائج المو ااااااااااااحة في الجدول السااااااااااااابق يمكن تقييم نمواج القياس

 ( كما يلي:الحكوميةجودة الخدمات مبعاد )

عد ) • ( وكل فقرة من الفقرات ال ي تقيسااااااااااااه تعتبر علاقة معنوية واات الوصااااااااااااول للخدمةالعلاقة بين بل

 (.  0.05دلالة إحصائية، حيث إن مستوي المعنوية أقل من )

عد )التمكن الفني( وكل فقرة من الفقرات ال ي تقيسااااااه تعتبر علاقة معنوية واات دلالة  • العلاقة بين بل

 (.0.05إحصائية، حيث إن مستوي المعنوية أقل من )

عاد )الفااعلياة والتاأثير( وكال فقرة من الفقرات ال ي تقيسااااااااااااااه تعتبر علاقاة معنوياة واات  • العلاقاة بين بل

 (.0.05دلالة إحصائية، حيث إن مستوي المعنوية أقل من )
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عاااد )الكفااااءة( وكااال فقرة من الفقرات ال ي تقيساااااااااااااااه تعتبر علاقاااة معنوياااة واات دلالاااة  • العلاقاااة بين بل

 (.0.05إحصائية، حيث إن مستوي المعنوية أقل من )

عد )الاساااااااااتمرارية( وكل فقرة من الفقرات ال ي تقيساااااااااه تعتبر علاقة معنوية واات دلالة  • العلاقة بين بل

 (.0.05إحصائية، حيث إن مستوي المعنوية أقل من )

( نمواج التحليل العاملي التوكيدي لعبارات مقاييس أبعاد جودة الخدمات  6كما يو ااااااا  ياااااااكل )

 الحكومية:

 
( نموذج التحليل العاملي التوكيدي لعبارات مقاييس أبعاد جودة الخدمات  6الشكل رقم ) 

 الحكومية 

 . AMOSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي ل رنامج  

( ماياارات الحكم على جودة توفيق نمواج التحليل العاملي  7ولمزيد من التوضااير يو اا  جدول )

 التوكيدي لمقياس جودة الخدمات الحكومية:
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( مرشرات الحكم على جودة توفيق نموذج التحليل العاملي التوكيدي لمقياس  7جدول رقم ) 

 جودة الخدمات الحكومية 

 قيمة المرشر  القيمة المعيارية المرشر 

 1.416 3أقل من أو تساوي   )Normed Chi-square )CMIN/DFماير مربع كاي المعياري 

 التقدير الجلر ال ربياي لمتوسط مربعات خطأ 

Root Mean Square Error of Approximation )RMSEA( 
 030. 0.08أقل من

كلما اق ربت قيمته من الواحد  )Goodness of Fit Index )GFIماير جودة التوفيق أو حسن المطابقة  

الصحير دل الس على تطابق  

أفضل للنمواج مع بيانات عينة  

 البحث 

0.957 

 Comparative Fit Index )CFI( 0.956المقارن ماير جودة التوفيق 

 Normed of Fit Index )NFI( 0.937ماير جودة التوفيق المعياري  

 Tucker-Lewis Index )TLI( 0.929ماير توكر لويس 

 .AMOSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي ل رنامج 

توفيق نموذج التحليل  ويتضــــــــــــا من الجدول الســــــــــــابق أن جميع مرشــــــــــــرات الحكم على جودة 

.
 
 العاملي التوكيدي لمقياس رأس المال الفكري مقبولة إحصائيا

كما يو اااا  الجدول التالي معامل الثبات ومعامل الصااااد  لمقاييس أبعاد لمقياس جودة الخدمات  

 الحكومية: 

 ( معاملات الثبات والصدق لمقاييس أبعاد لمقياس جودة الخدمات الحكومية8جدول ) 

 معامل الصدق الذاتى  معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات  المتغير 

 0.895 0.801 4 الوصول للخدمة

 0.902 0.814 4 التمكن الفني 

 0.909 0.826 5 الفاعلية والتأثير

 0.892 0.796 3 الكفاءة

 0.915 0.837 4 الاستمرارية

 0.933 0.870 20 الإجمالي 

 .SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي ل رنامج 

، 0.826، 0.814، 0.801للثبات )  Cronbach`salphaويت اا  من الجدول السااابق أن قيم معامل  

، بمااا ياكااد التناااساااااااااااااق الااداخلي لعبااارات مقياااس أبعاااد 0.7(، أي أن جميعهااا يزيااد عن  0.837،  0.796

(،  0.915، 0.892، 0.909، 0.902، 0.895الصاااااااااد  )جودة الخدمات الحكومية. كما أن قيم معامل  

 الس البعد اللي صاااااااااممت من  
ل
بما ياكد أن عبارات قياس أبعاد جودة الخدمات الحكومية تقيس فعلا

 أجل قياسه.
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 الإحصائيات الوصفية لمتغيرات الدراسة:  .4

 لنتائج استجابات عينة الدراسة مبعاد جميع المتغيرات:      
ل
 يقدم الجدول التالي عرضا

 ( ملخص الإحصائيات الوصفية لمتغيرات الدراسة9جدول رقم ) 

 المتغيرات
 الوسط 

 الحسابي 

 الانحراف

 المعياري 
 قيمة ت

 اختبار

 معنوية

 ت

 الاتجاه العام 

 متوفر 000. 50.494 478. 4.24 المتغير المستقل )رأس المال الفكري(

 متوفر 000. 57.206 480. 4.41 رأس المال البشري 

 متوفر 000. 36.752 564. 4.06 المال الهيكلي رأس 

 متوفر 000. 42.527 570. 4.24 رأس المال العلاقاتي 

 متوفر 000. 42.452 554. 4.21 المتغير التابع )جودة الخدمات الحكومية(

 متوفر 000. 36.768 625. 4.18 الوصول للخدمة

 متوفر 000. 36.449 632. 4.18 التمكن الفني 

 متوفر 000. 37.593 593. 4.14 الفاعلية والتأثير

 متوفر 000. 43.974 575. 4.30 الكفاءة 

 متوفر 000. 41.941 574. 4.24 الاستمرارية 

 ويتضا من الجدول السابق ما يلي: 

توافر بعد رأس المال البشري كأحد أبعاد رأس المال الفكري لدي الهيئة العامة للبريد المصري محل   .أ

 . 0.480بانحراف معياري  4.41الدراسة، حيث بلغ الوسط الحسابي 

للبريد   .ب الهيئة العامة  الفكري لدي  أبعاد رأس المال  الهيكلي كأحد  المال  توافر بعد رأس 

 .0.564بانحراف معياري  4.06المصري محل الدراسة، حيث بلغ الوسط الحسابي 

توافر بعد رأس المال العلاقاتي كأحد أبعاد رأس المال الفكري لدي الهيئة العامة للبريد  .ج

 .0.570بانحراف معياري  4.24المصري محل الدراسة، حيث بلغ الوسط الحسابي 

للبريد  .د العامة  الهيئة  لدي  الحكومية  الخدمات  جودة  أبعاد  كأحد  للخدمة  الوصول  بعد  توافر 

 .0.625بانحراف معياري  4.18المصري محل الدراسة، حيث بلغ الوسط الحسابي 

توافر بعد التمكن الفني كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية لدي الهيئة العامة للبريد   .ه

 .0.632بانحراف معياري  4.18المصري محل الدراسة، حيث بلغ الوسط الحسابي 

للبريد   .و العامة  الهيئة  لدي  الحكومية  الخدمات  جودة  أبعاد  كأحد  والتأثير  الفاعلية  بعد  توافر 

 .0.593بانحراف معياري  4.14المصري محل الدراسة، حيث بلغ الوسط الحسابي 
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توافر بعد الكفاءة كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية لدي الهيئة العامة للبريد المصري محل  .ز

 . 0.575بانحراف معياري  4.30الدراسة، حيث بلغ الوسط الحسابي 

توافر بعد الاستمرارية كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية لدي الهيئة العامة للبريد   .ا

 .0.574بانحراف معياري  4.24المصري محل الدراسة، حيث بلغ الوسط الحسابي 

 تحليل الإرتباط:   -

علاقة ارتباط اات دلالة إحصائية بين أبعاد ومتغيرات الدراسة )رأس المال    من أجل اختبار وجود

الفكري، وجودة الخدمات الحكومية(، من أجل تحديد طبيعة واتجاه العلاقة بين متغيرات الدراسة،  

تم حساب معامل الارتباط بيرسون بين كل من المتغيرات المستقلة )رأس المال الفكري وامبعاد المكونة  

ما يت   من مصفوفة    له(، المكونة لها(، وهو  الخدمات الحكومية وامبعاد  التابع )جودة  والمتغير 

ارتباط بيرسون بين أبعاد المتغير المستقل رأس المال الفكري )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، 

العلاقاتي المال  الخدمات ارأس  التابع جودة  المتغير  التمكن  (، وأبعاد  للخدمة،  )الوصول  لحكومية 

(، كمتغير تابع ويت   الس من خلال الجدول رقم  الفني، الفاعلية والتأثير، الكفاءة، الاستمرارية

(10 ) 

 ( تحليل الإرتباط بين متغيرات البحث 10جدول رقم ) 

 
رأس  

المال 

 البشرى 

رأس  

المال 

 الهيكلي

رأس  

المال 

 العلاقاتي

الوصول  

 للخدمة 

التمكن 

 الفني

الفاعلية 

 والتأثير 
 الاستمرارية الكفاءة 

رأس  

المال 

 الفكري 

جودة الخدمات 

الحكومية 

 الحكومية

رأس المال  

 البشرى 
1          

رأس المال  

 الهيكلي
.705** 1         

رأس المال  

 العلاقاتي
.704** .648** 1        

       1 **744. **696. **674. الوصول للخدمة

      1 **822. **677. **601. **630. التمكن الفني

     1 **794. **814. **694. **704. **646. الفاعلية والتأثير 

    1 **837. **783. **841. **751. **659. **707. الكفاءة 

   1 **887. **822. **750. **834. **756. **640. **659. الاستمرارية
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رأس  

المال 

 البشرى 

رأس  

المال 

 الهيكلي

رأس  

المال 

 العلاقاتي

الوصول  

 للخدمة 

التمكن 

 الفني

الفاعلية 

 والتأثير 
 الاستمرارية الكفاءة 

رأس  

المال 

 الفكري 

جودة الخدمات 

الحكومية 

 الحكومية

رأس المال  

 الفكري 
.892** .887** .888** .795** .716** .769** .794** .772** 1  

جودة الخدمات 

الحكومية 

 الحكومية

.717** .714** .783** .935** .901** .922** .939** .926** .832** 1 

 % 1القيمة المحسوبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ** تشير إلى أن 

 . SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي ل رنامج 

 ( ما يلي:10ويتضا من نتائج الجدول ) 

وجود علاقااة ارتباااط ثنااائي بين متغيرات الاادراسااااااااااااااة حيااث تبين وجود علاقااة ارتباااط موجبااة اات دلالااة  •

وتوجاد  رأس الماال الفكري والمتغير التاابع جودة الخادماات الحكومياة،  المتغير المساااااااااااااتقال   إحصاااااااااااااائياة بين

بين جميع محااااور  و جودة الخااادماااات الحكومياااة علاقاااة موجباااة او دلالاااة إحصاااااااااااااااائياااة بين المتغير التاااابع  

)رأس المال البشاااااااااااري، رأس المال  بشاااااااااااكل فردي كل محور على حدا  المتغير المساااااااااااتقل رأس المال الفكري  

 الهيكلي، رأس المال العلاقاتي(.

التابع   • المتغير  الفكري بشكل فردي واجمالي وبين  المال  بين رأس  الارتباط  جودة ارتفاع قيم معاملات 

بشكل فردي واجمالي حيث يشير إلى وجود ارتباط موجب او دلالة إحصائية بين  الخدمات الحكومية  

( بلغ  0.01عند مستوي دلالة )جودة الخدمات الحكومية  رأس المال البشري وبين المتغير التابع  محور  

 .(**717.)جودة الخدمات الحكومية معامل الارتباط بين محور رأس المال البشري وبين المتغير التابع  

وبين محور  جودة الخدمات الحكومية  وجود علاقة ارتباط او دلالة إحصائية موجبة بين المتغير التابع   •

الهيكلي المال  ) رأس  المال  0.01عند مستوي دلالة  رأس  وبين محور  بينه  الارتباط  معامل  بلغ  ( حيث 

 (.**714.الهيكلي )

وبين محور  جودة الخدمات الحكومية  وجود علاقة ارتباط او دلالة إحصائية موجبة بين المتغير التابع   •

( حيث بلغ معامل الارتباط بينه وبين محور رأس المال  0.01عند مستوي دلالة )رأس المال العلاقاتي  

 (. **783.العلاقاتي )
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وبين محور  جودة الخدمات الحكومية  وجود علاقة ارتباط او دلالة إحصائية موجبة بين المتغير التابع   •

( دلالة  مستوي  عند  للخدمة  الوصول  0.01الوصول  محور  وبين  بينه  الارتباط  معامل  بلغ  حيث   )

 (.**935.للخدمة )

وبين محور  جودة الخدمات الحكومية  وجود علاقة ارتباط او دلالة إحصائية موجبة بين المتغير التابع   •

الفني   )التمكن  دلالة  مستوي  الفني  0.01عند  التمكن  محور  وبين  بينه  الارتباط  معامل  بلغ  حيث   )

(.901** .) 

وبين محور  جودة الخدمات الحكومية  وجود علاقة ارتباط او دلالة إحصائية موجبة بين المتغير التابع   •

( حيث بلغ معامل الارتباط بينه وبين محور الفاعلية والتأثير  0.01عند مستوي دلالة )الفاعلية والتأثير  

(.922**.)  

وبين محور  جودة الخدمات الحكومية  وجود علاقة ارتباط او دلالة إحصائية موجبة بين المتغير التابع   •

 (.**939.)الكفاءة ( حيث بلغ معامل الارتباط بينه وبين محور  0.01عند مستوي دلالة )الكفاءة 

وبين محور  جودة الخدمات الحكومية  وجود علاقة ارتباط او دلالة إحصائية موجبة بين المتغير التابع   •

)الاستمرارية   دلالة  مستوي  محور  0.01عند  وبين  بينه  الارتباط  معامل  بلغ  حيث  الاستمرارية  ( 

(.926** .) 

وبين محور  جودة الخدمات الحكومية  وجود علاقة ارتباط او دلالة إحصائية موجبة بين المتغير التابع   •

( حيث بلغ معامل الارتباط بينه وبين محور  0.01عند مستوي دلالة ) المتغير المستقل رأس المال الفكري 

 (. **832.)المتغير المستقل رأس المال الفكري 

بين متغيرات الدراسة حيث تبين وجود علاقة ارتباط موجبة اات دلالة إحصائية    ثنائي  وجود ارتباط •

رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس  بين المتغير المستقل رأس المال الفكري وبين جميع أبعاده )

(، وبين بعضهم البعض ويت   منه وجود ارتباط ثنائي معنوي موجب متوسط وفو   المال العلاقاتي

 المتوسط بين جميع أبعاد رأس المال الفكري.

بين متغيرات الدراسة حيث تبين وجود علاقة ارتباط موجبة اات دلالة إحصائية    ثنائي  وجود ارتباط •

الفني،   التمكن  للخدمة،  )الوصول  أبعاده  جميع  وبين  الحكومية  الخدمات  جودة  التابع  المتغير  بين 

الفاعلية والتأثير، الكفاءة، الاستمرارية(، وبين بعضهم البعض ويت   منه وجود ارتباط ثنائي معنوي  

 ب متوسط وفو  المتوسط بين جميع أبعاد جودة الخدمات الحكومية. موج
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 اختبار الفروض: 

: اختبار  
 
)رأس المال   الفرض الرئيس الأول: "لا يوجد تأثير جو ري لرأس المال الفكري بأبعادهأولا

المال   رأس  الهيكلي،  المال  رأس  بأبعاده البشري،  الحكومية  الخدمات  جودة  على  العلاقاتي( 

)الوصول للخدمة، التمكن الفني، الفاعلية والتأثير، الكفاءة، الاستمرارية( في الهي ة العامة لل ريد  

   المصري محل التطبيق" من أجل اختبار  ذا الفرض تم تقسيمه إلى الفروض الفرعية التالية:

لا يوجد تأثير جوهري لرأس المال الفكري بأبعاده )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال    " •

 كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية. الوصول للخدمة العلاقاتي( على 

" لا يوجد تأثير جوهري لرأس المال الفكري بأبعاده )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال   •

 كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية. التمكن الفني العلاقاتي( على 

" لا يوجد تأثير جوهري لرأس المال الفكري بأبعاده )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال   •

 كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية. الفاعلية والتأثير العلاقاتي( على 

لا يوجد تأثير جوهري لرأس المال الفكري بأبعاده )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال   •

 كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية. الكفاءة العلاقاتي( على 

لا يوجد تأثير جوهري لرأس المال الفكري بأبعاده )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال   •

 كأحد أبعاد جودة الخدمات الحكومية.الاستمرارية العلاقاتي( على 

( رقم  التالي  الجدول  يو    )(  11لللس  المتعدد  الانحدار   Multiple Regressionتحليل 

Analysis ،اللي يو   علاقة أبعاد المتغير المستقل ودرجة تأثيرها على كل بعد من أبعاد المتغير التابع )

 وتظهر النتائج في الجدول التالي:   
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 ( 11جدول رقم ) 

 نتائج الانحدار المتعدد بين رأس المال الفكري وجودة الخدمات الحكومية   

المتغير 

 التابع 

 المتغير المستقل 

( رأس المال الفكري )  
B Beta 

 أختبار  ت 

T-Test  معامل

 الإرتباط 

R 

معامل 

 التحديد

R2 

 أختبار  ف 

F-Test 

مة
قي

 ال

ية 
نو

لمع
 ا

مة
قي

 ال

ية 
نو

لمع
 ا

جودة  

الخدمات  

 الحكومية

 000. 4.362 195. 225. رأس المال البشري 

.8
38

a  

.7
02

 

29
4.

62
0 

.0
00

b  000. 6.525 272. 267. رأس المال الهيكلي 

رأس المال  

 العلاقاتي
.457 .469 11.285 .000 

الوصول  

 للخدمة 

البشري رأس المال   .193 .149 3.034 .003 

.8
01

a 

.6
41

 

22
3.

65
3 

.0
00

b 000. 6.642 304. 336. رأس المال الهيكلي 

رأس المال  

 العلاقاتي
.485 .442 9.697 .000 

التمكن 

 الفني

 000. 3.724 211. 277. رأس المال البشري 

.7
22

a 

.5
22

 

13
6.

74
4 

.0
00

b 000. 3.589 189. 212. رأس المال الهيكلي 

رأس المال  

 العلاقاتي
.450 .406 7.715 .000 

الفاعلية 

 والتأثير 

 019. 2.359 122. 151. رأس المال البشري 

.7
74

a  

.5
99

 

18
7.

55
2 

.0
00

b  000. 7.998 386. 406. رأس المال الهيكلي 

رأس المال  

 العلاقاتي
.372 .358 7.424 .000 

 الكفاءة 

المال البشري رأس   .314 .262 5.361 .000 

.8
01

a  

.6
42

 

22
5.

08
2 

.0
00

b  000. 4.055 185. 189. رأس المال الهيكلي 

رأس المال  

 العلاقاتي
.450 .446 9.798 .000 

 الاستمرارية

 002. 3.143 159. 190. رأس المال البشري 

.7
87

a  

.6
20

 

20
4.

33
0 

.0
00

b  000. 4.034 190. 193. رأس المال الهيكلي 

رأس المال  

 العلاقاتي
.525 .521 11.101 .000 

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي 



 

 

422 
 

 

 

 
يظهر الجااادول الساااااااااااااااابق نتاااائج تحليااال الإنحااادار والتبااااين ومعاااامااال التحااادياااد للعلاقاااة بين أبعااااد 

الخدمات الحكومية(، وال ي اظهرت  المتغير المسااتقل )رأس المال الفكري( وأبعاد المتغير التابع )جودة 

 ما يلي:

(، أي أن المتغير المساااااااااااااتقال  R2( )0.702بلغات قيماة معاامال التحادياد )القوة التفســــــــــــيريـة للنموذج:  •

)رأس المال البشاااااااااااااري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلاقاتي( مجتمعة،   رأس المال الفكري بأبعااده

المتغير التاااابع )جودة الخااادماااات الحكومياااة(، أماااا ال ساااااااااااااباااة البااااقياااة  ( من التبااااين في  ٪70.2تفسااااااااااااار )

( فقاد ترجع إلى الخطاأ العشاااااااااااااوائي، أو لعادم إدراج متغيرات مساااااااااااااتقلاة أخري مسااااااااااااائولاة عن 29.8٪)

( مبعااد رأس الماال  R2تفساااااااااااااير جزء من المتغير التاابع. كماا بلغات القوة التفسااااااااااااايرياة لمعاامال التحادياد )

، 0.641الفكري )رأس المال البشااااري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلاقاتي( منفردة على ال رتيب )

(، أي أن رأس الماال الفكري باأبعاادهاا تفسااااااااااااار التبااين الالي يحادث 0.620،  0.642، 0.599،  0.522

لفاااعليااة والتااأثير، الكفاااءة، مبعاااد جودة الخاادمااات الحكوميااة )الوصاااااااااااااول للخاادمااة، التمكن الفني، ا

(، أما ال سااااااااب  ٪62، ٪64.2، ٪59.9، ٪52.2، ٪64.1 سااااااااب التالية على ال رتيب )الاسااااااااتمرارية(، بال

(، فقد ترجع إلى الخطأ العشاااااااااااااوائي، أو لعدم إدراج متغيرات  ٪38،  ٪40.1، ٪47.8،  ٪35.9الباقية )

 مستقلة أخري مسئولة عن تفسير جزء من أبعاد المتغير التابع.

(، وهي تشاااااااااااااير إلى 0.838بلغات قيماة معاامال الإرتبااط للنمواج الكلي ) (:Rمعنويـة معـامـل الإرتبـاط )  •

وجود علاقة إرتباطية قوية بين المتغير المساتقل رأس المال الفكري بأبعاده )رأس المال البشاري، رأس  

المااال الهيكلي، رأس المااال العلاقاااتي(، والمتغير التااابع جودة الخاادمااات الحكوميااة بااأبعاااده )الوصاااااااااااااول  

تمكن الفني، الفاعلية والتأثير، الكفاءة، الاساااااااااااتمرارية(. كما بلغت قيمة معامل الإرتباط  للخدمة، ال

لكااال بعاااد من أبعااااد المتغير التاااابع جودة الخااادماااات الحكومياااة )الوصاااااااااااااول للخااادماااة، التمكن الفني،  

( 0.787، 0.801، 0.774، 0.722، 0.801الفاعلية والتأثير، الكفاءة، الاساااااااااااااتمرارية( على ال رتيب )

وجميعهااا تشاااااااااااااير إلى وجود علاقااة إرتباااطيااة قويااة بين المتغير المساااااااااااااتقاال، وأبعاااد المتغير التااابع جودة 

 الخدمات الحكومية )الوصول للخدمة، التمكن الفني، الفاعلية والتأثير، الكفاءة، الاستمرارية(.

إلى أن امنحدار يعتبر معنويا واا دلالة إحصااائية، حيث إن مسااتوي   Fتشااير نسيجة أختبار  :  Fأختبار   •

 %(.   0.05المعنوية أقل من )

( للمتغير المساااااااااااااتقاال رأس المااال الفكري  Bبلغاات قيمااة معاااماال امنحاادار )  معنويــة المتغير المســــــــــــتقــل: •

،  0.225بااااأبعاااااده )رأس المااااال البشاااااااااااااري، رأس المااااال الهيكلي، رأس المااااال العلاقاااااتي(، على ال رتيااااب )
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( وهي تشاااااااااااااير إلى وجود علاقاة طردياة بين هالا المتغير والمتغير التاابع جودة الخادماات  0.457،  0.267

 الحكومية )الوصول للخدمة، التمكن الفني، الفاعلية والتأثير، الكفاءة، الاستمرارية(.

 معنويا   Tتشاااااير نسيجة أختبار  :  Tأختبار   •
ل
إلى أن هله العلاقة معنوية وأن تأثير هلا المتغير يعتبر تأثيرا

لجميع أبعاد المتغير المسااااااااااتقل  %( بال ساااااااااابة   0.05) واا دلالة إحصااااااااااائية، حيث إن المعنوية أقل من

 )رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلاقاتي(. رأس المال الفكري 

أن أبعاااد المتغير المساااااااااااااتقاال رأس المااال الفكري )رأس المااال البشاااااااااااااري، رأس المااال الهيكلي، رأس المااال   •

( كاأحاد أبعااد جودة  الوصــــــــــــول للخـدمـةإحصاااااااااااااائياة على بعاد )العلاقااتي( لهاا تاأثير معنوي اات دلالاة  

 (.  ٪0.05المعنوية عن ) الخدمات الحكومية حيث يقل مستوي 

أن أبعاااد المتغير المساااااااااااااتقاال رأس المااال الفكري )رأس المااال البشاااااااااااااري، رأس المااال الهيكلي، رأس المااال   •

( كااااأحااااد أبعاااااد جودة التمكن الفنيالعلاقاااااتي( لهااااا تااااأثير معنوي اات دلالااااة إحصااااااااااااااااائيااااة على بعااااد )

 (.  ٪0.05المعنوية عن ) الخدمات الحكومية حيث يقل مستوي 

أن أبعاااد المتغير المساااااااااااااتقاال رأس المااال الفكري )رأس المااال البشاااااااااااااري، رأس المااال الهيكلي، رأس المااال   •

( كااأحااد أبعاااد جودة الفــاعليــة والتــأثيرالعلاقاااتي( لهااا تااأثير معنوي اات دلالااة إحصااااااااااااااائيااة على بعااد )

 (. ٪0.05المعنوية عن ) الخدمات الحكومية حيث يقل مستوي 

أن أبعاااد المتغير المساااااااااااااتقاال رأس المااال الفكري )رأس المااال البشاااااااااااااري، رأس المااال الهيكلي، رأس المااال   •

( كاأحاد أبعااد جودة الخادماات  الكفـاءةالعلاقااتي( لهاا تاأثير معنوي اات دلالاة إحصااااااااااااااائياة على بعاد )

 (.٪0.05المعنوية عن ) الحكومية حيث يقل مستوي 

أن أبعاااد المتغير المساااااااااااااتقاال رأس المااال الفكري )رأس المااال البشاااااااااااااري، رأس المااال الهيكلي، رأس المااال   •

( كأحد أبعاد جودة الخدمات  الاستمراريةالعلاقاتي( لها تأثير معنوي اات دلالة إحصائية على بعد )

 (. ٪0.05المعنوية عن ) الحكومية حيث يقل مستوي 

 بناء النموذج الهيكلي أو البنائي لمتغيرات البحث:   •

التحليل   في  التعمق  بإجراء تحليل  Redundancy of analysisلمزيد من  الباحثان  ، فقد قام 

للنملجة   Path analysisالمسار   امساسية  اميكال  أحد  هو  المسار  فتحليل  الدراسة،  لمتغيرات 

الهيكلية بجانب التحليل العالمي التوكيدي، وإن كان الاختلاف بيلتما أنه في تحليل المسار يتم التعامل  

مع المتغيرات الكلية للأبعاد وال ي سبق معالجستا في التحليل العاملي التوكيدي كمتغيرات كامنة علي 

. ويسسم تحليل المسار بالمرونة، حيث يمكن أن  (Birick & Kelloway, 2019)أنتا متغيرات مشاهدة  

تحليل   نمواج  في  متوفر  غير  وهلا  متعددة،  تابعة  ومتغيرات  متعددة  مستقلة  متغيرات  يتضمن 
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(. ويو   الشكل التالي 172:  2019الانحدار اللي لا يسمر سوي بوجود متغير تابع واحد )عواد،  

 النمواج الهيكلي أو البنائي لمسارات متغيرات الدراسة: 

 
 ( النموذج الهيكلي أو البنائي لمسارات متغيرات الدراسة7شكل ) 

 . AMOSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي ل رنامج  

 ويو   الجدول التالي نتائج اختبار تحليل المسارات لمتغيرات الدراسة:

 تحليل المسارات لمتغيرات الدراسة( نتائج اختبار 12جدول رقم ) 

 المسار
معامل  

الانحدار  

 المعياري 

معامل  

الانحدار  

غير 

 المعياري 

الخطأ  

 المعياري 

 Tاختبار 

(C.R) 

مستوى 

 Tمعنوية 

(P value) 
المتغير  

 المستقل 
 المتغير التابع 

المقياس  

الكلي لرأس  

المال 

 الفكري 

 اااااااااااا  ااااااااااااا  اااااااااااا  1.000 825. رأس المال البشري 

 *** 17.829 064. 1.135 797. رأس المال الهيكلي

 *** 19.753 062. 1.232 857. رأس المال العلاقاتي 

المقياس الكلي لجودة الخدمات  

 الحكومية الحكومية 
.916 1.320 .069 19.207 *** 

المقياس  

الكلي لجودة  

الخدمات  

الحكومية  

 الحكومية

 اااااااااااا  ااااااااااااا  اااااااااااا  1.000 914. الوصول للخدمة

 *** 25.159 038. 944. 853. التمكن الفني 

 *** 28.617 033. 932. 897. الفاعلية والتأثير

 *** 32.499 029. 943. 937. الكفاءة

 *** 30.762 030. 925. 920. الاستمرارية

 %.0.05** تشير إلى أن القيمة المحسوبة اات دلالة إحصائية عند مستوي معنوية 

   .AMOSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي ل رنامج  
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عند   إحصائية  دلالة  اات  المعيارية  الانحدار  معاملات  جميع  أن  السابق  الجدول  من  ويت   

 او دلالة إحصائية لرأس المال الفكري  0.05مستوي معنوية  
ل
%. كما يت   وجود أثر إيجابي قوي جدا

فقط من الاختلافات في جودة   ٪70.2على جودة الخدمات الحكومية، حيث تشرا رأس المال الفكري  

 الخدمات الحكومية. 

البنائي لمسارات   أو  الهيكلي  النمواج  التالي مايرات الحكم على جودة توفيق  ويو   الجدول 

 متغيرات الدراسة: 

( مرشرات الحكم على جودة توفيق النموذج الهيكلي أو البنائي لمسارات  13جدول رقم ) 

 متغيرات الدراسة 

 قيمة المرشر  القيمة المعيارية المرشر 

 1.013 3أقل من أو تساوي   )Normed Chi-square )CMIN/DFمربع كاي المعياري مرشر 

 الجذر التربيعي لمتوسط مربعات خطأ التقدير 

Root Mean Square Error of Approximation )RMSEA( 
 018. 0.08أقل من 

 مرشر جودة التوفيق أو حسن المطابقة 

Goodness of Fit Index )GFI( 

قيمته  كلما اق ربت 

من الواحد الصحير 

دل الس على تطابق  

أفضل للنمواج مع  

 بيانات عينة الدراسة 

0.929 

 Comparative Fit Index )CFI( 0.968مرشر جودة التوفيق المقارن 

 Normed of Fit Index )NFI( 0.963مرشر جودة التوفيق المعياري 

 Tucker-Lewis Index )TLI( 0.953مرشر توكر لويس 

   .AMOSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي ل رنامج  

ويت   من الجدول السابق أن جميع مايرات الحكم على جودة توفيق النمواج الهيكلي  

 .
ل
 أو البنائي لمسارات متغيرات الدراسة مقبولة إحصائيا

، و و مـا يعني أنـه يوجـد تـأثير  
 
 وجزئيـا

 
بنـاء  على مـا ســــــــــــبق، تم رف  الفرض الرئيس الأول كليـا

. )أي تم رف  الفرض  لأبعــاد رأس المــال الفكري على أبعــاد جودة الخــدمــات الحكوميــة  جو ري 

.
 
 وجزئيا

 
 كليا

 
 العدم وقبول الفرض البديل(، وفيما يخص الفروض الفرعية تم رفضهم جميعا

: نتائج وتوصيات الدراسة:
 
 تاسعا

 النتائج  العامة الدراسة: .أ 

يكسسااااااااب رأس المال الفكري أهميته من دوره في نمو الابداع والإنتاجية والمنافسااااااااة نسيجة قدرته على  .1

توفير مايااااااااااااارات حقيقيااااة عن معااااارف ومهااااارات الموارد البشاااااااااااااريااااة لتعزيز قاااادرتتم على التكيف مع 
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التحادياات والاس من خلال اعتمااد أدوات مبتكرة لتحساااااااااااااين عملياة صااااااااااااانع القرار وتلبياة احتيااجاات  

 أصحاب المصلحة من المعلومات، مما يسهم بتحقيق رؤية وأهداف الهيئة القومية للبريد.

أن أهمية رأس المال الفكري تأتي من كونه يمثل أهم مصادر ال روة ودعائم القوة مية منظمة بشكل   .2

وأن الاهتمام به يعد قضاااااااااااية تفرضاااااااااااها طبيعة التحدي  عام، والهيئة القومية للبريد بشاااااااااااكل خا ، 

العلاي والتقني المعاصر، فالقدرات الفكرية العالية تعد أهم امسلحة ال ي تعتمدها اممم والشعوب 

 في الصراع العالمي الراهن.

أن رأس المال الفكري يعد من أهم مصااادر المي ة التنافسااية للمنظمات المعاصاارة، إا أن اساا راتيجية   .3

التمي  لا يمكن تحقيقهاا إلا من خلال النتااجاات الفكرياة والمتمثلاة باالإباداع وتقاديم منتجاات جاديادة  

 وما يتعلق بالبحث والتطوير.

إن الإدارة الفاااااعلااااة لرأس المااااال الفكري قااااد تكون المحاااادد اللتااااائي للأداء المنظاي في الهيئااااة القومياااة   .4

للبريااد، إا أن المنظمااات ال ي ترغااب بااالنجاااا في بيئااة أعمااال اليوم ي بغي لهااا أن تقوم باااساااااااااااااسثمااارات  

ا يتمتعون بقادرات ومهاارات تفو  م ناافسااااااااااااايتاا، لالا  منااساااااااااااااباة للموجودات الفكرياة، لكي تمتلاس أفرادل

فاإن امفراد العااملين في منظماات اليوم عليتم الانتقاال من العمال التقليادي إلى العمال المعرفي والالي  

 تكون فيه مساولياتتم أوسع وأعمق.

 من بنااء حوار مع  .5
ل
تساااااااااااااسثمر إدارات التادرياب في الهيئاة القومياة للبرياد في تقاديم المعرفاة لموظفيتاا بادلا

الموظفين، ورغم الاااس فاااإن المعرفاااة ال ي يمتلكهاااا معظم الموظفين لا تتجااااوز عقولهم، مماااا يادي إلى 

 فشل معظم مبادرات التعلم.

لا يوجد اتفا  في الفكر الإداري بين الكتاب والباحثين والمنظمات المهنية على منهج أو نمواج محدد   .6

للقياااس والتحقق من قيمااة رأس المااال الفكري وبااالتااالي قياااس قيمااة الاساااااااااااااسثمااارات في امصاااااااااااااول غير  

 الملموسة ال ي ي  ايد الإنفا  عليتا في منظمات امعمال في عصرنا الحالي.

من خلال تطبيق أبعااد جودة الخادماة، تساااااااااااااتطيع الهيئاات الحكومياة بشاااااااااااااكال عاام والهيئاة القومياة   .7

للبريد بشاااااااكل خا ، تقديم خدمات أك ر فعالية تلبي احتياجات المواطنين بدقة وسااااااارعة أكبر. هلا  

مات  يعمل على تعزيز الثقة بين المواطنين والهيئة القومية للبريد، كما يحفز التطوير المساااااااتمر للخد

ا للتغيرات في احتياجات وتوقعات المواطنين.  وفقل

 نتائج أختبار الفروض: . ب

 يو   الجدول التالي ملخص نتائج أختبار الفروض:
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 ( ملخص نتائج أختبار الفروض 25جدول رقم ) 

 النتيجة  إختبار مدى صحة الفروض  الفروض 

الفرض الرئيس  

 الأول  

ــــري، رأس   ـــ ـــ لا يوجــد تــأثير جو ري لرأس المــال الفكري بــأبعــاده )رأس المــال البشــ

العلاقـــاتي( على جودة الخـــدمـــات الحكوميـــة بـــأبعـــاده المـــال الهيكلي، رأس المـــال  

)الوصول للخدمة، التمكن الفني، الفاعلية والتأثير، الكفاءة، الاستمرارية( في 

 الهي ة العامة لل ريد المصري.

رف  الفرض  

 
 
 وجزئيا

 
 كليا

الفرض الفرعي  

 الأول  

ــــري، رأس   ـــ ـــ لا يوجــد تــأثير جو ري لرأس المــال الفكري بــأبعــاده )رأس المــال البشــ

ــــول للخـدمـة كـأحـد أبعـاد جودة  ـــ ـــ المـال الهيكلي، رأس المـال العلاقـاتي( على الوصــ

 الخدمات الحكومية.

رف  الفرض  

 
 
 وجزئيا

 
 كليا

الفرض الفرعي  

 الثا ي  

ــــري، رأس   ـــ ـــ لا يوجــد تــأثير جو ري لرأس المــال الفكري بــأبعــاده )رأس المــال البشــ

العلاقـــــاتي( على   الهيكلي، رأس المـــــال  كـــــأحـــــد أبعـــــاد جودة المـــــال  التمكن الفني 

 الخدمات الحكومية.

رف  الفرض  

 
 
 وجزئيا

 
 كليا

الفرض الفرعي  

 الثالث  

ــــري، رأس   ـــ ـــ لا يوجــد تــأثير جو ري لرأس المــال الفكري بــأبعــاده )رأس المــال البشــ

المــال الهيكلي، رأس المــال العلاقــاتي( على الفــاعليــة والتــأثير كــأحــد أبعــاد جودة 

 الخدمات الحكومية.

رف  الفرض  

 
 
 وجزئيا

 
 كليا

الفرض الفرعي  

 الرابع  

ــــري، رأس   ـــ ـــ لا يوجــد تــأثير جو ري لرأس المــال الفكري بــأبعــاده )رأس المــال البشــ

المــال الهيكلي، رأس المــال العلاقــاتي( على الكفــاءة كــأحــد أبعــاد جودة الخــدمــات  

 الحكومية.

رف  الفرض  

 
 
 وجزئيا

 
 كليا

الفرض الفرعي  

 الخامس  

ــــري، رأس   ـــ ـــ لا يوجــد تــأثير جو ري لرأس المــال الفكري بــأبعــاده )رأس المــال البشــ

كـــــأحـــــد أبعـــــاد جودة  ــــتمراريـــــة  ـــ ـــ العلاقـــــاتي( على الاســ المـــــال الهيكلي، رأس المـــــال 

 الخدمات الحكومية.

رف  الفرض  

 
 
 وجزئيا

 
 كليا

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 الدراسة:مدى تحقق أ داف  .ج

 يو   الجدول التالي أساليب ومجالات تحقيق امهداف:
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 (  أ داف الدراسة ومجالات تحقيقها26جدول رقم ) 

 مجال تحقيقه مضمون الهدف رقم الهدف

 الهدف الأول 

 لأ ميتها، و ي رأس 
 
تأصــــيل مفا يم متغيرات الدراســــة وأبعاد ا نظرا

المســــــتقل(، وجودة الخدمات الحكومية )المتغير المال الفكري )المتغير 

 التابع(.

ــنــــــــــــــظــــــــــــــري  ▪ الــــــــــــ الإطــــــــــــــار 

 والدراسات السابقة

 الدراسة التطبيقية ▪

 المقابلات الشخصية ▪

 دراسة وتحليل العلاقات بين متغيرات الدراسة. الهدف الثا ي 

 نتائج التحليل الوصفي ▪

 تحليل الإرتباط. ▪

 نتائج اختبار الفروض ▪

 الهدف الثالث 

ســــــــــــهم في تحقيق أق ــــــــــــ ى 
ُ
تقــــديم بع  التوصــــــــــــيــــات التي يمكن أن ت

استفادة ممكنة من دور رأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمات 

 الحكومية في الهي ة القومية لل ريد محل الدراسة.

 توصيات الدراسة ▪

وآليات تنفيذ توصــــــيات  ▪

 الدراسة.

 المصدر: من إعداد الباحثان

 توصيات الدراسة: .د

 توصـيــــات تخص الهي ة القومية لل ريد محل الدراسة: •

توجياااة الجاااامعاااات والمراكز البحثياااة نحو دراساااااااااااااااة امداء للهيئاااة القومياااة للبريااد وعلاقتاااه برأس المااال   -

بل تحقيق امداء  الفكري لضاارورة تقديم دراسااات علمية أخري في هلا المجال من أجل التوصاال إلى ساال

 لبريد.الجيد من خلال الاستفادة القصوي برأس المال الفكري اللي تمتلكة الهيئة القومية ل

العمال على توفير امماان والراحاة للموظفين من خلال إعطاائتم حقوقهم كااملاة كموظفيين رساااااااااااااميين   -

 بالدولة، وتقديم كافة البدلات والحوافز ال ي تساعدهم على تقديم الخدمات بصورة جيدة.

توفير احتياجات الهيئة القومية للبريد من أجهزة متطورة تسناساااااااااااب مع الحاجة مما  يتضااااااااااامن تقديم  -

 خدمة ممتازة.

عمل ساااااااااااجلات لس اااااااااااجيل امخطاء البشااااااااااارية، بما يساااااااااااهم في تحساااااااااااين الكفاءة وتفادي تكرار امخطاء  -

 وتحسين جودة امداء للخدمات المقدمة.

العماال على الإرتقاااء بااالكااادر البشاااااااااااااري من خلال تقااديم برامج تاادريبيااة تناااسااااااااااااااب كاال قسااااااااااااام في الهيئاة   -

 القومية للبريد .

جعل الخدمات ال ي تقدمها الهيئة القومية للبريد في يااااااااااااكل إلك روني مما يسااااااااااااهل الوصااااااااااااول للبيانات  -

 والمعلومات اللازمة لاداء الخدمة.



 

 

429 

 
 

 
وضاااااااااع نظام رقابي متطور لضااااااااابط سااااااااالوك العاملين بالهيئة القومية للبريد، والكشاااااااااف عن كل أنواع   -

 المخالفات والتجاوزات في امداء، والس من خلال إنشاء لجنة أدارية او خبرة بنظام الرقابة الادارية.

الفااااااعلياااااة في تطوير قااااادرات  - ضااااااااااااارورة  إهتماااااام الهيئاااااة القومياااااة للبرياااااد بتطبيق إدارة امداء لتحقيق 

 العاملين و تحسين جودة امداء.

وضاااااااااااااع خطااة تاادريااب و تثقيف الفئااات المختلفااة خاااصااااااااااااااة ممن لهم صااااااااااااالااة مبااايااااااااااااارة بخاادمااات الهيئاة   -

 في ظل تأكيدات العديد من الادبيات ال ي تعرضت لها الدراسة الحالية.
ل
 خصوصا

تنوه الدراساااااااااة الحالية إلي أهمية ان تتتم الهيئة القومية للبريد متمثلة في المسااااااااائولين عن الخدمات و  -

السسااااااويق و تقنية المعلومات و البرمجيات و التطوير الاداري و الهيكلي إلي ان يتم تتيئة بيئة مناساااااابة  

الوحااادات الإدارياااة  لسشاااااااااااااغيااال برمجياااات و أجهزة متوافقاااة مع السساااااااااااااويق الالك روني وأن يتم تطوير  

واختصااااااااااااصااااااااااااتتا التنظيمية وإجراءات العمل بشاااااااااااكل يعزز من أجواء بيئة عمل مناسااااااااااابة للسساااااااااااويق 

 الالك روني و تقنياته المختلفة.

 توصيات تخص الدراسات المستقبلية: •

 دراسة دور رأس المال الفكري في تحسين امداء الاس راتيجي. -

دور التحول الرقاي كمتغير وسااااااااااااايط في العلاقاااة بين رأس الماااال الفكري وتحساااااااااااااين جودة الخااادماااات   -

 الحكومية.

 دراسة العلاقة بين الإبداع التنظياي وتحسين جودة الخدمات الحكومية.  -

 تأثير إدارة التنوع في الموارد البشرية على جودة الخدمات الحكومية الإلك رونية. -
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