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 : الملخص
تهدف ǿذǽ الدراسة إń معرفة مدى مساهمة رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التǼافسية للمǼظمات، حيث جاءت        

Ņظمات: " إشكالية البحث متمثلة في التساؤل الرئيسي التاǼافسية للمǼما مساهمة رأس المال الفكري في تحقيق الميز الت "
؟ وذلك من خلال تحديد الإطار الǼظري لرأس المال الفكري      -  فرع بسكرة–دراسة حالة مؤسسة إتصالات اŪزائر 

اŪودة، الإستجابة ūاجات  )والميزة التǼافسية بأبعادǿا  (رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلائقي  )
 . (العميل، التجديد والكفاءة 

موظفا من العاملين الإداريين  (42)      ولتحقيق أǿداف الدراسة وفق مǼهجية علمية، فقد تم جمع ومعاŪة وتحليل آراء 
والتقǼيين، حيث تم جمع البيانات عن طريق إستمارة تم تصميمها كآداة لقياس نموذج الدراسة، واستخدمت الدراسة 

ńتائج أهمها الأساليب الإحصائية الوصفية والإستدلالية لإختبار فرضياتها، وتم التوصل إǼالعديد من ال  : 

لرأس المال الفكري من أجل تحقيق ميزة تǼافسية وǿذا من " فرع بسكرة"يوجد إǿتمام متزايد لمؤسسة إتصالات اŪزائر - 
  .α=0.05وجهة نظر أفراد عيǼة الدراسة عǼد مستوى دلالة 

توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس المال الفكري بمكوناتǾ الثلاثة في تحقيق الميزة التǼافسية في المؤسسة محل - 
 .α=0.05دلالة الدراسة عǼد مستوى 

إتفاق وجهات نظر الكتاب والباحثين في علم الإدارة على العǼاصر الأساسية لرأس المال الفكري، والتي تتعلق - 
 .بالموظفين، الإدارة والزبائن، أي مكوناتǾ الأساسية رأس المال البشري، الهيكلي والعلائقي

   وفي الأخير تم تقديم جملة من الإقتراحات والتوصيات والتي يمكن أن تسهم في تحسين وتطوير في رأس المال الفكري بما 
 .يؤدي في رفع كفاءة العاملين وتحسين آدائهم، بالإضافة إń إقتراحات دراسات مستقبلية في رأس المال الفكري 

Abstact:  
   This stady aims to investigate the extent at which the role of the intellectual capital achieves the outstanding performance in the business organizations. The research problematic is represented in the main question: " what is the comtribution of intellectual capital to achieving the competitive advantage of organization? case study of Algeria telecom/ biskra" by defining the corectical frame work of intellectual capital (human capital, structural capital, relational capital), and competitive adventage in its dimensions (quality, Customer Responsiveness, Innovation and efficiency)  
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    To achieve the objectives of the study according to the scientific methodology, a (42) administrative workers views have been collected, processed and analyzed in Algeria telecom/ biskra. This data has been generated through a questionnaire that was designed as a tool for measuring the study model. Descriptive and evidentiary statistical methods have been used for hypotheses testing, and a number of results have been reached, such as: 
- There is a growing interest, in the enterprises under study, in the intellectual capital to competitive adventage, from the point of view of 
the study saŵple ŵeŵďers at a level of sigŶifiĐaŶĐe estiŵated α = 0,05. 
 - There is a significant relationship between the intellectual capital its human, structural, and customer components and competitive adventage in the Algeria telecom/ biskra, at a level of sigŶifiĐaŶĐe estiŵated α = 0,05. 
      Agreement views of writers and researchers in management science, of the basic elements of the intellectual capital, related to staff, management and clients, This means that its components include human, structural, and Customer capital. 
       At the end, a group of suggestions and recommendations have been presented, in which they might contribute in the development of the intellectual capital, that leads to increase its workers efficiency and improve their performance. In addition to that, a proposal of future studies in the field of intellectual capital has been also presented. 
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: تمهيد

      مع بداية ثورة تكǼولوجيا اūاسوب وتصاعد أهمية اŭعلومات كوحدة فǼية للثروة اŭرتكزة على تكǼولوجيا اŭعلومات 
وتعاظم دور اŭعرفة كوحدة إنسانية للثروة القائمة على القدرات الإبداعية واŬبرات واŭهارات وقدرات الأفراد على توليد 

اŭعارف اŪديدة فإن الإبتكار والإبداع الذي يتحول إń التطبيق لإشباع حاجة إنسانية جديدة أظهر عملية توليد اŭعرفة 
اŪديدة إń دائرة الضوء بصورة واسعة وبŗكيز كبير ǿذا اŭخاض ولد مفهوم رأس اŭال الفكري، ǿذا الأخير الذي Żثل 
القدرات اŭتميزة الŖ تتواجد لدى اŭوارد البشرية، الأصول اŮيكلية اŭرتبطة باŮياكل التǼظيمية والإجراءات، ورأس اŭال 

 .الزبوني اŭتمثل في العلاقات بين اǼŭظمة وعملائها

     إن المحاولات اūثيثة الرامية إń توطين مفهوم الأصول غير اŭلموسة في اǼŭظمات طرحت في ǿذǽ الأخيرة مسألة 
وضع مؤشرات لقياس ǿذǽ الأصول والŻ Ŗكن من خلاŮا Ţقيق أǿداف اǼŭظمة وبǼاء ميزة تǼافسية مستدامة،وفي ظل 

بيئة شديدة اǼŭافسة أصبح الإǿتمام بالأصول غير اŭلموسة السبيل اŭضمون لتحقيق التميز التǼافسي وǿذا ما إذا تم 
الŗكيز على الطاقات الفكرية والإبداعية لدى مواردǿا البشرية، ومعرفة كيفية تثميǼها واستثمارǿا بفعالية والمحافظة عليها، 
لأنǾ اŭورد الأعلى على الإطلاق طاŭا تعرف اǼŭظمة كيف تزيد من القدرات الإبداعية، ومهارات اŭوارد البشرية لديها، 

وبالتاŅ تضمن اǼŭظمة Ţقيق اŭيزة التǼافسية اŭستدامة، وفي ǿذا السياق تأتي إشكالية الدراسة الŖ تسعى لإبراز مساهمة 
 .رأس اŭال الفكري في Ţقيق اŭيزة التǼافسية في اǼŭظمة

    في ǿذا الإطار، تأتي ǿذǽ الدراسة ŭعرفة مساهمة رأس اŭال الفكري في Ţقيق اŭيزة التǼافسية للمǼظمات، وكذا كيفية 
تǼميتǾ لتحقيق عǼاصر تتفوق بها على مǼافسيها سواء كان ذلك على مستوى جودة اǼŭتج أو على مستوى تقديم 

 .أو غيرǿا من الاسŗاتيجيات   اŬدمات وكذا آجال التسليم

 : مشكلـــــــة الدراســـــــة-1

     ńظمة إǼŭديات كبيرة، أهمها كيف تصل اŢ الأخيرة ǽذǿ Ǿظمات، تواجǼŭتسود جل ا Ŗافس الǼفي خضم حدة الت
بǼاء وتعزيز ميزة تǼافسية تسمح Ůا باحتلال مركز تǼافسي قوي، والمحافظة عليǾ وتعظيمǾ، ويعد رأس اŭال الفكري من أǿم 

 .اŭعايير الŖ تعتمدǿا اǼŭظمات في مواجهة مǼافسيها، في ضمان وفاء عملائها وŢقيق الريادة على ǿؤلاء اǼŭافسين
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 ‌ب

Ņحو التاǼطلق نطرح إشكالية الدراسة على الǼŭذا اǿ من  : 

 ؟ "فرع بسكرة" الجزائر إتصالاتلمؤسسة رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التǼافسية ما مدى مساǿمة 

: الأسئلة الفرعية

فرع "إتصالات اŪزائر ŭؤسسة  ǿل Ǽǿاك علاقة ذات دلالة إحصائية لرأس اŭال البشري على اŭيزة التǼافسية بالǼسبة -1
؟ " بسكرة

فرع "إتصالات اŪزائر ŭؤسسة ǿل Ǽǿاك علاقة ذات دلالة إحصائية لرأس اŭال اŮيكلي على اŭيزة التǼافسية بالǼسبة - 2
؟ " بسكرة

فرع "إتصالات اŪزائر ŭؤسسة على اŭيزة التǼافسية بالǼسبة العلائقي  ǿل Ǽǿاك علاقة ذات دلالة إحصائية لرأس اŭال -3
؟ " بسكرة

Ţقيق اŭيزة التǼافسية من خلال رأس ماŮا الفكري ؟ " فرع بسكرة"إتصالات اŪزائر ŭؤسسة  كيف Żكن -4

 :  الدراســـــــةمتغيرات ونموذج- 2

رأس اŭال البشري، رأس اŭال اŮيكلي،   ): وǿو رأس اŭال الفكري ويشتمل على اŭكونات التالية: المتغير المستقل- أ
(.  الزبوني ) رأس اŭال العلاقات

 ،التجديد، الإستجابة ūاجات العميل، اŪودة ): وǿي اŭيزة التǼافسية وتشتمل على الأبعاد التالية: المتغير التابع- ب
(.   الكفاءة

 :Żثل نموذج الدراسة الذي تم إستخدامǾ لتوضيح العلاقة بين اŭتغيرين (01)والشكل اŭواŅ رقم 
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 اƃمتغير اƃمستقل واƃمتغير اƃتابع : (01)   اƃشƂل رقم 
 

  y                                                 المتغير التابع    xالمتغير المستقل          
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 .من إعداد الطالب بناءا على مراجعات أدبية سابقة: اƃمصدر
 

 :  الدراســـــــةفرضيات-3

: تقوم ǿذǽ الدراسة على الفرضيتين التاليتين

 : الفرضية الرئيسية

 -H0 : د مدى توفر متطلبات ذات دلالة إحصائية بين لا توجد مساهمةǼافسية عǼيزة التŭقيق اŢال الفكري وŭرأس ا
 . (α=0.05)مستوى الدلالة 

:     وتǼدرج ضمن ǿذǽ الفرضية الفرضيات الفرعية التالية

- H01 : د مستوى الدلالة لا توجد مساهمةǼافسية عǼيزة التŭقيق اŢال البشري وŭذات دلالة إحصائية بين رأس ا
(α=0.05). 

- H02 : د مستوى الدلالة لا توجد مساهمةǼافسية عǼيزة التŭقيق اŢيكلي وŮال اŭذات دلالة إحصائية بين رأس ا
(α=0.05) .

 

 رأس المال البشري - 
 

 رأس المال الهيكلي - 
 

 رأس المال العلائقي - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجودة - 
 
 

 التجديد- 
 

 الإستجابة لحاجات العميل- 
 

 الكفاءة - 

       الميزة التǼافسية       
 

   رأس المال الفكري
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 ‌د

- 3H0 : د مستوى لا توجد مساهمةǼافسية عǼيزة التŭقيق اŢال العلائقي وŭذات دلالة إحصائية بين رأس ا
 (α=0.05)الدلالة

 : الدراســـــــةأǿمية-4

لكونها تتǼاول موضوعين حيويين على مستوى البحث والتطبيق في مǼظمات الأعمال  البالغة Ţضى الدراسة بالأهمية     
 ǽذǿ تمام بدراسة وتطبيقǿا الإŮ يشكل Ŗالأعمال وال Ńجاح والتميز في عاǼتبحث عن ال Ŗظمات الǼŭلا سيما ا

اŭواضيع عǼاصر جوǿرية في اǼŭافسة اūاصلة في بيئة الأعمال اūالية لأنها تعد عǼاصر جوǿرية موجودات غير ملموسة 
 ŻتلكǾ الأخرون والذي سيدعم Ńيصعب تقليدǿا من قبل اǼŭظمات الأخرى وبذلك سوف توفر فرصة بامتلاك ما 

 Żكن حصرǿا "فرع بسكرة " اتصالات اŪزائرŭؤسسةųاحها وŤيزǿا في اǼŭافسة، من ǿذا اǼŭطلق فإن الفوائد اŭرجوة 
 :فيمايلي

على  (رأس اŭال البشري، رأس اŭال اŮيكلي، رأس اŭال العلائقي)توضيح مدى مساهمة مكونات رأس اŭال الفكري  -
 .Ţقيق اŭيزة التǼافسية للمؤسسة Űل الدراسة

 . التطرق إń موضوع رأس اŭال الفكري بأبعادǽ اŭختلفة وإيضاح مفهوم كل بعد وأهميتǾ اŭتزايدة في مǼظمات الأعمال -

 في ǿذǽ الأصول ŭا لǾ من دور جوǿري في الاستثمار وضع اŬطط والبرامج لتطوير رأس اŭال الفكري وتوضيح أهمية -
. خلق القيمة للزبائن وŢقيق التميز

 في تقييم رأس ماŮا الفكري وإدراك أهميتǾ كعǼصر رئيسي في خلق القيمة للزبائن وŢقيق ميزة اŭؤسسة يسمح لإدارة -
. تǼافسية مستدامة

 .معرفة أǿم اŭعوقات الŢ Ŗول دون توليد الإǿتمام برأس اŭال الفكري للمؤسسة Űل الدراسة- 

 : الدراســـــــةأǿداف-4

ńتهدف الدراسة إ: 
 . التعرف على اŭكونات الرئيسية لرأس اŭال الفكري وكذا اŭيزة التǼافسية  -

التأكد من وجود علاقة بين رأس اŭال الفكري بمكوناتǾ واŭيزة التǼافسية للمؤسسة وŢديد العلاقة الإرتباطية بين - 
 .متغيرات الدراسة

 . التعرف على دور رأس اŭال الفكري في تǼمية القدرات الإبداعية في اŭؤسسة Űل الدراسة-

.  Űاولة تفسير علاقة الإرتباط بين رأس اŭال الفكري بأبعادǽ اŭختلفة وبين اŭيزة التǼافسية باŭؤسسة-
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.  " فرع بسكرة"إتصالات اŪزائر ŭؤسسة  التعرف على مستوى اŭيزة التǼافسية -

 : الدراســـــــةحدود- 5

 : تتمثل حدود الدراسة في

 " .فرع بسكرة"الإطارات الإدارية التابعين ŭؤسسة إتصالات اŪزائر : الحدود البشرية- أ
 "فرع بسكرة"مؤسسة إتصالات اŪزائر : الحدود المكانية- ب

 إń 04/ 02اŭدة الزمǼية الŖ إستغرقت لتحقيق أǿداف الدراسة وإųازǿا وǿي الفŗة اŭمتدة من: الحدود الزمانية- ج
 .04/05/2017غاية 

تم الإعتماد في Ţديد متغيرات رأس اŭال الفكري بǼاءا على عدة مراجعات أدبية سابقة في ذات : الحدود العلمية-د
 . اŭوضوع، أما فيما يتعلق اŭيزة التǼافسية تم الإعتماد في Ţديد اŭتغيرات بالإستǼاد إń آراء جمهور من الكتاب والباحثين

 : الدراســـــــةمحددات- 6

فرع "تطبيق الدراسة يكون على إحدى شركات الإتصالات في اŪزائر الرائدة وǿي مؤسسة إتصالات اŪزائر - 1
 ".بسكرة

 .اŭتغيرات الŖ شملتها الدراسة متمثلة في رأس اŭال الفكري واŭيزة التǼافسية- 2

 .عيǼة الدراسة Ųثلة في إطارات وعمال اŭؤسسة - 3

 :مفاǿيم ومصطلحات الدراسة- 7

بأنů Ǿموعة من الأشخاص الذين Żتلكون اŭعارف واŬبرات واǼŭجزات الŻ ŖكǼها من : رأس المال الفكري- 1
 .الإسهام في آداء اǼŭظمات الŖ يعملون بها وبالتاŅ الإسهام في تطور ůتمعاتهم 

ůموع اŬبرات واŭعارف والطاقات والإبداع والصفات الŻ Ŗتلكها العاملون في اǼŭظمة : رأس المال البشري- أ
 .ويستثمرونها في العمل

الأنظمة واŮياكل وكذلك الإجراءات والضوابط اŭتواجدة داخل اǼŭظمة من أجل إųاز : رأس المال الهيكلي- ب
Ǿالأعمال على أحسن وج. 

 .Żثل شبكة العلاقات مع العملاء الشركاء وبقية أصحاب اŭصلحة اŬارجيين: (الزبوني)رأس المال العلائقي - ج
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تعرف بأنها قدرة اŭؤسسة على صياغة وتطبيق الإسŗاتيجيات الš Ŗعلها في مركز أفضل بالǼسبة : الميزة التǼافسية- 2
للمؤسسات الأخرى والعاملة في الǼشاط نفسǾ، والŖ تتحقق من خلال الإستغلال الأفضل للإمكانيات واŭوارد اŭادية، 

إł، والŖ تتمتع بها اŭؤسسة والŤ ŖكǼها من تصميم وتطبيق إسŗاتيجتها ...التǼظيمية، القدرات، الكفاءات واŭعارف 
 .التǼافسية

 : دراســـات سابقـــــــــــــة- 8

ذكرت ǿذǽ الدراسة أن اŭعرفة بالإبتكار أساس تعريف رأس اŭال الفكري، :الجزائر (2007حبايǼة، )دراسة - 1
وقامت بإبراز مكانة ودور اŭعرفة في اŭؤسسات، وكيف تساǿم في نقل ونشر اŭعرفة داخل اǼŭظمة وتساعدǿا في التعلم 
والتطوير وتساعد على Ţسين آداء اŭوظفين، وبالتاŅ تساعد في تقديم ميزة تǼافسية للمؤسسة، وقد إعتمدت الدراسة 

على اǼŭهج الوصفي التحليلي لإجراء دراسة مقارنة بين شركŖ إتصالات اŪزائر وأوراسكوم تيليكوم اŪزائر، وقد تم جمع 
 إتصالات 70)موزعة على الǼحو التاŅ  (149)البيانات عن طريق استبيان űصص Ůذا الغرض، قد بلغت العيǼة 

وأǿم الǼتائج الŖ توصلت إليها أن رأس اŭال الفكري ذو أهمية بالغة لتحقيق اŭيزة  ( أوراسكومتيليكوم اŪزائر79اŪزائر، 
التǼافسية وذلك باستمرار القدرات العقلية اŭوجودة لدى الشركات موضوع الدراسة، وأن القدرة على الإبتكار ǿو العامل 
الأول في احتفاظ الشركة الǼاجحة بمكانتها والإǿتمامبالإبتكارات حيث أنǾ كلما زادت سرعة وجود الإبتكاراتإحتفظت 

 .الشركة بريادتها وقوتها وقدرتها التǼافسية

ǿدفت ǿذǽ الدراسة إń استعراض مفهوم رأس اŭال الفكري : الجزائر (2007بلوناس وأميǼة، )دراسة - 2
 ńالدراسة إ ǽذǿ ظمة، ومن جهة أخرى تعرضتǼافسية للمǼيزة التŭقيق اŢ في ǽودور Ǿالأساسية وكيفية إدارت Ǿومكونات

مفهوم اŭيزة التǼافسية بالǼسبة للمǼظمة، أنواعها، العوامل اŭؤثرة عليها والمحددات الأساسية Ůا، وكما ركزت الدراسة على 
كيفية إدارة رأس اŭال الفكري لتحقيق اŭيزة التǼافسية Ǽŭظمات الأعمال في بيئة متغيرة، ولقد اعتمدت الدراسة على 

 ńتها بطريقة علمية موضوعية للوصول إŪا ومعاǿتوفرة من مصادرŭعلومات اŭهج الوصفي التحليلي، وجمع البيانات واǼŭا
الǼتائج اŭتوقعة للبحث، وخرجت ǿذǽ الدراسة بمجموعة من الǼتائج أهمها أن رأس اŭال الفكري ǿو الركيزة الأساسية لبǼاء 
التقدم الإقتصادي بصفة عامة وųاح اǼŭظمات بصفة خاصة، كما أن رأس اŭال اūقيقي الذي ŤلكǾ اǼŭظمات ǿو رأس 
اŭال الفكري ويتمثل في اŭعرفة الŻ Ŗكن Ţويلها إń قيمة، وأن المحور الأساسي في فكرة الإدارة اŪديدة، ǿو خلق اŭيزة 

التǼافسية وأن إدارة رأس اŭال الفكري بشكل فعال ǿو الدعامة والركيزة Ůذǽ اŭيزة، وأن اŭيزة التǼافسية مفهوم مركب 
 .يتطلب فهم جوǿرǽ، والاقتǼاع بالإمكانيات الŖ يقدمها في ůال التǼافس
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 Creating Copmetitive Adventage:  والمقدمة بعǼوان(flatt. Stanley.2008)دراسة - 3
Intangable Assets the direct and indirect effectes of corporateThrough culture 

and reputation. 
في Ţقيق اŭيزة التǼافسية، حيث ربط بين الثقافة  (الأصول غير اŭلموسة)      ǿدفت الدراسة إń دور راس اŭال الفكري 
 شركات من بين سبعة صǼاعات في الولايات اŭتحدة الأمريكية، 104والسمعة اŭؤسسية، حيث أجريت الدراسة على 

 . وقد خلصت الدراسة إń أن الثقافة اŭؤسسية ليست العامل الوحيد الذي يعزز الأداء اŭال للمǼظمات

       إن موضوع الدراسة اūالية يتوافق مع الدراسات السابقة في كونها تتعامل مع مكونات راس اŭال الفكري بمختلف 
 ǽذǿ اǼظمات، وفي دراستǼافسية للمǼقيق ميزة تŢ تمام بالعاملين من اجلǿودة وكذا الإŪمن خلال البحث وا Ǿأنواع

سيتم الŗكيز على مدى انتشار ثقافة الإبداع والابتكار في بيئة العمل للمؤسسة Űل الدراسة، وكذا مدى تأثير رأس اŭال 
 .الفكري في Ţقيق اŭيزة التǼافسية

رسالة المǼظمة وأثرǿا في تحقيق الميزة التǼافسية، : (2009)دراسة محمد فوزي علي العتوم- 4
رسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال، جامعة الشرق 

دراسة ميدانية على قطاع صǼاعة الأدوية الأردني، حيث Ťثلت إشكالية الدراسة : الأوسط للدراسات العليا، الأردن
ǿل لرسالة اǼŭظمة أثر في Ţقيق ميزة تǼافسية، وǿل أثرت مكونات رسالة اǼŭظمة اŭتمثلة في اŪودة والبحث : في التساؤل

والتطوير وتلبية حاجة العملاء والإǿتمام باŭوارد البشرية في Ţقيق ميزة تǼافسية لشركات الأدوية البشرية الأردنية، وقد 
ńدفت الدراسة إǿ: 

 .بيان أثر تبني اŪودة في رسالة الشركات الدوائية في Ţقيق اŭيزة التǼافسية - 

 .دراسة أثر تبني البحث والتطوير في رسالة الشركات الدوائية في Ţقيق اŭيزة التǼافسية- 

 .الكشف على أثر تبني تلبية حاجة العملاء في رسالة الشركات الدوائية في Ţقيق اŭيزة التǼافسية- 

 .بيان أثر تبني الإǿتمام باŭوارد البشرية في رسالة الشركات الدوائية في Ţقيق اŭيزة التǼافسية- 

 : وقد توصلت الǼتائج المستمدة من اختبار فرضيات الدراسة إلى

 .يوجد أثر لتبني اŪودة في رسالة شركات الأدوية البشرية وŢقيق اŭيزة التǼافسية- 

 .يوجد أثر لتبني البحث والتطوير في رسالة شركات الأدوية البشرية الأردنية وŢقيق اŭيزة التǼافسية- 

 .يوجد أثر لتبني تلبية حاجة العملاء في رسالة شركات الأدوية البشرية الأردنية وŢقيق اŭيزة التǼافسية- 
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 .يوجد أثر لتبني الإǿتمام باŭوارد البشرية في رسالة شركات الأدوية البشرية الأردنية وŢقيق اŭيزة التǼافسية- 

بعǼوان دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التǼافسية : (2009بلوناس وقذايفة، )دراسة - 05
 . دراسة نظرية - لمǼظمات الأعمال  

Ņالدراسة للإجابة على التساؤل التا ǽذǿ دفتǿ     : افسيةǼيزة التŭلتحقيق ا Ǿال الفكري وكيفية إدارتŭو دور رأس اǿما
 Ǿالأساسية وكيفية إدارت Ǿال الفكري ومكوناتŭذا التساؤل قام الباحث باستعراض مفهوم رأس اǿ ظمة؟ وللإجابة علىǼللم

ودورǽ في Ţقيق اŭيزة التǼافسية للمǼظمة، ومن جهة أخرى تعرضت ǿذǽ الدراسة إń مفهوم اŭيزة التǼافسية بالǼسبة 
 .للمǼظمة، أنواعها، العوامل اŭؤثرة عليها والمحددات الأساسية Ůا

 :وقد توصلت ǿذǽ الدراسة Ūملة من الǼتائج والŻ Ŗكن إدراجها فيما يلي

 .إن رأس اŭال اūقيقي الذي ŤلكǾ اǼŭظمات ǿو رأس اŭال الفكري ويتمثل في اŭعرفة الŻ Ŗكن Ţويلها إń قيمة-

إستغلال اŭوارد والكفاءات بشكل جيد، والتوليف بيǼها بطريقة فعالة أدى إń إنشاء مزايا تǼافسية حاسمة ومن درجة -
 .رفيعة

 .إن رأس اŭال الفكري ǿو الركيزة الأساسية لبǼاء التقدم الإقتصادي بصفة عامة وųاح اǼŭظمات بصفة خاصة-

 .اŭيزة التǼافسية مفهوم مركب يتطلب فهم جوǿرǽ، والإقتǼاع بالإمكانيات الŖ يقدمها في ůال التǼافس- 

 :وقد قدمت الدراسة عدة توصيات من أهمها

على اǼŭظمات أن تدرك أن كل الأفراد ليسوا متشابهين، بل أن قيمهم ţتلف بمدى قدرتهم على خلق وŢديد مستقبل - 
اǼŭظمة، ومن ثم إحتمال أن يتم إدارتهم ومكافئتهم ومعاملتهم معاملة متميزة حŕ تساعدǿم على اŬلق والإبتكار 

 .والإبداع لتحقيق ميزة تǼافسية للمǼظمة

 .أن تǼظر اǼŭظمة لرأسماŮا الفكري على أنǾ صلب نشاطها وركيزتǾ الأساسية- 

على اǼŭظمات اŭعاصرة أن Ţاول رسم الإسŗاتيجيات ووضع اŬطط والبرامج لتǼمية واستثمار رأس اŭال الفكري في - 
 .إبداع وإŸاد حلول مبتكرة ومǼتجات جديدة وخدمات متميزة Ţقق مزايا تǼافسية أعلى 

جاءت ǿذǽ الدراسة ضمن :الجزائر (2011أبو بكر أحمد بوسالم ووزكريا مطلق الدوري، )دراسة - 06
مداخلة الباحثان في اŭلتقى الدوŅ حول رأس اŭال الفكري في مǼظمات الأعمال العربية في الإقتصاديات اūديثة، 

رأس اŭال الفكري كمدخل لتحقيق اŭيزة التǼافسية اŭستدŻة، حيث قامت ǿذǽ الدراسة بتحديد دور رأس اŭال : بعǼوان
 ǽال الفكري بأبعادŭزائر، كما حددت مكونات رأس اŪستدامة في شركة إتصالات اŭافسية اǼيزة التŭقيق اŢ الفكري في
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الثلاثة البشري، اŮيكلي والزبائني، وقد استخدمت الدراسة الإستبانة لغرض جمع اŭعلومات من أفرا د العيǼة، والبالغ 
فردا، وأǿم الǼتائج الŖ توصلت إليها الدراسة ǿي ان Ǽǿاك دور رئيس لبعد رأس اŭال اŮيكلي في Ţقيق  (383)عددǿا 

اŭيزة التǼافسية نتيجة وجود بيئة تǼظيمية في الشركة Űل دراسة والŖ تشجع على الإلتزام التǼظيمي Ųا Ÿعلها تكسب ميزة 
، نتيجة عدم وجود كفاءات وبرامج تدريبية وتعليمية تقدمها (البشري والزبائني)تǼافسية، وغياب كامل للمحاور الأخرى 

الشركة ŭوظفيها وضعف الإǿتمام بالزبائن لǼقص عǼصر اǼŭافسة في ǿذا القطاع، وفي الأخير خلص الباحثان غلى جملة 
 :من التوصيات والŻ Ŗكن حصرǿا في مايلي

 .ضرورة إǿتمام الشركة برأس اŭال الفكري كونǾ معبرا عن كل القيم غير اŭلموسة- 

توظيف أبعاد رأس اŭال الفكري في شركة إتصالات اŪزائر بشكل أكثر فاعلية لتعزيز دورǿا في اŭيزة التǼافسية - 
 .اŭستدŻة

ضرورة إعطاء إǿتمام أكبر برأس اŭال البشري والزبائني خصوصا وأن الدراسة قد بيǼت عدم وجود دور Ůم في Ţقيق - 
 .اŭيزة التǼافسية اŭستدŻة للشركة Űل الدراسة وذلك من خلال قدرات بشرية عالية وتوسيع العلاقات للزبائن

 -ǽواستثمار Ǿوالمحافظة علي ǾميتǼال الفكري وتŭضرورة أن يكون للشركة دراية كافية ووافية حول كيفية إدارة رأس ا. 

اŭؤŤر العاŭي التاسع للإقتصادوالتمويل : (2013 )دربالي سهام، زيتوني عبد القادر / دراسة الأستاذة- 07
 .رأس اŭال الفكري ، اūاجة الفعلية للمصارف الإسلامية في ظل إقتصاد اŭعرفة : الإسلامي، إسطǼبول تركيا، بعǼوان

أتت ǿذǽ الدراسة لتبين أهمية وحاجة اŭصارف الإسلامية لبǼاء رأس مال فكري źدم رسالتها اŬاصة وŹقق أǿدافها فيما 
źص التǼمية الاقتصادية والاجتماعية وكذا Ţقيق الربحية، ومن أجل ذلك فقد تطرق الباحثان إń مفهوم رأس اŭال 
الفكري، أهمية رأس اŭال الفكري بالǼسبة للمصارف الإسلامية، بالإضافة إń بǼاء رأس اŭال الفكري في اŭصارف 

 .الإسلامية

    من خلال الدراسة إستǼتج الباحثان إń أن عملية تطوير راس مال فكري واūفاظ عليǾ كأصل فكري لǾ أبعاد 
إسŗاتيجية تتطلب إضفاء صبغة اŭعرفة على أداء ونشاطات اŭصرف، وǿي ليست لغة جديدة أو مصطلحا غريبا على 

اŭصارف الإسلامية، لكن في نفس الوقت ليست لقمة سائغة اŭأكل وسهلة التبني، فغرسها ūين حصادǿا يتطلّب إŻاناً 
 . وإدراكاً لقيمتها أولًا، ومن ثم يتطلّب جهوداً لبلورة معاŭها على أرض الواقع

 Ǿومعروفة متطلبات Ńعاŭظّمات الأعمال واضحة اǼم Ǿأن العصر الذي تعيش في ńفي آخر الدراسة خلص الباحثانإ
واŭصارف الإسلامية ليست بمعزل عǾǼ فهي جزء مǾǼ تؤثر وتتأثر بǾ، وتبين Ųا سبق أن السّلاح والقوة في ذلك عصرنا 
أصبحت بيد من Żلك اŭعرفة وŹسن استخدامها واستغلاŮا، ومن ثم كانت أهمية رأس اŭال الفكري كأحد الأسلحة 

اŭتطورة الŖ تهتمّ باŭعرفة وتستخدمها كمادة خام للبǼاء والتقدم، واŭصارف الإسلامية ليست فقيرة من ǿذǽ الǼاحية لكǼها 
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عاجزة على الاستفادة مǼها، وعجزǿا الأكبر ǿو عدم مقدرتها على تطوير رأس ماŮا البشري وتأǿيلǾ،وأياً كانت الأسباب 
Ÿب أن تستفيق وتدرك أن لديها ميزة مستدŻة ǿي معرفتها الإسلامية، وǿي مصدر قوّة ليس Ůا فقط بل حŕ مǼافسيها 

من اŭاليين التقليديين سيزاحمونها في امتلاك تلك اŭعرفة، وقد حصل، لذلك Ÿب الاستثمار في تǼميتها وتطويرǿا وتعليمها 
 .خدمة لديǼǼا وخدمة ŭكانتها ǿي

تأثير الإǿتمام برأس المال : (أحمد جاسم جبار الدراجي )و  (ناظم جواد عبد )دراســـة - 08
، 80، العدد20الفكري على أنظمة الرقابة الداخلية، مجلة العلوم الإقتصادية والإدارية، المجلد 

دراسة Ţليلية ŭكاتب اŭفتشين العامين العاملة في الوزارات، حيث تهدف ǿذǽ اŭكاتب اń : 2014بغداد، العراق، 
إخضاع التشكيلات التابع للوزارة اŭراجعة والتدقيق بغية رفع مستويات اŭسؤولية والǼزاǿة ومǼع وقوع أعمال التبذير والغش 

 . واŮدر في اŭال العام

Ņثلت اشكالية الدراسة في التساؤل الرئيسي التاŤ :بحوثةŭظمات اǼŭال الفكري في اŭو مستوى راس اǿما. 

ńدفت الدراسة إǿ وقد : 

 -Ǿوطرق قياس Ǿال الفكري ومكوناتŭالتعرف على مفهوم رأس ا  . 

 .التعرف على مفهوم وأهمية نظام الرقابة الداخلية وعǼاصرǿا ومكوناتها- 

 .بيان انعكاسات الإǿتمام برأس اŭال الفكري على أنظمة الرقابة الداخلية- 

 .التعرف على مدى توظيف اǼŭظمات اŭبحوثة لرأسماŮا الفكري في Ţقيق أǿداف نظام الرقابة الداخلية- 

 : وقد توصلت الدراسة إلى الǼتائج التالية

أن رأس اŭال اūقيقي الذي ŤلكǾ اǼŭظمات ǿو رأس اŭال الفكري، ويتمثل في اŭعرفة الŻ Ŗتلكها الأفراد العاملون - 
 .فيها

تعتمد قدرة اǼŭظمات على Ţويل رأس اŭال الفكري إń قيمة، على نوعية القيمة الŖ ترغب اǼŭظمة في Ţقيقها من - 
 . استثمارǿا في رأس ماŮا الفكري

رأس اŭال البشري، رأس اŭال اŮيكلي، رأس اŭال الزبائني ورأس اŭال )بالرغم من تعدد مكونات رأس اŭال الفكري - 
، ألا أن رأس اŭال البشري ǿو اŪوǿر اūقيقي فيها، والذي يتمثل في القدرة العقلية لدى فئة معيǼة من اŭوارد (الإبداعي

 .البشرية
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دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التǼافسية  : (2016)دراسة فرحاتي لويزة - 09
 رسالة مقدمة لǼيل شهادة دكتوراǽ علوم في علوم التسيير :للمؤسسات الإقتصادية في ظل اقتصاد المعرفة

، حيث Ťثلت إشكالية الدراسة في (-باتǼة–دراسة حالة شركة الإسمǼت عين التوتة )تǼظيم اŭوارد البشرية : ţصص
كيف يساǿم لرأس اŭال الفكري اŭساهمة في Ţقيق اŭيزة التǼافسية لشركة الإسمǼت عين التوتة بباتǼة، وقد : التساؤل

ńدفت الدراسة إǿ -:Ǿمثل بمكوناتŭال الفكري اŭالتأكد من وجود العلاقة والأثر بين رأس ا(يكلي، الزبونيŮالبشري، ا) 
 .وبين اŭيزة التǼافسية، وŢديد العلاقة الإرتباطية بين متغيرات الدراسة

 .التعرف على مستوى توافر متطلبات راس اŭال الفكري لدى الشركة Űل الدراسة- 

 .إبراز دور راس اŭال الفكري ومكوناتǾ في Ţقيق اŭيزة التǼافسية للشركة- 

 .Ţديد أثر رأس اŭال الفكري بأبعادǽ على Ţقيق اŭيزة التǼافسية - 

 :وقد توصلت الدراسة إلى الǼتائج التالية

 .رأس اŭال الفكري ǿو الركيزة الأساسية لتحقيق ųاح اǼŭظمات- 

 - ńال الفكري والذي يتمثل بالدرجة الأوŭادي بل راس اŭال اŭظمات ليس راس اǼŭا Ǿوز عليŢ قيقي الذيūال اŭرأس ا
 .في اŭعرفة الŻ Ŗكن Ţويلها إń قيمة مضافة عن طريق الإستثمار الǼاجح في الطاقات والكفاءات البشرية

الفرق بين القيمة الإسمية للمǼظمة والقيمة الدفŗية Ůا يتمثل في رأس اŭال الفكري الذي Ţوز عليǾ، وǿو مصدر التفوق - 
 .التǼافسي واŭيزة التǼافسية Ůا

 .رأس اŭال الفكري يساǿم في Ţقيق اŭيزة التǼافسية- 

، تحليل رأس المال الفكري كآداة إستراتيجية، جامعة (ندى اسماعيل)و  (ناظم جواد)دراســـة - 10
حيث تهدف ǿذǽ الدراسة إń تسليط الضوء على الإطار الفكري حول الأصول الفكرية إذ تكمن الفكرة : بغداد

الأساسية في كيفية الإعتماد على رأس اŭال الفكري وŢليلǾ وقياسǾ والŗكيز على ǿذا اŭوجود الذي يعد نادر وصعب 
التقليد بدلا من الŗكيز على اŭوجودات اŭالية واŭادية، فهذǽ الدراسة سعت إń مǼاقشة وŢليل رأس اŭال الفكري كآداة 

 .إسŗاتيجية مستقبلية مستمرة 

ومن بين ما أوصت بǿ Ǿذǽ الدراسة تدعيم قدرات وطاقات العاملين اŭعرفية والإبتكارية للمǼظمة وإلتزام مدراء الإدارة 
 Ǿموردا داخليا تستطيع الإدارة تكييف ǽظمة باعتبارǼŭوجود لديها في اŭال الفكري اŭالعليا في كيفية الإستفادة من رأس ا

 Ŗعرفة الŭجعل التميز في ا ńستقبلي وعلى الأمد البعيد، كما أوصت الدراسة إŭافسها اǼاحها وتųظمة وǼŭا Łلصا
 .Żتلكها رأس اŭال الفكري Űور إǿتمام مǼظمات الأعمال، كونǾ يتيح Ůا التفوق وإضافة قيمة
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: تمهيد  
  يعد رأس اŭال الفكري مǼطلقا أساسيا في Ţقيق الǼجاح Ǽŭظمات الأعمال، لذا تعاظمت أهميتǾ، الأمر الذي دفع     

 ǾتلكŤ ا والتشارك بها، والعمل على تفعيلها من خلال تشخيص ماǿعرفة وتوليدŭلإكتساب ا Ǿالتوج ńظمات إǼŭبإدارة ا
من موارد بشرية كفؤة مفاعلة، قادرة على تقدŉ أفكار جديدة أو تطوير أفكار قدŻة Ųا źدم ويطور من واقع مǼظماتها، 

 Śوارد غŭجاح، لذلك أصبحت اǼا كافة لتحقيق الǿاستثمار موارد ńاضر بحاجة إūة أصبحت في الوقت اŚالأخ ǽذǿ
اŭلموسة ذات قيمة حقيقية للمǼظمات، ففي العقدين الأخŚين من القرن العشرين كان Ǽǿاك وعيا متزايدا بأن اŭوارد 

البشرية Ťثل ثروة مهمة للمǼظمة، لذا كان لا بد أن يكون Ǽǿاك إǿتمام متواصل بها، سواء كان ذلك من حيث الإعداد 
 .أو التأǿيل أو الإستثمار

وبشكل عام وعلى الرغم من أهمية تǼمية اŭوارد البشرية، إلا أنǾ يǼبغي أن يوجǾ الإǿتمام إń فئة خاصة مǼها، يقوم      
عليها في الغالب نماء وازدǿار اǼŭظمات والمجتمعات اŭتمثلة برأس اŭال الفكري، إذ أن ǿذǽ الفئة Ťتلك اŬبرة واŭعرفة 
والقدرة الإبداعية بما Ÿعل تǼميتها واستثمارǿا، والمحافظة عليها أمرا مطلوبا في ظل اǼŭافسة الشديدة على الكفاءات 

البشرية، وŲا لا شك فيǾ أن اǼŭظمات على اختلاف أنواعها، سواء العاملة مǼها ضمن القطاع العام أو القطاع اŬاص، 
 .تسعى إŧ ńاية موجوداتها، واūد من وقوع الأخطاء واكتشافها فور وقوعها

في ǿذا الإطار، سǼتطرق في ǿذا الفصل إń التعرف إń مفهوم رأس اŭال الفكري ومراحل تطورǽ ونشأتǾ، كما سيتم     
التعرف على مكوناتǾ وخصائصǾ وإبراز أهميتǾ في اǼŭظمة وأدوارǽ ووسائل قياسǾ وتǼميتŮ ،Ǿذا الغرض فقد تم تقسيم 

 :اŭباحث التالية الفصل إń ثلاثة مباحث والŖ تتǼاول

 .مدخل مفاǿيمي في رأس اŭال الفكري: المبحث الأول

 . بǼاء رأس اŭال الفكري، وإدارتǾ وقياسǾ: المبحث الثاني

 .رأس اŭال الفكري كأداة اسŗاتيجية في اǼŭظمات: المبحث الثالث

 

 

 

 

 



 اϟفصϞ الأوϝ                                                         الإطار اϨϟظري ϟرأα اϟماϝ اϟفϜري
 

 
3 

 . مدخل مفاǿيمي في رأس المال الفكري: المبحث الأول

يقوم رأس اŭال الفكري على أصول اŭعرفة والرقميات وما يرتبط بها من موارد جديدة لتوليد الثروة والقيمة داخل    
اǼŭظمات وخارجها في السوق، وŮذا تكمن أهمية رأس اŭال الفكري في Ťكś اǼŭظمة من متابعة إųاز أǿدافها ورسالتها 
في المجتمع الذي تعمل فيǾ، وبالتاŢ Ņتاج إń أن توضع Ţت ůهر الإدارة لغرض تقييمها وتثميǼها باستمرار ŭعرفة نقاط 

القوة والضعف فيها، حيث إن الضرورة تتطلب معرفة مساهمة ǿذǽ الأصول بشكل عام في Ţقيق اŭيزة التǼافسية للمǼظمة 
 . وبما يǼعكس على مستوى آدائها على اŭدى البعيد 

 وتأسيسا لذلك، فسǼتطرق في ǿذا اŭبحث إń التعاريف اŭتعلقة برأس اŭال الفكري وبدايات ظهور رأس اŭال الفكري    
ومؤشرات تطورǽ، مع ذكر العǼاصر واŭكونات الرئيسية لرأس اŭال الفكري، وفي اŭطلب الرابع سيتم التطرق إń رأس اŭال 

 .الفكري كمدخل لتǼمية القدرات التǼافسية

 .تعاريف متعلقة برأس المال الفكري: المطلب الأول

     لقد ساǿم العديد من الباحثś لوضع مفهوم شامل لرأس اŭال الفكري وذلك لأنǾ يعد من اŭواضيع اūديثة نسبيا 
والذي لا زال يكتǼفǾ الكثŚ من الغموض وبالتاŅ يصعب الوقوف على مفهوم شامل ومتكامل لǾ،في ǿذا الإطار 

سǼوضح ما أوردů ǽموعة من مفاǿيم رأس اŭال الفكري من وجهة نظر بعض الكتاب والباحثś اŭعتمدين وذلك من 
 :1خلال التعاريف التالية 

رأس اŭال الفكري قوة عقلية، مصادرǿا اŭعرفة، اŭعلومات، الذكاء و اŬبرة، تؤثر ": Malhotra 2003"حيث يرى - 
 .في زيادة القيمة السوقية والتشغيلية والتطويرية للمǼظمة

ůموعة من الأفراد الذين يستخدمون عقوŮم أكثر من إستخدامهم لأيديهم، ": AWAD&Ghaziri 2004"أما - 
 .لأنهم Żتلكون خبرات، قيم، ثقافة،القدرة على الإبتكار والإبداع من أجل إŸاد حل متخصص أو خلق قيمة

أن رأس اŭال الفكري ǿو الأول غŚ اŭلموسة الŖ تتسم بعدم وجود كيان مادي، بالإضافة إEdvinsson :"  ń"ويقول 
عدم التأكد من اǼŭافع اŭستقبلية اŭتوقعة مǼها نظرا لصعوبة التǼبؤ بالعمر الإنتاجي Ůا، الأمر الذي يؤدي إń صعوبة 

  .2قياسها وتقييمها، إلا أن ǿذǽ الأصول تعتبر من أǿم Űددات القدرة التǼافسية للمǼظمة

 

 
 .169 ص2009الأردن /إدارة رأس اŭال الفكري في مǼظمات الأعمال، دار اليازوري العلمية، عمان: سعد علي العǼزي، اŧد علي صالح- 1                                                           

 .19، ص2008رأس اŭال الفكري انطلاقة إدارية معاصرة، دار السحاب، القاǿرة : ǿاŰ ňمد السعيد2- 
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 رأس اŭال الفكري ůموعة من الأشخاص الذين Żتلكون اŭعارف واŬبرات واǼŭجزات الŤ ŖكǼهم من الإسهام في آداء 
اǼŭظمات الŖ يعملون بها وبالتاŅ الإسهام في تطور ůتمعاتهم بل العالم بأسرǽ، وتبعا لذلك Żكن التعبŚ عن رأس اŭال 

Ǿ1الفكري بأن:  

 .جزء من رأس اŭال البشري للمǼظمة- 

 .يتكون من ůموعة من العاملś الذين Żتلكون قدرات معرفية وتǼظيمية دون غǿŚم- 

 .يرمي إń إنتاج أفكار جديدة أو تطوير أفكار قدŻة- 

 .يسعى إń تعزيز القدرة التǼافسية للمǼظمة- 

- ǽŚدون غ śكز في مستوى إداري معŗلا ي. 

ǿو قدرات  )) Ųا سبق ذكرǽ من مفاǿيم وتعريفات لرأس اŭال الفكري Żكن أن نستخلص بأن رأس اŭال الفكري     
ومهارات يتميز بها بعض الأفراد في اǼŭظمة من خلال تقدŻهم مساهمات فكرية خلاقة ومبدعة تضيف قيمة حقيقية 

ǿذǽ اŭلكيات الفكرية والŖ تعد ميزة مستقبلية للمǼظمات ووفق ما تقتضيǾ سمات القرن  للمǼظمة من خلال إمتلاكها
 .اūادي والعشرين من السرعة في التغŚات البيئية، والŖ تعد مؤشرات في كل ما تقدمǾ اǼŭظمة من مǼتجات وخدمات

 .بدايات ظهور رأس المال الفكري ومؤشرات تطورǽ: المطلب الثاني

      ركزت الإدارة اūديثة على اŭوجودات الفكرية أو الغŚ اŭلموسة، إń جانب اŭوجودات اŭادية، لأنها أدركت أن ثروة 
اǼŭظمة تكمن في موجوداتها الفكرية، وفي رأس اŭال الفكري أو اŭعرفي Ůا، وقد ظهر ǿذا اŭفهوم في تسعيǼات القرن 

 .stewart" 2"اŭاضي، وأصبح بمثابة الثروة اūقيقية للمǼظمة اǼŭافسة والǼاجحة بدل اŭصادر اŭادية 
 

 

 

 

 
                                                           

رأس اŭال الفكري ودورǽ في Ţقيق اŭيزة التǼافسية للمǼظمات، اŭؤŤر الدوŅ للتǼمية الإدارية Ŵو أداء متميز في القطاع اūكومي، : رضا ابراǿيم صالح –1
 .10 ص2009اŭملكة العربية السعودية،/الرياض

2- Stewart, T.A. Intellectual Capital the new Weath of Organizations Business Quarterly ,1994, p3 نقلا عن )
 ،ϩة دكتوراϟة، رساΰويϟ رة، ص2016فرحاتيϜ61، جامعة بس.)  
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 : 1ثلاثة مراحل ساهمت في ظهور وتطوير مفهوم رأس اŭال الفكريوالŻ Ŗكن ذكرǿا فيمايلي"العǼزي وصالح" فقد حدد 

 .البداية وتوجهات الإǿتمام بالقابلية البشرية: المرحلة الأولى

في القرن السابع عشر على فكرة اختلاف نوعية العمالة وطرح موضوع  "petty william"أكد الإقتصادي      
 ńال الفكري، إضافة إŭالفكرة فيما بعد ما يعرف برأس ا ǽذǿ في حساب الثروة بطريقة إحصائية، وشكلت śقيمة العامل

تأثر العملية الإنتاجية وجودة اŭخرجات بمهارات  (ثروة الأمم) أكد في كتابǾ 1776سǼة  "adam smith"أن 
العاملś، وطالب بضرورة Ţديد الأجور وفق ما يبذلǾ من وقت وجهد لكسب اŭهارات اŭطلوبة في آداء اŭهام، وفي عام 

على أهمية الإستثمار في البشر، وذلك لأن رأس اŭال البشري لا źضع لقانون  " alfred marshall" أكد 1890
 .اǼŭفعة اŭتǼاقصة، بل إن مǼفعتǾ وإنتاجيتǾ تزداد بزيادة معدل اŬبرة واŭهارة

بǼظرية رأس اŭال البشري من خلال الǼظر إليǾ على أنschultz & mincer "  Ǿ"     وعǼد نهاية اŬمسيǼات توسع 
مستقل عن رأس اŭال التقليدي، أما مرحلة الستيǼات إń نهاية السبعيǼات فقد عرفت فيها نظرية رأس اŭال البشري تطورا 

 .كبŚا فيما źص فهم السلوك الإنساň بشكل أكثر وضوحا

 .تلميحات المفهوم وتوجهات الإǿتمام بالقابلية الذǼǿية: المرحلة الثانية

ťانيǼات القرن العشرين، تشكلت قǼاعة كبŚة لدى اŭديرون والأكادŻيون واŭستشارون في Ŧيع أŴاء العالم  في مطلع     
مدركś إń أن اŭوجودات الغŚ ملموسة وخاصة رأس اŭال الفكري ǿو في الغالب سر ųاح اǼŭظمات الŤ Ŗتلكها، 

الإفادة من )من جامعة كاليفورنيا بكتابة مقالة عǼوانها  "david teece" قام 1986وŢقيقها للعوائد، وفي عام 
سǼة  " sullivan patrick"حيث حدد فيها خطوات استخراج القيمة من الإبداع، كما قام  (الإبداع التكǼولوجي

1989 ǽذǿ ،للمستفيد كيفية خلق القيمة انطلاقا من الإبداع śبإنشاء نشاط استشاري لأول مرة قابل للتطبيق ويب 
 1991اŭرحلة ركزت على دور وأهمية اŭوجودات غŚ اŭلموسة في بقاء واستمرارية اǼŭظمات، وظهور مفهوم جديد عام 

 .ǿو رأس اŭال الفكري والذي يركز على الإǿتمام بالقابليات الذǼǿية اŭوجودة لدى أفراد اǼŭظمة

 .تكثيف الجهود البحثية وولادة الǼظرية : المرحلة الثالثة

     في مǼتصف التسعيǼات من القرن العشرين، بدأت اŪهود البحثية تتكثف حول موضوع رأس اŭال الفكري في Űاولة 
لإŸاد فهم مشŗك فيما بś الباحثś واǼŭظمات، والإتفاق على مبادئ وŲارسات ǿذا اŭوضوع، فهاتǾ اŪهود قد ركزت 

 2:بالدرجة الأوń على إŸاد نظرية لرأس اŭال الفكري حيث صيغت افŗاضات الǼظرية على
 

                                                           
فرحاتي لويزة، دور رأس اŭال الفكري في Ţقيق اŭيزة التǼافسية للمؤسسات الإقتصادية في ظل إقتصاد اŭعرفة، رسالة مقدمة لǼيل شهادة الدكتوراǽ جامعة - 1

 .63-61، ص ص 2016بسكرة، 
 .40، ص2011 مصطϰϔ رجΏ عϲϠ شعبΎن، رأس المΎل الϔكرϭ ϱدϭره فϲ تحقϕϳ المϳزة التنΎفسΔϳ لشركΔ الإتصΎلاΕ الخΔϳϭϠ الϠϔسطϳنΔϳ، فϠسطϳن، – 2
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 .أن رأس اŭال الفكري ǿو اŭادة الأم الŖ تتولد مǼها الǼتائج اŭالية- 

 .أن قيمة رأس اŭال الفكري يتجاوز قيمة اŭوجودات اŭلموسة بعدة مرات-

 .أن رأس اŭال الفكري يعد آداة Ţليل اسŗاتيجي- 

 .أن اŭقياس اŭاŅ لرأس اŭال الفكري Żثل الفرق بś القيمة الدفŗية للشركة والقيمة السوقية Ůا-

 .أن رأس اŭال الفكري إذا تراكم يزيد من إنتاجية اǼŭظمات - 

 :     وقد حددت ǿذǽ الǼظرية Ŧلة من اŭبادئ Żكن ذكرǿا فيما يلي

أن مفهوم رأس اŭال الفكري مفهوم غŚ ثابت، بل حركي متجدد، لأنŻ Ǿثل قوة فاعلة التكيف مع : حركية المفهوم -1
 .متغŚات البيئة

 . تبرز نتائج رأس اŭال الفكري من خلال الآداء اŭيداň والتطبيقي في الواقع: الآداء الواقعي- 2

حيث يكمن الدور اŪوǿري لرأس اŭال الفكري في الإلتزام العاŅ واŭتميز في الأداء وكذا الإبداع : الإلتزام الحقيقي- 3
 .بالإضافة إń التجديد

يعامل رأس اŭال الفكري كوحدة واحدة متكاملة ذات تفاعل مستمر، ولا Ÿوز šزئتǾ على : تكامل المقومات- 4
ŅاŦصول على صورة واضحة عن الأداء الإūا عن بعضها البعض، وذلك بهدف اŮالأساسية وعز Ǿمكونات. 

 .Żكن الإفادة من رأس اŭال الفكري في مراحل وعمليات űتلفة في نفس الوقت: الفائدة المتعددة- 5

 .أي توليد وخلق القيمة للمǼظمة يعتمد على القياس والتقوŉ اŭستمر: التقويم والقياس- 6

 .مكونات رأس المال الفكري: المطلب الثالث

 لقد تركزت جهود الباحثś بعد مǼتصف التسعيǼات من القرن اŭاضي على قياس وتقوŉ رأس اŭال الفكرين حيث تم 
 ńتاج إŹ ركب الذيŭعقد اŭا ńالبسيط الواضح إ śال الفكري وتراوحت بŭاصر رأس اǼكونات أو عŭ اح عدة نماذجŗاق
كم ǿائل من اŭؤشرات واŭعلومات لأغراض اŭتابعة والتقييم واŭقارنة،وفيما يلي بعض الǼماذج الŖ تطرقت ŭكونات رأس 

 :اŭال الفكري والŻ Ŗكن حصرǿا فيما يلي 

 :حيث بś أن رأس اŭال الفكري يتكون من ثلاثة عǼاصر: Stewart1997"1"انموذج - 1

                                                           
سلطǼة عمان - بحوث وأوراق عمل مؤŤر، رأس اŭال الفكري العربي، Ŵو رؤية اسŗتيجية جديدة للإستثمار والتطوير، مسقط ابراهϡϳ عبϳداϭ ،Εآخرϭن، –1

 .75، ص 2013
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 .ǿو العǼصر اŭسؤول عن التفكŚ والإبداع والإبتكار في اǼŭظمة: رأس اŭال البشري    - 
ǿو رأس اŭال الذي لا Żكن نقلǾ إń البيت أو إń أي مكان خارج اǼŭظمة ويظم البيانات : رأس اŭال اŮيكلي    - 

 .واŭعلومات وثقافة اǼŭظمة والإبتكارات اŭوثقة والإسŗاتيجيات واŮياكل التǼظيمية والعمليات
 .Żثل العمل بروح الفريق والثقة بś العاملś في اǼŭظمة: رأس اŭال الإجتماعي   - 

رأس اŭال الفكري إMaditinos and others " ń"صǼف :Maditinos and others 2009"1"أنموذج -2
، إذ أشار (رأس اŭال البشري، رأس اŭال اŮيكلي، رأس اŭال الزبائř ورأس اŭال الإبداعي )أربعة مكونات رئيسية وǿي 

إń أن رأس اŭال البشري Żثل اŭوجودات غŚ اŭلموسة وموجودات اŭعرفة الفردية للموظفś في اǼŭظمة، أما رأس اŭال 
اŮيكلي فإنŻ Ǿثل űزون اŭهارات اŭعرفية البشرية في اǼŭظمات والŖ تضم قواعد البيانات واŮياكل التǼظيمية 

والإسŗاتيجيات وأي شيء لǾ قيمة في اǼŭظمة، أما رأس اŭال الزبائř فأشار لǾ بأنǾ اŭعرفة الŖ يتم تطويرǿا مع الزبائن 
واŭوردين عǼد إجراء الأعمال التجارية أي إمكانيات اŭشروع فيما يتعلق بالزبائن من اŬدمات والتسهيلات وخدمات ما 

بعد البيع والŖ يǼتج عǼها موقف إŸابي من الزبائن šاǽ اǼŭظمة، فيما عرف رأس اŭال الإبداعي بأنǾ القدرة على بǼاء 
معرفة سابقة وتطويرǿا وتوليد معارف جديدة وتشمل قدرة اǼŭظمة على تطوير مǼتجات جديدة فضلا عن أفكار مبتكرة 

Ųا يؤدي إń أن تكتسب اǼŭظمة ميزة تǼافسية وǿذا ما يتحقق من خلال مزيج من العاملś في اǼŭظمة والسياسات 
 .الرشيدة للإدارة

في السويد، أول  " Konard"الذي كان يعمل كمستشار لمجموعة "Sveiby"قدم : Sveiby1980"2"أنموذج - 3
، ووضع 1980تصǼيف للموجودات غŚ اŭلموسة، إذ قام بتطوير مركز ماŅ يتضمن قيمة اŭوجودات غŚ اŭلموسة سǼة 

 : أنموذجا ŭكونات رأس اŭال الفكري يتكون من

 .كفاءة العاملś والŖ تشمل التعليم اŪماعي واŬبرة واŭهارات- 

اŮيكل الداخلي والذي يشمل الشكل القانوň والǼظم الإدارية وتكǼولوجيا اŭعلومات وثقافة اǼŭظمة وبراءة الإخŗاع - 
 .الداخلية 

 .اŮيكل اŬارجي والذي يشمل العلامة التجارية وبراءة الإخŗاع اŬارجية والعلاقة مع اŭوردين والعلاقات مع الزبائن- 

2000"العǼزي وآخرون"كما أشار * 
أن العديد من الباحثون اتفقوا على اŭكونات الأساسية لرأس اŭال الفكري :3

-manasco, 2000/1;westphalen,1999/10 ;crou,1997/3 ;stewart,1999/75)والŖ قدمها كل من 

78 ;bulconitz,1997/78)يǿ ال الفكري من ثلاث مكونات رئيسيةŭإذ يتكون رأس ا ،:  
                                                           

 .146،ص80 ،2014،ع20المجلد ،، العراقوالإدارية الإقتصادية العلوم ůلة الداخلية، الرقابة أنظمة على الفكري اŭال برأس الإǿتمام تأثŚ عبد، جواد ناظم- 1
2 -Śتمام تأثǿال برأس الإŭ145 ص، مرجع سابقالداخلية، الرقابة أنظمة على الفكري ا. 
 .132ص والإقتصاد، الإدارةكلية / بغداد جامعة Űكمة، ůلة اسŗتيجية، كآداة الفكري اŭال رأس Ţليل ندى إسماعيل، جواد، ناظم- 3
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 وǿو اŭعرفة واŭهارات والكفاءات واŬصائص الأخرى اŭتجسدة في الأفراد والŖ تم اكتسابها :رأس المال البشري- 1
 .من خلال حياتهم واستخدمت في انتاج اǼŭتجات

 يضم قدرة اǼŭظمة على تلبية متطلبات السوق وŢريك تطوير اŭبادرات من خلال :(الهيكلي)رأس المال المǼظمي - 
 Śتكيفة مع التغŭديدة والأدوات اŪيم اǿفاŭاف بالأفكار واŗديدة والإعŪالأخذ بالإعتبار التوقعات ا. 

 .  يضم ůموع اŭعلومات حول الزبائن وعلاقاتهم مع اǼŭظمة:(الزبائǼي)رأس المال العلاقاتي - 3

وعليǾ فإن اŭكونات السابقة والŻ Ŗكن توضيحها في الشكل اŭواŅ والŤ Ŗثل ůتمعة أدوات للمعرفة الŻ Ŗكن استعماŮا 
 .كآداة لتحقيق أǿداف اǼŭظمة الŖ تسعى بالوصول إليها وǿي Ţقيق حصة سوقية جيدة أو Ųتازة في السوق

 مكونات رأس المال الفكري:(02)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Lothgren, Anders, (1999), The Legal Protection of Structural Capital, Thesis in law, 

submit to Gothenburg school of Economics and Commercial.P;124. 

 

 

 القيمة السوقية للمنظمة

 ϱكرϔل الΎرأس الم  ϲلΎل المΎرأس الم 

ϲϠكϳϬل الΎرأس الم ϲتΎل العلاقΎرأس الم ϱل البشرΎرأس الم 

رأس المΎل 
ϲل  المنظمΎرأس الم

ϲتΎϳϠل  العمΎرأس الم
رأس المΎل  العملاء

رأس المΎل  المجϬزϳن
ϲئنΎر الزبΎالمقدرة  الإبتك

ΔϳعΎالمقدرة  الإجتم
Δϳالشخص 

Δكل المنظمϳل المبدع هΎرأس الم ΕΎϳقΎϔالإت ΕΎالشبك ΕΎϳϠالعم ϕتدف  ΕراΎϬالم Δالمعرف 
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      يتضح من الشكل السابق أن رأس اŭال الفكري يضم اŭكونات الرئيسية لǾ والŤ Ŗثل Ŧيعها اŭعرفة الŻ Ŗكن 
توظيفها، إذ يؤكد على أن اŭعرفة واŭعلومات تعمل بمثابة قوة تǼافسية كبرى تساعد اǼŭظمة، وبالتاŅ من الضروري إدراك 

Ǿا على أفضل وجǿلموسة وإمكانية القيام بقياسها وإدارتها واستثمارŭا Śوجوداتهم غŭ دراءŭا . 

 . سمات وخصائص رأس المال الفكري:المطلب الرابع

Żثل رأس اŭال الفكري ůموع الأفراد الذين يتوافر لديهم قدرات معرفية وتǼظيمية Ťيزǿم عن غǿŚم من الأفراد، وفيما يلي 
  :1السمات اŭميزة للأفراد الذين Żثلون رأس اŭال الفكري للمǼظمة والŻ Ŗكن إدراجها فيما يلي

 .يتميز الأفراد الذين Żثلون رأس مال فكري بتوافر مهارات وخبرات عالية ومتǼوعة- 

 .يتسم رأس اŭال الفكري بالإستقلالية في الفكر والعمل- 

 .يتفاعل رأس اŭال الفكري بشكل أكثر إŸابية في اǼŭاخ الإداري الذي يتسم باللامركزية في اŢاذ القرارات - 

 .لا يرغب رأس اŭال الفكري العمل في التǼظيمات الŖ يسودǿا اǼŭاخ الرسمي الكامل- 

Żيل رأس اŭال الفكري Ŵو السعي اŭستمر لتقدŉ الأفكار واŭقŗحات الإبتكارية والŖ قد تكون غŚ مألوفة في بعض - 
 .الأحيان 

 .Żثل رأس اŭال الفكري اŭعرفة الŻ Ŗكن ŢوŮا إń أرباح - 

 .Źاول رأس اŭال الفكري الإنفتاح على اŬبرة من خلال السعي اŭستمر Ŵو الإستفادة من خبرات الأخرين- 

 .يتواجد رأس اŭال الفكري في كافة اŭستويات الإدارية ولكن بدرجات متفاوتة- 

 .Ťثل أحد عوامل الإنتاج الŖ تدعم اŭركز التǼافسي للمؤسسات- 

 .تعتبر أصولا غŚ ملموسة- 

 

 

 

 

                                                           
 .26-25رأس اŭال الفكري انطلاقة إدارية معاصرة، مرجع سابق، ص- 1
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 .متطلبات بǼاء رأس المال الفكري، وطرق قياسǾ وإدارتǾ:المبحث الثاني

 .متطلبات بǼاء رأس المال الفكري: المطلب الأول

 :1يتطلب بǼاء رأس اŭال الفكري ůموعة من الشروط والظروف اŭلائمة والŻ Ŗكن إدراجها فيما يلي 
 .خلق أقطاب صǼاعية على مستوى اǼŭظمات، وتكون قادرة ماديا وبشريا على الإستفادة من اŭعرفة اŭتاحة- 

 - ǽذǿ الإعتبار متطلبات تكوين śعلومات لكي تأخذ بعŭولوجيا اǼتك Śيط وإطار معرفي من خلال توفŰ إنشاء
 .الأقطاب اŭعرفية 

 .ضرورة التعاون بś اŪامعة وŰيط الأعمال ومراكز البحث من أجل تكوين اŭعرفة والإستفادة مǼها- 

على اǼŭظمة أن تركز على العǼاصر اŪوǿرية اŭمثلة في رأسماŮا الفكري وأن أصوŮا الفكرية ومكوناتها اŭعرفية ţتلف عن - 
 .تلك الŖ عǼد غǿŚا من اǼŭظمات لذلك عليها أن تدرك كيفية استثمارǿا بشكل جيد

 .على اǼŭظمة أن Ţسن إدارة مواردǿا اŭعرفية وعدم تضييع الوقت في البحث عن موارد جديدة- 

 ńتاج إŢ و نتاج عمليات متتابعة ومعقدةǿ ظمةǼŭال الفكري في اŭاء رأس اǼتج أن عملية بǼيست ،ǽا سبق ذكرŲ     
استثمارات ووقت زمř طويل لتكويǼها، وأن اŬصائص الŖ يكتسيها رأس اŭال الفكري دون غǽŚ أعطتǾ أهمية بالغة 

 .ومكانة مهمة في أي عملية يكون اŮدف مǼها بǼاء قاعدة لرأس اŭال الفكري وšسيدǿا في اǼŭظمة

 .طرق قياس وتقييم رأس المال الفكري:المطلب الثاني

تǼطلق أهمية قياس وتقييم الكفاءة في رأس اŭال الفكري إنطلاقا من اūاجة اŭلحة لتطوير معايŚ إدارية توظف في حساب 
قيمة اŭبادرات اŭعرفية لإقǼاع الإدارة واŭالكś بمبررات الإǿتمام بها والإنفاق عليها، وتǼبثق أهمية قياس كفاءة رأس اŭال 
 Ǿموذج جديد يطلق عليǼب Ǿاعي واستبدالǼا ظهور علامات الشيخوخة على نموذج العصر الصǿالفكري من حقيقة مفاد

 :عصر اŭعرفة، ومن بś طرق وأساليب قياس رأس اŭال الفكري والŻ Ŗكن إدراجها في الأساليب التالية

 :ضمن ǿذǽ المجموعة ųد الأساليب الأساسية التالية:الأساليب المالية لقياس وتقييم رأس المال الفكري-1

 

                                                           
1  - Ņر الدوŤظمات الأعمال في ظل الإقتصاد الرقمي، ورقة مقدمة للمؤǼŭ ديدةŪافسية اǼيزة التŭعرفي، اŭال اŭسن الغالبي، رأس اŰ رǿصالح مهدي العامري، طا

 .  14-13، ص ص2004حول إدارة اŭعرفة في العالم العربي، جامعة الزيتونة الأردنية، 
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 :1أسلوب المؤشرات المتعددة- أ
لقياس وتقييم  "MALONE ET EDVINSSON"     أستخدم أسلوب اŭؤشرات اŭتعددة من قبل الباحثان 

 مؤشر 140واستثمار رأس اŭال الفكري وذلك وفقا لǼموذج متعدد اŭؤشرات، حيث Źتوي ǿذا الǼموذج على 
ومشتقاتها Ŧيعها تتعلق برأس اŭال اŭعرفي، ويفŗض من ǿذا الǼموذج أنŻ Ǿكن اūصول على الأوجǾ الكافية لرأس اŭال 

 :الفكري الضرورية للفهم الكامل Ůذǽ الظاǿرة، ومن بś اŭؤشرات الŻ Ŗكن الإعتماد عليها في ǿذا المجال ųد مايلي

وكǼموذج عن ǿذا الǼوع من اŭؤشرات نقدم اŪدول والذي يبŦ śلة من :المؤشرات المالية ومؤشرات العملاء -
Ņحو التاǼي على الǿال الفكري وŭتقيس وتقيم رأس ا Ŗؤشرات الŭا: 

 المؤشرات المالية ومؤشرات العملاء:(01)الجدول رقم 

 المؤشرات المتعلقة بالعملاء المؤشرات المالية
 (بالقيمة)إŦاŅ الأصول * 
 (بالقيمة)اŭوظفś / إŦاŅ الأصول * 
 % (إŦاŅ الأصول/ الإيرادات )* 
 % (إŦاŅ الأصول/ الأرباح )* 
 قيمة الإيرادات/إيرادات اŭشروعات اŪديدة* 
 % (إيرادات اŭوظف الواحد  )* 
 حضور اŭوظف / وقت العمل * 
 قيمة الأرباح/الأرباح بالǼسبة للموظف الواحد* 
 .الإيرادات الإŦالية/الإيرادات من العملاء اŪدد* 

 (%)اūصة السوقية * 
 .عدد العملاء* 
 .اŭبيعات السǼوية بالǼسبة للعميل* 
 .العملاء الذين لم تستطيع اǼŭظمة التعامل معهم* 
 .عدد زيارات العملاء للمǼظمة* 
 .عدد العملاء بالǼسبة للموظف الواحد * 
 .متوسط الفŗة بś إتصال العميل واستجابة اŭبيعات * 
 (.%)مؤشر رضا العملاء * 
 .مǼدوب البيع/ الإستثمار بتكǼولوجيا اŭعلومات * 
 

 .189، ص2004علاء أŧد صلاح، ثورة اŭعرفة ورأس اŭال الفكري، الدار الدولية للإستثمارات الثقافية، القاǿرة : ستيوارت توماس، ترŦة: المصدر

 

 

 
                                                           

الإستثمار في رأس اŭال الفكري في مǼظمات الأعمال وأساليب قياس كفاءتǾ، ملتقى دوŅ حول رأس اŭال : Űمد راتول، أŧد مصǼوعة، مداخلة بعǼوان- 1
 . 14-13، ص2011الفكري في مǼظمات الأعمال العربية في الإقتصاديات اūديثة، جامعة الشلف، 
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وكǼموذج عن ǿذا الǼوع من اŭؤشرات، اŪدول التاŅ يبś اŭؤشرات اŬاصة : المؤشرات الخاصة بالموارد البشرية -
Ņدول التاŪا وفق اǿكن ذكرŻ Ŗال الفكري والŭتقيس وتقيم رأس ا Ŗوارد البشرية والŭبا: 

 المؤشرات الخاصة بالموارد البشرية: (02)الجدول رقم 

 التجديد والتطوير الǼاحية المعرفية لدى الموظف
 مؤشر القيادة* 
 مؤشر التحفيز* 
 مؤشر التوظيف* 
 *śوظفŭعدد ا 
 دورة التوظيف * 
 متوسط خدمة اŭوظف* 
 عدد اŭدراء* 
 * śوظفŭمتوسط أعمار ا 
 مؤشر الإبداع والإبتكار* 

 اŭوظف الواحد/مؤشر تطوير الإكتشافات* 
 مؤشر رضا اŭوظف * 
 مصاريف التسويق بالǼسبة لكل عميل * 
 حصة الساعات اŭخصصة للتدريب * 
 حصة الساعات اŭخصصة للتطوير* 
 * śوظفŭ(مؤشر التجديد)رأي ا 
 اŭصاريف الإدارية/مصاريف البحث والتطوير* 
 .مصاريف التدريب بالǼسبة لكل موظف* 
 .إŦاŅ اŭوارد/موارد البحث والتطوير* 
 

 .190علاء أŧد صلاح، مرجع سبق ذكرǽ، ص: ستيوارت توماس، ترŦة: المصدر

 :1أسلوب نماذج التكلفة- ب
لفهم مدى مساهمات  "ABC"    تعتبر نماذج التكلفة مقبولة على نطاق واسع في المحاسبة والإدارة، وأن استخدام 

اŭعرفة في إنتاجية اǼŭظمة يواجǾ بعض الصعوبات في التطبيق ولكن رغم ذلك Żكن استخدامŮ Ǿذا الغرض، حيث يفŗض 
 (التسويق، الإنتاج، الأفراد، اŭالية  )أسلوب نماذج التكلفة أنǾ لكي نفهم قيمة اŭعرفة في كل نشاط من أنشطة اǼŭظمة 

لابد من حساب تكلفتها أو قيمتها السوقية ŭعرفة الفرد Ťثل أحد اŭقاييس اŬاصة بقيمة اŭعرفة لدى ǿذا الفرد، وفي ǿذا 
أنǾ لا يوجد أي معŘ للإرتباطبś تكلفة اūصول على اŭعرفة وقيمة اŭعرفة، حيث أن قياس "Stewart"الشأن أكد 

Ǿال الفكري لا تتبع بالضرورة تكلفة صيانتŭوتقييم رأس ا. 

 

 

                                                           
 .15صŰمد راتول، مرجع سابق، - 1
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 :الأساليب المحاسبية لقياس وتقييم رأس المال الفكري-2

     يشŚ الواقع العملي إń أن أساليب المحاسبة التقليدية لا تستطيع قياس أو الإفصاح عن رأس اŭال اŭعرفي، حيث لم 
تظهر ūد الآن أية مǼافع ناšة عن الإفصاح عن بعض اŭعلومات اŬاصة برأس اŭال اŭعرفي للدرجة الŖ تصبح فيها 

اǼŭظمات تفصح وبكل طواعية عن رأس ماŮا اŭعرفي، حيث تتمثل أǿم الأساليب المحاسبية اŭستخدمة في قياس رأس 
 :1اŭال اŭعرفي بالآتي

في ظل ǿذا الأسلوب يستخدم متوسط العوائد قبل الضريبة اŬاص باǼŭظمة : أسلوب معدل العائد على الأصول- 
لثلاث سǼوات، حيث يتم تقسيم ǿذا اŭتوسط على متوسط الأصول اŭلموسة لǼفس الفŗة الزمǼية والǼاتج يقارن مع 

متوسط الصǼاعة ūساب مستوى الفرق، فإذا كان ǿذا الفرق سالبا أو معدوما دل ذلك على أن اǼŭظمة ليس لديها رأس 
مال فكري Źاكي متوسط الصǼاعة، وتبعا لذلك تكون قيمة رأس اŭال اŭعرفي مساوية للصفر، أما إذا كان ǿذا الفرق 

 .موجبا عǼدǿا يكون للمǼظمة رأس مال معرفي يزيد عن متوسط الصǼاعة

إن الغرض من مؤشر الأصول غŚ اŭلموسة ليس إعطاء :أسلوب تحويل الأصول غير الملموسة إلى أصول ملموسة- 
صورة كاملة للأصول غŚ اŭلموسة لأن ذلك غŲ Śكن ويفسر ذلك فشل Ŧيع الأساليب الشاملة اŭستخدمة في ǿذا 

اŪانب، واŮدف من ذلك ǿو فتح الباب أمام اŭدراء لإجراء التجارب العلمية، حيث افŗضت معظم الأبحاث الدولية في 
ǿذا المجال أنǾ بالإمكان استخدام نظم اŭعلومات الŖ تستطيع Ţويل القيم غŚ اŭلموسة إń مبالغ نقدية، واقŗحت بعض 

 Śذا المجال قدمت بعض الدراسات معايǿ يزانية وقياسهم بمبالغ نقدية، وفيŭاصر ضمن اǼكع śوظفŭعاملة اŭ سائلŭا
ūساب إنتاجية الأفراد خلال العمر الإنتاجي، حيث تستخدم القيمة اŭضافة الإقتصادية الŖ تربط بś الأرباح أو 
التدفقات الǼقدية للأصول اŭلموسة ورأس اŭال اŭستثمر أو حقوق اŭلكية من خلال الŗكيز على التدفقات الǼقدية 

 .اŭلموسة الŢ Ŗقق قيمة اŭساǿم

 .إدارة رأس المال الفكري: المطلب الثالث
   لا شك أن إدارة رأس اŭال الفكري تعتبر من اūقول اūديثة الŖ لا تزال ǿي مرحلة البحث والإكتشاف والŖ تتعلق 

بأنشطة وجهود معرفية Ţتاج إń التخطيط الكفء والفعال والتǼظيم وكذا التوجيǾ والرقابة وذلك بهدف خلق قيمة 
 .للشركة

 أن إدارة رأس اŭال الفكري Żكن الǼظر إليها على أنها إسŗاتيجية الǼجاح في اŭستقبل والstewart"  Ŗ"  كما يرى 
تبحث عن الثروات الفكرية واŭهارات والأفكار الإبداعية الكامǼة في اŭورد البشري، حŻ ŕكن الإستثمار فيها 

 2واستخلاص قيمة أعلى من خلال تǼميتها وŢويلها إń أرباح أو مركز تǼافسي أفضل 
                                                           

 .128، ص2008، 1حسś عجلان حسن، اسŗاتيجيات الإدارة اŭعرفية في مǼظمات العمال، إثراء للǼشر والتوزيع عمان الأردن، ط- 1
 .ǿ61اŰ ňمد السعيد، مرجع سابق، ص-  2
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    وفي سياق متصل، فقد فسر البعض الأنشطة والعمليات والقرارات الŖ تعبر عن إدارة رأس اŭال الفكري، وقد Ťثلت 
 :1في كل من

كل شركة لديها الطريقة واŭدخل اŬاص بها لتقدŉ أفكار إبتكارية جديدة او لتطوير أفكار قائمة :عملية الإبتكار- 1
سواء عن طريق نشاط البحوث والتطوير أو عن طريق إدارة الإبداع أو باعتمادǿا على مǼتجي اŭعرفة، وأيا كان مصدر 

 .الإبتكار اŪديد يطلق على ǿذا الǼشاط عملية الإبتكار

 في ǿذǽ اŭرحلة يتم فحص وتقييم الأفكار الإبتكارية، فالإبتكاراتالŖ تبدو ذات أهمية :الدخول إلى المحفظة- 2
خاصة بالǼسبة للشركة في ضوء اسŗاتيجيتها تدخل Űفظة الأصول الفكرية، أما الإبتكارات الŖ تعتبر ǿامة، إلا أنها لا 
تتماشى مع إسŗتتيجية الشركة Ţفظ في حق اŭعرفة، وفي بعض الأحيان يكون من الضروري ŧاية ǿذǽ اŭعرفة باعتبارǿا 

 .من أسرار الصǼاعة والتجارة

 ǿي ůموعة من المحافظ الŢ Ŗتوي على أنواع űتلفة من الأصول الفكرية، وبعضها :محفظة الأصول الفكرية- 3
 ńستهلك، وقوائم السعر، بالإضافة إŭتوقعة مثل قوائم اŭتمامات الشركة اǿدات لإǼتوي على ملكيات فكرية أو مستŹ

العمليات الداخلية، وكذا Ųارسات الشركة، والبعض الآخر Źتوي على أفكار أو إبتكاراŤتوقع Ůا القدرة على خلق 
 .الأرباح

كل ابتكار لǾ فائدة متوقعة Ÿب أن يتم تقييمǾ قبل أن يراجع للإستخدام، والتقييم في ǿذǽ اŭرحلة :تقييم الفرصة- 4
 :يǼقسم إń قسمś يتمثلا فيما يلي

 .تقييم وصفي حيث يوضح كيف Żكن للأصول الفكرية ان Ţقق قيمة للشركة- أ

 .تقييم كمي حيث يتم Ţويل اǼŭفعة اŭتوقعة الŢ Ŗققها الأصول الفكرية إń قيمة- ب

 . يركز التقييم التǼافسي على الأصول الفكرية للمǼافسś وأيضا على Űفظة براءات الإخŗاع لديهم:تقييم المǼافسين- 

في ǿذǽ اŭرحلة عǼد وجود اūاجة إń ابتكار جديد Źقق إضافة لإبتكار موجود يكون القرار ǿو ǿل : قرار التجاريـــــــة- 
 .يكون ذلك من خلال تكǼولوجيا داخلية أم خارجية

كما يقدم العديد من الباحثś والكتاب مبادئ أساسية لإدارة رأس اŭال الفكري بصورة فاعلة ومǼهم الذي يشخص 
 .2اŭبادئ الأتية Ůذا الغرض

                                                           
، دار الوفاء لدنيا الطباعة والǼشر، ص ص 2014، 1رشا الغول، قضايا Űاسبية معاصرة، المحاسبة عن رأس اŭال الفكري التǼظŚ العلمي والتطبيق العملي،ط-  1

38-39. 
مصطفى رجب علي شعبان، رأس اŭال الفكري ودورǽ في Ţقيق اŭيزة التǼافسية لشركة الإتصالات اŬلوية الفلسطيǼية جوال، رسالة مقدمة استكمالا ŭتطلبات -  2

  . 56-55، ص ص، 2011اūصول على درجة اŭاجستŚ في إدارة الأعمال، 
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الإفادة قدر الإمكان من أفكار وأعمال رأس اŭال الفكري لصالح اǼŭظمة لإقامة العلاقات الودية مع مستخدميها - 
 .وزبائǼها وůهزيها وعلى اŭدى الطويل

توفŚ اŭوارد الضرورية الŖ تساعد في بǼاء شبكة معلومات داخلية، وتعزير فرق العمل وŦاعات الإųذاب وأية أشكال - 
 .أخرى للتعلم، وكذلك السماح Ůم باستخدام كل ما ǼŻحهم اŭزيد من اŭهارات واŭعلومات واŭعارف في إǿتماماتهم

عدم اŭبالغة في إدارة رأس اŭال الفكري، والسماح Ůم بطرح ما يشاؤون من أفكار ودون تردد وǿذا سر ųاح الإدارة في - 
الاستثمار والمحافظة على رأس اŭال الفكري في اǼŭظمة وإتاحة الفرصة لبث روح اŭبادرة الإبتكارية من خلال اŭمارسة 

 .الإدارية الŖ ترعى الأفكار اŭبدعة والŚǼة

توجيǾ تيار اŭعلومات إń اŭوقع الذي بحاجة إليها فعلا، وǿذا Żثل أحد مبادئ الإدارة الفعالة لإدارة رأس اŭال الفكري - 
 .وبالكمية اǼŭطقية وعǼد الضرورة، لأن زيادتها عن اūد اŭطلوب قد تؤدي إń عدم التميز بيǼها من حيث الأهمية

ضرورة إŤام ǿيكلة رأس اŭال الفكري، وذلك بتخزين اŭعلومات داحل نظام كفء بحث يسهل الرجوع إليها عǼد - 
 .اūاجة واستخدامها للأغراض الŖ تعد ضرورية

 :على كيفية إدارة رأس المال الفكري على الǼحو التالي " Drucker" وقد علق 

حŕ تصل űرجات رأس اŭال الفكري إń أعلى مستوى Ųكن، يǼبغي البدء بتغيŚ وجهات نظرǿم فيما يتعلق بمسألة - 
 .مشاركة الأخرين بمعرفتهم وحثهم على تبادل اŭعرفة واŭعلومات بكل ما يتاح من إمكانيات

تغيŚ وجهات نظر مǼظماتهم بالشكل الذي Ÿعل اŭوجودات الفكرية أťن ما ŤلكǾ اǼŭظمة من موجودات والتخلي عن -
 1.اŮياكل التǼظيمية التقليدية

      من خلال ما سبق ذكرŻ ،ǽكن التأكيد على أن إدارة رأس اŭال الفكري إدارة فاعلة يعد السبيل الأساس للتكييف 
مع التغŚات البيئية السريعة لإنتزاع موطئ القدم على عالم العوŭة ومǼظمات متعددة اǼŪسيات، لأنǿ Ǿو الذي Źمل 

اŭعرفة والأفكار اŭبدعة ويقدم اǼŭتجات اŪديدة والأساليب اŪديدة للأعمال، وǼǿا اūكمة ليست بامتلاك رأس اŭال 
الفكري، وإنما تكمن في كيفية Ţويل اŭعارف والأفكار الŖ يقدمها إń حيز التǼفيذ، وǿو اŬطوة الأǿم الŖ تتطلب إدارة 

 . كفؤة نعرف كيف تŗجم ذلك إń الواقع العملي ومفتاح اǼŭظمة وسر بǼاءǿا
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 .معوقات قياس رأس المال الفكري: المطلب الرابع

      يواجǾ القائمون بعملية قياس رأس اŭال الفكري بعض التحديات واŭشاكل الŖ من شأنها إعاقة قياسǾ ويتجلى ذلك 
 :1عǼد التطبيق العملي، ومن تلك اŭعوقات واŭشاكل نذكر مايلي 

قد تواجǾ الشركة ůموعة من القيود الŢ Ŗد من عملية القياس من أهمها ǿيكل السوق، وكذا اŭركز الǼسبي للمǼظمة  -1
 .في السوق، البيئة التكǼولوجية والسياسية والقانونية

الطبيعة اŬاصة لرأس اŭال الفكري، فقد يكون أحد مكوناتǾ ذو قيمة بالǼسبة لشركة ما، بيǼما يكون غŚ ذي أهمية - 2
لشركة أخرى، وǿذا بدورǽ يǼتج مقاييس عكسية أو űتلفة قد šعل قابلية اŭقارنة بś الشركات أو القطاعات عملية غاية 

 .في الصعوبة

 .صعوبة تقدير وقت الإعŗاف بالعمليات والأحداث الŖ تدرج Ţت رأس اŭال الفكري- 3

صعوبة تقدير اǼŭافع الإقتصادية اŭستقبلية للعديد من بǼود رأس اŭال الفكري بسبب عدم إمكانية رقابتها أو التحكم - 4
 .فيها بواسطة الشركة مقارنة بالأصول اŭادية

 .صعوبة الرقابة على كل أنواع رأس اŭال الفكري

صعوبة ربط تكلفة الإستحواذ على رأس اŭال الفكري بمكوناتǾ اŭختلفة بالتدفقات الداخلة واŭتولدة من الإيرادات - 5
 .اŭستقبلية، مقارنة بالأصول اŭادية

بعض الأصول غŚ اŭلموسة يصعب قياسها أساسا، حŕ في ظل وجود مؤشرات للقياس، وأبرز الأمثلة على ǿذا - 6
 .الǼوع من الأصول ǿو الإبداع
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 .رأس المال الفكري كأداة استراتيجية في المǼظمات: المبحث الثالث

 .رأس المال الفكري مورد استراتيجي وسلاح تǼافسي: المطلب الأول

   في ظل الإقتصاد اŭعرفي أصبح رأس اŭال الفكري موردا إسŗاتيجيا يشكل قوة فاعلة Ůذا الإقتصاد واŭصدر الرئيس 
 : 1خصائص للمورد الإسŗاتيجي والŻ Ŗكن إدراجها في الآتي  (2006العǼزي، )للثروة والإزدǿار، وقد حدد 

 .أن يكون ťيǼا ويضيف قيمة للمǼظمة -أ

 .أن يتسم بالǼدرة - ب

 .لا Żكن تقليدǽ بسهولة- ج

 :لا Żكن إحلال بديل عǾǼ، وسيتم شرح كل عǼصر فيما يلي- د

انǾ مورد śť لŹ ǾǼمل معرفة متفردة ساهمت في إكتشاف تطبيقات وأساليب جديدة في الإنتاج واŬدمات ابرزǿا - 1
 .تقليل معدلات إستعمال اŭواد اŬام بǼسبة كبŚة من الطاقة 

أنǾ مورد يتسم بالǼدرة لأنŹ Ǿمل خبرات ومهارات متعددة ومتǼوعة ŤكǾǼ من زيادة الإبتكارات والإبداعات اŭتسارعة - 2
 .وفي وقت قياسي

انǾ مورد لا Żكن تقليدǽ بسهولة، لأن اŭعرفة في أي مǼظمة تكون خاصة بها وŮا بصماتها اŭميزة والŖ إستطاعت - 3
 .بǼاءǿا خلال مدة زمǼية وبتكلفة عالية

4 - Ǿكن نسخŻ الذي لا śالعامل śميزة للمجاميع والتعاون بŭمرتبط بالقدرة ا ǾǼكن إحلال بديل عŻ مورد لا Ǿأن
وإحلالŰ Ǿل اŭعرفة السابقة، لذلك قيل في الأوساط الإدارية لا مستقبل للشركات إن لم تقم وبشكل جدي بإدارة رأس 

 .  ماŮا الفكري بشكل متقن

 .علاقة رأس المال الفكري باستراتيجية المǼظمات: المطلب الثاني

     ترتبط الإسŗاتيجية بوضع رسالة الشركة وأǿدافها الأساسية في إطار الظروف البيئية والإمكانيات اŭتاحة لدى لدى 
اǼŭظمة، وتǼظر الإسŗاتيجية إń اŭستقبل، كما تعř بوضع خطط طويلة الأجل، فمن شأنها Ţديد كل من الفرص اŭتاحة 
 ،śالتشريعات والقوان ،śافسǼŭتواجهها، ومن تلك التهديدات ا Ŗومستقبلا، وكذا التهديدات ال Ņاūللشركة في الوقت ا

التغيŚ التكǼولوجي، التغيŚ في رغبات العملاء، فيمكن القول أن الإسŗتيجية من شأنها Ţديد نقاط القوة وكيفية 
                                                           

 .176-175إدارة رأس اŭال الفكري في مǼظمات الأعمال، مرجع سابق، ص ص، - 1
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استغلاŮا في خلق أو تǼمية اŭيزة التǼافسية، كما تقوم الإسŗاتيجية بتحديد نقاط الضعف وأوجǾ القصور باǼŭظمة وكيفية 
 .1التغلب عليها

      فقد تبحث اǼŭظمات عن Ţصيل قيمة مضافة من رأسماŮا الفكري، وعليها أن تفكر بأن دور رأس اŭال الفكري لا 
 يقتصـــــر علــى šميـــع الإيـــرادات فقــــط، بــل إن Ǽǿـــاك ůـــــالات وأدوار أخــــرى Żكــــن الإǿتمــــام بهــــا مـــن أجــــل خلـق القيمة

 : 2 اŭضافة، 

وتشمل ŧاية اǼŭتجات واŬدمات اŭتولدة من إبداعات رأس اŭال الفكري للمǼظمة، ŧاية حرية : الأدوار الدفاعية- 1
 .التصميم والإبداع، ţفيف حدة الصراعات وǼšب الشكاوي ورفع الدعاوي

 :وتشمل: الأدوار الهجومية- 2

اǼŭتجات واŬدمات اūاصلة عن إبداعات رأس اŭال الفكري، اŭلكية الفكرية للمǼظمة، : توليد العائد، عن طريق- 
 .اŭوجودات الفكرية للمǼظمة، ŧاية حرية التصميم والإبداع، ţفيف حدة الصراعات وǼšب الشكاوي ورفع الدعاوي

 .إبتكار مقاييس للأسواق اŪديدة واŬدمات واǼŭتجات اŪديدة- 

 -śافسǼŭولوجيا اǼاق تكŗافذ لإخǼتهيئة م. 

 .Ţديد آليات الǼفاذ إń الأسواق اŪديدة- 

 .صياغة إسŗاتيجية تعوق دخول اǼŭافسś اŪدد - 
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 .دور رأس المال الفكري في توليد وخلق القيمة: المطلب الثالث

   تعř القيمة زيادة الثروة بالǼسبة للمؤسسة، وتعتمد قدرتها على Ţويل رأس اŭال الفكري إń قيمة على نوعية القيمة 
الŖ ترغب في Ţقيقها من استثمارǿا في رأس اŭال الفكري، وŻكن أن تأخذ تلك القيمة عدة أشكال تتمثل في كل من 

Ţقيق الأرباح وŢقيق اŭيزة التǼافسية من خلال زيادة القدرات الإبداعية والإبتكارية، بالإضافة إŢ ńسś الإنتاجية 
 .وţفيض التكلفة 

     فالواقع العملي يشŚ إń أن ŧاية اǼŭتجات واŬدمات المحققة من إبتكارات الشركة مع Űاولة الإستحواذ على 
ابتكارات اǼŭافسś، وكذا خلق معايŚ في أسواق أو Ǽŭتجات جديدة، بالإضافة إŢ ńديد أساس لاندماجات جديدة 

 1 .وكذا خلق حواجز لدخول مǼافسś جدد

 :-    من خلال ما سبق، يرتبط بالقيمة مصطلحان أساسيان Żكن إدراجها في

 يشǿ Śذا الأخŚ إń المجهودات والأنشطة الŖ تؤدي إń الإستحواذ على اŭلكية الفكرية من خلال :توليد القيمة- أ
اŭعرفة اŭؤدية إń حق اŭعرفة، كما تتضمن الأنشطة اŬاصة بتوليد القيمة كل من عمليات إţاذ القرار، التقييم، قواعد 

 .(الإبتكار)البيانات بالإضافة إń الطاقات الŖ تؤدي إń ظهور الǼاتج اŭستحدث 

تهتم أنشطة خلق القيمة باūصول على معرفة جديدة وŢويلها إń ابتكارات ذات قيمة šارية، : خلق القيمة- ب
وتتضمن ǿذǽ الأنشطة كل من التدريب، التعليم، اŭعرفة، الإبتكار، بǼاء اŮياكل التǼظيمية، تطوير العلاقات مع العملاء 

 .بالإضافة إń العلاقات التǼظيمية والإنسانية

 .رأس المال الفكري ميزة التǼافس المستقبلية: المطلب الرابع

يتضمن بشكل أساس Űاولة تغيŚ طريقة  (اŭعرفي)     Ţقيق ميزة تǼافسية مستمرة للمǼظمات من خلال رأسماŮا الفكري 
التفكŚ في رأس اŭال الفكري كونǾ يعد ميزة مستقبلية للمǼظمة، إذ أن مورد رأس اŭال البشري Żثل اŭعرفة واŭهارات 

والقدرات الŖ يتمتع بها الأفراد وبالتاŅ فإنŻ Ǿثل بالتعاون مع اŭوارد الأخرى رأس اŭال الفكري لأي مǼظمة، فرأس اŭال 
البشري عادة ما يǼعكس من خلال تعليم وخبرة الأفراد وكذلك من خلال مهارات Űددة يكتسبها الأفراد، واŭورد البشري 

Żتلك قدرة اكتساب اŭعرفة اŗŭاكمة في اǼŭظمة خاصة اŭعرفة الضمǼية وǿو الأمر الذي Żكن أن Źقق ميزة تǼافسية 
مستمرة للمǼظمة من خلال عǼصرǿا البشري، فمن اŭعروف أن اŭعرفة الصرŹة ǿي أمر ǿام لضمان اūد الأدŇ من 

إمكانية التǼافس، أما اŭعرفة الضمǼية فإنها عǼصر فريد من نوعǾ ومن الصعب تقليدǽ وبالتاŅ فإنŻ Ǿكن أن Źقق للمǼظمة 
 .2ميزة تǼافسية مستمرة 

                                                           
 .34-33المحاسبة عن رأس اŭال الفكري، مرجع سابق، ص ص، رشΎ الغϭل، - 1
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 :خلاصة
      Ųا سبق، نستǼتج أن رأس اŭال الفكري وحسن إستغلالǾ يعتبر السبيل Ŵو التطور والإستمرار، والمحافظة عليǾ ضرورة 

تفرضها كل التطورات التكǼولوجية واŭعرفية والإدارية خاصة في عصر العوŭة، والŖ تتطلب من اǼŭظمات توظيف أفراد 
 .ذوي كفاءات وقدرات ومهارات متميزة بحيث نستطيع من خلاŮا تقدŉ خدماتها بأعلى جودة وبأقل تكلفة

     كما خلصǼا أيضا من خلال التطرق إń رأس اŭال الفكري أن اǼŭظمات تتسابق في إستقطاب رأس اŭال الفكري 
Ņواŭتطرق إليها في الفصل اǼس Ŗة الŚالأخ ǽذǿ ،افسيةǼيزة التŭمصدر ا Ǿلأن Ǿوالمحافظة علي ǽوتعمل على تطوير. 
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 :تمهيد

  Ťثل اŭيزة التǼافسية القاعدة الأساسية الŖ يرتكز عليها آداء اǼŭظمات، ومن الǼادر إف Ťتلك مǼظمات الأعماؿ      
سبق تǼافسي على كافة الأصعدة وفي Ŧيع المجالات قياسا للمǼافسś الآخروف، نظرا لمحدودية موارد اǼŭظمة من جانب، 

وعمل قرارات مبادلة لغرض بǼاء قدرات Ųيزة تستǼد وتتبادؿ التأثŚ مع اŪدارات اŭميزة للمǼظمة من جانب آخر، وǿكذا 
 .فاŭيزة التǼافسية تعتبر مفتاح لǼجاح مǼظمات الأعماؿ

إف اŭيزة التǼافسية لا يǼظر Ůا على كونها شيء مادي أو غŚ مادي ŤلكǾ اǼŭظمة أو Ţصل عليǾ عن طريق الشراء بل       
يمكن القوؿ بأنǾ خليط من كل ذلك فضلا عن تكيف بما يتوافق مع التوجǾ الإسŗاتيجي للمǼظمة والأǿداؼ اŭطلوب 
Ţقيقها ومن ثم فإنها تعبر عن حالة التفرد الŖ تكوف بها قياسا بغǿŚا من اǼŭافسś وǿذا ما يقودنا إń القوؿ بأنǾ يمكن 
لأية مǼظمة صغŚة أو كبŚة يمكǼها أف Ťلك اŭيزة التǼافسية شريطة أف تسخر امكانياتها وقدراتها في الإستثمار الصحيح 

للفرص اŭتاحة بالسوؽ قياسا بغǿŚا من اǼŭافسś وبالتاŅ فقد شكل الإǿتماـ بعمليات الرصد واŭسح البيئي والإǿتماـ 
الكبŚ من الإدارات واǼŭظمات ŭعرفة التحديات الŖ تواجهها من اǼŭافسś وكيفية التعامل معها وبما Źقق Ůا في ůاؿ 

 1 .عǼهم التفوؽ أو التفرد بالإختلاؼ
    في ǿذا الإطار، ومن أجل تسليط الضوء على اŭيزة التǼافسية فقد تم تقسيم الفصل إń اربعة مباحث، حيث تم 

 ńبحث الثالث إŭافسية، كما تم التطرؽ في اǼيزة التŭافسية واǼعموميات حوؿ الت ńبحث الأوؿ والثاني إŭالتطرؽ في ا
Űددات وخصائص اŭيزة التǼافسية، في حś أف اŭبحث الرابع فقد تم الŗكيز من خلالǾ إń دور رأس اŭاؿ الفكري في 

Ņي كالتاǿافسية وǼيزة التŭاوؿ اǼتت Ŗباحث الŭافسية، وفي مايلي اǼيزة التŭقيق اŢ: 

 .مفاǿيم وŰددات خاصة بالتǼافسية : اŭبحث الأوؿ
 .مفاǿيم، Űددات وخصائص اŭيزة التǼافسية: اŭبحث الثاني
 . علاقة رأس اŭاؿ الفكري في Ţقيق اŭيزة التǼافسية:اŭبحث الرابع 
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 .مفاǿيم ومحددات خاصة بالتنافسية : المبحث الأول
     أفرزت اŭتغŚات والتحولات العاŭية وضعا جديدا لǼظاـ أعماؿ اŭؤسسات، سمتǾ الأساسية ǿي التǼافسية الŖ تعتبر 

التحدي الرئيسي الذي تواجهǾ اŭؤسسات الإقتصادية، وǿذا ما دفع بالدوؿ واŭؤسسات على حد سواء إń التǼافس من 
 .أجل اūصوؿ على مستويات تǼافسية عالية تؤǿلها Ŭلق مركز قوي مبř على أسس ثابتة وقوية

بǼاءا على ذلك، فسيتم الŗكيز خلاؿ ǿذا اŭبحث إń مفاǿيم حوؿ التǼافسية وذلك من خلاؿ تعريف التǼافسية، أنواعها 
 .وكذا Űددات التǼافسية

 .تعريف التنافسية: المطلب الأول
التǼافسية ǿي القدرة على تزويد اŭستهلك بمǼتجات وخدمات بشكل أكثر كفاءة وفعالية من اǼŭافسś الأخرين في     

السوؽ الدولية Ųا يعų řاحا مستمرا Ůذǽ الشركة على الصعيد العاŭي في ظل غياب الدعم واūماية من قبل اūكومة، 
  .1 (العمل، رأس اŭاؿ و التكǼولوجيا)ويتم ذلك من خلاؿ رفع إنتاجية عوامل الإنتاج اŭوظفة في العملية الإنتاجية 

الدرجة الŖ يستطيع بلد ما في ظل أسواؽ حرة : أما مǼظمة التعاوف والتǼمية الإقتصادية فقد عرفت التǼافسية على أنها- 
وعادلة إنتاج سلع وخدمات تǼجح في اخŗاؽ الأسواؽ الدولية، وفي الوقت نفسǾ المحافظة على توسيع اŭداخيل اūقيقية 

 . ŭ2واطǼيها على اŭدى الطويل
التǼافسية ǿي مقدرة دولة ما على خلق القيم اŭضافة، وبالتاŅ زيادة الثروة : تعريف اŭعهد الدوŅ للتǼمية الإدارية- 

، اللś والشدة ASSETS AND PROCESSESالوطǼية عن طريق إدارة الأصوؿ والعمليات 
ATTRACTIVENESS AND AGGRESSIVENESSالتباعد والتقارب ، GLOBALITY AND 

PROXIMILITY ǽػػػذǿ قيػػػػقŢ العلاقػػػػات وترابطهػػا في نمػػوذج إقتصػػػادي اجتماعػػػي قػػػادر عػػػػلى ǽػػػذǿ وبتكامػػل ،
 .3الأǿػػػداؼ

القدرة على إنتاج السلع واŬدمات الŖ تواجǾ :  التǼافسية الدولية على أنها(AndraTysom Laura)كما عرؼ - 
 اǼŭافسة الدولية بشكل يتمتع فيǾ سكاف الدولة بمستوى معيشة متǼاـ ومستداـ، بيǼما Ťثل تǼافسية اŭؤسسة في  إختبار

  .4مدى مقدرتها على مواجهة اǼŭافسة سواء في الأسواؽ الداخلية أو اŬارجية
Ųا سبق، يمكن القوؿ بأف التǼافسية تعř استعماؿ اŭوارد اŭتاحة للمؤسسة بشكل يسمح باūصوؿ على نصيب من 

 .السوؽ يضمن نموا مستمرا خلاؿ اŭدى الطويل
 

 لاؿ بن ثابت، مŕ يصبح الاقتصاد اŪزائري تǼافسي دراسة في سياسات Ţسś القدرة التǼافسية في ظل اتفاؽ الشراكة ، اŭلتقى الدوŅ بعǼواف آثارع-  1                                                           
 .    712 ص2006 نوفمبر 14 و 13، وانعكاسات اتفاؽ الشراكة على الاقتصاد اŪزائري

 .230، ص2005علي عبد الله، الأداء اŭتميز، اŭؤŤر العلمي الدوŅ حوؿ الآداء اŭتميز للمǼظمات واūكومات، جامعة ورقلة، -  2

القدرات التǼافسية للإقتصاد اŭصري، الواقع وواقع سبل Ţقيق الطموحات، جامعة : بř عبد اللطيف، مفهوـ التǼافسية الإقتصادية، مشروع Şث بعǼواف-  3
 .11، ص2004القاǿرة، مركز دراسات وŞوث الدوؿ الǼامية، 

، أطروحة (مدخل اŪودة واŭعرفة)سملاŰ Ņمد ŹضيǾ، أثر التسيŚ الإسŗاتيجي للموارد البشرية وتǼمية الكفاءات على اŭيزة التǼافسية للمؤسسة الإقتصادية -  4
 ǽدكتورا(شورةǼم Śغ)  ،زائرŪ04، ص2005في العلوـ الإقتصادية، جامعة ا. 
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 Ų: 1ا سبق ذكرǽ فالتǼافسية تهدؼ إŢ ńقيق عدة أǿداؼ يمكن حصرǿا في الǼقاط الرئيسية التالية
 .Ţقيق درجة عالية من الكفاءة-
 .التطوير والتحسś اŭستمر للأداء- 
 . تساعد على زيادة الأرباح- 

 . أنواع التنافسية: المطلب الثاني
 :يمكن التمييز بű śتلف أنواع التǼافسية وذلك من خلاؿ الإعتماد على Ŧلة من اŭعايŚ والŖ يمكن حصرǿا فيما يلي

 2:المعيار الموضوعي-1
 ńافسية إǼعيار يمكن تقسيم التŭوع من اǼذا الǿ حسب: 

حيث تعتبر تǼافسية اǼŭتج شرطا لازما لتǼافسية اŭؤسسة، فكثŚا ما يعتمد على سعر التكلفة كمعيار : تنافسية المنتج- 
وحيد لتقويم تǼافسية مǼتج معś، ويعد ذلك أمرا غŚ صحيح باعتبار أف Ǽǿاؾ مؤشرات أخرى قد تكوف أكثر دلالة 

 .كاŪودة وخدمات ما بعد البيع
حيث يتم تقويمها على مستوى أشمل من تلك اŭتعلقة باǼŭتج، إذ تأخذ بعś الإعتبار كل : تنافسية المؤسسة- 

، فإذا فاقت ǿذǽ (.....الǼفقات العامة، البحث والتطوير، اŭصاريف اŭالية،)اǼŭتجات من جهة، والأعباء الإŦالية مثل 
الأخŚة اŮوامش واستمر ذلك ŭدة طويلة، فإف ذلك سوؼ يلحق باǼŭظمة خسائر كبŚة يصعب على اǼŭظمة Ţملها، 

 .ومن ثم فإف اǼŭظمة مطالبة بتقديم قيمة إضافية لزبائǼها في كل اŭستويات
 3:المعيار الزمني- 2

ńعيار إŭذا اǿ افسية حسبǼيمكن تقسيم الت: 
 حيث تعتمد ǿذǽ الأخŚة على الǼتائج الإŸابية المحققة خلاؿ دورة Űاسبية واحدة، غŚ أنǾ :التنافسية الملحوظة- 

Ÿب ألا نتفاءؿ بهذǽ الǼتائج، لكونها قد تǼجم عن فرصة عابرة في السوؽ، أو ظروؼ أخرى جعلت اǼŭظمة في وضعية 
 .إحتكارية

حيث أنها تستǼد إů ńموعة من اŭعايŚ، حيث أف ǿذǽ اŭعايŚ تربطها علاقات متداخلة فيما بيǼها، :القدرة التنافسية- 
وكل معيار يعتبر ضروري لأنǾ يوضح جانبا من القدرة التǼافسية وتبقى اǼŭظمة صامدة في ظل بيئة مضطربة، وعلى 

خلاؼ التǼافسية اŭلحوظة فإف القدرة التǼافسية ţتص بالفرص اŭستقبلية وبǼظرة طويلة اŭدى من خلاؿ عدة دورات 
 .استغلاؿ

 
                                                           

سلوب Űمد، أثر اŭيزة التǼافسية ŭؤسسات الإتصاؿ للهاتف الǼقاؿ على السلوؾ الشرائي، مذكرة لǼيل شهادة ماجستŚ في علوـ التسيŚ، اŭدرسة العليا -  1
 .37، ص2008/2009للتجارة اŪزائر، 

مبروؾ Űمد البشŚ، لواج مŚǼ، الإبتكار والتجديد التقř كآداة للتميز بمǼظمات الأعماؿ اŭعاصرة، ملتقى دوŅ حوؿ اŭؤسسة الإقتصادية والإبتكار في ظل -  2
 .249-248، ص ص2008الألفية الثالثة، اŪزائر، جامعة قاŭة، 

 .39، ص2007الطيب داودي، مراد Űبوب، تعزيز تǼافسية اŭؤسسة من خلاؿ Ţقيق الǼجاح الإسŗاتيجي، ůلة العلوـ الإنسانية، جامعة بسكرة، - 3
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 . محددات التنافسية: المطلب الثالث
 والذي يعكس المحددات الأساسية للتǼافسية بتلك العوامل الŖ 2002اŭعهد الدوŅ للتǼمية الإدارية سǼة حسب تقرير    

تضمن توفŚ بيئة Űلية ملائمة Ŭلق الثروة وزيادة القيمة اŭضافة الŖ يقوـ بها الأفراد واŭؤسسات بما يضمن Ţقيق القدرة 
 :1التǼافسية للدوؿ، حيث إشتمل ǿذا التقرير على أربعة Űددات رئيسية وǿي

والŖ تدور حوؿ أهمية توافر اǼŭافسة المحلية والعاŭية كأحد اŭقومات الأساسية لتحقيق : كفاءة الآداء الإقتصادي- 1
 .التǼافسية، وتتطلب الإزدǿار والرخاء الإقتصادي والإنفتاح على الأنشطة الإقتصادية اŬارجية

 وǿذا ما يتطلب اūد من تدخل الدولة وتوفŚ بيئة إقتصادية واجتماعية شفافة، وضماف مرونة :كفاءة الحكومة-  2
 .التكيف والإستجابة للمتغŚات العاŭية

 والŖ تقوـ على توفŚ قطاع ماŅ متطور ومتكامل مع العاŃ، بالإضافة إń توفŚ العمالة ذات :كفاءة بيئة الأعمال-3
 .الإنتاجية اŭرتفعة

 وتشمل وجود بǼية Ţتية متطورة، متضمǼة التكǼولوجيا واŭعلومات والإستثمار في البحث :توافر البنية الأساسية- 4
 .والتطوير، إضافة للعǼاصر البشرية اŭاǿرة والقادرة على التعامل مع البǼية الأساسية اŭتقدمة

 مفاǿيم، محددات وخصائص الميزة التنافسية: المبحث الثاني
    تعد اǼŭافسة ظاǿرة تلازـ ظهورǿا مع التطور السريع الذي عرفتǾ الإقتصاديات إń جانب ما أفرزتǾ ثورة الإتصالات 

واŭعلومات، ǿذا ما أكسب اŭؤسسات قدرة كبŚة على الإبداع والإبتكار مستخدمة في ذلك Ŧيع الوسائل الكفيلة 
śافسǼواجهة والتصدي للمŭافسية أعلى وقدرة أكبر على اǼبضماف ت. 

 .سǼحاوؿ من خلاؿ ǿذا اŭبحث التطرؽ إű ńتلف اŭفاǿيم وكذا اŬصائص اŭتعلقة باŭيزة التǼافسية
 ماǿية الميزة التنافسية: المطلب الأول

تǼشأ اŭيزة التǼافسية بمجرد توصل اŭؤسسة إń اكتشاؼ طرؽ جديدة أكثر فعالية : اŭيزة التǼافسية بػ"السلمي"يعرف - 
من تلك اŭستعملة من قبل اǼŭافسś، حيث يكوف بمقدورǿا šسيد ǿذا الاكتشاؼ ميدانياً، وبمعŘ آخر بمجرد إحداث 

 .2عملية إبداع بمفهومǾ الواسع
تعرؼ اŭيزة التǼافسية على أنها ميزة أو عǼصر تفوؽ للمؤسسة يتم ŢقيقǾ في : اŭيزة التǼافسية بػ " خليل"كما يعرف - 

 .3حالة اتباعها لاسŗاتيجية معيǼة للتǼافس

                                                           
كماؿ رزيق، قاسي ياسś، تǼافسية اŪزائر ضمن مقتضيات التǼافسية الدولية كمؤشر للأداء الإقتصادي، اŭؤŤر العلمي الدوŅ حوؿ الآداء اŭتميز للمǼظمات -  1

 .330 بتصرؼ، ص2005واūكومات، جامعة ورقلة، كلية اūقوؽ والعلوـ الإقتصادية، مارس 
 .104، ص2001، دار غريب للǼشر والطباعة، القاǿرة، "إدارة اŭوارد البشرية الاسŗاتيجية"علي السلمي، -  2

 .37، ص 1998، مركز الاسكǼدرية، مصر، "اŭيزة التǼافسية في ůاؿ الأعماؿ"نبيل مرسي خليل، -  3
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تǼشأ اŭيزة التǼافسية بمجرد توصل اŭؤسسة إń اكتشاؼ طرؽ جديدة  :اŭيزة التǼافسية بػ"M.PORTER"كما يعرؼ- 
أكثر فعالية من تلك اŭستعملة من قبل اǼŭافسś، حيث يكوف بمقدورǿا šسيد ǿذا الاكتشاؼ ميدانياً، وبمعŘ آخر 

 .1بمجرد إحداث عملية إبداع بمفهومǾ الواسع
 . أǿمية وانواع الميزة التنافسية: المطلب الثاني

 .أǿمية الميزة التنافسية: أولا
 :2للميزة التǼافسية أهمية كبŚة والŖ تتجسد من خلاؿ العǼاصر التالية

 .تساǿم في التأثŚ الإŸابي في مدركات العملاء، وباقي اŭتعاملś مع اŭؤسسة وŢفيزǿم لإستمرار وتطوير التعامل* 
 .تعطي اŭؤسسة تفوقا نوعيا وكميا، وأفضلية على اǼŭافسś، وبالتاŅ تتيح Ůا Ţقيق نتائج أداء عالية * 
إف كوف اŭيزة التǼافسية تتسم بالإستمرارية والتجدد فإف ǿذا الأمر يتيح للمؤسسة متابعة التطور والتقدـ على اŭدى * 

 .البعيد
اūصوؿ على حصة سوقية أفضل وأكبر قياسا باǼŭافسś، إذا ما حققت الرضا والقبوؿ اŭطلوب لدى اŭستهلكś، وبما * 

 . يتوافق مع أǿدافها الإسŗاتيجية اŭخططة
 :3فيرى أن أǿميتها تبرز من خلال الجوانب التالي" الغويري " أما 
Ťثل معيارا للمؤسسات الǼاجحة، لأف اŭؤسسات ǿي الŖ توجد نماذج جديدة للميزة التǼافسية باستمرار طاŭا أف - 

 .الǼماذج القديمة Ůا أصبحت معروفة ومتاحة بشكل واسع وأف اǼŭافسś على علم كامل بها
تعد عاملا مهما وجوǿريا للمؤسسات على اختلاؼ أنواعها ومǼتجاتها، لأنها الأساس الذي تصاغ حولǾ الإسŗاتيجية - 

 .التǼافسية الشاملة للمؤسسة
Ťثل إدارة ǿامة ŭواجهة التحدي الذي يǼتظر اŭؤسسة من لدف اŭؤسسات اǼŭافسة في القطاع اŭعř، ويأتي ذلك من - 

خلاؿ قياـ اŭؤسسة بتǼمية معرفتها التǼافسية ومقدرتها على تلبية احتياجات الزبائن في اŭستقبل القريب عن طريق توحيد 
 .التقǼيات واŭهارات بصورة مقدرات ŤكǼها من التكيف مع الفرص اŭتغŚة بشكل سريع 

 أنواع الميزة التنافسية: ثانيا
śيتšاŗالإس śاتǿ ها إتباع إحدىǼظمات التميز يمكǼŭقق اŢ 4لكي: 

حيث تتميز بعض اǼŭظمات بقدرتها على إنتاج أو بيع نفس اǼŭتجات بسعر أقل : استرتيجية الريادة في التكلفة- 1
 .من اǼŭافسś، وتǼشأ ǿذǽ اŭيزة من قدرة اǼŭظمة على ţفيض تكلفة مǼتجاتها أو خدماتها مع المحافظة على جودة اǼŭتج

                                                           
1
-  M.Porter, "Avantage concurrentiel des Nations", Inter Edition, 1993, p48 . ( ΔϴϨϴسطϠف Δدراس ،ϥاΒشع ϲϠرجب ع ϰمصطف Ϧقلا عϧ

( 63ص   
 .309، ص2007، عماف، 1طاǿر Űسن وآخروف، الإدارة الإسŗاتيجية مǼظور مǼهجي متكامل، دار وائل للǼشر والتوزيع، ط-  2

إدارة )في العلوـ الإقتصادية  (غŚ مǼشورة) مع الإشارة ūالة اŪزائر، أطروحة دكتوراǽ –عبد الرزاؽ ŧيدي، أثر إدارة اŪودة الشاملة في تطوير تǼافسية البǼوؾ - 3
 .106، ص2013/2014، (تسويقية

 .11، ص2012عفاؼ السيد بدوي عبد اūميد، رؤية اسŗاتيجية لرأس اŭاؿ الفكري ودورǽ في Ţقيق اŭيزة التǼافسية، جامعة الأزǿر غزة، - 4
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ويعŤ řيز اǼŭظمة أو الشركة بقدرتها على إنتاج مǼتجات أو تقديم خدمات متميزة Ůا قيمة : استراتيجية التمايز- 2
لدى العملاء وتتفرد بǾ عن اǼŭافسŞ ،śيث تستطيع من خلاŮا العمل على جذب واستقطاب أكبر عدد Ųكن من 

 .العملاء
    وفي ǿذا الصدد ترى الباحثة أنǾ حŕ يكوف للميزة التǼافسية فعالية لا بد أف تتيح للشركة التفوؽ على اǼŭافسś، وأف 

 .يصعب تقليدǿا مع ضرورة ضماف استمراريتها
والتميز يتمثل من وجهة نظر الباحثة في قدرة اǼŭظمة على تقديم مǼتج أو خدمة يصعب تقليدǿا من قبل اǼŭافسś، ومن 

ثم استقطاب أكبر عدد من العملاء وزيادة الǼصيب السوقي للمǼظمة مقارنة باǼŭافسś، وكذلك في Ţسś اšاǿات 
 . العاملś والصورة الذǼǿية اŬارجية šاǽ الشركة

 :1ميزة إختصار الوقت- 3
 :ǿي Ţقيق ميزة تǼافسية على أساس ţفيض عǼصر الزمن لصاŁ العميل وذلك من خلاؿ عدة عǼاصر أهمها

 .ţفيض زمن تقديم اǼŭتجات اŪديدة إń الأسواؽ- 
 .ţفيض زمن دورة تصǼيع اǼŭتجات وبالتاţ Ņفيض كل من تكاليف التخزين والإنتاج- 
 .ţفيض مدة تسليم الطلبية للعميل- 
 .(مرونة التصǼيع)ţفيض زمن التحويل أو تغŚ العمليات الإنتاجية - 
 . الإلتزاـ ŝداوؿ زمǼية Űددة في التعامل مع العملاء- 

 .مصادر ومحددات الميزة التنافسية: المطلب الثالث
 مصادر الميزة التنافسية: أولا

 Ÿب على اǼŭظمة أف تتعرؼ على مصادر ميزاتها التǼافسية حŕ تتمكن من توجيǾ اŪهود لتعزيزǿا، وتتمثل أǿم اŭصادر 
Ņي على التواǿفي أربعة مصادر أساسية و śفكرين والباحثŭجاء بها ا Ŗ2ال: 

حيث تعتبر ǿذǽ الأخŚة من أǿم مصادر اŭيزة التǼافسية وذلك من خلاؿ تطبيق : الإدارة الإستراتيجية- 1
Ņحو التاǼتاحة، على الŭافس والبدائل اǼاتيجيات التŗإس : 

 حيث تعتمد على ترŦة اŬيارات واŬطط الŖ يتم تبǼيها من قبل اǼŭظمات إń :استعمال استراتيجيات التنافس- أ
عمل فوري ومǼتج، إذ تعرؼ إسŗاتيجية التǼافس على أنها ůموعة متكاملة من التصرفات تؤدي إŢ ńقيق ميزة متواصلة 

 : ومستمرة مع اǼŭافسś، وتتكوف إسŗاتيجية التǼافس من ثلاث عǼاصر أساسية وǿي
 .وتتمثل في اسŗاتيجية اǼŭتج والتصǼيع، اسŗاتيجية التسعŚ واسŗاتيجية التوزيع والتموقع: طريقة التنافس - 
 .ويشمل اǼŭطقة اŪغرافية وأسواؽ اǼŭافسś: ميدان التنافس - 

                                                           
 .  24، ص2009رضا إبراǿيم صاŁ، رأس اŭاؿ الفكري ودورǽ في Ţقيق اŭيزة التǼافسية للمǼظمات، اŭملكة العربية السعودية، -  1

بن علي وآخروف، اŭيزة التǼافسية اŭفهوـ والمحددات، Şث مǼشور في اŭؤŤر العلمي حوؿ إسŗاتيجيات التدريب في ظل إدارة اŪودة الشاملة كمدخل لتحقيق -  2
 .7-6، ص ص2009اŭيزة التǼافسية، جامعة سعيدة، 
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ويتضمن الأصوؿ واŭهارات الŖ تتوفر في اǼŭظمة، وتعبر عن أساس اŭيزة التǼافسية اŭتواصلة والأداء : أساس التنافس - 
في الأجل الطويل، وǿي Ťثل كل ما ŤلكǾ مǼظمة الأعماؿ من اسم اŭاركة، الولاء للماركة، أو العلامة وǿي تتصف 

śافسǼŭبشكل أفضل من ا Ǿظمة بآدائǼŭوكذلك ما تقوـ ا ،śافسǼŭبالتميز عن ا. 
 تعرؼ ǿذǽ البدائل أو اŬيارات على أنها الوسائل اŭتاحة الŖ :أساليب وادوات تحليل البدائل الإستراتيجية- ب

يمكن أف تستعملها اŭؤسسة للإنتقاؿ من وضعها اūاŅ إń موقع إسŗاتيجي جديد، وتتعدد وتتǼوع ǿذǽ البدائل مǼها 
التحليل الثǼائي، نموذج ůموعة بوسطن الإستشارية، نموذج جǼراؿ إلكŗيك، مǼحŘ اŬبرة، إعادة Ǽǿدسة العمليات )

 .(...كمدخل تǼافسي،
 :وǿي على الǼحو التاŅ: الموارد الملموسة وغير الملموسة- 2
 :حيث تǼقسم ǿذǽ اŭوارد إń الأنواع التالية: الموارد الملموسة-  أ

 .حيث تستمد أهميتها من مدى تأثǿŚا على جودة اǼŭتجات واŬدمات الŖ تقدمها اŭؤسسة: المواد الأولية- 
تعتمد اǼŭظمة على معدات الإنتاج في خلق قيمة مضافة للعميل من خلاؿ Ţويل اŭواد الأولية إń : معدات الإنتاج- 

 .مǼتجات، إذ تعد معدات الإنتاج من أǿم أصوؿ اŭؤسسة
 وǿي الŖ تساǿم في تعزيز انشطة اŭؤسسة من خلاؿ استثمارات فعالة من شانها Ţقيق الأǿداؼ :الموارد المالية- 

 .اŭالية والتǼافسية للمؤسسة
 يمكن التمييز بś عدة موارد غŚ ملموسة Şيث يمكن أف تشكل ميزة تǼافسية بالǼسبة :الموارد غير الملموسة- ب

 :-للمؤسسة، ومن أهمها
 . وذلك من خلاؿ تعظيم القيمة اŭقدمة في اǼŭتجات بصفة دائمة ومستمرة والŖ يعرفها العميل باŪودة:الجودة- 
 حيث يساǿم التطور التكǼولوجي في Ţسś الوظيفة الإنتاجية للمؤسسة، من خلاؿ إستخداـ :التكنولوجيا- 

تكǼولوجيات جديدة قد تؤدي إń تغيŚ الصǼاعة ككل، كما أف إستعماؿ اŭؤسسات لتقǼيات وتكǼولوجيا متطورة وحديثة 
يساعد على حسن تǼظيمها وتسيǿŚا بشكل فعاؿ وذلك باستخداـ معدات واجهزة متطورة تساǿم في ţفيض التكاليف 

 .وŢقيق زيادة في الإنتاج
 حيث تتمتع اǼŭظمات اǼŭافسة بقواعد معلومات داخلية، والŖ تسǿŚا بمساعدة من عماŮا، كما Ťتلك :المعلومات- 

 ńؤسسة إŭا ǾبǼتستمد أهميتها من كونها قد ت Ŗباشرة للمعلومات، والŭا Śباشرة وغŭارجية اŬصادر اŭائلا من اǿ حجما
 .     خطر ما قد Źدؽ بها، أو إń فرصة تسويقية يستوجب إنتهازǿا قبل الأخروف

 : الموارد البشرية والكفاءات- 3
والŖ تعتبر مصدرا للإبداع والإبتكار وأǿم وأťن أصوؿ اŭؤسسة، كما تعد أيضا اŭصدر : الموارد البشرية المميزة-أ

 .اūقيقي لتعظيم القيمة اŭضافة
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 وتشمل الكفاءات الفردية والŖ تعř حلقة الوصل بś اŬصائص الفردية واŭهارات المحصل عليها من :الكفاءات-ب
أجل الأداء اūسن ŭهاـ مهǼية Űددة، والكفاءات المحورية والŖ تعř اŭهارات الǼاšة عن التداخل والتساند والتفاعل 

 .اūاصل بů śموع أنشطة اŭؤسسة، الأمر الذي يتيح تطويرǿا وتراكمها ومن ثم ظهور موارد جديدة
 وǿو نتائج إنتاج أو تكوين وظيفة جديدة في الإنتاج أو إحداث تغيŚ في مǼتج قائم سابقا، أو خلق مǼتج :الإبداع- ج

 .جديد، وتعد اسŗاتيجية الإبداع من أǿم الإسŗاتيجيات الŖ تطبها اŭؤسسة
 محددات الميزة التنافسية:ثانيا

إف اŭيزة التǼافسية للمǼظمة تتحدد وفق متغŚين أساسيś، حيث من خلاŮما تتحدد مدى قوة إمكانية اŭيزة التǼافسية في 
 :مواجهة أو الصمود أمامهم والبقاء Űتكرا Ůذǽ اŭيزة لأكبر فŗة ŲكǼة، وǿذين اŭتغŚين هما

كلما كانت اŭيزة الŖ تقدمها اŭؤسسة كبŚة وجلية وواضحة، سواءا من ناحية التكلفة :حجم الميزة التنافسية -01
أو من ناحية التمييز، كلما تطلب من اŭؤسسات اǼŭافسة بذؿ جهود معتبرة وصرؼ أمواؿ باǿضة حŕ تتمكن من 

التغلب عليها وإبطاؿ سيطرتها في السوؽ، وبالتاŅ التقليل من اŭستهلكś التابعŮ śا واŭعجبś بمǼتجاتها، ومثلما ǿو 
Ņيمكن أف نوضحها في الشكل التا Ŗافسية دورة حياة والǼتجات، فإف للميزة التǼŭسبة لدورة حياة اǼاؿ بالū1ا: 

 
 .دورة حياة الميزة التنافسية: (03)          الشكل رقم 

 
 حجم الميزة التنافسية

  
 

 (01)ميزة تǼافسية  (02)                 ميزة تǼافسية 
 
 
 
 
 

 اŭرحلة            الضرورة             التقليد                التبř                         التقديم
 

 .86، ص1998نبيل مرسي خليل، اŭيزة التǼافسية في ůاؿ الأعماؿ، الإسكǼدرية، مركز الإسكǼدرية للكتاب، : المصدر

                                                           
 .108عبد الرزاؽ ŧيدي، مرجع سابق، ص-  1
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 :1من خلاؿ اǼŭحŘ السابق يتضح لǼا űتلف اŭراحل الŤ Ŗر بها اŭيزة التǼافسية والŖ تتمثل في
تعد أطوؿ اŭراحل بالǼسبة للمؤسسة اǼŭشئة للميزة التǼافسية، لكونها Ţتاج إń الكثŚ من التفكŚ :مرحلة التقديم - أ

 . والإستعداد البشري، اŭادي واŭاŅ، وتعرؼ عǼدǿا اŭيزة التǼافسية مع مرور الزمن إنتشارا أكثر فأكثر
 .تعرؼ اŭيزة التǼافسيةǼǿا إستقرارا نسبيا من حيث الإنتشار، باعتبار أف اǼŭافسś بدؤوايركزوف عليها:مرحلة التبني- ب
في ǿذǽ اŭرحلة يŗاجع حجم اŭيزة التǼافسية وتتجǾ شيئا فشيئا Ŵو الركود لكوف اǼŭافسś قاموا بتقليد : مرحلةالتقليد-ج

 ميزة اŭؤسسة، وبالتاŅ تŗاجع أسبقيتها عليها، 
 وǿي ضرورة تطوير اŭيزة اūالية بشكل سريع أو إنشاء ميزة جديدة وإذا Ń تتمكن اǼŭظمة من التطوير :مرحلةالضرورة-د

 .فإنها تفقد أسبقيتها وعǼدǿا يكوف من الصعوبة العودة للتǼافس من جديد
    Ųا سبق يمكن إستǼتاج أنǾ بإمكاف اŭؤسسة Ţقيق سمة الإستمرارية ŭيزتها التǼافسية، وǿذا إذا ŤكǼت بدورǿا من 
اūفاظ على ميزة التكلفة الأقل، أو Ťييز اǼŭتج في مواجهة اŭؤسسات اǼŭافسة، لكن ǿذا صعب ŢقيقǾ من الǼاحية 

العملية خصوصا أف Ǽǿاؾ جهودا تبذؿ من طرؼ اŭؤسسات اǼŭافسة للتغلب على تلك اŭيزة، إضافة إń تلك اŭيزات 
التǼافسية Ťتاز بقصر عمرǿا ŭا يشهدů ǽاؿ الأعماؿ في عصرنا اūاŅ من إبتكارات مذǿلة ţص إحداث تغيŚات في 

 .(طرؽ الصǼع وطرؽ التسويق)اǼŭتج 
 :2نطاق التنافس أو السوق المستهدف- 02

يعتبر الǼطاؽ عن مدى إتساع أنشطة وعمليات اŭؤسسة بغرض Ţقيق مزايا تǼافسية، فǼطاؽ الǼشاط على مدى       
واسع يمكن أف Źقق وفرات في التكلفة عن اŭؤسسات اǼŭافسة ومن أمثلة ذلك الإستفادة من تقديم تسهيلات إنتاج 
مشŗكة، خبرة فǼية واحدة، استخداـ نفس مǼافذ التوزيع Ŭدمة قطاعات سوقية űتلفة أو مǼاطق űتلفة أو صǼاعات 

مŗابطة وفي مثل ǿذǽ اūالة تتحقق إقتصاديات اūجم، وخاصة في حالة وجود علاقات متداخلة ومŗابطة بś القطاعات 
السوقية أو اǼŭاطق أو الصǼاعات الŖ تغطيها عمليات اŭؤسسة، ومن ناحية أخرى يمكن للǼطاؽ الضيق Ţقيق ميزة 

Ǿيز لŲ تجǼبأقل تكلفة أو تقديم م Ǿوخدمت śكيز على قطاع سوقي معŗافسية من خلاؿ الǼت. 
كما أف Ǽǿاؾ أربعة أبعاد لǼطاؽ التǼافس والŖ من شأنها التأثŚ على اŭيزة التǼافسية والŖ يمكن إدراجها ضمن اŪدوؿ 

Ņالتا : 
 
 
 

                                                           
، ص 2011أŧد طرطار، اŭيزة التǼافسية واسŗاتيجية التǼافس كمدخل لŗشيد آداء اŭؤسسة الإقتصادية، ůلة العلوـ الإنسانية، جامعة Űمد خيضر بسكرة،  –1

 .362-361ص، 

عيسى دراجي، البيئة واŭيزة التǼافسية، اŭلتقى الدوŅ الرابع حوؿ اǼŭافسة والإسŗاتيجيات التǼافسية للمؤسسات الصǼاعية خارج قطاع المحروقات في الدوؿ - 2
 .13، ص2010العربية، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، نوفمبر 
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 .الأبعاد المحققة لنطاق التنافس: (03)الجدول رقم 
 البيػػػػػػػػػػػػػػػػػاف نطاؽ التǼافس أو السوؽ 

ǿذا الǼطاؽ يعكس مدى تǼوع űرجات الشركة والعملاء الذين يتم خدمتهم، في ǿذǽ -  نطاؽ القطاع السوقي-1
 .اūالة يتم الإختيار ما بś الŗكيز على قطاع معś من السوؽ أو خدمة كل السوؽ

، أو خارجيا بالإعتماد (قرار التصǼيع)يعبر عن مدى آداء الشركة لأنشطتها داخليا -  الǼطاؽ الرأسي- 2
على مصادر التوريد اŭختلفة، فالتكامل الرأسي اŭرتفع باŭقارنة مع اǼŭافسś قد Źقق 
مزايا التكلفة الأقل أو التمييز، ومن جانب آخر يتيح التكامل درجة أقل من اŭرونة 

 .(أو مǼافذ التوزيع في حالة التكامل الرأسي الأمامي)للشركة في تغيŚ مصادر التوريد 
يعكس عدد اǼŭاطق اŪغرافية أو الدوؿ الŖ تǼافس فيها الشركة، ويسمح الǼطاؽ -  الǼطاؽ اŪغرافي- 3

اŪغرافي للشركة بتحقيق مزايا تǼافسية من خلاؿ اŭشاركة في تقديم نوعية واحدة من 
الأنشطة والوظائف عبر عدة مǼاطق جغرافية űتلفة، وتبرز أهمية ǿذǽ اŭيزة بالǼسبة للشركة 

 .  الŖ تعمل حاليا في نطاؽ عاŭي
حيث يعبر ǿذا الǼطاؽ عن مدى الŗابط بś الصǼاعات الŖ تعمل في ظلها الشركة، -  نطاؽ الصǼاعة- 4

فوجود روابط بś الأنشطة اŭختلفة عبر عدة صǼاعات، من شأنǾ خلق فرص لتحقيق 
مزايا تǼافسية عديدة، فقد يمكن استخداـ نفس التسهيلات أو التكǼولوجيا أو الأفراد أو 

 . اŬبرات عبر الصǼاعات اŭختلفة الŖ تǼتمي إليها الشركة
 .84-82، ص ص2008الجزائر، دار الحديث للكتاب، )سليم سعداوي، المنافسة في سوق الهاتف النقال : المصدر

من خلاؿ اŪدوؿ السابق فإف نطاؽ الǼشاط الواسع قد يساعد اŭؤسسة على Ţقيق وفرات في التكلفة مقارنة      
إł، ومن جهة أخرى ...باŭؤسسات اǼŭافسة، مثل الإستفادة من تقديم تسهيلات إنتاج مشŗكة، خبرة فǼية واحدة، 

يمكن للمؤسسة الŖ تǼشط على نطاؽ ضيق Ţقيق ميزة تǼافسية بŗكيزǿا على قسم سوقي معś وخدمتǾ بأقل تكلفة أو 
 .بتقديم مǼتج Ųيز Ůذا القسم السوقي

 الخصائص والأبعاد الرئيسية لبناء الميزة التنافسية: الرابع المطلب
 خصائص الميزة التنافسية: أولا

 :1من أǿم اŬصائص الŖ تتميز بها اŭيزة التǼافسية نذكر مايلي      
 .مستمرة ومستدامة بمعŘ أف Ţقق اŭؤسسة السبق على اŭدى الطويل وليس على اŭدى القصŚ فقط- 
تتسم بالǼسبية مقارنة باǼŭافسś أو مقارنتها في فŗات زمǼية űتلفة، وǿذǽ الصفة šعل فهم اŭيزات في إطار مطلق - 

 .صعب التحقيق

                                                           
1  - ،śافسية، فلسطǼيزة التŭفي تعزيز ا Ǿاؿ الفكري وعلاقتŭميد قشقش، إدارة رأس اūد عبد اŧ48-47، ص ص2014خالد أ. 
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 .متجددة وفق معطيات البيئة اŬارجية من جهة، وقدرات وموارد اŭؤسسة الداخلية من جهة أخرى- 
مرنة بمعŘ يمكن إحلاؿ ميزات تǼافسية بأخرى بكل سهولة وفق إعتبارات التغŚات اūاصلة في البيئة اŬارجية أو تطور - 

 .اŭؤسسة (مهارات)موارد وقدرات وجدارات
 . يتǼاسب إستخداـ ǿذǽ اŭيزات التǼافسية مع الأǿداؼ والǼتائج الŖ تريد اŭؤسسة Ţقيقها في اŭدى القصŚ والبعيد- 

 : 1وحŕ تكوف اŭيزة التǼافسية فعالة يتم الإستǼاد إń الشروط الأتية
 .أي تعطي الأسبقية والتفوؽ على اǼŭافس : حاسمــــــــــــة- 
 .بمعŘ يمكن أف تستمر خلاؿ الزمن: الإستمرارية- 
 .أي يصعب على اǼŭافس Űاكاتها أو إلغائها: عنها الدفاع إمكانية- 

    وتضمن ǿذǽ الشروط ůتمعة فعالية اŭيزة التǼافسية، لأف كل شرط مرǿوف بالأخر، حيث شرط اūسم مقروف بشرط 
الإستمرارية وǿذا الأخŚ مقروف بشرط إمكانية الدفاع، فكيف للميزة التǼافسية أف تستمر وǿي ǿشة يمكن إلغائها، وكيف 

 .Ůا أف تكوف حاسمة وǿي Ń تستمر طويلا
 .أبعاد الميزة التنافسية وتعريفاتها الإجرائية :ثانيا
إف من بś العوامل الأساسية الŖ تدخل في بǼاء مزايا تǼافسية وǿي الكفاءة، اŪودة، التجديد، والإستجابة ūاجات     

العميل، وǿي الŤ Ŗثل أسس البǼاء العامة للمزايا التǼافسية الŖ يمكن لأي شركة أف تتبǼاǿا بغض الǼظر عن ůاŮا 
الصǼاعي أو ااǼŭتجات واŬدمات الŖ تǼتجها وتؤديها، فاŪودة اŭتفوقة يمكن أف تقود للكفاءة اŭتفوقة، بيǼما التجديد 

 .والشكل اŭواŅ يوضح الأبعاد الرئيسية لبǼاء اŭيزة التǼافسية، يدعم الكفاءة، واŪودة والإستجابة ūاجات العميل
 

 .أبعاد الميزة التنافسية  :(04)شكل رقم 
 

 
 
 
  
 
 
 

 .Ű191مد سيد أŧد عبد اŭتعاؿ،الإدارة الإسŗاتيجية مدخل متكامل، دار اŭريخ للǼشر  اŭملكة العربية السعودية، ص،رفاعي Űمد رفاعي: المصدر
 

 

                                                           
1
- GERARD GARIBALDI, L'analyse stratégique, 3ème édition, éditions d'organisation, France, 2002, pp, 95.96. 

 ΔفسيــــــΎالميـــــــزة التنــــ 
 Δضــــــــϔالمنخ Δــــــــϔالتكل 

 التمييـــــــــــز

 الجϭدة المتميزة

 رد الϔعل المتميز 

 الكΎϔءة المتميزة تجΎه حΎجΕΎ العميل 

 التجديــــــد
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 Śتغŭذا ضمن اǿ اǼثŞ ا فيǿاǼأدرج Ŗافسية والǼيزة التŭتعلقة باŭمن خلاؿ الشكل السابق والذي يمثل الأبعاد الرئيسية ا
 :1، وفيما يلي شرح لكل بعد فيما يأتي (اŭيزة التǼافسية)التابع 

إف اǼŭظمة ما ǿي إلا آداة لتحويل اŭدخلات إű ńرجات، واŭدخلات ǿي عوامل : Efficiencyالكفاءة - 1
أساسية للإنتاج مثل العمالة، الأرض، رأس اŭاؿ، الإدارة واŭهارة التكǼولوجية، أما اŭخرجات فهي عبارة عن السلع 

 Řة، بمعǼرجات معيű طلوبة لإنتاجŭدخلات اŭظمة، إف أبسط قياس للكفاءة يتمثل في مقدار اǼŭتجها اǼت Ŗدمات الŬوا
، وكلما كانت الشركة أكثر كفاءة كلما قل مقدار اŭدخلات اŭطلوبة لإنتاج المدخلات/ المخرجات = الكفاءة 

 .űرجات معيǼة
إف اǼŭتجات ذات اŪودة ǿي السلع واŬدمات الŖ يمكن الإعتماد عليها والثقة بها لإųاز :Qualityالجودة -2

الوظائف اŭصممة لآدائها، حيث يعتبر تأثŚ اŪودة العالية للمǼتج على اŭزايا التǼافسية تأثŚا مضاعفا، فقد زادت أهمية 
اŪودة في ůاؿ بǼاء اŭزايا التǼافسية بشكل كبŚ في السǼوات القليلة اŭاضية، ولا شك أف إǿتماـ الكثŚ من اǼŭظمات 

ŝودة اǼŭتج لا يمكن قصر الǼظر إليǾ على أنů Ǿرد طريقة لإكتساب اŭزايا التǼافسية، إذ أف ذلك قد أصبح في كثŚ من 
 .المجالات الصǼاعية أمرا حتميا من أجل البقاء و الإستمرار

يمكن تعريف التجديد على أنǾ أي شيء جديد أو حديث يتعلق بطريقة إدارة اǼŭظمة أو : Innovationالتجديد -3
اǼŭتجات الŖ تǼتجها، ويشتمل التجديد على كل تقدـ يطرأ على أنواع اǼŭتجات وعمليات الإنتاج ونظم الإدارة واŮياكل 

 .التǼظيمية والإسŗاتيجيات الŖ تعتمدǿا ااǼŭظمة
لتحقيق ǿذا العامل، يتعś على الشركة أف : Customer Responsivenessالإستجابة لحاجات العميل -4

 ńها سيتوǼديد وإشباع إحتياجات عملائها، حيŢ في śافسǼŭهاـ بشكل أفضل من اŭتكوف قادرة على آداء ا
اŭستهلكوف قيمة أكبر Ǽŭتجاتها، Ųا يؤدي إń خلق التميز القائم على اŭزايا التǼافسية، فعملية Ţسś اǼŭتج Ÿب أف 

 .تتماشى مع Ţقيق الإستجابة ūاجات العميل
 

 علاقة رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية: المبحث الثالث
إف اǼŭظمات بمختلف أشكاŮا تسعى إŢ ńقيق اŭيزة التǼافسية الŤ ŖكǼها من جعل خدماتها Ųيزة من غǿŚا، Ųا       

يدفع باŭستهلكś أو اŭستفيدين إń الإقباؿ على التعامل معها، ومن امثلة الوقائع اūقيقية المجسدة لعǼاصر اŭيزة التǼافسية 
شركة تويوتا اليابانية الŖ تقوـ بتسليم السيارات حسب الطلب إń الزبوف في ظرؼ وجيز، فتحقيق اŭيزة لن تتأتى من 

دوف وجود رأس ماؿ فكري قادر على المحافظة على اŭستوى اŭتفوؽ واŭميز للمǼظمة، إذ أف الإعتماد على التكǼولوجيا 
بدأ يŗاجع، نظرا لسرعة تغǿŚا إذ أصبح التǼافس والتفوؽ اŭرتكز عليها أمرا صعبا، خاصة بعد توسع استخداـ 

                                                           
شارلزǿل و جاريث جونز، ترŦة ومراجعة، رفاعي Űمد رفاعي، Űمد سيد أŧد عبد اŭتعاؿ، الإدارة الإسŗاتيجية مدخل متكامل، دار اŭريخ للǼشر  اŭملكة -  1

 .202- 196العربية السعودية، ص ص،
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التكǼولوجيا، الŖ جعلت قدرة تصميم العمليات الإنتاجية والتسويقية متاحة Ūميع اǼŭافسś علاوة على قدرتهم على 
 .1تقليد التكǼولوجيا بعد مضي وقت قصŚ من ظهورǿا

فرأس اŭاؿ الفكري يؤدي دورا ǿاما في جعل الأصوؿ الغŚ مادية تساǿم في Ţقيق ميزة تǼافسية من خلاؿ تدعيم        
الإمكانيات والطاقات البشرية، ومساعدتهم على اكتشاؼ وتدفق إمكانياتهم المحتملة، وحŕ يمكن لرأس اŭاؿ الفكري 
اŭساهمة في Ţقيق وتدعيم اŭيزة التǼافسية Ÿب أف تقوـ بإعداد براůها اŭختلفة في إطار اسŗاتيجية اŭؤسسة من جهة 

 .ووفق متطلبات عملها من جهة أخرى
 .علاقة رأس المال البشري في تحقيق الميزة التنافسية: المطلب الأول

إف اŭصدر اūقيقي لتكوين القدرات التǼافسية واستمرارǿا ǿو الكفاءات البشرية الŖ يبرز دورǿا كعǼصر من أǿم       
عǼاصر اŭيزة التǼافسية للمǼظمة، لأف ما يتاح للمǼظمة من موارد مالية ومعلوماتية وإف كانت شرطا ضروريا لتحقيق اŭيزة 

التǼافسية إلا أنها ليست شرطا كافيا لتكوين تلك اŭيزة، ذلك أنǾ لابد من توفر الكفاءات البشرية باعتبارǿا مصدر 
 2.الفكر
      ǽافسية، فهذǼيزة التŭقيق اŢ اتيجياتŗاصر أو إسǼديد عŢ افسية تكمن فيǼيزة التŭاؿ البشري واŭرأس ا śفالعلاقة ب 

اŪودة،  )الأخŚة والŖ تضم ůموعة من اŬصائص الŖ تتفرد بها مǼظمة معيǼة دوف سواǿا والŖ تطرقǼا إليǼا سابقا 
، والŤ ŖكǼها من تقديم السلع واŬدمات لزبائǼها بشكل يرضيهم (التجديد، الإستجابة ūاجات العميل، الكفاءة

واستقطاب زبائن جدد باستمرار، فعǼاصر اŭيزة التǼافسية تظهر وتزدǿر عǼدما Ťتلك مǼظمات الأعماؿ موجودات بشرية 
Ůا من اŭعاراؼ واŭهارات واŬبرات ما يؤǿلها Ŭلق اŭزايا التǼافسية اŭستدامة، إذ أف رأس اŭاؿ البشري ǿو من يأتي 

بالتميز والإبداع وتقديم كل ما ǿو جديد ومتفرد، وبالتاŢ Ņقيق أǿداؼ اǼŭظمة اŭتمثل في الǼمو والإستمرار والǼجاح، 
  3.الŖ تصب في اŮدؼ الأسمى وǿو البقاء

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
، 2003 رأس اŭاؿ الفكري، طرؽ قياسǾ وأساليب المحافظة عليǾ، اǼŭظمة، العربية للتǼمية الإدارية، القاǿرة،  :عادؿ حرحوش اŭفرجي، أŧد علي صلاح  –1

 .125ص
 .42، ص2001السلمي، علي، إدارة اŭوارد البشرية الإسŗاتيجية، القاǿرة، دار غريب للǼشر والطباعة، -  2

 .12نغم حسś نغمة، بǼاء وتطوير رأس اŭاؿ البشري ودورǽ في Ţقيق اŭيزة التǼافسية، جامعة الǼهرين، ص   –3
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 .   والشكل اŭواŅ يوضح العلاقة بś رأس اŭاؿ البشري اŭيزة التǼافسية
 

 العلاقة بين رأس المال البشري والميزة التنافسية: (05)شكل رقم 
 

   
 
 
 
 

 
 
 

 .13نغم حسś نغمة، بǼاء وتطوير رأس اŭاؿ البشري ودورǽ في Ţقيق اŭيزة التǼافسية، ص: اŭصدر
 

     ومع حلوؿ عصر رأس اŭاؿ البشري، فإف اŭوجودات الفكرية للمǼظمة تعد أǿم موجوداتها، واف استقرار اŭقدرة 
العقلية والعمل على تعزيزǿا وإدارتها بشكل فاعل يǼعكس على Ţقيق الأداء الفكري الذي Źقق التفوؽ ويكسب اŭيزة 

 .التǼافسية
  فتحقيق التميز لا يتطلب توفر اŭوارد اŭادية و التكǼولوجية فحسب و انما يتعś على اŭؤسسة توفŚ اŭوارد البشرية    

الŖ تتميز عن غǿŚا من اŭوارد بقدرتها على الابداع و الابتكار فهي ذات قدرات ذǼǿية و فكرية لا يمكن إغفاŮا ونظرا 
لأف اŭؤسسات اūديثة لا ترضى بديلا الا لأف تكوف قادرة على اǼŭافسة، وǿذا ما يدفعها دوما Ūذب و اكتساب موارد 

 .بشرية ذات خصائص فريدة تسمح Ůا باكتساب ميزة تǼافسية
     ولكي تعتبر الكفاءات البشرية موردا اسŗاتيجيا مسؤولا عن خلق اŭيزة التǼافسية Ÿب أف تتصف بǼفس اŬصائص 

 :1الŖ تتميز بها اŭوارد الإسŗاتيجية وǿي
 .مساهمة الكفاءات البشرية في خلق القيمة اŭضافة- 1
أف تكوف ǿذǽ الكفاءات نادرة أو فريدة أو Ųيزة عما يمتلكǾ اǼŭافسوف اūاليوف أو المحتملوف، أي أنها غŚ متاحة - 2

 .للمǼافسś ولا يمكǼهم اūصوؿ على مثلها
Ÿب أف تكوف ǿذǽ الكفاءات غŚ قابلة للتقليد بمعŘ أنǾ يصعب على اǼŭافسś الذين لا يمتلكونها تقليدǿا سواء - 3

 .بالتدريب أو التأǿيل

                                                           
Źضية، سملاŅ، دراسة بعǼواف التسيŚ الإسŗاتيجي لرأس اŭاؿ الفكري واŭيزة التǼافسية اŭستدامة للمؤسسة الإقتصادية، ůلة العلوـ الإنسانية، اŪزائر، جامعة -  1

 .7، صŰ6 ،2004مد خيضر بسكرة، ع

 إستقطΏΎ رأس المΎل
 البشري

 صنΎعΔ رأس المΎل
 البشري

 تنشيط رأس المΎل
 البشري

 المحΎفظΔ رأس المΎل
 البشري

 رأس المΎل البشري

 

Δعϭرف متنΎمع 
 

 

Δمتقدم ΕراΎϬم 
 

 

  خبراΕ متعددة

 إنتــΎج أفكــــΎر
 

 جديــــدة

 تطϭير أفكــــΎر
 

Δقديمـــــ 

 

 ϕتحقيـــــ 

 

 الميــــــزة 

 

ΔفسيـــــΎالتن 
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عدـ إمكانية استبداŮا بمورد Ųاثل Ůا في إطار الإسŗاتيجية اŭعتمدة، إذ أنǾ يصعب استمرار اŭيزة التǼافسية في حالة - 4
 .تبديل الكفاءات البشرية الŖ ساهمت في خلقها

 .علاقة رأس المال الهيكلي في تحقيق الميزة التنافسية: المطلب الثاني
     إف رأس اŭاؿ اŮيكلي للمؤسسة الذي يعبر عن اŭوجودات اŭعرفية الŖ تبقى في دائرتها عǼدما لا يؤخذ العǼصر 
البشري بعś الإعتبار، وعلى اǼŭظمة أف تقوـ بالإǿتماـ بكل العǼاصر حŢ ŕقق اŭيزة التǼافسية وترفع من قيمتها 

السوقية، ويمكن للمǼظمة أف Ťتلك رأس ماؿ ǿيكلي من خلاؿ تشجيع وتطوير قدرات الإبداع واŭشاركة لدى الأفراد 
 .1ونشر اŭعرفة لغرض تعميق إنتاجيتهم في كل اŭيادين 

    ومن أجل إبراز العلاقة بś رأس اŭاؿ اŮيكلي واŭيزة التǼافسية وجب توفر ůموعة من العǼاصر والŖ تعد اŭفتاح 
 :2الأساس للقدرة التǼافسية والŖ يمكن حصرǿا فيما يلي 

الإمكانيات اǼŭتظمة في عتاد اūاسوب، والبرůيات وقواعد البيانات واŮياكل اŭؤسساتية، وحقوؽ اŭعرفة العلمية  -
 .والعلامات التجارية، وأية مواد أخرى تسهم في دعم إنتاجية الأفراد من خلاؿ مشاركة اŭعرفة ونقلها

العمليات والأنشطة والبŘ التحتية اŭوظفة في عمليات الإبداع واŭشاركة ونشر اŭعرفة لغرض الإسهاـ في تعميق إنتاجية - 
 .العاملś بمختلف اŭيادين

القدرات والإستثمارات الفعلية للǼمو اŭستقبلي مثل أنشطة البحوث والتطوير، وحقوؽ اŭعرفة العلمية والعلامات - 
 .التجارية واǼŭظمات اŪديدة الŖ تعد اŭفتاح الأساس للقدرة التǼافسية الوطǼية واŭستقبلية

براءات الإخŗاع وحقوؽ الǼشر والعلامة السوقية الŤ Ŗتلكها اǼŭظمة والŖ باستخدامها يمكن أف تكسب اǼŭظمة ميزتها - 
 .  التǼافسية، وتستخدـ لتوليد معاراؼ جديدة

 :3    كما أف Ǽǿاؾ جوانب أخرى Ťيز رأس اŭاؿ اŮيكلي في ůاؿ التشغيل والعمليات وǿي 
ترسيخ أبعاد ǿذا اŭكوف في Ţقيق التفوؽ التشغيلي من خلاؿ Ţسś العمليات التشغيلية اŮادفة إŢ ńقيق الǼوعية - 

 .العالية بالتكلفة اǼŭخفضة
 .خفض زمن دورة العمليات الداخلية والإستفادة القصوى من طاقة اŭوجودات اŭادية والإدارية- 
 .إمكانية الإستفادة من ǿذا اŭورد في Ţسś تدفق الإنتاج بسرعة دوف أي أعطاؿ أو إسراؼ في إستخداـ اŭورد - 
 
 
 
 

                                                           
 82رجب علي شعباف، مرجع سابق، ص مصطفى-  1

 .47عبد اŭطلب بيصار، دور الإستثمار في رأس اŭاؿ الفكري في Ţقيق الأداء اŭتميز Ǽŭظمات الأعماؿ، رسالة دكتوراǽ، جامعة Űمد بوضياؼ مسيلة، ص-  2

 .224فرحاتي لويزة، مرجع سابق، ص-  3
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 .علاقة رأس المال العلائقي في تحقيق الميزة التنافسية: المطلب الثالث
       رأس اŭاؿ العلائقي يتمثل في قيمة العلاقات مع الزبائن الذيت تتعامل معهم واŭتمثل في رضا الزبوف وولائǾ، ومدى 
الإحتفاظ بالزبوف من خلاؿ الإǿتماـ بمقŗحاتǾ ومعاŪة الشكاوى اŭقدمة مǾǼ، وتلبية رغباتǾ واحتياجاتǾ بالسرعة اŭمكǼة، 

 .ومشاركتǾ في أعماŮا وصفقاتها وكذا مد جسور التعاوف معهم
      من خلاؿ ما سبق فعلاقة رأس اŭاؿ العلائقي في Ţقيق اŭيزة التǼافسية تكمن في مستوى التفاعل الوثيق على 

اŭستوى الشخصي بů śموعة من اŭالكś أو الأفراد العاملŲ ،śا يؤدي إŢ ńسś الأداء ويؤثر بشكل ملحوظ على 
قدرة اǼŭظمات للوصوؿ إń الǼجاح، Ųا يساعد في Ţديد اŭسار الذي تتبعǾ اǼŭظمات داخل الأعماؿ لتحقيق التفوؽ 

التǼافسي، فقد لا تتمكن اǼŭظمات من الإستفادة من بعض الفرص لأف علاقاتهم لا ŤكǼهم من الوصوؿ إń اŭوارد 
اǼŭاسبة للقياـ بما ǿو مطلوب، ومن أجل إبراز العلاقة بś رأس اŭاؿ العلائقي في Ţقيق اŭيزة التǼافسية لا بد من توفر 

 : 1ثلاثة عǼاصر أساسية وجوǿرية لتحقيق التميز التǼافسي وǿي 
 Şيث تعد أمرا مهما في إدارة العلاقات مع الأخرين، لذا فهي تساعد على زيادة مستوى التفاǿم مع العاملś :الثقــــــــــة -1

وتؤدي إŢ ńقيق الأǿداؼ باŭستوى اŭطلوب، فالثقة تؤدي إŢ ńسǿ śوية اǼŭظمة بما يضمن بقائها في السوؽ وبمستوى 
أفضل، كما تساعد اǼŭظمات على إكتساب ميزة تǼافسية مستدامة Ųا يزيد من رغبة الزبائن بإعادة التعامل مع اǼŭظمة وبذلك 

 .سيǼعكس إŸابا على اŭوقف التǼافسي للمǼظمة وبǼاء علاقات طويلة الأمد بś العاملś واŭدراء في Ŧيع اŭستويات
 حيث تشŚ إń وضوح الأǿداؼ والإجراءات بś العاملś في اǼŭظمة للحفاظ على العلاقات بيǼهم في :الشفافية- 2

 .ضوء التحديات الŖ تواجǾ اǼŭظمة، فهي تعكس قابلية الفريق أو العاملś داخل اǼŭظمة على الإنفتاح على الأخرين
Şيث يعد العامل اŭهم الذي يؤثر على خصائص العلاقات اŭختلفة بś الأفراد، إذ يسهم وبصورة مؤثرة : التفاعـــــل- 3

في تبادؿ ونقل اŭعلومات وتطوير الإتصاؿ بś العاملś، إذ يسمح التفاعل للمǼظمة والإدارة العليا بتحسś خياراتها 
 .   الإسŗاتيجية وإŸاد طرؽ بديلة فعالة وبما يسمح في تقديم مǼتجات جديدة أو تǼفيذ إبتكارات تǼظيمية حديثة

     ويتضمن ما ŹققǾ من قيمة للمؤسسة والŖ يكوف مصدرǿا نوعية اŬدمات الŖ يقدمها المجهزوف أو قǼاعة العملاء   
 Ŗا، كما يعكس مدى قوة العلاقة الŮ يث يسهم في خلق قيمة مضافةŞ ارجية للمؤسسةŬكوف للبيئة اŭو اǿوولائهم، و

، وǿي نقطة الوصوؿ (الزبائن)تربط اǼŭظمة بعملائها ومورديها، حيث أف نقطة الإنطلاؽ لأي مǼظمة دائما ǿي السوؽ
أيضا على اعتبار أف المحافظة على الأسواؽ أو دخوؿ أسواؽ جديدة أو اكتساب حصص سوقية إضافية واūصوؿ على 

عملاء Ųيزين وأوفياء وتلبية حاجات اŭستهلكś، كل ǿذǽ الأǿداؼ تسعى اǼŭظمة من أجل Ţقيقها، ولن يتسŮ Řا 
ذلك إلا من خلاؿ الدراسات السوقية والبحوث واŭمارسات التسويقية اŪادة والفعالة، والŖ مهما كلفت فإف عوائدǿا 

مضمونة وإŸابية على قيمة اǼŭظمة وŢقيق اŭيزة التǼافسية Ůا، Ųا سبق يمكن القوؿ أنǾ في بعض الأحياف يتم قياس حجم 
 .2وقوة مǼظمة معيǼة استǼادا إń حجم عملائها ومدى وفائهم وارتباطهم بها 

                                                           
  .233-232أίهار اϟعΰϳΰ اϟعϴΒدϱ وآخήوϥ، استعϤاϝ رأα اϤϟاϝ اϟعلائقϟ ϲتعΰϳΰ اϟتعϠم اϟتϨظϲϤϴ، جامعΔ اϜϟوفΔ، ص ص -  1
دور رأس اŭاؿ الفكري في Ţقيق اŭيزة التǼافسية Ǽŭظمات الأعماؿ، اŭؤŤر العلمي الثالث، إدارة مǼظمات : بلوناس، عبد الله وأميǼة قذايفة، مداخلة بعǼواف-  2

 .2006التحديات العاŭية اŭعاصرة، كلية الإقتصاد والعلوـ الإدارية، جامعة العلوـ التطبيقية اŬاصة، الأردف، : الأعماؿ
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 :خلاصة
 ńافسية، حيث تم التطرؽ إǼيزة التŭتعلقة باŭاصر الأساسية اǼذا الفصل من الدراسة كمحاولة لفهم العǿ جاء في      
بعض اŭفاǿيم الأساسية الŮ Ŗا علاقة باŭيزة، فاŭيزة التǼافسية تتمثل في السمات أو اŬصائص الŖ توفر تǼافسا قويا 

 .مدعما للسوؽ
     وقصد التوسع في فهم اŭيزة التǼافسية، تم التطرؽ من خلاؿ ǿذا الفصل إń أربعة عǼاصر Ųثلة في الكفاءة، اŪودة، 
التجديد والإستجابة ūاجات العميل كعǼاصر أساسية ترتكز عليها اŭؤسسة لبǼاء اŭيزة التǼافسية، كما أف Ţقيقها يبقى 

مرǿونا بمدى تفاعل أربع Űددات رئيسية، كما لا يكفي أف Ţوز اŭؤسسة على ميزة تǼافسية بل Ÿب أف يكوف بمقدورǿا 
 .معرفة أداء ǿذǽ اŭيزة واūكم على جودتها واستمراريتها

    من خلاؿ ما سبق، يتبś لǼا بأف اŭيزة التǼافسية للمǼظمات تتمثل في ذلك اŭفهوـ الإسŗاتيجي الذي يظهر تفوؽ 
اŭؤسسة مقارنة باǼŭافسś،كما تأخذ الدور الإسŗاتيجي في Ţديد طريقة وطبيعة العمل في اǼŭظمات ŭا ŢققǾ من فوائد 

Ŧة للمǼظمة داخليا من خلاؿ تǼظيم العمل وŢفيز العاملś وŢقيق العوائد اŭادية، وخارجيا من خلاؿ Ţقيق الولاء 
 .للمستفيدين من خدمات اǼŭظمة وزيادة حصصها السوقية وبالتاŅ زيادة مبيعاتها
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 :تمهيد

    بعد التطرق في الإطار الǼظري ŭتغŚات البحث اŭتمثلة في رأس اŭال الفكري واŭيزة التǼافسية والأثر الذي ŹدثǾ رأس 
اŭال الفكري على اŭيزة التǼافسية، في ǿذا الإطار سǼحاول في ǿذا الفصل الإطلاع على الواقع اūقيقي لتلك اŭفاǿيم في 

، وذلك لدراسة مدى مساهمة رأس اŭال الفكري في Ţقيق اŭيزة التǼافسية على " فرع بسكرة"مؤسسة إتصالات اŪزائر 
أرض الواقع، وǿذا من خلال ما تم الوصول إليǾ من معلومات من طرف اŭؤسسة، حيث ŢصلǼا على ǿذǽ اŭعلومات من 

 .خلال الإستبانة التي قمǼا بتوزيعها على عيǼة من أفراد اŭؤسسة 

Ņحو التاǼي على الǿثلاثة مباحث و ńذا الفصل إǿ ذا الأساس، فقد تم تقسيمǿ على-: 

 " .فرع بسكرة"تقديم عام ŭؤسسة إتصالات اŪزائر : اŭبحث الأول

 .عرض الǼتائج وŢليلها: اŭبحث الثاني

 .إختبار فرضيات الدراسة : اŭبحث الثالث
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 تقديم عام حول المؤسسة: المبحث الأول

 - فرع بسكرة –نبذة تاريخية عن شركة إتصالات الجزائر : المطلب الأول

ة واللاسلكية  تǼشط في سوق الشبكة وخدمات الاتصالات السلكي،اتصالات اŪزائرمؤسسة عمومية ذات أسهم
 المحدد للقواعد العامة للبريد 2000 أغسطس أوت سǼة 05 اŭؤرخ في 2000/03تأسست وفق قانون  باŪزائر،

 الذي نص على 2001 مارس 01بتاريخ  (CNPE)  واŭواصلات ، فضلا عن قرار المجلس الوطŭ řساهمات الدولة
 ". إتصالات اŪزائر " إقتصادية أطلق عليها إسم إنشاء مؤسسة عمومية

وفق ǿذا اŭرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومية إقتصادية Ţت صيغة قانونية ŭؤسسة ذات أسهم براسمال 
 2002  ماي11 ديǼار جزائري واŭسجلة في اŭركز السجل التجاري يوم 50.000.000.000مقدر بـ اجتماعي 
، وفي إطار تعزيز وتǼويع نشاطاتها قامت إتصالات اŪزائر بوضع خطة Űمكة من أجل Ţ02B0018083ت رقم 

خلق فروع Ůا űتصة تساير التطورات اūاصلة في ůال الإتصالات السلكية واللاسلكية، أين تم خلق فرع űتص في 
Ņم على التواǿفروعها و Śمع تسů ńا إŮوŢ ńا أدى إŲ تص في الإتصالات الفضائيةű قال وفرع آخرǼاتف الŮا: 

 100.000.000 يقدر بـ مؤسسة ذات أسهم براس مال اجتماعي" : موبيليس"اتصالات اŪزائر اŮاتف الǼقال  -
 .ديǼار جزائري űتصة في اŮاتف الǼقال

مؤسسة ذات أسهم برأس مال إجتماعي يقدر بـ : RevSat» ATS »إتصالات اŪزائر الفضائية  -
 algerietelecom.dz.  ديǼار جزائري űتصة في شبكة الساتل1000.000.000

 - فرع بسكرة –مهام وأǿداف شركة إتصالات الجزائر : المطلب الثاني

 : مهام شركة إتصالات الجزائر: اولا

 :إن من أǿم اŬدمات التي تقدمها شركة إتصالات اŪزائر والتي Żكن حصرǿا فيما يلي

 خدمة اŮاتف بǼوعيǾ اŮاتف الثابت السلكي واŮاتف اللاسلكي، كما تقوم كذلك Šجموعة من :خدمة الهاتف* 
 :اŬدمات اŭرتبطة şدمة اŮاتف الثابت ǿي

 :حيث Ťكن الزبون من ترشيد إستهلاكǾ للهاتف وǿي على نوعś: بطاقة التعبئة- 

 .      بطاقة آمال والتي تستخدم للمكاŭات المحلية والدولية

 .البطاقة العاŭية والتي تستخدم للمكاŭات الدولية فقط

 .  أرقام5 دج حيث يسمح للمستفيد باŭكاŭة المجانية Ŵو 1000الإشتراك الشهري بـ - 
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 .ADSL : FAWRI-ANIS-EASY حيث تتوفر على مǼتوجś خدميś وهما جواب :خدمة الأنترنيت* 

حيث في ǿذǽ اŬدمة لا Źتاج اŭشترك إǿ ńاتف سلكي كوسيط، فهذǽ التقǼية : WIFIخدمة الأنترنيت اللاسلكي* 
 .تعتمد على التوترات الصوتية العالية في نقلها للمعلومات

 :-والتي Żكن حصرǿا في-  فرع بسكرة–وفيمايليأǿم اŭهام الرئيسية لشركة إتصالات اŪزائر 

 .Ťويل مصالح الإتصالات Šا يسمح بǼقل الصورة والصوت والرسائل اŭكتوبة واŭعطيات    - 

 .تطوير واستمرار وتسيŚ شبكات الإتصالات العامة واŬاصة    - 

 .إنشاء واستثمار وتسيŚ الإتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الإتصالات   - 

 أǿداف الشركة: ثانيا

 الرئيسية التي تسعى إليها شركة إتصالات اŪزائر ببسكرة إŢ ńقيقها ومن بǿ śذǽ الأǿداف نذكر من بś الأǿداف
 :مايلي

 ".اǼŭافسة Ŭدمات الإتصال"مضاعفة نوعية اŬدمات اŭقدمة ضمن إطار جديد    - 

 .تطوير مصالح الإتصالات Šا يسمح بǼقل الصورة والصوت والرسائل اŭكتوبة واŭعطيات الرقمية  - 

مضاعفة عرض اŬدمات اŮاتفية وتسهيل الوصول إń اŬدمات اŮاتفية وخدمات الإتصال لأكبر عدد Ųكن من   - 
 .اŭستفيدين

 -   ńشبكة التغطية للوصول إ śسŢ97%řمن كامل التراب الوط. 

 .إنشاء إستثمار وتسيŚ الإتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الإتصالات  - 

 -  śشتركŭالزيادة في عدد ا. 

 -  فرع بسكرة–فروع ومبادئ شركة إتصالات الجزائر : المطلب الثالث

ŭؤسسة إتصالات اŪزائر لديها عدة فروع، حيث تعتبر الشركة ůمع حقيقي من خلال فروعها : فروع الشركة: أولا
 :التي أنشئت لتساير التطورات اūاصلة في ůال الإتصالاتفقد تم إنشاء مايلي
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 űتص في اŮاتف اŬلوي، حيث تعتبر موبيليس أǿم متعاملي الǼقال في اŪزائر من ":موبيليس"فرع إتصالات الجزائر * 
 . ملايś مشترك10 وكذا عدد زبائǼها الذي تعدى %98خلال تغطيتها التي تعدت 

űتص في تكǼولوجية " جواب"كما يضم ůمع إتصالات اŪزائر فرع أساسي ǿام وǿو إتصالات اŪزائر للأنترنيت 
 .الأنترنيت حيث أوكلت لǾ مهمة تطوير وتوفŚ الأنترنيت ذو السرعة الفائقة

 .ǿذǽ الأخŚة űتصة في تكǼولوجيا الساتل والأقمار الصǼاعية :إتصالات الجزائر الفضائية* 

وǿي أكبر الفواتŚ المحصلة مقابل الإستخدام الأكبر للخدمات اǼŭتجة من طرف شركة إتصالات : اūسابات الكبرى- 
اŪزائر وبذلك يتم Ţقيق رقم حساب أكبر مقابل تلك اŬدمات وتǼدرج مديرية اūسابات الكبرى Ţت مديرية التسويق 

 .وتسيŚ الǼوعية

 قائمة الزبائن الشهŚة الكبرى وǿو عدد إفتتاحي (Liste Top50)   إن عǼاصر اūسابات الكبرى تǼدرج Ţت إسم
 .ŭديرية اūسابات الكبرى لشركة إتصالات اŪزائر 

 :الوزارات- 1  

 .وزارة العدل- وزارة اŬارجية          - وزارة الداخلية                         - 

 وزارة البيئة والمحيط- وزارة الصحة            - وزارة الدفاع                        - 

 وزارة المجاǿدين  - وزارة السياحة           - وزارة التجارة                        - 

 : المؤسسات العمومية- 2

 اŬطوط اŪوية اŪزائرية- سونلغاز               - سوناطراك                                     - 

 .الشركة الوطǼية للǼقل اūضري- الشركة الوطǼية للسكك اūديدية             - 

 : المؤسسات الأمنية- 3

 -               řالأمن الوط -                 řمارك                - الدرك الوطŪدنية- اŭماية اūا 

 :المؤسسات البنكية والمالية- 4

 البǼك اŬارجي اŪزائري- البǼك الوطř اŪزائري          - البǼك اŭركزي   - 

 .بǼك الفلاحة والتǼمية الريفية- بǼك التǼمية المحلية        - القرض الشعبي اŪزائري       - 
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 :الصناديق المالية- 5

 .شركات التأمś- الصǼدوق الوطř للتوفŚ والإحتياط   - 

 .حيث يتم تسديد فواتŚ اūسابات الكبرى، إما نقدا أو عن طريق الشيكات أو حوالات إń رقم حساب اŭؤسسة

 مبادئ شركة إتصالات الجزائر: ثانيا
إتصالات اŪزائر، مؤسسة عمومية ذات أسهم برأس مال تǼشط في سوق الشبكة وخدمات الإتصالات السلكية 

 الذي نص على إنشاء مؤسسة 2001 مارس 01واللاسلكية، فضلا عن قرار المجلس الوطŭ řساهمات الدولة بتاريخ 
 :وتقوم على ůموعة من اŭبادئ نذكر أهمها" اتصالات اŪزائر"عمومية إقتصادية أطلق عليها 

 .أي مصداقية اŭعلومات التي تقدمها واŭتعلقة بطريقة ترويج مǼتجاتها من خلال التجارب اūديثة: اŭصداقية- 

وذلك من خلال التقرب من الزبون بتوفŚ لǾ كل الطرق التي تسهل عليǾ إستعمال مǼتجات : Ţسś اŬدمات اŭقدمة
 .الشركة والإستفادة من خدماتها

 .تقديم مǼتوجات في متǼاول جميع الطبقات- 

 -śشتركŭالزيادة في عدد ا. 

 .الإعتماد على الإلتزام مع زبائǼها- 

 .العمل اŭتقن من أجل اūصول على رضا العملاء- 

 - فرع بسكرة –الهيكل التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر : المطلب الرابع

 ويكمن ذلك الاجتماعي  والاقتصادي للوطن،الǼمو  Ţقيق مؤسسة إتصالات اŪزائر تسعى جاǿدة من أجل 
صالات، وبفضل ǿذا المجال تتمكن اŭؤسسة من الربط بś القرى واǼŭاطق اŭعزولة واŭدارس ترض خدماتها في ůال الإبع

. وǿذا من خلال شبكة مهمة وحديثة
توزيع السلطات والعلاقات اŭختلفة بś كذا اŭسؤوليات و للمؤسسة والذي Źدد اŮيكل التǼظيميوفيما يلي  

 ،Ǿوجودة فيŭوفق الوظائف اŅالشكل التا :
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–  فرع بسكرة –الهيكل التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر : (06)الشكل رقم 
 
 

 
 
 
 

   
  
  
 
 
 
 
 

-  بسكرةوكالة-وثائق مؤسسة إتصالات الجزائر: مصدرال

 
 :-وفيما يلي شرح ŭختلف اŭصالح والأقسام

 :الوظائف الرئيسية: أولا
 ńسؤول الأول عن الأعمال القائمة حيث يتوŭلس الإدارة، ويعد اů ديرية العلميةللإتصالات التي يترأسهاŭوتكمن في ا

 :مع مساعديǾ مهمة Ţقيق الأǿداف اŭرسومة ومن مهامها
 .اūفاظ على اūصص في السوق - 
 .تطوير ثقافة اŭؤسسة في السوق اǼŭافسة - 
 .تطوير التسويق العلمي - 
 .السهر على تطبيق اŭراجع اŭوافق عليها، والتǼسيق مع اŭصالح - 
 .المحافظة على السŚ اūسن للمؤسسة- 

(فـــرع بسكــــرة)المديـــريΔ العمϠيــــΔ لإتصــــالاΕ الجزائـــــر   

 خϠيΔ الرقابϭ Δالتفتيش خϠيΔ الصحϭ ΔالسلامΔ المϬنيΔ خϠيΔ الش΅ϭن القانϭنيΔ خϠيΔ الرقابϭ Δالتفتيش

مصϠحΔ الش΅ϭن 
Εالت΄ميناϭ Δنيϭالقان 
Δالمحاسب ΔحϠمص 

Δالخزين ΔحϠمص 

Δالميزاني ΔحϠمص 

 القسϡ المالي 

 Εالمنشآ ΔحϠمص
Δالقاعدي 

 Εالشبكا ΔحϠمص
ΔماتيϭϠالمع 

ΔاتفيϬال Εالشبكا ΔحϠمص 
 القسϡ التجاري القسϡ التقني

مصϠحΔ التحصيل ما قبل 
Εالمنازعا 

 مصϠحΔ البيع
مصϠحΔ العلاقاΕ مع 

 الزبائن

ΕكاϠالممت ΔحϠمص 
 مصϠحΔ الإمداد
 مصϠحΔ التكϭين
مصϠحΔ تسيير 

 المستخدمين

Δارد البشريϭالم ϡقس 
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 :وتǼدرج Ţت اŭديرية العلمية للإتصالات إń أربع أقسام فرعية، وǿي كما يلي
 :وǿي مكلفة باŭهام التالية: قسم الموارد البشرية - أ

 .تعتبر العمود الفقري للمؤسسة - 
 .إعداد الدراسات وإنشاء الإحصائيات - 
 .اŭشاركة في إعداد اŭخططات التǼموية - 
 .الأخذ بعś الإعتبار تسيŚ اŭال والكفاءات - 
 .إنشاء űططات وبرامج Şيث يكون تكويǼها وتǼشيطها وفقا لوضعها العلمي- 
 .تسيŚ أنظمة اŭكافآت والتحفيز - 

 :ويكون ǿذا القسم من اŭصالح التالية
 -śوظفŭا Śمصلحة تسي. 
 .مصلحة التكوين- 
 .مصلحة الإمداد- 
 .مصلحة اŭمتلكات- 
إن اŮدف الرئيسي Ůذا القسم ǿو الربح ويرتبط إرتباطا وثيقا باŭبيعات، Şيث Żثل همزة وصل :القسم التجاري- ب

بś مǼتجات أو خدمات اŭؤسسة، والزبائن وŮذا فإن ǿذا القسم يهتم باŭبيعات، ولرفع العلاقات العامة وŢسيǼها 
وترويج اŬدمات، ومن ثم تسويقها بالإضافة إń القيام Šختلف عمليات Ţصيل الفواتŚ، ويتكون ǿذا القسم من 

 :ثلاثة مصالح وǿي
 .مصلحة العلاقات مع الزبائن-

 .مصلحة البيع والشبكات- 
 .مصلحة التحصيل ما قبل اǼŭازعات- 
 :حيث يرتكز ǿذا القسم على:القسم التقني- ت
 .اŭشاركة في إعداد اŭخططات السǼوية- 
 .تسيŚ اŭشاريع، Ţديد التقǼيات، التخطيط العلمي، تأدية اŬدمات وإرساŮا إń التشغيل - 
 .تسيŚ اŭراكز اŭلحة وإعادة ربطها- 

 : ويتكون ǿذا القسم من اŭصالح التالية
 .مصلحة الشبكات اŮاتفية- 
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 .مصلحة الشبكات اŭعلوماتية- 
 .مصلحة اǼŭشآت القاعدية- 
 ǿذا القسم يعمل على: القسم المالي- ث
 .تقديم مساعدة للهياكل العملية - 
 .تǼشيط السŚ اūسن للشؤون اŭالية والمحاسبية- 
 .وضع القواعد، اŬطط وتسيŚ اŭيزانية - 
 .معاŪة اŭسائل القضائية- 

 :ويتكون ǿذا القسم من اŭصالح التالية
 .مصلحة اŭيزانية- 
 .مصلحة اŬزيǼة- 
 .مصلحة المحاسبة- 
 .مصلحة الشؤون القانونية والتأميǼات- 

 .الوظائف الثانوية: ثانيا
 :تǼشط Ţت الرقابة والسلطة اŭباشرة للمدير العام للإتصالات اŪزائر أربع خلايا مكملة لǼشاطاتها وǿي

 .خلية الإتصال - 
 .خلية الصحة والسلامة اŭهǼية- 
 .خلية الشؤون القانونية- 
 .خلية الرقابة والتفتيش- 
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 دراسة مجتمع البحث والأساليب الإحصائية المستخدمة: المبحث الثاني

 آداة ومجتمع عينة البحث : المطلب الأول

 : آداة البحث- 1

تم  (رأس اŭال الفكري واŭيزة التǼافسية)    في إطار الدراسة اŭيدانية وبهدف إختبار العلاقة اŭفترضة بś متغŚي البحث 
، في ǿذا الإطار تم "مساهمة رأس اŭال الفكري في Ţقيق اŭيزة التǼافسية في اǼŭظمات"إختيار الإستبانة كوسيلة لقياس 

إعداد الإستبانة كمصدر أساسي Ūمع البيانات اللازمة من خلال إجابات عيǼة الدراسة، كما تم الإستعانة في إعدادǿا 
بالإطلاع على ůموعة من الإستبانات اŬاصة برأس اŭال الفكري وكذا اŭيزة التǼافسية،ومن أجل التركيز على اŭتغŚين تم 

Ņوهما على التوا  śقسم ńتقسيم الإستبيان إ : 

اǼŪس، العمر، اŭؤǿل العلمي، ) ويتعلق بالبيانات واŭعلومات اŬاصة بأفراد المجتمع الإحصائي واŭتمثلة في :القسم الأول
 .(ůال الوظيفة اūالية، سǼوات اŬبرة

 :  حيث źص ǿذا القسم موضوع الدراسة، والذي يǼقسم إŰ ńورين أساسś:القسم الثاني

 :  ويتعلق برأس اŭال الفكري حيث يضم ثلاثة أبعاد وǿي:المحور الأول* 

  .11 إń الرقم 1عبارة مسجلة من الرقم  (11)حيث خصص Ůذا البعد إحدى عشر : رأس اŭال البشري- 1

  .28 إń الرقم 12عبارة مسجلة من الرقم  (17)حيث خصص Ůذا البعد سبعة عشر : رأس اŭال اŮيكلي- 2

  .35 إń الرقم 29عبارات مسجلة من الرقم  (07)حيث خصص Ůذا البعد سبعة : رأس اŭال العلائقي- 3

 .20 إń 01عبارة مسجلة من الرقم  (20)ويتعلق باŭيزة التǼافسية حيث تضم عشرون : المحور الثاني* 

وقد تم إستخدام سلم ليكارت اŬماسي، حيث يكون أمام اŭستجيب خمس حالات للإجابة على كل سؤال والتي Żكن 
Ņواŭدول اŪإدراجها وفق ا: 

 درجات مقياس سلم ليكارت : (04)الجدول رقم 

 موافق بشدة موافق Űايد غŚ موافق غŚ موافق بشدة الإستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة
 .من إعداد الطالب: اŭصدر
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 مجتمع عينة البحث- 2

، جيث (90)، والبالغ عددǿم "فرع بسكرة"      يتكون ůتمع الدراسة من إطارات وعمال مؤسسة إتصالات اŪزائر 
من űتلف اŭكاتب التابع لذات  (54)إعتمدنا طريقة العيǼة العشوائية في اختيار عيǼة البحث والتي بلغ عددǿا 

( 12)إستبانة، فيما تم استبعاد  (42)اŭؤسسسة، حيث تم توزيع الإستبانة عليهم عبر زيارات ميدانية، أسترد مǼها 
إستبيانات لعدم قابليتها للتحليل وǿذا إما لإجابات عشوائية أو لعدم استكماŮا لشروط ملئها، واŪدول اŭواŅ يبś عدد 

 .الإستبيانات اŭوزعة واŭسترجعة بالǼسب اŭئوية

 الإطار العام للدراسة  : (05)الجدول رقم 

 %الǼسبة اŭئوية  العدد الإستبيانات
 %100 54 الإستبانات التي تم توزيعها

 %78 42 الإستبانات اŭستردة
 %22 12 الإستبانات اŭستبعدة

 %78 42 الإستبانات اŬاضعة للتحليل
 .من إعداد الطالب: اŭصدر

 وصدق آداة الدراسة: المطلب الثاني

 صدق الدراسة- 1

     ويكون ذلك من خلال صدق الآداة حيث تهدف إń التأكد من أداة القياس التي تم إستخدامها والتي تقيس ما تم 
ńإ Ǿكن تقسيمŻ حيث ،Ǿبالفعل قياس : 

 : الصدق الظاǿري- أ

حيث يؤكد على ضرورة إتفاق ůموعة من اŭختصś في ůال ǿذǽ الدراسة على أن اŭقياس الذي تم إستخدامǾ سوف 
 .يعكس بدقة ما يراد قياسǾ، حيث أن ǿذا الإستبيان يتǼاسب باŭفهوم أو الظاǿرة التي يراد قياسها

Űكمś من  (03)   وللتأكد من ǿذا الصدق، فقد أستخدم أسلوب التحكيم، حيث تم Ţكيم الإستبانة من قبل ثلاثة 
 . .ذوي الإختصاص تابعś لقسم العلوم الإقتصادية والتسيŚ والعلوم التجارية ŝامعة Űمد خيضر بسكرة 

 : ثباة الأداة- ب

 Śا بشكل كبǿŚد تغيǼة الإستقرار في نتائجها، وعŚالأخ ǽذǿ ثبات الإستبانة حيث تعطي Śحيث يقصد بهذا الأخ      
فيما لو تم إعادة توزيعها على عدة مرات خلال فترات زمǼية معيǼة، وذلك من خلال حساب معامل الإتساق الداخلي 
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ألفا كرونباخ لإجابات اŭبحوثś، حيث كانت الǼتيجة عالية وتدل على ثبات الإستبيان وقوة إتساقǾ الداخلي، حيث 
وǿو مبś وفق اŪدول . ، واŪدول اŭواŅ يبś قيمة الفا عǼد كل متغŚ رئيسي(%75)بلغت قيمة ألفا للإستبيان ككل بـ 

Ņالتا : 
 .معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة : (06)الجدول رقم 

 *الصدق الذاتي معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات  المجال الرقم 
 0.92 0.853 35 رأس اŭال الفكري أولا
 0.93 0.879 20 اŭيزة التǼافسية ثانيا

 0.87 0.758 55 المجموع
 .اŪذر التربيعي اŭوجب ŭعامل ألفا تروباخ: الصدق الذاتي*

 الأدوات الإحصائية المستخدمة:المطلب الثالث

    تم إستخدام الإحصاء الوصفي والإستدلاŅ، كما تم الإعتماد على حزمة البرامج الإحصائية للعلوم الإجتماعية 
(spss) للإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار Ņتائج بغرض إجراء التحليل الوصفي والإستدلاǼللحصول على ال 

 :فرضياتها وذلك من خلال الإعتماد على الأساليب الإحصائية التالية

 .الǼسب اŭئوية والتكرارات واŭتوسط اūسابي لوصف خصائص الدراسة- 

 .معامل ألفا كرونباخ للتأكد من درجة ثبات آداة الدراسة اŭستخدمة - 

 .إختبار التوزيع الطبيعي من خلال حساب معامل الإلتواء من أجل التأكد من أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي- 

 .إختبار الإŴدار اŭتعدد لدراسة أثر اŭتغŚ اŭستقل على التابع- 

 :الأهمية الǼسبية والتي تم Ţديدǿا وفق اŭقياس الأتي- 

 عدد المستويات/(الحد الأدنى للبديل-الحد الأعلى للبديل)=طول الفئة

بعد ذلك تم إضافة ǿذǽ القيمة إń أقل قيمة في اŭقياس واŭتمثلة في الواحد الصحيح   0.8= 5(/1-5)= طول الفئة 
Ņدول التاŪسبية كما تظهر في اǼكذا تصبح الأهمية الǿلية وŬا ǽذŮ د الأعلىūوذلك لتحديد ا. 

 . الخماسي(likert)الحدود العليا والدنيا لمقياس  : (07)الجدول رقم 
 غŚ موافق Ťاما غŚ موافق Űايد موافق موافق Ťاما درجة اŭوافقة

 [ 1.79 – 1 ] [ 2.59 – 1.80 ] [ 3.39 – 2.60 ] [ 4.19 – 3.40] [ 5 – 4.20 ] اŭتوسط اūسابي
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة: المطلب الرابع

     للإجابة على أسئلة البحث واختبار صحة فرضياتǾ تم استخدام أساليب الإحصاء الوصفي والإستدلاŅ، وذلك 
 .(spss. V21)باستخدام برنامج اūزم الإحصائية للعلوم الإجتماعية 

 وذلك بوصف ůتمع البحث :(descriptive statisticmeasures)مقاييس الإحصاء الوصفي - أ
وإظهار خصائصǾ بالإعتماد على الǼسب اŭئوية والتكرارات، والإجابة على أسئلتǾ وترتيب متغŚاتǾ حسب أهميتها 

 .بالإعتماد على اŭتوسطات اūسابية والإŴرافات اŭعيارية

 للتأكد من صحة الفرضيات ومعرفة ما إذا كانت :(analysis of variance)تحليل التباين للإنحدار- ب
 .Ǽǿاك علاقة ذات دلالة إحصائية بś اŭتغŚين التابع واŭستقل

 وذلك لإختبار أثر اŭتغŚات اŭستقلة :(simple regressionanalysis)تحليل الإنحدار البسيط- ج
 .، بالإضافة إń إختبار كل فرضية على حدة"اŭيزة التǼافسية"على اŭتغŚ التابع " رأس اŭال الفكري"للمتغŚ اŭستقل 

 وذلك ŭعرفة الدلالة اŭعǼوية للفروقات بś اŭتغŚات الشخصية :(one wayanova)تحليل التباين الأحادي- د
 .والوظيفية في اŭتغŚ اŭستقل

 . من أجل التحقق من التوزيع الطبيعي للبيانات:(skewness)إختبار معامل الإلتواء- ه

.   وذلك لقياس ثبات آداة البحث:(cronbach’s coefficient alpha)معامل الثبات الفا كرونباخ- و
 .   وذلك لقياس صدق آداة البحث:معامل صدق المحك- ز

 .عرض النتائج وتحليلها: المبحث الثاني

 خصائص مبحوثي عينة الدراسة: المطلب الأول

في ǿذا اŭطلب سوف نتطرق إń خصائص مبحوثي الدراسة حسب اŭتغŚات الشخصية وفق اŪدول الذي يوضح 
 .اŬصائص من حيث اǼŪس، العمر، اŭؤǿل العلمي، ůال الوظيفة، سǼوات اŬبرة
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية : (08)الجدول رقم 

Śتغŭا Śتغŭئوية التكرار فئات اŭسبة اǼال 
 %57.1 24 ذكر اǼŪس

 %42.9 18 أنثى
 %100 42 المجموع

 %23.8 10 سǼة 30أقل من  العمر
 %54.8 23  سǼة 40 إń 31من 
 %19 8  سǼة50 إń 41من 
 %2.4 1  سǼة فأكثر 51من 

 %100 42 المجموع
 %11.9 5 مستوى ثانوي اŭؤǿل العلمي

 %42.9 18 تقř سامي
 %33.3 14 ليسانس

 %11.9 5 دراسات عليا
 %100 42 المجموع

 %71.4 30 المجال الإداري ůال الوظيفة
 ř28.6 12 المجال التق% 

 %100 42 المجموع
 %19 8 سǼوات 5أقل من  سǼوات اŬبرة

 %47.6 20 سǼوات 10أقل من  إń 5نم
 %19 8  سǼة15 أقل من إ10ńمن
 %14.3 6 سǼة فأكثر 15

 %100 42 المجموع
 .spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : اŭصدر

 في %57يظهر من خلال اŪدول السابق أن معظم العاملś من فئة الذكور، حيث بلغت ǿذǽ الفئة نسبة :الجنس- 1
 . %42حś أن نسبة الإناث بلغت 

، تلتها الفئة العمرية %54كانت أعلى نسبة Šعدل فاق  ( سǼة40-31)بالǼسبة ŭتغŚ العمر فǼجد أن فئة :العمر- 2
، وفي الأخŚ كانت الفئة العمرية %19بǼسبة  ( سǼة50-41)، بعدǿا ųد الفئةبś %23.8 سǼة بǼسبة 30الأقل من 

 .%2.4 سǼة بǼسبة 51الأكثر من 
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Ţوز على مستوى تقř سامي، في حų śد ş42.9%صوص اŭؤǿل العلمي فǼجد مثلا نسبة : المؤǿل العلمي- 3
 لديهم مستوى ثانوي، ونفس الǼسبة دراسات عليا أي من %11.9 حاملي شهادة الليسانس، ونسبة %33نسبة 

 .شهادة اŭاستر واŭاجستŚ فما فوق

الشركة Űل الدراسة تم تقسيم ůال الوظيفة إů ńالś، الوظيفة ذات الطابع الإداري واخرى ذات :مجال الوظيفة- 4
تشتغل في وظيفة ذات طابع إداري، في حų śد نسبة %71.4طابع تقř، فالعيǼة التي تم دراستها تضم نسبة 

28.6%řذات طابع تق. 

 10 إń أقل من 5لديهم خبرة من %47.6 تبś أن أن نسبة spssمن خلال űرجات برنامج :سنوات الخبرة- 5
 سǼة، في حś أن نسبة 15 إń 10 سǼوات، ونفس الǼسبة من 5 لديهم خبرة أقل من %19سǼوات، ونسبة 

 . سǼة فأكثر15 لديهم خبرة 14.3%

 .تحليل إجابات المبحوثين حول متغيرات الدراسة: المطلب الثاني

في ǿذا اŭطلب سوف نتطرق إŢ ńليل المحاور الأساسية للإستبيان بهدف الإجابة على أسئلة الدراسة، حيث تم 
( 5-1)إستخدام الإحصاء الوصفي وذلك باستخراج اŭتوسط اūسابي والإŴراف اŭعياري على مقياس ليكارت 

لإجابات أفراد عيǼة الدراسة عن عبارات الإستبياناŭتعلق بالمحورين Űل الدراسة رأس اŭال الفكري واŭيزة التǼافسية، 
بالإضافة إń ضبط اūدود الدنيا والعليا للمقياس بغرض اūصول على اŭتوسط اŭرجح وذلك Şساب اŭدى عن طريق 

لǼتحصل على ناتج اŭدى والذي يقسم على عدد الدرجات اŭوجودة في  (4=1-5)الفرق بś أكبر درجة وأصغرǿا 
، يتم بعدǿا 0.8، واŭقدر بـ (طول الفئة)، وبالتاŴ Ņصل على طول الدرجة الواحدة Ůذا اŭقياس5اŭقياس والبالغ عددǿا 

إضافة ǿذǽ القيمة في كل درجة للمقياس لǼحصل على اūدود الدنيا والعليا، واŭتوسط اūسابي سيكون إجابات 
 .اŭبحوثś عن كل عبارة وذلك بالإستعانة باŪدول اŭذكور آنفا 

 ما مدى ممارسة رأس المال الفكري في شركة إتصالات الجزائر ببسكرة ؟ : السؤال الأول

 :وللإجابة على ǿذا السؤال Ÿب دراسة وŢليل الǼتائج اŭببيǼة في اŪدول الآتي
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 : ممارسة رأس المال الفكري-1

 .اŭتوسطات اūسابية والإŴرافات اŭعيارية والأهمية الǼسبية لإجابات أفراد عيǼة البحث عن عبارات رأس اŭال الفكري

المتوسطات الحسابية، الإنحرافات المعيارية، الأǿمية النسبيةوإتجاǿات الآراء لبعد رأس : (09)جدول رقم 
 .المال البشري

  

المتوسط  عبارات بعد رأس المال البشريالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأǿمية 
 النسبية

إتجاǿات 
 الآراء

01 
 Żتلك موظفو الشركة اŭعرفة الكافية عن اŬدمات التي 

 .تقدمها
3.86 0.751 6 

 موافق

02 
يتشارك اŭوظفون في اŭعرفة من خلال ما يقدمǾ اŭوظفون 

 .القدامى من خبرات لازمة للموظفś اŪدد
 موافق 3 0.532 3.90

 موافق 5 0.550 3.88 . يؤدي اŭوظفون في الشركة مهامهم بأفضل ما يلزم  03

 Ťتلك الشركة عدد كاف من اŭوظفś الذين Żتلكون  04
 .اŬبرات العلمية اللازمة لآداء العمل بكفاءة وفعالية

 موافق 9 0.759 3.76

05 
 يتمتع موظفو الشركة بالقدرة على توليد الأفكار وتقديم 

 .اūلول السريعة ŭواجهة مشاكل العمل
3.86 0.647 7 

 موافق

06 
 يتوفر لدى العاملś في الشركة القدرة على الإبداع 

 .وتطوير العمل
3.88 0.705 4 

 موافق

07 
 اŭوظفون يشاركون بأفكارǿم في اŬدمات التي تقدمها 

 .الشركة 
3.48 0.707 11 

 موافق

يتوفر لدى موظفي الشركة القدرة على Ţمل مسؤولياتهم  08
 .في العمل

 موافق 8 0.804 3.81

09 
يتوفر لدى موظفي الشركة اŭهارات اللازمة لأداء مهامهم 

Ǿبأفضل وج. 
4.07 0.712 1 

 موافق

10 
Źرص اŭوظفون على تǼفيذ وإųاز الأعمال بطريقة 

 .صحيحة
3.93 0.640 2 

 موافق
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 . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : اŭصدر

من خلال الǼتائج اŭتحصل عليها نلاحظ أن بعد رأس اŭال البشري جاء في الترتيب الأول، حيث : رأس المال البشري
بدرجة موافق، وبالتاŅ أن متوسط درجة الإستجابة Ůذǽ  (0.408)باŴراف معياري  (3.83)كان وسطǾ اūسابي 

 śتوسطات ما بŭياد، وقد تراوحت اūرافات معيارية (4.07 و 3.48)العبارة قد زاد عن درجة اŴو 0712)، وا 
 .Ųا يدل على أن الشركة يتوفر لدي عماŮا كفاءات وخبرات مهǼية وبالتاŅ تسهم في Ţقيق التميز التǼافسي (0.707

المتوسطات الحسابية، الإنحرافات المعيارية، الأǿمية النسبية وإتجاǿات الآراء لبعد رأس : (10)جدول رقم 
 . المال الهيكلي

  

11 
يسود روح التعاون بś اŭوظفś من űتلف اŭستويات 

 .الإدارية 
3.76 0.576 10 

 موافق

 موافق  أولا 0.408 3.83 رأس المال البشري

المتوسط  عبارات بعد رأس المال الهيكليالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأǿمية 
 النسبية

إتجاǿات 
 الآراء

12 
Ťتاز نظم اŭعلومات وقواعد البيانات في الشركة بتطورǿا 

 .ومواكبتها لكل ما ǿو جديد في ůال الإختصاص
3.81 0.671 4 

 موافق

13 
قواعد البيانات متكاملة ومتاحة ŭختلف الأقسام 

 .واŭكاتب التابعة للشركة
3.67 0.687 11 

 موافق

14 
تساǿم نظم اŭعلومات بالشركة في سرعة إųاز العمل 

 .بالشكل اŭرغوب
3.67 0.650 12 

 موافق

يتم مراجعة العمليات الإدارية بشكل مستمر في الشركة  15
 .ويتم إلغاء الأنشطة والأعمال غŚ الضرورية

3.71 0.708 
9 

 موافق

16 
يوجد تطوير مستمر للعمليات الإدارية في الشركة بشكل 

 .Źقق الأداء اŭتميز في إųاز الأعمال
3.64 0.612 

13 
 موافق

17 
تسعى الشركة Ŵو استقطاب اŭوارد البشرية من ذوي 

 0.692 3.90 . اŭهارات
2 

 موافق

تركز الإدارة العليا على تطوير وتعليم اŭوظفś كأساس  18
 .لاكتساب اŭهارات العملية 

3.74 0.544 
8 

 موافق
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 . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : اŭصدر
 ،  (0.281)واŴراف معياري  ǿ(3.72)ذا الأخŚ جاء ثانيا بوسط حسابي يقدر بـ :رأس المال الهيكلي- 

حسب مقياس ليكارت اŬماسي، وعليǾ نستǼتج أن  (4.19-3.40)واŭلاحظ أن قيمة ǿذا اŭتوسط تǼتمي إń فئة 
، وعليǾ فإن Ǽǿاك موافقة من قبل أفراد عيǼة البحث، أين تراوحت (موافق)درجة اŭوافقة على ǿذǽ العبارة كانت 

 śتوسطات ما بŭرافات معيارية  (3.98 و 3.50)اŴا يدل أن الشركة تتوفر على رأس (0.804 و 0.643)  وإŲ ،
 .مال ǿيكلي متميز

 
 
 
 

19 
توثق الشركة سياساتها وإجراءات العمل اللازمة لتǼفيذ 

 اŭهام في كتيبات خاصة
3.57 0.703 

15 
 موافق

 موافق 16 0.773 3.52 .تسعى الشركة إŢ ńفيز العاملś على التطوير والتجديد 20
21 śكافآت لتحفيز العاملŭوافز واūموافق 5 0.505 3.81 .توفر الشركة نظام ا 

22 
تقوم الشركة بتǼفيذ برامج التدريب على استخدام 

 0.532 3.76 .التكǼولوجيا اūديثة والتعامل معها
7 

 موافق

23 
توفر الشركة اŭيزانية اŭخصصة لتدريب وتطوير مهارات 

ś0.696 3.83 .وكفاءات العامل 
3 

 موافق

تشجع الشركة التطور العلمي للموظفś من خلال برامج  24
śالتعليم والتدريب والتي تقدمها للموظف. 

3.98 0.643 
1 

 موافق

25 
تتبŘ الشركة ǿيكل تǼظيمي مرن، يسهل للعاملś آداء 

 .أعماŮم
3.81 0.397 

6 
 موافق

26 
تطور الشركة ǿيكلها التǼظيمي بشكل مستمر Šا يتǼاسب 

 0.623 3.62 .مع البيئة التǼافسية المحيطة
14 

 موافق

الإختصاصات بś الوحدات التǼظيمية اŭختلفة في الشركة  27
 .غŚ متداخلة

3.50 0.804 
17 

 موافق

 موافق 10 0.708 3.71 .لا يوجد تداخل بś الوحدات التǼظيمية في الشركة 28
 موافق ثانيا 0.281 3.72 رأس المال الهيكلي



-فرع بسكرة -  ·تصالاΕ الجزائر مΆسسΔ                                   دراسΔ حالΔ الثالثالفصل   
 

 
57 

المتوسطات الحسابية، الإنحرافات المعيارية، الأǿمية النسبية وإتجاǿات الآراء لبعد رأس : (11)جدول رقم 
 . المال العلائقي

 . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : اŭصدر
 

 وإŴراف 3.55جاء بعد رأس اŭال العلائقي في اŭركز الثالث حيث كان وسطǾ اūسابي : رأس المال العلائقي- ج
، وبالتاǼǿ Ņاك موافقة من قبل أفراد عيǼة (موافق)، وكان درجة اŭوافقة على ǿذا البعد كانت 0.387معياري مقدر بـ 

 śتوسطات ما بŭرافات معيارية  (3.93 و 3.26)البحث، حيث تراوحت اŴفهذا يدل (0.745 و 0.665)  وإ ،
 .على أن الشركة تضع جانب العلاقات في اŭقام الأخŚ مقارنة بالعǼصر البشري واŮيكلي

 

 

المتوسط  عبارات بعد رأس المال العلائقيالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأǿمية 
 النسبية

إتجاǿات 
 الآراء

29 
ǼŤح الشركة عملائها الدائمś مزايا إضافية Ťيزǿم عن 

śالزبائن العادي. 
3.48 0.862 5 

 موافق

30 
تسعى الشركة إţ ńفيض الوقت اللازم ūل مشاكل 

 .الزبائن
3.57 0.668 3 

 موافق

تغطي مراكز تقديم اŬدمات التابعة للشركة جميع أŴاء  31
 .الوطن

 موافق 1 0.745 3.93

تقوم اƅشرƄة بدراسات إستطلاعية Ɔƅتعرف عƆى احتياجات ورغبة  32
 .اƅزبائن اƅمتنوعة

 Űايد 7 0.665 3.26

Ťيل الشركة إń نقل مسؤولية تǼفيذ الوظائف الثانوية لديها  33
śتخصصŭوردين اŭموعة من اů ńإ. 

 موافق 2 0.554 3.71

 موافق Ť. 3.50 0.707 4تلك الشركة قǼوات توزيع متǼوعة Ŭدماتها 34

35 
تقوم الشركة بعمل اŭقارنات بś اŬدمات التي تقدمها للزبائن 

واŬدمات التي تقدمها الشركات اǼŭافسة بهدف إدخال 
 .التحسيǼات اللازمة على خدماتها

3.43 0.941 6 
 موافق

 موافق ثالثا 0.387 3.55 رأس المال العلائقي
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من خلال الǼتائج اŭتحصل عليها نلاحظ أن إšاǿات آراء اŭبحوثś موافقة على Ųارسة رأس اŭال الفكري، حيث بلغت 
، ومن حيث إšاǿات آراء اŭبحوثيǼللعǼاصر الفرعية (0.276)باŴراف معياري يقدر بـ  (3.72)قيمة اŭتوسط اūسابي 

لرأس اŭال الفكري جاءت موافقة وǿذا حسب سلم ليكارت اŬماسي اŭستخدم، فكان في اŭرتبة الأوń رأس اŭال 
 .البشري، ورأس اŭال اŮيكلي في اŭرتبة الثانية وكان في اŭرتبة الثالثة والأخŚة رأس اŭال العلائقي

اŭتوسطات اūسابية، الإŴرافات اŭعيارية، الأهمية الǼسبية وكذا إšاǿاتآراءاŭبحوثś عيǼة الدراسة : الميزة التنافسية-2
 . عن عبارات اŭيزة التǼافسية

 اŭتوسطات اūسابات والإŴرافات اŭعيارية والأهمية الǼسبية لإجابات أفراد عيǼة البحث عن عبارات (:12)الجدول رقم 
 .بعد اŪودة

 . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : اŭصدر
 
 
 
 

المتوسط  عبارات بعد الجودةالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأǿمية 
 النسبية

إتجاǿات 
 الآراء

01 
توفر الشركة مراكز تقديم خدمات مǼتشرة في جميع ولايات 

 .الوطن
3.98 0.412 1 

 موافق 

02 
تهتم الشركة بتحديد مقاييس جودة اŬدمات اŭقدمة 

 .للزبائن
3.88 0.328 5 

 موافق

 موافق 10 0.692 3.76 .يقدم موظفو الشركة اŬدمات بالشكل اŭطلوب 03

04 
تعمل الشركة وبشكل جدي لتطبيق معايŚ اŪودة المحلية 

 .والعاŭية
3.83 0.537 6 

 موافق

Ǽǿاك تواصل مع الزبائن من أجل التعرف على آرائهم  05
 .  şصوص جودة اŬدمات اŭقدمة

3.38 0.731 19 
 Űايد

يعطي موظفو الشركة إǿتماما فرديا بالزبائن ويتعاملون مع  06
 .مشاكلهم بعǼاية فائقة

3.76 0.532 11 
 موافق

 موافق 15 0.737 3.57 .تركز الشركة على اŪودة كسلاح تǼافسي 07
 موافق 02 0.361 3.71 الجودة
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من خلال الǼتائج اŭتحصل عليها نلاحظ أن بعد اŪودة جاء في الترتيب الثاني من حيث الأهمية الǼسبية : الجودة-1
باŴراف معياري يقدر بـ  (3.73)اŭعطاة لǾ من قبل عيǼة البحث، إذ بلغ اŭتوسط اūسابي للإجابات عن ǿذا البعد 

، في حś تراوحت اŭتوسطات ما بś "موافق"، وعليǾ نستǼتج أن درجة اŭوافقة على ǿذǽ العبارة كانت (0.361)
، وǿذا ما يدل على أن اŭؤسسة توŅ إǿتماما كبŚا (0.731-0.412)باŴراف معياري يقدر بـ  (3.98-3.38)

 .ŝودة اŬدمات اŭقدمة لزبائǼها

 اŭتوسطات اūسابات والإŴرافات اŭعيارية والأهمية الǼسبية لإجابات أفراد عيǼة البحث عن عبارات (:13)الجدول رقم 
 .بعد الإستجابة ūاجات العميل

 . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : اŭصدر

من خلال الǼتائج الإحصائية اŭتحصل عليها، نلاحظ أن بعد الإستجابة ūاجات : الإستجابة لحاجات العميل-2
( 0.452)باŴراف معياري  (3.61)العميل جاء في الترتيب الرابع، إذ بلغ اŭتوسط اūسابي لإجابات عيǼة الدراسة 

، وعليǾ نستǼتج أن درجة اŭوافقة "ليكارت اŬماسي"حسب مقياس  (4.19 إń 3.40)وǿذǽ القيمة تǼتمي إń المجال 
 śتوسطات ما بŭة البحث حيث تراوحت اǼاك موافقة من قبل أفراد عيǼǿ أن Ǿالعبارة كانت موافق، فعلي ǽذǿ على

وǿذا ما يدل على أن اŭؤسسة تهتم بتلبية رغبات حاجات  (0.731-0.539)باŴرافات معيارية  (3.95-3.38)
 .عملائها في اŭواعيد المحددة 

المتوسط  عبارات بعد الإستجابة لحاجات العميلالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأǿمية 
 النسبية

إتجاǿات 
 الآراء

08 
تعد الإستجابة ūاجات العميل في اŭواعيد المحددة من 

 .اولويات الشركة الأساسية
3.95 0.539 2 

 موافق

09 
تسعى الشركة على فتح المجال أمام الزبائن بالإتصال معها 

 .واŭشاركة في Ţديد اŬدمات اǼŭاسبة لإحتياجاتهم
3.67 0.754 13 

 موافق

10 
تتخذ الشركة الإجراءات السريعة Ŵو ملاحظة التغŚات 

 .اŭستمرة في رغبات وحاجات الزبائن
3.43 0.801 18 

 موافق

تهتم الشركة ببحوث التسويق بغرض التعرف على رغبات  11
 .الزبائن

 موافق 14 0.721 3.67

12 
تتميز الشركة بالسرعة في تقديم اŬدمات إń الزبائن 

 .مقارنة مع اǼŭافسś الآخرين
3.38 0.731 20 

 Űايد

 موافق 04 0.452 3.61 الإستجابة لحاجات العميل
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 اŭتوسطات اūسابات والإŴرافات اŭعيارية والأهمية الǼسبية لإجابات أفراد عيǼة البحث عن عبارات (:14)الجدول رقم 
 .بعد التجديد

 . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : اŭصدر
 من خلال اŪدول نلاحظ أن بعد التجديد جاء في الترتيب الثالث، إذ بلغ اŭتوسط اūسابي للإجابات :التجديد- 3
ليكارت "حسب مقياس  (4.19 إń 3.40)وǿذǽ القيمة تǼتمي إń المجال  (0.515)باŴراف معياري  (3.63)

، وعليǾ نستǼتج أن درجة اŭوافقة على ǿذǽ العبارة كانت موافق، فعليǾ أن Ǽǿاك موافقة من قبل أفراد عيǼة "اŬماسي
 śسابية ما بūتوسطات اŭرافات معيارية  (3.43-3.93)البحث حيث بلغت اŴ(0.859-0.601)با Ǿاتǿ من ،

الإحصائيات يتضح أن Ǽǿاك إستجابة على ǿذا المجال من طرف أفراد العيǼة، Ųا يؤكد على أهمية التجديد والإبداع كأحد 
 ".فرع بسكرة"متطلبات اŭيزة التǼافسية ŭؤسسة إتصالات اŪزائر 

 

 

 

 

 

 

المتوسط  عباراتبعد التجديدالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأǿمية 
 النسبية

إتجاǿات 
 الآراء

13 
ţصص الشركة مبالغ كبŚة للبحث والتطوير لإŸاد 

 .خدمات جديدة
3.69 0.517 12 

 موافق

14 
الشركة تستبق غǿŚا من الشركات في نفس الإختصاص 

 .في تقديم خدمات جديدة
3.48 0.862 16 

 موافق

15 
تقوم الشركة بتحديث تقǼياتها وأجهزة الإتصال باستمرار 

 .لتتواكب مع اŬدمات اŪديدة في ůال الإتصالات 
3.93 0.601 3 

 موافق

تتبŘ الشركة إدخال وšريب الأفكار اŪديدة التي يقدمها  16
 .اŭوظفون ŭواجهة مشكلات العمل

 موافق 17 0.859 3.43

 موافق 03 0.515 3.63 التجديد
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 اŭتوسطات اūسابات والإŴرافات اŭعيارية والأهمية الǼسبية لإجابات أفراد عيǼة البحث عن عبارات (:15)الجدول رقم 
 .بعد الكفاءة

 . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : اŭصدر
من خلال اŪدول نلاحظ أن بعد الكفاءة جاء في الترتيب الأول بǼاءا على إجابات اŭبحوثś، إذ بلغ : الكفاءة- 4

( 4.19 إń 3.40)وǿذǽ القيمة تǼتمي إń المجال  (0.441)باŴراف معياري  (3.80)اŭتوسط اūسابي للإجابات 
، وعليǾ نستǼتج أن درجة اŭوافقة على ǿذǽ العبارة كانت موافق، فعليǾ أن Ǽǿاك موافقة "ليكارت اŬماسي"حسب مقياس 

 śتوسطات ما بŭة البحث حيث تراوحت اǼرافات معيارية  (3.76-3.88)من قبل أفراد عيŴ( 0.576-0.593)با
 .وǿذا ما يدل على أن اŭؤسسة Űل الدراسة تعتمد على الكفاءة واŬبرة اŭهǼية أكثر من إǿتمامها ŝانب آخر

بǼاءا على الǼتائج اŭتحصل عليها من اŪداولاŭبيǼة أعلاǽ واŭتعلقة بالأبعاد اŬاصة باŭيزة التǼافسية، نلاحظ أن إšاǿات 
باŴراف  (3.69)آراء أفراد العيǼة جاءت موافقة على اŭتغŚ التابع، حيث بلغت قيمة اŭتوسط اūسابي Ůذا البعد 

، ومن حيث آراء إšاǿاتاŭبحوثś للعǼاصر الفرعية للميزة التǼافسية جاءت موافقة حسب سلم (0.351)معياري 
ليكارت اŬماسي اŭستخدم، فǼجد أن بعد الكفاءة جاء في اŭرتبة الأولىوǿذا ما يفسر أن اŭؤسسة Űل الدراسة تعتمد 

على الكفاءات واŭهارات الفردية، في حų śد بعدي اŪودة والتجديد جاءا في اŭرتبة الثانية والثالثة على التواŅ وǿذا ما 
يدل على أن اŭؤسسة توŅ إǿتماما كبŚا ŝودة اŬدمات اŭقدمة لزبائǼها، كما تؤكد على أهمية التجديد والإبداع كأحد 

وǿذا ما يدل على " موافق"متطلبات اŭيزة التǼافسية، كما ųد بعد الإستجابة ūاجات العملاء جاء رابعا بدرجة موافقة 
 .أن اŭؤسسة تهتم بتلبية رغبات حاجات عملائها في اŭواعيد المحددة

 

المتوسط  عبارات بعد الكفاءةالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأǿمية 
 النسبية

إتجاǿات 
 الآراء

17 
تعتمد الشركة على الطرق والأساليب الكفيلة بتطوير 

 .العمل
3.76 0.576 9 

 موافق

18 
تتبŘ الشركة التكǼولوجيا اūديثة في إųاز عملياتها 

 .وخدماتها
3.81 0.707 7 

 موافق

19 
تساǿم نظم اŭعلومات بالشركة إń خفض التكاليف 

 .اŬاصة بالعمليات واŬدمات
3.79 0.470 8 

 موافق

تعمل الشركة على مراجعة انشطتها وتعمل على إلغاء  20
 .الأنشطة والعمليات غŚ الضرورية واŭتكررة

 موافق 4 0.593 3.88

 موافق 01 0.441 3.80 الكفاءة
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 إختبار الفرضيات وتفسير النتائج: المبحث الثالث

 . خلال ǿذا اŭبحث سيتم التطرق إń إختبار التوزيع الطبيعي، إختبار الفرضيات بالإضافة إń إختبار التوزيع اŭتعدد 

 إختبار التوزيع الطبيعي: المطلب الأول

     قبل إختبار فرضيات الدراسة، نقوم باجراء إختبار التوزيع الطبيعي، أي إختبار ما إذا كانت البيانات ţضع للتوزيع 
الطبيعي أم لا، ومن أجل التحقق من ذلك تم إحتساب قيمة معامل الإلتواء ومعامل التفرطح للمتغŚات اŭستقلة، ومن 

 śصور بŰ ب أن يكونŸ د دراسات تقول أن معامل الإلتواءų ذا المجالǿ الدراسات في śو معامل التفرطح  (3،3-)ب
 śصور بŰ(-7،7)   ميع الأبعاد تقع في المجالŪ سبةǼد أن قيمة معامل الإلتواء بالų ǽأدنا śبŭدول اŪومن خلال ا ،

، Ųا يشŚ أن بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، وǿذا (7،7)-وقيمة معامل التفرطح تقع في داخل المجال  (3،3)-
يعŢ řقق شرط إجراء Ţليل الإŴدار لضمان الوثوق بǼتائجǾ، والسماح للطالب Šتابعة Ţليل لǼموذج الدراسة باستخدام 

 .أدوات التحليل اǼŭاسبة للإختبارات اŭعلمية

 نتائج معامل الإلتواء ومعامل التفلطح: (16)جدول رقم 

 معامل التفرطح معامل الإلتواء المتغيرات
 0.635- 0.249- رأس اŭال الفكري
 0.005- 0.371- رأس اŭال البشري
 -0.200 0.255- رأس اŭال اŮيكلي
 0.418 0.608- رأس اŭال العلائقي

 -0.698 0.229- اŭيزة التǼافسية
 .spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج : اŭصدر

 إختبار الفرضيات:المطلب الثاني

 .إختبار الفرضية الرئيسية- 

H0 : افسية بشركة إتصالاتǼقيق ميزة تŢ الثلاثة في ǽال الفكري بأبعادŭلا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس ا
 (.α=0.05)عǼد مستوى الدلالة - فرع بسكرة–اŪزائر 

 للتأكد من صلاحية الǼموذج لإختبار ǿذǽ (analysis of variance)تم إستخدام نتائج Ţليل التباين للإŴدار
 .الفرضية، واŪدول اŭواŅ يبś ذلك
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 : نتائج تحليل تباين الإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الرئيسية: (17)جدول رقم 

 Fقيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 المحسوبة 

 مستوى الدلالة

 2.005 1 2.005 الإنحدار
 40 3.073 الخطأ 0.000 26.098

0.077 
 41 5.078 المجموع الكلي

 .SPSS.V17من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج : اŭصدر

 (α=0.05): مستوى الدلالة

 .R2=39.5%: معامل التحديد
 .R =62.8%: معاملالإرتباط

من خلال الǼتائج اŭتحصل عليها من اŪدول أعلاǽ، يتبś ثبات صلاحية الǼموذج لإختبار الفرضية الرئيسية حيث بلغت 
، ويتضح أن اŭتغŚ (α=0.05)وǿي أقل من مستوى الدلالة  (0.000) بقيمة إحتمالية 26.098 المحسوبة (F)قيمة 

 ǽموذج يفسر ما مقدارǼذا الǿ ال الفكري فيŭو رأس اǿ Ņالإجما Ǿستقل بشكلŭالتابع %39.5ا Śتغŭمن التباين في ا 
اŭتمثل في اŭيزة التǼافسية، وǿي قوة تفسŚية مقبولة نسبيا، Ųا يدل على أن Ǽǿاك مساهمةذات دلالة إحصائية لرأس اŭال 
الفكري بأبعادǽ الثلاثة في Ţقيق اŭيزة التǼافسية، بǼاءا على صلاحية الǼموذج نستطيع إختبار الفرضية الرئيسية بفروعها 

الثلاثةوبالتاŅ نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، ŠعŘ أن Ǽǿاك مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس اŭال 
 .الفكري بأبعادǽ اŭختلفة في اŭيزة التǼافسية 

لا توجد مساǿمة ذات دلالة إحصائية لرأس المال البشري في تحقيق الميزة : الفرضية الفرعية الأولى- 1
 . التنافسية لشركة إتصالات الجزائر فرع بسكرة

 نتائج إختبار مساǿمة رأس المال البشري على الميزة التنافسية : (18)جدول رقم 

 Fقيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 المحسوبة 

 مستوى الدلالة

 0.837 1 0.837 الإنحدار
 40 4.241 الخطأ 0.008 7.893

 41 5.078 المجموع الكلي 0.106
 .SPSS.V17من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج : اŭصدر



-فرع بسكرة -  ·تصالاΕ الجزائر مΆسسΔ                                   دراسΔ حالΔ الثالثالفصل   
 

 
64 

 (α=0.05): مستوى الدلالة

 .R2 =16.5%: معامل التحديد
 .R =40.6%: معامل الإرتباط

لǼتائج إختبار صحة الǼموذج اŬاص بالفرضية، ومن خلال نتائج التحليل أن الǼموذج دال  (18)من خلال اŪدول رقم 
أقل من  (0.008)ومستوى الدلالة  (7.893)المحسوبة (F)إحصائيا في تفسŚ معادلة الإŴدار، حيث بلغت قيمة 

 .(α=0.05)مستوى الدلالة اŭعتمد 

، "اŭيزة التǼافسية" من اŭتغŚ التابع %16.5 يتبś أن رأس اŭال البشري يفسر ما نسبتR2Ǿ     وبالرجوع إń قيمة 
Ǽǿاك مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس اŭال "وبالتاŅ نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة والتي تǼص أن 
. α= 0.05عǼد مستوى دلالة"اŮيكلي في Ţقيق اŭيزة التǼافسية لشركة إتصالات اŪزائر فرع بسكرة 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لمساǿمة رأس المال الهيكلي في تحقيق الميزة : الفرضية الفرعية الثانية- 2
 . التنافسية لشركة إتصالات الجزائر فرع بسكرة

 نتائج إختبار مساǿمة رأس المال الهيكلي على الميزة التنافسية : (19)جدول رقم 

 Fقيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 المحسوبة 

 مستوى الدلالة

 1.547 1 1.547 الإنحدار
 40 3.531 الخطأ 0.000 17.530

 41 5.078 المجموع الكلي 0.088
 .SPSS.V17من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج : اŭصدر

 (α=0.05): مستوى الدلالة

 .R2 =30.5%: معامل التحديد
 .R =55.2%: معامل الإرتباط

      من خلال اŪدول السالف الذكر لǼتائج إختبار صحة الǼموذج اŬاص بالفرضية، ومن خلال نتائج التحليل أن 
ومستوى الدلالة  (17.530) المحسوبة (F)الǼموذج دال إحصائيا في تفسŚ معادلة الإŴدار، حيث بلغت قيمة 

 .(α=0.05)أقل من مستوى الدلالة اŭعتمد  (0.000)
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، "اŭيزة التǼافسية" من اŭتغŚ التابع%30.5 يتبś أن رأس اŭال اŮيكلي يفسر ما نسبتR2Ǿ      وبالرجوع إń قيمة
Ǽǿاك مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس اŭال "وبالتاŅ نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة والتي تǼص أن 

. α= 0.05 عǼد مستوى دلالة"اŮيكلي في Ţقيق اŭيزة التǼافسية ŭؤسسة إتصالات اŪزائر فرع بسكرة 

لا توجد مساǿمة ذات دلالة إحصائية لرأس المال العلائقي في تحقيق الميزة : الفرضية الفرعية الثالثة- 3
 . التنافسية لشركة إتصالات الجزائر فرع بسكرة

 نتائج إختبار مساǿمة رأس المال العلائقي على الميزة التنافسية : (20)جدول رقم 

 Fقيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 المحسوبة 

 مستوى الدلالة

 1.815 1 1.815 الإنحدار
 40 3.263 الخطأ 0.000 22.542

 41 5.078 المجموع الكلي 0.082
 .SPSS.V21من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج : اŭصدر

 (α=0.05): مستوى الدلالة

 .R2 =35.7%: معامل التحديد
 .R =59.8%: معامل الإرتباط

اŬاص بǼتائج إختبار صحة الǼموذج اŬاص بالفرضية، ومن خلال نتائج التحليل أن  (20)       من خلال اŪدول رقم 
ومستوى الدلالة  (22.542) المحسوبة (F)الǼموذج دال إحصائيا في تفسŚ معادلة الإŴدار، حيث بلغت قيمة 

 .(α=0.05)أقل من مستوى الدلالة اŭعتمد  (0.000)

، "اŭيزة التǼافسية"مǼاŭتغŚ التابع %35.7 يتبś أن رأس اŭال العلائقي يفسر ما نسبتR2 Ǿ       وبالرجوع إń قيمة 
Ǽǿاك "، وبالتاŅ نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة والتي تǼص أن 0.05 أقل من 0.000ومستوى الدلالة 

عǼد "مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس اŭال اŮيكلي في Ţقيق اŭيزة التǼافسية لشركة إتصالات اŪزائر فرع بسكرة 
 .α= 0.05 مستوى دلالة
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 .إختبار التوزيع المتعدد: (21)جدول رقم 
اƅمعاملات  اƅمعاملات اƅغير اƅمعيارية اƅنموذج

 .T SIG اƅمعيارية
A معياريƅخطأ اƅا BETA 

 
(CONSTANT) ثابتƅ0.587 0.548  0.573 0.314 ا 

      

 0.773 -0.290 -0.043 0.127 -0.037 رأس اƅمال اƅبشري 

 0.005 3.014 0.424 0.176 0.530 رأس اƅمال اƅهيƆƄي 

 0.001 3.799 0.481 0.115 0.437 رأس اƅمال اƅعلائقي 

 spssاŭصدر من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج 

 

بالǼسبة  (رأس اŭال الفكري )      من خلال اŪدول السابق والذي Żثل دلالة الأبعاد اŬاصة ŠتغŚات العǼصر اŭستقل 
وǿي  Š(0.587)ستوى معǼوية  (0.314)بلغت (constance)للميزة التǼافسية، نلاحظ أن معلمة التقاطع الثابت 

، Šستوى معǼوية (-0.037) بالإضافة إń أن قيمة معاملات اŭتغŚات لرأس اŭال البشري بلغت (α=0.05)أكبر من 
، وǿذا ما يفسر أن البعد الثابت والبعد الأول واŭتمثل في رأس اŭال البشري (α=0.05)وǿي قيمة أكبر من  (0.773)

غŚ دال إحصائيا، في حų śد أن رأس اŭال اŮيكلي وكذا رأس اŭال العلائقي دالś إحصائيا وǿذا وفقا لقيمة معاملات 
على التواŅ وǿي قيمة أقل من مستوى الدلالة  (0.001 و 0.005)، Šستوى معǼوية (0.437 و 0.530)اŭتغŚات 

(α=0.05). 

Ņموذج التاǼعادلة الإحصائية وفق الŭا تشكيل اǼǼكŻ ǽا سبق ذكرŲ     :y= 0.53x2 + 0.43x3 

 : حيث

Y :افسيةǼيزة التŭثل اŤ. 

X2 :يكليŮال اŭثل رأس اŤ. 

X3 :ال العلائقيŭثل رأس اŤ. 
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 : خلاصة

وكذا اŮيكل " فرع بسكرة" تم التعرف على نبذة تارźية على مؤسسة إتصالات اŪزائر ǿذا الفصلمن خلال 
التǼظيمي الذي يتماشى معǾ، فقد تم الإعتماد في اūصول على البيانات من خلال الإستبانة التي وزعت على العمال 

مساهمة رأس اŭال الفكري في Ţقيق اŭيزة التǼافسية في " الإداريś وكذا التقǼيś، بهدف الإجابة على إشكالية البحث 
، وقد تم إستخدام عدة أساليب إحصائية كاŭتوسط SPSS، بعد تفريغ ومعاŪة البيانات باستخدام برنامج "اǼŭظمات

اūسابي، الإŴراف اŭعياري، معامل ألفا كرونباخ، إختبار معامل الإلتواء والتفلطح، Ţليل التبااين الأحادي، ثم قمǼا 
" بعرض وŢليل وتفسŚ الǼتائج وكذا اختبار الفرضيات، وتوصلǼا إń قبول الفرضية الرئيسية التي وضعǼاǿا وتم قبوŮا، وǿي 

في Ţقيق  (رأس اŭال البشري، رأس اŭال اŮيكلي، رأس مال العلائقي)Ǽǿاك مساهمة لرأس اŭال الفكري بأبعادǽ الثلاثة 
 - ".فرع بسكرة- اŭيزة التǼافسية في مؤسسة إتصالات اŪزائر 
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 : تمهيد

اūديثة في المǼظمات إلى توفير الظروف الملائمة للرفع من مستوى آداء مواردǿا البشرية،       تسعى الإدارة
فالعامل البشري ǿو الدعامة الأساسية التي تركز عليها المǼظمة، فهو يساǿم بدور فعال في Ţسين الأداء 
الكلي للمǼظمة وŢقيق أǿدافها ويǼطلق ذلك من ضرورة Ţسين آدائǾ أولا، فهو يعبر عن ůموع اŪهود 
والقدرات، وإدراك الدور أو المهام المǼوط القيام بها، فالتحدي الكبير أمام المǼظمات ǿو توفير كفاءات 
ومهارات ǼŤحها التميز التǼافسي، ورأيǼا خلال ǿذǽ الدراسة أن مفهوم رأس المال الفكري قد شاع في 
 Ǿقق من خلالŢ ظمة بحيثǼقيقية للمūالثروة ا Ǿعلى أن Ǿظر إليǼات من القرن الماضي وأصبح يǼالتسعي

المؤسسة التميز عن طريق إستغلال الطاقة الفكرية الموجودة لديها، وتدعيم الإمكانيات البشرية واستغلال 
 . المعرفة التي بحوزة الأفراد وتوظيفها لصالح المǼظمة

     وقد قمǼا من خلال ǿذǽ الدراسة بالبحث عن مدى مساهمة رأس المال الفكري في Ţقيق الميزة 
التǼافسية للمǼظمات، حيث Ťت الدراسة الميدانية على عيǼة من الموظفين تابعين لمؤسسة إتصالات اŪزائر 

، وذلك من أجل إسقاط اŪانب الǼظري على التطبيقي بهدف الإجابة على الأسئلة المطروحة "فرع بسكرة"
 .في إشكالية البحث، مركزين بذلك على اŪوانب التي ţدم الموضوع في اŪانب الǼظري والتطبيقي

    وفيما يلي أǿم الǼتائج التي توصلǼا إليǼا خلال ǿذǽ الدراسة، وأيضا جملة من الإقتراحات المقترحة على 
 .ضوء الǼتائج والتي قد تساǿم في تعزيز نقاط القوة ومعاŪة نقاط الضعف التي Ţتاج إلى تعزيز الميزة التǼافسية

 :النتائج والإقتراحات

 :النتائج- 1

 :الجانب النظري-     أ

 .إن رأس المال الفكري ǿو الركيزة الأساسية لبǼاء التقدم الاقتصادي بصفة عامة، وŤيز المǼظمات بصفة خاصة- 
 .رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلائقي: يتكون رأس المال الفكري من ثلاث عǼاصر- 

إن القيمة اūقيقية للمǼظمات تعتمد على ما ŤتلكǾ من رأس مال فكري، والذي يتمثل في űزون المعرفة، الكفاءات - 
 .والمهارات لدى العاملين والتي يمكن Ţويلها إلى قيمة
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استقطاب رأس المال الفكري، صǼاعتǾ، تǼشيطǾ، : تقوم عملية إدارة رأس المال الفكري على ůموعة من العǼاصر وǿي- 
 Ǿوالمحافظة علي. 

يعتبر رأس المال الفكري موردا إسترتيجيا يساعد المؤسسة على توليد الثروة لها وللأفراد بالإضافة إلى أنǾ يمثل أحد أǿم - 
 .عوامل الإنتاج التي تدعم مركزǿا التǼافسي

 .إن القرارات المتعلقة برأس المال الفكري ǿي قرارات استراتيجية باعتبارǿا وسيلة لتحقيق أǿداف المǼظمة- 

 .الميزة التǼافسية تؤدي إلى تفوق المؤسسة وŤيزǿا عن المؤسسات الأخرى- 

الميزة التǼافسية كل ما يميز المؤسسة دون غيرǿا Ųل يعطي قيمة إضافية للعملاء بشكل يختلف عن ما يقدمǾ المǼافسون - 
 .في السوق

 :الجانب التطبيقي- ب

وفقا لتساؤلات الدراسة وبǼاءا على ůموعة من الفرضيات والتي تم إختبارǿا بالإعتماد على الأدوات الإحصائية حيث 
 :توصلǼا إلى الǼتائج التالية

 بين رأس المال الفكري والميزة التǼافسية للمؤسسة α=0.05وجود مساهمة ذات دلالة إحصائية عǼد مستوى معǼوية - 
 .Űل الدراسة

 بين رأس المال البشري والميزة التǼافسية للمؤسسة α=0.05وجود مساهمة ذات دلالة إحصائية عǼد مستوى معǼوية -
 .Űل الدراسة

 بين رأس المال الهيكلي والميزة التǼافسية للمؤسسة α=0.05وجود مساهمة ذات دلالة إحصائية عǼد مستوى معǼوية - 
 .Űل الدراسة

 بين رأس المال العلائقي والميزة التǼافسية للمؤسسة α=0.05وجود مساهمة ذات دلالة إحصائية عǼد مستوى معǼوية - 
 .Űل الدراسة

تلتزم بأبعاد رأس المال الفكري وǿذا وفقا " فرع بسكرة"أظهرت الدراسة الميدانية أن مؤسسة إتصالات اŪزائر - 
رأس المال البشري، رأس المال : للإجابات المبحوثين، حيث يمكǼǼا ترتيب ǿذǽ الأبعاد وفقا لأهميتها الǼسبية كمايلي

 .الهيكلي، رأس المال العلائقي
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 :الإقتراحات- 2

ضرورة أن تقوم المؤسسة بدعم وتشجيع عمليات الإبداع والإبتكار وذلك من خلال šريب الأفكار التي يقدمها - 
 .الموظفين ووضعها موضع التǼفيذ

 . ضرورة إجراء سبر آراء وإجراء تقييم دوري للعاملين بالمؤسسة، وربط نتائج التقييم وبǼظام المكافئات واūوافز- 

ضرورة الاǿتمام بالدراسات والبحوث العلمية المتعلقة برأس المال الفكري من أجل التعرف على كيفية استثمارǽ بالصورة  -
 .التي تسهم في تعظيم قيمتها السوقية

 .على المؤسسة الاǿتمام برأس المال الفكري والمحافظة عليǾ باعتبارǽ ثروة قيمة Ťتلكها المǼظمات- 

 :آفاق البحث- 3

    من خلال ǿذǽ الدراسة نقترح جملة من الإشكاليات التي يمكن أن تشكل آفاق مستقبلية بالبحث والتي يمكن حصرǿا 
 : فيما يلي

 .دور القيادة الإدارية في تفعيل عمليات الإستثمار في رأس المال الفكري- 

 .دور الإستثمار في رأس المال الفكري في خلق الإبداع داخل المǼظمات- 

 . أثر قǼوات الإتصال في Ţسين الأداء المتميز داخل المǼظمات- 
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 .2013سلطǼة عمان، - للإستثمار والتطوير، مسقط

 أحمد طرطار، اŭيزة التǼافسية واستراتيجية التǼافس كمدخل لترشيد آداء اŭؤسسة الإقتصادية، ůلة العلوم الإنسانية، – 02
 .2011جامعة Űمد خيضر بسكرة،

 .أزǿار العزيز العبيدي وآخرون، استعمال رأس اŭال العلائقي لتعزيز التعلم التǼظيمي، جامعة الكوفة- 03
دور رأس اŭال الفكري في تحقيق اŭيزة التǼافسية Ǽŭظمات الأعمال، اŭؤتمر العلمي : بلوناس وآخرون، مداخلة بعǼوان- 04

الثالث، إدارة مǼظمات الأعمال، التحديات العاŭية اŭعاصرة، كلية الإقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية 
 .2006اŬاصة، الأردن، 

القدرات التǼافسية للإقتصاد اŭصري، الواقع : بني عبد اللطيف، مفهوم التǼافسية الإقتصادية، مشروع بحث بعǼوان - 05
 .2004وواقع سبل تحقيق الطموحات، جامعة القاǿرة، مركز دراسات وبحوث الدول الǼامية، 

بن علي وآخرون، اŭيزة التǼافسية اŭفهوم والمحددات، بحث مǼشور في اŭؤتمر العلمي حول إستراتيجيات التدريب في - 06
 .2009ظل إدارة اŪودة الشاملة كمدخل لتحقيق اŭيزة التǼافسية، جامعة سعيدة، 

 بحث تحليلي في عيǼة من مكاتب اŭفتشين العامين الداخلية، الرقابة أنظمة على الفكري اŭال برأس الإǿتمام تأثير - 07 
 .في العراق

صالح مهدي العامري، طاǿر Űسن الغالبي، رأس اŭال اŭعرفي، اŭيزة التǼافسية اŪديدة Ǽŭظمات الأعمال في ظل  - 08
 .2004الإقتصاد الرقمي، ورقة مقدمة للمؤتمر الدولي حول إدارة اŭعرفة في العالم العربي، جامعة الزيتونة الأردنية، 

عفاف السيد بدوي عبد اūميد، رؤية استراتيجية لرأس اŭال الفكري ودورǽ في تحقيق اŭيزة التǼافسية، جامعة  - 09
 .2012الأزǿر غزة، 
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عيسى دراجي، البيئة واŭيزة التǼافسية، اŭلتقى الدولي الرابع حول اǼŭافسة والإستراتيجيات التǼافسية للمؤسسات  - 10
 .2010الصǼاعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، نوفمبر 

علي عبد الله، الأداء اŭتميز، اŭؤتمر العلمي الدولي حول الآداء اŭتميز للمǼظمات واūكومات، جامعة ورقلة،  - 11
2005. 

لال بن ثابت، متى يصبح الاقتصاد اŪزائري تǼافسي دراسة في سياسات تحسين القدرة التǼافسية في ظل اتفاق ع - 12
  .2006 نوفمبر 14 و 13، وانعكاسات اتفاق الشراكة على الاقتصاد اŪزائري الشراكة ، اŭلتقى الدولي بعǼوان آثار

كمال رزيق، قاسي ياسين، تǼافسية اŪزائر ضمن مقتضيات التǼافسية الدولية كمؤشر للأداء الإقتصادي، اŭؤتمر  - 13
 2005العلمي الدولي حول الآداء اŭتميز للمǼظمات واūكومات، جامعة ورقلة، كلية اūقوق والعلوم الإقتصادية، مارس 

 .بتصرف
الإستثمار في رأس اŭال الفكري في مǼظمات الأعمال وأساليب : Űمد راتول، أحمد مصǼوعة، مداخلة بعǼوان - 14

قياس كفاءتǾ، ملتقى دولي حول رأس اŭال الفكري في مǼظمات الأعمال العربية في الإقتصاديات اūديثة، جامعة 
 .2011الشلف، 

مبروك Űمد البشير، لواج مǼير، الإبتكار والتجديد التقني كآداة للتميز بمǼظمات الأعمال اŭعاصرة، ملتقى دولي  - 15
 .2008حول اŭؤسسة الإقتصادية والإبتكار في ظل الألفية الثالثة، اŪزائر، جامعة قاŭة، 

 . نغم حسين نغمة، بǼاء وتطوير رأس اŭال البشري ودورǽ في تحقيق اŭيزة التǼافسية، جامعة الǼهرين– 16
 الإدارةكلية / بغداد جامعة Űكمة، ůلة استرتيجية، كآداة الفكري اŭال رأس تحليل ندى إسماعيل، جواد، ناظم - 17

 .والإقتصاد
الطيب داودي، مراد Űبوب، تعزيز تǼافسية اŭؤسسة من خلال تحقيق الǼجاح الإستراتيجي، ůلة العلوم الإنسانية،  - 18

 .2007جامعة بسكرة، 
يحضية، سملالي، دراسة بعǼوان التسيير الإستراتيجي لرأس اŭال الفكري واŭيزة التǼافسية اŭستدامة للمؤسسة  - 19

 .2004، 6الإقتصادية، ůلة العلوم الإنسانية، اŪزائر، جامعة Űمد خيضر بسكرة، ع
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 (01)الملحق رقم 
 المحكمون لأداة الدراسة

 
 الرقم الإسم واللقب الرتبة العلمية جهة الإرتباط

 01 برني لطيفة  - ب–أستاذ مساعد  جامعة بسكرة

 02 غضبان حسام الدين - ب–أستاذ مساعد  جامعة بسكرة

 03 شين فيروز  - ب–أستاذ مساعد  جامعة بسكرة
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 (02)اƃمƄحق رقم 
 

ـر ــــــوم اƃتسييـــــــم علــــــقسوزارة اƃتعƄيم اƃعاƃي واƃبحث اƃعاƃي                                          
 ثانيــــــة ماستــــــــرة ـــــــــسن                                          رة ـــــر بسكـــــد خيضــــة محمـــجامع

 تسييـــــــــــــر استراتيجــــــــــي                                   ƄƂية اƃعƄوم الاقتصادية واƃتجارية         
 Ƅƃمنظمــــــــاتر                                                               ــــــــوم اƃتسييــــوعل

 
  

 
 

ث ــــ اƃبحاستبانة
 

 اƅزميلات اƄƅريمات،
 اƅزملاء اƄƅرام،

 ،ƌاتƄم ورحمة الله وبرƄيƆسلام عƅا
 

أتوجƌ إƅيƄم بفائق الإحترام واƅتقدير، راجيا حسن تعاوƄƊم لإƊجاح ƍذƋ اƅدراسة واƅتي تدخل في إطار 
، تسيير استراتيجي ƆƅمƊظماتتخصص " في عƆوم اƅتسيير اƅماسترعƆى شƎادة إجراء دراسة Ɔƅحصول 

 اتصالات اƅجزائر:  دراسة حاƅةمساهمة رأس اƃمال اƃفƂري في تحقيق اƃميزة اƃتنافسية في اƃمنظمات،":بعƊوان
. - بسƄرة– 

 
ويمثل ƍذا الإستبيان أحد اƅجواƊب اƅمƎمة Ɔƅبحث بƎدف اƅتعرف عƆى آراء اƅمدراء واƅمسؤوƅين، حول 

ƅذƅك فقد تم تصميم ƍذا - بسƄرة- علاقة رأس اƅمال اƅفƄري واƅميزة اƅتƊافسية في شرƄة إتصالات اƅجزائر
 .الإستبيان اƅمرفق ƅجمع اƅمعƆومات اƅلازمة ƎƅذƋ اƅدراسة

 
 Ƌذƍ شخصية، وسوف تعاملƅم اƄاعتƊقƅ ةƆممثƅمحايدة واƅم اƄرم بتقديم إجاباتƄتƅذا الإطار، يرجى اƍ في

 .الإجابات باƅسرية اƅتامة وƅن تستعمل إلا لأغراض اƅبحث اƅعƆمي فقط
 

 
وتفضƄوا بقبول فائق اƃتقدير والاحترام 

 
 :رفـــــــاذ اƃمشــــــالأست                                                                  : اƃطاƃبإعداد

 Ƅمال مƊصوري: الأستاذ اƅدƄتور سوداƊي حيدر 
 
 2016/2017: اƅسƊة اƅجامعية
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. واƃوظيفة اƃبيانات اƃشخصية: أولا

اتصالات مؤسسة  يƎدف ƍذا اƅقسم إƅى اƅتعرف عƆى بعض اƅخصائص الاجتماعية واƅوظيفية ƅموظفي    
عƆى اƅتساؤلات اƅتاƅية  ، بغرض تحƆيل اƊƅتائج فيما بعد، ƅذا Ɗرجو مƄƊم اƅتƄرم بالإجابة اƅمƊاسبةاƅجزائر ببسƄرة

. في اƅمربع اƅمƊاسب لاختيارك (×)وذƅك بوضع إشارة 

 
أƊثى           ذƄر:        اƃجنس-1

 سƊة 40أقل من - 30        سƊة 30أقل من - 20 : اƃعمر-2

 .فأƄثر  سƊة50                 سƊة50أقل من -  40 

دراسات عƆيا   مƊƎدس ماستر : اƃمؤهل اƃعƄمي-3

 تقƊي سامي مستوى ƎƊائي   
 
 

 اƅماƅية                      مƄتب اƅموارد اƅبشرية           مجال اƃوظيفة اƃحاƃية-4
 
 .    اƅتسويق واƅمبيعات           اƅشؤون الإدارية 

 

  سƊوات06 إƅى أقل من 3من          سƊوات 3أقل من      :سنوات اƃخبرة-5

سƊة فأƄثر 10               سƊة10 إƅى أقل من 06من                              

 
 

 
 

 ƅيساƊس
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 . تقييم أبعاد رأس اƃمال اƃفƂري: ثانيا
 تحديد درجة موافقتك أو عدم موافقتك واƅمطƆوب، رأس اƅمال اƅفƄريفيما يƆي مجموعة من اƅعبارات اƅتي تقيس 

. أمام اƅعبارة اƅتي تƊاسب اختيارك (×)عƎƊا، وذƅك بوضع علامة 

  

 رأس اƃمال اƃفƂريأبعاد اƃرقم 
غير 
موافق 
بشدة 

غير 
موافق 

 
محايد 

 
موافق موافق 

بشدة 

 رأس اƃمال اƃبشري- أ

يمتƆك موظفو اƅشرƄة اƅمعرفة اƅتامة واƅمحدثة باستمرار عن اƅخدمات اƅتي  1
      .تقدمƎا اƅمƊظمة

يتشارك اƅموظفون في اƅمعرفة من خلال ما يقدمƌ اƅموظفون اƅقدامى من  2
      .خبرات لازمة Ɔƅموظفين اƅجدد

يؤدي اƅموظفون في اƅشرƄة مƎامƎم بأفضل ما يƄون وبشƄل يتوافق مع  3
      .خبراتƎم

تمتƆك اƅشرƄة عدد Ƅاف من اƅموظفين اƅذين يمتƄƆون اƅخبرات اƅعƆمية اƅلازمة  4
      .لآداء اƅعمل بƄفاءة وفعاƅية

يتمتع موظفو اƅشرƄة باƅقدرة عƆى توƅيد الأفƄار وتقديم اƅحƆول اƅسريعة ƅمواجƎة  5
      .مشاƄل اƅعمل

      .يتوفر ƅدى اƅعامƆين في اƅشرƄة اƅقدرة عƆى الإبداع وتطوير اƅعمل 6

اƅموظفون باƅشرƄة متحفزون ومƆتزمون باƅمشارƄة في الأفƄار اƅجديدة Ɔƅخدمات  7
      .اƅتي تقدمƎا اƅشرƄة 

يƊجز اƅموظفون أعماƎƅم بشƄل متجدد وƅديƎم اƅقدرة عƆى توƅيد الأفƄار وتقديم  8
      .اƅحƆول اƅسريعة ƅمواجƎة مشاƄل اƅعمل

      .يتوفر ƅدى موظفي اƅشرƄة اƅقدرة عƆى تحمل مسؤوƅيات أƄبر في اƅعمل 09

يمتاز اƅموظفون بقدرات إبداعية  متميزة في اƅتعامل مع اƅحالات اƅطارئة في  10
      .اƅعمل

11 ƌم بأفضل وجƎامƎلازمة لأداء مƅارات اƎمƅة اƄشرƅدى موظفي اƅ يتوفر.      

Ɗجاز الأعمال بطريقة صحيحة 12       .يحرص اƅموظفون عƆى تƊفيذ وا 
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يتوفر مبدأ روح اƅتعاون بين اƅموظفين من مختƆف  اƅمƄاتب واƅفروع اƅتابعة  13
      .   ƆƅشرƄة

      .توجد مشارƄة جماعية في حل اƅمشƄلات واƅتعامل مع قضايا اƅعمل 14

تحصل اƅشرƄة عƆى أفضل اƅمخرجات من موظفيƎا عƊدما يƄون Ɗƍاك روح  15
 .   اƅتعاون

     

      . توجد مشارƄة جماعية في حل اƅمشƄلات واƅتعامل مع قضايا اƅعمل 16

 رأس اƃمال اƃهيƄƂي-ب

تمتاز Ɗظم اƅمعƆومات وقواعد اƅبياƊات في اƅشرƄة بتطورƍا ومواƄبتƎا Ƅƅل ما ƍو  17
      .جديد في مجال الإختصاص

      .قواعد اƅبياƊات متƄامƆة ومتاحة ƅمختƆف الأقسام واƅمƄاتب اƅتابعة ƆƅشرƄة 18

      .تساƍم Ɗظم اƅمعƆومات باƅشرƄة في سرعة إƊجاز اƅعمل باƅشƄل اƅمرغوب 19

20 

 
يتم مراجعة اƅعمƆيات الإدارية بشƄل مستمر في اƅشرƄة ويتم إƅغاء الأƊشطة 

      .والأعمال غير اƅضرورية

يوجد تطوير مستمر ƆƅعمƆيات الإدارية في اƅشرƄة بشƄل يحقق الأداء اƅمتميز  21
 .في إƊجاز الأعمال

     

تسعى اƅشرƄة Ɗحو استقطاب اƅموارد اƅبشرية ذات اƅمƎارات اƅتقƊية واƅقدرات  22
 .الإبداعية

     

ترƄز الإدارة اƅعƆيا عƆى تطوير وتعƆيم اƅموظفين Ƅأساس لاƄتساب اƅمƎارات  23
 .اƅعمƆية 

     

جراءات اƅعمل اƅلازمة ƅتƊفيذ اƅمƎام في Ƅتيبات خاصة  24 توثق اƅشرƄة سياساتƎا وا 
 .بƄل مƄتب

     

      .تسعى اƅشرƄة إƅى تحفيز اƅعامƆين عƆى اƅتطوير واƅتجديد  25

توفر اƅشرƄة Ɗظم اƅحوافز واƅمƄافآت واƅتي تعزز الإبداع واƅتميز ƅدى  26
 .اƅموظفين

     

تقوم اƅشرƄة بتƊفيذ برامج اƅتدريب عƆى استخدام اƅتƊƄوƅوجيا اƅحديثة واƅتعامل  27
 .معƎا
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توفر اƅشرƄة اƅموازƊة اƄƅافية اƅمخصصة ƅتدريب وتطوير مƎارات وƄفاءات  28
 .اƅعامƆين فيƎا

     

تشجع اƅشرƄة اƅتطور اƅعƆمي Ɔƅموظفين من خلال برامج اƅتعƆيم واƅتدريب واƅتي  29
 .تقدمƎا Ɔƅموظفين

     

تتبƊى اƅشرƄة ƍيƄل تƊظيمي مرن، يزود اƅموظفين باƅتسƎيلات اƅلازمة لآداء  30
 .مƎامƎم بشƄل متميز

     

تطور اƅشرƄة ƍيƎƆƄا اƅتƊظيمي بشƄل مستمر بما يتƊاسب مع اƅبيئة اƅتƊافسية  31
 .اƅمحيطة

     

      .الإختصاصات بين اƅوحدات اƅتƊظيمية اƅمختƆفة في اƅشرƄة غير متداخƆة 32

 رأس اƃمال اƃعلائقي- ج

      .تمƊح اƅشرƄة عملائƎا اƅدائمين مزايا إضافية تميزƍم عن اƅزبائن اƅعاديين 33

      .تسعى اƅشرƄة إƅى تخفيض اƅوقت اƅلازم ƅحل مشاƄل اƅزبائن إƅى حد Ƅبير 34

      .تغطي مراƄز تقديم اƅخدمات اƅتابعة ƆƅشرƄة جميع أƊحاء اƅوطن 35

تقوم اƅشرƄة بدراسات إستطلاعية مستمرة Ɔƅتعرف عƆى احتياجات ورغبة اƅزبائن  36
 .اƅمتƊوعة

     

تميل اƅشرƄة إƅى Ɗقل مسؤوƅية تƊفيذ اƅوظائف اƅثاƊوية ƅديƎا إƅى مجموعة من  37
 .اƅموردين اƅمتخصصين

     

      .تمتƆك اƅشرƄة قƊوات توزيع متƊوعة ƅخدماتƎا 38

تقوم اƅشرƄة بعمل اƅمقارƊات بين اƅخدمات اƅتي تقدمƎا Ɔƅزبائن واƅخدمات اƅتي  39
 .تقدمƎا اƅشرƄات اƅمƊافسة بƎدف إدخال اƅتحسيƊات اƅلازمة عƆى خدماتƎا

     

ضافة قيمة Ǝƅا من خلال اƅتحاƅفات الإستراتيجية 40       .اƅشرƄة قادرة عƆى اƅتعƆم وا 

      .تقوم اƅشرƄة باختيار مورديƎا عƆى أساس جودة اƅمواد اƅتي يقدموƎƊا 41
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 .تقييم أبعاد اƃميزة اƃتنافسية: ثاƃثا

 تحديد درجة موافقتك أو عدم واƅمطƆوب، مستوى اƅميزة اƅتƊافسيةفيمايƆي مجموعة من اƅعبارات اƅتي تقيس 
. أمام اƅعبارة اƅتي تƊاسب اختيارك (×)موافقتك عƎƊا، وذƅك بوضع علامة 

 

  اƃميزة اƃتنافسيةأبعاد اƃرقم 
غير 
موافق 
بشدة 

غير 
موافق 

 
محايد 

 
موافق موافق 

بشدة 

 الجودة-أ

      .توفر الشركة مراكز تقديم خدمات منتشرة في جميع ولايات الوطن 01
      .تهتم الشركة بتحديد مقاييس جودة اŬدمات اŭقدمة للزبائن 02
      .يقدم موظفو الشركة اŬدمات بالشكل اŭطلوب 03

04 
تعمل الشركة وبشكل جدي لتطبيق أنظمة الإعتماد واŪودة المحلية 

      .والعاŭية

05 
ǿناك تواصل مع الزبائن من أجل التعرف على آرائهم بخصوص 

      .  جودة اŬدمات اŭقدمة

06 
يعطي موظفو الشركة إǿتماما فرديا بالزبائن ويتعاملون مع مشاكلهم 

      .بعناية فائقة

      .تركز الشركة على اŪودة كسلاح تنافسي 07
 الإستجابة لحاجات العميل- ب

08 
تعد الإستجابة ūاجات العميل في اŭواعيد المحددة من اولويات 

      .الشركة الأساسية

09 
تسعى الشركة على فتح المجال أمام الزبائن بالإتصال معها واŭشاركة 

      .في Ţديد اŬدمات اŭناسبة لإحتياجاتهم

10 
تتخذ الشركة الإجراءات السريعة Ŵو ملاحظة التغيرات اŭستمرة في 

      .رغبات وحاجات الزبائن

11 
تهتم الشركة ببحوث التسويق بغرض التعرف على الرغبات 

      .اللامتناǿية للزبائن
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12 
تتميز الشركة بالسرعة في تقديم اŬدمات إلى الزبائن مقارنة مع 

      .اŭنافسين الآخرين

 التجديد- ج

13 
ţصص الشركة مبالغ كبيرة للبحث والتطوير لإيجاد خدمات 

      .جديدة

14 
الشركة تستبق غيرǿا من الشركات في نفس الإختصاص في تقديم 

      .خدمات جديدة

15 
تقوم الشركة بتحديث تقنياتها وأجهزة الإتصال باستمرار لتواكب 

      .اŬدمات اŪديدة في مجال الإتصالات 

16 
تتبنى الشركة إدخال وšريب الأفكار اŪديدة التي يقدمها اŭوظفون 

      .ŭواجهة مشكلات العمل

 الكفاءة- د

17 
تعتمد الشركة على الطرق والأساليب الكفيلة بتطوير كفاءة 

      .العمليات

      .تتبنى الشركة التكنولوجيا اūديثة في إųاز عملياتها وخدماتها 18

19 
تساǿم نظم اŭعلومات بالشركة إلى خفض التكاليف اŬاصة 

      .بالعمليات واŬدمات

20 
تعمل الشركة على مراجعة انشطتها وتعمل على إلغاء الأنشطة 

      .والعمليات غير الضرورية واŭتكررة

شاƂرين Ƃƃم حسن تعاونƂم  


