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 : الملخص
ظمات، حيث جاءت         افسية للم ذ الدراسة إ معرفة مدى مساهمة رأس المال الفكري في تحقيق الميزة الت تهدف 

ظمات: " إشكالية البحث متمثلة في التساؤل الرئيسي التا افسية للم " ما مساهمة رأس المال الفكري في تحقيق الميز الت
زائر  ظري لرأس المال الفكري      -  فرع بسكرة–دراسة حالة مؤسسة إتصالات ا ؟ وذلك من خلال تحديد الإطار ال

ا  (رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلائقي  ) افسية بأبعاد اجات  )والميزة الت ودة، الإستجابة  ا
 . (العميل، التجديد والكفاءة 

ة وتحليل آراء  هجية علمية، فقد تم جمع ومعا داف الدراسة وفق م موظفا من العاملين الإداريين  (42)      ولتحقيق أ
يين، حيث تم جمع البيانات عن طريق إستمارة تم تصميمها كآداة لقياس نموذج الدراسة، واستخدمت الدراسة  والتق

تائج أهمها الأساليب الإحصائية الوصفية والإستدلالية لإختبار فرضياتها، وتم التوصل إ  :  العديد من ال

زائر -  تمام متزايد لمؤسسة إتصالات ا ذا من " فرع بسكرة"يوجد إ افسية و لرأس المال الفكري من أجل تحقيق ميزة ت
د مستوى دلالة  ة الدراسة ع   .α=0.05وجهة نظر أفراد عي

افسية في المؤسسة محل -  توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس المال الفكري بمكونات الثلاثة في تحقيق الميزة الت
د مستوى   .α=0.05دلالة الدراسة ع

اصر الأساسية لرأس المال الفكري، والتي تتعلق -  إتفاق وجهات نظر الكتاب والباحثين في علم الإدارة على الع
 .بالموظفين، الإدارة والزبائن، أي مكونات 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 إ 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 sa ple e ers at a level of sig ifi a e esti ated 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 sig ifi a e esti ated 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

علومات  ولوجيا ا رتكزة على تك ية للثروة ا علومات كوحدة ف اسوب وتصاعد أهمية ا ولوجيا ا       مع بداية ثورة تك
هارات وقدرات الأفراد على توليد  برات وا عرفة كوحدة إنسانية للثروة القائمة على القدرات الإبداعية وا وتعاظم دور ا

عرفة  ديدة فإن الإبتكار والإبداع الذي يتحول إ التطبيق لإشباع حاجة إنسانية جديدة أظهر عملية توليد ا عارف ا ا
ثل  ذا الأخير الذي  ال الفكري،  خاض ولد مفهوم رأس ا ذا ا كيز كبير  ديدة إ دائرة الضوء بصورة واسعة وب ا
ال  ظيمية والإجراءات، ورأس ا ياكل الت رتبطة با يكلية ا وارد البشرية، الأصول ا تميزة ال تتواجد لدى ا القدرات ا

ظمة وعملائها تمثل في العلاقات بين ا  .الزبوني ا

ذ الأخيرة مسألة  ظمات طرحت في  لموسة في ا ثيثة الرامية إ توطين مفهوم الأصول غير ا      إن المحاولات ا
افسية مستدامة،وفي ظل  اء ميزة ت ظمة وب داف ا قيق أ ا  كن من خلا ذ الأصول وال  وضع مؤشرات لقياس 

ذا ما إذا تم  افسي و ضمون لتحقيق التميز الت لموسة السبيل ا تمام بالأصول غير ا افسة أصبح الإ بيئة شديدة ا
ا بفعالية والمحافظة عليها،  ها واستثمار ا البشرية، ومعرفة كيفية تثمي كيز على الطاقات الفكرية والإبداعية لدى موارد ال
وارد البشرية لديها،  ظمة كيف تزيد من القدرات الإبداعية، ومهارات ا ا تعرف ا ورد الأعلى على الإطلاق طا لأن ا

ذا السياق تأتي إشكالية الدراسة ال تسعى لإبراز مساهمة  ستدامة، وفي  افسية ا يزة الت قيق ا ظمة  وبالتا تضمن ا
ظمة افسية في ا يزة الت قيق ا ال الفكري في   .رأس ا

ظمات، وكذا كيفية  افسية للم يزة الت قيق ا ال الفكري في  عرفة مساهمة رأس ا ذ الدراسة  ذا الإطار، تأتي      في 
تج أو على مستوى تقديم  افسيها سواء كان ذلك على مستوى جودة ا اصر تتفوق بها على م ميت لتحقيق ع ت

دمات وكذا آجال التسليم اتيجيات   ا ا من الاس  .أو غير

 : مشكلـــــــة الدراســـــــة-1

ظمة إ      ديات كبيرة، أهمها كيف تصل ا ذ الأخيرة  ظمات، تواج  افس ال تسود جل ا في خضم حدة الت
م  ال الفكري من أ ، ويعد رأس ا افسي قوي، والمحافظة علي وتعظيم ا باحتلال مركز ت افسية تسمح  اء وتعزيز ميزة ت ب

افسين ؤلاء ا قيق الريادة على  افسيها، في ضمان وفاء عملائها و ظمات في مواجهة م ا ا عايير ال تعتمد  .ا
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حو التا طلق نطرح إشكالية الدراسة على ال ذا ا  :  من 

مة  افسية ما مدى مسا  ؟ "فرع بسكرة" الجزائر إتصالاتلمؤسسة رأس المال الفكري في تحقيق الميزة الت

: الأسئلة الفرعية

سبة -1 افسية بال يزة الت ال البشري على ا اك علاقة ذات دلالة إحصائية لرأس ا ل  زائر ؤسسة   فرع "إتصالات ا
؟ " بسكرة

سبة - 2 افسية بال يزة الت يكلي على ا ال ا اك علاقة ذات دلالة إحصائية لرأس ا زائر ؤسسة ل  فرع "إتصالات ا
؟ " بسكرة

ال -3 اك علاقة ذات دلالة إحصائية لرأس ا ل  سبة العلائقي   افسية بال يزة الت زائر ؤسسة على ا فرع "إتصالات ا
؟ " بسكرة

كن -4 زائر ؤسسة  كيف  ا الفكري ؟ " فرع بسكرة"إتصالات ا افسية من خلال رأس ما يزة الت قيق ا

 :  الدراســـــــةمتغيرات ونموذج- 2

كونات التالية: المتغير المستقل- أ ال الفكري ويشتمل على ا و رأس ا يكلي،   ): و ال ا ال البشري، رأس ا رأس ا
ال العلاقات (.  الزبوني ) رأس ا

افسية وتشتمل على الأبعاد التالية: المتغير التابع- ب يزة الت ي ا ودة ): و اجات العميل، ا  ،التجديد، الإستجابة 
(.   الكفاءة

وا رقم  تغيرين (01)والشكل ا  :ثل نموذج الدراسة الذي تم إستخدام لتوضيح العلاقة بين ا
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ل رقم  ش تابع : (01)   ا متغير ا مستقل وا متغير ا  ا
 

  y                                                 المتغير التابع    xالمتغير المستقل          
 
 
 

 
 

 

 

 

 

مصدر  .من إعداد الطالب بناءا على مراجعات أدبية سابقة: ا
 

 :  الدراســـــــةفرضيات-3

ذ الدراسة على الفرضيتين التاليتين : تقوم 

 : الفرضية الرئيسية

 -H0 : د مدى توفر متطلبات ذات دلالة إحصائية بين لا توجد مساهمة افسية ع يزة الت قيق ا ال الفكري و رأس ا
 . (α=0.05)مستوى الدلالة 

ذ الفرضية الفرضيات الفرعية التالية درج ضمن  :     وت

- H01 : د مستوى الدلالة لا توجد مساهمة افسية ع يزة الت قيق ا ال البشري و ذات دلالة إحصائية بين رأس ا
(α=0.05). 

- H02 : د مستوى الدلالة لا توجد مساهمة افسية ع يزة الت قيق ا يكلي و ال ا ذات دلالة إحصائية بين رأس ا
(α=0.05) .

 

 رأس المال البشري - 
 

 رأس المال الهيكلي - 
 

 رأس المال العلائقي - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجودة - 
 
 

 التجديد- 
 

 الإستجابة لحاجات العميل- 
 

 الكفاءة - 

افسية               الميزة الت
 

   رأس المال الفكري
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- 3H0 : د مستوى لا توجد مساهمة افسية ع يزة الت قيق ا ال العلائقي و ذات دلالة إحصائية بين رأس ا
 (α=0.05)الدلالة

مية-4  : الدراســـــــةأ

ظمات الأعمال  البالغة ضى الدراسة بالأهمية      اول موضوعين حيويين على مستوى البحث والتطبيق في م لكونها تت
ذ  تمام بدراسة وتطبيق  ا الإ جاح والتميز في عا الأعمال وال يشكل  ظمات ال تبحث عن ال لا سيما ا

رية موجودات غير ملموسة  اصر جو الية لأنها تعد ع اصلة في بيئة الأعمال ا افسة ا رية في ا اصر جو واضيع ع ا
ظمات الأخرى وبذلك سوف توفر فرصة بامتلاك ما  ا من قبل ا تلك الأخرون والذي سيدعم يصعب تقليد  

رجوة  طلق فإن الفوائد ا ذا ا افسة، من  ا في ا يز زائرؤسسةاحها و ا "فرع بسكرة " اتصالات ا كن حصر  
 :فيمايلي

ال الفكري  - ال العلائقي)توضيح مدى مساهمة مكونات رأس ا يكلي، رأس ا ال ا ال البشري، رأس ا على  (رأس ا
ل الدراسة افسية للمؤسسة  يزة الت  .قيق ا

ظمات الأعمال - تزايدة في م ختلفة وإيضاح مفهوم كل بعد وأهميت ا ال الفكري بأبعاد ا  . التطرق إ موضوع رأس ا

ال الفكري وتوضيح أهمية - طط والبرامج لتطوير رأس ا ري في الاستثمار وضع ا ا ل من دور جو ذ الأصول   في 
قيق التميز . خلق القيمة للزبائن و

ؤسسة يسمح لإدارة - قيق ميزة ا صر رئيسي في خلق القيمة للزبائن و ا الفكري وإدراك أهميت كع  في تقييم رأس ما
افسية مستدامة . ت

ل الدراسة-  ال الفكري للمؤسسة  تمام برأس ا ول دون توليد الإ عوقات ال  م ا  .معرفة أ

داف-4  : الدراســـــــةأ

 :تهدف الدراسة إ
افسية  - يزة الت ال الفكري وكذا ا كونات الرئيسية لرأس ا  . التعرف على ا

ديد العلاقة الإرتباطية بين -  افسية للمؤسسة و يزة الت ال الفكري بمكونات وا التأكد من وجود علاقة بين رأس ا
 .متغيرات الدراسة

ل الدراسة- ؤسسة  مية القدرات الإبداعية في ا ال الفكري في ت  . التعرف على دور رأس ا

ؤسسة- افسية با يزة الت ختلفة وبين ا ال الفكري بأبعاد ا اولة تفسير علاقة الإرتباط بين رأس ا   .
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افسية - يزة الت زائر ؤسسة  التعرف على مستوى ا .  " فرع بسكرة"إتصالات ا

 : الدراســـــــةحدود- 5

 : تتمثل حدود الدراسة في

زائر : الحدود البشرية- أ ؤسسة إتصالات ا  " .فرع بسكرة"الإطارات الإدارية التابعين 
زائر : الحدود المكانية- ب  "فرع بسكرة"مؤسسة إتصالات ا

متدة من: الحدود الزمانية- ج ة ا ي الف ا و از داف الدراسة وإ ية ال إستغرقت لتحقيق أ دة الزم  إ 04/ 02ا
 .04/05/2017غاية 

اءا على عدة مراجعات أدبية سابقة في ذات : الحدود العلمية-د ال الفكري ب ديد متغيرات رأس ا تم الإعتماد في 
اد إ آراء جمهور من الكتاب والباحثين تغيرات بالإست ديد ا افسية تم الإعتماد في  يزة الت وضوع، أما فيما يتعلق ا  . ا

 : الدراســـــــةمحددات- 6

زائر - 1 ي مؤسسة إتصالات ا زائر الرائدة و فرع "تطبيق الدراسة يكون على إحدى شركات الإتصالات في ا
 ".بسكرة

افسية- 2 يزة الت ال الفكري وا تغيرات ال شملتها الدراسة متمثلة في رأس ا  .ا

ؤسسة - 3 ثلة في إطارات وعمال ا ة الدراسة   .عي

يم ومصطلحات الدراسة- 7  :مفا

ها من : رأس المال الفكري- 1 ك جزات ال  برات وا عارف وا تلكون ا موعة من الأشخاص الذين  بأن 
تمعاتهم  ظمات ال يعملون بها وبالتا الإسهام في تطور   .الإسهام في آداء ا

ظمة : رأس المال البشري- أ تلكها العاملون في ا عارف والطاقات والإبداع والصفات ال  برات وا موع ا
 .ويستثمرونها في العمل

از : رأس المال الهيكلي- ب ظمة من أجل إ تواجدة داخل ا ياكل وكذلك الإجراءات والضوابط ا الأنظمة وا
 .الأعمال على أحسن وج

ارجيين: (الزبوني)رأس المال العلائقي - ج صلحة ا  .ثل شبكة العلاقات مع العملاء الشركاء وبقية أصحاب ا
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افسية- 2 سبة : الميزة الت علها في مركز أفضل بال اتيجيات ال  ؤسسة على صياغة وتطبيق الإس تعرف بأنها قدرة ا
ادية،  وارد ا ، وال تتحقق من خلال الإستغلال الأفضل للإمكانيات وا شاط نفس للمؤسسات الأخرى والعاملة في ال

عارف  ظيمية، القدرات، الكفاءات وا اتيجتها ...الت ها من تصميم وتطبيق إس ك ؤسسة وال  ، وال تتمتع بها ا إ
افسية  .الت

 : دراســـات سابقـــــــــــــة- 8

ة، )دراسة - 1 ال الفكري، :الجزائر (2007حباي عرفة بالإبتكار أساس تعريف رأس ا ذ الدراسة أن ا ذكرت 
ا في التعلم  ظمة وتساعد عرفة داخل ا م في نقل ونشر ا ؤسسات، وكيف تسا عرفة في ا وقامت بإبراز مكانة ودور ا
افسية للمؤسسة، وقد إعتمدت الدراسة  وظفين، وبالتا تساعد في تقديم ميزة ت سين آداء ا والتطوير وتساعد على 

زائر، وقد تم جمع  زائر وأوراسكوم تيليكوم ا هج الوصفي التحليلي لإجراء دراسة مقارنة بين شرك إتصالات ا على ا
ة  ذا الغرض، قد بلغت العي صص  حو التا  (149)البيانات عن طريق استبيان   إتصالات 70)موزعة على ال

زائر،  زائر79ا يزة  ( أوراسكومتيليكوم ا ال الفكري ذو أهمية بالغة لتحقيق ا تائج ال توصلت إليها أن رأس ا م ال وأ
و العامل  وجودة لدى الشركات موضوع الدراسة، وأن القدرة على الإبتكار  افسية وذلك باستمرار القدرات العقلية ا الت
تمامبالإبتكارات حيث أن كلما زادت سرعة وجود الإبتكاراتإحتفظت  اجحة بمكانتها والإ الأول في احتفاظ الشركة ال

افسية  .الشركة بريادتها وقوتها وقدرتها الت

ة، )دراسة - 2 ال الفكري : الجزائر (2007بلوناس وأمي ذ الدراسة إ استعراض مفهوم رأس ا دفت 
ذ الدراسة إ  ظمة، ومن جهة أخرى تعرضت  افسية للم يزة الت قيق ا ومكونات الأساسية وكيفية إدارت ودور في 

ا، وكما ركزت الدراسة على  ؤثرة عليها والمحددات الأساسية  ظمة، أنواعها، العوامل ا سبة للم افسية بال يزة الت مفهوم ا
ظمات الأعمال في بيئة متغيرة، ولقد اعتمدت الدراسة على  افسية  يزة الت ال الفكري لتحقيق ا كيفية إدارة رأس ا

تها بطريقة علمية موضوعية للوصول إ  ا ومعا توفرة من مصادر علومات ا هج الوصفي التحليلي، وجمع البيانات وا ا
اء  و الركيزة الأساسية لب ال الفكري  تائج أهمها أن رأس ا ذ الدراسة بمجموعة من ال توقعة للبحث، وخرجت  تائج ا ال
و رأس  ظمات  لك ا قيقي الذي  ال ا ظمات بصفة خاصة، كما أن رأس ا اح ا التقدم الإقتصادي بصفة عامة و
يزة  و خلق ا ديدة،  ويلها إ قيمة، وأن المحور الأساسي في فكرة الإدارة ا كن  عرفة ال  ال الفكري ويتمثل في ا ا

افسية مفهوم مركب  يزة الت يزة، وأن ا ذ ا و الدعامة والركيزة  ال الفكري بشكل فعال  افسية وأن إدارة رأس ا الت
افس ال الت اع بالإمكانيات ال يقدمها في  ، والاقت ر  .يتطلب فهم جو
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وان(flatt. Stanley.2008)دراسة - 3  Creating Copmetitive Adventage:  والمقدمة بع
Intangable Assets the direct and indirect effectes of corporateThrough culture 

and reputation. 
ال الفكري  دفت الدراسة إ دور راس ا لموسة)       افسية، حيث ربط بين الثقافة  (الأصول غير ا يزة الت قيق ا في 
ؤسسية، حيث أجريت الدراسة على  تحدة الأمريكية، 104والسمعة ا اعات في الولايات ا  شركات من بين سبعة ص

ظمات ال للم ؤسسية ليست العامل الوحيد الذي يعزز الأداء ا  . وقد خلصت الدراسة إ أن الثقافة ا

ال الفكري بمختلف  الية يتوافق مع الدراسات السابقة في كونها تتعامل مع مكونات راس ا        إن موضوع الدراسة ا
ذ  ا  ظمات، وفي دراست افسية للم قيق ميزة ت تمام بالعاملين من اجل  ودة وكذا الإ أنواع من خلال البحث وا

ال  ل الدراسة، وكذا مدى تأثير رأس ا كيز على مدى انتشار ثقافة الإبداع والابتكار في بيئة العمل للمؤسسة  سيتم ال
افسية يزة الت قيق ا  .الفكري في 

افسية، : (2009)دراسة محمد فوزي علي العتوم- 4 ا في تحقيق الميزة الت ظمة وأثر رسالة الم
رسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال، جامعة الشرق 

ثلت إشكالية الدراسة : الأوسط للدراسات العليا، الأردن اعة الأدوية الأردني، حيث  دراسة ميدانية على قطاع ص
ودة والبحث : في التساؤل تمثلة في ا ظمة ا ل أثرت مكونات رسالة ا افسية، و قيق ميزة ت ظمة أثر في  ل لرسالة ا

افسية لشركات الأدوية البشرية الأردنية، وقد  قيق ميزة ت وارد البشرية في  تمام با والتطوير وتلبية حاجة العملاء والإ
 :دفت الدراسة إ

افسية -  يزة الت قيق ا ودة في رسالة الشركات الدوائية في   .بيان أثر تبني ا

افسية-  يزة الت قيق ا  .دراسة أثر تبني البحث والتطوير في رسالة الشركات الدوائية في 

افسية-  يزة الت قيق ا  .الكشف على أثر تبني تلبية حاجة العملاء في رسالة الشركات الدوائية في 

افسية-  يزة الت قيق ا وارد البشرية في رسالة الشركات الدوائية في  تمام با  .بيان أثر تبني الإ

تائج المستمدة من اختبار فرضيات الدراسة إلى  : وقد توصلت ال

افسية-  يزة الت قيق ا ودة في رسالة شركات الأدوية البشرية و  .يوجد أثر لتبني ا

افسية-  يزة الت قيق ا  .يوجد أثر لتبني البحث والتطوير في رسالة شركات الأدوية البشرية الأردنية و

افسية-  يزة الت قيق ا  .يوجد أثر لتبني تلبية حاجة العملاء في رسالة شركات الأدوية البشرية الأردنية و
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افسية-  يزة الت قيق ا وارد البشرية في رسالة شركات الأدوية البشرية الأردنية و تمام با  .يوجد أثر لتبني الإ

افسية : (2009بلوناس وقذايفة، )دراسة - 05 وان دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة الت بع
ظمات الأعمال    . دراسة نظرية - لم

ذ الدراسة للإجابة على التساؤل التا دفت  افسية :      يزة الت ال الفكري وكيفية إدارت لتحقيق ا و دور رأس ا ما
ال الفكري ومكونات الأساسية وكيفية إدارت  ذا التساؤل قام الباحث باستعراض مفهوم رأس ا ظمة؟ وللإجابة على  للم

سبة  افسية بال يزة الت ذ الدراسة إ مفهوم ا ظمة، ومن جهة أخرى تعرضت  افسية للم يزة الت قيق ا ودور في 
ا ؤثرة عليها والمحددات الأساسية  ظمة، أنواعها، العوامل ا  .للم

كن إدراجها فيما يلي تائج وال  ملة من ال ذ الدراسة   :وقد توصلت 

ويلها إ قيمة- كن  عرفة ال  ال الفكري ويتمثل في ا و رأس ا ظمات  لك ا قيقي الذي  ال ا  .إن رأس ا

افسية حاسمة ومن درجة - ها بطريقة فعالة أدى إ إنشاء مزايا ت وارد والكفاءات بشكل جيد، والتوليف بي إستغلال ا
 .رفيعة

ظمات بصفة خاصة- اح ا اء التقدم الإقتصادي بصفة عامة و و الركيزة الأساسية لب ال الفكري   .إن رأس ا

افس-  ال الت اع بالإمكانيات ال يقدمها في  ، والإقت ر افسية مفهوم مركب يتطلب فهم جو يزة الت  .ا

 :وقد قدمت الدراسة عدة توصيات من أهمها

ديد مستقبل -  تلف بمدى قدرتهم على خلق و ظمات أن تدرك أن كل الأفراد ليسوا متشابهين، بل أن قيمهم  على ا
لق والإبتكار  م على ا ظمة، ومن ثم إحتمال أن يتم إدارتهم ومكافئتهم ومعاملتهم معاملة متميزة ح تساعد ا

ظمة افسية للم  .والإبداع لتحقيق ميزة ت

ا الفكري على أن صلب نشاطها وركيزت الأساسية-  ظمة لرأسما ظر ا  .أن ت

ال الفكري في -  مية واستثمار رأس ا طط والبرامج لت اتيجيات ووضع ا اول رسم الإس عاصرة أن  ظمات ا على ا
افسية أعلى  قق مزايا ت تجات جديدة وخدمات متميزة  اد حلول مبتكرة وم  .إبداع وإ

ذ الدراسة ضمن :الجزائر (2011أبو بكر أحمد بوسالم ووزكريا مطلق الدوري، )دراسة - 06 جاءت 
ديثة،  ظمات الأعمال العربية في الإقتصاديات ا ال الفكري في م لتقى الدو حول رأس ا مداخلة الباحثان في ا

وان ال : بع ذ الدراسة بتحديد دور رأس ا ة، حيث قامت  ستد افسية ا يزة الت ال الفكري كمدخل لتحقيق ا رأس ا
ال الفكري بأبعاد  زائر، كما حددت مكونات رأس ا ستدامة في شركة إتصالات ا افسية ا يزة الت قيق ا الفكري في 
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ة، والبالغ  علومات من أفرا د العي يكلي والزبائني، وقد استخدمت الدراسة الإستبانة لغرض جمع ا الثلاثة البشري، ا
ا  قيق  (383)عدد يكلي في  ال ا اك دور رئيس لبعد رأس ا ي ان  تائج ال توصلت إليها الدراسة  م ال فردا، وأ

علها تكسب ميزة  ا  ظيمي  ل دراسة وال تشجع على الإلتزام الت ظيمية في الشركة  افسية نتيجة وجود بيئة ت يزة الت ا
افسية، وغياب كامل للمحاور الأخرى  ، نتيجة عدم وجود كفاءات وبرامج تدريبية وتعليمية تقدمها (البشري والزبائني)ت

ذا القطاع، وفي الأخير خلص الباحثان غلى جملة  افسة في  صر ا قص ع تمام بالزبائن ل وظفيها وضعف الإ الشركة 
ا في مايلي كن حصر  :من التوصيات وال 

لموسة-  ال الفكري كون معبرا عن كل القيم غير ا تمام الشركة برأس ا  .ضرورة إ

افسية -  يزة الت ا في ا زائر بشكل أكثر فاعلية لتعزيز دور ال الفكري في شركة إتصالات ا توظيف أبعاد رأس ا
ة ستد  .ا

قيق -  م في  ت عدم وجود دور  ال البشري والزبائني خصوصا وأن الدراسة قد بي تمام أكبر برأس ا ضرورة إعطاء إ
ل الدراسة وذلك من خلال قدرات بشرية عالية وتوسيع العلاقات للزبائن ة للشركة  ستد افسية ا يزة الت  .ا

ميت والمحافظة علي واستثمار-  ال الفكري وت  .ضرورة أن يكون للشركة دراية كافية ووافية حول كيفية إدارة رأس ا

ي التاسع للإقتصادوالتمويل : (2013 )دربالي سهام، زيتوني عبد القادر / دراسة الأستاذة- 07 ر العا ؤ ا
وان بول تركيا، بع عرفة : الإسلامي، إسط اجة الفعلية للمصارف الإسلامية في ظل إقتصاد ا ال الفكري ، ا  .رأس ا

دافها فيما  قق أ اصة و دم رسالتها ا اء رأس مال فكري  صارف الإسلامية لب ذ الدراسة لتبين أهمية وحاجة ا أتت 
ال  قيق الربحية، ومن أجل ذلك فقد تطرق الباحثان إ مفهوم رأس ا مية الاقتصادية والاجتماعية وكذا  ص الت
صارف  ال الفكري في ا اء رأس ا سبة للمصارف الإسلامية، بالإضافة إ ب ال الفكري بال الفكري، أهمية رأس ا

 .الإسلامية

فاظ علي كأصل فكري ل أبعاد  تج الباحثان إ أن عملية تطوير راس مال فكري وا     من خلال الدراسة إست
ي ليست لغة جديدة أو مصطلحا غريبا على  صرف، و عرفة على أداء ونشاطات ا اتيجية تتطلب إضفاء صبغة ا إس

اناً  ا يتطلّب إ ين حصاد أكل وسهلة التبني، فغرسها  صارف الإسلامية، لكن في نفس الوقت ليست لقمة سائغة ا ا
ها على أرض الواقع  . وإدراكاً لقيمتها أولًا، ومن ثم يتطلّب جهوداً لبلورة معا

عا ومعروفة متطلبات  ظّمات الأعمال واضحة ا في آخر الدراسة خلص الباحثانإ أن العصر الذي تعيش في م
ا سبق أن السّلاح والقوة في ذلك عصرنا  ، وتبين  صارف الإسلامية ليست بمعزل ع فهي جزء م تؤثر وتتأثر ب وا
ال الفكري كأحد الأسلحة  ا، ومن ثم كانت أهمية رأس ا سن استخدامها واستغلا عرفة و لك ا أصبحت بيد من 

ها  احية لك ذ ال صارف الإسلامية ليست فقيرة من  اء والتقدم، وا عرفة وتستخدمها كمادة خام للب تطورة ال تهتمّ با ا
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،وأياً كانت الأسباب  يل ا البشري وتأ و عدم مقدرتها على تطوير رأس ما ا الأكبر  ها، وعجز عاجزة على الاستفادة م
افسيها  ا فقط بل ح م ي مصدر قوّة ليس  ي معرفتها الإسلامية، و ة  ب أن تستفيق وتدرك أن لديها ميزة مستد

ا وتعليمها  ميتها وتطوير ب الاستثمار في ت عرفة، وقد حصل، لذلك  اليين التقليديين سيزاحمونها في امتلاك تلك ا من ا
ي كانتها  ا وخدمة   .خدمة لدي

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

كاتب ا : 2014بغداد، العراق،  ذ ا فتشين العامين العاملة في الوزارات، حيث تهدف  كاتب ا ليلية  دراسة 
ع وقوع أعمال التبذير والغش  ة وم زا سؤولية وال راجعة والتدقيق بغية رفع مستويات ا إخضاع التشكيلات التابع للوزارة ا

ال العام در في ا  . وا

بحوثة: ثلت اشكالية الدراسة في التساؤل الرئيسي التا ظمات ا ال الفكري في ا و مستوى راس ا  .ما

دفت الدراسة إ  : وقد 

ال الفكري ومكونات وطرق قياس-   .  التعرف على مفهوم رأس ا

ا ومكوناتها-  اصر  .التعرف على مفهوم وأهمية نظام الرقابة الداخلية وع

ال الفكري على أنظمة الرقابة الداخلية-  تمام برأس ا  .بيان انعكاسات الإ

داف نظام الرقابة الداخلية-  قيق أ ا الفكري في  بحوثة لرأسما ظمات ا  .التعرف على مدى توظيف ا

تائج التالية  : وقد توصلت الدراسة إلى ال

تلكها الأفراد العاملون -  عرفة ال  ال الفكري، ويتمثل في ا و رأس ا ظمات  لك ا قيقي الذي  ال ا أن رأس ا
 .فيها

قيقها من -  ظمة في  ال الفكري إ قيمة، على نوعية القيمة ال ترغب ا ويل رأس ا ظمات على  تعتمد قدرة ا
ا الفكري ا في رأس ما  . استثمار

ال الفكري -  ال )بالرغم من تعدد مكونات رأس ا ال الزبائني ورأس ا يكلي، رأس ا ال ا ال البشري، رأس ا رأس ا
وارد (الإبداعي ة من ا قيقي فيها، والذي يتمثل في القدرة العقلية لدى فئة معي ر ا و و ا ال البشري  ، ألا أن رأس ا

 .البشرية
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افسية  : (2016)دراسة فرحاتي لويزة - 09 دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة الت
يل شهادة دكتورا علوم في علوم التسيير :للمؤسسات الإقتصادية في ظل اقتصاد المعرفة  رسالة مقدمة ل

وارد البشرية : صص ظيم ا ت عين التوتة )ت ة–دراسة حالة شركة الإسم ثلت إشكالية الدراسة في (-بات ، حيث 
ة، وقد : التساؤل ت عين التوتة ببات افسية لشركة الإسم يزة الت قيق ا ساهمة في  ال الفكري ا م لرأس ا كيف يسا

مثل بمكونات:- دفت الدراسة إ ال الفكري ا يكلي، الزبوني)التأكد من وجود العلاقة والأثر بين رأس ا  (البشري، ا
ديد العلاقة الإرتباطية بين متغيرات الدراسة افسية، و يزة الت  .وبين ا

ل الدراسة-  ال الفكري لدى الشركة   .التعرف على مستوى توافر متطلبات راس ا

افسية للشركة-  يزة الت قيق ا ال الفكري ومكونات في   .إبراز دور راس ا

افسية -  يزة الت قيق ا ال الفكري بأبعاد على   .ديد أثر رأس ا

تائج التالية  :وقد توصلت الدراسة إلى ال

ظمات-  اح ا و الركيزة الأساسية لتحقيق  ال الفكري   .رأس ا

ال الفكري والذي يتمثل بالدرجة الأو -  ادي بل راس ا ال ا ظمات ليس راس ا وز علي ا قيقي الذي  ال ا رأس ا
اجح في الطاقات والكفاءات البشرية ويلها إ قيمة مضافة عن طريق الإستثمار ال كن  عرفة ال   .في ا

و مصدر التفوق -  ، و وز علي ال الفكري الذي  ا يتمثل في رأس ا ية  ظمة والقيمة الدف الفرق بين القيمة الإسمية للم
ا افسية  يزة الت افسي وا  .الت

افسية-  يزة الت قيق ا م في  ال الفكري يسا  .رأس ا

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

وجود الذي يعد نادر وصعب  ذا ا كيز على  ليل وقياس وال ال الفكري و الأساسية في كيفية الإعتماد على رأس ا
ال الفكري كآداة  ليل رأس ا اقشة و ادية، فهذ الدراسة سعت إ م الية وا وجودات ا كيز على ا التقليد بدلا من ال

اتيجية مستقبلية مستمرة   .إس

ظمة وإلتزام مدراء الإدارة  عرفية والإبتكارية للم ذ الدراسة تدعيم قدرات وطاقات العاملين ا ومن بين ما أوصت ب 
ظمة باعتبار موردا داخليا تستطيع الإدارة تكييف  وجود لديها في ا ال الفكري ا العليا في كيفية الإستفادة من رأس ا

عرفة ال  ستقبلي وعلى الأمد البعيد، كما أوصت الدراسة إ جعل التميز في ا افسها ا احها وت ظمة و لصا ا
ا التفوق وإضافة قيمة ظمات الأعمال، كون يتيح  تمام م ور إ ال الفكري   .تلكها رأس ا
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: تمهيد  
، الأمر الذي دفع      ظمات الأعمال، لذا تعاظمت أهميت جاح  قيق ال طلقا أساسيا في  ال الفكري م   يعد رأس ا

تلك  ا والتشارك بها، والعمل على تفعيلها من خلال تشخيص ما  عرفة وتوليد ظمات إ التوج لإكتساب ا بإدارة ا
ظماتها،  دم ويطور من واقع م ا  ة  من موارد بشرية كفؤة مفاعلة، قادرة على تقد أفكار جديدة أو تطوير أفكار قد

وارد غ  جاح، لذلك أصبحت ا ا كافة لتحقيق ال اضر بحاجة إ استثمار موارد ة أصبحت في الوقت ا ذ الأخ
وارد  اك وعيا متزايدا بأن ا ين من القرن العشرين كان  ظمات، ففي العقدين الأخ لموسة ذات قيمة حقيقية للم ا

تمام متواصل بها، سواء كان ذلك من حيث الإعداد  اك إ ظمة، لذا كان لا بد أن يكون  ثل ثروة مهمة للم البشرية 
يل أو الإستثمار  .أو التأ

ها، يقوم       تمام إ فئة خاصة م بغي أن يوج الإ وارد البشرية، إلا أن ي مية ا وبشكل عام وعلى الرغم من أهمية ت
عرفة  برة وا تلك ا ذ الفئة  ال الفكري، إذ أن  تمثلة برأس ا ظمات والمجتمعات ا ار ا عليها في الغالب نماء وازد
افسة الشديدة على الكفاءات  ا، والمحافظة عليها أمرا مطلوبا في ظل ا ميتها واستثمار عل ت والقدرة الإبداعية بما 

اص،  ها ضمن القطاع العام أو القطاع ا ظمات على اختلاف أنواعها، سواء العاملة م ا لا شك في أن ا البشرية، و
د من وقوع الأخطاء واكتشافها فور وقوعها اية موجوداتها، وا  .تسعى إ 

، كما سيتم      ال الفكري ومراحل تطور ونشأت ذا الفصل إ التعرف إ مفهوم رأس ا تطرق في  ذا الإطار، س في 
ذا الغرض فقد تم تقسيم   ، ميت ظمة وأدوار ووسائل قياس وت التعرف على مكونات وخصائص وإبراز أهميت في ا

اول باحث التالية الفصل إ ثلاثة مباحث وال تت  :ا

ال الفكري: المبحث الأول يمي في رأس ا  .مدخل مفا

ال الفكري، وإدارت وقياس: المبحث الثاني اء رأس ا  . ب

ظمات: المبحث الثالث اتيجية في ا ال الفكري كأداة اس  .رأس ا
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يمي في رأس المال الفكري: المبحث الأول  . مدخل مفا

عرفة والرقميات وما يرتبط بها من موارد جديدة لتوليد الثروة والقيمة داخل     ال الفكري على أصول ا يقوم رأس ا
دافها ورسالتها  از أ ظمة من متابعة إ ك ا ال الفكري في  ذا تكمن أهمية رأس ا ظمات وخارجها في السوق، و ا
عرفة نقاط  ها باستمرار  هر الإدارة لغرض تقييمها وتثمي ت  تاج إ أن توضع  ، وبالتا  في المجتمع الذي تعمل في

ظمة  افسية للم يزة الت قيق ا ذ الأصول بشكل عام في  القوة والضعف فيها، حيث إن الضرورة تتطلب معرفة مساهمة 
دى البعيد  عكس على مستوى آدائها على ا  . وبما ي

ال الفكري     ال الفكري وبدايات ظهور رأس ا تعلقة برأس ا بحث إ التعاريف ا ذا ا تطرق في   وتأسيسا لذلك، فس
ال  طلب الرابع سيتم التطرق إ رأس ا ال الفكري، وفي ا كونات الرئيسية لرأس ا اصر وا ، مع ذكر الع ومؤشرات تطور

افسية مية القدرات الت  .الفكري كمدخل لت

 .تعاريف متعلقة برأس المال الفكري: المطلب الأول

ديثة نسبيا  واضيع ا ال الفكري وذلك لأن يعد من ا م العديد من الباحث لوضع مفهوم شامل لرأس ا      لقد سا
ذا الإطار  ،في  ف الكث من الغموض وبالتا يصعب الوقوف على مفهوم شامل ومتكامل ل والذي لا زال يكت

عتمدين وذلك من  ال الفكري من وجهة نظر بعض الكتاب والباحث ا يم رأس ا موعة من مفا وضح ما أورد  س
 :1خلال التعاريف التالية 

برة، تؤثر ": Malhotra 2003"حيث يرى -  علومات، الذكاء و ا عرفة، ا ا ا ال الفكري قوة عقلية، مصادر رأس ا
ظمة  .في زيادة القيمة السوقية والتشغيلية والتطويرية للم

م أكثر من إستخدامهم لأيديهم، ": AWAD&Ghaziri 2004"أما -  موعة من الأفراد الذين يستخدمون عقو
اد حل متخصص أو خلق قيمة تلكون خبرات، قيم، ثقافة،القدرة على الإبتكار والإبداع من أجل إ  .لأنهم 

لموسة ال تتسم بعدم وجود كيان مادي، بالإضافة إ  ": Edvinsson"ويقول  و الأول غ ا ال الفكري  أن رأس ا
ا، الأمر الذي يؤدي إ صعوبة  بؤ بالعمر الإنتاجي  ها نظرا لصعوبة الت توقعة م ستقبلية ا افع ا عدم التأكد من ا

ظمة افسية للم ددات القدرة الت م  ذ الأصول تعتبر من أ   .2قياسها وتقييمها، إلا أن 

 

 
د علي صالح- 1                                                            زي، ا ظمات الأعمال، دار اليازوري العلمية، عمان: سعد علي الع ال الفكري في م  .169 ص2009الأردن /إدارة رأس ا

مد السعيد2-  رة : ا  ال الفكري انطلاقة إدارية معاصرة، دار السحاب، القا  .19، ص2008رأس ا
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هم من الإسهام في آداء  ك جزات ال  برات وا عارف وا تلكون ا موعة من الأشخاص الذين  ال الفكري   رأس ا
ال  كن التعب عن رأس ا ، وتبعا لذلك  تمعاتهم بل العالم بأسر ظمات ال يعملون بها وبالتا الإسهام في تطور  ا

  :1الفكري بأن

ظمة-  ال البشري للم  .جزء من رأس ا

م-  ظيمية دون غ تلكون قدرات معرفية وت موعة من العامل الذين   .يتكون من 

ة-   .يرمي إ إنتاج أفكار جديدة أو تطوير أفكار قد

ظمة-  افسية للم  .يسعى إ تعزيز القدرة الت

كز في مستوى إداري مع دون غ -  .لا ي

ال الفكري      كن أن نستخلص بأن رأس ا ال الفكري  يم وتعريفات لرأس ا ا سبق ذكر من مفا و قدرات  )) 
هم مساهمات فكرية خلاقة ومبدعة تضيف قيمة حقيقية  ظمة من خلال تقد ومهارات يتميز بها بعض الأفراد في ا

ظمة من خلال إمتلاكها ظمات ووفق ما تقتضي سمات القرن  للم لكيات الفكرية وال تعد ميزة مستقبلية للم ذ ا
تجات وخدمات ظمة من م ات البيئية، وال تعد مؤشرات في كل ما تقدم ا ادي والعشرين من السرعة في التغ  .ا

 .بدايات ظهور رأس المال الفكري ومؤشرات تطور: المطلب الثاني

ادية، لأنها أدركت أن ثروة  وجودات ا لموسة، إ جانب ا وجودات الفكرية أو الغ ا ديثة على ا       ركزت الإدارة ا
ات القرن  فهوم في تسعي ذا ا ا، وقد ظهر  عرفي  ال الفكري أو ا ظمة تكمن في موجوداتها الفكرية، وفي رأس ا ا

ادية  صادر ا اجحة بدل ا افسة وال ظمة ا قيقية للم اضي، وأصبح بمثابة الثروة ا  .stewart" 2"ا
 

 

 

 

 
                                                           

يم صالح –1 كومي، : رضا ابرا و أداء متميز في القطاع ا مية الإدارية  ر الدو للت ؤ ظمات، ا افسية للم يزة الت قيق ا ال الفكري ودور في  رأس ا
ملكة العربية السعودية،/الرياض  .10 ص2009ا

2- Stewart, T.A. Intellectual Capital the new Weath of Organizations Business Quarterly ,1994, p3 نقلا عن )
 ، ة دكتورا ة، رسا وي رة، ص2016فرحاتي  (.61، جامعة بس  
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زي وصالح" فقد حدد  ا فيمايلي"الع كن ذكر ال الفكريوال   : 1ثلاثة مراحل ساهمت في ظهور وتطوير مفهوم رأس ا

تمام بالقابلية البشرية: المرحلة الأولى  .البداية وتوجهات الإ

في القرن السابع عشر على فكرة اختلاف نوعية العمالة وطرح موضوع  "petty william"أكد الإقتصادي      
ال الفكري، إضافة إ  ذ الفكرة فيما بعد ما يعرف برأس ا قيمة العامل في حساب الثروة بطريقة إحصائية، وشكلت 

ة  "adam smith"أن  خرجات بمهارات  (ثروة الأمم) أكد في كتاب 1776س تأثر العملية الإنتاجية وجودة ا
هام، وفي عام  طلوبة في آداء ا هارات ا ديد الأجور وفق ما يبذل من وقت وجهد لكسب ا ، وطالب بضرورة  العامل

ضع لقانون  " alfred marshall" أكد 1890 ال البشري لا  على أهمية الإستثمار في البشر، وذلك لأن رأس ا
هارة برة وا فعت وإنتاجيت تزداد بزيادة معدل ا اقصة، بل إن م ت فعة ا  .ا

ات توسع  مسي د نهاية ا ظر إلي على أن  " schultz & mincer"     وع ال البشري من خلال ال ظرية رأس ا ب
ال البشري تطورا  ات فقد عرفت فيها نظرية رأس ا ات إ نهاية السبعي ال التقليدي، أما مرحلة الستي مستقل عن رأس ا

ص فهم السلوك الإنسا بشكل أكثر وضوحا ا فيما   .كب

ية: المرحلة الثانية تمام بالقابلية الذ  .تلميحات المفهوم وتوجهات الإ

اء العالم  في مطلع      يع أ ستشارون في  يون وا ديرون والأكاد ة لدى ا اعة كب ات القرن العشرين، تشكلت ق اني
تلكها،  ظمات ال  اح ا و في الغالب سر  ال الفكري  وجودات الغ ملموسة وخاصة رأس ا مدرك إ أن ا

قيقها للعوائد، وفي عام  وانها  "david teece" قام 1986و الإفادة من )من جامعة كاليفورنيا بكتابة مقالة ع
ولوجي ة  " sullivan patrick"حيث حدد فيها خطوات استخراج القيمة من الإبداع، كما قام  (الإبداع التك س

ذ 1989  بإنشاء نشاط استشاري لأول مرة قابل للتطبيق ويب للمستفيد كيفية خلق القيمة انطلاقا من الإبداع، 
ظمات، وظهور مفهوم جديد عام  لموسة في بقاء واستمرارية ا وجودات غ ا رحلة ركزت على دور وأهمية ا  1991ا

ظمة وجودة لدى أفراد ا ية ا تمام بالقابليات الذ ال الفكري والذي يركز على الإ  .و رأس ا

ظرية : المرحلة الثالثة  .تكثيف الجهود البحثية وولادة ال

اولة  ال الفكري في  هود البحثية تتكثف حول موضوع رأس ا ات من القرن العشرين، بدأت ا تصف التسعي      في م
هود قد ركزت  وضوع، فهات ا ذا ا ارسات  ظمات، والإتفاق على مبادئ و ك فيما ب الباحث وا اد فهم مش لإ

ظرية على اضات ال ال الفكري حيث صيغت اف اد نظرية لرأس ا  2:بالدرجة الأو على إ
 

                                                           
يل شهادة الدكتورا جامعة - 1 عرفة، رسالة مقدمة ل افسية للمؤسسات الإقتصادية في ظل إقتصاد ا يزة الت قيق ا ال الفكري في  فرحاتي لويزة، دور رأس ا

 .63-61، ص ص 2016بسكرة، 
ن، – 2 سط ، ف ن سط لا الخ ال فس لشرك الإتص زة التن ره ف تحق الم د كر  ل ال ن، رأس الم  .40، ص2011 مصط رج ع شعب
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الية-  تائج ا ها ال ادة الأم ال تتولد م و ا ال الفكري   .أن رأس ا

لموسة بعدة مرات- وجودات ا ال الفكري يتجاوز قيمة ا  .أن قيمة رأس ا

اتيجي-  ليل اس ال الفكري يعد آداة   .أن رأس ا

ا- ية للشركة والقيمة السوقية  ثل الفرق ب القيمة الدف ال الفكري  ا لرأس ا قياس ا  .أن ا

ظمات -  ال الفكري إذا تراكم يزيد من إنتاجية ا  .أن رأس ا

ا فيما يلي كن ذكر بادئ  لة من ا ظرية  ذ ال  :     وقد حددت 

ثل قوة فاعلة التكيف مع : حركية المفهوم -1 ال الفكري مفهوم غ ثابت، بل حركي متجدد، لأن  أن مفهوم رأس ا
ات البيئة  .متغ

يدا والتطبيقي في الواقع: الآداء الواقعي- 2 ال الفكري من خلال الآداء ا  . تبرز نتائج رأس ا

تميز في الأداء وكذا الإبداع : الإلتزام الحقيقي- 3 ال الفكري في الإلتزام العا وا ري لرأس ا و حيث يكمن الدور ا
 .بالإضافة إ التجديد

زئت على : تكامل المقومات- 4 وز  ال الفكري كوحدة واحدة متكاملة ذات تفاعل مستمر، ولا  يعامل رأس ا
ا صول على صورة واضحة عن الأداء الإ ا عن بعضها البعض، وذلك بهدف ا  .مكونات الأساسية وعز

تلفة في نفس الوقت: الفائدة المتعددة- 5 ال الفكري في مراحل وعمليات   .كن الإفادة من رأس ا

ستمر: التقويم والقياس- 6 ظمة يعتمد على القياس والتقو ا  .أي توليد وخلق القيمة للم

 .مكونات رأس المال الفكري: المطلب الثالث

ال الفكرين حيث تم  اضي على قياس وتقو رأس ا ات من القرن ا تصف التسعي  لقد تركزت جهود الباحث بعد م
تاج إ  ركب الذي  عقد ا ال الفكري وتراوحت ب البسيط الواضح إ ا اصر رأس ا كونات أو ع اح عدة نماذج  اق
كونات رأس  ماذج ال تطرقت  قارنة،وفيما يلي بعض ال تابعة والتقييم وا علومات لأغراض ا ؤشرات وا ائل من ا كم 

ا فيما يلي  كن حصر ال الفكري وال   :ا

اصر: Stewart1997"1"انموذج - 1 ال الفكري يتكون من ثلاثة ع  :حيث ب أن رأس ا

                                                           
ن، –1 آخر  ، دا تيجية جديدة للإستثمار والتطوير، مسقط ابراه عب و رؤية اس ال الفكري العربي،  ر، رأس ا ة عمان - بحوث وأوراق عمل مؤ سلط

 .75، ص 2013
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ال البشري    -  ظمة: رأس ا سؤول عن التفك والإبداع والإبتكار في ا صر ا  .و الع
يكلي    -  ال ا ظمة ويظم البيانات : رأس ا كن نقل إ البيت أو إ أي مكان خارج ا ال الذي لا  و رأس ا

ظيمية والعمليات ياكل الت اتيجيات وا وثقة والإس ظمة والإبتكارات ا علومات وثقافة ا  .وا
ال الإجتماعي   -  ظمة: رأس ا  .ثل العمل بروح الفريق والثقة ب العامل في ا

ف :Maditinos and others 2009"1"أنموذج -2 ال الفكري إ " Maditinos and others"ص رأس ا
ي  ال الإبداعي )أربعة مكونات رئيسية و ال الزبائ ورأس ا يكلي، رأس ا ال ا ال البشري، رأس ا ، إذ أشار (رأس ا

ال  ظمة، أما رأس ا عرفة الفردية للموظف في ا لموسة وموجودات ا وجودات غ ا ثل ا ال البشري  إ أن رأس ا
ظيمية  ياكل الت ظمات وال تضم قواعد البيانات وا عرفية البشرية في ا هارات ا زون ا ثل  يكلي فإن  ا

ا مع الزبائن  عرفة ال يتم تطوير ال الزبائ فأشار ل بأن ا ظمة، أما رأس ا اتيجيات وأي شيء ل قيمة في ا والإس
دمات والتسهيلات وخدمات ما  شروع فيما يتعلق بالزبائن من ا د إجراء الأعمال التجارية أي إمكانيات ا وردين ع وا

اء  ال الإبداعي بأن القدرة على ب ظمة، فيما عرف رأس ا ا ا ابي من الزبائن  ها موقف إ تج ع بعد البيع وال ي
تجات جديدة فضلا عن أفكار مبتكرة  ظمة على تطوير م ا وتوليد معارف جديدة وتشمل قدرة ا معرفة سابقة وتطوير

ظمة والسياسات  ذا ما يتحقق من خلال مزيج من العامل في ا افسية و ظمة ميزة ت ا يؤدي إ أن تكتسب ا
 .الرشيدة للإدارة

في السويد، أول  " Konard"الذي كان يعمل كمستشار لمجموعة "Sveiby"قدم : Sveiby1980"2"أنموذج - 3
ة  لموسة س وجودات غ ا لموسة، إذ قام بتطوير مركز ما يتضمن قيمة ا يف للموجودات غ ا ، ووضع 1980تص

ال الفكري يتكون من كونات رأس ا  : أنموذجا 

هارات-  برة وا ماعي وا  .كفاءة العامل وال تشمل التعليم ا

اع -  ظمة وبراءة الإخ علومات وثقافة ا ولوجيا ا ظم الإدارية وتك يكل الداخلي والذي يشمل الشكل القانو وال ا
 .الداخلية 

وردين والعلاقات مع الزبائن-  ارجية والعلاقة مع ا اع ا ارجي والذي يشمل العلامة التجارية وبراءة الإخ يكل ا  .ا

زي وآخرون"كما أشار *  2000"الع
ال الفكري :3 كونات الأساسية لرأس ا أن العديد من الباحثون اتفقوا على ا

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

78 ;bulconitz,1997/78)ي ال الفكري من ثلاث مكونات رئيسية    :، إذ يتكون رأس ا
                                                           

تمام تأث عبد، جواد ناظم- 1 ال برأس الإ  .146،ص80 ،2014،ع20المجلد ،، العراقوالإدارية الإقتصادية العلوم لة الداخلية، الرقابة أنظمة على الفكري ا
تمام تأث- 2 ال برأس الإ  .145 ص، مرجع سابقالداخلية، الرقابة أنظمة على الفكري ا
ال رأس ليل ندى إسماعيل، جواد، ناظم- 3 تيجية، كآداة الفكري ا  .132ص والإقتصاد، الإدارةكلية / بغداد جامعة كمة، لة اس
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تجسدة في الأفراد وال تم اكتسابها :رأس المال البشري- 1 صائص الأخرى ا هارات والكفاءات وا عرفة وا و ا  و
تجات  .من خلال حياتهم واستخدمت في انتاج ا

ظمي -  بادرات من خلال :(الهيكلي)رأس المال الم ريك تطوير ا ظمة على تلبية متطلبات السوق و  يضم قدرة ا
تكيفة مع التغ  ديدة والأدوات ا يم ا فا اف بالأفكار وا ديدة والإع  .الأخذ بالإعتبار التوقعات ا

ي)رأس المال العلاقاتي - 3 ظمة:(الزبائ علومات حول الزبائن وعلاقاتهم مع ا موع ا  .  يضم 

ا  كن استعما تمعة أدوات للمعرفة ال  ثل  وا وال  كن توضيحها في الشكل ا كونات السابقة وال  وعلي فإن ا
تازة في السوق قيق حصة سوقية جيدة أو  ي  ظمة ال تسعى بالوصول إليها و داف ا  .كآداة لتحقيق أ

 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. 
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كن  عرفة ال  يعها ا ثل  كونات الرئيسية ل وال  ال الفكري يضم ا       يتضح من الشكل السابق أن رأس ا
ظمة، وبالتا من الضروري إدراك  افسية كبرى تساعد ا علومات تعمل بمثابة قوة ت عرفة وا توظيفها، إذ يؤكد على أن ا

ا على أفضل وج لموسة وإمكانية القيام بقياسها وإدارتها واستثمار وجوداتهم غ ا دراء   . ا

 . سمات وخصائص رأس المال الفكري:المطلب الرابع

م من الأفراد، وفيما يلي  م عن غ يز ظيمية  موع الأفراد الذين يتوافر لديهم قدرات معرفية وت ال الفكري  ثل رأس ا
كن إدراجها فيما يلي ظمة وال  ال الفكري للم ثلون رأس ا ميزة للأفراد الذين    :1السمات ا

وعة-  ثلون رأس مال فكري بتوافر مهارات وخبرات عالية ومت  .يتميز الأفراد الذين 

ال الفكري بالإستقلالية في الفكر والعمل-   .يتسم رأس ا

اذ القرارات -  اخ الإداري الذي يتسم باللامركزية في ا ابية في ا ال الفكري بشكل أكثر إ  .يتفاعل رأس ا

اخ الرسمي الكامل-  ا ا ظيمات ال يسود ال الفكري العمل في الت  .لا يرغب رأس ا

حات الإبتكارية وال قد تكون غ مألوفة في بعض -  ق ستمر لتقد الأفكار وا و السعي ا ال الفكري  يل رأس ا
 .الأحيان 

ا إ أرباح -  و كن  عرفة ال  ال الفكري ا  .ثل رأس ا

و الإستفادة من خبرات الأخرين-  ستمر  برة من خلال السعي ا ال الفكري الإنفتاح على ا  .اول رأس ا

ستويات الإدارية ولكن بدرجات متفاوتة-  ال الفكري في كافة ا  .يتواجد رأس ا

افسي للمؤسسات-  ركز الت  .ثل أحد عوامل الإنتاج ال تدعم ا

 .تعتبر أصولا غ ملموسة- 

 

 

 

 

                                                           
ال الفكري انطلاقة إدارية معاصرة، مرجع سابق، ص- 1  .26-25رأس ا
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اء رأس المال الفكري، وطرق قياس وإدارت:المبحث الثاني  .متطلبات ب

اء رأس المال الفكري: المطلب الأول  .متطلبات ب

كن إدراجها فيما يلي  لائمة وال  موعة من الشروط والظروف ا ال الفكري  اء رأس ا  :1يتطلب ب
تاحة-  عرفة ا ظمات، وتكون قادرة ماديا وبشريا على الإستفادة من ا اعية على مستوى ا  .خلق أقطاب ص

ذ -  علومات لكي تأخذ بع الإعتبار متطلبات تكوين  ولوجيا ا يط وإطار معرفي من خلال توف تك إنشاء 
عرفية   .الأقطاب ا

ها-  عرفة والإستفادة م يط الأعمال ومراكز البحث من أجل تكوين ا امعة و  .ضرورة التعاون ب ا

تلف عن -  عرفية  ا الفكرية ومكوناتها ا ا الفكري وأن أصو مثلة في رأسما رية ا و اصر ا ظمة أن تركز على الع على ا
ا بشكل جيد ظمات لذلك عليها أن تدرك كيفية استثمار ا من ا د غ  .تلك ال ع

عرفية وعدم تضييع الوقت في البحث عن موارد جديدة-  ا ا سن إدارة موارد ظمة أن   .على ا

تاج إ  و نتاج عمليات متتابعة ومعقدة  ظمة  ال الفكري في ا اء رأس ا تج أن عملية ب ، يست ا سبق ذكر      
ال الفكري دون غ أعطت أهمية بالغة  صائص ال يكتسيها رأس ا ها، وأن ا استثمارات ووقت زم طويل لتكوي

ظمة ا في ا سيد ال الفكري و اء قاعدة لرأس ا ها ب دف م  .ومكانة مهمة في أي عملية يكون ا

 .طرق قياس وتقييم رأس المال الفكري:المطلب الثاني

لحة لتطوير معاي إدارية توظف في حساب  اجة ا ال الفكري إنطلاقا من ا طلق أهمية قياس وتقييم الكفاءة في رأس ا ت
ال  بثق أهمية قياس كفاءة رأس ا تمام بها والإنفاق عليها، وت الك بمبررات الإ اع الإدارة وا عرفية لإق بادرات ا قيمة ا
موذج جديد يطلق علي  اعي واستبدال ب ا ظهور علامات الشيخوخة على نموذج العصر الص الفكري من حقيقة مفاد

كن إدراجها في الأساليب التالية ال الفكري وال  عرفة، ومن ب طرق وأساليب قياس رأس ا  :عصر ا

د الأساليب الأساسية التالية:الأساليب المالية لقياس وتقييم رأس المال الفكري-1 ذ المجموعة   :ضمن 

 

                                                           
ر الدو -  1 ظمات الأعمال في ظل الإقتصاد الرقمي، ورقة مقدمة للمؤ ديدة  افسية ا يزة الت عرفي، ا ال ا سن الغالبي، رأس ا ر  صالح مهدي العامري، طا

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

موذج على  ذا ال توي  ؤشرات، حيث  موذج متعدد ا ال الفكري وذلك وفقا ل  مؤشر 140واستثمار رأس ا
ال  صول على الأوج الكافية لرأس ا كن ا موذج أن  ذا ال ض من  عرفي، ويف ال ا يعها تتعلق برأس ا ومشتقاتها 

د مايلي ذا المجال  كن الإعتماد عليها في  ؤشرات ال  رة، ومن ب ا ذ الظا  :الفكري الضرورية للفهم الكامل 

لة من :المؤشرات المالية ومؤشرات العملاء - دول والذي يب  ؤشرات نقدم ا وع من ا ذا ال موذج عن  وك
حو التا ي على ال ال الفكري و ؤشرات ال تقيس وتقيم رأس ا  :ا

 المؤشرات المالية ومؤشرات العملاء:(01)الجدول رقم 

 المؤشرات المتعلقة بالعملاء المؤشرات المالية
ا الأصول *   (بالقيمة)إ
ا الأصول *  وظف / إ  (بالقيمة)ا
ا الأصول/ الإيرادات )*   % (إ
ا الأصول/ الأرباح )*   % (إ
ديدة*  شروعات ا  قيمة الإيرادات/إيرادات ا
وظف الواحد  )*   % (إيرادات ا
وظف / وقت العمل *   حضور ا
سبة للموظف الواحد*   قيمة الأرباح/الأرباح بال
دد*  الية/الإيرادات من العملاء ا  .الإيرادات الإ

صة السوقية *   (%)ا
 .عدد العملاء* 
سبة للعميل*  وية بال بيعات الس  .ا
ظمة التعامل معهم*   .العملاء الذين لم تستطيع ا
ظمة*   .عدد زيارات العملاء للم
سبة للموظف الواحد *   .عدد العملاء بال
بيعات *  ة ب إتصال العميل واستجابة ا  .متوسط الف
 (.%)مؤشر رضا العملاء * 
علومات *  ولوجيا ا دوب البيع/ الإستثمار بتك  .م
 

ة: المصدر رة : ستيوارت توماس، تر ال الفكري، الدار الدولية للإستثمارات الثقافية، القا عرفة ورأس ا د صلاح، ثورة ا  .189، ص2004علاء أ

 

 

 
                                                           

وان- 1 وعة، مداخلة بع د مص ال : مد راتول، أ ، ملتقى دو حول رأس ا ظمات الأعمال وأساليب قياس كفاءت ال الفكري في م الإستثمار في رأس ا
ديثة، جامعة الشلف،  ظمات الأعمال العربية في الإقتصاديات ا  . 14-13، ص2011الفكري في م
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اصة : المؤشرات الخاصة بالموارد البشرية - ؤشرات ا دول التا يب ا ؤشرات، ا وع من ا ذا ال موذج عن  وك
دول التا ا وفق ا كن ذكر ال الفكري وال  وارد البشرية وال تقيس وتقيم رأس ا  :با

 المؤشرات الخاصة بالموارد البشرية: (02)الجدول رقم 

احية المعرفية لدى الموظف  التجديد والتطوير ال
 مؤشر القيادة* 
 مؤشر التحفيز* 
 مؤشر التوظيف* 
وظف*   عدد ا
 دورة التوظيف * 
وظف*   متوسط خدمة ا
دراء*   عدد ا
وظف *   متوسط أعمار ا
 مؤشر الإبداع والإبتكار* 

وظف الواحد/مؤشر تطوير الإكتشافات*   ا
وظف *   مؤشر رضا ا
سبة لكل عميل *   مصاريف التسويق بال
خصصة للتدريب *   حصة الساعات ا
خصصة للتطوير*   حصة الساعات ا
وظف *   (مؤشر التجديد)رأي ا
صاريف الإدارية/مصاريف البحث والتطوير*   ا
سبة لكل موظف*   .مصاريف التدريب بال
وارد/موارد البحث والتطوير*  ا ا  .إ
 

ة: المصدر ، ص: ستيوارت توماس، تر د صلاح، مرجع سبق ذكر  .190علاء أ

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

ض  ذا الغرض، حيث يف كن استخدام  ظمة يواج بعض الصعوبات في التطبيق ولكن رغم ذلك  عرفة في إنتاجية ا ا
ظمة  عرفة في كل نشاط من أنشطة ا الية  )أسلوب نماذج التكلفة أن لكي نفهم قيمة ا  (التسويق، الإنتاج، الأفراد، ا

ذا  ذا الفرد، وفي  عرفة لدى  اصة بقيمة ا قاييس ا ثل أحد ا عرفة الفرد  لابد من حساب تكلفتها أو قيمتها السوقية 
عرفة، حيث أن قياس "Stewart"الشأن أكد  عرفة وقيمة ا صول على ا أن لا يوجد أي مع للإرتباطب تكلفة ا

ال الفكري لا تتبع بالضرورة تكلفة صيانت  .وتقييم رأس ا

 

 

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

عرفي، حيث لم  ال ا      يش الواقع العملي إ أن أساليب المحاسبة التقليدية لا تستطيع قياس أو الإفصاح عن رأس ا
عرفي للدرجة ال تصبح فيها  ال ا اصة برأس ا علومات ا ة عن الإفصاح عن بعض ا افع نا د الآن أية م تظهر 

ستخدمة في قياس رأس  م الأساليب المحاسبية ا عرفي، حيث تتمثل أ ا ا ظمات تفصح وبكل طواعية عن رأس ما ا
عرفي بالآتي ال ا  :1ا

ظمة : أسلوب معدل العائد على الأصول-  اص با ذا الأسلوب يستخدم متوسط العوائد قبل الضريبة ا في ظل 
اتج يقارن مع  ية وال ة الزم فس الف لموسة ل توسط على متوسط الأصول ا ذا ا وات، حيث يتم تقسيم  لثلاث س

ظمة ليس لديها رأس  ذا الفرق سالبا أو معدوما دل ذلك على أن ا ساب مستوى الفرق، فإذا كان  اعة  متوسط الص
ذا الفرق  عرفي مساوية للصفر، أما إذا كان  ال ا اعة، وتبعا لذلك تكون قيمة رأس ا اكي متوسط الص مال فكري 

اعة ظمة رأس مال معرفي يزيد عن متوسط الص ا يكون للم د  .موجبا ع

لموسة ليس إعطاء :أسلوب تحويل الأصول غير الملموسة إلى أصول ملموسة-  إن الغرض من مؤشر الأصول غ ا
ذا  ستخدمة في  يع الأساليب الشاملة ا كن ويفسر ذلك فشل  لموسة لأن ذلك غ  صورة كاملة للأصول غ ا

ضت معظم الأبحاث الدولية في  دراء لإجراء التجارب العلمية، حيث اف و فتح الباب أمام ا دف من ذلك  انب، وا ا
حت بعض  لموسة إ مبالغ نقدية، واق ويل القيم غ ا علومات ال تستطيع  ذا المجال أن بالإمكان استخدام نظم ا

ذا المجال قدمت بعض الدراسات معاي  يزانية وقياسهم بمبالغ نقدية، وفي  اصر ضمن ا وظف كع عاملة ا سائل  ا
ضافة الإقتصادية ال تربط ب الأرباح أو  ساب إنتاجية الأفراد خلال العمر الإنتاجي، حيث تستخدم القيمة ا
قدية  كيز على التدفقات ال لكية من خلال ال ستثمر أو حقوق ا ال ا لموسة ورأس ا قدية للأصول ا التدفقات ال

م سا قق قيمة ا لموسة ال   .ا

 .إدارة رأس المال الفكري: المطلب الثالث
ي مرحلة البحث والإكتشاف وال تتعلق  ديثة ال لا تزال  قول ا ال الفكري تعتبر من ا    لا شك أن إدارة رأس ا

ظيم وكذا التوجي والرقابة وذلك بهدف خلق قيمة  تاج إ التخطيط الكفء والفعال والت بأنشطة وجهود معرفية 
 .للشركة

ستقبل وال  "stewart"  كما يرى  جاح في ا اتيجية ال ظر إليها على أنها إس كن ال ال الفكري   أن إدارة رأس ا
كن الإستثمار فيها  ورد البشري، ح  ة في ا هارات والأفكار الإبداعية الكام تبحث عن الثروات الفكرية وا

افسي أفضل  ويلها إ أرباح أو مركز ت ميتها و  2واستخلاص قيمة أعلى من خلال ت
                                                           

شر والتوزيع عمان الأردن، ط- 1 ظمات العمال، إثراء لل عرفية في م اتيجيات الإدارة ا  .128، ص2008، 1حس عجلان حسن، اس
مد السعيد، مرجع سابق، ص-  2  .61ا 
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ثلت  ال الفكري، وقد      وفي سياق متصل، فقد فسر البعض الأنشطة والعمليات والقرارات ال تعبر عن إدارة رأس ا
 :1في كل من

اص بها لتقد أفكار إبتكارية جديدة او لتطوير أفكار قائمة :عملية الإبتكار- 1 دخل ا كل شركة لديها الطريقة وا
عرفة، وأيا كان مصدر  تجي ا ا على م سواء عن طريق نشاط البحوث والتطوير أو عن طريق إدارة الإبداع أو باعتماد

شاط عملية الإبتكار ذا ال ديد يطلق على   .الإبتكار ا

رحلة يتم فحص وتقييم الأفكار الإبتكارية، فالإبتكاراتال تبدو ذات أهمية :الدخول إلى المحفظة- 2 ذ ا  في 
امة، إلا أنها لا  فظة الأصول الفكرية، أما الإبتكارات ال تعتبر  اتيجيتها تدخل  سبة للشركة في ضوء اس خاصة بال
ا  عرفة باعتبار ذ ا اية  عرفة، وفي بعض الأحيان يكون من الضروري  فظ في حق ا تتيجية الشركة  تتماشى مع إس

اعة والتجارة  .من أسرار الص

تلفة من الأصول الفكرية، وبعضها :محفظة الأصول الفكرية- 3 توي على أنواع  موعة من المحافظ ال  ي   
ستهلك، وقوائم السعر، بالإضافة إ  توقعة مثل قوائم ا تمامات الشركة ا دات لإ توي على ملكيات فكرية أو مست

ا القدرة على خلق  توقع  توي على أفكار أو إبتكارا ارسات الشركة، والبعض الآخر  العمليات الداخلية، وكذا 
 .الأرباح

رحلة :تقييم الفرصة- 4 ذ ا ب أن يتم تقييم قبل أن يراجع للإستخدام، والتقييم في  كل ابتكار ل فائدة متوقعة 
قسم إ قسم يتمثلا فيما يلي  :ي

قق قيمة للشركة- أ كن للأصول الفكرية ان   .تقييم وصفي حيث يوضح كيف 

ققها الأصول الفكرية إ قيمة- ب توقعة ال  فعة ا ويل ا  .تقييم كمي حيث يتم 

افسين-  اع لديهم:تقييم الم فظة براءات الإخ افس وأيضا على  افسي على الأصول الفكرية للم  . يركز التقييم الت

ل : قرار التجاريـــــــة-  و  قق إضافة لإبتكار موجود يكون القرار  اجة إ ابتكار جديد  د وجود ا رحلة ع ذ ا في 
ولوجيا داخلية أم خارجية  .يكون ذلك من خلال تك

هم الذي يشخص  ال الفكري بصورة فاعلة وم كما يقدم العديد من الباحث والكتاب مبادئ أساسية لإدارة رأس ا
ذا الغرض بادئ الأتية   .2ا

                                                           
ظ العلمي والتطبيق العملي،ط-  1 ال الفكري الت اسبية معاصرة، المحاسبة عن رأس ا شر، ص ص 2014، 1رشا الغول، قضايا  ، دار الوفاء لدنيا الطباعة وال

38-39. 
تطلبات -  2 ية جوال، رسالة مقدمة استكمالا  لوية الفلسطي افسية لشركة الإتصالات ا يزة الت قيق ا ال الفكري ودور في  مصطفى رجب علي شعبان، رأس ا

اجست في إدارة الأعمال،  صول على درجة ا   . 56-55، ص ص، 2011ا
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ظمة لإقامة العلاقات الودية مع مستخدميها -  ال الفكري لصالح ا الإفادة قدر الإمكان من أفكار وأعمال رأس ا
دى الطويل هزيها وعلى ا ها و  .وزبائ

ذاب وأية أشكال -  اعات الإ اء شبكة معلومات داخلية، وتعزير فرق العمل و وارد الضرورية ال تساعد في ب توف ا
تماماتهم عارف في إ علومات وا هارات وا زيد من ا حهم ا م باستخدام كل ما   .أخرى للتعلم، وكذلك السماح 

اح الإدارة في -  ذا سر  م بطرح ما يشاؤون من أفكار ودون تردد و ال الفكري، والسماح  بالغة في إدارة رأس ا عدم ا
مارسة  بادرة الإبتكارية من خلال ا ظمة وإتاحة الفرصة لبث روح ا ال الفكري في ا الاستثمار والمحافظة على رأس ا

ة بدعة وال  .الإدارية ال ترعى الأفكار ا

ال الفكري -  ثل أحد مبادئ الإدارة الفعالة لإدارة رأس ا ذا  وقع الذي بحاجة إليها فعلا، و علومات إ ا توجي تيار ا
ها من حيث الأهمية طلوب قد تؤدي إ عدم التميز بي د ا د الضرورة، لأن زيادتها عن ا طقية وع  .وبالكمية ا

د -  علومات داحل نظام كفء بحث يسهل الرجوع إليها ع ال الفكري، وذلك بتخزين ا يكلة رأس ا ام  ضرورة إ
اجة واستخدامها للأغراض ال تعد ضرورية  .ا

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

م فيما يتعلق بمسألة -  بغي البدء بتغي وجهات نظر كن، ي ال الفكري إ أعلى مستوى  رجات رأس ا ح تصل 
علومات بكل ما يتاح من إمكانيات عرفة وا  .مشاركة الأخرين بمعرفتهم وحثهم على تبادل ا

ظمة من موجودات والتخلي عن - لك ا ن ما  وجودات الفكرية أ عل ا ظماتهم بالشكل الذي  تغي وجهات نظر م
ظيمية التقليدية ياكل الت  1.ا

ال الفكري إدارة فاعلة يعد السبيل الأساس للتكييف  كن التأكيد على أن إدارة رأس ا  ،       من خلال ما سبق ذكر
مل  و الذي  سيات، لأن  ظمات متعددة ا ة وم ات البيئية السريعة لإنتزاع موطئ القدم على عالم العو مع التغ

ال  كمة ليست بامتلاك رأس ا ا ا ديدة للأعمال، و ديدة والأساليب ا تجات ا بدعة ويقدم ا عرفة والأفكار ا ا
م ال تتطلب إدارة  طوة الأ و ا فيذ، و عارف والأفكار ال يقدمها إ حيز الت ويل ا الفكري، وإنما تكمن في كيفية 

ا اء ظمة وسر ب جم ذلك إ الواقع العملي ومفتاح ا  . كفؤة نعرف كيف ت

 

 

 
ر،-   1                                                            ن، المرجع الأخ  .57 صمصط رج ع شعب
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 .معوقات قياس رأس المال الفكري: المطلب الرابع

شاكل ال من شأنها إعاقة قياس ويتجلى ذلك  ال الفكري بعض التحديات وا       يواج القائمون بعملية قياس رأس ا
شاكل نذكر مايلي  عوقات وا د التطبيق العملي، ومن تلك ا  :1ع

ظمة  -1 سبي للم ركز ال يكل السوق، وكذا ا د من عملية القياس من أهمها  موعة من القيود ال  قد تواج الشركة 
ولوجية والسياسية والقانونية  .في السوق، البيئة التك

ما يكون غ ذي أهمية - 2 سبة لشركة ما، بي ال الفكري، فقد يكون أحد مكونات ذو قيمة بال اصة لرأس ا الطبيعة ا
قارنة ب الشركات أو القطاعات عملية غاية  عل قابلية ا تلفة قد  تج مقاييس عكسية أو  ذا بدور ي لشركة أخرى، و

 .في الصعوبة

ال الفكري- 3 ت رأس ا اف بالعمليات والأحداث ال تدرج   .صعوبة تقدير وقت الإع

ال الفكري بسبب عدم إمكانية رقابتها أو التحكم - 4 ود رأس ا ستقبلية للعديد من ب افع الإقتصادية ا صعوبة تقدير ا
ادية  .فيها بواسطة الشركة مقارنة بالأصول ا

ال الفكري  .صعوبة الرقابة على كل أنواع رأس ا

تولدة من الإيرادات - 5 ختلفة بالتدفقات الداخلة وا ال الفكري بمكونات ا صعوبة ربط تكلفة الإستحواذ على رأس ا
ادية ستقبلية، مقارنة بالأصول ا  .ا

ذا - 6 لموسة يصعب قياسها أساسا، ح في ظل وجود مؤشرات للقياس، وأبرز الأمثلة على  بعض الأصول غ ا
و الإبداع وع من الأصول   .ال

 

 

 

 

 

 
                                                           

ال الفكري، مرجع سابق، ص ص، - 1  .118-117المحاسبة عن رأس ا
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ظمات: المبحث الثالث  .رأس المال الفكري كأداة استراتيجية في الم

افسي: المطلب الأول  .رأس المال الفكري مورد استراتيجي وسلاح ت

صدر الرئيس  ذا الإقتصاد وا اتيجيا يشكل قوة فاعلة  ال الفكري موردا إس عرفي أصبح رأس ا    في ظل الإقتصاد ا
ار، وقد حدد  زي، )للثروة والإزد كن إدراجها في الآتي  (2006الع اتيجي وال   : 1خصائص للمورد الإس

ظمة -أ ا ويضيف قيمة للم ي  .أن يكون 

درة - ب  .أن يتسم بال

كن تقليد بسهولة- ج  .لا 

صر فيما يلي- د ، وسيتم شرح كل ع كن إحلال بديل ع  :لا 

ا - 1 دمات ابرز مل معرفة متفردة ساهمت في إكتشاف تطبيقات وأساليب جديدة في الإنتاج وا ان مورد  ل 
ة من الطاقة  سبة كب ام ب واد ا  .تقليل معدلات إستعمال ا

تسارعة - 2 ك من زيادة الإبتكارات والإبداعات ا وعة  مل خبرات ومهارات متعددة ومت درة لأن  أن مورد يتسم بال
 .وفي وقت قياسي

ميزة وال إستطاعت - 3 ا بصماتها ا ظمة تكون خاصة بها و عرفة في أي م كن تقليد بسهولة، لأن ا ان مورد لا 
ية وبتكلفة عالية ا خلال مدة زم اء  .ب

كن نسخ - 4 ميزة للمجاميع والتعاون ب العامل الذي لا  كن إحلال بديل ع مرتبط بالقدرة ا أن مورد لا 
عرفة السابقة، لذلك قيل في الأوساط الإدارية لا مستقبل للشركات إن لم تقم وبشكل جدي بإدارة رأس  ل ا وإحلال 

ا الفكري بشكل متقن  .  ما

ظمات: المطلب الثاني  .علاقة رأس المال الفكري باستراتيجية الم

تاحة لدى لدى  دافها الأساسية في إطار الظروف البيئية والإمكانيات ا اتيجية بوضع رسالة الشركة وأ      ترتبط الإس
تاحة  ديد كل من الفرص ا ستقبل، كما تع بوضع خطط طويلة الأجل، فمن شأنها  اتيجية إ ا ظر الإس ظمة، وت ا
 ، ، التشريعات والقوان افس ا ومستقبلا، وكذا التهديدات ال تواجهها، ومن تلك التهديدات ا للشركة في الوقت ا

ديد نقاط القوة وكيفية  تيجية من شأنها  ولوجي، التغي في رغبات العملاء، فيمكن القول أن الإس التغي التك
                                                           

ظمات الأعمال، مرجع سابق، ص ص، - 1 ال الفكري في م  .176-175إدارة رأس ا
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ظمة وكيفية  اتيجية بتحديد نقاط الضعف وأوج القصور با افسية، كما تقوم الإس يزة الت مية ا ا في خلق أو ت استغلا
 .1التغلب عليها

ال الفكري لا  ا الفكري، وعليها أن تفكر بأن دور رأس ا صيل قيمة مضافة من رأسما ظمات عن        فقد تبحث ا
تمــــام بهــــا مـــن أجــــل خلـق القيمة كــــن الإ ـــــالات وأدوار أخــــرى  ـــاك  ميـــع الإيـــرادات فقــــط، بــل إن   يقتصـــــر علــى 

ضافة،   : 2 ا

اية حرية : الأدوار الدفاعية- 1 ظمة،  ال الفكري للم تولدة من إبداعات رأس ا دمات ا تجات وا اية ا وتشمل 
ب الشكاوي ورفع الدعاوي فيف حدة الصراعات و  .التصميم والإبداع، 

 :وتشمل: الأدوار الهجومية- 2

ظمة، : توليد العائد، عن طريق-  لكية الفكرية للم ال الفكري، ا اصلة عن إبداعات رأس ا دمات ا تجات وا ا
ب الشكاوي ورفع الدعاوي فيف حدة الصراعات و اية حرية التصميم والإبداع،  ظمة،  وجودات الفكرية للم  .ا

ديدة-  تجات ا دمات وا ديدة وا  .إبتكار مقاييس للأسواق ا

افس-  ولوجيا ا اق تك افذ لإخ  .تهيئة م

ديدة-  فاذ إ الأسواق ا  .ديد آليات ال

دد -  افس ا اتيجية تعوق دخول ا  .صياغة إس

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

ال الفكري، مرجع سابق، ص- 1  .64المحاسبة عن رأس ا
درية، مصر، - 2 وارد البشرية، الإسك مية ا اتيجي لتخطيط وت  .375-374،  ،ص ص 2005روية حسن، مدخل إس
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 .دور رأس المال الفكري في توليد وخلق القيمة: المطلب الثالث

ال الفكري إ قيمة على نوعية القيمة  ويل رأس ا سبة للمؤسسة، وتعتمد قدرتها على     تع القيمة زيادة الثروة بال
كن أن تأخذ تلك القيمة عدة أشكال تتمثل في كل من  ال الفكري، و ا في رأس ا قيقها من استثمار ال ترغب في 

س الإنتاجية  افسية من خلال زيادة القدرات الإبداعية والإبتكارية، بالإضافة إ  يزة الت قيق ا قيق الأرباح و
فيض التكلفة   .و

اولة الإستحواذ على  دمات المحققة من إبتكارات الشركة مع  تجات وا اية ا      فالواقع العملي يش إ أن 
ديد أساس لاندماجات جديدة  تجات جديدة، بالإضافة إ  ، وكذا خلق معاي في أسواق أو  افس ابتكارات ا

افس جدد  1 .وكذا خلق حواجز لدخول م

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

لكية الفكرية من خلال :توليد القيمة- أ ذا الأخ إ المجهودات والأنشطة ال تؤدي إ الإستحواذ على ا  يش 
اذ القرار، التقييم، قواعد  اصة بتوليد القيمة كل من عمليات إ عرفة، كما تتضمن الأنشطة ا ؤدية إ حق ا عرفة ا ا

ستحدث  اتج ا  .(الإبتكار)البيانات بالإضافة إ الطاقات ال تؤدي إ ظهور ال

ارية، : خلق القيمة- ب ويلها إ ابتكارات ذات قيمة  صول على معرفة جديدة و تهتم أنشطة خلق القيمة با
ظيمية، تطوير العلاقات مع العملاء  ياكل الت اء ا عرفة، الإبتكار، ب ذ الأنشطة كل من التدريب، التعليم، ا وتتضمن 

ظيمية والإنسانية  .بالإضافة إ العلاقات الت

افس المستقبلية: المطلب الرابع  .رأس المال الفكري ميزة الت

ا الفكري  ظمات من خلال رأسما افسية مستمرة للم قيق ميزة ت عرفي)      اولة تغي طريقة  (ا يتضمن بشكل أساس 
هارات  عرفة وا ثل ا ال البشري  ظمة، إذ أن مورد رأس ا ال الفكري كون يعد ميزة مستقبلية للم التفك في رأس ا

ال  ظمة، فرأس ا ال الفكري لأي م وارد الأخرى رأس ا ثل بالتعاون مع ا والقدرات ال يتمتع بها الأفراد وبالتا فإن 
ورد البشري  ددة يكتسبها الأفراد، وا عكس من خلال تعليم وخبرة الأفراد وكذلك من خلال مهارات  البشري عادة ما ي

افسية  قق ميزة ت كن أن  و الأمر الذي  ية و عرفة الضم ظمة خاصة ا اكمة في ا عرفة ا تلك قدرة اكتساب ا
د الأد من  ام لضمان ا ي أمر  ة  عرفة الصر عروف أن ا ا البشري، فمن ا صر ظمة من خلال ع مستمرة للم

ظمة  قق للم كن أن  صر فريد من نوع ومن الصعب تقليد وبالتا فإن  ية فإنها ع عرفة الضم افس، أما ا إمكانية الت
افسية مستمرة   .2ميزة ت

                                                           
ل، - 1 ال الفكري، مرجع سابق، ص ص، رش الغ  .34-33المحاسبة عن رأس ا
 .144-143ناظم جواد، مرجع سابق، ص ص - 2
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 :خلاصة
و التطور والإستمرار، والمحافظة علي ضرورة  ال الفكري وحسن إستغلال يعتبر السبيل  تج أن رأس ا ا سبق، نست       

ظمات توظيف أفراد  ة، وال تتطلب من ا عرفية والإدارية خاصة في عصر العو ولوجية وا تفرضها كل التطورات التك
ا تقد خدماتها بأعلى جودة وبأقل تكلفة  .ذوي كفاءات وقدرات ومهارات متميزة بحيث نستطيع من خلا

ال الفكري  ظمات تتسابق في إستقطاب رأس ا ال الفكري أن ا ا أيضا من خلال التطرق إ رأس ا      كما خلص
وا تطرق إليها في الفصل ا ة ال س ذ الأخ افسية،  يزة الت  .وتعمل على تطوير والمحافظة علي لأن مصدر ا
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 :تمهيد

ظمات الأعماؿ       تلك م ادر إف  ظمات، ومن ال افسية القاعدة الأساسية ال يرتكز عليها آداء ا يزة الت ثل ا   
ظمة من جانب،  افس الآخروف، نظرا لمحدودية موارد ا يع المجالات قياسا للم افسي على كافة الأصعدة وفي  سبق ت

كذا  ظمة من جانب آخر، و ميزة للم دارات ا د وتتبادؿ التأث مع ا يزة تست اء قدرات  وعمل قرارات مبادلة لغرض ب
ظمات الأعماؿ جاح م افسية تعتبر مفتاح ل يزة الت  .فا

صل علي عن طريق الشراء بل        ظمة أو  لك ا ا على كونها شيء مادي أو غ مادي  ظر  افسية لا ي يزة الت إف ا
طلوب  داؼ ا ظمة والأ اتيجي للم يمكن القوؿ بأن خليط من كل ذلك فضلا عن تكيف بما يتوافق مع التوج الإس
ذا ما يقودنا إ القوؿ بأن يمكن  افس و ا من ا قيقها ومن ثم فإنها تعبر عن حالة التفرد ال تكوف بها قياسا بغ
افسية شريطة أف تسخر امكانياتها وقدراتها في الإستثمار الصحيح  يزة الت لك ا ها أف  ة يمك ة أو كب ظمة صغ لأية م

تماـ  سح البيئي والإ تماـ بعمليات الرصد وا افس وبالتا فقد شكل الإ ا من ا تاحة بالسوؽ قياسا بغ للفرص ا
اؿ  ا في  قق  افس وكيفية التعامل معها وبما  عرفة التحديات ال تواجهها من ا ظمات  الكب من الإدارات وا

هم التفوؽ أو التفرد بالإختلاؼ  1 .ع
افسية فقد تم تقسيم الفصل إ اربعة مباحث، حيث تم  يزة الت ذا الإطار، ومن أجل تسليط الضوء على ا     في 

بحث الثالث إ  افسية، كما تم التطرؽ في ا يزة الت افسية وا بحث الأوؿ والثاني إ عموميات حوؿ الت التطرؽ في ا
اؿ الفكري في  كيز من خلال إ دور رأس ا بحث الرابع فقد تم ال افسية، في ح أف ا يزة الت ددات وخصائص ا

ي كالتا افسية و يزة الت اوؿ ا باحث ال تت افسية، وفي مايلي ا يزة الت  :قيق ا

بحث الأوؿ افسية : ا ددات خاصة بالت يم و  .مفا
بحث الثاني افسية: ا يزة الت ددات وخصائص ا يم،   .مفا
بحث الرابع  افسية:ا يزة الت قيق ا اؿ الفكري في   . علاقة رأس ا
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يم ومحددات خاصة بالتنافسية : المبحث الأول  .مفا
افسية ال تعتبر  ي الت ؤسسات، سمت الأساسية  ظاـ أعماؿ ا ية وضعا جديدا ل ات والتحولات العا تغ      أفرزت ا

افس من  ؤسسات على حد سواء إ الت ذا ما دفع بالدوؿ وا ؤسسات الإقتصادية، و التحدي الرئيسي الذي تواجه ا
لق مركز قوي مب على أسس ثابتة وقوية لها  افسية عالية تؤ صوؿ على مستويات ت  .أجل ا

افسية، أنواعها  افسية وذلك من خلاؿ تعريف الت يم حوؿ الت بحث إ مفا ذا ا كيز خلاؿ  اءا على ذلك، فسيتم ال ب
افسية ددات الت  .وكذا 

 .تعريف التنافسية: المطلب الأول
افس الأخرين في      تجات وخدمات بشكل أكثر كفاءة وفعالية من ا ستهلك بم ي القدرة على تزويد ا افسية  الت

كومة،  ماية من قبل ا ي في ظل غياب الدعم وا ذ الشركة على الصعيد العا احا مستمرا  ا يع  السوؽ الدولية 
وظفة في العملية الإنتاجية  ولوجيا)ويتم ذلك من خلاؿ رفع إنتاجية عوامل الإنتاج ا اؿ و التك   .1 (العمل، رأس ا

افسية على أنها-  مية الإقتصادية فقد عرفت الت ظمة التعاوف والت الدرجة ال يستطيع بلد ما في ظل أسواؽ حرة : أما م
قيقية  داخيل ا اؽ الأسواؽ الدولية، وفي الوقت نفس المحافظة على توسيع ا جح في اخ وعادلة إنتاج سلع وخدمات ت

دى الطويل يها على ا  . 2واط
مية الإدارية-  عهد الدو للت ضافة، وبالتا زيادة الثروة : تعريف ا ي مقدرة دولة ما على خلق القيم ا افسية  الت

ية عن طريق إدارة الأصوؿ والعمليات  ، الل والشدة ASSETS AND PROCESSESالوط
ATTRACTIVENESS AND AGGRESSIVENESSالتباعد والتقارب ، GLOBALITY AND 

PROXIMILITY ػػػذ قيػػػػق  ػػػذ العلاقػػػػات وترابطهػػا في نمػػوذج إقتصػػػادي اجتماعػػػي قػػػادر عػػػػلى  ، وبتكامػػل 
ػػػداؼ  .3الأ

افسية الدولية على أنها(AndraTysom Laura)كما عرؼ -  دمات ال تواج :  الت القدرة على إنتاج السلع وا
ؤسسة في  إختبار افسية ا ثل ت ما  اـ ومستداـ، بي افسة الدولية بشكل يتمتع في سكاف الدولة بمستوى معيشة مت  ا

ارجية افسة سواء في الأسواؽ الداخلية أو ا   .4مدى مقدرتها على مواجهة ا
صوؿ على نصيب من  تاحة للمؤسسة بشكل يسمح با وارد ا افسية تع استعماؿ ا ا سبق، يمكن القوؿ بأف الت

دى الطويل  .السوؽ يضمن نموا مستمرا خلاؿ ا
 

واف آثارع-  1                                                            لتقى الدو بع افسية في ظل اتفاؽ الشراكة ، ا س القدرة الت افسي دراسة في سياسات  زائري ت  لاؿ بن ثابت، م يصبح الاقتصاد ا
زائري  .    712 ص2006 نوفمبر 14 و 13، وانعكاسات اتفاؽ الشراكة على الاقتصاد ا

كومات، جامعة ورقلة، -  2 ظمات وا تميز للم ر العلمي الدو حوؿ الآداء ا ؤ تميز، ا  .230، ص2005علي عبد الله، الأداء ا

واف-  3 ث بع افسية الإقتصادية، مشروع  قيق الطموحات، جامعة : ب عبد اللطيف، مفهوـ الت صري، الواقع وواقع سبل  افسية للإقتصاد ا القدرات الت
امية،  وث الدوؿ ال رة، مركز دراسات و  .11، ص2004القا

افسية للمؤسسة الإقتصادية -  4 يزة الت مية الكفاءات على ا اتيجي للموارد البشرية وت ، أثر التسي الإس ضي مد  عرفة)سملا  ودة وا ، أطروحة (مدخل ا
شورة)دكتورا  زائر،  (غ م  .04، ص2005في العلوـ الإقتصادية، جامعة ا
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قاط الرئيسية التالية ا في ال داؼ يمكن حصر قيق عدة أ افسية تهدؼ إ   1 :ا سبق ذكر فالت
 .قيق درجة عالية من الكفاءة-
ستمر للأداء-   .التطوير والتحس ا
 . تساعد على زيادة الأرباح- 

 . أنواع التنافسية: المطلب الثاني
ا فيما يلي عاي وال يمكن حصر لة من ا افسية وذلك من خلاؿ الإعتماد على  تلف أنواع الت  :يمكن التمييز ب 

 2:المعيار الموضوعي-1
افسية إ  عيار يمكن تقسيم الت وع من ا ذا ال  :حسب 

ا ما يعتمد على سعر التكلفة كمعيار : تنافسية المنتج-  ؤسسة، فكث افسية ا تج شرطا لازما لت افسية ا حيث تعتبر ت
اؾ مؤشرات أخرى قد تكوف أكثر دلالة  ، ويعد ذلك أمرا غ صحيح باعتبار أف  تج مع افسية م وحيد لتقويم ت

ودة وخدمات ما بعد البيع  .كا
تج، إذ تأخذ بع الإعتبار كل : تنافسية المؤسسة-  تعلقة با حيث يتم تقويمها على مستوى أشمل من تلك ا

الية مثل  تجات من جهة، والأعباء الإ الية،)ا صاريف ا فقات العامة، البحث والتطوير، ا ذ (.....ال ، فإذا فاقت 
ملها،  ظمة  ة يصعب على ا ظمة خسائر كب دة طويلة، فإف ذلك سوؼ يلحق با وامش واستمر ذلك  ة ا الأخ

ستويات ها في كل ا ظمة مطالبة بتقديم قيمة إضافية لزبائ  .ومن ثم فإف ا
 3:المعيار الزمني- 2

عيار إ ذا ا افسية حسب   :يمكن تقسيم الت
اسبية واحدة، غ أن :التنافسية الملحوظة-  ابية المحققة خلاؿ دورة  تائج الإ ة على ال ذ الأخ  حيث تعتمد 

ظمة في وضعية  جم عن فرصة عابرة في السوؽ، أو ظروؼ أخرى جعلت ا تائج، لكونها قد ت ب ألا نتفاءؿ بهذ ال
 .إحتكارية

ها، :القدرة التنافسية-  عاي تربطها علاقات متداخلة فيما بي ذ ا ، حيث أف  عاي موعة من ا د إ  حيث أنها تست
ظمة صامدة في ظل بيئة مضطربة، وعلى  افسية وتبقى ا وكل معيار يعتبر ضروري لأن يوضح جانبا من القدرة الت

دى من خلاؿ عدة دورات  ظرة طويلة ا ستقبلية وب تص بالفرص ا افسية  لحوظة فإف القدرة الت افسية ا خلاؼ الت
 .استغلاؿ

 
                                                           

درسة العليا -  1 ، ا يل شهادة ماجست في علوـ التسي قاؿ على السلوؾ الشرائي، مذكرة ل ؤسسات الإتصاؿ للهاتف ال افسية  يزة الت مد، أثر ا سلوب 
زائر،   .37، ص2008/2009للتجارة ا

ؤسسة الإقتصادية والإبتكار في ظل -  2 عاصرة، ملتقى دو حوؿ ا ظمات الأعماؿ ا ، الإبتكار والتجديد التق كآداة للتميز بم ، لواج م مد البش مبروؾ 
ة،  زائر، جامعة قا  .249-248، ص ص2008الألفية الثالثة، ا

لة العلوـ الإنسانية، جامعة بسكرة، - 3 اتيجي،  جاح الإس قيق ال ؤسسة من خلاؿ  افسية ا بوب، تعزيز ت  .39، ص2007الطيب داودي، مراد 
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 . محددات التنافسية: المطلب الثالث
ة حسب تقرير     مية الإدارية س عهد الدو للت افسية بتلك العوامل ال 2002ا  والذي يعكس المحددات الأساسية للت

قيق القدرة  ؤسسات بما يضمن  ضافة ال يقوـ بها الأفراد وا لق الثروة وزيادة القيمة ا لية ملائمة  تضمن توف بيئة 
ي ددات رئيسية و ذا التقرير على أربعة  افسية للدوؿ، حيث إشتمل   :1الت

قومات الأساسية لتحقيق : كفاءة الآداء الإقتصادي- 1 ية كأحد ا افسة المحلية والعا وال تدور حوؿ أهمية توافر ا
ارجية ار والرخاء الإقتصادي والإنفتاح على الأنشطة الإقتصادية ا افسية، وتتطلب الإزد  .الت

د من تدخل الدولة وتوف بيئة إقتصادية واجتماعية شفافة، وضماف مرونة :كفاءة الحكومة-  2 ذا ما يتطلب ا  و
ية ات العا  .التكيف والإستجابة للمتغ

، بالإضافة إ توف العمالة ذات :كفاءة بيئة الأعمال-3  وال تقوـ على توف قطاع ما متطور ومتكامل مع العا
رتفعة  .الإنتاجية ا

علومات والإستثمار في البحث :توافر البنية الأساسية- 4 ولوجيا وا ة التك تية متطورة، متضم ية   وتشمل وجود ب
تقدمة ية الأساسية ا رة والقادرة على التعامل مع الب ا اصر البشرية ا  .والتطوير، إضافة للع

يم، محددات وخصائص الميزة التنافسية: المبحث الثاني  مفا
ا مع التطور السريع الذي عرفت الإقتصاديات إ جانب ما أفرزت ثورة الإتصالات  رة تلازـ ظهور افسة ظا     تعد ا

يع الوسائل الكفيلة  ة على الإبداع والإبتكار مستخدمة في ذلك  ؤسسات قدرة كب ذا ما أكسب ا علومات،  وا
افس واجهة والتصدي للم افسية أعلى وقدرة أكبر على ا  .بضماف ت

افسية يزة الت تعلقة با صائص ا يم وكذا ا فا تلف ا بحث التطرؽ إ  ذا ا حاوؿ من خلاؿ   .س
ية الميزة التنافسية: المطلب الأول  ما

افسية بػ"السلمي"يعرف -  يزة الت ؤسسة إ اكتشاؼ طرؽ جديدة أكثر فعالية : ا افسية بمجرد توصل ا يزة الت شأ ا ت
ذا الاكتشاؼ ميدانياً، وبمع آخر بمجرد إحداث  سيد  ا  ، حيث يكوف بمقدور افس ستعملة من قبل ا من تلك ا

 .2عملية إبداع بمفهوم الواسع
افسية بػ " خليل"كما يعرف -  يزة الت قيق في : ا صر تفوؽ للمؤسسة يتم  افسية على أنها ميزة أو ع يزة الت تعرؼ ا

افس ة للت اتيجية معي  .3حالة اتباعها لاس

                                                           
ظمات -  1 تميز للم ر العلمي الدو حوؿ الآداء ا ؤ افسية الدولية كمؤشر للأداء الإقتصادي، ا زائر ضمن مقتضيات الت افسية ا ، ت كماؿ رزيق، قاسي ياس

قوؽ والعلوـ الإقتصادية، مارس  كومات، جامعة ورقلة، كلية ا  .330 بتصرؼ، ص2005وا
اتيجية"علي السلمي، -  2 وارد البشرية الاس رة، "إدارة ا شر والطباعة، القا  .104، ص2001، دار غريب لل

اؿ الأعماؿ"نبيل مرسي خليل، -  3 افسية في  يزة الت درية، مصر، "ا  .37، ص 1998، مركز الاسك
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افسية بػ"M.PORTER"كما يعرؼ-  يزة الت ؤسسة إ اكتشاؼ طرؽ جديدة  :ا افسية بمجرد توصل ا يزة الت شأ ا ت
ذا الاكتشاؼ ميدانياً، وبمع آخر  سيد  ا  ، حيث يكوف بمقدور افس ستعملة من قبل ا أكثر فعالية من تلك ا

 .1بمجرد إحداث عملية إبداع بمفهوم الواسع
مية وانواع الميزة التنافسية: المطلب الثاني  . أ

مية الميزة التنافسية: أولا  .أ
اصر التالية ة وال تتجسد من خلاؿ الع افسية أهمية كب  :2للميزة الت

م لإستمرار وتطوير التعامل*  فيز ؤسسة و تعامل مع ا ابي في مدركات العملاء، وباقي ا م في التأث الإ  .تسا
قيق نتائج أداء عالية *  ا  ، وبالتا تتيح  افس ؤسسة تفوقا نوعيا وكميا، وأفضلية على ا  .تعطي ا
دى *  ذا الأمر يتيح للمؤسسة متابعة التطور والتقدـ على ا افسية تتسم بالإستمرارية والتجدد فإف  يزة الت إف كوف ا

 .البعيد
، وبما *  ستهلك طلوب لدى ا ، إذا ما حققت الرضا والقبوؿ ا افس صوؿ على حصة سوقية أفضل وأكبر قياسا با ا

خططة اتيجية ا دافها الإس  . يتوافق مع أ
ميتها تبرز من خلال الجوانب التالي" الغويري " أما   :3فيرى أن أ
ا أف -  افسية باستمرار طا ي ال توجد نماذج جديدة للميزة الت ؤسسات  اجحة، لأف ا ثل معيارا للمؤسسات ال

افس على علم كامل بها ا أصبحت معروفة ومتاحة بشكل واسع وأف ا ماذج القديمة   .ال
اتيجية -  تجاتها، لأنها الأساس الذي تصاغ حول الإس ريا للمؤسسات على اختلاؼ أنواعها وم تعد عاملا مهما وجو

افسية الشاملة للمؤسسة  .الت
، ويأتي ذلك من -  ع افسة في القطاع ا ؤسسات ا ؤسسة من لدف ا تظر ا واجهة التحدي الذي ي امة  ثل إدارة 

ستقبل القريب عن طريق توحيد  افسية ومقدرتها على تلبية احتياجات الزبائن في ا مية معرفتها الت ؤسسة بت خلاؿ قياـ ا
ة بشكل سريع  تغ ها من التكيف مع الفرص ا ك هارات بصورة مقدرات  يات وا  .التق

 أنواع الميزة التنافسية: ثانيا
يت ا ات الإس ها إتباع إحدى  ظمات التميز يمك قق ا  :4لكي 

تجات بسعر أقل : استرتيجية الريادة في التكلفة- 1 ظمات بقدرتها على إنتاج أو بيع نفس ا حيث تتميز بعض ا
تج تجاتها أو خدماتها مع المحافظة على جودة ا فيض تكلفة م ظمة على  يزة من قدرة ا ذ ا شأ  ، وت افس  .من ا

                                                           
1
-  M.Porter, "Avantage concurrentiel des Nations", Inter Edition, 1993, p48 . ( سط ، دراس ف ا قلا ع مصطف رجب ع شع

( 63ص   
شر والتوزيع، ط-  2 هجي متكامل، دار وائل لل ظور م اتيجية م سن وآخروف، الإدارة الإس ر   .309، ص2007، عماف، 1طا

وؾ - 3 افسية الب ودة الشاملة في تطوير ت يدي، أثر إدارة ا زائر، أطروحة دكتورا –عبد الرزاؽ  الة ا شورة) مع الإشارة  إدارة )في العلوـ الإقتصادية  (غ م
 .106، ص2013/2014، (تسويقية

ر غزة، - 4 افسية، جامعة الأز يزة الت قيق ا اؿ الفكري ودور في  اتيجية لرأس ا ميد، رؤية اس  .11، ص2012عفاؼ السيد بدوي عبد ا
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ا قيمة : استراتيجية التمايز- 2 تجات أو تقديم خدمات متميزة  ظمة أو الشركة بقدرتها على إنتاج م يز ا ويع 
كن من  ا العمل على جذب واستقطاب أكبر عدد  يث تستطيع من خلا  ، افس لدى العملاء وتتفرد ب عن ا

 .العملاء
، وأف  افس افسية فعالية لا بد أف تتيح للشركة التفوؽ على ا ذا الصدد ترى الباحثة أن ح يكوف للميزة الت     وفي 

ا مع ضرورة ضماف استمراريتها  .يصعب تقليد
، ومن  افس ا من قبل ا تج أو خدمة يصعب تقليد ظمة على تقديم م والتميز يتمثل من وجهة نظر الباحثة في قدرة ا

ات  ا س ا ، وكذلك في  افس ظمة مقارنة با صيب السوقي للم ثم استقطاب أكبر عدد من العملاء وزيادة ال
ا الشركة ارجية  ية ا  . العامل والصورة الذ

 :1ميزة إختصار الوقت- 3
اصر أهمها صر الزمن لصا العميل وذلك من خلاؿ عدة ع فيض ع افسية على أساس  قيق ميزة ت  :ي 

ديدة إ الأسواؽ-  تجات ا  .فيض زمن تقديم ا
فيض كل من تكاليف التخزين والإنتاج-  تجات وبالتا  يع ا  .فيض زمن دورة تص
 .فيض مدة تسليم الطلبية للعميل- 
يع)فيض زمن التحويل أو تغ العمليات الإنتاجية -   .(مرونة التص
ددة في التعامل مع العملاء-  ية  داوؿ زم  . الإلتزاـ 

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

صادر  م ا ا، وتتمثل أ هود لتعزيز افسية ح تتمكن من توجي ا ظمة أف تتعرؼ على مصادر ميزاتها الت ب على ا  
ي على التوا فكرين والباحث في أربعة مصادر أساسية و  :2ال جاء بها ا

افسية وذلك من خلاؿ تطبيق : الإدارة الإستراتيجية- 1 يزة الت م مصادر ا ة من أ ذ الأخ حيث تعتبر 
حو التا تاحة، على ال افس والبدائل ا اتيجيات الت  : إس

ظمات إ :استعمال استراتيجيات التنافس- أ يها من قبل ا طط ال يتم تب يارات وا ة ا  حيث تعتمد على تر
قيق ميزة متواصلة  موعة متكاملة من التصرفات تؤدي إ  افس على أنها  اتيجية الت تج، إذ تعرؼ إس عمل فوري وم

ي اصر أساسية و افس من ثلاث ع اتيجية الت ، وتتكوف إس افس  : ومستمرة مع ا
اتيجية التوزيع والتموقع: طريقة التنافس -  اتيجية التسع واس يع، اس تج والتص اتيجية ا  .وتتمثل في اس
افس: ميدان التنافس -  غرافية وأسواؽ ا طقة ا  .ويشمل ا

                                                           
ملكة العربية السعودية، -  1 ظمات، ا افسية للم يزة الت قيق ا اؿ الفكري ودور في  ، رأس ا يم صا  .  24، ص2009رضا إبرا

ودة الشاملة كمدخل لتحقيق -  2 اتيجيات التدريب في ظل إدارة ا ر العلمي حوؿ إس ؤ شور في ا ث م فهوـ والمحددات،  افسية ا يزة الت بن علي وآخروف، ا
افسية، جامعة سعيدة،  يزة الت  .7-6، ص ص2009ا
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تواصلة والأداء : أساس التنافس -  افسية ا يزة الت ظمة، وتعبر عن أساس ا هارات ال تتوفر في ا ويتضمن الأصوؿ وا
ي تتصف  اركة، الولاء للماركة، أو العلامة و ظمة الأعماؿ من اسم ا لك م ثل كل ما  ي  في الأجل الطويل، و

افس ظمة بآدائ بشكل أفضل من ا ، وكذلك ما تقوـ ا افس  .بالتميز عن ا
تاحة ال :أساليب وادوات تحليل البدائل الإستراتيجية- ب يارات على أنها الوسائل ا ذ البدائل أو ا  تعرؼ 

ها  ذ البدائل م وع  اتيجي جديد، وتتعدد وتت ا إ موقع إس ؤسسة للإنتقاؿ من وضعها ا يمكن أف تستعملها ا
دسة العمليات ) برة، إعادة  ح ا يك، م راؿ إلك موعة بوسطن الإستشارية، نموذج ج ائي، نموذج  التحليل الث

افسي،  .(...كمدخل ت
حو التا: الموارد الملموسة وغير الملموسة- 2 ي على ال  :و
وارد إ الأنواع التالية: الموارد الملموسة-  أ ذ ا قسم   :حيث ت

ؤسسة: المواد الأولية-  دمات ال تقدمها ا تجات وا ا على جودة ا  .حيث تستمد أهميتها من مدى تأث
واد الأولية إ : معدات الإنتاج-  ويل ا ظمة على معدات الإنتاج في خلق قيمة مضافة للعميل من خلاؿ  تعتمد ا

ؤسسة م أصوؿ ا تجات، إذ تعد معدات الإنتاج من أ  .م
داؼ :الموارد المالية-  قيق الأ ؤسسة من خلاؿ استثمارات فعالة من شانها  م في تعزيز انشطة ا ي ال تسا  و

افسية للمؤسسة الية والت  .ا
سبة :الموارد غير الملموسة- ب افسية بال يث يمكن أف تشكل ميزة ت  يمكن التمييز ب عدة موارد غ ملموسة 

 :-للمؤسسة، ومن أهمها
ودة:الجودة-  تجات بصفة دائمة ومستمرة وال يعرفها العميل با قدمة في ا  . وذلك من خلاؿ تعظيم القيمة ا
س الوظيفة الإنتاجية للمؤسسة، من خلاؿ إستخداـ :التكنولوجيا-  ولوجي في  م التطور التك  حيث يسا

ولوجيا متطورة وحديثة  يات وتك ؤسسات لتق اعة ككل، كما أف إستعماؿ ا ولوجيات جديدة قد تؤدي إ تغي الص تك
فيض التكاليف  م في  ا بشكل فعاؿ وذلك باستخداـ معدات واجهزة متطورة تسا ظيمها وتسي يساعد على حسن ت

قيق زيادة في الإنتاج  .و
تلك :المعلومات-  ا، كما  ا بمساعدة من عما افسة بقواعد معلومات داخلية، وال تس ظمات ا  حيث تتمتع ا

ؤسسة إ  ب ا باشرة للمعلومات، وال تستمد أهميتها من كونها قد ت باشرة وغ ا ارجية ا صادر ا ائلا من ا حجما 
ا قبل الأخروف دؽ بها، أو إ فرصة تسويقية يستوجب إنتهاز  .     خطر ما قد 

 : الموارد البشرية والكفاءات- 3
صدر : الموارد البشرية المميزة-أ ؤسسة، كما تعد أيضا ا ن أصوؿ ا م وأ وال تعتبر مصدرا للإبداع والإبتكار وأ

ضافة قيقي لتعظيم القيمة ا  .ا



افس ت ظ  ا ث                                             الإطار ا ثا فص ا ا  
 

 
29 

هارات المحصل عليها من :الكفاءات-ب صائص الفردية وا  وتشمل الكفاءات الفردية وال تع حلقة الوصل ب ا
ة عن التداخل والتساند والتفاعل  ا هارات ال ددة، والكفاءات المحورية وال تع ا ية  هاـ مه سن  أجل الأداء ا

ا وتراكمها ومن ثم ظهور موارد جديدة ؤسسة، الأمر الذي يتيح تطوير موع أنشطة ا اصل ب   .ا
تج :الإبداع- ج تج قائم سابقا، أو خلق م و نتائج إنتاج أو تكوين وظيفة جديدة في الإنتاج أو إحداث تغي في م  و

ؤسسة اتيجيات ال تطبها ا م الإس اتيجية الإبداع من أ  .جديد، وتعد اس
 محددات الميزة التنافسية:ثانيا

افسية في  يزة الت ما تتحدد مدى قوة إمكانية ا ، حيث من خلا ين أساسي ظمة تتحدد وفق متغ افسية للم يزة الت إف ا
ين هما تغ ذين ا ة، و ك ة  يزة لأكبر ف ذ ا تكرا   :مواجهة أو الصمود أمامهم والبقاء 

ة وجلية وواضحة، سواءا من ناحية التكلفة :حجم الميزة التنافسية -01 ؤسسة كب يزة ال تقدمها ا كلما كانت ا
ضة ح تتمكن من  افسة بذؿ جهود معتبرة وصرؼ أمواؿ با ؤسسات ا أو من ناحية التمييز، كلما تطلب من ا

و  تجاتها، ومثلما  عجب بم ا وا ستهلك التابع  التغلب عليها وإبطاؿ سيطرتها في السوؽ، وبالتا التقليل من ا
افسية دورة حياة وال يمكن أف نوضحها في الشكل التا تجات، فإف للميزة الت سبة لدورة حياة ا اؿ بال  :1ا

 
 .دورة حياة الميزة التنافسية: (03)          الشكل رقم 

 
 حجم الميزة التنافسية

  
 

افسية  افسية  (02)                 ميزة ت  (01)ميزة ت
 
 
 
 
 

رحلة            الضرورة             التقليد                التب                         التقديم  ا
 

درية للكتاب، : المصدر درية، مركز الإسك اؿ الأعماؿ، الإسك افسية في  يزة الت  .86، ص1998نبيل مرسي خليل، ا

                                                           
يدي، مرجع سابق، ص-  1  .108عبد الرزاؽ 
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افسية وال تتمثل في يزة الت ر بها ا راحل ال  تلف ا ا  ح السابق يتضح ل  :1من خلاؿ ا
تاج إ الكث من التفك :مرحلة التقديم - أ افسية، لكونها  شئة للميزة الت سبة للمؤسسة ا راحل بال تعد أطوؿ ا

افسية مع مرور الزمن إنتشارا أكثر فأكثر يزة الت ا ا د ، وتعرؼ ع ا ادي وا  . والإستعداد البشري، ا
افس بدؤوايركزوف عليها:مرحلة التبني- ب ا إستقرارا نسبيا من حيث الإنتشار، باعتبار أف ا افسية يزة الت  .تعرؼ ا
افس قاموا بتقليد : مرحلةالتقليد-ج و الركود لكوف ا افسية وتتج شيئا فشيئا  يزة الت اجع حجم ا رحلة ي ذ ا في 

اجع أسبقيتها عليها،  ؤسسة، وبالتا ت  ميزة ا
ظمة من التطوير :مرحلةالضرورة-د الية بشكل سريع أو إنشاء ميزة جديدة وإذا  تتمكن ا يزة ا ي ضرورة تطوير ا  و

افس من جديد ا يكوف من الصعوبة العودة للت د  .فإنها تفقد أسبقيتها وع
ا من  ت بدور ك ذا إذا  افسية، و يزتها الت قيق سمة الإستمرارية  ؤسسة  تاج أن بإمكاف ا ا سبق يمكن إست     
احية  قيق من ال ذا صعب  افسة، لكن  ؤسسات ا تج في مواجهة ا ييز ا فاظ على ميزة التكلفة الأقل، أو  ا

يزات  يزة، إضافة إ تلك ا افسة للتغلب على تلك ا ؤسسات ا اؾ جهودا تبذؿ من طرؼ ا العملية خصوصا أف 
ات في  ص إحداث تغي لة  ا من إبتكارات مذ اؿ الأعماؿ في عصرنا ا ا يشهد  ا  تاز بقصر عمر افسية  الت

تج  ع وطرؽ التسويق)ا  .(طرؽ الص
 :2نطاق التنافس أو السوق المستهدف- 02

شاط على مدى        طاؽ ال افسية، ف قيق مزايا ت ؤسسة بغرض  طاؽ عن مدى إتساع أنشطة وعمليات ا يعتبر ال
افسة ومن أمثلة ذلك الإستفادة من تقديم تسهيلات إنتاج  ؤسسات ا قق وفرات في التكلفة عن ا واسع يمكن أف 
اعات  تلفة أو ص اطق  تلفة أو م دمة قطاعات سوقية  افذ التوزيع  ية واحدة، استخداـ نفس م كة، خبرة ف مش

ابطة ب القطاعات  جم، وخاصة في حالة وجود علاقات متداخلة وم الة تتحقق إقتصاديات ا ذ ا ابطة وفي مثل  م
قيق ميزة  طاؽ الضيق  ؤسسة، ومن ناحية أخرى يمكن لل اعات ال تغطيها عمليات ا اطق أو الص السوقية أو ا

يز ل تج  كيز على قطاع سوقي مع وخدمت بأقل تكلفة أو تقديم م افسية من خلاؿ ال  .ت
دوؿ  افسية وال يمكن إدراجها ضمن ا يزة الت افس وال من شأنها التأث على ا طاؽ الت اؾ أربعة أبعاد ل كما أف 

 : التا
 
 
 

                                                           
مد خيضر بسكرة،  –1 لة العلوـ الإنسانية، جامعة  ؤسسة الإقتصادية،  شيد آداء ا افس كمدخل ل اتيجية الت افسية واس يزة الت د طرطار، ا ، ص 2011أ

 .362-361ص، 

اعية خارج قطاع المحروقات في الدوؿ - 2 افسية للمؤسسات الص اتيجيات الت افسة والإس لتقى الدو الرابع حوؿ ا افسية، ا يزة الت عيسى دراجي، البيئة وا
 .13، ص2010العربية، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، نوفمبر 
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 .الأبعاد المحققة لنطاق التنافس: (03)الجدول رقم 
افس أو السوؽ   البيػػػػػػػػػػػػػػػػػاف نطاؽ الت

ذ -  نطاؽ القطاع السوقي-1 رجات الشركة والعملاء الذين يتم خدمتهم، في  وع  طاؽ يعكس مدى ت ذا ال
كيز على قطاع مع من السوؽ أو خدمة كل السوؽ الة يتم الإختيار ما ب ال  .ا

طاؽ الرأسي- 2 يع)يعبر عن مدى آداء الشركة لأنشطتها داخليا -  ال ، أو خارجيا بالإعتماد (قرار التص
قق  افس قد  قارنة مع ا رتفع با ختلفة، فالتكامل الرأسي ا على مصادر التوريد ا
رونة  مزايا التكلفة الأقل أو التمييز، ومن جانب آخر يتيح التكامل درجة أقل من ا

افذ التوزيع في حالة التكامل الرأسي الأمامي)للشركة في تغي مصادر التوريد   .(أو م
غرافي- 3 طاؽ ا طاؽ -  ال افس فيها الشركة، ويسمح ال غرافية أو الدوؿ ال ت اطق ا يعكس عدد ا

شاركة في تقديم نوعية واحدة من  افسية من خلاؿ ا غرافي للشركة بتحقيق مزايا ت ا
سبة للشركة  يزة بال ذ ا تلفة، وتبرز أهمية  اطق جغرافية  الأنشطة والوظائف عبر عدة م

ي  .  ال تعمل حاليا في نطاؽ عا
اعة- 4 اعات ال تعمل في ظلها الشركة، -  نطاؽ الص ابط ب الص طاؽ عن مدى ال ذا ال حيث يعبر 

اعات، من شأن خلق فرص لتحقيق  ختلفة عبر عدة ص فوجود روابط ب الأنشطة ا
ولوجيا أو الأفراد أو  افسية عديدة، فقد يمكن استخداـ نفس التسهيلات أو التك مزايا ت

تمي إليها الشركة ختلفة ال ت اعات ا برات عبر الص  . ا
 .84-82، ص ص2008الجزائر، دار الحديث للكتاب، )سليم سعداوي، المنافسة في سوق الهاتف النقال : المصدر

قيق وفرات في التكلفة مقارنة       ؤسسة على  شاط الواسع قد يساعد ا دوؿ السابق فإف نطاؽ ال من خلاؿ ا
ية واحدة،  كة، خبرة ف افسة، مثل الإستفادة من تقديم تسهيلات إنتاج مش ؤسسات ا ، ومن جهة أخرى ...با إ

ا على قسم سوقي مع وخدمت بأقل تكلفة أو  كيز افسية ب قيق ميزة ت شط على نطاؽ ضيق  يمكن للمؤسسة ال ت
ذا القسم السوقي يز  تج   .بتقديم م

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

افسية نذكر مايلي       يزة الت صائص ال تتميز بها ا م ا  :1من أ
دى القص فقط-  دى الطويل وليس على ا ؤسسة السبق على ا قق ا  .مستمرة ومستدامة بمع أف 
يزات في إطار مطلق -  عل فهم ا ذ الصفة  تلفة، و ية  ات زم افس أو مقارنتها في ف سبية مقارنة با تتسم بال

 .صعب التحقيق

                                                           
1  - ، افسية، فلسط يزة الت اؿ الفكري وعلاقت في تعزيز ا ميد قشقش، إدارة رأس ا د عبد ا  .48-47، ص ص2014خالد أ
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ؤسسة الداخلية من جهة أخرى-  ارجية من جهة، وقدرات وموارد ا  .متجددة وفق معطيات البيئة ا
ارجية أو تطور -  اصلة في البيئة ا ات ا افسية بأخرى بكل سهولة وفق إعتبارات التغ مرنة بمع يمكن إحلاؿ ميزات ت

ؤسسة (مهارات)موارد وقدرات وجدارات  .ا
دى القص والبعيد-  قيقها في ا ؤسسة  تائج ال تريد ا داؼ وال افسية مع الأ يزات الت ذ ا اسب إستخداـ   . يت

اد إ الشروط الأتية افسية فعالة يتم الإست يزة الت  : 1وح تكوف ا
افس : حاسمــــــــــــة-   .أي تعطي الأسبقية والتفوؽ على ا
 .بمع يمكن أف تستمر خلاؿ الزمن: الإستمرارية- 
اكاتها أو إلغائها: عنها الدفاع إمكانية-  افس   .أي يصعب على ا

سم مقروف بشرط  وف بالأخر، حيث شرط ا افسية، لأف كل شرط مر يزة الت تمعة فعالية ا ذ الشروط      وتضمن 
شة يمكن إلغائها، وكيف  ي  افسية أف تستمر و ذا الأخ مقروف بشرط إمكانية الدفاع، فكيف للميزة الت الإستمرارية و

ي  تستمر طويلا  .ا أف تكوف حاسمة و
 .أبعاد الميزة التنافسية وتعريفاتها الإجرائية :ثانيا
اجات      ودة، التجديد، والإستجابة  ي الكفاءة، ا افسية و اء مزايا ت إف من ب العوامل الأساسية ال تدخل في ب

ا  ا ظر عن  ا بغض ال ا افسية ال يمكن لأي شركة أف تتب اء العامة للمزايا الت ثل أسس الب ي ال  العميل، و
ما التجديد  تفوقة، بي تفوقة يمكن أف تقود للكفاءة ا ودة ا تجها وتؤديها، فا دمات ال ت تجات وا اعي أو اا الص

اجات العميل ودة والإستجابة  افسية، يدعم الكفاءة، وا يزة الت اء ا وا يوضح الأبعاد الرئيسية لب  .والشكل ا
 

 .أبعاد الميزة التنافسية  :(04)شكل رقم 
 

 
 
 
  
 
 
 

مد رفاعي: المصدر ملكة العربية السعودية، ص،رفاعي  شر  ا ريخ لل اتيجية مدخل متكامل، دار ا تعاؿ،الإدارة الإس د عبد ا  .191مد سيد أ
 

 

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

فسيــــــ   الميـــــــزة التنــــ
ضــــــــ  ــــــــ المنخ  التكل

 التمييـــــــــــز

دة المتميزة  الج

عل المتميز   رد ال

ج العميل  ه ح ءة المتميزة تج  الك

 التجديــــــد
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تغ  ذا ضمن ا ا  ث ا في  ا افسية وال أدرج يزة الت تعلقة با من خلاؿ الشكل السابق والذي يمثل الأبعاد الرئيسية ا
افسية)التابع  يزة الت  :1، وفيما يلي شرح لكل بعد فيما يأتي (ا

ي عوامل : Efficiencyالكفاءة - 1 دخلات  رجات، وا دخلات إ  ي إلا آداة لتحويل ا ظمة ما  إف ا
خرجات فهي عبارة عن السلع  ولوجية، أما ا هارة التك اؿ، الإدارة وا أساسية للإنتاج مثل العمالة، الأرض، رأس ا

ة، بمع  رجات معي طلوبة لإنتاج  دخلات ا ظمة، إف أبسط قياس للكفاءة يتمثل في مقدار ا تجها ا دمات ال ت وا
طلوبة لإنتاج المدخلات/ المخرجات = الكفاءة  دخلات ا ، وكلما كانت الشركة أكثر كفاءة كلما قل مقدار ا

ة  .رجات معي
از :Qualityالجودة -2 دمات ال يمكن الإعتماد عليها والثقة بها لإ ي السلع وا ودة  تجات ذات ا إف ا

ا مضاعفا، فقد زادت أهمية  افسية تأث زايا الت تج على ا ودة العالية للم صممة لآدائها، حيث يعتبر تأث ا الوظائف ا
ظمات  تماـ الكث من ا اضية، ولا شك أف إ وات القليلة ا افسية بشكل كب في الس زايا الت اء ا اؿ ب ودة في  ا

افسية، إذ أف ذلك قد أصبح في كث من  زايا الت رد طريقة لإكتساب ا ظر إلي على أن  تج لا يمكن قصر ال ودة ا
اعية أمرا حتميا من أجل البقاء و الإستمرار  .المجالات الص

ظمة أو : Innovationالتجديد -3 يمكن تعريف التجديد على أن أي شيء جديد أو حديث يتعلق بطريقة إدارة ا
ياكل  تجات وعمليات الإنتاج ونظم الإدارة وا تجها، ويشتمل التجديد على كل تقدـ يطرأ على أنواع ا تجات ال ت ا

ظمة ا اا اتيجيات ال تعتمد ظيمية والإس  .الت
ذا العامل، يتع على الشركة أف : Customer Responsivenessالإستجابة لحاجات العميل -4 لتحقيق 

ها سيتو  ديد وإشباع إحتياجات عملائها، حي افس في  هاـ بشكل أفضل من ا تكوف قادرة على آداء ا
ب أف  تج  س ا افسية، فعملية  زايا الت ا يؤدي إ خلق التميز القائم على ا تجاتها،  ستهلكوف قيمة أكبر  ا

اجات العميل قيق الإستجابة   .تتماشى مع 
 

 علاقة رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية: المبحث الثالث
ا        ا،  يزة من غ ها من جعل خدماتها  ك افسية ال  يزة الت قيق ا ا تسعى إ  ظمات بمختلف أشكا إف ا

افسية  يزة الت اصر ا قيقية المجسدة لع ستفيدين إ الإقباؿ على التعامل معها، ومن امثلة الوقائع ا ستهلك أو ا يدفع با
يزة لن تتأتى من  شركة تويوتا اليابانية ال تقوـ بتسليم السيارات حسب الطلب إ الزبوف في ظرؼ وجيز، فتحقيق ا

ولوجيا  ظمة، إذ أف الإعتماد على التك ميز للم تفوؽ وا ستوى ا دوف وجود رأس ماؿ فكري قادر على المحافظة على ا
رتكز عليها أمرا صعبا، خاصة بعد توسع استخداـ  افس والتفوؽ ا ا إذ أصبح الت اجع، نظرا لسرعة تغ بدأ ي

                                                           
ملكة -  1 شر  ا ريخ لل اتيجية مدخل متكامل، دار ا تعاؿ، الإدارة الإس د عبد ا مد سيد أ مد رفاعي،  ة ومراجعة، رفاعي  ل و جاريث جونز، تر شارلز

 .202- 196العربية السعودية، ص ص،
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افس علاوة على قدرتهم على  ميع ا ولوجيا، ال جعلت قدرة تصميم العمليات الإنتاجية والتسويقية متاحة  التك
ا ولوجيا بعد مضي وقت قص من ظهور  .1تقليد التك

افسية من خلاؿ تدعيم         قيق ميزة ت م في  اما في جعل الأصوؿ الغ مادية تسا اؿ الفكري يؤدي دورا  فرأس ا
اؿ الفكري  الإمكانيات والطاقات البشرية، ومساعدتهم على اكتشاؼ وتدفق إمكانياتهم المحتملة، وح يمكن لرأس ا
ؤسسة من جهة  اتيجية ا ختلفة في إطار اس ها ا ب أف تقوـ بإعداد برا افسية  يزة الت قيق وتدعيم ا ساهمة في  ا

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

م        صر من أ ا كع و الكفاءات البشرية ال يبرز دور ا  افسية واستمرار قيقي لتكوين القدرات الت صدر ا إف ا
يزة  ظمة من موارد مالية ومعلوماتية وإف كانت شرطا ضروريا لتحقيق ا ظمة، لأف ما يتاح للم افسية للم يزة الت اصر ا ع

ا مصدر  يزة، ذلك أن لابد من توفر الكفاءات البشرية باعتبار افسية إلا أنها ليست شرطا كافيا لتكوين تلك ا الت
 2.الفكر
افسية، فهذ       يزة الت قيق ا اتيجيات  اصر أو إس ديد ع افسية تكمن في  يزة الت اؿ البشري وا  فالعلاقة ب رأس ا

ا سابقا  ا إلي ا وال تطرق ة دوف سوا ظمة معي صائص ال تتفرد بها م موعة من ا ة وال تضم  ودة،  )الأخ ا
اجات العميل، الكفاءة ها بشكل يرضيهم (التجديد، الإستجابة  دمات لزبائ ها من تقديم السلع وا ك ، وال 

ظمات الأعماؿ موجودات بشرية  تلك م دما  ر ع افسية تظهر وتزد يزة الت اصر ا واستقطاب زبائن جدد باستمرار، فع
و من يأتي  اؿ البشري  ستدامة، إذ أف رأس ا افسية ا زايا الت لق ا لها  برات ما يؤ هارات وا عاراؼ وا ا من ا

جاح،  مو والإستمرار وال تمثل في ال ظمة ا داؼ ا قيق أ و جديد ومتفرد، وبالتا  بالتميز والإبداع وتقديم كل ما 
و البقاء دؼ الأسمى و   3.ال تصب في ا

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
د علي صلاح  –1 فرجي، أ رة،  :عادؿ حرحوش ا مية الإدارية، القا ظمة، العربية للت ، ا اؿ الفكري، طرؽ قياس وأساليب المحافظة علي ، 2003 رأس ا

 .125ص
شر والطباعة، -  2 رة، دار غريب لل اتيجية، القا وارد البشرية الإس  .42، ص2001السلمي، علي، إدارة ا

هرين، ص   –3 افسية، جامعة ال يزة الت قيق ا اؿ البشري ودور في  اء وتطوير رأس ا  .12نغم حس نغمة، ب
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افسية يزة الت اؿ البشري ا وا يوضح العلاقة ب رأس ا  .   والشكل ا
 

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

   
 
 
 
 

 
 
 

صدر افسية، ص: ا يزة الت قيق ا اؿ البشري ودور في  اء وتطوير رأس ا  .13نغم حس نغمة، ب
 

قدرة  م موجوداتها، واف استقرار ا ظمة تعد أ وجودات الفكرية للم اؿ البشري، فإف ا      ومع حلوؿ عصر رأس ا
يزة  قق التفوؽ ويكسب ا قيق الأداء الفكري الذي  عكس على  ا وإدارتها بشكل فاعل ي العقلية والعمل على تعزيز

افسية  .الت
وارد البشرية     ؤسسة توف ا ولوجية فحسب و انما يتع على ا ادية و التك وارد ا   فتحقيق التميز لا يتطلب توفر ا

ا ونظرا  ية و فكرية لا يمكن إغفا وارد بقدرتها على الابداع و الابتكار فهي ذات قدرات ذ ا من ا ال تتميز عن غ
ذب و اكتساب موارد  ذا ما يدفعها دوما  افسة، و ديثة لا ترضى بديلا الا لأف تكوف قادرة على ا ؤسسات ا لأف ا

افسية ا باكتساب ميزة ت  .بشرية ذات خصائص فريدة تسمح 
صائص  فس ا ب أف تتصف ب افسية  يزة الت اتيجيا مسؤولا عن خلق ا      ولكي تعتبر الكفاءات البشرية موردا اس

ي اتيجية و وارد الإس  :1ال تتميز بها ا
ضافة- 1  .مساهمة الكفاءات البشرية في خلق القيمة ا
اليوف أو المحتملوف، أي أنها غ متاحة - 2 افسوف ا يزة عما يمتلك ا ذ الكفاءات نادرة أو فريدة أو  أف تكوف 

صوؿ على مثلها هم ا افس ولا يمك  .للم
ا سواء - 3 افس الذين لا يمتلكونها تقليد ذ الكفاءات غ قابلة للتقليد بمع أن يصعب على ا ب أف تكوف 

يل  .بالتدريب أو التأ

                                                           
زائر، جامعة -  1 لة العلوـ الإنسانية، ا ستدامة للمؤسسة الإقتصادية،  افسية ا يزة الت اؿ الفكري وا اتيجي لرأس ا واف التسي الإس ، دراسة بع ضية، سملا

 .7، ص2004، 6مد خيضر بسكرة، ع

ل  إستقط رأس الم
 البشري

ل ع رأس الم  صن
 البشري

ل  تنشيط رأس الم
 البشري

ل فظ رأس الم  المح
 البشري
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ع رف متن  مع
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ر ج أفكــــ  إنتــ
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فسيـــــ  التن
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افسية في حالة - 4 يزة الت عتمدة، إذ أن يصعب استمرار ا اتيجية ا ا في إطار الإس اثل  ا بمورد  عدـ إمكانية استبدا
 .تبديل الكفاءات البشرية ال ساهمت في خلقها

 .علاقة رأس المال الهيكلي في تحقيق الميزة التنافسية: المطلب الثاني
صر  دما لا يؤخذ الع عرفية ال تبقى في دائرتها ع وجودات ا يكلي للمؤسسة الذي يعبر عن ا اؿ ا      إف رأس ا
افسية وترفع من قيمتها  يزة الت قق ا اصر ح  تماـ بكل الع ظمة أف تقوـ بالإ البشري بع الإعتبار، وعلى ا

شاركة لدى الأفراد  يكلي من خلاؿ تشجيع وتطوير قدرات الإبداع وا تلك رأس ماؿ  ظمة أف  السوقية، ويمكن للم
يادين  عرفة لغرض تعميق إنتاجيتهم في كل ا  .1ونشر ا

فتاح  اصر وال تعد ا موعة من الع افسية وجب توفر  يزة الت يكلي وا اؿ ا     ومن أجل إبراز العلاقة ب رأس ا
ا فيما يلي  افسية وال يمكن حصر  :2الأساس للقدرة الت

عرفة العلمية  - ؤسساتية، وحقوؽ ا ياكل ا يات وقواعد البيانات وا اسوب، والبر تظمة في عتاد ا الإمكانيات ا
عرفة ونقلها  .والعلامات التجارية، وأية مواد أخرى تسهم في دعم إنتاجية الأفراد من خلاؿ مشاركة ا

عرفة لغرض الإسهاـ في تعميق إنتاجية -  شاركة ونشر ا وظفة في عمليات الإبداع وا العمليات والأنشطة والب التحتية ا
يادين  .العامل بمختلف ا

عرفة العلمية والعلامات -  ستقبلي مثل أنشطة البحوث والتطوير، وحقوؽ ا مو ا القدرات والإستثمارات الفعلية لل
ستقبلية ية وا افسية الوط فتاح الأساس للقدرة الت ديدة ال تعد ا ظمات ا  .التجارية وا

ظمة ميزتها -  ظمة وال باستخدامها يمكن أف تكسب ا تلكها ا شر والعلامة السوقية ال  اع وحقوؽ ال براءات الإخ
افسية، وتستخدـ لتوليد معاراؼ جديدة  .  الت

ي  اؿ التشغيل والعمليات و يكلي في  اؿ ا يز رأس ا اؾ جوانب أخرى   :3    كما أف 
وعية -  قيق ال ادفة إ  س العمليات التشغيلية ا قيق التفوؽ التشغيلي من خلاؿ  كوف في  ذا ا ترسيخ أبعاد 

خفضة  .العالية بالتكلفة ا
ادية والإدارية-  وجودات ا  .خفض زمن دورة العمليات الداخلية والإستفادة القصوى من طاقة ا
ورد -  س تدفق الإنتاج بسرعة دوف أي أعطاؿ أو إسراؼ في إستخداـ ا ورد في  ذا ا  .إمكانية الإستفادة من 
 
 
 
 

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

مد بوضياؼ مسيلة، ص-  2 ، جامعة  ظمات الأعماؿ، رسالة دكتورا تميز  قيق الأداء ا اؿ الفكري في  طلب بيصار، دور الإستثمار في رأس ا  .47عبد ا

 .224فرحاتي لويزة، مرجع سابق، ص-  3
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 .علاقة رأس المال العلائقي في تحقيق الميزة التنافسية: المطلب الثالث
، ومدى  تمثل في رضا الزبوف وولائ اؿ العلائقي يتمثل في قيمة العلاقات مع الزبائن الذيت تتعامل معهم وا        رأس ا
ة،  مك ، وتلبية رغبات واحتياجات بالسرعة ا قدمة م ة الشكاوى ا حات ومعا تماـ بمق الإحتفاظ بالزبوف من خلاؿ الإ

ا وصفقاتها وكذا مد جسور التعاوف معهم  .ومشاركت في أعما
افسية تكمن في مستوى التفاعل الوثيق على  يزة الت قيق ا اؿ العلائقي في        من خلاؿ ما سبق فعلاقة رأس ا

س الأداء ويؤثر بشكل ملحوظ على  ا يؤدي إ   ، الك أو الأفراد العامل موعة من ا ستوى الشخصي ب  ا
ظمات داخل الأعماؿ لتحقيق التفوؽ  سار الذي تتبع ا ديد ا ا يساعد في  جاح،  ظمات للوصوؿ إ ال قدرة ا

وارد  هم من الوصوؿ إ ا ك ظمات من الإستفادة من بعض الفرص لأف علاقاتهم لا  افسي، فقد لا تتمكن ا الت
افسية لا بد من توفر  يزة الت قيق ا اؿ العلائقي في  و مطلوب، ومن أجل إبراز العلاقة ب رأس ا اسبة للقياـ بما  ا

ي  افسي و رية لتحقيق التميز الت اصر أساسية وجو  : 1ثلاثة ع
م مع العامل :الثقــــــــــة -1 يث تعد أمرا مهما في إدارة العلاقات مع الأخرين، لذا فهي تساعد على زيادة مستوى التفا  

ظمة بما يضمن بقائها في السوؽ وبمستوى  وية ا س  طلوب، فالثقة تؤدي إ  ستوى ا داؼ با قيق الأ وتؤدي إ 
ظمة وبذلك  ا يزيد من رغبة الزبائن بإعادة التعامل مع ا افسية مستدامة  ظمات على إكتساب ميزة ت أفضل، كما تساعد ا

ستويات يع ا دراء في  اء علاقات طويلة الأمد ب العامل وا ظمة وب افسي للم وقف الت ابا على ا عكس إ  .سي
هم في :الشفافية- 2 ظمة للحفاظ على العلاقات بي داؼ والإجراءات ب العامل في ا  حيث تش إ وضوح الأ

ظمة على الإنفتاح على الأخرين ظمة، فهي تعكس قابلية الفريق أو العامل داخل ا  .ضوء التحديات ال تواج ا
ختلفة ب الأفراد، إذ يسهم وبصورة مؤثرة : التفاعـــــل- 3 هم الذي يؤثر على خصائص العلاقات ا يث يعد العامل ا

ظمة والإدارة العليا بتحس خياراتها  ، إذ يسمح التفاعل للم علومات وتطوير الإتصاؿ ب العامل في تبادؿ ونقل ا
ظيمية حديثة فيذ إبتكارات ت تجات جديدة أو ت اد طرؽ بديلة فعالة وبما يسمح في تقديم م اتيجية وإ  .   الإس

اعة العملاء    دمات ال يقدمها المجهزوف أو ق ا نوعية ا قق من قيمة للمؤسسة وال يكوف مصدر      ويتضمن ما 
ا، كما يعكس مدى قوة العلاقة ال  يث يسهم في خلق قيمة مضافة  ارجية للمؤسسة  كوف للبيئة ا و ا وولائهم، و

ي السوؽ ظمة دائما  ظمة بعملائها ومورديها، حيث أف نقطة الإنطلاؽ لأي م ي نقطة الوصوؿ (الزبائن)تربط ا ، و
صوؿ على  أيضا على اعتبار أف المحافظة على الأسواؽ أو دخوؿ أسواؽ جديدة أو اكتساب حصص سوقية إضافية وا

ا  قيقها، ولن يتس  ظمة من أجل  داؼ تسعى ا ذ الأ ، كل  ستهلك يزين وأوفياء وتلبية حاجات ا عملاء 
ا  ادة والفعالة، وال مهما كلفت فإف عوائد مارسات التسويقية ا ذلك إلا من خلاؿ الدراسات السوقية والبحوث وا

ا سبق يمكن القوؿ أن في بعض الأحياف يتم قياس حجم  ا،  افسية  يزة الت قيق ا ظمة و ابية على قيمة ا مضمونة وإ
ادا إ حجم عملائها ومدى وفائهم وارتباطهم بها  ة است ظمة معي  .2وقوة م

                                                           
، ص ص -  1 وف ، جامع ا ظ ت م ا تع تع ا علائق  ا ا ا رأ ا ، استع و د وآخ ع ع ا هار ا   .233-232أ
واف-  2 ة قذايفة، مداخلة بع ظمات : بلوناس، عبد الله وأمي ر العلمي الثالث، إدارة م ؤ ظمات الأعماؿ، ا افسية  يزة الت قيق ا اؿ الفكري في  دور رأس ا

اصة، الأردف، : الأعماؿ عاصرة، كلية الإقتصاد والعلوـ الإدارية، جامعة العلوـ التطبيقية ا ية ا  .2006التحديات العا
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 :خلاصة
افسية، حيث تم التطرؽ إ  يزة الت تعلقة با اصر الأساسية ا ذا الفصل من الدراسة كمحاولة لفهم الع       جاء في 
افسا قويا  صائص ال توفر ت افسية تتمثل في السمات أو ا يزة الت يزة، فا ا علاقة با يم الأساسية ال  فا بعض ا

 .مدعما للسوؽ
ودة،  ثلة في الكفاءة، ا اصر  ذا الفصل إ أربعة ع افسية، تم التطرؽ من خلاؿ  يزة الت      وقصد التوسع في فهم ا
قيقها يبقى  افسية، كما أف  يزة الت اء ا ؤسسة لب اصر أساسية ترتكز عليها ا اجات العميل كع التجديد والإستجابة 

ا  ب أف يكوف بمقدور افسية بل  ؤسسة على ميزة ت وز ا ددات رئيسية، كما لا يكفي أف  ونا بمدى تفاعل أربع  مر
كم على جودتها واستمراريتها يزة وا ذ ا  .معرفة أداء 

اتيجي الذي يظهر تفوؽ  فهوـ الإس ظمات تتمثل في ذلك ا افسية للم يزة الت ا بأف ا     من خلاؿ ما سبق، يتب ل
قق من فوائد  ا  ظمات  ديد طريقة وطبيعة العمل في ا اتيجي في  ،كما تأخذ الدور الإس افس ؤسسة مقارنة با ا

قيق الولاء  ادية، وخارجيا من خلاؿ  قيق العوائد ا فيز العامل و ظيم العمل و ظمة داخليا من خلاؿ ت ة للم
ظمة وزيادة حصصها السوقية وبالتا زيادة مبيعاتها  .للمستفيدين من خدمات ا

 
 
 
 
 
 



سس                                   دراس حال الثالثالفصل  تصالا الجزائر م -فرع بسكرة -    
 

 
40 

 :تمهيد

دث رأس  افسية والأثر الذي  يزة الت ال الفكري وا تمثلة في رأس ا ات البحث ا تغ ظري      بعد التطرق في الإطار ال
يم في  فا قيقي لتلك ا ذا الفصل الإطلاع على الواقع ا حاول في  ذا الإطار س افسية، في  يزة الت ال الفكري على ا ا

زائر  افسية على " فرع بسكرة"مؤسسة إتصالات ا يزة الت قيق ا ال الفكري في  ، وذلك لدراسة مدى مساهمة رأس ا
علومات من  ذ ا ا على  صل ؤسسة، حيث  ذا من خلال ما تم الوصول إلي من معلومات من طرف ا أرض الواقع، و

ؤسسة  ة من أفراد ا ا بتوزيعها على عي  .خلال الإستبانة التي قم

حو التا ي على ال ذا الفصل إ ثلاثة مباحث و ذا الأساس، فقد تم تقسيم   :-على 

بحث الأول زائر : ا ؤسسة إتصالات ا  " .فرع بسكرة"تقديم عام 

بحث الثاني ليلها: ا تائج و  .عرض ال

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

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

زائرمؤسسة عمومية ذات أسهم شط في سوق الشبكة وخدمات الاتصالات السلكي،اتصالات ا ة واللاسلكية  ت
زائر، ؤرخ في 2000/03تأسست وفق قانون  با ة 05 ا  المحدد للقواعد العامة للبريد 2000 أغسطس أوت س

ساهمات الدولة واصلات ، فضلا عن قرار المجلس الوط   الذي نص على 2001 مارس 01بتاريخ  (CNPE)  وا
زائر " إقتصادية أطلق عليها إسم إنشاء مؤسسة عمومية  ". إتصالات ا

ؤسسة ذات أسهم براسمال  ت صيغة قانونية  رسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومية إقتصادية  ذا ا وفق 
ركز السجل التجاري يوم 50.000.000.000مقدر بـ اجتماعي  سجلة في ا ار جزائري وا  2002  ماي11 دي
مكة من أجل 02B0018083ت رقم  زائر بوضع خطة  ويع نشاطاتها قامت إتصالات ا ، وفي إطار تعزيز وت

تص في  ال الإتصالات السلكية واللاسلكية، أين تم خلق فرع  اصلة في  تصة تساير التطورات ا ا  خلق فروع 
م على التوا مع تس فروعها و ا إ  و ا أدى إ  تص في الإتصالات الفضائية  قال وفرع آخر  اتف ال  :ا

قال  - اتف ال زائر ا  100.000.000 يقدر بـ مؤسسة ذات أسهم براس مال اجتماعي" : موبيليس"اتصالات ا
قال اتف ال تصة في ا ار جزائري   .دي

زائر الفضائية  - مؤسسة ذات أسهم برأس مال إجتماعي يقدر بـ : RevSat» ATS »إتصالات ا
تصة في شبكة الساتل1000.000.000 ار جزائري   algerietelecom.dz.  دي

داف شركة إتصالات الجزائر : المطلب الثاني  - فرع بسكرة –مهام وأ

 : مهام شركة إتصالات الجزائر: اولا

ا فيما يلي كن حصر زائر والتي  دمات التي تقدمها شركة إتصالات ا م ا  :إن من أ

جموعة من :خدمة الهاتف*  اتف اللاسلكي، كما تقوم كذلك  اتف الثابت السلكي وا وعي ا اتف ب  خدمة ا
ي اتف الثابت  دمة ا رتبطة  دمات ا  :ا

ي على نوع: بطاقة التعبئة-  كن الزبون من ترشيد إستهلاك للهاتف و  :حيث 

ات المحلية والدولية  .      بطاقة آمال والتي تستخدم للمكا

ات الدولية فقط ية والتي تستخدم للمكا  .البطاقة العا

و 1000الإشتراك الشهري بـ -  ة المجانية  كا  .  أرقام5 دج حيث يسمح للمستفيد با
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توج خدمي وهما جواب :خدمة الأنترنيت*   .ADSL : FAWRI-ANIS-EASY حيث تتوفر على م

ية : WIFIخدمة الأنترنيت اللاسلكي*  اتف سلكي كوسيط، فهذ التق شترك إ  تاج ا دمة لا  ذ ا حيث في 
 .تعتمد على التوترات الصوتية العالية في نقلها للمعلومات

زائر  هام الرئيسية لشركة إتصالات ا م ا ا في-  فرع بسكرة–وفيمايليأ كن حصر  :-والتي 

عطيات    -  كتوبة وا قل الصورة والصوت والرسائل ا ا يسمح ب  .ويل مصالح الإتصالات 

اصة    -   .تطوير واستمرار وتسي شبكات الإتصالات العامة وا

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

داف الشركة: ثانيا  أ

داف داف نذكر من ب الأ ذ الأ قيقها ومن ب  زائر ببسكرة إ   الرئيسية التي تسعى إليها شركة إتصالات ا
 :مايلي

قدمة ضمن إطار جديد    -  دمات ا دمات الإتصال"مضاعفة نوعية ا افسة   ".ا

عطيات الرقمية  -  كتوبة وا قل الصورة والصوت والرسائل ا ا يسمح ب  .تطوير مصالح الإتصالات 

كن من   -  اتفية وخدمات الإتصال لأكبر عدد  دمات ا اتفية وتسهيل الوصول إ ا دمات ا مضاعفة عرض ا
ستفيدين  .ا

 .من كامل التراب الوط%97س شبكة التغطية للوصول إ   - 

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

شترك  -   .الزيادة في عدد ا

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

مع حقيقي من خلال فروعها : فروع الشركة: أولا زائر لديها عدة فروع، حيث تعتبر الشركة  ؤسسة إتصالات ا
ال الإتصالاتفقد تم إنشاء مايلي اصلة في   :التي أنشئت لتساير التطورات ا
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زائر من ":موبيليس"فرع إتصالات الجزائر *  قال في ا م متعاملي ال لوي، حيث تعتبر موبيليس أ اتف ا تص في ا  
ها الذي تعدى %98خلال تغطيتها التي تعدت   . ملاي مشترك10 وكذا عدد زبائ

زائر للأنترنيت  و إتصالات ا ام و زائر فرع أساسي  مع إتصالات ا ولوجية " جواب"كما يضم  تص في تك
 .الأنترنيت حيث أوكلت ل مهمة تطوير وتوف الأنترنيت ذو السرعة الفائقة

اعية :إتصالات الجزائر الفضائية*  ولوجيا الساتل والأقمار الص تصة في تك ة   .ذ الأخ

سابات الكبرى-  تجة من طرف شركة إتصالات : ا ي أكبر الفوات المحصلة مقابل الإستخدام الأكبر للخدمات ا و
ت مديرية التسويق  سابات الكبرى  درج مديرية ا دمات وت قيق رقم حساب أكبر مقابل تلك ا زائر وبذلك يتم  ا

وعية  .وتسي ال

ت إسم درج  سابات الكبرى ت اصر ا و عدد إفتتاحي (Liste Top50)   إن ع ة الكبرى و  قائمة الزبائن الشه
زائر  سابات الكبرى لشركة إتصالات ا  .ديرية ا

 :الوزارات- 1  

ارجية          - وزارة الداخلية                         -   .وزارة العدل- وزارة ا

 وزارة البيئة والمحيط- وزارة الصحة            - وزارة الدفاع                        - 

دين  - وزارة السياحة           - وزارة التجارة                        -   وزارة المجا

 : المؤسسات العمومية- 2

زائرية- سونلغاز               - سوناطراك                                     -  وية ا طوط ا  ا

ديدية             -  ية للسكك ا ضري- الشركة الوط قل ا ية لل  .الشركة الوط

 : المؤسسات الأمنية- 3

مارك                - الدرك الوط                 - الأمن الوط               -  دنية- ا ماية ا  ا

 :المؤسسات البنكية والمالية- 4

ركزي   -  ك ا زائري          - الب ك الوط ا زائري- الب ارجي ا ك ا  الب

زائري       -  مية المحلية        - القرض الشعبي ا ك الت مية الريفية- ب ك الفلاحة والت  .ب
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 :الصناديق المالية- 5

دوق الوط للتوف والإحتياط   -   .شركات التأم- الص

ؤسسة سابات الكبرى، إما نقدا أو عن طريق الشيكات أو حوالات إ رقم حساب ا  .حيث يتم تسديد فوات ا

 مبادئ شركة إتصالات الجزائر: ثانيا
شط في سوق الشبكة وخدمات الإتصالات السلكية  زائر، مؤسسة عمومية ذات أسهم برأس مال ت إتصالات ا

ساهمات الدولة بتاريخ   الذي نص على إنشاء مؤسسة 2001 مارس 01واللاسلكية، فضلا عن قرار المجلس الوط 
زائر"عمومية إقتصادية أطلق عليها  بادئ نذكر أهمها" اتصالات ا موعة من ا  :وتقوم على 

صداقية-  ديثة: ا تجاتها من خلال التجارب ا تعلقة بطريقة ترويج م علومات التي تقدمها وا  .أي مصداقية ا

قدمة دمات ا تجات : س ا وذلك من خلال التقرب من الزبون بتوف ل كل الطرق التي تسهل علي إستعمال م
 .الشركة والإستفادة من خدماتها

اول جميع الطبقات-  توجات في مت  .تقديم م

شترك-   .الزيادة في عدد ا

ها-   .الإعتماد على الإلتزام مع زبائ

صول على رضا العملاء-  تقن من أجل ا  .العمل ا

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

دة من أجل  زائر تسعى جا قيق مؤسسة إتصالات ا مو    ويكمن ذلك الاجتماعي  والاقتصادي للوطن،ال
ال الإبع دارس ترض خدماتها في  عزولة وا اطق ا ؤسسة من الربط ب القرى وا ذا المجال تتمكن ا صالات، وبفضل 

ذا من خلال شبكة مهمة وحديثة . و
ظيميوفيما يلي   يكل الت دد ا سؤوليات و للمؤسسة والذي  ختلفة ب كذا ا توزيع السلطات والعلاقات ا

 ، وجودة في : الشكل التاوفق الوظائف ا
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–  فرع بسكرة –الهيكل التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر : (06)الشكل رقم 
 
 

 
 
 
 

   
  
  
 
 
 
 
 

-  بسكرةوكالة-وثائق مؤسسة إتصالات الجزائر: مصدرال

 
صالح والأقسام ختلف ا  :-وفيما يلي شرح 

 :الوظائف الرئيسية: أولا
سؤول الأول عن الأعمال القائمة حيث يتو  لس الإدارة، ويعد ا ديرية العلميةللإتصالات التي يترأسها  وتكمن في ا

رسومة ومن مهامها داف ا قيق الأ  :مع مساعدي مهمة 
صص في السوق -  فاظ على ا  .ا
افسة -  ؤسسة في السوق ا  .تطوير ثقافة ا
 .تطوير التسويق العلمي - 
صالح -  سيق مع ا وافق عليها، والت راجع ا  .السهر على تطبيق ا
سن للمؤسسة-   .المحافظة على الس ا

يــــ لإتصــــالا الجزائـــــر  (فـــرع بسكــــرة)المديـــري العم  

التفتيش ي الرقاب  ني خ ن القان ي الش ني خ السلام الم ي الصح  التفتيش خ ي الرقاب   خ

ن  ح الش مص
مينا الت ني   القان
ح المحاسب  مص

ح الخزين  مص

ح الميزاني  مص

 القس المالي 

ح المنشآ  مص
 القاعدي

ح الشبكا  مص
ماتي  المع

اتفي ح الشبكا ال  مص
 القس التجاري القس التقني

ح التحصيل ما قبل  مص
 المنازعا

ح البيع  مص
ح العلاقا مع  مص

 الزبائن

كا ح الممت  مص
ح الإمداد  مص
ين ح التك  مص
ح تسيير  مص

 المستخدمين

ارد البشري  قس الم
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ي كما يلي ديرية العلمية للإتصالات إ أربع أقسام فرعية، و ت ا درج   :وت
هام التالية: قسم الموارد البشرية - أ ي مكلفة با  :و

 .تعتبر العمود الفقري للمؤسسة - 
 .إعداد الدراسات وإنشاء الإحصائيات - 
موية -  خططات الت شاركة في إعداد ا  .ا
ال والكفاءات -   .الأخذ بع الإعتبار تسي ا
شيطها وفقا لوضعها العلمي-  ها وت يث يكون تكوي ططات وبرامج   .إنشاء 
كافآت والتحفيز -   .تسي أنظمة ا

صالح التالية ذا القسم من ا  :ويكون 
وظف-   .مصلحة تسي ا
 .مصلحة التكوين- 
 .مصلحة الإمداد- 
متلكات-   .مصلحة ا
ثل همزة وصل :القسم التجاري- ب يث  بيعات،  و الربح ويرتبط إرتباطا وثيقا با ذا القسم  دف الرئيسي  إن ا

ها  سي بيعات، ولرفع العلاقات العامة و ذا القسم يهتم با ذا فإن  ؤسسة، والزبائن و تجات أو خدمات ا ب م
ذا القسم من  ، ويتكون  صيل الفوات ختلف عمليات  دمات، ومن ثم تسويقها بالإضافة إ القيام  وترويج ا

ي  :ثلاثة مصالح و
 .مصلحة العلاقات مع الزبائن-

 .مصلحة البيع والشبكات- 
ازعات-   .مصلحة التحصيل ما قبل ا
ذا القسم على:القسم التقني- ت  :حيث يرتكز 
وية-  خططات الس شاركة في إعداد ا  .ا
ا إ التشغيل -  دمات وإرسا يات، التخطيط العلمي، تأدية ا ديد التق شاريع،   .تسي ا
لحة وإعادة ربطها-  راكز ا  .تسي ا

صالح التالية ذا القسم من ا  : ويتكون 
اتفية-   .مصلحة الشبكات ا
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علوماتية-   .مصلحة الشبكات ا
شآت القاعدية-   .مصلحة ا
 ذا القسم يعمل على: القسم المالي- ث
 .تقديم مساعدة للهياكل العملية - 
الية والمحاسبية-  سن للشؤون ا شيط الس ا  .ت
يزانية -  طط وتسي ا  .وضع القواعد، ا
سائل القضائية-  ة ا  .معا

صالح التالية ذا القسم من ا  :ويتكون 
يزانية-   .مصلحة ا
ة-  زي  .مصلحة ا
 .مصلحة المحاسبة- 
ات-   .مصلحة الشؤون القانونية والتأمي

 .الوظائف الثانوية: ثانيا
ي شاطاتها و زائر أربع خلايا مكملة ل باشرة للمدير العام للإتصالات ا ت الرقابة والسلطة ا شط   :ت

 .خلية الإتصال - 
ية-  ه  .خلية الصحة والسلامة ا
 .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

ي البحث  فترضة ب متغ يدانية وبهدف إختبار العلاقة ا افسية)    في إطار الدراسة ا يزة الت ال الفكري وا تم  (رأس ا
ظمات"إختيار الإستبانة كوسيلة لقياس  افسية في ا يزة الت قيق ا ال الفكري في  ذا الإطار تم "مساهمة رأس ا ، في 

ا  ة الدراسة، كما تم الإستعانة في إعداد مع البيانات اللازمة من خلال إجابات عي إعداد الإستبانة كمصدر أساسي 
ين تم  تغ افسية،ومن أجل التركيز على ا يزة الت ال الفكري وكذا ا اصة برأس ا موعة من الإستبانات ا بالإطلاع على 

 : تقسيم الإستبيان إ قسم  وهما على التوا

تمثلة في :القسم الأول اصة بأفراد المجتمع الإحصائي وا علومات ا ل العلمي، ) ويتعلق بالبيانات وا ؤ س، العمر، ا ا
برة وات ا الية، س  .(ال الوظيفة ا

ورين أساس:القسم الثاني قسم إ  ذا القسم موضوع الدراسة، والذي ي ص   :  حيث 

ي:المحور الأول*  ال الفكري حيث يضم ثلاثة أبعاد و  :  ويتعلق برأس ا

ال البشري- 1 ذا البعد إحدى عشر : رأس ا   .11 إ الرقم 1عبارة مسجلة من الرقم  (11)حيث خصص 

يكلي- 2 ال ا ذا البعد سبعة عشر : رأس ا   .28 إ الرقم 12عبارة مسجلة من الرقم  (17)حيث خصص 

ال العلائقي- 3 ذا البعد سبعة : رأس ا   .35 إ الرقم 29عبارات مسجلة من الرقم  (07)حيث خصص 

افسية حيث تضم عشرون : المحور الثاني*  يزة الت  .20 إ 01عبارة مسجلة من الرقم  (20)ويتعلق با

كن  ستجيب خمس حالات للإجابة على كل سؤال والتي  ماسي، حيث يكون أمام ا وقد تم إستخدام سلم ليكارت ا
وا دول ا  :إدراجها وفق ا

 درجات مقياس سلم ليكارت : (04)الجدول رقم 

 موافق بشدة موافق ايد غ موافق غ موافق بشدة الإستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة
صدر  .من إعداد الطالب: ا
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 مجتمع عينة البحث- 2

زائر  تمع الدراسة من إطارات وعمال مؤسسة إتصالات ا م "فرع بسكرة"      يتكون  ، جيث (90)، والبالغ عدد
ا  ة البحث والتي بلغ عدد ة العشوائية في اختيار عي كاتب التابع لذات  (54)إعتمدنا طريقة العي تلف ا من 

ها  ؤسسسة، حيث تم توزيع الإستبانة عليهم عبر زيارات ميدانية، أسترد م ( 12)إستبانة، فيما تم استبعاد  (42)ا
وا يب عدد  دول ا ا لشروط ملئها، وا ذا إما لإجابات عشوائية أو لعدم استكما إستبيانات لعدم قابليتها للتحليل و

ئوية سب ا سترجعة بال وزعة وا  .الإستبيانات ا

 الإطار العام للدراسة  : (05)الجدول رقم 

ئوية  العدد الإستبيانات سبة ا  %ال
 %100 54 الإستبانات التي تم توزيعها

ستردة  %78 42 الإستبانات ا
ستبعدة  %22 12 الإستبانات ا

اضعة للتحليل  %78 42 الإستبانات ا
صدر  .من إعداد الطالب: ا

 وصدق آداة الدراسة: المطلب الثاني

 صدق الدراسة- 1

     ويكون ذلك من خلال صدق الآداة حيث تهدف إ التأكد من أداة القياس التي تم إستخدامها والتي تقيس ما تم 
كن تقسيم إ ، حيث   : بالفعل قياس

ري- أ  : الصدق الظا

قياس الذي تم إستخدام سوف  ذ الدراسة على أن ا ال  ختص في  موعة من ا حيث يؤكد على ضرورة إتفاق 
رة التي يراد قياسها فهوم أو الظا اسب با ذا الإستبيان يت ، حيث أن   .يعكس بدقة ما يراد قياس

كيم الإستبانة من قبل ثلاثة  ذا الصدق، فقد أستخدم أسلوب التحكيم، حيث تم  كم من  (03)   وللتأكد من 
مد خيضر بسكرة  امعة   . .ذوي الإختصاص تابع لقسم العلوم الإقتصادية والتسي والعلوم التجارية 

 : ثباة الأداة- ب

ا بشكل كب  د تغي ة الإستقرار في نتائجها، وع ذ الأخ       حيث يقصد بهذا الأخ ثبات الإستبانة حيث تعطي 
ة، وذلك من خلال حساب معامل الإتساق الداخلي  ية معي فيما لو تم إعادة توزيعها على عدة مرات خلال فترات زم
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تيجة عالية وتدل على ثبات الإستبيان وقوة إتساق الداخلي، حيث  ، حيث كانت ال بحوث ألفا كرونباخ لإجابات ا
د كل متغ رئيسي(%75)بلغت قيمة ألفا للإستبيان ككل بـ  وا يب قيمة الفا ع دول ا دول . ، وا و مب وفق ا و

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

 *الصدق الذاتي معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات  المجال الرقم 
ال الفكري أولا  0.92 0.853 35 رأس ا
افسية ثانيا يزة الت  0.93 0.879 20 ا

 0.87 0.758 55 المجموع
عامل ألفا تروباخ: الصدق الذاتي* وجب  ذر التربيعي ا  .ا

 الأدوات الإحصائية المستخدمة:المطلب الثالث

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

 :فرضياتها وذلك من خلال الإعتماد على الأساليب الإحصائية التالية

سابي لوصف خصائص الدراسة-  توسط ا ئوية والتكرارات وا سب ا  .ال

ستخدمة -   .معامل ألفا كرونباخ للتأكد من درجة ثبات آداة الدراسة ا

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

ستقل على التابع-  تغ ا تعدد لدراسة أثر ا دار ا  .إختبار الإ

قياس الأتي-  ا وفق ا ديد سبية والتي تم   :الأهمية ال

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

تمثلة في الواحد الصحيح   0.8= 5(/1-5)= طول الفئة  قياس وا ذ القيمة إ أقل قيمة في ا بعد ذلك تم إضافة 
دول التا سبية كما تظهر في ا كذا تصبح الأهمية ال لية و ذ ا د الأعلى   .وذلك لتحديد ا

 . الخماسي(likert)الحدود العليا والدنيا لمقياس  : (07)الجدول رقم 
وافقة اما درجة ا اما غ موافق ايد موافق موافق   غ موافق 

سابي توسط ا  [ 1.79 – 1 ] [ 2.59 – 1.80 ] [ 3.39 – 2.60 ] [ 4.19 – 3.40] [ 5 – 4.20 ] ا
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة: المطلب الرابع

، وذلك       للإجابة على أسئلة البحث واختبار صحة فرضيات تم استخدام أساليب الإحصاء الوصفي والإستدلا
زم الإحصائية للعلوم الإجتماعية   .(spss. V21)باستخدام برنامج ا

تمع البحث :(descriptive statisticmeasures)مقاييس الإحصاء الوصفي - أ  وذلك بوصف 
ات حسب أهميتها  ئوية والتكرارات، والإجابة على أسئلت وترتيب متغ سب ا وإظهار خصائص بالإعتماد على ال

عيارية رافات ا سابية والإ توسطات ا  .بالإعتماد على ا

 للتأكد من صحة الفرضيات ومعرفة ما إذا كانت :(analysis of variance)تحليل التباين للإنحدار- ب
ستقل ين التابع وا تغ  .اك علاقة ذات دلالة إحصائية ب ا

ستقلة :(simple regressionanalysis)تحليل الإنحدار البسيط- ج ات ا تغ  وذلك لإختبار أثر ا
ستقل  ال الفكري"للمتغ ا تغ التابع " رأس ا افسية"على ا يزة الت  .، بالإضافة إ إختبار كل فرضية على حدة"ا

ات الشخصية :(one wayanova)تحليل التباين الأحادي- د تغ وية للفروقات ب ا ع عرفة الدلالة ا  وذلك 
ستقل تغ ا  .والوظيفية في ا

 . 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

دول الذي يوضح  ات الشخصية وفق ا تغ طلب سوف نتطرق إ خصائص مبحوثي الدراسة حسب ا ذا ا في 
برة وات ا ال الوظيفة، س ل العلمي،  ؤ س، العمر، ا صائص من حيث ا  .ا
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية : (08)الجدول رقم 

تغ تغ ا ئوية التكرار فئات ا سبة ا  ال
س  %57.1 24 ذكر ا

 %42.9 18 أنثى
 %100 42 المجموع

ة 30أقل من  العمر  %23.8 10 س
ة 40 إ 31من   %54.8 23  س
ة50 إ 41من   %19 8  س
ة فأكثر 51من   %2.4 1  س

 %100 42 المجموع
ل العلمي ؤ  %11.9 5 مستوى ثانوي ا

 %42.9 18 تق سامي
 %33.3 14 ليسانس

 %11.9 5 دراسات عليا
 %100 42 المجموع

 %71.4 30 المجال الإداري ال الوظيفة
 %28.6 12 المجال التق 

 %100 42 المجموع
برة وات ا وات 5أقل من  س  %19 8 س

وات 10أقل من  إ 5نم  %47.6 20 س
ة15 أقل من إ10من  %19 8  س
ة فأكثر 15  %14.3 6 س

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

ذ الفئة نسبة :الجنس- 1 دول السابق أن معظم العامل من فئة الذكور، حيث بلغت   في %57يظهر من خلال ا
 . %42ح أن نسبة الإناث بلغت 

جد أن فئة :العمر- 2 تغ العمر ف سبة  ة40-31)بال عدل فاق  ( س ، تلتها الفئة العمرية %54كانت أعلى نسبة 
سبة 30الأقل من  ة ب د الفئةب %23.8 س ا  ة50-41)، بعد سبة  ( س ، وفي الأخ كانت الفئة العمرية %19ب

سبة 51الأكثر من  ة ب  .%2.4 س
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ل العلمي- 3 جد مثلا نسبة : المؤ ل العلمي ف ؤ د %42.9صوص ا وز على مستوى تق سامي، في ح 
سبة دراسات عليا أي من %11.9 حاملي شهادة الليسانس، ونسبة %33نسبة   لديهم مستوى ثانوي، ونفس ال

اجست فما فوق استر وا  .شهادة ا

، الوظيفة ذات الطابع الإداري واخرى ذات :مجال الوظيفة- 4 ال ال الوظيفة إ  ل الدراسة تم تقسيم  الشركة 
ة التي تم دراستها تضم نسبة  ، فالعي د نسبة %71.4طابع تق تشتغل في وظيفة ذات طابع إداري، في ح 

 .ذات طابع تق28.6%

رجات برنامج :سنوات الخبرة- 5  10 إ أقل من 5لديهم خبرة من %47.6 تب أن أن نسبة spssمن خلال 
وات، ونسبة  سبة من 5 لديهم خبرة أقل من %19س وات، ونفس ال ة، في ح أن نسبة 15 إ 10 س  س

ة فأكثر15 لديهم خبرة 14.3%  . س

 .تحليل إجابات المبحوثين حول متغيرات الدراسة: المطلب الثاني

ليل المحاور الأساسية للإستبيان بهدف الإجابة على أسئلة الدراسة، حيث تم  طلب سوف نتطرق إ  ذا ا في 
عياري على مقياس ليكارت  راف ا سابي والإ توسط ا ( 5-1)إستخدام الإحصاء الوصفي وذلك باستخراج ا

افسية،  يزة الت ال الفكري وا ل الدراسة رأس ا تعلق بالمحورين  ة الدراسة عن عبارات الإستبيانا لإجابات أفراد عي
دى عن طريق  ساب ا رجح وذلك  توسط ا صول على ا دود الدنيا والعليا للمقياس بغرض ا بالإضافة إ ضبط ا

ا  وجودة في  (4=1-5)الفرق ب أكبر درجة وأصغر دى والذي يقسم على عدد الدرجات ا تحصل على ناتج ا ل
ا  قياس والبالغ عدد قياس5ا ذا ا صل على طول الدرجة الواحدة  قدر بـ (طول الفئة)، وبالتا  ا 0.8، وا ، يتم بعد

سابي سيكون إجابات  توسط ا دود الدنيا والعليا، وا حصل على ا ذ القيمة في كل درجة للمقياس ل إضافة 
ذكور آنفا  دول ا بحوث عن كل عبارة وذلك بالإستعانة با  .ا

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

دول الآتي ة في ا ببي تائج ا ليل ال ب دراسة و ذا السؤال   :وللإجابة على 
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 : ممارسة رأس المال الفكري-1

ال الفكري ة البحث عن عبارات رأس ا سبية لإجابات أفراد عي عيارية والأهمية ال رافات ا سابية والإ توسطات ا  .ا

ات الآراء لبعد رأس : (09)جدول رقم  مية النسبيةوإتجا المتوسطات الحسابية، الإنحرافات المعيارية، الأ
 .المال البشري

  

المتوسط  عبارات بعد رأس المال البشريالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مية  الأ
 النسبية

ات  إتجا
 الآراء

01 
دمات التي  عرفة الكافية عن ا تلك موظفو الشركة ا  

 .تقدمها
3.86 0.751 6 

 موافق

02 
وظفون  عرفة من خلال ما يقدم ا وظفون في ا يتشارك ا

دد  .القدامى من خبرات لازمة للموظف ا
 موافق 3 0.532 3.90

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

تلكون  04 وظف الذين  تلك الشركة عدد كاف من ا  
برات العلمية اللازمة لآداء العمل بكفاءة وفعالية  .ا

 موافق 9 0.759 3.76

05 
 يتمتع موظفو الشركة بالقدرة على توليد الأفكار وتقديم 

واجهة مشاكل العمل لول السريعة   .ا
3.86 0.647 7 

 موافق

06 
 يتوفر لدى العامل في الشركة القدرة على الإبداع 

 .وتطوير العمل
3.88 0.705 4 

 موافق

07 
دمات التي تقدمها  م في ا وظفون يشاركون بأفكار  ا

 .الشركة 
3.48 0.707 11 

 موافق

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

 موافق 8 0.804 3.81

09 
هارات اللازمة لأداء مهامهم  يتوفر لدى موظفي الشركة ا

 .بأفضل وج
4.07 0.712 1 

 موافق

10 
از الأعمال بطريقة  فيذ وإ وظفون على ت رص ا

 .صحيحة
3.93 0.640 2 

 موافق
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صدر  . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : ا

ال البشري جاء في الترتيب الأول، حيث : رأس المال البشري تحصل عليها نلاحظ أن بعد رأس ا تائج ا من خلال ال
سابي  راف معياري  (3.83)كان وسط ا ذ  (0.408)با بدرجة موافق، وبالتا أن متوسط درجة الإستجابة 

توسطات ما ب  ياد، وقد تراوحت ا رافات معيارية (4.07 و 3.48)العبارة قد زاد عن درجة ا  و 0712)، وا
افسي (0.707 قيق التميز الت ية وبالتا تسهم في  ا كفاءات وخبرات مه  .ا يدل على أن الشركة يتوفر لدي عما

ات الآراء لبعد رأس : (10)جدول رقم  مية النسبية وإتجا المتوسطات الحسابية، الإنحرافات المعيارية، الأ
 . المال الهيكلي

  

11 
ستويات  تلف ا وظف من  يسود روح التعاون ب ا

 .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

مية  الأ
 النسبية

ات  إتجا
 الآراء

12 
ا  علومات وقواعد البيانات في الشركة بتطور تاز نظم ا

ال الإختصاص و جديد في   .ومواكبتها لكل ما 
3.81 0.671 4 

 موافق

13 
ختلف الأقسام  قواعد البيانات متكاملة ومتاحة 

كاتب التابعة للشركة  .وا
3.67 0.687 11 

 موافق

14 
از العمل  علومات بالشركة في سرعة إ م نظم ا تسا

رغوب  .بالشكل ا
3.67 0.650 12 

 موافق

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

3.71 0.708 
9 

 موافق

16 
يوجد تطوير مستمر للعمليات الإدارية في الشركة بشكل 

از الأعمال تميز في إ  .قق الأداء ا
3.64 0.612 

13 
 موافق

17 
وارد البشرية من ذوي  و استقطاب ا تسعى الشركة 

هارات  0.692 3.90 . ا
2 

 موافق

وظف كأساس  18 تركز الإدارة العليا على تطوير وتعليم ا
هارات العملية   .لاكتساب ا

3.74 0.544 
8 

 موافق
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صدر  . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : ا
راف معياري  (3.72)ذا الأخ جاء ثانيا بوسط حسابي يقدر بـ :رأس المال الهيكلي-   ،  (0.281)وا

تمي إ فئة  توسط ت ذا ا لاحظ أن قيمة  تج أن  (4.19-3.40)وا ماسي، وعلي نست حسب مقياس ليكارت ا
ذ العبارة كانت  وافقة على  ة البحث، أين تراوحت (موافق)درجة ا اك موافقة من قبل أفراد عي ، وعلي فإن 

توسطات ما ب  رافات معيارية  (3.98 و 3.50)ا ا يدل أن الشركة تتوفر على رأس (0.804 و 0.643)  وإ  ،
يكلي متميز  .مال 

 
 
 
 

19 
فيذ  توثق الشركة سياساتها وإجراءات العمل اللازمة لت

هام في كتيبات خاصة  ا
3.57 0.703 

15 
 موافق

فيز العامل على التطوير والتجديد 20  موافق 16 0.773 3.52 .تسعى الشركة إ 
كافآت لتحفيز العامل 21 وافز وا  موافق 5 0.505 3.81 .توفر الشركة نظام ا

22 
فيذ برامج التدريب على استخدام  تقوم الشركة بت

ديثة والتعامل معها ولوجيا ا  0.532 3.76 .التك
7 

 موافق

23 
خصصة لتدريب وتطوير مهارات  يزانية ا توفر الشركة ا

 0.696 3.83 .وكفاءات العامل
3 

 موافق

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

3.98 0.643 
1 

 موافق

25 
ظيمي مرن، يسهل للعامل آداء  يكل ت تتب الشركة 

م  .أعما
3.81 0.397 

6 
 موافق

26 
اسب  ا يت ظيمي بشكل مستمر  يكلها الت تطور الشركة 

افسية المحيطة  0.623 3.62 .مع البيئة الت
14 

 موافق

ختلفة في الشركة  27 ظيمية ا الإختصاصات ب الوحدات الت
 .غ متداخلة

3.50 0.804 
17 

 موافق

ظيمية في الشركة 28  موافق 10 0.708 3.71 .لا يوجد تداخل ب الوحدات الت
 موافق ثانيا 0.281 3.72 رأس المال الهيكلي
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ات الآراء لبعد رأس : (11)جدول رقم  مية النسبية وإتجا المتوسطات الحسابية، الإنحرافات المعيارية، الأ
 . المال العلائقي

صدر  . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : ا
 

سابي : رأس المال العلائقي- ج ركز الثالث حيث كان وسط ا ال العلائقي في ا راف 3.55جاء بعد رأس ا  وإ
ذا البعد كانت 0.387معياري مقدر بـ  وافقة على  ة (موافق)، وكان درجة ا اك موافقة من قبل أفراد عي ، وبالتا 

توسطات ما ب  رافات معيارية  (3.93 و 3.26)البحث، حيث تراوحت ا ، فهذا يدل (0.745 و 0.665)  وإ
يكلي صر البشري وا قام الأخ مقارنة بالع  .على أن الشركة تضع جانب العلاقات في ا

 

 

المتوسط  عبارات بعد رأس المال العلائقيالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مية  الأ
 النسبية

ات  إتجا
 الآراء

29 
م عن  يز ح الشركة عملائها الدائم مزايا إضافية 

 .الزبائن العادي
3.48 0.862 5 

 موافق

30 
ل مشاكل  فيض الوقت اللازم  تسعى الشركة إ 

 .الزبائن
3.57 0.668 3 

 موافق

اء  31 دمات التابعة للشركة جميع أ تغطي مراكز تقديم ا
 .الوطن

 موافق 1 0.745 3.93

ى احتياجات ورغبة  32 تعرف ع ة بدراسات إستطلاعية  شر تقوم ا
متنوعة زبائن ا  .ا

 ايد 7 0.665 3.26

فيذ الوظائف الثانوية لديها  33 يل الشركة إ نقل مسؤولية ت
تخصص وردين ا موعة من ا  .إ 

 موافق 2 0.554 3.71

دماتها 34 وعة  وات توزيع مت  موافق 4 0.707 3.50 .تلك الشركة ق

35 
دمات التي تقدمها للزبائن  قارنات ب ا تقوم الشركة بعمل ا

افسة بهدف إدخال  دمات التي تقدمها الشركات ا وا
ات اللازمة على خدماتها  .التحسي

3.43 0.941 6 
 موافق

 موافق ثالثا 0.387 3.55 رأس المال العلائقي
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ال الفكري، حيث بلغت  ارسة رأس ا بحوث موافقة على  ات آراء ا ا تحصل عليها نلاحظ أن إ تائج ا من خلال ال
سابي  توسط ا راف معياري يقدر بـ  (3.72)قيمة ا اصر الفرعية (0.276)با للع بحوثي ات آراء ا ا ، ومن حيث إ

ال  رتبة الأو رأس ا ستخدم، فكان في ا ماسي ا ذا حسب سلم ليكارت ا ال الفكري جاءت موافقة و لرأس ا
ال العلائقي ة رأس ا رتبة الثالثة والأخ رتبة الثانية وكان في ا يكلي في ا ال ا  .البشري، ورأس ا

ة الدراسة : الميزة التنافسية-2 بحوث عي اتآراءا ا سبية وكذا إ عيارية، الأهمية ال رافات ا سابية، الإ توسطات ا ا
افسية يزة الت  . عن عبارات ا

ة البحث عن عبارات (:12)الجدول رقم  سبية لإجابات أفراد عي عيارية والأهمية ال رافات ا سابات والإ توسطات ا  ا
ودة  .بعد ا

صدر  . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : ا
 
 
 
 

المتوسط  عبارات بعد الجودةالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مية  الأ
 النسبية

ات  إتجا
 الآراء

01 
تشرة في جميع ولايات  توفر الشركة مراكز تقديم خدمات م

 .الوطن
3.98 0.412 1 

 موافق 

02 
قدمة  دمات ا تهتم الشركة بتحديد مقاييس جودة ا

 .للزبائن
3.88 0.328 5 

 موافق

طلوب 03 دمات بالشكل ا  موافق 10 0.692 3.76 .يقدم موظفو الشركة ا

04 
ودة المحلية  تعمل الشركة وبشكل جدي لتطبيق معاي ا

ية  .والعا
3.83 0.537 6 

 موافق

اك تواصل مع الزبائن من أجل التعرف على آرائهم  05
قدمة دمات ا  .  صوص جودة ا

3.38 0.731 19 
 ايد

تماما فرديا بالزبائن ويتعاملون مع  06 يعطي موظفو الشركة إ
اية فائقة  .مشاكلهم بع

3.76 0.532 11 
 موافق

افسي 07 ودة كسلاح ت  موافق 15 0.737 3.57 .تركز الشركة على ا
 موافق 02 0.361 3.71 الجودة
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سبية : الجودة-1 ودة جاء في الترتيب الثاني من حيث الأهمية ال تحصل عليها نلاحظ أن بعد ا تائج ا من خلال ال
ذا البعد  سابي للإجابات عن  توسط ا ة البحث، إذ بلغ ا عطاة ل من قبل عي راف معياري يقدر بـ  (3.73)ا با

ذ العبارة كانت (0.361) وافقة على  تج أن درجة ا توسطات ما ب "موافق"، وعلي نست ، في ح تراوحت ا
راف معياري يقدر بـ  (3.98-3.38) ا (0.731-0.412)با تماما كب ؤسسة تو إ ذا ما يدل على أن ا ، و

ها قدمة لزبائ دمات ا  .ودة ا

ة البحث عن عبارات (:13)الجدول رقم  سبية لإجابات أفراد عي عيارية والأهمية ال رافات ا سابات والإ توسطات ا  ا
اجات العميل  .بعد الإستجابة 

صدر  . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : ا

اجات : الإستجابة لحاجات العميل-2 تحصل عليها، نلاحظ أن بعد الإستجابة  تائج الإحصائية ا من خلال ال
ة الدراسة  سابي لإجابات عي توسط ا راف معياري  (3.61)العميل جاء في الترتيب الرابع، إذ بلغ ا ( 0.452)با

تمي إ المجال  ذ القيمة ت ماسي"حسب مقياس  (4.19 إ 3.40)و وافقة "ليكارت ا تج أن درجة ا ، وعلي نست
توسطات ما ب  ة البحث حيث تراوحت ا اك موافقة من قبل أفراد عي ذ العبارة كانت موافق، فعلي أن  على 

رافات معيارية  (3.95-3.38) ؤسسة تهتم بتلبية رغبات حاجات  (0.731-0.539)با ذا ما يدل على أن ا و
واعيد المحددة   .عملائها في ا

المتوسط  عبارات بعد الإستجابة لحاجات العميلالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مية  الأ
 النسبية

ات  إتجا
 الآراء

08 
واعيد المحددة من  اجات العميل في ا تعد الإستجابة 

 .اولويات الشركة الأساسية
3.95 0.539 2 

 موافق

09 
تسعى الشركة على فتح المجال أمام الزبائن بالإتصال معها 

اسبة لإحتياجاتهم دمات ا ديد ا شاركة في   .وا
3.67 0.754 13 

 موافق

10 
ات  و ملاحظة التغ تتخذ الشركة الإجراءات السريعة 

ستمرة في رغبات وحاجات الزبائن  .ا
3.43 0.801 18 

 موافق

تهتم الشركة ببحوث التسويق بغرض التعرف على رغبات  11
 .الزبائن

 موافق 14 0.721 3.67

12 
دمات إ الزبائن  تتميز الشركة بالسرعة في تقديم ا

افس الآخرين  .مقارنة مع ا
3.38 0.731 20 

 ايد

 موافق 04 0.452 3.61 الإستجابة لحاجات العميل
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ة البحث عن عبارات (:14)الجدول رقم  سبية لإجابات أفراد عي عيارية والأهمية ال رافات ا سابات والإ توسطات ا  ا
 .بعد التجديد

صدر  . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : ا
سابي للإجابات :التجديد- 3 توسط ا دول نلاحظ أن بعد التجديد جاء في الترتيب الثالث، إذ بلغ ا  من خلال ا
راف معياري  (3.63) تمي إ المجال  (0.515)با ذ القيمة ت ليكارت "حسب مقياس  (4.19 إ 3.40)و

ماسي ة "ا اك موافقة من قبل أفراد عي ذ العبارة كانت موافق، فعلي أن  وافقة على  تج أن درجة ا ، وعلي نست
سابية ما ب  توسطات ا رافات معيارية  (3.43-3.93)البحث حيث بلغت ا ات (0.859-0.601)با ، من 

ا يؤكد على أهمية التجديد والإبداع كأحد  ة،  ذا المجال من طرف أفراد العي اك إستجابة على  الإحصائيات يتضح أن 
زائر  ؤسسة إتصالات ا افسية  يزة الت  ".فرع بسكرة"متطلبات ا

 

 

 

 

 

 

المتوسط  عباراتبعد التجديدالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مية  الأ
 النسبية

ات  إتجا
 الآراء

13 
اد  ة للبحث والتطوير لإ صص الشركة مبالغ كب

 .خدمات جديدة
3.69 0.517 12 

 موافق

14 
ا من الشركات في نفس الإختصاص  الشركة تستبق غ

 .في تقديم خدمات جديدة
3.48 0.862 16 

 موافق

15 
ياتها وأجهزة الإتصال باستمرار  تقوم الشركة بتحديث تق

ال الإتصالات  ديدة في  دمات ا  .لتتواكب مع ا
3.93 0.601 3 

 موافق

ديدة التي يقدمها  16 ريب الأفكار ا تتب الشركة إدخال و
واجهة مشكلات العمل وظفون   .ا

 موافق 17 0.859 3.43

 موافق 03 0.515 3.63 التجديد
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ة البحث عن عبارات (:15)الجدول رقم  سبية لإجابات أفراد عي عيارية والأهمية ال رافات ا سابات والإ توسطات ا  ا
 .بعد الكفاءة

صدر  . spss v21من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج : ا
، إذ بلغ : الكفاءة- 4 بحوث اءا على إجابات ا دول نلاحظ أن بعد الكفاءة جاء في الترتيب الأول ب من خلال ا

سابي للإجابات  توسط ا راف معياري  (3.80)ا تمي إ المجال  (0.441)با ذ القيمة ت ( 4.19 إ 3.40)و
ماسي"حسب مقياس  اك موافقة "ليكارت ا ذ العبارة كانت موافق، فعلي أن  وافقة على  تج أن درجة ا ، وعلي نست

توسطات ما ب  ة البحث حيث تراوحت ا رافات معيارية  (3.76-3.88)من قبل أفراد عي ( 0.576-0.593)با
انب آخر تمامها  ية أكثر من إ ه برة ا ل الدراسة تعتمد على الكفاءة وا ؤسسة  ذا ما يدل على أن ا  .و

ات  ا افسية، نلاحظ أن إ يزة الت اصة با تعلقة بالأبعاد ا ة أعلا وا بي داولا تحصل عليها من ا تائج ا اءا على ال ب
ذا البعد  سابي  توسط ا تغ التابع، حيث بلغت قيمة ا ة جاءت موافقة على ا راف  (3.69)آراء أفراد العي با

افسية جاءت موافقة حسب سلم (0.351)معياري  اصر الفرعية للميزة الت بحوث للع اتا ا ، ومن حيث آراء إ
ل الدراسة تعتمد  ؤسسة  ذا ما يفسر أن ا رتبة الأولىو جد أن بعد الكفاءة جاء في ا ستخدم، ف ماسي ا ليكارت ا

ذا ما  رتبة الثانية والثالثة على التوا و ودة والتجديد جاءا في ا د بعدي ا هارات الفردية، في ح  على الكفاءات وا
ها، كما تؤكد على أهمية التجديد والإبداع كأحد  قدمة لزبائ دمات ا ودة ا ا  تماما كب ؤسسة تو إ يدل على أن ا

اجات العملاء جاء رابعا بدرجة موافقة  د بعد الإستجابة  افسية، كما  يزة الت ذا ما يدل على " موافق"متطلبات ا و
واعيد المحددة ؤسسة تهتم بتلبية رغبات حاجات عملائها في ا  .أن ا

 

المتوسط  عبارات بعد الكفاءةالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مية  الأ
 النسبية

ات  إتجا
 الآراء

17 
تعتمد الشركة على الطرق والأساليب الكفيلة بتطوير 

 .العمل
3.76 0.576 9 

 موافق

18 
از عملياتها  ديثة في إ ولوجيا ا تتب الشركة التك

 .وخدماتها
3.81 0.707 7 

 موافق

19 
علومات بالشركة إ خفض التكاليف  م نظم ا تسا

دمات اصة بالعمليات وا  .ا
3.79 0.470 8 

 موافق

تعمل الشركة على مراجعة انشطتها وتعمل على إلغاء  20
تكررة  .الأنشطة والعمليات غ الضرورية وا

 موافق 4 0.593 3.88

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

تعدد  بحث سيتم التطرق إ إختبار التوزيع الطبيعي، إختبار الفرضيات بالإضافة إ إختبار التوزيع ا ذا ا  . خلال 

 إختبار التوزيع الطبيعي: المطلب الأول

ضع للتوزيع       قبل إختبار فرضيات الدراسة، نقوم باجراء إختبار التوزيع الطبيعي، أي إختبار ما إذا كانت البيانات 
ستقلة، ومن  ات ا الطبيعي أم لا، ومن أجل التحقق من ذلك تم إحتساب قيمة معامل الإلتواء ومعامل التفرطح للمتغ

صور ب  ب أن يكون  د دراسات تقول أن معامل الإلتواء  ذا المجال  و معامل التفرطح  (3،3-)ب الدراسات في 
ميع الأبعاد تقع في المجال   (7،7-)صور ب  سبة  د أن قيمة معامل الإلتواء بال ب أدنا  دول ا ، ومن خلال ا

ذا (7،7)-وقيمة معامل التفرطح تقع في داخل المجال  (3،3)- ا يش أن بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، و  ،
موذج الدراسة باستخدام  ليل ل تابعة  ، والسماح للطالب  تائج دار لضمان الوثوق ب ليل الإ قق شرط إجراء  يع 

علمية اسبة للإختبارات ا  .أدوات التحليل ا

 نتائج معامل الإلتواء ومعامل التفلطح: (16)جدول رقم 

 معامل التفرطح معامل الإلتواء المتغيرات
ال الفكري  0.635- 0.249- رأس ا
ال البشري  0.005- 0.371- رأس ا
يكلي ال ا  -0.200 0.255- رأس ا
ال العلائقي  0.418 0.608- رأس ا

افسية يزة الت  -0.698 0.229- ا
صدر  .spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج : ا

 إختبار الفرضيات:المطلب الثاني

 .إختبار الفرضية الرئيسية- 

H0 : افسية بشركة إتصالات قيق ميزة ت ال الفكري بأبعاد الثلاثة في  لا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس ا
زائر  د مستوى الدلالة - فرع بسكرة–ا  (.α=0.05)ع

دار ليل التباين للإ ذ (analysis of variance)تم إستخدام نتائج  موذج لإختبار   للتأكد من صلاحية ال
وا يب ذلك دول ا  .الفرضية، وا
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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

صدر  .SPSS.V17من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج : ا

 (α=0.05): مستوى الدلالة

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

موذج لإختبار الفرضية الرئيسية حيث بلغت  ، يتب ثبات صلاحية ال دول أعلا تحصل عليها من ا تائج ا من خلال ال
ي أقل من مستوى الدلالة  (0.000) بقيمة إحتمالية 26.098 المحسوبة (F)قيمة  تغ (α=0.05)و ، ويتضح أن ا

موذج يفسر ما مقدار  ذا ال ال الفكري في  و رأس ا ستقل بشكل الإجما  تغ التابع %39.5ا  من التباين في ا
ال  اك مساهمةذات دلالة إحصائية لرأس ا ا يدل على أن  ية مقبولة نسبيا،  ي قوة تفس افسية، و يزة الت تمثل في ا ا
موذج نستطيع إختبار الفرضية الرئيسية بفروعها  اءا على صلاحية ال افسية، ب يزة الت قيق ا الفكري بأبعاد الثلاثة في 

ال  اك مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس ا ع أن  الثلاثةوبالتا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، 
افسية  يزة الت ختلفة في ا  .الفكري بأبعاد ا

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

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

 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
صدر  .SPSS.V17من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج : ا
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 (α=0.05): مستوى الدلالة

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

دول رقم  موذج دال  (18)من خلال ا اص بالفرضية، ومن خلال نتائج التحليل أن ال موذج ا تائج إختبار صحة ال ل
دار، حيث بلغت قيمة  أقل من  (0.008)ومستوى الدلالة  (7.893)المحسوبة (F)إحصائيا في تفس معادلة الإ

عتمد   .(α=0.05)مستوى الدلالة ا

ال البشري يفسر ما نسبتR2     وبالرجوع إ قيمة  تغ التابع %16.5 يتب أن رأس ا افسية" من ا يزة الت ، "ا
ص أن  ال "وبالتا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة والتي ت اك مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس ا
زائر فرع بسكرة  افسية لشركة إتصالات ا يزة الت قيق ا يكلي في  د مستوى دلالة"ا . α= 0.05ع

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

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

 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
صدر  .SPSS.V17من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج : ا

 (α=0.05): مستوى الدلالة

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

اص بالفرضية، ومن خلال نتائج التحليل أن  موذج ا تائج إختبار صحة ال دول السالف الذكر ل       من خلال ا
دار، حيث بلغت قيمة  موذج دال إحصائيا في تفس معادلة الإ ومستوى الدلالة  (17.530) المحسوبة (F)ال

عتمد  (0.000)  .(α=0.05)أقل من مستوى الدلالة ا
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يكلي يفسر ما نسبتR2      وبالرجوع إ قيمة ال ا تغ التابع%30.5 يتب أن رأس ا افسية" من ا يزة الت ، "ا
ص أن  ال "وبالتا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة والتي ت اك مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس ا

زائر فرع بسكرة  ؤسسة إتصالات ا افسية  يزة الت قيق ا يكلي في  د مستوى دلالة"ا . α= 0.05 ع

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

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

 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
صدر  .SPSS.V21من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج : ا

 (α=0.05): مستوى الدلالة

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

دول رقم  اص بالفرضية، ومن خلال نتائج التحليل أن  (20)       من خلال ا موذج ا تائج إختبار صحة ال اص ب ا
دار، حيث بلغت قيمة  موذج دال إحصائيا في تفس معادلة الإ ومستوى الدلالة  (22.542) المحسوبة (F)ال

عتمد  (0.000)  .(α=0.05)أقل من مستوى الدلالة ا

ال العلائقي يفسر ما نسبت R2       وبالرجوع إ قيمة  تغ التابع %35.7 يتب أن رأس ا ا افسية"م يزة الت ، "ا
ص أن 0.05 أقل من 0.000ومستوى الدلالة  اك "، وبالتا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة والتي ت

زائر فرع بسكرة  افسية لشركة إتصالات ا يزة الت قيق ا يكلي في  ال ا د "مساهمة ذات دلالة إحصائية لرأس ا ع
 .α= 0.05 مستوى دلالة
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 .إختبار التوزيع المتعدد: (21)جدول رقم 
نموذج معيارية ا غير ا معاملات ا معاملات  ا ا

معيارية  .T SIG ا
A معياري خطأ ا  BETA ا

 
(CONSTANT) ثابت  0.587 0.548  0.573 0.314 ا

      

بشري  مال ا  0.773 -0.290 -0.043 0.127 -0.037 رأس ا

ي  هي مال ا  0.005 3.014 0.424 0.176 0.530 رأس ا

علائقي  مال ا  0.001 3.799 0.481 0.115 0.437 رأس ا

صدر من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج   spssا

 

ستقل  صر ا ات الع تغ اصة  ثل دلالة الأبعاد ا دول السابق والذي  ال الفكري )      من خلال ا سبة  (رأس ا بال
افسية، نلاحظ أن معلمة التقاطع الثابت  وية  (0.314)بلغت (constance)للميزة الت ي  (0.587)ستوى مع و

ال البشري بلغت (α=0.05)أكبر من  ات لرأس ا تغ وية (-0.037) بالإضافة إ أن قيمة معاملات ا ستوى مع  ،
ي قيمة أكبر من  (0.773) ال البشري (α=0.05)و تمثل في رأس ا ذا ما يفسر أن البعد الثابت والبعد الأول وا ، و

ذا وفقا لقيمة معاملات  ال العلائقي دال إحصائيا و يكلي وكذا رأس ا ال ا د أن رأس ا غ دال إحصائيا، في ح 
ات  تغ وية (0.437 و 0.530)ا ستوى مع ي قيمة أقل من مستوى الدلالة  (0.001 و 0.005)،  على التوا و

(α=0.05). 

موذج التا عادلة الإحصائية وفق ال ا تشكيل ا ك ا سبق ذكر       :y= 0.53x2 + 0.43x3 

 : حيث

Y :افسية يزة الت  .ثل ا

X2 :يكلي ال ا  .ثل رأس ا

X3 :ال العلائقي  .ثل رأس ا
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 : خلاصة

زائر ذا الفصلمن خلال  ية على مؤسسة إتصالات ا يكل " فرع بسكرة" تم التعرف على نبذة تار وكذا ا
صول على البيانات من خلال الإستبانة التي وزعت على العمال  ، فقد تم الإعتماد في ا ظيمي الذي يتماشى مع الت

، بهدف الإجابة على إشكالية البحث  ي افسية في " الإداري وكذا التق يزة الت قيق ا ال الفكري في  مساهمة رأس ا
ظمات ة البيانات باستخدام برنامج "ا توسط SPSS، بعد تفريغ ومعا ، وقد تم إستخدام عدة أساليب إحصائية كا

ا  ليل التبااين الأحادي، ثم قم عياري، معامل ألفا كرونباخ، إختبار معامل الإلتواء والتفلطح،  راف ا سابي، الإ ا
ي  ا، و ا وتم قبو ا ا إ قبول الفرضية الرئيسية التي وضع تائج وكذا اختبار الفرضيات، وتوصل ليل وتفس ال " بعرض و

ال الفكري بأبعاد الثلاثة  يكلي، رأس مال العلائقي)اك مساهمة لرأس ا ال ا ال البشري، رأس ا قيق  (رأس ا في 
زائر  افسية في مؤسسة إتصالات ا يزة الت  - ".فرع بسكرة- ا
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 : تمهيد

ا البشرية،       تسعى الإدارة ظمات إلى توفير الظروف الملائمة للرفع من مستوى آداء موارد ديثة في الم ا
سين الأداء  م بدور فعال في  ظمة، فهو يسا و الدعامة الأساسية التي تركز عليها الم فالعامل البشري 
هود  موع ا سين آدائ أولا، فهو يعبر عن  طلق ذلك من ضرورة  دافها وي قيق أ ظمة و الكلي للم
و توفير كفاءات  ظمات  وط القيام بها، فالتحدي الكبير أمام الم والقدرات، وإدراك الدور أو المهام الم
ذ الدراسة أن مفهوم رأس المال الفكري قد شاع في  ا خلال  افسي، ورأي حها التميز الت ومهارات 
قق من خلال  ظمة بحيث  قيقية للم ظر إلي على أن الثروة ا ات من القرن الماضي وأصبح ي التسعي

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

قيق الميزة  ذ الدراسة بالبحث عن مدى مساهمة رأس المال الفكري في  ا من خلال       وقد قم
زائر  ة من الموظفين تابعين لمؤسسة إتصالات ا ت الدراسة الميدانية على عي ظمات، حيث  افسية للم الت

ظري على التطبيقي بهدف الإجابة على الأسئلة المطروحة "فرع بسكرة" انب ال ، وذلك من أجل إسقاط ا
ظري والتطبيقي انب ال دم الموضوع في ا وانب التي   .في إشكالية البحث، مركزين بذلك على ا

ذ الدراسة، وأيضا جملة من الإقتراحات المقترحة على  ا خلال  ا إلي تائج التي توصل م ال     وفيما يلي أ
افسية تاج إلى تعزيز الميزة الت ة نقاط الضعف التي  م في تعزيز نقاط القوة ومعا تائج والتي قد تسا  .ضوء ال

 :النتائج والإقتراحات

 :النتائج- 1

 :الجانب النظري-     أ

ظمات بصفة خاصة-  يز الم اء التقدم الاقتصادي بصفة عامة، و و الركيزة الأساسية لب  .إن رأس المال الفكري 
اصر-   .رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال العلائقي: يتكون رأس المال الفكري من ثلاث ع

زون المعرفة، الكفاءات -  تلك من رأس مال فكري، والذي يتمثل في  ظمات تعتمد على ما  قيقية للم إن القيمة ا
ويلها إلى قيمة  .والمهارات لدى العاملين والتي يمكن 
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ي-  اصر و موعة من الع ، : تقوم عملية إدارة رأس المال الفكري على  شيط ، ت اعت استقطاب رأس المال الفكري، ص
 .والمحافظة علي 

م -  يعتبر رأس المال الفكري موردا إسترتيجيا يساعد المؤسسة على توليد الثروة لها وللأفراد بالإضافة إلى أن يمثل أحد أ
افسي ا الت  .عوامل الإنتاج التي تدعم مركز

ظمة-  داف الم ا وسيلة لتحقيق أ ي قرارات استراتيجية باعتبار  .إن القرارات المتعلقة برأس المال الفكري 

ا عن المؤسسات الأخرى-  يز افسية تؤدي إلى تفوق المؤسسة و  .الميزة الت

افسون -  ل يعطي قيمة إضافية للعملاء بشكل يختلف عن ما يقدم الم ا  افسية كل ما يميز المؤسسة دون غير الميزة الت
 .في السوق

 :الجانب التطبيقي- ب

ا بالإعتماد على الأدوات الإحصائية حيث  موعة من الفرضيات والتي تم إختبار اءا على  وفقا لتساؤلات الدراسة وب
تائج التالية ا إلى ال  :توصل

وية -  د مستوى مع افسية للمؤسسة α=0.05وجود مساهمة ذات دلالة إحصائية ع  بين رأس المال الفكري والميزة الت
 .ل الدراسة

وية - د مستوى مع افسية للمؤسسة α=0.05وجود مساهمة ذات دلالة إحصائية ع  بين رأس المال البشري والميزة الت
 .ل الدراسة

وية -  د مستوى مع افسية للمؤسسة α=0.05وجود مساهمة ذات دلالة إحصائية ع  بين رأس المال الهيكلي والميزة الت
 .ل الدراسة

وية -  د مستوى مع افسية للمؤسسة α=0.05وجود مساهمة ذات دلالة إحصائية ع  بين رأس المال العلائقي والميزة الت
 .ل الدراسة

زائر -  ذا وفقا " فرع بسكرة"أظهرت الدراسة الميدانية أن مؤسسة إتصالات ا تلتزم بأبعاد رأس المال الفكري و
سبية كمايلي ذ الأبعاد وفقا لأهميتها ال ا ترتيب  رأس المال البشري، رأس المال : للإجابات المبحوثين، حيث يمك

 .الهيكلي، رأس المال العلائقي
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 :الإقتراحات- 2

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

وافز-  ظام المكافئات وا  . ضرورة إجراء سبر آراء وإجراء تقييم دوري للعاملين بالمؤسسة، وربط نتائج التقييم وب

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

ظمات-  تلكها الم تمام برأس المال الفكري والمحافظة علي باعتبار ثروة قيمة   .على المؤسسة الا

 :آفاق البحث- 3

ا  ذ الدراسة نقترح جملة من الإشكاليات التي يمكن أن تشكل آفاق مستقبلية بالبحث والتي يمكن حصر     من خلال 
 : فيما يلي

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

ظمات-   .دور الإستثمار في رأس المال الفكري في خلق الإبداع داخل الم

ظمات-  سين الأداء المتميز داخل الم وات الإتصال في   . أثر ق
 



 
73 

 
 
 

 :الكتب
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حق رقم  م  (02)ا
 

ي                                           عا بحث ا ي وا عا يم ا تع تسييـــــــم علــــــقسوزارة ا ـر ــــــوم ا
 ثانيــــــة ماستــــــــرة ـــــــــسن                                          رة ـــــر بسكـــــد خيضــــة محمـــجامع

تجارية          وم الاقتصادية وا ع  تسييـــــــــــــر استراتيجــــــــــي                                   ية ا
تسييــــوعل  منظمــــــــاتر                                                               ــــــــوم ا

 
  

 
 

بحاستبانة ث ــــ ا
 

ريمات، زميلات ا  ا
رام، زملاء ا  ا

 ، ات م ورحمة الله وبر ي سلام ع ا
 

تي تدخل في إطار  دراسة وا ذ ا جاح  م لإ تقدير، راجيا حسن تعاو م بفائق الإحترام وا ي أتوج إ
حصول  ادة إجراء دراسة  ى ش ماسترع تسيير ا وم ا ظماتتخصص " في ع م ، تسيير استراتيجي 

وان منظمات،":بع تنافسية في ا ميزة ا ري في تحقيق ا ف مال ا ةمساهمة رأس ا جزائر:  دراسة حا  اتصالات ا
رة–  . - بس

 
ين، حول  مسؤو مدراء وا ى آراء ا تعرف ع دف ا بحث ب مة  م ب ا جوا ذا الإستبيان أحد ا ويمثل 

جزائر ة إتصالات ا افسية في شر ت ميزة ا ري وا ف مال ا رة- علاقة رأس ا ذا - بس ك فقد تم تصميم  ذ
دراسة ذ ا لازمة  ومات ا مع جمع ا مرفق   .الإستبيان ا

 
ذ  شخصية، وسوف تعامل  م ا اعت ق ة  ممث محايدة وا م ا رم بتقديم إجابات ت ذا الإطار، يرجى ا في 

مي فقط ع بحث ا ن تستعمل إلا لأغراض ا تامة و سرية ا  .الإجابات با
 

 
تقدير والاحترام  وا بقبول فائق ا وتفض

 
بإعداد طا مشــــــالأست                                                                  : ا  :رفـــــــاذ ا

ي حيدر  تور سودا د صوري: الأستاذ ا  مال م
 
جامعية ة ا س  2016/2017: ا
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شخصية: أولا بيانات ا وظيفة ا . وا

موظفي     وظيفية  خصائص الاجتماعية وا ى بعض ا تعرف ع ى ا قسم إ ذا ا دف  اتصالات مؤسسة  ي
رة جزائر ببس اسبةا م رم بالإجابة ا ت م ا رجو م ذا  تائج فيما بعد،  يل ا ية  ، بغرض تح تا تساؤلات ا ى ا ع

ك بوضع إشارة  اسب لاختيارك (×)وذ م مربع ا . في ا

 
جنس-1 ر:        ا ثى           ذ أ

عمر-2 ة 30أقل من - 20 : ا ة 40أقل من - 30        س  س

ة50أقل من -  40  ة50                 س ثر  س  .فأ

مي-3 ع مؤهل ا دس ماستر : ا يا   م دراسات ع

ائي    ي سامي مستوى   تق
 
 

ية-4 حا وظيفة ا بشرية           مجال ا موارد ا تب ا ية                      م ما  ا
 
شؤون الإدارية  مبيعات           ا تسويق وا  .    ا

 

خبرة-5 وات 3أقل من      :سنوات ا ى أقل من 3من          س وات06 إ   س

ى أقل من 06من                               ة10 إ ثر 10               س ة فأ س

 
 

 
 

س  يسا
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ري: ثانيا ف مال ا  . تقييم أبعاد رأس ا
تي تقيس  عبارات ا ي مجموعة من ا ريفيما ي ف مال ا وب، رأس ا مط  تحديد درجة موافقتك أو عدم موافقتك وا

ك بوضع علامة  ا، وذ اسب اختيارك (×)ع تي ت عبارة ا . أمام ا

  

رقم  ريأبعاد ا ف مال ا  رأس ا
غير 
موافق 
بشدة 

غير 
موافق 

 
محايد 

 
موافق موافق 

بشدة 

بشري- أ مال ا  رأس ا

تي  1 خدمات ا محدثة باستمرار عن ا تامة وا معرفة ا ة ا شر ك موظفو ا يمت
ظمة م ا ا       .تقدم

قدامى من  2 موظفون ا معرفة من خلال ما يقدم ا موظفون في ا يتشارك ا
جدد موظفين ا       .خبرات لازمة 

ل يتوافق مع  3 ون وبش م بأفضل ما ي ام ة م شر موظفون في ا يؤدي ا
م       .خبرات

لازمة  4 مية ا ع خبرات ا ون ا ذين يمت موظفين ا اف من ا ة عدد  شر ك ا تمت
ية فاءة وفعا عمل ب       .لآداء ا

ة  5 مواج سريعة  ول ا ح ار وتقديم ا يد الأف ى تو قدرة ع ة با شر يتمتع موظفو ا
عمل ل ا       .مشا

عمل 6 ى الإبداع وتطوير ا قدرة ع ة ا شر ين في ا عام دى ا       .يتوفر 

خدمات  7 جديدة  ار ا ة في الأف مشار تزمون با ة متحفزون وم شر موظفون با ا
ة  شر ا ا تي تقدم       .ا

ار وتقديم  8 يد الأف ى تو قدرة ع م ا دي ل متجدد و م بش موظفون أعما جز ا ي
عمل ل ا ة مشا مواج سريعة  ول ا ح       .ا

عمل 09 بر في ا يات أ ى تحمل مسؤو قدرة ع ة ا شر دى موظفي ا       .يتوفر 

طارئة في  10 حالات ا تعامل مع ا موظفون بقدرات إبداعية  متميزة في ا يمتاز ا
عمل       .ا

م بأفضل وج 11 ام لازمة لأداء م ارات ا م ة ا شر دى موظفي ا       .يتوفر 

جاز الأعمال بطريقة صحيحة 12 فيذ وا  ى ت موظفون ع       .يحرص ا
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تابعة  13 فروع ا اتب وا م ف  ا موظفين من مخت تعاون بين ا يتوفر مبدأ روح ا
ة       .   شر

عمل 14 تعامل مع قضايا ا لات وا مش ة جماعية في حل ا       .توجد مشار

اك روح  15 ون  دما ي ا ع مخرجات من موظفي ى أفضل ا ة ع شر تحصل ا
تعاون  .   ا

     

عمل 16 تعامل مع قضايا ا لات وا مش ة جماعية في حل ا       . توجد مشار

ي-ب هي مال ا  رأس ا

و  17 ل ما  ا  بت ا وموا ة بتطور شر ات في ا بيا ومات وقواعد ا مع ظم ا تمتاز 
      .جديد في مجال الإختصاص

ة 18 شر تابعة  اتب ا م ف الأقسام وا مخت ة ومتاحة  ام ات مت بيا       .قواعد ا

مرغوب 19 ل ا ش عمل با جاز ا ة في سرعة إ شر ومات با مع ظم ا م        .تسا

20 

 
شطة  غاء الأ ة ويتم إ شر ل مستمر في ا يات الإدارية بش عم يتم مراجعة ا

ضرورية       .والأعمال غير ا

متميز  21 ل يحقق الأداء ا ة بش شر يات الإدارية في ا عم يوجد تطوير مستمر 
جاز الأعمال  .في إ

     

قدرات  22 ية وا تق ارات ا م بشرية ذات ا موارد ا حو استقطاب ا ة  شر تسعى ا
 .الإبداعية

     

ارات  23 م تساب ا أساس لا موظفين  يم ا ى تطوير وتع يا ع ع ز الإدارة ا تر
ية  عم  .ا

     

تيبات خاصة  24 ام في  م فيذ ا ت لازمة  عمل ا جراءات ا ا وا  ة سياسات شر توثق ا
تب ل م  .ب

     

تجديد  25 تطوير وا ى ا ين ع عام ى تحفيز ا ة إ شر       .تسعى ا

دى  26 تميز  تي تعزز الإبداع وا افآت وا م حوافز وا ظم ا ة  شر توفر ا
موظفين  .ا

     

تعامل  27 حديثة وا وجيا ا و ت ى استخدام ا تدريب ع فيذ برامج ا ة بت شر تقوم ا
ا  .مع
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فاءات  28 ارات و تدريب وتطوير م مخصصة  افية ا موازة ا ة ا شر توفر ا
ا ين في عام  .ا

     

تي  29 تدريب وا يم وا تع موظفين من خلال برامج ا مي  ع تطور ا ة ا شر تشجع ا
موظفين ا   .تقدم

     

لازمة لآداء  30 يلات ا تس موظفين با ظيمي مرن، يزود ا ل ت ي ة  شر ى ا تتب
ل متميز م بش ام  .م

     

افسية  31 ت بيئة ا اسب مع ا ل مستمر بما يت ظيمي بش ت ا ا ي ة  شر تطور ا
محيطة  .ا

     

ة 32 ة غير متداخ شر فة في ا مخت ظيمية ا ت وحدات ا       .الإختصاصات بين ا

علائقي- ج مال ا  رأس ا

عاديين 33 زبائن ا م عن ا دائمين مزايا إضافية تميز ا ا ة عملائ شر ح ا       .تم

بير 34 ى حد  زبائن إ ل ا حل مشا لازم  وقت ا ى تخفيض ا ة إ شر       .تسعى ا

وطن 35 حاء ا ة جميع أ شر تابعة  خدمات ا ز تقديم ا       .تغطي مرا

زبائن  36 ى احتياجات ورغبة ا تعرف ع ة بدراسات إستطلاعية مستمرة  شر تقوم ا
وعة مت  .ا

     

ى مجموعة من  37 ا إ دي وية  ثا وظائف ا فيذ ا ية ت قل مسؤو ى  ة إ شر تميل ا
متخصصين موردين ا  .ا

     

ا 38 خدمات وعة  وات توزيع مت ة ق شر ك ا       .تمت

تي  39 خدمات ا زبائن وا ا  تي تقدم خدمات ا مقارات بين ا ة بعمل ا شر تقوم ا
ا ى خدمات لازمة ع ات ا تحسي دف إدخال ا افسة ب م ات ا شر ا ا  .تقدم

     

فات الإستراتيجية 40 تحا ا من خلال ا ضافة قيمة  م وا  تع ى ا ة قادرة ع شر       .ا

ا 41 تي يقدمو مواد ا ى أساس جودة ا ا ع ة باختيار موردي شر       .تقوم ا
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ثا تنافسية: ثا ميزة ا  .تقييم أبعاد ا

تي تقيس  عبارات ا ي مجموعة من ا افسيةفيماي ت ميزة ا وب، مستوى ا مط  تحديد درجة موافقتك أو عدم وا
ك بوضع علامة  ا، وذ اسب اختيارك (×)موافقتك ع تي ت عبارة ا . أمام ا

 

رقم  تنافسيةأبعاد ا ميزة ا   ا
غير 
موافق 
بشدة 

غير 
موافق 

 
محايد 

 
موافق موافق 

بشدة 

 الجودة-أ

      .توفر الشركة مراكز تقديم خدمات منتشرة في جميع ولايات الوطن 01
قدمة للزبائن 02 دمات ا       .تهتم الشركة بتحديد مقاييس جودة ا
طلوب 03 دمات بالشكل ا       .يقدم موظفو الشركة ا

04 
ودة المحلية  تعمل الشركة وبشكل جدي لتطبيق أنظمة الإعتماد وا

ية       .والعا

05 
ناك تواصل مع الزبائن من أجل التعرف على آرائهم بخصوص 

قدمة دمات ا       .  جودة ا

06 
تماما فرديا بالزبائن ويتعاملون مع مشاكلهم  يعطي موظفو الشركة إ

      .بعناية فائقة

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

08 
واعيد المحددة من اولويات  اجات العميل في ا تعد الإستجابة 

      .الشركة الأساسية

09 
شاركة  تسعى الشركة على فتح المجال أمام الزبائن بالإتصال معها وا

ناسبة لإحتياجاتهم دمات ا ديد ا       .في 

10 
ستمرة في  و ملاحظة التغيرات ا تتخذ الشركة الإجراءات السريعة 

      .رغبات وحاجات الزبائن

11 
تهتم الشركة ببحوث التسويق بغرض التعرف على الرغبات 

ية للزبائن       .اللامتنا
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12 
دمات إلى الزبائن مقارنة مع  تتميز الشركة بالسرعة في تقديم ا

نافسين الآخرين       .ا

 التجديد- ج

13 
صص الشركة مبالغ كبيرة للبحث والتطوير لإيجاد خدمات 

      .جديدة

14 
ا من الشركات في نفس الإختصاص في تقديم  الشركة تستبق غير

      .خدمات جديدة

15 
تقوم الشركة بتحديث تقنياتها وأجهزة الإتصال باستمرار لتواكب 

ديدة في مجال الإتصالات  دمات ا       .ا

16 
وظفون  ديدة التي يقدمها ا ريب الأفكار ا تتبنى الشركة إدخال و

      .واجهة مشكلات العمل

 الكفاءة- د

17 
تعتمد الشركة على الطرق والأساليب الكفيلة بتطوير كفاءة 

      .العمليات

از عملياتها وخدماتها 18 ديثة في إ       .تتبنى الشركة التكنولوجيا ا

19 
اصة  علومات بالشركة إلى خفض التكاليف ا م نظم ا تسا

دمات       .بالعمليات وا

20 
تعمل الشركة على مراجعة انشطتها وتعمل على إلغاء الأنشطة 

تكررة       .والعمليات غير الضرورية وا

م   م حسن تعاون رين  شا


