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 مقدمة:

يرات المتسارعة في كافة غاية الصعوبة ،نتيجة لمتغفي تعاني المؤسسات في الوقت الراىن ظروفا 
 بالتاليو بمختمف فروعيا  الإعلامطاع الاتصال والتكنولوجيا التطور الغير المسبوق في قو  ،المجالات

وبالتالي  ي تعد السمة الخاصة التي تميز ىذا العصرحو اقتصاد المبني عمى المعرفة التن وجب التوجو
بالتالي ستضمن و  ،ليا مبدأمن الميزة التنافسية  تأخذفتحقيق النجاح يضمن استمرار تمك المؤسسات التي 

ليا تحقيق ميزة تنافسية ىي المؤسسة من خلا بإمكانالمجالات التي  أىمومن  ليا عبر الزمن ، أطولبقاء 
مما يحتم عمى المؤسسات لمعرفة و المنتج و المطور ليا ا أصلالتركيز عمى المورد البشري الذي يعد 

تكوين متواصل  إجراء، وكذا العمل عمى بمعرفة عالية وقدرة ذىنية متميزةاستقطاب عنصر بشري يتميز 
 أنميا ووظائفيا الجديدة و المطورة ، وذلك باعتبار ومطور لمخبرات البشرية العاممة بما يتماشى مع ميا

تي تسعى المدخلات الغير ممموسة ال أىمكما يعد  ،الأمام إلىدفعيا  أساسرأس المال المعرفي لممؤسسة 
 من ابرز محاور التنافسية ، أضحىالاىتمام بيذا العنصر  أن، وعميو نجد المؤسسة جاىدة لاكتسابيا

بالإضافة الفكرية  أصولياتحسن الاستثمار في  أنالذي يدفع بالمؤسسة الراغبة في تحقيق التنافسية  الأمر
إلى استقطاب رأس المال المعرفي و السعي إلى تطويره وحسن استغلال المعرفة الكامنة بالشكل و الطريقة 

الإشكالية منا بطرح تحميل ىذا البحث ق من اجل دراسة و . والتي تميزىا عن غيرىا من المنافسين
 :الرئيسية التالية

 ؟ما مدى مساهمة رأس المال المعرفي في تحقيق تنافسية المؤسسة محل الدراسة 
 وللإجابة عمى ىذه الإشكالية سنحاول الإجابة عمى الإشكاليات الفرعية التالية:

  رأس المال البشري في تحقيق تنافسية المؤسسة ؟الاستثمار في ىل يساىم 
  رأس المال الزبائني في تحقيق تنافسية المؤسسة؟الاستثمار في ىل يساىم 
  رأس المال الييكمي في تحقيق تنافسية المؤسسة؟الاستثمارفي ىل يساىم 

 فرضيات الدراسة:
 نقترح الفرضيات التالية: ةوللإجابة عمى ىذه الإشكالي

 رأس المال البشري في تحقيق تنافسية المؤسسة الاستثمار في  يساىم. 
 رأس المال الزبائني في تحقيق تنافسية المؤسسة الاستثمار في  يساىم. 
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  رأس المال الييكمي في تحقيق تنافسية المؤسسةالاستثمار في  يساىم. 

 مبررات اختيار الموضوع:
 في الآونة الأخيرة في ظل التحول نحو رأس المال المعرفي  بو نظرا للاىتمام الكبير الذي يتمتع

عمى المعرفة وما يتميز بو ىذا الأخير من معرفة ضمنية وما ليا من تأثير إيجابي عمى الاقتصاد القائم 
 . بقاء المؤسسة

  المؤسسات ةيالتنافس قيتحق في المال المعرفي ودوره رأس ةيأىم . 
 ما ث تعددت الدراسات فيو من قبل ويح الساعة، عيمواض من عتبري المال المعرفي رأسموضوع  إن 

 و اىتماما خاص .يتول ثةيالحد زالت الدراسات 
 أهداف الدراسة:

 المؤسسة. لدراسة دور رأس المال المعرفي في تحقيق تنافسيةتحاول أن تبين ىذه ا -
 .لممؤسسة يكمن في رأسماليا المعرفين أن الرأسمال الحقيقي ابيت إلىتيدف ىذه الدراسة  -
 البشري.تحاول أن تبين ىذه الدراسة أىمية الاستثمار في العنصر  -
 .المعرفي في مؤسسة اتصالات الجزائر مال الرأس تحديد مفيوم وأىمية  -

 أهمية الدراسة:
 عمىالتفوق لممؤسسة  تحقيق في المعرفي المال رأس يمعبو الذي الدور أىمية من الدراسة ىذه أىمية تنبع -

 ة.التنافسي لميزتيا الحقيقي المصدر كونو المنافسين،
 التنافسية تياوتعزيز ميز  المؤسسة تطوير في معرفيال مالال رأس يساىم كيف الدراسة تبين ىذه أن تحاول -

 باستمرار. المتغيرة البيئة ظل في
مدى مساىمة راس المال المعرفي في مؤسسة  تبين حيث الأىمية، بالغة فيي التطبيقي الجانب من أما -

  اتصالات الجزائر في تحقيق تنافسيتيا .
 حدود الدراسة: 

 الدراسة بالمجالات التالية: تتحدد
مؤسسة اتصالات الجزائر في ولاية طبقت ىذه الدراسة عمى عينة من بعض وكالات  الحدود المكانية:
 مسكن . 1000بحي  المسيمة التجارية، وكالة التجارية)الحضنة (، وكالة العمميةكالة المسيمة وىي الو 

 . 22/04/2016إلى  03/04/2016من تم إجراء الدراسة الميدانية: الزمنيةالحدود 
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 منهج البحث والأدوات المستخدمة:
من أجل الوصول لأىداف الدراسة والإجابة عن التساؤلات التي طرحت ضمن الإشكالية تم 
الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي الذي يتلاءم وطبيعة الدراسة، وتم الاستعانة بمجموعة من الأدوات 

 ستبيانحمة من مراحل الدراسة، حيث تم الاستعانة بالاستمارة وىي أحد تقنيات الااللازمة والمناسبة لكل مر 
وموقعيا  مصادر المعمومات والبيانات فيو وثائق المؤسسة محل الدراسةأما وجمع المعمومات، 

، أما عرض ىذه البيانات والمعمومات وتحميميا وتمخيصيا فقد تم عن طريق استخدام الطرق الإلكتروني
الإحصائية ىذا عن الدراسة الميدانية، أما الدراسة النظرية فقد اعتمدنا فييا عمى مجموعة من المراجع 

    المتعمقة بموضوع دراستنا.   والممتقيات والمذكرات والمصادر 
 الدراسات السابقة:

 من بين الدراسات التي ليا صمة بموضوعنا:
 لممؤسسة التنافسية الميزة عمى الكفاءات وتنمية البشرية لمموارد الإستراتيجي التسيير أثر  -

 من يحضيو سملالي لمباحث التسيير في دولة دكتوراه أطروحة والمعرفة، مدخل الجودة : الاقتصادية
 بدراسة الباحث قام ، حيث2003/2004الجزائر،  جامعة وعموم التسيير، الاقتصادية العموم كمية

 الكفاءات، وتنمية تسيير خلال من البشرية لمموارد لمتسيير الاستراتيجي يمكن ىل :التالية الإشكالية
 ركز إذ ؟ الاقتصادية لممؤسسة التنافسية الميزة تؤثر في أن الشاممة، الجودة وتسيير المعرفة وتسيير
 المال لرأس الإستراتيجي والتسيير لمموارد البشرية الإستراتيجي التسيير دور عمى دراستو في الباحث
دارة والمعرفة، والكفاءات الفكري  .لممؤسسة التنافسية وتطوير الميزة تحقيق في الشاممة الجودة وا 

مت فقد  تسعى ىدفًا استراتيجيًا تعتبر التنافسية الميزة أن، أىميا عديدة نتائج إلى الدراسة ىذه توصَّ
 تُعتبر مصدرًا الفردية والكفاءات البشرية الموارد وأن الاستراتيجي، التسيير ظل في تحقيقو إلى المؤسسة
الموارد  أداء تحسين في يُساىم الشاممة الجودة تسيير وأن التنافسية، لمميزة المؤسسة لامتلاك أساسيًا
 خلامد باعتباره وىذا التنافسية، لمميزة المؤسسة امتلاك إلى يؤدي مما الفردية، الكفاءات وتنمية البشرية

 البشرية. لمموارد لمتسيير الاستراتيجي
اسة عينة من البنوك در  - أهمية الاستثمار في رأس المال الفكري في ظل اقتصاد المعرفة  -

 الاقتصادية العموم كمية أطروحة دكتوراه دولة في التسيير لمباحثة دوخي مقدم يمينة من :-الجزائرية 
، حيث قامت الباحثة 2011/2012لمسنة الجامعية  03و التجارية وعموم التسيير جامعة الجزائر 

في رأس المال الفكري في ظل الاقتصاد المعرفي؟  الاستثماربدراسة الإشكالية التالية: ما ىي أىمية 
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بشرية وأثر التحول إلى نماء المعرفة من خلال تنمية الموارد الفي دراستيا عمى  ةالباحث تإذ ركز 
اقتصاد المعرفة عمى العمالة داخل منظمات المعرفة، كما ركزت عمى دور إدارة المعرفة في الإدامة 

 عمى المعرفة من خلال الاستثمار في الفكر البشري. 
أن تنمية الموارد البشرية من خلال التعميم والتدريب  فقد توصمت ىذه الدراسة إلى نتائج عديدة أىميا،

ىي سبب تنمية واشتداد الميزة التنافسية لممنظمات، كما تعتبر مفتاح نجاح وتحقيق الأىداف 
الإستراتيجية لممنظمات المعرفية كما توصمت أيضا أن المنظمات في حالة بحث مستمر عمى طرق 

ه أصل من أصول المنظمة والمحاسبة تفرض طرق تقنية ونماذج لقياس رأس المال الفكري باعتبار 
 لقياسو وحسابو وتسعيره، من أجل قياس مردوديتو الفعمية في زيادة ثروة المنظمة.

الجزائر  اتصالات بين مقارنة دراسة لممؤسسة التنافسية الميزة تعزيز في الفكري الرأسمال دور   -
(ATوأوراسكوم ) تيميكوم ( الجزائرOTA ): كمية حباينة، محمد لمباحث منشورة غير ماجستير رسالة 

 الإشكالية بدراسة الباحث قام ، حيث2006/2002البميدة،  جامعة التسيير، وعموم الاقتصادية العموم 
 لتحقيق آلياتو ىي وما لممؤسسة التنافسية الميزة تعزيز في الفكري الرأسمال أىمية ما مدى :التالية
 تحقيق في بالغة أىمية الفكري لرأسمال أن ىي الدراسة إلييا توصمت النتائج التي بين من ذلك؟،
 يحقق فعّال بشكل وتسييرىا تعزيزىا عمى والعمل العقمية فاستثمار المقدرة لممؤسسة، التنافسية الميزة
 عقول في المتاحة الميممة القيمة تحويل خلال من التنافسي وذلك التفوّق إلى المؤدي الفكري الأداء

 في تكمن لممؤسسة الحقيقية فالقيمة والمعرفة الجماعية، والنظم الزبائن وولاء بالمؤسسة العاممين
 وبالتالي العالي الأداء تحقق تطبيقات وتحويميا إلى فيو الكامنة لممعرفة توظيفيا وقدرة الفكري رأسماليا
 .التنافسية تهاقدر تحسين

من المال المعرفي  رأسالاستثمار في الدراسات السابقة يتضح أن موضوع بعض من خلال استعراض 
، كما أفادت ىذه الدراسات الميزة التنافسيةفي تحسين  حيث حاول الباحثون بيان أىميتو المواضيع اليامة

  .في تكوين الإطار النظري لمدراسة الحالية وتحديد أىدافيا وبناء أداتيا
الاستثمار في رأس المال تناولت موضوع  أنياحالية عن الدراسات السابقة ىو إلا انو ما يميز الدراسة ال
أنيا ركزت عمى ، واختمفت عن الدراسات الأخرى من حيث المؤسسات تنافسيةالمعرفي ودوره في تحقيق 

دراسة مقارنة بين المؤسسة العمومية  الخدمية عمى عكس أغمب الدراسات السابقة التي ركزت عمى 
 .    ودراسة عينة من البنوكمؤسستين 

 صعوبة البحث: 



  :.........................................................................................مقدمة
 

 ه‌   
 

 المباشرة الصمة ذات الكتب المتعمقة برأس المال المعرفي والمراجع ندرة في أساسًا الصعوبات تركَّزت -
 .الدراسة بموضوع

 .المؤسسةمن قبل  الأساسية والضرورية المعموماتوندرة شح  -
 هيكل البحث:
ىذه  تقسيم سيتم النتائج، واستخراج الفرضيات اختبار و المطروحة الإشكالية مناقشة أجل من

الثاني و  ،المال المعرفي والتنافسية رأسيتعمق بمدخل مفاىيمي حول نظري  الأولجانبين   إلى الدراسة
 خاتمةا تعقبيم  عامة، قدمةم تسبقيماو  ،بالمسيمةتكون فيو دراسة حالة بمؤسسة اتصالات الجزائر  تطبيقي
نتعرف فيو عمى مفاىيم  الأول،المبحث ثلاث مباحث  إلىسنقوم بتقسيم الجانب النظري  حيث عامة،

 أما،التنافسية والميزة التنافسية  إلىالمال المعرفي ،و المبحث الثاني نتطرق  رأس عامة حول المعرفة و
 .المال المعرفي و الميزة التنافسية  رأسالمبحث الثالث فسنحاول ربط العلاقة بين 

مع  ،مؤسسةفي تحقيق  تنافسية   المعرفي المال رأس دور لتوضيح سيخصص الجانب التطبيقيفي حين 
متخصصة في خدمية  مؤسسة عموميةكنموذج كونيا  بالمسيمة مؤسسة اتصالات الجزائر اخذ 

مطمبين ،المطمب الأول سنتعرف  إلىسيقسم  المبحث الأول ،ثلاث مباحثوذلك من خلال  ،الاتصالات
المطمب الثاني فسنتعرف فيو عمى المديرية العممية لاتصالات ، أما اتصالات الجزائرالمؤسسة عمى فيو 

ى المنيج المستخدم سيتم فيو التعرف عم الأول ،مطمبين إلىفسيقسم المبحث الثاني  أما ،بالمسيمة الجزائر
فتكون فيو دراسة ميدانية لاتصالات  الثالث المبحث أماجمع البيانات  أدواتالثاني و  ،وعينة الدراسة

الجزائر بالمسيمة وذلك من خلال اختبار صدق وثبات أداة الدراسة واختبار فرضيات الدراسة وأخيرا 
 خلاصة نتائج فرضيات الدراسة.
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 تمييد

وىذا ما  ،في التميز والمنافسة محدد لمتفوق ومعيار لمبقاء في ظل الرغبة كأىمالمعرفة  أضحتلقد 
بما  ،لتمك المعرفة الأساسيالمورد  عتبارهبا ،لو الدور القيادي في ىذا العنصراحتلا إلىبالعنصر البشري  أدى

وتنقل منو  ،ا من التنبؤ بيا ما لم يصرح عنياتكنولوجي لأيلايمكن يدفن في دماغو من خبرة ومعرفة وميارة 
طائمة لاتخاذ قرار ما في ظل  أموالاقد تنفق المؤسسات  ،العقل الالكتروني فتصبح ممكنة وواضحة إلى

مما تعرفو  تأتيلميزة الوحيدة المساندة لممؤسسة فان ا أوضححجب المعارف وعدم التمكن منيا ،وبمعنى 
 المعرفة الجديدة .، وكيف تستخدم ما تعرفو بفعالية، وكم ىي جاىزة لاكتساب واستخدام إجمالا

 وأىم المعرفة إلى التعرض الضروري من كانالمال المعرفي  رأس إلى التطرق وقبلجانب ال ىذا وفي
المكونات و  الأىميةو  المفيوم من انطلاقاالمال المعرفي  رأس إلى الولوج ثم ومن بيا، المتعمقة ةيالنظر  الجوانب
 والأىداف الأنواعالتنافسية من حيث المفيوم و  إلىثم سنقوم بالتطرق  ،طرق قياسو والاستثمار فيو إلى وصولا
ومصادرىا ثم  وأنواعيامفيوميا وخصائصيا  إلىنتعرف سوكذلك الميزة التنافسية ف ،ومعوقاتيا أسبابيا وأخيرا
مبحث نتعرف فيو عمى العلاقة بين  الأخيرثم سنتناول في  ،دداتيا ومعايير الحكم عمى جودتياومح أبعادىا
 .المال المعرفي والميزة التنافسية  رأس
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 :رأس المال المعرفي الأولالمبحث 

ن ينشئ أليا والممكن الدفين ت وىو الكنز ؤسساإن رأس المال المعرفي ىو رأس المال الحقيقي لمم تمييد:
 ليا ثروة.

 نتناول في ىذا المبحث مطمبين: فوسو 

 .الأول يتضمن مفاىيم نظرية حول المعرفة والثاني مفاىيم نظرية حول رأس المال المعرفي

 الإطار المفاىيمي لممعرفةالمطمب الأول: 

 .والأىمية ومصدرىاعريف والخصائص والأنواع في ىذا المطمب المعرفة من حيث التسنتناول 

 الفرع الأول: تعريف المعرفة وخصائصيا 

 أولا: تعريف المعرفة 

 :المعنى المغوي
 :1أسسمفيوم المعرفة وفق لثلاث ( Pears( )1971)في المغة الانجميزية تناول

 فعلى أساس المصطمح فيي مشتقة من العمknow to . 

 أي معرفة الشخص كيف يؤدي شيئا ما. ،معرفة الفردالطريقة ومعناىا ماىي عمى أساس 

 المستوى: وىو يقسم إلى مستويين: عمى أساس 

 .know ledge of thingsمعرفة الأشياء وىي معرفة مكتسبة  -

 .know ledge of factsمعرفة الحقائق -

معمومات المفيومة أي المستوعبة الوىي عبارة عن  Connaissancesوفي المغة الفرنسية يطمق عمييا
 .2والمستعممة والتي تسمح ببموغ نشاط ما

 
                                                           

 .=7ص ، <800محمد عواد الزايادات، اتجاىات معاصرة في إدارة المعرفة، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،-1
2
 -Gilles balmisse ،Gestion des connaissanses  ، paris،collectiom entreprendre infornatiquevinhret، 

2002، p13. 
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 :ائير جالمفيوم الإ

في ىذا المجال ولم يتم التوصل  والباحثينم المعرفة بتنوع الكتاب و التعريفات الموضحة لمفي وتنوعت تعددت
 لمفيوم المعرفة بشكل دقيق.عميو  متفق دإلى تعريف محد

رات ب"مجموعة من الخ:المعرفة بأنيا( Belakwill et jambel)ل"بوجام لاكويلبحيث يعرف كل من "
سويا ية القائمة عمى أساس معين، والتي تجتمع بدييتعن والمسممات المالبيانات المرتبطة، والإدراك المم و قيوال
رات بيساعد عمى القيم والجمع بين الخ من شأنو أنالبيئة المواتية والإطار المناسب الذي توفر  كي

 1والمعمومات"

و من خبرات وميارات يحو تعرفة الضمنية وما بأنيا " تفاعل بين الم (Nonakaikojiro)وقد عرفيا  -
فارة" فقد  وعل مع البيئة الخارجية" أما " ابوأفكار يكتسبيا الفرد بالمعرفة الظاىرة الناتجة عن التفا

 2العقل البشري" وأعمالقديم متجدد وىي ناتج نشاط بأنيا "حقل فمسفي ذكر 

ىي مجموعة من الحقائق والوقائع والمعتقدات والمفاىيم والمنظورات  (Barmes)والمعرفة عند  -
 Know Hiw.3(البراعات)والمنيجيات ومعرفة الكيف  قعات،والأحكام والتو 

 :4ومن التعريفات القائمة عمى المعرفة الضمنية في رؤوس الأفراد نذكر ما يأتي

  في رأس الفرد. ىي مايبقىالمعرفة 

  لتقييم  إطاراي المزيج السائل من الخبرة والقيم والمعمومات السابقة والرؤى الخبيرة التي تقدم ىالمعرفة
 وتقرير الخبرات والمعمومات الجديدة.

 

 

                                                           
 .:;ص ،;800ىيثم عمى الحجازي، إدارة المعرفة "مدخل نظري"، دار الأىمية لمنشر والتوزيع، الأردن،-1
المعرفة العممية لمنشر والتوزيع،  كنوز جمال يوسف بدير، اتجاىات حديثة في الإدارة المعرفة والمعمومات، دار-2

 .98ص ،?800الأردن،
 .;;ىيثم عمى الحجازي، مرجع سابق، ص- 3
 .?7محمد عواد الزيادات، مرجع سابق،ص -4
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 ثانيا: خصائص المعرفة 

 لاختلافخصائصيا تبعا  تشعبت دوقالأخرى،خصائص وسمات تميزىا عن الأنشطة  لممعرفة
 المتوقعة منيا. مفائدةلتمون والباحثون في ىذا المجال، و المي يحممياوجيات النظر التي 

 :1" إلى أن المعرفة تتصف بصفات أربعة ىيSveibyيشير"

  أنيا ضمنيةTacit 

 موجية بالأفعال  أنياAction-oriented 

 مدعومة بالقواعد  أنياSupporte By Rules 

  باستمرارمتغيرة أنياConstantlyvhanging 

ىر النشاط، الفكري المعرفة  عن سائر مظافقد أشار إلى خمس خصائص تتميز بيا  (زكريا فؤاد)أما
 :2والإنساني وىي

 ة المعرفة الجديدة إلى المعرفة القديمة.إضاف بصفةوىذا يعني أن المعرفة متغيرة، ولكن  التراكمية: -1

 الجزء المقصود منيا. وانتقاءلممستفيد الوصول إلييا  تتيحبطريقة  ة ترتبالمعرفة المتولد التنظيم: -2

إلى إشباع رغبة الإنسان إلى البحث والتعميل لكل  ييدفانوالتعميل  يببالتسعن الأسباب:البحث  -3
لى معشيء  نا من أن نتحكم فييا عمى نحو أفضل.رفة أسباب الظواىر، لأن ذلك يمكن، وا 

العقول التي  شمولية المعرفة لا تسري عمى الظواىر التي تبحثيا فحسب، بل عمى قين:واليالشمولية  -4
رض نفسيا عمى الجميع بمجرد ظيورىا،واليقينية لا تعني أن المعرفة ثابتة، بل فىا، فالحقيقة تاتتمق

 عمى التغيير.عمو تلكنيا لا تعني أنيا  مغة،عمى أدلة مقنعة ودا الاعتمادتعني 

 الدقة تعني التعبير عن الحقائق رياضيا.الدقة و التجرد: -5

 

 

                                                           
 .?>ص ىيثم عمى الحجازي، مرجع سابق،-1
 .87محمد عواد الزيادات، مرجع سابق،ص- 2
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 :1يفعة من الخصائص الأساسية لممعرفة إلى مجمو  (houssil et bel)سيل وبيل"ويشير"ىو 

ة ذىنية مما يجعميا قادرة عمى توليد بدييا خصو ت لؤسساإن بعض الم تولد: أن المعارف يمكن أن -
 جديدة.الالمعرفة 

فإنيا تموت بإحلال المعارف الجديدة محل القديمة لتتقاعد كما تولد المعرفة  المعرفة يمكن أن تموت: -
 عن الاستعمال.

معدلات التعميم العالي فإن المعارف ذات القيمة من أجل زيادة ثروة  بفعلالمعرفة يمكن أن تمتمك: -
 بيا. حتفاظات يتم الاؤسسالم

ة ىي صريحة ومنظورة، فالكثير من ؤسسكل المعرفة في الم تليس المعرفة متجذرة في الأفراد: -
متجذرة نحن المعرفة التنظيمية يحتفظ بيا بشكل خلاق في رؤوس الأفراد حيث ىناك معرفة فطرية 

 كإمكانيات ذىنية قابمة لمتحول إلى معرفة صريحة.مزودون بيا 

ن ماتم المعرفة يمكن أن تخزن: - سنة  22تخزينو خلال  إن المزيد من المعرفة يتم تخزينو خارجيا وا 
وكان مكان الخزن خلال تاريخيا السابق ان تقوم بخزنو البشرية  استطاعتالماضية ىو أكثر مما 

 .والأفلام والأشرطة أما الآن عمى وسائل الخزن الإلكترونية عمى الورق 

 (الصريحة)والمعرفة الخارجية  (الضمنية) ةإلى جانب المعرفة المتجذر  المعرفة يمكن أن تصنف: -
 .ىناك أنماط أخرى مثل معرفة الأدلة، ومعرفة الميارة،ومعرفة الأفراد...الخ

القياسية، حيث أن المعرفة  للاممموسيةاإلى أن ما يميز المعرفة (Wimvh- Schmeider)كما أشار 
 يحد من المتاجرة بيا كالسمعة ولكنيا قياسية بدرجة كافية لمسماح ،غير ممموس ماديا بدرجة كافية منتوجك

ات ؤسسالم اىتماموىذه اللاممموسية القياسية ىي محور  ،ا تم المتاجرة بيا عمى نطاق واسعبيا، لذ بالتنافس
 2المعتمدة عمى المعرفة.

 :3تكون المعرفة مفيدة لابد أن يتوفر فييا الخصائص التالية يولك
 معمومات أو بيانات. تليس معرفة و يجب أن تكون 

 خص يحتاج إلييا في أي مكان وزمانيجب أن تكون متاحة لكل ش. 
                                                           

 .=;،ص?800عمان،ان طالب، أميرة الجنابي، إدارة المعرفة "إدارة معرفة الزبون"،دار صفاء لمنشر والتوزيع، حعلاء فر -1
 .87محمد عواد الزيادات، مرجع سابق،ص -2
 .;9،ص>800إبراىيم الخموف الممكاوي، إدارة المعرفة" الممارسات والمفاىيم"، دار الوراق لمنشر والتوزيع،عمان،- 3
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 تيا بسيطة.ب أن تكون مدخلات المعرفة ومخرجايج 

 ة بالشكل المطموب.ؤسسذات العلاقة التي تخدم الم يجب إدخال والمحافظة عمى البيانات 

  كممات الواضحة والمعبرة عن المراد. استخداميجب أن تكون المغة واضحة ودقيقة وملائمة أي 

 ة.ؤسسوالمعمومات عممية التعمم بالم يجب أن تدعم المعرفة 
 الفرع الثاني: التمييز بين البيانات والمعمومات والمعرفة

عمى شكل ،مستقمة عن بعضياموارد خام، وحقائق مجردة غير منتظمة و ىي عبارة عن البيانات: -1
تفسيرىا، وىي بحد ذاتيا وبصورتيا البسيطة  ىر م يجمتفرقة لصور أو حقائق بسيطة  ،كممات ،رموز

 1.تكون قميمة الفائدة

ىي عبارة عن معالجة البيانات من خلال إخضاعيا لمتحميل والتركيب، ويجب أن يكون  المعمومات: -2
بيتر )داخمي ومستوى عال من الدقة والموثقة. وكما يقول  وانتظاممحدد لممعمومات سياق 

 2بسياق وىدف. ضمنياي بيانات ترتبط ىأن المعمومات (Peter Dracker)(دراكر

معين، حيث أن المعرفة في جوىرىا مشابية  واتجاهعبارة عن معمومات ذات توجو المعرفة: -3
فإن  وتعتبر الأكثر قيمة،وبناءا عمى ماسبق غنىعمقا وأكثر إلا أنيا أكثر ،لممعمومات والبيانات 
 3والمعمومات عبارة عن بيانات ثم معالجتيا. ،مجردة من السياقالبيانات مجرد حقائق 

 يمكن توضيح العلاقة بين البيانات والمعمومات والمعرفة من خلال الشكل التالي: و
 
 
 
 
 

                                                           
 .779ىيثم عمي الحجازي، مرجع سابق، ص-1
بشار، مذكرة  BDLدور إدارة المعرفة في تحسين الميزة التنافسية لممؤسسة"، دراسة حالة بنك التنمية المحمية "بوران سمية-2

ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير، غير منشورة، تخصص تسيير الموارد البشرية، كمية الاقتصاد، تممسان، جامعة أبي بكر 
 .?، ص 8077بالقايد، 

إدارة المعرفة"التحديات والتقنيات والحمول"،دار الحامد لمنشر  خضر مصباح إسماعيل طنطي،-3
 .>9،ص8070،،الاردنوالتوزيع،عمان
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 العلاقة بين البيانات والمعمومات والمعرفةيوضح : (1)الشكل رقم
 

 

 

 

 

 BDLوران سمية، "دور إدارة المعرفة في تحسين الميزة التنافسية لممؤسسة"، دراسة حالة بنك التنمية المحمية : بلمصدرا
ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير، غير منشورة، تخصص تسيير الموارد البشرية، كمية الاقتصاد، بشار، مذكرة 

 .9، ص 0211تممسان، جامعة أبي بكر بالقايد، 

  ة والتي يتم ؤسسستقطب من مصادر داخل وخارج المتأن البيانات يتعين من خلال الشكل أعلاه
معالجتيا بواسطة الحاسوب لتصبح عبارة عن معمومات،يتم نشرىا بواسطة وسائل تكنولوجيا الإعلام 

 القرارات بشأن المنتجات والخدمات. تخاذالأخير عمى معرفة تساىم في إ في لنتحصل والاتصال

 ىرمياالفرع الثالث: أىمية المعرفة و 

 أولا: أىمية المعرفة

نما فيما تشكمو من ؤسسممل ةتبرز أىمية المعرف ، وفي قيمة ليا أولا إضافةات ليس في المعرفة ذاتيا،وا 
 باقتصاديعرف  تاوالذي بيد المعتمد عمى المعرفة،الجد الاقتصادة إلى ؤسسالدور الذي تؤديو في تحول الم

والتنافس من خلال القدرات البشرية ثانيا،  أولا المعرفة والذي يتم التأكد من خلالو عمى رأس المال المعرفي
 :1ويمكن أن تحدد أىمية المعرفة بالنقاط الآتية

لتصميم والييكمة أشكال لمتنسيق و ا لاعتمادعيا فدات من خلال ؤسسعرفة في مرونة المأسيمت الم -1
 .تكون أكثر مرونة

                                                           
 .80مرجع سابق،ص محمد عواد الزايادات،-1

المنتجات -قرارات

 والخدمات

 بيانات معلومات معرفة

تكنولوجيا المعلومات 

 والاتصال
معالجة بواسطة 

 الحاسوب

مصادر من داخل وخارج 

 المؤسسة
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 والابتكارداع بداعا،وحفزت الإبالأقسام الأكثر إة من التركيز عمى ؤسسأتاحت المعرفة المجال لمم -2
 .وجماعتيا لأفرادىاالمتواصل 

ة ؤسسات إلى مجتمعات معرفية تحدث التغيير الجذري في المؤسسأسيمت المعرفة في تحول الم -3
 المتسارع في بيئة الأعمال، ولتواجو التعقيد المتزايد فييا. يريغلتتكيف مع الت

 استخداميابيا أو  والمتاجرةنيائية عبر بيعيا  وعكسمالمعرفة ذاتيا  تستفيد من أن اتؤسسيمكن لمم -4
 لتعديل منتج معين أو إيجاد منتجات جديدة.

 اتيم.ؤسسات إلى كيفية إدارة مؤسسالم مديري الإداريةو المعرفة توج -5

 المعرفة البشرية المصدر الأساسي لمقيمة. تعد -6

عادةطو تة و ؤسسالحقيقي لكيفية خمق الم تحرك الأساس -7  .تشكيميا ثانية رىا ونضجيا وا 

دامتيا.المعرفة أصبحت الأساس لخمق الميزة التنافسية و  -8  ا 

 ثانيا:ىرم المعرفة

وىو شكل ىرمي بوضح أن المعرفة تبنى فى الأساس من البيانات الخام التي تشكل قاعدة اليرم ثم 
 المعمومات، ثم المعرفة وصولا إلى الحكمة التي تشكل بدورىا رأس اليرم.

 :1مية لممعرفةر نماذج اليوفيما يمي أىم 

ىرم المعرفة الذي يوضح نموذج  :(RaddundetAlam)كل من صوره  المعرفة كما نموذج ىرم-1
البيانات "عكس تاليرم. أن البيانات الخام والبيانات الضمنية تشكل قاعدة  (Raddund et Alan) وضعو

يتضمن ىذا  المعمومات" تحدث تغييرات ىامة إذإدارة "العممياتية" إجراءات كاممة ومتكاممة،وعند مستوى 
إلى أعمى بتحقق  وبالصعود ،مفمترة ومنظمة جموعات، ومخزنة والمستوى بيانات ممخصة، ومصنفة ضمن م

 ،الوصول إلى مستوى"ذكاء الأعمال" الذي ينتج عندما تتم معالجة البيانات والمعمومات وتنظيميا وتنقيتيا
 واتخاذرات، بة جديدة لممعمومات والمبادئ والخفمتر  وإن القيام بعممية تمخيص  .وربطيا وتحميميا بشكل مكثف

                                                           
نضال محمد الزطمة، إدارة المعرفة وأثرىا عمى تمييز الأداء، دراسة تطبيقية عمى الكميات والمعاىد التقنية المتوسطة العاممة -1

، 8077غزة، مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة ماجستير، قسم إدارة أعمال، كمية التجارة، غزة، الجامعة الإسلامية، في قطاع 
 .:9ص 
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ن مكوعند قمة اليرم ترك بيا ضمن ظروف مختمفة وأساليب مختمفة،اتشر والتي يمكن العمل بموجبيا، والالقرا
 .واستمرارىاالحكمة والتي تمثل ديمومة المعرفة 

  Raddund et Alanىرم المعرفة كما صوره :يوضح (20)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

المصدر: نضال محمد الزطمة، إدارة المعرفة وأثرىا عمى تمييز الأداء، دراسة تطبيقية عمى الكميات والمعاىد التقنية 
العاممة في قطاع غزة، مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة ماجستير، قسم إدارة أعمال، كمية التجارة، غزة، الجامعة المتوسطة 
 .43، ص 0211الإسلامية، 

 Beckman et)ولقد قام كل من  (Becknan et liebowits)نموذج ىرم المعرفة كما صوره -0

liebowitsفيبدأ ىذا اليرم قاعدتو السفمى  ،المتصمة لممعرفةصور ىرم آخر لممعرفة أو ما يسمى السمسمة (بت
، والرموز العددية غير المفسرة" أي دون أي سياق المفسرةالبيانات" التي تشمل عمى الحقائق، والصورة "

 استخدامبسياق ومعنى والتي يمكن  مشار بووبالتالي دون أي معنى"،ويمي ذلك المعمومات، وىي البيانات ال
 1ميمة معينة بعد أن يكون قد تم تشكيميا وتصنيفيا ومعالجتيا.شكميا ومحتواىا في 

 Beckman et lieboauitsىرم المعرفة كما صوره  :يوضح(24)الشكل رقم 

 
                                                           

، "إدارة المعرفة أىميتيا و ومدى تطبيق عمميتيا من وجية نظر مديرات الإدارات زكية بن ممدوح فادي عبد الله طاشكندي-1
والمشرفات الإداريات بإدارة التربية والتعميم بمدينة مكة المكرمة ومحافظة جدة، مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة ماجستير، 

 . ;;،ص=800تخصص إدارة تربوية وتخطيط، المممكة العربية السعودية،جامعة أم القرى،

 

 الحكمة

 معرفة المؤسسة

الأعمالذكاء   

 إدارة المعلومات

 البيانات العملياتية

 البيانات الخام

 القدرة

 الخبرة

 المعرفة

 المعلومات

 البيانات
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المعرفة أىميتيا و ومدى تطبيق عمميتيا من وجية نظر مديرات ندي، إدارة زكية بن ممدوح فادي عبد الله طاشكالمصدر: 
الإدارات والمشرفات الإداريات بإدارة التربية والتعميم بمدينة مكة المكرمة ومحافظة جدة، مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة 

 .65، ص 0222ماجستير، تخصص إدارة تربوية وتخطيط، المممكة العربية السعودية، جامعة أم القرى، 

رات، بفتشمل عمى ىياكل المعمومات والمبادئ، والخ (المستوى الثالث من مستويات اليرم)أما المعرفة 
القرار، وحل المشكمة وتكمن المعرفة الناس من إيجاد معنى لمبيانات، وبالتالي توليد المعمومات وعند  واتخاذ

خطوات  اتخاذمع مصادر المعمومات المتاحة، ومن ثم  ىذا المستوى الثالث، يتمكن الناس من التعامل بذكاء
الملائم والفعال لممعرفة من أجل تحقيق النتائج وتحسين  الاستخدامة التي ىي ر العمل، يمي ذلك المستوى الخب

الأدوار وأخيرا تأتي القدرة التي تمثل القدرة والخبرة المنتظمة لتوليد منتج أو خدمة أو عممية عمى مستوى عال 
فالقدرة ىي أكثر من  ،، وتتطمب القدرة تكامل وتعاون العديد من الأفراد والفرق والتنسيق فيما بينيمداءالأمن 

 1والتوليد. والابتكاربل ىي القدرة عمى التعمم  أداةكونيا مجرد 

 

 

 

 الفرع الرابع: أنواع ومصادر المعرفة 

 أولا: أنواع المعرفة 

                                                           

-
 .>;ندي، مرجع سابق، صكزكية بن ممدوح فادي عبد الله طاش1
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 :1الأكثر شيوعا وىماخص بالذكر نىناك العديد من التصنيفات و 

تكون كبيرة أو صغيرة وتشير إلى قد وىي المعرفة المخفية وتتضمن العمميات الشاممة و المعرفة الضمنية:-1
، وقد تكون المعرفة ىنا فنية للأخريينوالتي من الصعب نقميا أو تحويميا الميارات الموجودة في عقل كل فرد 

عمييا ولكن يمكن  الاستيلاءأو إدراكية، وليس من السيل فيميا كعممية التعبير عنيا بكممات لا نستطيع 
السيطرة عمييا من خلال العمميات العقمية وتمثل المعرفة الضمنية العادات والتقاليد والثقافة وىذه المكتسبات 

ىذه مية التي تتم داخل عقل الإنسان،لذلك عقيي حصيمة العمميات الغير مكتوبة وتنعكس عمى السموك،ف
من  ارتياثاستالمعرفة من الصعب إدارتيا والتحكم فييا لأنيا موجودة في رؤوس مالكييا فقط ولكن يمكن 

 خلال بعض الممارسات الخاصة.

وعميو من الممكن تحويل بعض المعرفة الضمنية إلى ظاىرية عن طريق الملاحظة والممارسة العممية 
حوافز تشجع بو ام ظك تمجأ بعض المؤسسات إلى إتباع نذلللتصبح معمومات،و  وكتيباتوتدوينيا بنشرات 

 معرفة الآخرين. واستخدامالأفراد عمى تقاسم المعرفة 

تتعمق بالمعمومات الظاىرة الموجودة والمخزنة بالأرشيف مثل :(أو المعمنةصريحة ) المعرفة الظاىرية-0
من خلال تقاسميا ويمكن  واستخدامياالجميع الوصول إلييا  وباستطاعةالكتاب والأشرطة المضغوطة 

 .والكتيبات...الخ والمقاءاتالأدوات والمؤتمرات 

ب في ذلك إلى محدودية في القدرة عمى وىذا يؤكد أن الإنسان يعرف أكثر مما يقول، وقد يعود السب
التعبير بكممات محددة وواضحة عن المعمومات والمعارف المختزنة داخل العقل البشري خاصة إذا كانت 

 المعرفة تتعمق بميارة فنية مثل التقنيات.

 

 مقارنة بين المعرفة الضمنية والمعرفة الصريحة"ظاىرية" :يوضح(21)الجدول رقم

 المعرفة الصريحة )الظاىرية( المعرفة الضمنية
                                                           

، "إدارة المعرفة كمدخل لتدعيم القدرة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية لشركة نجمة بوكوة عبد المالك-1
تصاد، قسنطينة، جامعة للاتصالات، مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة ماجستير، تخصص تسير الموارد البشرية، كمية الاق

 .;ص ،8078منتوري،
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 غير قابمة للإدراك 

 غير موثقة لكنيا موجودة 

  آمنة لا نحصل عمييا إلا بموافقة
 صاحبيا

 الحصول عمييا وتناقميا عممية صعبة 

 يصعب تقاسميا بين الأفراد 

  غير منتشرة ولا يمكن الحصول عمييا
 إلا بتحويميا إلى معرفة صريحة.

 قابمة للإدراك 

 مناسب موثقة في محتوى 

 غير آمنة، يستطيع أي شخص الحصول عمييا 

 ةؤسسيسيل الحصول عمييا وتناقميا داخل الم 

 يسيل تقاسميا بين الأفراد 

  منتشرة بكثرة من خلال الكتب والانترنت والوسائل
 الإلكترونية

محمد خميل عثمان، "اتجاىات مديري المدارس الحكومية الثانوية نحو تطبيق إدارة المعرفة في المحافظات  المصدر: علان
، 0212الشمالية في فمسطين"، مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة ماجستير، غير منشورة، فمسطين، جامعة النجاح الوطنية، 

 .11ص 

 :1المعرفة بشكل عام إلى خمسة أنواع وىي (Blunentritt et johnstonبمومنترين وجونسون )وقد صنف

وتتعمق بمعرفة كيفية عمل الأشياء أو نطبق الإجراءات معينة :(Know-How)معرفة الكيف -1
 ما. شيءلتوصل 

وىي أعمى الميارات الأساسية،وىي الخبرة :(Know-what) معرفة ماذا أو المعرفة الإدراكية -2
 موضوع معين.الناتجة بحكم التراكم المعرفي حول 

وتسمى بالمعرفة السببية وتتضمن فيما أعمق لمعلاقات البينية  (:Know-why)معرفة لماذا  -3
 القرارات. اتخاذوالسببية عبر مجالات المعرفة، وىي ذات أىمية كبيرة في عممية 

 وتشير إلى معرفة الأفراد ذوي المعرفة والقدرات والميارات والخبرات. :(Know-who)معرفة من -4

 تشير إلى الأسباب التي تدعو لممعرفة والبحث عنيا. :(Kmow-cause) معرفة الأغراض -5

 ثانيا: مصادر المعرفة 

مصدر المعرفة بأنو ذلك المصدر الذي يحوي أو يجمع المعرفة وأكد أن الذكاء والتعمم ( saffady)عرف 
 :1وأشار إلى أن أىم مصادر المعرفة ىي ،والخبرة أمور تحدد المعرفة للأفراد

                                                           
 .7:-0:ص  إبراىيم الخموف الممكاوي، مرجع سابق، ص-1
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ة المحيطة، والتي تتوقف عمى ؤسسوىي تمك المصادر التي تظير في بيئة الم المصادر الخارجية: -1
ات الأخرى الرائدة في الميدان، أو الانتساب إلى التجمعات التي تسيل عييا ؤسسنوع العلاقة مع الم

والقطاع الذي تعمل فيو  والانترنتالمعرفة، ومن أمثمة ىذه المصادر المكتبات  استنساخعممية 
 الاختراعة والمنافسون ليا والموردون والزبائن والجامعات ومراكز البحث العممي وبراءات ؤسسالم

 الخارجية.

ة المتراكمة حول مختمف ؤسستتمثل المصادر الداخمية في خبرات أفراد الم المصادر الداخمية: -2
ة ككل وعممياتيا ؤسسمن تعمم الأفراد والجماعات والم الاستفادةالموضوعات وقدرتيا عمى 

والتكنولوجيا المعتمدة ومن أمثمة المصادر الداخمية الإستراتيجية والمؤتمرات الداخمية، المكتبات 
عبر الذكاء والعقل والخبرة والمصادر  والتعمم الصفي والحوار، والعمميات الداخمية للأفرادالإلكترونية 

 الداخمية. الاختراعأو من خلال التعمم بالعمل أو البحوث وبراءات 

 الثاني:مفيوم رأس المال المعرفي طمبالم

سنحاول في ىذا المطمب التعرف عمى عموميات حول رأس المال المعرفي من المفيوم حتى طرق 
 قياسية والاستثمار فيو.

 

 الأول:تعريف رأس المال المعرفي وخصائصو  الفرع

 أولا:تعريف رأس المال المعرفي 

 :تي نمخصيا في الجدول التاليو الىناك عدة تعاريف تناولت رأس المال المعرفي 

 المال المعرفي رأسمفاىيم  : يوضح(0الجدول رقم )

 الكاتب السنة المفيوم
تتحقق بتكامل ميارات مختمفة وتسيم في قدرة متفردة تتفوق بيا المؤسسة عمى منافسييا، 

 زيادة القيمة المقدمة لممستيمك، وىي مصدر من مصادر الميزة التنافسية.
4991 

 

Hamel 

 

                                                                                                                                                                                           
إسماعيل سالم منصور ماضي، دور إدارة المعرفة في ضمان تحقيق جودة التعميم العالي، حالة دراسة الجامعة الإسلامية -1

 .=:،ص 8070كمية التجارة، غزة، جامعة الإسلامية،غزة، مذكرة ضمن متطمبات نبل شيادة ماجستير تخصص إدارة أعمال، 
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سمة لقدرات القياديين التحويميين عمى تحويل التقنية من البحث إلى تصنيع بنجاح عال 
 تبتكره لتمك القيادة.يسيم في بقاء المؤسسة في عالم المنافسة لمدة طويمة وتمثل ما 

4991 
 

Wesster 

 

قدرات متميزة للإسيامات المعرفية يتمتع بيا عدد محدود من العاممين في المؤسسة، تمكن 
 المؤسسة من زيادة إنتاجيا وتحقيق مستويات عالية مقارنة بالمؤسسات المماثمة.

4991 
 

Youndt 

 

التقنية من البحث إلى التصنيع بنجاح ىي الموجودات المعرفية التي ليا قدرة عمى تحويل 
 متعدد وتعد المؤشر الرئيسي لممؤسسة المحمية والدولية.

4991 
 

Enders 

 

قوة ذىنية تراكمية تمثل توليفة من المعرفة والمعمومات والخواص المعرفية والخبرة التي تمثل 
 المواد الأولية للاقتصاد.

4991 
 

Gogesh 

 

بعممية التطوير الخلاق والإستراتيجية المتعددة عمى الابتكار موجودات المنافسة التي تقوم 
 والتجديد الذي تعد مفتاح البقاء في بيئة العمل المتغيرة بسرعة.

4999 
 

Hansen 

 

القدرة العقمية عمى توليد أفكار جديدة ومناسبة وعممية قابمة لمتنفيذ بمستوى عال من الجودة 
والتناغم بين مكونات مختمفة لموصول إلى الأىداف ،وتمتمك القدرة عمى تحقيق التكامل 

 المنشودة لممعرفة والقيمة، التي يمكن توظيفيا واستثمارىا بشكل صحيح لصالح المؤسسة.

6001 
 

 الوقعي

مجموعة من الموارد المعموماتية )الأشخاص( عمى ىيئة نوعين من المعرفة، معرفة ظاىرة 
(Explicit) يا إلى الآخرين بشكل وثائق ضمنية يسيل التعبير عنيا أو كتابت(Tacil)  مبنية

 عمى الخبرات الشخصية والقواعد البدييية التي تستخدم في تطوير المؤسسة.

6001 
 

 الكبيسي

الإستراتيجي لمنظمات الأعمال،دراسة استكشافية  المصدر:محمد عزت الحلالمة،رأس المال المعرفي وأثره في أسباب النجاح
 .11-12،صص0229،العراق،19لأردنية،مجمة جامعة بغداد،كمية العموم الاقتصادية الجامعة، العددفي شركات الاتصال ا

مجموعة من العاممين يمتمكون قدرات  "رأس المال المعرفي عمى أنوي العنزي( سعد عم) ويعرف
أداء  لتحسين ات الفكريةمعقمية،عناصرىا "معرفة،ميارة،خبرة،وقيم"يمكن توظيفيا واستثمارىا في زيادة المساى

داعاتيا،بشكل يحقق ليا علاقات فاعمة مع جميع الأطراف المتعامل بعمميات المؤسسة وتطوير مساحة إ
 1السوقية عن قيمتيا الدفترية كبيرا.قيمتيا معيا، ويجعل فرق 

 ويجسد مفيومو ىذا في الشكل التالي:

 لرأس المال المعرفيالعنزي متضمنات مفيوم يوضح (: 3م )الشكل رق

 

                                                           
إدارة رأس المال الفكري في المؤسسات  إدارة رأس المال الفكري في مؤسسات الأعمال، أحمد عمى صالح،سعد عمي العنزي ،-1

 .7=7، ص?800الأعمال، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،عمان،

 معرفة

 مهارة

 الخبرة

 قيم

 قدرات عقلية

 

 

 

مساهمات 

 فكرية

تحسين أداء 

 العمليات

تطور مساحة 

 

علاقات 

فاعلة مع 

جميع 

 الأطراف

 

فرق 
القيمة 

السوقية 
عن 

الدفترية 
لممؤسسة 

 كبير
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أحمد عمى صالح،إدارة رأس المال الفكري في منظمات الأعمال،دار اليازوري العممية لمنشر ي العنزي، المصدر:سعد عم
 .121،ص0229والتوزيع،عمان،

وقد يستخدم رأس المال المعرفي بعدة تسميات منيا رأس المال الفكري،رأس المال اللاممموس والرأس 
 المال اللامادي.

 :1أىمياويتسم رأس المال المعرفي بمجموعة من الخصائص 

 .رأس مال غير ممموس 

 بدقة. ومن الصعوبة بإمكان قياس 

 .سريع الزوال والفقدان 

 . يتزايد بالاستعمال 

 .يمكن الاستفادة منو في مراحل وعمميات مختمفة في نفس الوقت 

 .يتجسد في أشخاص لدييم الاستعداد لحممو 

 ة.ؤسسلو تأثير كبير عمى الم 

 ورأس المال المادي من خلال الجدول التالي: ويمكن التفرقة بين رأس المال المعرفي
 الفروق بين رأس المال المعرفي والمادي يوضح (:4) جدول رقم

 رأس المال المعرفي رأس المال المادي البيانات
 غير ممموس وغير منظور -أثيري مادي ممموس ومنظور السمة الأساسية

                                                           
 .7<7محمد عواد الزيادات،مرجع سابق،ص-1
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 داخل رؤوس الأفراد داخل المؤسسة الموقع
 الفرد الآلة الممثلالنموذج 

 متزايدة متناقصة العوائد
 في الانتباه والتركيز في الموارد نمط الثروة

 عمال ومينيو المعرفة العمال اليدويين الأفراد
 قيمة تبادل عند الاستعمال قيمة الاستعمال وقيمة التبادل القيمة

 دورة توليد وتعزيز ذاتي )قوة( دورة تقادم )ضعف( الضعف والقوة
،دار الوراق لمنشر وتوزيع، 0والعمميات،ط والاستراتيجياتنجم،إدارة المعرفة: المفاىيم نجم عبود المصدر: 

 .019،ص0221الأردن،

 ثانيا:أىمية رأس المال المعرفي
 :1تكمن أىمية رأس المال المعرفي فيمايمي

ات التي ؤسسة إذ أن المؤسسمإن الإدارة الفعالة لرأس المال المعرفي قد تكون المحدد النيائي لأداء ال -أ 
بيئة الأعمال اليوم ينبغي ليا أن تقوم باستثمارات مناسبة لمموجودات الفكرية لكي ترغب بالنجاح في 

ات اليوم عمييم ؤسستمتمك أفرادا يتمتعون بقدرات وميارات تفوق منافسييا لذا فإن الأفراد العاممين في الم
 معرفي والذي تكون فيو مسؤولياتيم أعمق وأوسع.الانتقال من العمل التقميدي إلى العمل ال

إذا إستراتيجية ، ات المعاصرة ؤسسأن رأس المال المعرفي يعد من أىم مصادر الميزة التنافسية لمم -ب 
داع وتقديم منتجات جديدة وما بالتمييز لا يمكن تحقيقيا إلا من خلال الإنتاجات الفكرية والمتمثمة بالإ

 .يتعمق بالبحث والتطوير

 ة.ؤسسيعد رأس المال المعرفي مصدرا لتوليد الثروة في الم -ج 

الذي يتمثل بالموجودات الأكثر أىمية  ،ات المعاصرة رأس المال المعرفي أقوى سلاح تنافسيؤسستعد الم -د 
مل اات بالقرن الحادي والعشرين إلى زيادة إنتاجية العمل المعرفي والفرد العؤسسإذ تسعى إدارة ىذه الم

 أكثر الموجودات قيمة ىي الموجودات الفكرية. إذ أن ،المثقف

                                                           
دارة المعرفة:العلاقة والأثر دراسة استطلاعية-1 لأراء عينة من مدراء المصارف  لطيف عبد الرضا عطية،رأس المال الفكري وا 

 .7;7،ص<800،العراق ،09،العدد70مدالحكومية في محافظة كمية إدارة والاقتصاد،جامعة القادسية ،المج
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ن ؤسسإن أىمية رأس المال المعرفي تأتي من كونو يمثل أىم مصادر الثروة ودعائم القوة لأية م -ه  ة،وا 
فرضيا طبيعة التحدي العممي والتقني المعاصر، فالقدرات الفكرية العالمية تعد تالاىتمام بو يعد قضية 

 1الأمم والشعوب في الصراع العالمي الراىن.أىم الأسمحة التي تعتمدىا 

 الفرع الثاني: مكونات رأس المال المعرفي.

ة فقد تم الرجوع لعدد من البحوث والكتب ؤسسو ميلغرض فيم تركيبة رأس المال المعرفي لأ
 إذ أغمبات الفرعية لرأس المال المعرفي. والدراسات والدوريات التي عرضت المكونات الرئيسية و المكون

 والتي سنوضحيا في الشكل التالي: الباحثين متفقون عمى أنو يتكون من ثلاث مكونات

 

 

 

 

 

 :يوضح مكونات رأس المال المعرفي(6)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .:>،ص:807داء لمنشر والتوزيع،عمان،غيلمال الفكري،دار الربعاوي سعدون حمود جثير، حسين وليد حسن عباس،رأس ا-1

 رأس المال المعرفي

 رأس المال الهيكلي رأس المال الزبائني رأس المال البشري

 الابتكار-*

المقدرة )الكفاءة -*

 التخصيصية(

 المقدرة الاجتماعية-*

 التنظيميةالعمليات -*

رأس المال -*

 الإبداعي

 البنية التحتية-*

 العقود-*

 الولاء-*

 العلامات-*
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 ة بالاعتماد عمى عدد من المراجع المصدر: من إعداد الطالب

 وفيما يمي شرح مبسط ليذه المكونات كالتالي:

يعرف بأنو خزين المعرفة والميارات والقدرات الموجودة لدى الأفراد،تكون نتاج :  أولا: رأس المال البشري
رات، كما أنو يعرف بأنو المعرفة، الميارات التي يمتمكيا العاممون بالاستثمار الداخمي لمثقافة والتدريب والخ

 1ة.مؤسسويعرفو آخرون بأنو المعرفة المتراكمة داخل ال، ويأخذونيا أينما يذىبون

 2إلى أن رأس المال البشري يتكون من الأنواع التالية: (lothgren)ويشير

 ويقصد بو المقدرة عمى تقديم حمول جديدة بدلا من استخدام الأساليب التقميدية مستمرة.الابتكار: -أ 

وىي عبارة عن المستوى التعميم والخبرة التي يمتمكيا العاممين فضلا المقدرة" الكفاءة التخصيصية":  -ب 
 المستخدمة لأداء الأعمال بشكل فعال.عن المعرفة 

عاون الفرد مع توىي القدرة عمى التعامل والاقتران مع الآخرين وىي ضرورية ل المقدرة الاجتماعية: -ج 
 ة لتحقيق الأداء المرغوب فيو.ؤسسالأفراد والآخرين في الم

بيا،  الاحتفاظة التي يتم ة، ومعرفتيا الصريحؤسسيعبر عن الجدارة الجوىرية لمم :ثانيا: رأس المال الييكمي
" أن رأس Mceloryة وىي كل ما نعرفو ونستطيع التعبير عنو، ولذلك يؤكد"ؤسسداخل ىياكل وأنظمة الم

ة عندما ؤسسعبارة عن كل الأشياء التي تدعم رأس المال البشري ولكنو يبقى في الم "المال الييكمي ىو
فيعطي مفيوما شموليا لرأس المال الييكمي بأنو "أي شيء  (lithgren)أما،"يتركيا الأفراد ويذىبون إلى بيوتيم

 3في المنظمة بدعم العاممين في أداء عمميم" ويتمثل بالبنية التحتية والدعامة لمعممين.

 4من: أن رأس المال الييكمي يتكون (Henderson)وحسب رأي

                                                           
بياء زكي العزاوي، علاقة رأس المال الفكري بإدارة الجودة،عن مدير قسم التدقيق الإداري في مكتب العام وزارة النفط،العراق  -1
 .9،ص?800،
 .?:7ص لطيف عبد الرضا عطية، مرجع سابق، - 2
ى رأس المال الفكري في أداء المؤسسة الصناعية، حالة مؤسسة سوناطراك، مذكرة عزيز دحماني، مساىمة الإنفاق عم -3

 .9:، ص;807ضمن متطمبات نيل شيادة دكتوراه، تخصص تسير، كمية الاقتصاد،جامعة أبي بكر بمقايد،تممسان، 
 .?:7ص لطيف عبد الرضا عطية، مرجع سابق،-4
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ة  في تحويل المدخلات إلى ؤسسوىي التي تقوم بالوظائف الأساسية لمم العمميات التنظيمية: -أ 
 المخرجات.

ويتضمن الممكية الفكرية والموجودات غير ممموسة ويتمثل بكل المواىب  رأس المال الإبداعي: -ب 
 ة، أما الممكية الفردية فيي حماية حقوق التجارية.ؤسسوالقدرات والنظريات التي تسير الم

الموجودات المادية وغير مادية التي تساعد رأس  "والتي يمكن أن يعرف بأنيا كل البنية التحتية: -ج 
 ."المال البشري عمى الأداء وتحويل المعرفة

يعد الشكل الثالث من مكونات رأس المال المعرفي وأن جوىره ىو : ثالثا: رأس المال الزبائن "العلاقاتي"
الموجودة لدى زبائنيا،  ة أن تكتسب المعرفةؤسسالمعرفة الموجودة لدى الزبائن وعميو أصبح لزاما عمى الم

ة طبقا ؤسسليكتمل رأس ماليا المعرفي، وأن رأس المال الزبائن ذو شقين داخمي وخارجي إذ تحقق قيمة الم
دين يالمستف)أو الخارجيين  (ة البشريةؤسسموارد الم)لوجية النظر ىذه وفقا لعلاقتيا بزبائنيا سواء الداخميين 

ن وولائيم بعد مؤشر إيجابيا عمى قدرة المؤسسة في مد جسور التعاون ( إذ أن رضا الزبائمن السمع والخدمات
شباع رغباتيم وحاجاتيم. كما وأن المؤسسة التي تحتفظ بزبائنيا تحقق مزايا تنافسية تتمثل بتعزيز القدرات  وا 

ن لممؤسسة رأس المال العلاقاتي بأنو "ولاء الزبو  (العنزي)الفكرية المؤدية إلى خمق القيمة المضافة.كما عرف 
إلى رأس المال العلاقاتي عمى أنو "انعكاس كامل لقوة رأس المال  (HaKan)ودرجة ارتباطو بيا"  ويشير 

 1البشري والييكمي في إيجاد المعرفة المطموبة في العلاقات مع الزبائن لإكمال رأس المال الفكري.

  يضيف إلى المكونات السابقة كلا من رأس المال  (الربعاوي سعدون حمود جثير )كما نجد
 :2الاجتماعي ورأس المال النفسي ونوجزىا فيمايمي

يمثل طبيعة العلاقات الاجتماعية لمعاممين في داخل المؤسسة، وىو بمثابة  رأس المال الاجتماعي: -1
فعة موجود معنوي ولا يمكن لممؤسسة أن تعمل بمعزل عنو وأن استثماره بشكل صحيح يولد من

وتحقيق لمميزة التنافسية ،وعرف بأنو "معايير سموكية تزيد من التعاون". ومن جية أخرى عرف بأنو" 
يمثل مستوى من الثقة والتعاون بين الأفراد ووجود شبكات العمل القوية"، ويشير رأس المال 

تماعيين من الاجتماعي إلى قيمة العلاقات في المؤسسة والتي تحافظ عمييا مع بقية الزبائن الاج
 بيئتيا موضحة في صيغ الاندماج والتعاون والترابط والمسؤولية الاجتماعية. 

                                                           
 .0;7لطيف عبد الرضا عطية، مرجع سابق، ص  -1
 . <=-==الربعاوي، حسين وليد حسين عباس، مرجع سابق، ص ص  سعدون حمود جثير -2
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يؤكد رأس المال النفسي عمى الثقة والأمل والتفاؤل والقدرة عمى التكيف  رأس المال النفسي: -2
 والمرونة، وييتم رأس المال النفسي بمفيوم " من أنت؟". والأىم من ذلك"ماذا أصبحت؟"، وتم تعريف
رأس المال النفسي عمى أنو "حالة الفرد النفسية الإيجابية لمتنمية التي تتميز بوجود ثقة " الكفاءة 
الذاتية" لاتخاذ وتنفيذ الجيد اللازم لتحقيق النجاح في الميام الصعبة، وتمكين الصفات الإيجابية 

داف وعند الضرورة، "التفاؤل" حول النجاح في الحاضر والمستقبل والعمل الدؤوب نحو تحقيق الأى
 إعادة توجيو المسارات إلى الأىداف "الأمل" من أجل تحقيق النجاح. 

 وتوضح كل مكونات رأس المال المعرفي في الشكل التالي:
 
 
 
 
 
 

 مكونات رأس المال المعرفي :يوضح(5الشكل رقم)
 

 

 

 

الربعاوي، حسين وليد حسين عباس،رأس المال الفكري، دار غيداء لنشر والتوزيع، عمان،  المصدر: سعدون حمود جثير
 .23، ص 0213

 الفرع الثالث: بناء وتطوير رأس المال المعرفي.
تسعى المؤسسات كما ىو متعارف عميو إلى تحقيق الرفاىية لمموظفين خصوصا بعد التحول الذي جرى 
عمى فكرة الدولة الحارسة والتحول إلى دولة الرفاىية، الأمر الذي تطمب أو أوجب عمى المؤسسات العامة 

ساسي تعتمده مواكبة كل ماىو جديد، لتحقيق متطمبات المجتمع، وبعد صعود نجم المعرفة كمورد أ

رأس المال 

 الهيكلي

رأس المال 

 الاجتماعي

رأس المال 

 الزبائني

رأس المال 

 النفسي

رأس المال 

رأس المال  البشري

 المعرفي
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ن الكتاب والباحثين قد ركزوا في الأغمب  المؤسسات، أدى ذلك إلى تركيز الإدارة نحو التوجيات المعرفية، وا 
 :1عمى مجموعة رئيسية في تشجيع وتحفيز رأس المال المعرفي وخمق مناخ ملائم لو وىذه العوامل ىي

توليد أفكار خلاقة بالتعميم والذكاء وخمق وتطوير فالابتكار ىو القدرة عمى تشجيع الإبداع و الابتكار: -1
 :2السمع لتمبية احتياجات الزبون وتوسيع الإدارات، ويمكن تنمية التفكير الإبداعي من خلال

 ما الذي يمكن أن نتخيمو عمى المدى البعيد؟التطوير : 

 ما الذي نستطيع عممو لتعديل وتطوير ماتم عممو؟التعديل : 

 :ا الذي يمكننا لإضافتو اختباره لتكوين حل جديد؟ م الاختبار والتجريب 

 :ما الذي نستطيع اكتشافو من خلال البحث والبدء بافتراضات جديدة؟ الاكتشاف 

فخمق بيئة تشجع الإبداع والابتكار والثقافة الاجتماعية تجعل العاممين يعطون قموبيم وعقوليم إلى 
سسة لتزيد من إنتاجيا الإبداعي الذي يقوم بو أعضاؤىا المؤسسات، وىناك أربعة إستراتيجيات تنتيجيا المؤ 

 وىي:
أن تقدم إجراءات تشجع عمى توليد الأفكار الجديدة مثل أسموب عصف الأفكار، وىو الإستراتيجية الأولى: -

أسموب فعال لتشجيع التفكير الجماعي وعرض الآراء و إبداء الملاحظات في جو من الراحة والطمأنينة دون 
 تقييم أو إنتقاد لمفكرة المطروحة.توجيو أي 

أن تقوم المؤسسة بتدريب أفرادىا عمى الميارات المطموبة لتحقيق الأداء الإبداعي الإستراتيجية الثانية: -
 .الناتج

أن تقوم المؤسسة باستخدام عمميات اختيار وتقييم عند توظيف أفراد مبدعين وتوزيع الثالثة:  الاستراتيجية-
 الوظائف الملائمة لمستوى الإبداع الذي يتمتعون بو. ىؤلاء الأفراد عمى

أن تقوم المؤسسة بتغيير خصائصيا مثل الييكل، المناخ، العمل والثقافة المينية الرابعة:  الاستراتيجية-
 بطرق تؤدي إلى تسيير عمميات الإبداع.

لاعتبار الموازنة بين فاعمية العاممين في المؤسسة وقيميم، إذ أن اضرورة الأخذ بالمكافئات المادية: -0
أغمب المؤسسات الخدمية والمينية تفكر بالمكافئات الاقتصادية لرفع رأس ماليا المعرفي، وتشمل ىذه 

 كل من الأجور والفوائد وغيرىا، تآفاالمك

                                                           
 .<>، ص ، مرجع سابقالربعاوي سعدون حمود جثير، حسين وليد حسين عباس -1
 . 96مرجع نفسو،ص  -2
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 :1يوجد عوامل أخرى ىي كالتاليبالإضافة إلى العاممين السابقين 
إعطاء فرصة لمفرد لكي ينمو ويطور رأس مالو المعرفي وخمق مستوى منح حرية المشاركة وطرح الأداء:-1

من الثقافة بالشكل الذي يزيد ويعزز العلاقة بينو وبين المؤسسة ويكون ذلك ليس بالميارات المينية فحسب 
فكر الحر وتعمم ميارات بل بمساعدة الفرد في الحصول عمى الشخصية أفضل وتشجيع وتنمية الحوار وال

الإصغاء والاستماع وعدم إسكات الأصوات المخالفة في الرأي ،وان ما يعزز العلاقة فيما بين المؤسسة 
 والعاممين ىو مشاركة العاممين في كل عمميات المؤسسة.

تنصب في المؤسسة التي تتبع ىذا النظام سيرفع فييا عدد الأفراد الذين يساىمون في زيادة الأفكار التي  و
 زيادة رأس المال المعرفي وصناعتو وتنشيط إنتاجيتو.

فالتكامل يعنى التوحيد والتنسيق والمشاركة في الأفكار والأقوال، وىذه ممارسة التكامل في العلاقات: -0
الإستجابة واتخاذ القرار. كما  العلاقات تعد ضرورية جدا لخمق أفضل وأسرع لممعرفة والإبداع وولاء الزبون و

 ن ىذه العلاقات تحقق انخفاضا كبيرا في المنافسة والحفاظ عمى المعمومات.أ
فميمة التدريب ىي تكممة التطبيقات الوظيفية لضمان تحسين الميارات، أما وضع برامج التدريب والتعمم: -4

بموغيا التعمم والخبرة فيي التي يمكن الحصول من خلاليا عمى القابمية العقمية والبحثية والتي لا يمكن 
بسيولة، فالمؤسسات التي تمنح فرص التعمم عمى الأفراد اغتناميا لضمان النجاح في الميام الصعبة وتحويل 
التعمم إلى معرفة جديدة يستخدميا الآخرون لتكوين قيمة إضافية جديدة، ورفع ميم لرأس المال المعرفي وىذا 

المعرفي في المؤسسة من الاستمرار والنمو، إذن في النياية يجعل الأفراد أكثر أىمية، ويمكن لرأس المال 
المنيج الميم في تحفيز رأس المال المعرفي يتجمى في تدريب الأفراد العاممين في المؤسسة عمى الميارات 

 المصاحبة للأداء الإبداعي.
 فالفكرة القائمة أن الذكاء الشخصي ثابت لا يتغير عبر صحيحة، إذ أنو من الممكنتوسيع الذكاء: -3

استخدام ما يجعمنا أكثر ذكاء بالقابمية عمى التعمم والتفكير وخمق ونقل معرفة جديدة والتبادل والمشاركة فيما 
ن مسؤولية ذلك تقع عمى عاتق المنظمات في بناء ىذه العلاقات  نعرفو ومن ثم تصبح كخطوة أكثر ذكاء، وا 

 كخطوة نحو تحفيز التفكير.
 الفرع الرابع: طرق قياس رأس المال المعرفي 

                                                           
 .7=-0=الربعاوي سعدون حمود جثير، حسن وليد حسين عباس، مرجع سابق، ص ص  -1
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تعد عممية قياس الموجودات الفكرية من الأمور الصعبة، بسبب صعوبة تقدير وتقييم العمل الذىني 
والمعرفي، وعمى الرغم من ذلك فمقد سعت المؤسسات إلى قياس موجوداتيا الفكرية لأسباب عدة، إذ أن ىناك 

 :1ممموسة وىيالاس الموجودات غير ثلاثة دوافع رئيسية لممدراء لقي
 .توفير أساس لتقييم المؤسسة من خلال التركيز عمى الموجودات 

 .تحفيز وحث الإدارة لمتركيز عمى ما ىو ميم عبر التركيز عمى النشاط أو الفعل 

 أنشطة إدارة المعرفة من خلال التركيز عمى المنفعة.خدم كأساس لتبرير الاستثمار في يست 
 :2كما يمي ة لقياس رأس المال المعرفي، وسيتم التركيز عمى أىميا احثون نماذج متعددولقد قدم الب

 Skandiaأولا: نموذج قياس شركة سكانديا
يعد نموذج شركة سكانديا من أشير نماذج قياس رأس المال المعرفي والذي تم اقتراحو من قبل 

(Edvinsson)  وىو عبارة عن نموذج تقرير شامل بقسم رأس المال المعرفي لممؤسسة إلى عدة 1997عام ،
أقسام رئيسية وىي رأس مال البشري ورأس المال الييكمي ورأس المال الزبائني ورأس المال الاجتماعي، إذ 

ميل والقياس يحمل النموذج كل عنصر من عناصر رأس المال المعرفي عمى حدة لضمان تركيز أكبر في التح
 وتغطي مؤشرات ىذا المقياس خمس مناطق من النشاط والتركيز وىي:

 ( مؤشر17التركيز المالي ويضم ). 

 ( مؤشر22التركيز عمى الزبون ويشتمل عمى ). 

 ( مؤشر19التركيز عمى العممية ويغطي من خلال ). 

 ( مؤشر35التركيز عمى إعادة التجديد والتطوير ويتألف من ). 

  ( مؤشر22المورد البشري ويضم )التركيز عمى. 

 Skandia(: يوضح نموذج 2الشكل رقم )
 

 

                                                           
 .=8سابق، ص محمد عواد الزيادات، مرجع -1
دوخي مقدم يمينة، أىمية الاستثمار في رأس المال الفكري في ظل اقتصاد المعرفة )دراسة عينة  من البنوك الجزائرية(، -2

، 9أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في التسيير، كمية العموم الاقتصادية وعموم التجارية وعموم التسيير، جامعة الجزائر 
 .?89، ص 8077

 القيمة السوقية

 رأس المال المعرفي رأس المال المادي 

 رأس المال البشري رأس المال الهيكلي

 رأس المال الزبائني رأس المال التنظيمي

 رأس المال العمليات رأس المال الابتكار
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ي المصدر: سعداوي موسى، إدارة المعرفة وتنمية رأس المال الفكري لممؤسسة، ورقة بحثية مقدمة ضمن ممتقى دولي خامس، حول رأس المال الفكر 
، كمية عموم اقتصادية والتجارية وعموم التسيير، 0211ديسمبر  13-14اقتصاديات الحديثة، المنعقد يومي المنظمات الأعمال العربية في ظل في 

 .11، ص 0211 الجزائر،جامعة حسيبة بن بوعمي، الشمف،

 

 ثانيا: نموذج بطاقة النقاط المتوازنة

ستراتيجيتيا إلى مجموعة شاممة م ن مؤشرات الأداء تترجم بطاقة النقاط المتوازنة رسالة المؤسسة وا 
للإدارة الإستراتيجية والقياس. ويركز النموذج عمى الأىداف المالية وبناء القدرات والحصول عمى موجودات 
غير ممموسة لمنمو المستقبمي. كما أنيا تسعى لمبحث عن التوازن بين المقاييس الخارجية لممالكين والزبائن، 

النمو. وتسعى البطاقة إلى تحقيق التوازن  والإبداع والتعمم و والمقاييس الداخمية لعمميات الأنشطة الحاسمة
 1بين مقاييس نتائج الأداء الموضوعة نسبيا والمقاييس الذاتية الاجتيادية للأداء.

 :2إن بطاقات النقاط المتوازنة تقيس أداء المؤسسة بمؤشرات تغطي أربع وجيات نظر ىي

  :الانتباه والاىتمام نحو الأفراد المؤسسة وبنائيا التحتي.يركز ىذا المنظور منظور التعمم والنمو 

 يركز الانتباه والاىتمام نحو أداء العمميات الداخمية الرئيسية والتي تنشق  :ةالداخمي العمميات المنظور
 منيا أنشطة المؤسسة.

 :يركز النظر إلى نشاط المؤسسة من خلال عيون الزبون. منظور الزبون 

                                                           
 .?89دوخي مقدم يمينة، مرجع سابق، ص -1
 . 8:0،ص مرجع نفسو - 2
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 :النتائج النيائية التي تحققيا المؤسسة إلى حممة أسيميا، تستند ىذه المؤشرات  يقيس المنظور المالي
 عمى الأىداف الإستراتيجية لممؤسسة.

 :1ومنيا 2221وكانت ىناك نماذج في سنة 

الذي يقسم ىذا النموذج رأس المال المعرفي إلى عنصرين رئيسيين ىما:  :(Sullivon’s)نموذج -1
،ويتكون براتيم وقدراتيم والأصول الفكريةرأس المال البشري ويتكون من موظفي المؤسسة ومياراتيم وخ

من البرامج والعمميات وقواعد البيانات والمنيجيات والوثائق والتصاميم ويعتبر جوىر الأصول الفكرية ىو 
 الممكية الفكرية.

 sullivonنموذج يوضح (: 1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

المصدر: عبد الرحمان خالد راضي، أثر رأس المال الفكري عمى أداء المكاتب السياحية في الأردن، مذكرة ضمن نيل شيادة 
، ص 0214الأردن، جامعة الشرق الأوسط لمدراسات العميا،  ماجستير، تخصص الأعمال الإلكترونية، كمية إدارة الأعمال،

40. 
                                                           

عبد الرحمان خالد راضي، أثر رأس المال الفكري عمى أداء المكاتب السياحية في الأردن، مذكرة ضمن نيل شيادة - 1
، ص 8079ميا، ماجستير، تخصص الأعمال الإلكترونية، كمية إدارة الأعمال، الأردن، جامعة الشرق الأوسط لمدراسات الع

98. 

 

 الأصول الفكرية:

 * البرامج *المنهجيات 

 *الإبداع *المستندات 

 * العمليات *الرسومات 

 *قواعد البيانات *التصاميم 

 رأس المال البشري

 الخبرات 

 معرفة كيف؟ 

  المهارات 

 الابتكار 

 رأس المال المعرفي

 الملكية الفكرية

 الإختراع*العلامات التجارية   *براءة 

 *الأسرار التجارية     * حقوق الملكية 
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 :1فيو 2223أما النموذج الذي كان في سنة 

بحسب ىذا النموذج فإن الخطوة الأولى في إدارة الأصول الفكرية ىي تحديد الموارد (: Marretalنموذج )
رات والميارات اللازمة لذلك. أما الأساسية لرأس المال المعرفي، التي تستقي منيا المؤسسة المعارف والخب

الخطوة الثانية فتتمثل في تكوين تصور حول الكيفية التي يساعد بيا رأس المال المعرفي في تحقيق الأىداف 
الإستراتيجية العامة من خلال محاولة التنبؤ بالعلاقات الافتراضية المتوقعة بين عدد من العناصر المكونة 

ن العناصر التنظيمية الأخرى. والخطوة الثالثة فتتمثل بوضع تصورات حول لرأس المال المعرفي وغيرىا م
مكانية وضع مؤشرات للأداء تساعد في فيم الأىداف الإستراتيجية المنشودة  مسارات خمق القيمة المتوقعة وا 

مكانية تحقيقيا  .وا 

 

 :2ويتمثلان في 2225في سنة  الأخرو  2224احدىما في سنة  آخرينوكان ىناك نموذجيين 

 ويعتمد ىذا النموذج عمى مدخمين ىما كالآتي:: 0223سنة  (limand Dallinoreنموذج )_

  :الإدارة الإستراتيجية، وخطة الإدارة أو الأعمال المعتمدة عمى رأس المال البشري المدخل الأول
 ورأس المال الأعمال ورأس المال الوظيفي.

  المدخل الثاني: التسويق الإستراتيجي، خطة التسويق والعلاقات المعتمدة عمى رأس المال الزبوني
 ورأس المال التجييزي ورأس المال التحالفات ورأس المال المستثمرين.

وفيو تم تقسيم رأس المال المعرفي إلى رأس : 0226سنة  (Jacob and Hellstormنموذج )  -
مال علاقاتي وبشري وتنظيمي بالإضافة إلى إجراءات الأعمال، ويتكون رأس المال العلاقاتي من 
الزبائن والعلامة التجارية وشبكات الأنترنت، في حين يتكون البشري من الموظفين والإدارة ويتكون 

 التنظيمي من العمميات والممكية الفكرية.

 :1فكان ىناك دراستين تتمثلان في 2229أما في سنة 

                                                           
 .99عبد الرحمان خالد راضي، مرجع سابق، ص -1
 . :9عبد الرحمان خالد راضي ، مرجع سابق ،ص -2
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وقد اختيرت شركة ىندية تعمل في صناعة الدواء لدراسة (: Kavido and Sivakouarدراسة ) -1
الحالة ،وأشارت الدراسة إلى أن رأس المال المعرفي يعد موردا ىاما في الاقتصاديات القائمة عمى 

رأس المال المعرفي في توليد الإيرادات مثال حقوق  المعرفة، حيث أن العديد من الشركات تستغل
 الممكية الفكرية تعتبر رأس المال لا يقدر بثمن يتولد عنو إيرادات في حالة استغلالو أو بيعيا.

 وىذا وقد استعرضت الدراسة ثلاثة مداخل لقياس رأس المال المعرفي:

عمى الأصول وطريقة القيمة السوقية وىي مقاييس مالية مثل طريقة معدل الفائدة * الطرق غير مباشرة: 
 الطرق ملائمة لممقارنة بين المؤسسات في نفس الصناعة )مقارنة المثل(.

وىي طرق مبينة في تقرير القيمة النقدية لرأس المال غير ممموس بواسطة تحديد مكوناتو * طرق مباشرة: 
 المتنوعة والتي ىي شأن داخمي بالمؤسسة.

 عادة يتم التقرير عنيا في بطاقة أداء أو كرسوم بيانية. * طريقة بطاقة الأداء:

بالقيام  ىدفت تمك الدراسة لاختيار قياس رأس المال المعرفي بصورة انتقادية(: C. Dumayدراسة )  -0
بدراسة حالة عمى شركة خدمات مالية أسترالية، وقد توصمت الدراسة إلى أن البيانات الخاصة بقياس رأس 
المال المعرفي اعتمدت عمى عمم المحاسبة والطرق البديمة لفيم رأس المال المعرفي، ووجيت الدراسة 

ياس رأس المال المعرفي، وقد أبرزت ن ميارات جديدة لقيات إلى ضرورة أن يطور الأكاديميون والمينيو توص
الدراسة إلى أن مفيوم رأس المال المعرفي مبني عمى أساس المعرفة التي تحتاج أن تدارك وأن التكنولوجيا 

 سمحت من أجل نشر المزيد من المعرفة.

قية وىذا وقد أشارت الدراسة إلى أن قياس رأس المال الفكري يعتمد عمى ناتج المقابمة بين القيمة السو 
والقيمة الدفترية، وقد أشارت الدراسة إلى أن الاختلاف بين النسبة السوقية والدفترية يبرز بأن نظم المعمومات 

 المحاسبية الحالية في الممارسة لم تتوافق بشكل جيد مع القيمة الاقتصادية.

 الفرع الخامس: الاستثمار في رأس المال المعرفي
                                                                                                                                                                                           

حمدي معمر، ورقة مقدمة ضمن الممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال ر،آين مختار عم-1
، كمية الاقتصاد، جامعة الشمف، الجزائر، ص 8077ديسمبر  :7و 79العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة المنعقد يومي 

 .79-78ص 
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وارد المالية التي تخصصيا المؤسسة لمشروع استثماري مقترح يعرف الاستثمار بشكل عام بأنو الم
 تنفيذه خلال فترة زمنية معينة، أي حجز أرصدة حاضرة من أجل الحصول عمى عائد مستقبمي.

وعموما يعرف الاستثمار المعرفي أنو توظيف الأموال من قبل المؤسسة بغية الحصول عمى الموارد البشرية 
عادة تأىيل وتدريب العالمين في مجال المعرفة وتكوين الخبرات المعرفية أو بغية العالية في مجال المعرفة و  ا 

،ونعني بمفيوم الاستثمار في رأس المال استرجاعياالحصول عمى بيانات والمعمومات وخزنيا وتحديثيا و 
ر التقنيات المعرفي تمك "المدخلات التي تقوم بيا المؤسسات في ميدان تدعيم المواىب البشرية وترقية وتطوي

والميارات التي تعزز المنافع التنافسية وتسمح بتكوين قيمة فريدة تبقى بعيدا عن منال المؤسسات الأخرى، 
وىذا يعني أن الاستثمار في تعميم العاممين ورقية مياراتيم ىو طريقة جديدة لخمق سوق عمل داخمي أساسي 

 1ترتكز عميو المؤسسة في بناء مواردىا.
 :2الاستثمار في رأس المال المعرفي من خلال الجوانب التاليةوتتجسد أىمية 

 يعزز الاستثمار في الموارد المعرفية وبخاصة رأس المال المعرفي في مستوى أداء المؤسسات. 

  يعد زيادة الاستثمار في رأس المال المعرفي مؤشر لقياس ربحية المؤسسة ويساىم بشكل فاعل في
 لممؤسسة. تحقيق العوائد المالية الفعالة

  إن الاستثمار في مجال رأس المال المعرفي يحتم عمى المؤسسات أن تعرف مستويات الاستثمار
 الملائمة من خلال تحديد الحد الأدنى والأقصى من مبالغ تخصص لغرض الاستثمار.

 يساىم الاستثمار في رأس المال المعرفي عمى تشجيع الإبداع والابتكار. 

 مؤسسة.تعزيز الموقف التنافسي لم 

  

                                                           
 .8<عزيز دحماني ، مرجع سابق، ص  -1
 .9<، ص سابقع مرج، عزيز دحماني  -2
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 :التنافسية و الميزة التنافسية الثانيالمبحث 

 تمييد 
فشل المؤسسات بدرجة  أوتحدد نجاح  أساسيةمن ابرز سمات العصر الجديد ىي التنافسية كحقيقة 

المؤسسات في موقف يحتم عمييا العمل الجاد و المستمر لاكتساب الميزات  أصبحتمن ىنا ،غير مسبوقة 
 حتى مجرد المحافظة عميو . أوتحسين موقعيا في السوق  لإمكانالتنافسية 

سنتعرف فيو عمى الميزة ،و الثاني سنتعرف فيو عمى التنافسية الأول، ذا سنتناول في ىذا المبحث مطمبينولي
 .التنافسية

 متنافسية الاطار المفاىيمي ل:الأولالمطمب 

 مفيوم التنافسية وكيفية تطورىا  :الأولالفرع 

 مفيوم التنافسية : أولا

صعب تحديد مفيوم دقيق وليذا ي ،أخرىيمتاز مفيوم التنافسية بالحداثة النسبية وىذا لتداخمو مع عدة مفاىيم 
 :1أىميافيناك عدة مفاىيم  ،ومضبوط ليا

ت في قطاع صناعي معين في دولة ما عمى اقدرة المؤسس أنيا:مفيوم التنافسية من وجية نظر القطاع    
 .اد عمى الدعم و الحماية الحكومية، دون الاعتمالدولية الأسواقتحقيق نجاح مستمر في 

ىي الوضع الفريد الذي تطوره المؤسسة في مواجية منافسييا  :المؤسسةمفيوم التنافسية من وجية نظر 
 المنافسين.الذي يضمن مواجية ىؤلاء  بالشكلالمتاحة من خلال الاستعمال الخاص لمموارد المختمفة 

 . الأسواقىي تتمثل في قدرتيا المستمرة عمى بيع منتجاتيا بربحية في أو 
و التسويقية  الإداريةوكافة الفعاليات  الضغوطوالابتكارات و  الإجراءات: الجيود و أيضا بالتنافسيةكما يقصد 

اتساعا  أكثروالتطويرية التي تمارسيا المنظمات من اجل الحصول شريحة اكبر ،ورقعة  بتكاريةوالا الإنتاجيةو 
 2التي تيتم بيا . الأسواقفي 

                                                           
، ص  8077دن ،ر ،دار جرير لمنشر و التوزيع ،عمان ، الأ -التنافسية و البدائل الإستراتجية-زغدار احمد، المنافسة  -1

 . ?8  -=8ص

 . 707، ص  8007عمي السممي ،إدارة الموارد البشرية الإستراتجية ، دار غريب لمنشر و التوزيع ، القاىرة  -2
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ءة وفعالية من وتعرف أيضا بأنيا قدرة المؤسسة عمى تزويد المستيمك بمنتجات وخدمات بشكل أكثر كفا
 1.المنافسين الآخرين

المسوقين وتنافسيم لكسب عميل بالاعتماد عمى أساليب مختمفة كالأسعار أما المنافسة فتعرف عمى أنيا تعدد 
 2و الجودة و الخدمة بعد البيع وغيرىا.

 ثانيا : كيفية تطور التنافسية 

 :3سوف نوجز كيفية تطورىا فيما يمي 

الية في لقد عرفت فترة السبعينات أزمتين بتروليتين و التي تمتيا فترات من الكساد تميزت بمعدلات تضخم ع
ظيور الاتجاه نحو تقسيم  أدىإلىالدول الصناعية ،وكذا ظيور منافسة حقيقية من قبل المنتجات اليابانية ،مما 

صغيرة تقوم باستباق التغيرات في البيئة الخاصة بيا و التعامل معيا  إستراتجيةوحدات  إلىالكبيرة  المنشآت
 بفعالية .

السريع ، مما يمنح الفرص لممؤسسات التطور المستمر و يتصف حاليا بالتغير  و  الأعمالعالم  أصبحولقد 
دحم تز  الأسواق أصبحت إذا ،ا عمى تمك التي تتعامل معيا ببطءالتي تكون مستعدة ليا وتشكل تيديد

ظيور ما يدعى  إلى أدىتطور المؤسسات ،مما زادت سرعة نمو و و  تتزايد،بالمؤسسات والمنافسة تحتد و 
و التي تشكل تحدي جديد  ،المنافسة العالمية إلىالانتقال من المنافسة الوطنية و الدولية  فسية، وىوبالتنا

 الوطنية و الدولية . الأسواقبالنسبة لممؤسسات يتمثل في كيفية البقاء في 
 
 
 

                                                           
  78،مراد محجوب ،تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال النجاح الاستراتيجي ،مجمة العموم الإنسانية ،العدد  الطيب داودي -1

 . <8،ص  =800جامعة محمد خيضر ،الجزائر ،بسكرة ،
ع فييمة عباس ،أىمية اليقظة الإستراتجية في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسة ،دراسة حالة الشركة الوطنية لتسويق وتوزي -2

الاقتصاد ،جامعة بن يوسف بن  البترول نفطال ،مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة ماجستير ،تخصص إدارة أعمال ،كمية
 . ??،ص  ?800،الجزائر ،خدة

 . =?مرجع سابق ، ص ،عمي السممي -3
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 أىدافياالتنافسية و  أنواعالفرع الثاني 
 التنافسية أنواع:أولا

 : 1بالاعتماد عمى مجموعة من المعايير ىي الأنواعيمكن تحديد ىذه 
 :إلى:تنقسم التنافسية حسب ىذا الموضوع ( المعيار الموضوعي1

 : تعتبر تنافسية المنتج شرطا لازما لتنافسية المؤسسة ،لكنو ليس كاف و غالبا ما يتم تنافسية المنتج
 ،غير صحيح الأمر،ويعد ىذا  الأخيروحيدة لتقويم تنافسية ىذا  كأداةالاعتماد عمى سعر التكمفة 

 .لة كالجودة وخدمات ما بعد البيعدلا أكثرقد تكون  أخرىىناك مؤشرات  أن باعتبار
 فمن ناحية المالية مثلا يتم تقويم اشمل منو في المنتج أساس:يتم تقويميا عمى تنافسية المؤسسة،

ىوامش كل  أساسم تقويميا عمى اليامش الذي يحققو ،بينما تنافسية المؤسسة يت إلىستناد المنتج بالا
 المنتجات .

 : 2، وىيسية الممحوظة و القدرة التنافسية:وتشتمل عمى التناف(معيار الزمن2
 تخص ىذه التنافسية دورة ما ،تتعمق بتمك النتائج المحققة في تمك الدورة ،وقد تنجم  التنافسية الممحوظة:

عن فرصة عابرة ،جعمت المؤسسة في وضعية احتكارية  ،فالنتائج الايجابية في المدى القصير قد لا 
 تكون في المدى الطويل .

 عدة  إلى،وتستند خلال عدة دوراتة طويمة المدى من ،و بنظر تختص بالفرص المستقبمية:القدرة التنافسية
 معايير منيا الموقع في السوق ، المرونة ،الجودة .

 : 3إلى:تنقسم التنافسية حسب ىذا المعيار معيار السعر(3
 الخارجية  إلىالأسواقمن تصدير السمع  الأقليمكن لممؤسسة ذي التكاليف  أنو:تعني التنافسية السعرية

 . الأخرىمن المؤسسات  أفضلبصورة 
  نوعين إلى: وتنقسم سعريةالتنافسية غير: 
 منتجات ذات جودة مرتفعة إنتاج إلى:وتعتمد التنافسية النوعية. 

                                                           
 . ?9الطيب داودي ، مراد محجوب ،مرجع سابق ،ص-1
ة حالة شركة الاسمنت عين التنافسية في المؤسسات الصناعية الجزائرية ،دراس،التكاليف كمدخل لدعم الميزة عثمان بودحوش-2

 80،مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة ماجستير ،تخصص اقتصاد و تسيير مؤسسات ،كمية الاقتصاد ،سكيكدة ،جامعة الكبيرة
 . 70،ص <800، ;;?7أوت 

 . <ص ، 8077 ،التنافسية في الفكر الاقتصادي المرصد الوطني لمتنافسية، -3
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 نية ذات القيمة المضافة المرتفعة:تعتمد عمى الصناعات التقالتنافسية التقنية. 
 :1إلىكما يمكن تقسيم التنافسية 

مثل  ،يادة التنافسية عمى المدى الطويلتركز عمى العوامل التي تسيم في ز  :التنافسية الكامنة (1
 .المال البشري و الابتكار رأسالاستثمار في 

عمميات و  الأعمالمناخ ة عمى مستوى التنافسية الحالية و : تركز التنافسية الجاري التنافسية الجارية (2
 . إستراتجيتياالمؤسسات 

 التنافسية  أنواعيوضح  :(9)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبة بالاعتماد عمى مجموعة من المراجع إعدادمن :المصدر 

 
 
 

                                                           
 . <،ص سابقالمرجع المرصد الوطني لمتنافسية، -1

 أنواع التنافسية

 المعيار الأول

 )الموضوع(

الثالثالمعيار   

 )السعر(

 المعيار الثاني

 )الزمن(

 المعيار الرابع

تنافسية 
 المنتج

تنافسية 
 المؤسسة

التنافسية 
 الممحوظة

القدرة 
 التنافسية 

التنافسية  
 الكاممة 

التنافسية  
 السعرية 

التنافسية  
غير 
 السعرية 

التنافسية  
 الجارية

تنافسية 
 المنتج

التنافسية 
 التقنية 
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 التنافسية  أىداف:ثانيا
 : 1أىميا أىدافتحقيق عدة  إلىتيدف التنافسية 

 مستوى ممكن من  بأقل أعماليا:بمعنى تحقيق المؤسسة نشاطيا و تحقيق درجة عالية من الكفاءة
 .كفاءة الأكثرفالتنافسية تساىم في بقاء المؤسسات  ،لمتوفروفي ظل التطور التكنولوجي ا، التكاليف

  التكنولوجية و الابتكارات  الإبداعات:من خلال التركيز عمى تحقيق للأداءالتطوير و التحسين المستمر
 .من قبل المؤسسات المنافسة المحاكاةصعبة  نياأ إلاو التي تكون تكمفتيا مرتفعة نسبيا 

  أرباحياتطورا من تعظيم  الأكثرو  أعمىتتمكن المؤسسات ذات الكفاءة  إذ:الأرباحتساعد عمى زيادة، 
 . الأداءلممؤسسة عن تميزىا وتفوقيا في  مكافأة الأرباحفتعد 

 :التنافسية كالتالي أىدافبوضع شكل يوضح فيو  )فريد النجار (في حين يقوم 
 أهداف التنافسية :يوضح(01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الشركات لتحسين المراكز التنافسية مدخل المقارنات التطويرية  آليات(:فريد النجار ،المنافسة و الترويج التطبيقي لمصدرا
 . 411،ص 6000،  الإسكندرية،مؤسسة شباب الجامعة لمنشر و التوزيع ،   )المستمرة  

                                                           
 . 790،797ص ،ص8000صلاح الشناوي ،اقتصاد الأعمال ،مركز الإسكندرية لمكتاب ،الإسكندرية ، -1

اىداف 
 التنافسية

 البقاء 

ترويج  الضرائب 
 الصادرات

قيادة 
 السوق

استقرار معدل 
 زيادة المبيعات 

 سياسات الحكومة 
 النمو 

التوسع و 
 الانتشار

التجديد 
 والتطوير

 الابتكار

 الجمارك 

 تحسين مركز التنافس

حل مشاكل المشترين و الموزعين     

 تعظيم الأرباح 

الاستثمار الأجنبي 
 المباشر

 تحسين الإنتاجية

تحسين انتاجية 
 التسويق

 حماية المستيمك

 المسؤولية الاجتماعية
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 أىميتيالمتنافسية و  الأساسية:المرتكزات الفرع الثالث

 : المرتكزات الأساسية لمتنافسيةأولا

 :1ترتكز التنافسية عمى سبعة عناصر أساسية ، تتمثل فيما يمي 

 المعنية من خلال تقديم منتجات و خدمات متميزة مقارنة  الأطرافوتعظيم رضا كافة  تحقيق
 بالمنافسين.

 من المنافسين . أفضلثم تمبيتيا بطريقة  تحديد الاحتياجات الحالية و المستقبمية لمعميل ،ومن 
 المنافسون. إلييايسبقيا  أنتنافسية جديدة، وذلك قبل  اقتناص فرصة تحقيق مزاياي السرعة ف 
  من خلال خمق ميزة تنافسية جديدة . الآخرين إبيارالقدرة عمى المفاجئة و 
 ما يغير في قواعد لعبة المنافسة الطرق لخمق ميزة تنافسية مؤقتة مالتكتيكات و  استخدام سمسمة من 
 المنافسين . أفعالالمرغوب اتخاذىا مما يسمح بتعطيل ردود  الإستراتجية الأفعالعن  الإعلان 
  مح بخمق فرص تسويقية جديدة اكبر متناسقة لمتطور الاستراتيجي مما يستنظيم خطوات متتابعة و 

 التنافسية  أىمية :ثانيا

 :2التنافسية الوسيمة الفعالة لمواجية التحديات التالية  أصبحتفي الوقت الحالي 

  الحماية و الدعم التي  أسبابحتمية اكتساب القدرة عمى التعامل في سوق مفتوح لا تتوفر فيو
 اعتادت المؤسسات التمتع بيا قبل عصر العولمة و التنافسية .

  الأسواقالعمل النمطية و التقميدية، التي لم تعد تتناسب مع حركية  أساليبضرورة التخمص من 
 لمنافسين. مرنة ومتطورة تجاري متغيرات السوق وتسابقا أساليب إلىوضغوط المنافسة، والتحول 

                                                           
فمة العييار ،دور الجودة في تحقيق التنافسية لممؤسسة ،مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة ماجستير ،تخصص إدارة أعمال  -1

 . =<،ص  ;800ة الاقتصاد ،جامعة الجزائر ،،كمي
في رفع تنافسية المؤسسات الاقتصادية ، ورقة مقدمة ضمن  الاستراتيجيةفاطمة الزىراء سكر ،دور اليقظة  فيروز زروخي، -2

 قطاع المحروقات في الدولالتنافسية لممؤسسات الصناعية خارج  الاستراتيجياتممتقى الدولي الرابع حول المنافسة و 
 . >-;،ص ص  ،الجزائر 8070نوفمبر  ?0 -<0،كمية الاقتصاد ،جامعة الشمف ،المنعقد يومي العربية
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 إلىالانطلاق  وأىميةالانكفاء عمى الذات ،الخبرة الماضية و  التحرر من اسر ضرورة 
كسب ثقة وولاء  إلىسعيا  الأداء وأساليبالخدمات وير المنتجات و بقاء المنافسة بتط،واستالمستقبل
 .العملاء

  الركائز  أىملمموارد البشرية احد  الإبداعيةالاىتمام بالبحوث و التطوير واستثمار الطاقات الفكرية و
 لممؤسسات المعاصرة في عممياتيا التنافسية.

  صحيح لحالة السوق ورغبات  إدراكالانطلاق في عمميات المؤسسة وتوجييا من قراءة و أىمية
 العملاء وممارسات المنافسين الحاليين و المحتممين.

 تنمية و استثمار القدرات التنافسية لممؤسسة،وىي كل ما يميزىا عن المنافسين من وجية نظر  أىمية
 العملاء الحاليين والمرتقبين.

 التنافسية و معوقاتيا  أسباب: الفرع الرابع

 التنافسية  أسباب:  أولا

عوامل متعددة من  إلىالمعاصرة  الأعمالفي نظام  الأساسيالتي جعمت التنافسية الركن  الأسبابترجع 
 : 1أىميا

  حركة تحرير التجارة  أمام الأسواقانفتحت  أنضخامة وتعدد الفرص في السوق العالمي بعد
 المنظمة العالمية لمتجارة.و GAT) ) تلغااالدولية نتيجة اتفاقية 

  نتيجة  السيولة النسبية في متابعة وملاحظة التغيرات،العالمية و  الأسواقوفرة المعمومات عن
الشفافية التي تتعامل بيا و ،بحوث السوق أساليبالاتصالات،وتطوير تقنيات المعمومات و 

 الحديثة المتصمة بالسوق وغيرىا من المعمومات ذات الدلالة عمى مراكزىا التنافسية .المؤسسات 
 ،وفيما بين وحدات وفروع  سيولة الاتصالات و تبادل المعمومات بين المؤسسات المختمفة

 تصالات الحديثة.الا آلياتل شبكة الانترنت،وغيرىا من ضالمؤسسة الواحدة بف
  ثمارات ل الاستضالابتكار بفو  الإبداع،وتسارع عمميات التقنيةتدفق نتائج البحوث والتطورات

 التطوير،ونتيجة لمتحالفات بين المؤسسات الكبرى في ىذا المجال الضخمة في عمميات البحث و 

                                                           
 . ?97ص ?800 ،شر والتوزيع ،عمان،الأردنتنمية الموارد البشرية،دار المسيرة لمنو  الإستراتيجيةمحمد سمير احمد،الإدارة  -1
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  وارتفاع مستويات الجودة،والسيولة النسبية في دخول منافسين جدد  الإنتاجيةمنع زيادة الطاقات
سوق مشترين تتركز القوة الحقيقية فيو لمعملاء  إلىتحول السوق و  الأسواقفي الصناعات كثيفة 

 بأقلرغباتيم  لإشباعالمفاضمة بين البدائل المتعددة فرص الاختيار و  أماميمالذين انفتحت 
من ثم تصبح التنافسية ىي الوسيط الوحيد لمتعامل في السوق من خلال العمل الشروط و  بأيسرو 

 نافسية .عمى اكتساب وتنمية القدرات الت
 معوقات التنافسية  :ثانيا

 :1مايمي رمن بين المعوقات التي تضعف من دور التنافسية نذك
 . ضعف اليياكل التنظيمية في المجتمع 
  الإداريةانخفاض مستوى المورد البشري وتخمف الاتصالات . 
  الإداريةغياب قاعدة البيانات ومنظومة المعمومات. 
 حرية المديرين والمسيرين. غياب 
 .غياب روح الفريق وحمقات الجودة 
 . تدىور المناخ التنظيمي و السموك التنظيمي الفعال 
  لمعمميات . الأفضل الأداءغياب 
   .الفشل في قياس الفرص والتعرف عمى التيديدات البيئية 

 الميزة التنافسيةالإطار المفاىيمي المطمب الثاني:

 سنتناول في ىذا المطمب الميزة التنافسية من التعريف و الخصائص حتى المصادر و المحددات 
 الميزة التنافسية و خصائصيا :تعريفالأولالفرع 

 : تعريف الميزة التنافسيةأولا
ا ىذعميو بالنسبة لمميزة التنافسية و ليس ىناك تعريف ثابت ومتفق  بأنونعرف الميزة التنافسية نذكر  إنقبل 

 ونذكر ما يمي : تعاريفعدة  إلىلاختلافيا باختلاف البيئة المدروسة والقطاع و غيره،وليذا سنتطرق 
كفاءة وفعالية مقارنة  أكثربصورة  لأنشطتياالمؤسسات  أداءىي (Mc Gahan)فالميزة التنافسية عند

 1.بالمنافسين

                                                           
 . ?<فمة العييار،مرجع سابق ،ص  -1
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قدرة المؤسسة ىي  (lynch )متفرد تتمتع بو المؤسسة فيقول شئ أي أنيافي  (lynch et fahey)ويتفق 
ىي شئ يميز المؤسسة تمييزا ايجابيا  fahey))مختمف عن بقية المنافسين .ويقول عمى خمق شئ متفرد و 

 2عن منافسييا في نظر المستخدمين النيائيين لمنتجاتيا .

يكون  أنوىذا الكيان يمكن  الأخرلمتفوق عمى العممية التي يكافح فييا كيان ما ، أنياعمى  (David)ويعرفيا 
امل توفر عدة عو  أناليدف ىو الفوز ولكي تكون المؤسسة منافسة ينبغي عمييا دولة، و  أوشخصا المؤسسة 

 3الولاء و الالتزام وتوفر الموارد محددة .مثل القدرة ورغبة في الفوز و 

 أفضلالتي تجعميا في مركز  استراتيجياتقدرة المؤسسة عمى صياغة و تطبيق  إلىمفيوم الميزة التنافسية 
 4العاممة في نفس النشاط . الأخرىبالنسبة لممؤسسات 

 :5ونستنتج من ىذه التعاريف ما يمي

  وحجم السوق المستيدف و التميز  الإنتاجبالسعر و  الآخرينتتمثل الميزة التنافسية بالتقدم عمى
 بالموارد .

 قيمة لمنتجاتيا حتى يصعب تقميدىا. إضافةسات لدييا القدرة عمى المؤس 

 . خصائص مميزة تمكنيا من الاستمرارية في السوق 

 ثانيا :خصائص الميزة التنافسية

                                                                                                                                                                                           
 ،،الخيار الاستراتيجي وأثره في تحقيق الميزة التنافسية ،دار الحامد لمنشر والتوزيع ،عمان ،الأردن محي الدين القطب - 1

 .  ?=،ص 8078
 .0<ص  المرجع نفسو ، - 2
عز الدين عمي سويسي ،خفاجي نعمة عباس ،الميزة التنافسية)وفق منظور استراتيجيات التغيير التنظيمي ( ،دار الأيام -3

 . 0=،ص ;807،عمان ،الأردن ، لمنشر و التوزيع
 <800التوزيع، الإسكندرية،تنافسية(، دار الجامعية لمنشر و أبو بكر مصطفى محمود، الموارد البشرية )مدخل تحقيق الميزة ال -4

 . 79،ص 
 . 7=ص عز الدين عمي سويسي ،خفاجي نعمة عباس ،مرجع سابق ، - 5
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تستخدم  أنفذلك يظير من خلال خصائصيا التي يمكن  الأوضحالميزة التنافسية المفيوم  إعطاءمن اجل 
 1التنافسية وىذه الخصائص ىييزتيا من قبل المؤسسة لتقييم م

 . تشتق من رغبات وحاجات الزبون 
  الأعمالفي نجاح  الأىمتقدم المساىمة . 
 .تقدم الملائمة الفريدة بين موارد المؤسسة و الفرص في البيئة 
  منافسين. وصعبة التقميد من قبل الأمدطويمة 
 . تقدم قاعدة لمتحسينات اللاحقة 
 ؤسسة .تقدم التوجيو والتحفيز لكل الم 

 : 2بأنياذلك فقد وصفت الميزة التنافسية  إلى بالإضافة
  عمى المنافسين . الأفضميةالتفوق و  إلىتؤدي 
 .تتبع من داخل المؤسسة و تحقق قيمة ليا 
  كمييما. أوفي قيمة ما تقدم لمعملاء أو  أنشطتياالمؤسسة و في  أداءتنعكس في كفاءة 
  دراكيمفي العملاء و  التأثير إلىتؤدي  أنيجب  فيما تقدم لممؤسسة وتحفزىم لمشراء منيا . للأفضمية ا 
 . تحقق لمدة طويمة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرىا وتجديدىا 
 تتحقق بالمقارنة وليست مطمقة. أينسبية  أنيا 
المؤسسة و تتمثل ىذه الشروط  أىدافتمكن من تحقيق  أيلمميزة التنافسية شروط حتى تكون فعالة  أنكما 

 :3فيمايمي
  تتيح لممؤسسة عامل السبق و التفوق عمى المنافس . أنيا:بمعنى حاسمة 
 عبر الزمن. تحقق الاستمراريةأنيا  أي:الديمومة 

                                                           
وىيبة حسين، إدارة المعرفة ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية ،مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة  داسي -1

 . 7<،ص=800الماجستير،جامعة دمشق،سوريا ،
 . 8<ص  القطب محي الدين، مرجع سابق ، -2
التأميني،ورقة مقدمة ضمن ممتقى الدولي تنمية الكفاءات البشرية كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية لممنتج  ،مصنوعة احمد -3

،كمية  8078ديسمبر  :و 9السابع بعنوان الصناعة التأمينية واقع عممي وآفاق التطوير _ تجارب الدول _ ،المنعقد يومي 
  .    :،ص 8078الاقتصاد،جامعة حسيبة بن بوعمي ،شمف ،الجزائر ،
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 من قبل المنافسين لكي تضمن  إلغائيا أومحاكاتيا  أو: بمعنى صعوبة تقميدىا الدفاع عنيا إمكانية
يتم تفعيميا  أنكل عمى حدة ، بل ينبغي  إلييالا ينظر  أنىذه الشروط فعالية الميزة التنافسية يجب 

لمدفاع دون وجود  إمكانيةمجتمعة لان كل شرط مرىون،بمعنى انو لا استمرارية دون حسم ولا 
 استمرارية.

 الميزة التنافسية ومصادرىا  أنواعالفرع الثاني:

 الميزة التنافسية أنواع:  أولا

 :1كالآتينوعين ىما  إلىام الميزة التنافسية بشكل ع أنواعتصنف 

:وتعني قدرة المؤسسة عمى تصميم وتصنيع وتسويق منتج بتكمفة اقل مقارنة مع الأقلميزة التكمفة (1
ىي قدرة المؤسسة عمى  أخرىبعبارة  أو ،رتحقيق عوائد اكب إلىالمؤسسات المنافسة ،بما يؤدي في النياية 

 أوتقدم المنتجات  أنو تسويق منتجاتيا بسعر اقل من معدل سعر المؤسسات المنافسة ،وىذا لا يعني  إنتاج
نفقات تسويق  أويتم من خلال تحقيق تكمفة متغيرة اقل  أنيمكن  إنمامن المستويات كمفتيا ، بأقلالخدمات 

 يكون مصدرا لمميزة الكمفوية. أنوكل نوع من ىذه التكاليف يمكن  اقل، إدارية أونفقات تشغيمية  أواقل 

خدمة لا يستطيع المنافسون  أومن خلال عرض سمعة  أيضا:يمكن تحقيق الميزة التنافسية ( ميزة التميز2
الموارد المالية عن  أىمياالتميز من  إلىعمل نسخة عمييا.وىناك عدة مصادر لموصول  أوبسيولة تقميدىا 

سمع وخدمات بسعر ارخص من  إنتاجخاصة تتيح ليا طريق حصوليا عمى تمويل احتياجاتيا بشروط 
 . الآخرين

 أو،ومن خلال استغلال ىذه الموارد يمكن تقديم منتج لتي تتضمن المعدات والتكنولوجيااوالموارد المادية و 
الموارد البشرية فتعد المصدر الثالث لمتميز الذي  أما الأخرىخدمة بطريقة مختمفة ومميزة عن المؤسسات 

ما تممكو من ميارات  إلى أساساؤسسة الميزة التنافسية ،فالعديد من المؤسسات يعزى نجاحيا يحقق لمم

                                                           
،ورقة مقدمة ة الالكترونية في البيئة العربيةوتطوير الميزة التنافسية لمتجار  مسعود السكري ،خميدة بمكبير ،إشكالية الاستمرارية -1

شكالية اعتماد التجارة الالكترونية في  ضمن الممتقى العممي الدولي الرابع حول عصرنو نظام الدفع في البنوك الجزائرية وا 
مميانة ،معيد العموم  ي بخميس،المركز الجامع8077افريل  =8_>8الجزائر _ عرض تجارب دولية _المنعقد يومي

 .?،ص8077،الجزائر،الاقتصادية
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قدرة  إلىالتنظيمية و التي تشير  الإمكانياتالمصدر الرابع لمتميز فيو  أما،القدرات بشرية والقدرات و
 الموجودين من اجل مقابمة احتياجات عملاءىا . الأفرادنظميا و  إدارةالمؤسسة عمى 

 ثانيا :مصادر الميزة التنافسية 

(والموارد المعرفة الفنية،القدرات والذكاءلمميزة التنافسية يتمثلان في الميارات الفنية)ك أساسيينىناك مصدرين 
ممتازة(لذا فان الميزة التنافسية تنشا عن طريق استغلال المؤسسة  إنتاجيةالمتميزة )كالموارد المالية ،طاقة 

ويمكن من خلال توفير ىذين المصدرين واستغلاليما بفعالية الحصول عمى المصادر لمواردىا الداخمية،
 :1النيائية التالية

 لإنتاجالمستخدمة  المدخلاتلمموارد المتاحة ،وتقاس بكمية  الأمثل:تتجسد الكفاءة في الاستغلال  (الكفاءة4
مما ارتفع معدل كفاءة المؤسسة مخرجات ،فك إلىتحويل المدخلات  أداةمخرجات محددة ،باعتبار المؤسسة 

كانت تستحوذ  إذامخرجات معينة ،فالمؤسسة تتميز تكاليفيا بالانخفاض  لإنتاجكمما قمت المدخلات المطموبة 
 .ا ،مما يسمح ببناء مزايا تنافسيةعالية مقارنة بمنافسيي إنتاجيةعمى كفاءة 

:نتيجة لمتغيرات السريعة و التطورات المتعاقبة ،زاد اىتمام المؤسسات بتمبية رغبات المستيمكين و  ( الجودة2
الجودة ىي الاىتمام  أصبحتلم يعد السعر العامل المحرك لسموك المستيمك ،بل  إذاالحرص عمى رضاىم ،

ترغب البقاء في المنافسة  لو و القيمة التي يسعى لمحصول عمييا ،ىذا ما اوجب عمى المؤسسات التي الأول
 تصنع منتجات ذات جودة عالية . أن

نافسية المرتكزة عمى لاستمرار نشاط المؤسسة في البيئة الت أساسيةالفكرية ركيزة  الأصول:تعد  (المعرفة3
لفكرية القابمة لمقياس الأصولاالمعرفة ،فمقد زاد الاىتمام تمك المؤسسات المعتمدة عمى المعمومات و 

 أمراقياس القيمة الحقيقية لممعرفة  أصبحضمن سياستيا الاستثمارية ،كما  أساسيا،باعتبار شرط كالمعرفة
 ضروريا لممؤسسات ذات المعاملات الخاصة ،وبراءات الاختراع والعلامات التجارية ...الخ.

                                                           
نحو تسيير استراتيجي لممعرفة و الميزة التنافسية لممؤسسة اقتصادية ،ورقة مقدمة ضمن الممتقى الدولي  يحضية ، سملالي -1

،كمية  ;800نوفمبر 79-78حول المعرفة الركيزة الجديدة و التحدي التنافسي الجديد لممؤسسات الاقتصادية ،المنعقد يومي 
 . >9،ص;800، الجزائر،اقتصاد،جامعة بسكرة
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ة للاستفادة فالمؤسسات الناجحة ىي التي تستثمر فيما تعرفو،حيث تنتقل تمك المعرفة عبر قنواتيا التنظيمي
 في تطوير اليياكل و الوظائف و العمميات. أوالسمع و الخدمات  إنتاجمنيا في عمميات 

 الآراءطرحيا الباحثون في ذلك ،و التي طرحت في طياتيا تباين تمك  التيبعض الجيود  إلى الإشارةيمكن و 
تمك  الآتيويوضح الجدول  ،سسة من خلاليا تحقيق تمك المزايافي تحديد تمك المصادر التي تتمكن المؤ 

 : الآراء
 التنافسية حسب وجية نظر عدد من الكتاب و الباحثين مصادر الميزة :يوضح(4جدول رقم )

 ادرــــــــــالمص السنة الباحث
PORTER 1895 الداخمين الصناعة ،المشترين و الموردين و  ىيكل الصناعة،ومكانة المؤسسة في

 . الآخرونالمصالح  وأصحابالمنتجات البديمة،الجدد،والسياق التنافسي،وتيديد 
AYKET 1898 ، إنتاجوكادر ىندسي جيدين، الإدارةالشيرة لمنوعية ،وخدمة المستيمك ،الاسم المدرك 

المستيمك ،تقسيم السوق  أسسإرضاء،توفر التقنية الأسبقيات،موارد مالية،منخفضةبتكمفة 
/التركيز ،خصائص المنتج /التميز،ابتكار منتجات مستمر ،الحصة السوقية ،الحجم 

منتجات مرنة  الأعمال/قيمة عالية معروضة ،معرفة  منخفضة أسعار/الموقع التسويقي،
، إستراتجية أىداف،قوة بيع فاعمة،ميارات تسويقية واسعة،رؤية المؤسسة،الثقافة، كفؤ

 قوة ،تعاون جيد ،بحث وتطوير جيد . إعلانية،تصورات )رؤى(،الموقع

MARSH 1880 القيمة إيجاد ،التدفق النقدي. 
KAY 1883  الإستراتجية،والموجودات، الإبداعالسمعة ،والمعيارية،و  أوالشيرة . 

HEL ET 

JONZ 
 الزبون ،الابتكار .الجودة المتميزة ،الكفاءة المتميزة ،وردة الفعل المتميز تجاه حاجات  1888

PORTER 2002 الانترنت وتطبيقاتو. تكنولوجيا 

القائمة عمى الموارد في تحقيق الميزة التنافسية )دراية نظرية  الاستراتيجيةنظرية  إسياماتالمصدر :عبد الله المعاضيدي ،
 . 41،ص 6001 ،ية ،جامعة الموصل ،العراق ،مركز الدراسات المستقبم41(مجمة البحوث المستقبل ،العدد 

 
 الميزة التنافسية ومحدداتيا أبعادالفرع الثالث:

 الميزة التنافسية أبعاد:  أولا
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 :1الميزة التنافسية التالية أبعادمن  أوأكثرانفردت ببعد  إذاتتميز عن غيرىا من المؤسسات  أنيمكن لممؤسسة 
تكاليف قياسا بالمنافسين  بأقلالزبائن  إلى:وتعني بذلك قدرة المؤسسة عمى تقديم منتجاتيا التكمفة(1

و الرقابة المحكمة عمى  و الكفاءة وحذف الضياع الإنتاجية،ويكون ذلك من خلال تحسين الآخرين
وقوة عمميا  أمواليا،وتمتاز المؤسسة التي تركز عمى التكمفة لتحقيق الميزة التنافسية بانخفاض رؤوس التكاليف

سسات المنافسة في السوق وكنتيجة لانخفاض تكمفة منتجات ىذه المؤسسة تكمفة عممياتيا مقارنة مع المؤ و 
زيادة ىامش الربح مما يضمن سواء القضاء عمى المنافسة و  أوالمنتجات  أسعارتخفيض  بإمكانيصبح 
 منو عمى الدوام . أفضلمالي  أداءتحقيق  أوعمى الانسحاب من السوق  إجباره

الحاجة  لإشباعطرق معينة  إلى:مع تعدد الرغبات في الوقت الحالي و التي تشير  الجودةأو النوعية  (2
بعد تنافسي  أىم الجودة( أيان قرار الشراء تحكمو الجودة لا السعر ،وىذا ما جعميا ) ومن المسمم ب أصبح

 في الوقت الحالي.
المرونة من  أصبحتوج ،حيث ومزيج المنت الإنتاجيةوتعني القدرة عمى الاستجابة لمتغيرات المرونة :(3

وفق لطمب الزبون يتم من خلال القدرة  الإنتاج أصبح أنالمزايا التنافسية الحاسمة في الوقت الحاضر ،بعد 
مع الحالات الفريدة لمزبون و التصاميم المتغيرة لممنتج مما يتطمب مرونة الاستجابة لحاجات  التلاؤمعمى 

 م نوعين :ظة النالزبون و التغيرات في التصميم  ومرون
الحاجات الفريدة لكل زبون من خلال تغيرات  إشباع:والتي تعني القدرة عمى  costonization الايصالية _

 والرغبات فردية . أساسيةالرغبات المختمفة ،باعتبار الحاجات  إشباعالقدرة عمى  أيفي تصميم المنتجات 
لمعالجة تقمبات الطمب،والمرونة التي  الإنتاجبطء معدلات  أووالتي تعني القدرة عمى سرعة  مرونة الحجم:_ 

 تخمق الميزة التنافسية يقصد بيا الاستجابة لمتغيرات الكمية و الكيفية لمطمب.
خاصة في حالة التعامل مع  أساسوالوقت لمزبون ازدادت المنافسة القائمة عمى  أىمية:بعد تزايد الوقت (4

 أبعاديمكن استغلال الوقت ليصبح بعد من  الأساسالصنع وفق لمطمب،وعمى ىذا  لمبدأمؤسسات تعمل وفقا 
 التنافسية من خلال :

 . وقت التسميم السريع 
 . التسميم في الوقت المحدد 

                                                           
ورقة مقدمة  ،زة التنافسية لممؤسسة الاقتصاديةدور إدارة الجودة الشاممة في خمق و تدعيم المي رحات عباس،سالم، فالياس  -1

،كمية  ?800نوفمبر  77_70ضمن الممتقى الدولي بعنوان أداء وفعالية المنظمة في ظل التنمية المستدامة ،المنعقد يومي 
 . 97<،ص 8العموم الاقتصادية ،جامعة محمد بوضياف ،المسيمة ،مجمد 
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 .سرعة التطوير 
تمت  أوعمى انو تطبيق فكرة طورت داخل المؤسسة  و الابتكار الإبداعيعرف : و الابتكار الإبداع(5

 الإبداععممية ،ويعتبر  أونظام  أووسيمة  أو بالمنتوجاستعارتيا من خارج المؤسسة سواء كانت تتعمق 
الرغبة سواء تجسد ذلك عمى  إشباععمى اعتبار انو يوفر صفة الانفراد في  الأخيروالابتكار البعد التنافسي 

عمى شكل طرق جديدة في  أوالاستعمال ، منتوج حالي يحمل في طياتو كفاءة اكبرفي أوشكل منتوج جديد 
 والتوزيع ذات كفاءة اكبر من الطرق التقميدية الشائعة لدى المنافسين . الإنتاج

 ثانيا:محددات الميزة التنافسية 
 : 1تتمثل محددات الميزة التنافسية فيما يمي

لممؤسسات المحافظة عمى ميزة  إذا أمكن:يتحقق لمميزة التنافسية قيمة الاستمرارية حجم الميزة التنافسية(1
وبشكل عام كمما كانت الميزة اكبر كمما تطمب  ،نتج في مواجية المؤسسات المنافسةتمييز الم أو الأقلالتكمفة 

،ومثمما ىو الحال بالنسبة لدورة  أثرىاالحد من  أوذلك جيودا اكبر من المؤسسات المنافسة لمتغمب عمييا 
النمو السريع ثم  أوبمرحمة التقديم  الأخرىىي  تبدأ ةحياة المنتجات الجديدة فان لمميزة التنافسية دورة حيا

يعقبيا مرحمة التبني من قبل المؤسسات المنافسة ،ثم مرحمة الركود في حالة قيام المؤسسات المنافسة بتقميد 
تقدم  إلىالحاجة  أخربمعنى  أووبيذا تظير مرحمة الضرورة  ،ية ومحاولة التفوق عميياالتنافس ومحاكاة الميزة

تطوير  أوالمؤسسة في تجديد  تبدأتدعيم ميزة تمييز المنتج ،ومن ىنا  أوتكنولوجي جديد لتخفيض التكمفة 
 العميل . أوميزة تنافسية اكبر لممستيمك  إبداع أووتحسين الميزة الحالية 

 
 
 

 الميزة التنافسيةدورة حياة  :يوضح(44الشكل )
 

  
 
 

                                                           
 . ;<ص ، <??7،مصر ،الأعمال ،مركز الاسكندرية لمكتابنبيل مرسي خميل ،الميزة التنافسية في مجال -1

1التنافسية ة الميز  

2الميزة التنافسية   

 التقديم التبني التقليد الضرورة المرحلة

 حجم
 الميزة

التنافسية    
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 . 11،ص4991لمكتاب ،مصر ، الإسكندرية،مركز  الأعمالنبيل مرسي خميل،الميزة التنافسية في مجال  المصدر:

 :1وفيما يمي شرح ليذه المراحل 
الكثير  إلىالمراحل بالنسبة لممؤسسة المنشاة لمميزة التنافسية، لكونيا تحتاج  أطول:تعد من  مرحمة التقديم ا(

ىذه المرحمة تتطمب استثمارات  أنوالمادي ومن ىنا يمكن القول  ،المالي الاستعداد البشري،من التفكير و 
 ضخمة واستخدام التكنولوجيا المتقدمة التي تتيح لممؤسسة التفوق عمى منافسييا .

عمى الميزة تمثل ىذه المرحمة بداية تعرف المنافسين مرحمة التبني من قبل المؤسسات المنافسة : ب(
ة ،فيحاول المنافسون تبني ىذه الميزة عمى المستيمك وعمى حصصيم السوقي تأثيرىامدى التنافسية لممؤسسة،و 

 ،ومن ىنا تعرف الميزة التنافسية نوعا من الاستقرار والثبات النسبي بفعل تزايد عدد المنافسين .تحسينيا أو
ىذه المرحمة تشيد الميزة التنافسية تراجعا شيئا فشيئا نحو الركود لكون  في مرحمة التقميد )الركود(:ج( 

 قميد ميزة المؤسسة ومحاكاتيا ومحاولة التفوق عمييا.المنافسين قد اخذوا بت
مما يعني انخفاض حجم المبيعات المحققة،وىذا الوضع يحتم عمى المؤسسة تطوير  ،أسبقيتياوبالتالي تراجع 

 ميزتيا التنافسية السابقة وتحسينيا حتى تتمكن من البقاء في السوق.
نشاءتحسين الميزة الحالية وتطويرىا بشكل سريع  إلى:في ىذه المرحمة تظير الحاجة  مرحمة الضرورة د(  أوا 

تحقق بيا قيمة اكبر لمعميل ،وىنا تظير الحاجة لمتكنولوجيا المتقدمة ودورىا في  أسسمبنية عمى  أخرىميزة 
 . تنافسيتياميزة جديدة لممؤسسة تضمن استمرار  إنشاء
لممؤسسة تحقيق  ة،يمكن القول انو من الصعبمن خلال ىذا الشرح الموجز لدورة حياة الميزة التنافسي إذن

تطوير الميزة  أومن اجل معرفة وقت تنمية  سمة الاستمرارية لميزتيا التنافسية لذا يجب متابعة دورة حياتيا،
 البحث عن ميزة جديدة. أوالحالية 

يعبر النطاق عن مدى اتساع أنشطة وعمميات المؤسسة بغرض  :السوق المستيدف أونطاق التنافس  (2
في التكمفة عن المؤسسات يحقق وفرات  أنتحقيق مزايا تنافسية ،فنطاق النشاط عمى مدى واسع يمكن 

يمكن لمنطاق الضيق تحقيق الميزة التنافسية من خلال التركيز عمى قطاع  آخرومن جانب  ،المنافسة

                                                           
 . 78ص  ، مرجع سابق ،نبيل مرسي خميل -1
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محددة لنطاق التنافس من  أبعاد أربعوىناك  ،منتج مميز لو أو إبداع تكمفة بأقلسوق معين وخدمتو 
 عمى الميزة التنافسية وىي موضحة في الجدول التالي : التأثيرشانيا 
 المحددة لنطاق التنافس الأبعاد :يوضح(5جدول رقم )

 الشرح أوالتعريف  نطاق التنافس
النطاق القطاع 

 السوقي
Segment scope 

،وىنا يتم الاختبار ما بين لذين يتم خدمتيممخرجات المؤسسة و العملاء ايعكس مدى تنوع 
 .خدمة كل سوق أوالتركيز عمى القطاع من السوق 

النطاق الراسي 
vertical scope 

خارجيا بالاعتماد عمى مصادر التوريد  أوداخميا  لأنشطتياالمؤسسة  أداءيعبر عن مدى 
 التمييز. الأقلأومقارنة مع المنافسين قد يحقق مزايا التكمفة المختمفة،فالتكامل الراسي المرتفع بال

النطاق الجغرافي 
geographie 

scope 

دول التي تتنافس فييا المؤسسة ، ويسمح النطاق الجغرافي  أويعكس عدد المناطق الجغرافية 
 الأنشطةلممؤسسة تحقيق مزايا تنافسية من خلال المشاركة في تقديم نوعية واحدة من 

ىذه الميزة بالنسبة لممؤسسة التي  أىميةوظائف عبر مناطق جغرافية مختمفة ،وتبرز مدى وال
 العالم . أركانفي كل ركن من  منتوجاتياتعمل حاليا في نطاق عالمي ،حيث تقدم 

نطاق الصناعة 
industrie scop 

يعبر عن مدى الترابط بين الصناعات التي تعمل في ظميا المؤسسة ،فوجود روابط بين 
المختمفة عبر ىذه الصناعات ،من شانو خمق فرص لتحقيق مزايا تنافسية عديدة ،فقد  الأنشطة

الخبرات عبر الصناعات المختمفة  أو الأفراد أوالتكنولوجيا  أويمكن استخدام نفس التسييلات 
 المؤسسة . إليياالتي تنتمي 

 .11،ص4991،لمكتاب ،مصر الإسكندرية،مركز  الأعمالنبيل مرسي خميل،الميزة التنافسية في مجال  المصدر:

 
 

 معايير الحكم عمى جودة الميزة التنافسية  الفرع الرابع:
 :1تتحدد نوعية ومدى جودة الميزة التنافسية بثلاث عوامل ىي

 التنافسية وفقا لدرجتين ىما: :يمكن ترتيب الميزةمصدر الميزة (1
                                                           

،دراسة ية المستدامة لممؤسسة الاقتصاديةتنمية الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافس استراتيجيةعبد الحكيم جربي ،اثر  -1
مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة ماجستير في إطار مدرسة  حالة لمجمع صيدال لصناعة الأدوية فرع قسنطينة ،

جامعة فرحات  كمية الاقتصاد،و التنمية المستدامة ، الاستراتيجيةأعمال  إدارةدكتوراه في عموم التسيير ،تخصص 
 . 7?-0?،ص ص8079،،الجزائر،سطيف عباس
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حيث يسيل نسبيا  ،الأوليةمثل التكمفة اقل من قوة العمل والمواد  :المنخفضةمزايا تنافسية من الدرجة  ا(
 .يدىا ومحاكاتيا من قبل المنافسينتقم

 إلى:مثل التكنولوجي ،تمييز المنتج والسمعة الطيبة ،وذلك استنادا  مزايا تنافسية من الدرجة المرتفعةب( 
 علاقات وطيدة مع العملاء تحكميا تكاليف تحول مرتفعة .أو المجيودات تسويقية متراكمة ،

 : أىمياوتتصف ىذه المزايا بعدد من الخصائص 
 ين تدريبا خاصا ،القدرات المدرب الأفرادمثل  ،ير ميارات وقدرات من مستوى مرتفعتحقيقيا يتطمب توف

 والعلاقات الوثيقة مع كبار العملاء . الفنية الداخمية ،
  تعتمد عمى تاريخ طويل من الاستثمار المستمر والتراكمي في التسييلات المادية ،التعمم المتخصص

 الأصولخمق مجموعة من  الأنشطةمثل ىذه  أداء،البحوث و التطوير والتسويق ،ويترتب عمى 
وغير ممموسة وفي شكل سمعة طيبة ،علاقات وثيقة مع العملاء وحصيمة من المعرفة  الممموسة

 المتخصصة .
فانو يمكن  كانت المؤسسة تعتمد عمى ميزة واحدة فقط،إذا :عدد من المصادر التي تمتمكيا المؤسسة(2

في حالة تعدد مصادر الميزة فانو يصعب عمى المنافسين تقميدىا  أما ،أثارىالممنافسين تقميدىا والتغمب عمى 
 .أثارىاو التغمب عمى 

 محاكاة أو:قبل قيام المؤسسات المنافسة بتقميد  درجة التحسين والتطوير والتجديد المستمر في الميزة(3
يتطمب  فانوليذا ، أسرعتتحرك المؤسسة نحو خمق مزايا جديدة وبشكل  أنالميزة القائمة حاليا ،فانو يجب 

 قيام المؤسسة بتغيير المزايا القديمة وخمق مزايا تنافسية جديدة ومن مرتبة ومستوى مرتفع . الأمر
 
 

 المال المعرفي وتحقيق الميزة التنافسية  رأس المبحث الثالث:
المال المعرفي ذو المعرفة و الميارات العالية القادرة عمى  رأس أصبحفي ظل اقتصاد المعرفة 

 أصبحوان نجاح المؤسسات في بيئة المنافسة الحادة  ازدىارىا،لممؤسسة و  الأساسيةيشكل الدعامة  الإبداع
 ،وذلك بسبب دوره الفاعل في تعزيز ميزة المؤسسة التنافسية . الأصلمرىونا بقيمة ىذا 

 المال المعرفي كمصدر الميزة التنافسية  رأس:الأولالمطمب 
مراكز بحوث قائمة  المؤسسات الحديثة أصبحتالدولية  الأعمالفي ظل التطور الحاصل في بيئة 

المؤسسات ببناء مقدرات  لتي يمكن تحقيقيا من خلال قيامالمزايا التنافسية ا أنالمعرفة.فنجد  أساسعمى 
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مزايا تنافسية  الحاضرفي الوقت  إلييا أضيفتقدرة المؤسسة في التعميم المشترك ،فقد  إلىجوىرية مستندة 
وتقديم منتجات  فالإبداع مال معرفي ، رأسماتمتمكو من  قدرة المؤسسة المعرفية و أساسجديدة قائمة عمى 

 . الحاضرجديدة تشكل سمة المؤسسات المعرفية في الوقت 
مال معرفي في  رأسوالاستثمار في البحث والتطوير وتشكيل  الإنفاقالاتجاه الحديث في  أن
المعرفة واسعة وقادرة عمى  إلىتكنولوجي عام مستند  إبداعزيادة قدرتيا في خمق  إلىييدف  ،المؤسسات

خروج عن قواعد العمل السابقة  الأمرىذا  مثلوي ،لعدد كبير من المنتجات والخدمات تقديم دعم وابتكار
ذاير منتجات متفردة ،تطو  أواستثماري متقطع لغرض تحسين  الإنفاقوالتي تتمثل في  كانت الميزات  وا 

تزول سريعا بحكم  أوتختفي  إنما أو ،الآخرينتستنسخ وتقمد من قبل  أنالقديم يمكن  الإطارالتنافسية في 
تخرج  أنالمعرفة يمكن  إلىومتابعين لعمل المؤسسة ،فان الميزات الجديدة المستندة   أقوياءوجود منافسين 

لممؤسسة لا يمكن تقميدىا  إستراتيجيةتمثل خصائص  إلييالكون المعرفة التي تستند  الإشكالية ىذه إطارمن 
 1. الآخرينبسيولة من قبل 

 
 
 
 
 

 المؤسسة  ةالمال المعرفي في تحقيق تنافسي رأسالثاني:دور  المطمب
 : 2المال المعرفي وتنافسية المؤسسة كما يمي رأستربط بين  أنلقد حاولت العديد من الدراسات 

العمل ة وان استثمار المقدرة العقمية و مورد لممؤسس أىمالموارد الفكرية تعد  أنوجد :(stewart)(دراسة 4
التنافسي من خلال تحويل  الأداءالمعرفي الذي تنتج عنو  الأداءعمى تعزيزىا وتسييرىا بشكل فعال يحقق 

                                                           
حقيق ميزة تنافسية ،ورقة مقدمة ضمن الممتقى الدولي محمد زبير ،شوقي جدي ،الاستثمار في رأس المال الفكري كمدخل لت -1

ديسمبر  :7_79الخامس حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة ،المنعقد يومي 
 . 78ص ، 8077،،الجزائر،كمية الاقتصاد ،جامعة حسيبة بن بو عمي ،الشمف  8077

، ورقة مقدمة ضمن لميزة التنافسية لمنظمات الأعمال،رأس المال الفكري ودوره في دعم احريري بو شعور ،صميحة فلاق -2
،المنعقد يومي عربية في ظل الاقتصاديات الحديثةالممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال ال

 .77-70،ص ص،الجزائر 8077عمي ،الشمف ،مية الاقتصاد ،جامعة حسيبة بن بو ،ك 8077ديسمبر  :7_79
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المعرفة الجماعية ،والنظم والعمميات الزبائن و وولاء ، المؤسسيالقيمة الميممة المتاحة في عقول العاممين في 
 مال . رأس إلى
وشدة  الأسواقالبيئة التنافسية الجديدة سريعة التغير و المتسمة بعولمة  أن: وضحت (pfeffer)(دراسة 2

نتاجيتياتحسين  إلىالزبائن وتعدد حاجاتيم،مازالت تدفع بالمؤسسة  أذواقالمنافسة وتغير  وجودة  أدائياوا 
المال المعرفي وىو ما يؤكد عمى دوره  رأسعن طريق الابتكار وتطوير الوظائف من خلال توظيف  يامنتجات

الموجودات الفكرية كمصدر  لخمق القيمة  إلىينظر  إذالمؤسسة وميزتيا التنافسية ، أداءالمحوري في تعزيز 
 ات .،مما جعميا تتجاوز دورىا التقميدي لتصبح شريكا استراتيجيا في اغمب المؤسس

المال المعرفي التنافسي من خلال التسيير  رأسفي تحميميما لميزة  رأيا:(richard et Beatty)دراسة(3
نجاحيا وبالتالي عمى  وأساسعمل المؤسسة  الموجودات الفكرية تشكل محور إنتاجية إلى للأداءالاستراتيجي 
 . الأداءفي تحسين  أساسيالموجودات الفكرية كعامل  أىمية إدراكالمؤسسات 
وقدرة توظيفيا لممعرفة الكامنة  ماليا المعرفي، رأسالقيمة الحقيقية لممؤسسة تكمن في  أن:(Gwen)كما يرى 

 التنافسي العالي، و بالتالي تحسين قدرتيا التنافسية. الأداءتطبيقات تحقق  إلىفيو وتحويميا 
لنجاح المؤسسة،وبالتالي  أساسيالمال المعرفي محدد  لمرأسالتسيير الفعال  أن إلى:(youndt)أشاربينما 

،وقدرة الاستثمار في الموجودات الفكرية تحسن أنمن المؤسسات الراغبة في التفوق التنافسي  الأمريتطمب 
وبالتالي فان المطموب من العاممين  ،ارات التي تفوق ما لدى المنافسينجذب الكفاءات ذات القدرات و المي

العمل المعرفي،بحيث تتوسع مسؤولياتيم  إلىعمل التقميدي ذي المسؤوليات محددة التنفيذ الانتقال من ال
 1من النشاطات . أوسعلمجموعة 

الارتقاء بو المال المعرفي و  رأسيتبين لنا بان تفعيل دور  ،وتحاليل المفكرين أراءمن خلال ما سبق ذكره من 
 العالي . الأداءمستوى  إلىوبالتالي الوصول  ،أسرعزيادة قابمية العاممين عمى التعمم بشكل  إلىيؤدي 

 المال المعرفي و الميزة التنافسية  رأسالمطمب الثالث:العلاقة بين 
 يةالمال المعرفي و الميزة التنافس رأسالشكل الموالي يوضح العلاقة بين 

 المال المعرفي و الميزة التنافسية رأسعلاقة يوضح ال: (46الشكل رقم )

                                                           
تواتي بن عمي فاطمة ،نادي مفيدة ،فعالية رأس المال الفكري في تعزيز الميزة التنافسية لممنظمة ، ورقة مقدمة ضمن  -1

الممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة ،المنعقد يومي 
 .>7،ص  8077،،الجزائر،كمية الاقتصاد ،جامعة حسيبة بن بو عمي ،الشمف  8077ديسمبر  :7_79
 

 رأس مال علاقات متميز  رأس مال ىيكمي متميز  رأس مال بشري متميز 

 رأس المال المعرفي

 رأس المال البشري         رأس المال الييكمي         رأس المال العلاقات

 التشغيل

 

 المدخلات

 ىل المورد؟
 ذو قيمة ؟    نادر؟  صعب التقميد ؟    يتم استغلالو من الإدارة بشكل جيد؟

 رأس مال معرفي استراتيجي
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المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية لشركة الاتصالات الخموية الفمسطينية  رأس المصدر:مصطفى رجب عمي شعبان،
،غزة ،فمسطين  الإسلامية، كمية التجارة ،الجامعة  إدارةالأعمالالخموية الجوال،مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة ماجستير،تخصص 

 . 13،ص  6044،

يق الميزة التنافسية عمى شكل نظام ،حسب المال المعرفي وتحق رأسيمكن تصوير العلاقة بين 
المعالجة التي تتم عمى  ماأالمال المعرفي ىي مدخلات ىذا النظام ، رأسالشكل السابق بحيث تكون مكونات 

( عمى مكونات  الأمثلعمل )القيمة ،الندرة ،صعوبة التقميد ،الاستغلال  إطارىذه المدخلات فتتمثل بتطبيق 
المال المعرفي استراتيجي متميز  لرأسمخرجات النظام فتتمثل بامتلاك المؤسسة  ماأالمال المعرفي ، رأس

 .المال العلاقات و رأسالمال الييكمي ، و رأسالمال البشري ، رأستشمل مكوناتو المتميزة من 

المال المعرفي،فان المؤسسة تتمكن من تحقيق الميزة  لرأسوكنتيجة لحيازة تمك المكونات المتميزة 
 المتفوق ،الكفاءة المتفوقة والاستجابة المتفوقة . الإبداع،و ية متمثمة بالجودة المتفوقةتنافسال
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 :خلاصة

، حيث أن نحو الاقتصاد القائم عمى المعرفةوبعد تحول الاقتصاد شيئا فشيئا  من خلال ما سبق ،
بو كمورد أساسي لإنشاء الثروة بل الأكثر أىمية من العوامل الأخرى  المعرفة ىي الأصل الجديد الذي يعترف

 التقميدية وىذا بناءا عمى الخصائص التي تتميز بيا .

فبعدما كانت المنافسة تقوم عمى العوامل المادية )الرأس المال المادي كآلات مثلا(، أصبحت الآن تقوم عمى 
زة التنافسية وأىميا،وذلك لصعوبة تقميده وبطئ تقادمو،ومن رأس المال المعرفي، والذي يعد آخر مصادر المي

 ىنا كان لزاما عمى المؤسسات أن توليو اىتماما خاصا من خلال التركيز عميو وحسن الاستثمار فيو.

 



 الجانب التطبيقي
دراسة حالة مؤسسة اتصالات 

 الجزائر
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 تمييد

 ،في والتنافسية والميزة التنافسيةالمال المعر  رأس مفيوم إلى أشار والذي النظري، الجانب إلى التطرق بعد
المال  رأس الاستثمار فيوىو  سةدراال من الأساسي اليدفالتعرف عمى   بمحاولة الجانب ىذا في سنقوم

 .المؤسسة محل الدراسةتنافسية في تحقيق ودوره  المعرفي 

 كالتالي: ثلاثة مباحث  إلى جانبال ىذا ميتقس تم كولذل

  التعريف باتصالات الجزائر:المبحث الأول

  المطمب الأول: مؤسسة اتصالات الجزائر -

 المديرية العممية للاتصالات بالمسيمة المطمب الثاني: -

 الدراسة ادوات  المبحث الثاني:

 :المنيج المستخدم وعينة الدراسة الأولالمطمب  -
 : أدوات جمع البيانات.الثانيالمطمب  -

 المبحث الثالث :الدراسة الميدانية لاتصالات الجزائر بالمسيمة 

 صدق وثبات الأداة الدراسة )الاستبيان(المطمب الاول :اختبار  -

  عرض وتحميل المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسةالمطمب الثاني : -

 العينة و الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة اختبار توزيع بيانات  أفرادالمطمب الثالث : -

 اختبار الفرضيات الدراسةالمطمب الرابع : -

 خلاصة نتائج  الفرضيات الدراسة المطمب الخامس : -
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 التعريف باتصالات الجزائر :المبحث الأول

 سنتعرف في ىذا المبحث عمى مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة  و المديرية العممية.

 مب الأول: مؤسسة اتصالات الجزائر المط

 1تاريخ الاتصالات  في الجزائر أولا:

بالتحديات التي يفرضيا التطور المذىل الحاصل في تكنولوجيات الإعلام و الاتصال، باشرت  وعيا
م بإصلاحات عميقة في قطاع البريد و المواصلات، و قد تجسدت ىذه 1999الدولة الجزائرية منذ سنة 

جاء ىذا القانون لإنياء احتكار ، حيث م2000شير أوت   سن قانون جديد لمقطاع في الإصلاحات في
 يم، واستغلال و تسيير الشبكات.و المواصلات و كرس الفصل بين نشاطي التنظ الدولـة لنشاطـات البريـد

النشاطات تطبيقا ليذا المبدأ، تم إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا و ماليا و متعاممين، أحدىما يتكفل بو 
اتصالاث متمثمة في مؤسسة" بريد الجزائر"و ثانييما بالاتصالات ممثمة في  و الخدمات المالية البريدية  البريدية

 الجزائر.

م بيع رخصة لإقامة و استغلال 2001في إطار فتح سوق الاتصالات لممنافسة تم في شير جوان و     
وق لممنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعمق شبكة لمياتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح الس

المناطق الريفية، كما شمل فتح السوق كذلك الدراسات الدولية   و شبكة الربط المحمي فيVSAT بشبكات 
م، و بالتالي أصبحت سوق   2004المناطق الحضرية في العام   م و الربط المحمي في2003في العام 

 م، و ذلك في ظل احترام دقيق لمبدأ الشفافية و لقواعد المنافسة. 2005العام   الاتصالات مفتوحة تماما في

وفي نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي عمى تأىيل مستوى المنشآت الأساسية 
 اعتمادا عمى تدارك التأخر المتراكم.

 

 

 ميلاد  مؤسسة اتصالات الجزائر ثانيا:

                                                 
1 -www.algerietelecom.dz . 
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م  عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث تم 2000أوت  05في  المؤرخ 03/2000 نص القرار
اتصالات  ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفمت بتسيير قطاع البريد وكذلك مؤسسة بموجب

وبعد ىذا القرار أصبحت  الجزائر التي حممت عمى عاتقيا مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ
 .الأخيرة أوكمت ليا ميمة المراقبة الجزائر مستقمة في تسييرىا عن وزارة البريد، ىذه اتصالات

 مميار دج 50قدره  اقتصادية ذات أسيم برأس مال اجتماعي لتصبح بعدىا اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية
 .تنشط في مجال الاتصالات

 ولوجيات الإعلام والاتصال تبعت القراروبعد دراسات قامت بيا وزارة البريد وتكن بعد أزيد من عاميينف
 م. 2003 ، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت العام03/2000

كان عمى اتصالات ، حيث لمجمع اتصالات الجزائر الانطلاقة الرسمية م كانت2003جانفي  01وفي 
الاستقلال،  ذي بدأتو مندىذا التاريخ لكي تبدأ الشركة في إتمام مشوارىا ال الجزائر و إطاراتيا الانتظار حتى

البريد الشركة مستقمة في تسييرىا  لكن برؤى مغايرة تماما لما كانت عميو قبل ىذا التاريخ، حيث أصبحت
لا يرحم، فيو المنافسة شرسة و البقاء فييا للأقوى والأجدر خاصة مع  ومجبرة عمى إثبات وجودىا في عالم

 .عمى المنافسة فتح سوق الاتصالات

 قانوني لمشركةلإطار الا -1

سوق  ، تنشط فيمميار دج 50اجتماعي قدره  اتصالات الجزائر، مؤسسة عمومية ذات أسيم برأس مال
 05المؤرخ في  2000/03 قانون ، تأسست وفق الشبكة وخدمات الاتصالات السمكية واللاسمكية بالجزائر

" يحدد جاء في المادة الأولى حيثوالمواصلات  م المحدد لمقواعد العامة لمبريد2000سنة  (أوت)أغسطس 
 . 1ىذا القانون القواعد العامة المتعمقة بالبريد والمواصلات السمكية و اللاسمكية"

 

  أىدافيا و نشاطاتيا -2

                                                 
دور التكنولوجيات الحديثة للاتصالات في تحقيق أىداف إستراتيجية التنمية البشرية المستدامة في حريزي فاروق،"  - 1

  661،660،ص 6666ة ماجيستير، كمية العموم الاقتصادية و عموم التسيير جامعة فرحات عباس، سطيف، " مذكر  الجزائر



 

 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر                                                  الجانب التطبيقي
 

06 

 

سطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر في برنامجيا مند البداية ثلاث أىداف أساسية تقوم عمييا الشركة 
قد سمحت ىده الأىداف الثلاثة التي سطرتيا  وعية الخدمات، الفعالية ونو و ودية، الجودة، المردوىي 

 اتصالات الجزائر ببقائيا في الريادة وجعميا المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات بالجزائر.

 و تتمحور نشاطات المجمع حول:

 .تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة و الصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية -

 .تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة -

 إنشاء واستثمار وتسير الاتصالات الداخمية مع كل متعاممي شبكة الاتصالات.  -

 فروع وىياكل مجمع اتصالات الجزائر :ثالثا

مجمع حقيقي من خلال فروعيا  وىياكميا التي أنشئت لتساير التطورات  تعتبر اتصالات الجزائر 
 الفروع و اليياكل عمى النحو التالي: اصمة في مجال الاتصالات، فقد تم إنشاءالح

 فروعيا  -1
أىم متعاممي النقال في  مختص في الياتف الخموي، حيث تعتبر موبيميس "اتصالات الجزائر"موبيميس فرع

 .ملايين مشترك10زبائنيا الذي تعدى  بالمائة وكذا عدد 98 الجزائر من خلال تغطيتيا التي تعدت
مختص في للأنترنت "جواب" اتصالات الجزائر ىام وىو كما يظم مجمع اتصالات الجزائر فرع أساسي

 وتوفير الانترنت ذو السرعة الفائقة. تكنولوجية الانترنت، حيث أوكمت لو ميمة تطوير
البحث، التربية الوطنية، التكوين الميني   العالي،  البلاد )التعميم فيو للإشارة، فكل قطاعات النشاط الكبرى 

، أما الفرع الثالث Intranet الإدارة، المحروقات، المالية...الخ( مربوطة حاليا بشبكات الانترانت الصحة،
  والأقمار الصناعية. في تكنولوجيات الساتلالمختصة  : تصالات الجزائر الفضائيةبايتعمق 

http://www.mobilis.dz/
http://www.ats.dz/
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 ىياكميا-2

والرائد في مجال الاتصالات في الجزائر، تعد  عمى وزارة بالإضافة إلى كونيا متعامل المتعاممين
الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فيي تشمل كل شبر من  اتصالات الجزائر من أكبر المؤسسات

إيصال  فاتصالات الجزائر تعتمد في ىيكمتيا عمى منطق الشمولية أي .تياخلال ىيكم الجزائر، وذلك من
 منتوجيا إلى أبعد نقطة من ىذه البلاد.

)الجزائر، وىران، قسنطينة، سطيف  مديرية إقميمية : لكل من 12مقرىا العاصمة و حيث تسيرىا مديرية عامة
سان(، أين تم التقسيم حسب الأقاليم وتحتوي ىذه عنابة، ورقمة ، بشار، الشمف، باتنة، تيزي وزو، البميدة، تمم

ولاية بمديريات ولائية إضافة  48ولائية أين تتواجد اتصالات الجزائر في  المديريات الإقميمية عمى مديريات
الولائية  مديرية عبر التراب الوطني، من جيتيا ىذه المديريات 52إضافتين لمعاصمة بمجموع  إلى مديريتين

  ت تجارية "ومراكز ىاتفية.تحتوي عمى وكالا

 المديرية العممية للاتصالات بالمسيمة المطمب الثاني:

 أولا: نشأتيا تعريفيا

م  أي بعد تقسيم قطاع البريد و المواصلات  2003أنشئت المديرية الولائية للاتصالات بالمسيمة العام 
يم و قد كانت تسمى في بداية إلى مؤسستين بريد الجزائر و اتصالات الجزائر  كشركة عمومية ذات أس

م أين تم تغيير الاسم من وحدة عممية إلى 2010م بالوحدة العممية للاتصالات إلى غاية جوان 2003
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و التي بدورىا تتبع إلى المديرية ،ىي تابعة إلى المديرية الإقميمية للاتصالات بولاية سطيف و  المديرية العممية
 العامة في العاصمة الجزائر.

 باتصالات الجزائر بالمسيمةارد البشرية المو   -1

 عاملا حيث يقسمون إلى ثلاثة فئات و ىي : 261أما عن الموارد البشرية بيا فيي تشغل 

 إطارات، أعوان تحكم، و أعوان التنفيذ و ىم موزعون حسب الجدول التالي:

 سيمةبالم في اتصالات الجزائرعدد وتوزيع الموارد البشرية يوضح : (6)الجدول رقم  

 المستوى العدد النسبة %

 الإطارات 106 4006 %

 أعوان التحكم 38 1405 %

 أعوان التنفيذ 117 4408 %

 المجموع 261 100  %

 . 2016 مارس 10،: مصمحة المستخدمين بالمديرية العممية لاتصالات الجزائر بالمسيمة، إحصائياتالمصدر

  الميام الرئيسية-2

 :1العممية للاتصالات الجزائر بالمسيمة في النقاط التاليةيمكن حصر ميام المديرية 

  80 %رفع مستوى تحصيل الاستحقاقات الياتفية إلى نسبة تفوق  . 

 تركيب و توسيع الشبكة الياتفية في الولاية و زيادة عدد المشتركين في الياتف الثابت بنوعيو الخطي 

 و اللاسمكي. 

                                                 
  666سابق، ص حريزي فاروق، مرجع  -1
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 التدفق  زيادة عدد المشتركين في الانترنت عاليADSL. 

  إصلاح التعطلات التي تمس خطوط المشتركين فضلا عن المتابعة اليومية لشبكة الألياف البصرية
 ية.الممتدة عبر الولا

  )تزويد المؤسسات العمومية و الشركات بالخدمات المختمفة للاتصالات كإنشاء شبكات محمية )انترانت 

 liaisonعطيات )استقبال و إرسال( مثل الخطوط الخاصة التي تستخدم في نقل المو تزويدىا بالتجييزات 
spécialisée . 

  تزويد المديرية الإقميمية و الجيوية بالإحصائيات الأسبوعية و الشيرية و السنوية وبالمعطيات و
 المعمومات التي تتعمق بالمشاريع المستقبمية.

 الييكل التنظيمي  و المصالح المختمفة  ثانيا:

تم  تغيير الصيغة الاسمية لموحدة العممية و أصبحت تسمى بالمديرية العممية  2010بعد شير جوان  
للاتصالات، إذ أصبحت مستقمة ماليا عن المديرية الإقميمية بسطيف و تغير الييكل التنظيمي ليا كما ىو 

 موضح من خلال الشكل التالي:
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 ية لاتصالات الجزائرالييكل التنظيمي لممديرية العمميوضح : (31) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

حريزي فاروق،" دور التكنولوجيات الحديثة للاتصالات في تحقيق أىداف استراتيجية التنمية البشرية المستدامة المصدر : 
 .114،ص2011في الجزائر " مذكرة ماجيستير، كمية العموم الاقتصادية و عموم التسيير جامعة فرحات عباس، سطيف، 

 مادية: الإمكانيات ال
و  ،حيث تم تجييز كل الوكالات لكي تعطي طابعا عصريا يتماشى مع الوكالات الموجودة في العالم

ذج موحد تم التركيز عمى إزالة الحواجز بين الزبون و الموظف حيث أزيمت الشبابيك و استحدث نمو 
 . لكافة الوكالات

 
 
 

 الإمكانيات البشرية:

 هيت انتفتيشخ 

 خهيت تطيير اننىعيت 
 خهيت الأمن و انىقايت 

  خهيت الاتصال و

 انعلاقاث انخارجيت

 انمذير

رئيص دائرة انمىارد انبشريت 

 و انىضائم
 رئيص  انذائرة انتجاريت رئيص انذائرة انتقنيت

 .مصهحت انعلاقت  مع انسبائن 

  مصهحت قىة انبيع و شبكت

 انىكالاث انتجاريت.

  نفىاتير و انتحصيم مصهحت ا

 و انمنازعاث

 مصهحت انتكىين 

  مصهحت تطيير

 انمطتخذمين و الأجىر

 مصهحت تطيير انىضائم 

 مصهحت انممتهكاث 

  مصهحت شبكت انبهىغ 

 و انحهقت  انمحهيت

  مصهحت انهياكم و

 انمنشآث  انقاعذيت

  مصهحت شبكت انمعطياث 

  

 انىكالاث انتجاريت نلاتصالاث 

 لاتصالاثالأقطاو انتجاريت ن 

 مركس انمحهي انتقني 

 أقطاو انتقنيت نلاتصالاث 

 رئيص دائرة انمانيت

 و انمحاضبت

 مصهحت انميسانيت 

 مصهحت  انخسينت 

 مصهحت انمحاضبت 
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وىذا  ين و التحسينالجزائر لمتكو  اتصالاتموجبو كل عمال تم إعداد برامج طويمة المدى يخضع ب
إلى غاية اليوم، و ىو عبارة عن تكوين تأسيسي تجاري و مالي ثم امتد إلى مواضع  2004منذ عام 

 أخرى ذات علاقة بالجانب الميني مثل :
 تكوين في تقنيات الـبـيـع .  تسـويـق الـزبائـن  . -
 . الاستقبال -فـن التـفـاوض .   -

 و خدماتيا:  متوجاتيا ثالثا:
ىي الياتف الثابت بنوعيو إن من أىم المنتوجات التي تقدميا المديرية العممية للاتصالات بالمسيمة   

خدمة ، خدمة الخطوط الخاصة و  ADSL، خدمة الانترنت ذو التدفق العالي WLLاللاسمكي الخطي و 
  KMSحورية(، الأكشاك المتعددة الخدمات جواب، ىايمة، البطاقات المسبقة الدفع بجميع أنواعيا )أمل،

المخادع الياتفية، زيادة عن المزايا المجانية التي يستفيد منيا كل زبون أو مشترك مثل ميزة النداء الثاني، و 
 المحاورة الثلاثية تحويل النداء ، الفاتورة المفصمة و الأصدقاء الخمس ...الخ.
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 الدراسة الميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة المبحث الثاني:
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سنتناول في ىذا المبحث التعريف بالمنيج المستخدم وعينة الدراسة ،كما سنتطرق ايضا الادوات جمع 
 البيانات وذلك في مطمبين كالتالي :

 :المنيج المستخدم وعينة الدراسةالأولالمطمب  -
 ع البيانات.: أدوات جمالثانيالمطمب ا -

 المنيج المستخدم وعينة الدراسة :المطمب الأول

 : المنيج المستخدم  أولا

الفصل،ويعرف "بأنو المنيج الذي ييتم بدراسة جميع  ليذا الأنسب باعتباره الحالة دراسة منيج استخدمنا
حدة لمدراسة المفضمة فريق كو  أوالجوانب المتعمقة بدراسة الظواىر و الحالات الفردية بموقف واحد فبأخذ فرد 

دراسة متعمقة  أخربفرض الوصول الى تعميمات تنطبق عمى غيرىا من الوحدات المشابية ليا ،وىو بتعبير 
 إلىلجميع البيانات المجمعة عن الوحدة سواء كانت فرد او مؤسسة ، ومنيج الحالة ىو المنيج الذي يتجو 

من اجل الحصول عمى المعمومات و الحقائق التفصيمية  جمع البيانات العممية المتعمقة بأية وحدة، ويستخدم
 . 1موقف معين" أوبفرد ما 

تكون نظرة كمية شاممة عن الحالة التي ندرسيا و الحالات  أنوليذا فان منيج دراسة الحالة يمكننا من 
 مة .المشابية ليا بحيث تؤدي دراسة عدد من الحالات وتجميع البيانات و المعمومات بطريقة عممية سمي

"التصور الدقيق  بأنو،ويعرف  عمييا التعميق وفي الاستمارة نتائج تحميل في الوصفي المنيج ضايأ واعتمدنا 
لمعلاقات المتبادلة بين المجتمع و الاتجاىات و الميول و الرغبات و التطور بحيث يعطي البحث صورة 

 ". 2لمواقع الحياتي ووضع مؤشرات وبناء تنبؤات مستقبمية

من اجل الحصول عمى حقائق وبيانات مع تفسير لكيفية ارتباط ىذه البيانات  إجراءج الوصفي "ىو و المني
اكتشاف الوقائع ووصف الظواىر وصفا دقيقا  إلىبمشكمة الدراسة ،و البحوث الوصفية ىي التي تيدف 

 .1كميا"  أووتحديد خصائصيا تحديدا كيفيا 

                                                 
1
 6666مروان عبد المجيد إبراىيم ،أسس البحث العممي لإعداد الرسائل الجامعية ،مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع ،عمان ، -  

 . 666،ص
2
 . 666،ص 6666حجوب ،أصول البحث العممي ومناىجو ،دار المناىج لمنشر و التوزيع ،عمان، الأردن ،وجيو م -  
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 ثانيا :عينة الدراسة 

العينة بشكل عشوائي بحيث يعطي  أفرادلدراسة بطريقة احتمالية )عشوائية(،وفييا يختار فضمنا اختيار عينة ا
المجتمع  أفرادلكل فرد من المجتمع نفس الفرصة التي تعطى لغيره عند الاختيار ، وىنا يكون لكل فرد من 

 أيلنصيب  يستجوب مساويا  أويسال  أنيكون نصيب كل فرد من احتمال  أوفرص متكافئة في الاختيار ،
 لممجتمع . أخرفرد 

ليست طريقة ارتجالية ولكن ىي طريقة  أيضاوىي  ،يست طريقة تعسفية يختارىا الباحثالعينة العشوائية ل أن
لمنع الباحث من  آليةلمفحص .فالعينة العشوائية طريقة  الأصلتعطي فرصا متساوية لمجتمع  لأنيامنتظمة 
 .2العينات  إلىالتحيز 

 : 3يمىوع بماويتميز ىذا الن

 .الناتج عن العينة  الخطأ_ يمكن الباحث من التحكم في حجم 

عن طريق الاسترشاد بالدراسات السابقة عن ظواىر ذات صمة  أمامعالم المجتمع يمكن تقديرىا بدقة  أن_ 
 .يق الدراسات الاستطلاعية لممجتمعطر عن  أوبالظاىرة موضوع البحث 

 .دقة واقل تحيزا ثروأك أفضلي ىذا النوع نتائج يعط _

يتكون مجتمع الدراسة من العاممين بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة ،وتم اختيار ثلاثة وكالات عمى 
مستوى الولاية تم توزيع استمارة الاستبيان عمى مستواىا وىي المديرية العممية و الوكالة التجارية )الحضنة (و 

 فردا موزعين حسب الجدول التالي : 87الوكالة التجارية المسيمة ،والبالغ عددىم 

 ( :يبين عدد الموظفين في مجتمع الدراسة7لجدول رقم )ا

                                                                                                                                                             
1
 . 660مروان عبد المجيد إبراىيم ، مرجع سابق ،ص  - 

2
 . 616وجيو محجوب ، مرجع سابق ،ص -  

3
، 6شر والتوزيع ،عمان ، الأردن ،ط محمد عبد الفتاح الصريفي ،البحث العممي الدليل التطبيقي لمباحثين ،دار وائل لمن -  

 . 666،ص 6666

 عدد الموظفين الوكالة
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 .2016مارس  10 إحصائيات ،ئر بالمسيمةعممية لاتصالات الجزامصمحة المستخدمين بالمديرية ال :المصدر

 ما يعادل نسبة أيفردا  55واعتمدنا طريقة العينة العشوائية في اختيار عينة الدراسة و الذي بمغ عددىا 
وبعد تفحص الاستبيانات  استبيان ، 50من مجتمع الدراسة ،وتم توزيع الاستبيان عمييم واسترداد  % 63,2

الصحيحة وعميو فان عدد العينة التي تم الدراسة  الإجابةتوفرىا عمى شروط  منيم، نظرا لعدم 5تم استبعاد 
وتقديم   نتائج إلىوىي نسبة كافية لدراسة الموضوع و الوصول  %51,7ةما يمثل نسب إيفردا  45عمييا ىو 
 . اقتراحات

 أدوات جمع البيانات المطمب الثاني:

  الأولية البيانات أولا:

 ثم ومن البحث، لموضوع اللازمة الميدانية المعمومات لتجميع الاستبيان بتوزيع يالميدان الجانب في قمنا
 لدلالات الوصول بيدف المناسبة الإحصائية الاختبارات استخدام و spss برنامج باستخدام وتحميميا تفريغيا

  .الدراسة تدعم موضوع مؤشرات و قيمة ذات

 

 

 ثانيا: الأدوات المستخدمة في الجمع 

 :التالي النحو عمى الاستبيان دإعدا تم

 المعمومات. و البيانات جمع في استخدامو أجل من أولي استبيان إعداد -

 49 المديرية العممية

 16 الوكالة التجارية)الحضنة(

 22 الوكالة التجارية المسيمة

 87 المجموع
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 البيانات . لجمع لائمتيام مدى اختبار أجل من المشرف عمى الاستبيان عرض -
 ما حذف و تعديل و والإرشاد النصح بتقديم بدورىم قاموا الذين و محكمين عمى الاستبيان عرض تم -

 .يمزم
حتى  6/04/2016خلال الفترة  لمدراسة اللازمة البيانات لجمع العينة أفراد جميع عمى الاستبيان توزيع -

والوكالة  (الحضنة)لوكالة التجارية العممية وا ى موظفي الوكالات التالية:المديريةعم 11/04/2016
 .المسيمةالتجارية 

 الاستبيان ثالثا: بناء

 يمي: ما عمى  سيمة،احتوى و واضحة أسئمة عمى توىاح و مبسطة بطريقة الاستبيان صمم

 :الدراسة مقدمة -1

 عبارة مقدمتنا كانت و الاستبيان، في ضرورية الأبحاث و الدراسات من العديد حسب الاستبيان مقدمة تعد
 الدراسة من اليدف تحديد تم قد و منيم، لممستقصى الدراسة موضوع لتقديم وذلك لممؤسسة وجيت رسالة عن
 .الاستثمار في رأس المال المعرفي ودوره في تحقيق تنافسية مؤسسة اتصالات الجزائر في مثلالمت و

 :الدراسة محتوى -2

 تم تقسيم الاستبيان كما يمي:

عناصر العنصر الأول العمر  4الجزء الأول: المعمومات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة ويتكون من 
 ين العنصر الثالث الوظيفة والعنصر الرابع سنوات الخبرة.والعنصر الثاني لممستوى التعميمي، في ح

لمؤسسة اتصالات الجزائر،  التنافسية تحقيق قي ودوره المعرفي المال الاستثمار في رأس يتناولالجزء الثاني: 
 وتم تقسيمو إلى محورين كما يمي: 

 مى النقاط التالية:سؤال تتضمن ىذه الأسئمة ع 27المحور الأول: رأس المال المعرفي ويتكون من 

 رأس المال البشري. -
 .زبائنيرأس المال ال -
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 .لييكميرأس المال ا -

 عبارة. 18المحور الثاني: الميزة التنافسية وتتضمن 
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 نموذج الدراسة
فــي ضــوء مشــكمة الدراســة وفرضــياتيا ولتحقيــق غرضــيا والوصــول إلــى أىــدافيا المحــددة 

 ناه يوضح ذالكقمنا بتصميم نموذج افتراضي لمدراسة والشكل أد
 نموذج الدراسة :
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 الدراسة الميدانية لاتصالات الجزائر بالمسيمةالمبحث الثالث: 
 صدق وثبات الأداة الدراسة )الاستبيان(المطمب الاول :اختبار 

 شكمو الأولي لابد من إخضاعو لاختباري الصدق والثبات. بعدما تمت صياغة الاستبيان في
أن تقيس العبارات الاستبيان ما وضعت  ،يقصد بصدق أداة الدراسة: صدق الاستبيان:  أولا

الصدق الظاىري للاستبيان  )صدق ، لقياسو، وقمنا بالتأكد من صدق الاستبيان من خلال
 بيان، والصدق البنائي لمحاور الاستبيان.المحكمين(، وصدق الاتساق الداخمي لعبارات الاست

 صدق الظاىري- 01
ــييم ومــدى   ويقــوم عمــى فكــرة مــدى مناســبة العبــارة الاســتبيان  لمــا يقــيس ولمــن يطبــق عم

عمـى عـدد  الأوليـةومـن ىـذا المنطمـق تـم عـرض الاسـتبيان فـي صـورتو ،علاقتيا بالاستبيان ككـل 
ت نظــرىم والاســتفادة مــن آرائيــم فـــي لأخــذ وجيــا ،مــن   المحكمــين مــن ذوي الخبــرة واختصــاص

والتحقــق مــن مــدى ملائمــة كــل عبــارة   لممحــور  الــذي تنتمــي إليــو، ومــدى ســلامة ودقــة  ،تعديمــو
الصــياغة المغويــة والعمميــة لعبــارات الاســتبيان، ومــدى شــمول الاســتبيان لمشــكل الدراســة  وتحقيــق 

ضــافة عبــارات  أىــدافيا، وفــى ضــوء أراء الســادة المحكمــين تــم إعــادة صــياغة بعــض العبــارات واا
   .أخرى لتحسين أداة الدراسة

 : صدق الاتساق الداخمي - 02
ويقصد بصدق الاتسـاق الـداخمي لعبـارات الاسـتبيان: مـدى اتسـاق جميـع فقـرات الاسـتبيان 

 مع المحور الذي تنتمي إليو أي أن العبارة تقيس ما وضعت لقياسو ولا تقيس شيء أخر.
رتبـاط يبيرسـوني بـين  درجـة كـل عبـارة مـن عبـارات المحـور وعميـو قمنـا بحسـاب معامـل الا

 والدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي إليو ىذه الفقرة .
جــرى التحقــق مــن الصــدق الاتســاق الــداخمي للاســتبيان بتطبيــق عمــى عينــة اســتطلاعية  و

  )استمارة(فرد  15مكونة من 
 
 
 
 
 

  المعرفي المال رأس: الأول المحىرصدق الاتساق الداخمي لعبارات   -20-20
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 رأس المال البشري -
 رأس المال البشري( يوضح مدى الاتساق الداخمي لعبارات 8الجدول رقم )

 الفقرة الرقم
معامل الارتباط 

 r)المحسوب( بيرسون
Sig 

 النتيجة )مستوى المعنوية(

0,760 تستخدم المؤسسة العاممين ذوي الميارات التقنية.  .1
**

 0,001 
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

0,946 تبحث المؤسسة عن العناصر البشرية ذات القدرات الإبداعية  .2
**

 0,000 
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

0,955 تشجع المؤسسة التنافس بين العاممين ذوي القدرات الإبداعية .  .3
**

 0,000 
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

تحتفظ المؤسسة بالعاممين ذوي الخبرات العالية بمواصفات   .4
0,615 العمل .

*
 0,015 

يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

الوظائف الميمة لدى المؤسسة تشغل من طرف العاممين   .5
0,522 .أصحاب الخبرة   

*
 0,046 

يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

0,529 يساىم استمرار في التعمم في تكوين خبرات جديدة .  .6
*

 0,039 
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

0,796 عن طريق التدريب تساىم المؤسسة في تنمية الموظفين   .7
**

 0,000 
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

0,770 تخصص إدارة المؤسسة ميزانية محددة لتطوير الموظفين    .8
**

 0,001 
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

تنظر المؤسسة إلى الموظف عمى انو جزء ىام من أصوليا   .9
0,876 وليس تكمفة .

**
 0,000 

يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

0,909 عناصر البشرية ىي الرأس المال الحقيقي لممؤسسة  .تعتبر ال  .10
**

 0,000 
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

 14ودرجة حرية    0.05عند مستوى الدلالة  0.498الجدولية  :   r// قيمة 14ودرجة حرية  0.01عند مستوى الدلالة 0.623الجدولية  :   rقيمة 

  SPSS .V 23خرجات برنامجبالاعتماد عمى م الطالبة المصدر: من إعداد
  قاعدة : إذا كانتr  المحسوبة أكبر منr الجدولية  ، فانو يوجد ارتباط معنوي 

  0.01بمستوى دلالة  (( P-value) الخطأ قيمة الاحتمال أو sig)مستوى المعنوية( )** تعني مقارنة قيمة
 0.05بمستوى دلالة  (( P-value) الخطأ قيمة الاحتمال أو  sig)مستوى المعنوية( ) * تعني مقارنة قيمة

 الخطـــأ أخـــرى : إذا كانـــت قيمـــة الاحتمـــال أو  قاعـــدة (Sig , P-value)  أقـــل مـــن أو تســـاوي مســـتوى
  .فانو يوجد ارتباط معنوي  0.05، 0.01الدلالة

أن  أي : رأش انمااال انبشاار محووور بــان جميــع فقــرات  تــرتبط مــع  مــن خــلال الجــدول أعــلاه يتضــح 
 r اكبـر مـن قيمـة  وكـل فقـرة مـن فقراتـلمعاملات الارتبـاط المحسـوبة أن  نجد، حيث ائيا فقراتو دالة إحص
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فــي جميــع فقــرات  0.05، 0.01اقــل مــن بمســتوى دلالــة   ()مســتوى المعنويــة SIGالجدوليــة، كمــا أن  قيمــة 
 رأش انماال انبشار محوور أي يوجد ارتباط معنوي ومنو تعتبر فقـرات  رأش انمال انبشر محور 
 ومتسقة داخميا، لما وضعت لقياسو. صادقة

   رأس المال الزبائني -

  رأس المال الزبائني( يوضح مدى الاتساق الداخمي لعبارات 9الجدول رقم )

معامل الارتباط  الفقرة الرقم
 r)المحسوب( بيرسون

Sig 
)مستوى 
 المعنوية(

 النتيجة

 ارتباط معنوي)دال(يوجد  0,000 **0,915 كل زبائنيا راضين عنيا . أنترى المؤسسة   .11

 يوجد ارتباط معنوي)دال( 0,030 *0,500 تعمل المؤسسة من اجل إرضاء زبائنيا .  .12

 يوجد ارتباط معنوي)دال( 0,020 *0,505 . تيتم إدارة المؤسسة بتحقيق حالة الولاء لدى زبائنيا   .13

14.  
تيتم المؤسسة بتزويد الزبائن بالمعمومات حول السعر و 

 يوجد ارتباط معنوي)دال( 0,001 *0,592 . النوعية  

 يوجد ارتباط معنوي)دال( 0,001 **0,785 .تأخذ المؤسسة بعين الاعتبار أراء زبائنيا وتعمل بيا   .15
 يوجد ارتباط معنوي)دال( 0,000 **0,903 . تمتاز المؤسسة بسرعة الاستجابة لمزبائن   .16
 يوجد ارتباط معنوي)دال( 0,000 **0,914 .تمتمك المؤسسة نظاما جيدا لمعالجة الشكاوي   .17
 يوجد ارتباط معنوي)دال( 0,000 **0,934 .تشجع المؤسسة كل موظف ليكون مسوق ليا  .18

19.  
تقيم المؤسسة مردودية موظفييا عمى أساس جودة 

 يوجد ارتباط معنوي)دال( 0,000 **0,857 .الخدمة المقدمة وليس عدد الزبائن المستفيدين

20.  
معرفية من حيث خدمات  تمتمك المؤسسة ميزات تنافسية

 يوجد ارتباط معنوي)دال( 0,000 **0,915 . الزبون تؤىميا لمتميز عن المؤسسات المنافسة 

  0.05عند مستوى الدلالة  0.498الجدولية  :   r// قيمة 14ودرجة حرية  0.01عند مستوى الدلالة 0.623الجدولية  :   rقيمة 
 14ودرجة حرية  

  SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج بةلطالا المصدر: من إعداد
  قاعدة : إذا كانتr  المحسوبة أكبر منr الجدولية  ، فانو يوجد ارتباط معنوي 

  0.01بمستوى دلالة  (( P-value) الخطأ قيمة الاحتمال أو sig)مستوى المعنوية( )** تعني مقارنة قيمة
 0.05بمستوى دلالة  (( P-value) الخطأ يمة الاحتمالق أو  sig)مستوى المعنوية( )* تعني مقارنة قيمة 

 الخطـــأ أخـــرى : إذا كانـــت قيمـــة الاحتمـــال أو  قاعـــدة (Sig , P-value)  أقـــل مـــن أو تســـاوي مســـتوى
  .فانو يوجد ارتباط معنوي  0.05، 0.01الدلالة

فقراتـو أن  ي أ:  رأس المال الزبائنيمحور بان جميع فقرات  ترتبط مع  من خلال الجدول أعلاه يتضح 
الجدوليـة،  r اكبـر مـن قيمـة  وكـل فقـرة مـن فقراتـلمعـاملات الارتبـاط المحسـوبة أن  نجـد، حيـث دالـة إحصـائيا 
رأس محووور فــي جميـع فقــرات  0.05، 0.01اقــل مـن بمســتوى دلالـة   ()مســتوى المعنويـة SIGكمـا أن  قيمـة 
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صـادقة ومتسـقة  رأس الماال الزباائني محوورأي يوجـد ارتبـاط معنـوي ومنـو تعتبـر فقـرات  المال الزبائني
 داخميا، لما وضعت لقياسو.

 رأس المال الهيكلي -

 رأس المال الهيكلي( يوضح مدى الاتساق الداخمي لعبارات 10الجدول رقم )

معامل الارتباط  الفقرة الرقم
 r)المحسوب( بيرسون

Sig 
 النتيجة )مستوى المعنوية(

 ريانوسـ تـدفق التنظيمـي لممؤسسـة الييكـل يضـمن  .21
0,919 المؤسسة. في الإدارية المستويات لجميع المعرفة

**
 0,000 

يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

 عمـى اللازمـة التـدريب بـرامج بتنفيـذ المؤسسـة قـومت  .22
0,890 معيا. التعامل و الحديثة التكنولوجيا استخدام

**
 0,000 

يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

 الإدارةاعد المطبقة في المؤسسة تس الإدارية الأنظمة  .23
0,842 عمى الاحتفاظ بالخبرات و المعارف التنظيمية.

**
 0,000 

يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

ـــــوفر الظـــــروف   .24 ـــــي المؤسســـــة ت ـــــة ف العلاقـــــات الداخمي
0,703 الملائمة لعمل الموظفين كفريق  .

**
 0,003 

يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

تنظــــيم أقســــام العمــــل فــــي المؤسســــة يــــتلاءم و عمــــل   .25
0,687 طمب الزبون الموظف و 

**
 0,005 

يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

المعمومــات لطالبييــا مــن  أقصــىالمؤسســة  إدارةتــوفر   .26
0,522 الزبائن المتوقعين و الفعميين  .

*
 0,046 

يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

الموظفين جزء ىـام مـن  أنالمؤسسة عمى  إدارةتؤكد   .27
0,794 الخدمات المقدمة .

**
 0,000 

 يوجد ارتباط
 معنوي)دال(

 14ودرجة حرية    0.05عند مستوى الدلالة  0.498الجدولية  :   r// قيمة 14ودرجة حرية  0.01عند مستوى الدلالة 0.623الجدولية  :   rقيمة 

  SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج لطالبةا المصدر: من إعداد
  قاعدة : إذا كانتr  المحسوبة أكبر منr ،  فانو يوجد ارتباط معنوي الجدولية 

  0.01بمستوى دلالة  (( P-value) الخطأ قيمة الاحتمال أو sig)مستوى المعنوية( )** تعني مقارنة قيمة
 0.05بمستوى دلالة  (( P-value) الخطأ قيمة الاحتمال أو  sig)مستوى المعنوية( )* تعني مقارنة قيمة 

 أالخط أخرى: إذا كانت قيمة الاحتمال أو قاعدة (Sig , P-value) 0.01أقل من أو تسـاوي مسـتوى الدلالـة 
  .فانو يوجد ارتباط معنوي  0.05،

فقراتـو أن  أي : رأس الماال الهيكلايمحوور بان جميع فقرات  ترتبط مـع  من خلال الجدول أعلاه يتضح 
الجدوليـة،  r مـةاكبـر مـن قي  وكـل فقـرة مـن فقراتـلمعـاملات الارتبـاط المحسـوبة أن  نجـد، حيـث دالـة إحصـائيا 
رأس محووور فــي جميـع فقــرات  0.05، 0.01اقــل مـن بمســتوى دلالـة   ()مســتوى المعنويـة SIGكمـا أن  قيمـة 
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صـادقة ومتســقة  رأس الماال الهيكلاايمحووور أي يوجـد ارتبـاط معنـوي ومنــو تعتبـر فقـرات  الماال الهيكلااي
 داخميا، لما وضعت لقياسو.

 التنافسيت الميزة: نيالثا المحىرصدق الاتساق الداخمي لعبارات  -20-20
 التنافسيت الميزة( يوضح مدى الاتساق الداخمي لعبارات 11الجدول رقم )

 الفقرة الرقم
معامل الارتباط 

 بيرسون
 r)المحسوب(

Sig 
)مستوى 
 المعنوية(

 النتيجة

1.  
 مقارنـة عاليـة جـودة ذات المؤسسـة الخـدمات تقـدم

 0,049 *0,522 المنافسة. بالمؤسسات
يوجد ارتباط 

 ي)دال(معنو 

2.  
 خــدماتيا مواصــفات جعــل إلــى تســعى المؤسســة 

 0,030 *0,500 الدولية  القياسية المواصفات مع مطابقة
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

3.  
تتبنـــى المؤسســـة مواصـــفات ومعـــايير ضـــمان الجـــودة 

 0,032 *0,555 .أقساميابشكل صارم في جميع 
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

4.  
ل من اجل الحصول لدى المؤسسة توجو واضح لمعم

 0,004 **0,693 عمى جوائز الجودة و التميز.
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

يقــــوم عمــــييم العمــــل وبغيــــابيم  نأساســــيو يوجــــد أفــــراد   .5
 0,000 **0,839 يتوقف العمل .

يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

6.  
 راجعـة ةمؤسسـال طـرف مـن المقدمـة الخـدمات ميـزة  

 0,000 **0,841 .ياإلى الكفاءات العاممة ب
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

7.  
تســـعى المؤسســـة  إلـــى تبنـــي كـــل الطـــرق والأســـاليب 
 0,000 **0,810 والاستراتيجيات الكفيمة بتطوير كفاءة العمميات فييا 

يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

 0,001 **0,765 .زبائنيا ومقترحات بآراء المؤسسة متيت  .8
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

9.  
 آراء عمـى لمتعـرف خـاص انمكـ تخصـص المؤسسـة

 0,000 **0,819 ..المقدمة الخدمات جودة بخصوص الزبائن
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

10.  
تيـــتم المؤسســـة  بتطـــوير تشـــكيمة الخـــدمات المقدمـــة 

 0,000 **0,839 لمزبائن بما يتناسب مع ما يقدمو المنافسون.
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

11.  
 لمتغيـرات سـريعةال الاسـتجابة عمـى القـدرة لممؤسسـة 

 0,000 **0,901 خدماتيا  في المطموبة
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

 وقـت فـي الزبـائن طمبـات تسـميم عمـى القـدرة لممؤسسـة  .12

 0,000 **0,829 .المنافسين  من أسرع
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

13.  
تســيم نظــم المعمومــات المســتخدمة فــي المؤسســة فــي 

 0,000 **0,809 خفض تكاليف العمميات والخدمات..
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(
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14.  
تيــــتم المؤسســــة بتقــــديم خــــدمات بأســــعار تــــتلاءم مــــع 

 0,029 *0,562 .قدرات الزبائن .
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

15.  
 الإبداعيـــةلـــدى المؤسســـة بـــرامج ســـنوية لممشـــروعات 

 0,000 **0,880 للارتقاء بالخدمات المقدمة .
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

16.  
ســــــة العــــــاممين فييــــــا عمــــــى المبــــــادرات تشــــــجع المؤس

للارتقــــــاء بالخــــــدمات بمــــــا تميزىــــــا عــــــن غيرىــــــا مــــــن 
 المنافسين.

0,697** 0,004 
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

17.  
تتــــــوفر المؤسســـــــة عمـــــــى مزايــــــا يصـــــــعب تقميـــــــدىا و 

 0,007 **0,662 الأخرىاستنساخيا من طرف المؤسسات 
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

18.  
المــــال المعرفــــي  رأس كممــــا اســــتثمرت المؤسســــة فــــي

 0,002 **0,721 عمى تنافسية المؤسسة .. اايجابيانعكس ذلك 
يوجد ارتباط 
 معنوي)دال(

عند مستوى الدلالة  0.498الجدولية  :   r// قيمة 14ودرجة حرية  0.01عند مستوى الدلالة 0.623الجدولية  :   rقيمة 
 14ودرجة حرية    0.05

  SPSS .V 23عتماد عمى مخرجات برنامجبالا لطالبةا المصدر: من إعداد
  قاعدة : إذا كانتr  المحسوبة أكبر منr الجدولية  ، فانو يوجد ارتباط معنوي 

  0.01بمستوى دلالة  (( P-value) الخطأ قيمة الاحتمال أو sig)مستوى المعنوية( )** تعني مقارنة قيمة
 0.05بمستوى دلالة  (( P-value) الخطأ حتمالقيمة الا أو  sig)مستوى المعنوية( )* تعني مقارنة قيمة 

 الخطـــأ أخـــرى : إذا كانـــت قيمـــة الاحتمـــال أو  قاعـــدة (Sig , P-value)  أقـــل مـــن أو تســـاوي مســـتوى
  .فانو يوجد ارتباط معنوي  0.05، 0.01الدلالة

راتـو فقأن  أي :  التنافسيت الميزةمحور بان جميع فقرات  ترتبط مع  من خلال الجدول أعلاه يتضح 
 r اكبــر مــن قيمــة  وكــل فقــرة مــن فقراتــلمعــاملات الارتبــاط المحســوبة أن  نجــد، حيــث دالــة إحصــائيا 

فــي جميــع فقــرات  0.05، 0.01اقــل مــن بمســتوى دلالــة   ()مســتوى المعنويــة SIGالجدوليــة، كمــا أن  قيمــة 
صادقة  .تنافسيتال الميزةمحور أي يوجد ارتباط معنوي ومنو تعتبر فقرات  التنافسيت الميزةمحور 

 ومتسقة داخميا، لما وضعت لقياسو.
 :للاستبيانصدق الاتساق البنائي  - 03

يعتبــر صــدق الاتســاق البنــائي أحــد مقــاييس صــدق أداة الدراســة، حيــث يقــيس مــدى تحقــق 
الأىداف التي تسعى الأداة الوصول إلييا، ويبين صدق الاتسـاق البنـائي مـدى ارتبـاط كـل محـور 

 .سة بالدرجة الكمية لفقرات الاستبيان مجتمعةمن محاور أداة الدرا
والدرجـــة الكميـــة  لممحـــوروعميـــو قمنـــا بحســـاب معامـــل الارتبـــاط يبيرســـوني بـــين  درجـــة كـــل 

 والجدول التالي يوضح ذلك. الاستبيان.
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 لمحاور الاستبيان(: يوضح صدق الاتساق البنائي 12جدول رقم )

 النتيجة sig معامل الارتباط محاور الاستبيان

 المال رأس

 المعرفي

 يوجد ارتباط  0,000 **0,957 رأس المال البشري 1
 يوجد ارتباط  0,000 **0,972 رأس المال الزبائني 2
 يوجد ارتباط  0,000 **0,872 رأس المال الهيكلي 3

 يوجد ارتباط  0,000 **0,980 المعرفي المال رأس: الأول المحىر
 يوجد ارتباط  0,000 **0,960 .التنافسيت الميزة: الثاني المحىر

 

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  لطالبةا المصدر: من إعداد
مـــن محـــاور  كـــل المحـــورل "بيرســـون" نجـــد  معـــاملات الارتبـــاطأعـــلاه  خـــلال الجـــدول مـــن
 r مـن قيمـة المحسـوبة اكبـر r قيمـةدالـة إحصـائيا ، حيـث  ووالمعـدل الكمـي لعباراتـالاسـتبيان 

 .ومنو تعتبر  محاور صادقة ومتسقة ، لما وضعت لقياسو  0.05عند مستوى الدلالة  دوليةالج
 ثبات وصدق أداة الدراسة: :ثانيا

: يقصــد بثبــات الاســتبيان  أنيــا تعطــي نفــس النتيجــة لــو تــم إعــادة توزيــع  ثبووات الاسووتبيان
ثبــات الاســتبيان  الاســتبيان أكثــر مــن مــرة، تحــت نفــس الظــروف والشــروط، أو بعبــارة أخــرى، أن 

يعني الاسـتقرار فـي نتـائج الاسـتبيان، وعـدم تغييرىـا بشـكل كبيـر، فيمـا لـو تـم إعـادة توزيعيـا عمـى 
أفــراد العينــة، عــدة مــرات، خــلال فتــرات زمنيــة معينــة، وقــد تــم التحقــق مــن ثبــات اســتبيان الدراســة، 

 جدول الموالي:، كما ىو مبين في  ال(Cronbach's  Alpha)من خلال معامل ألفا كرونباخ
 : يبين  قيمة معامل ألفا كرونباخ لمحاور أداة الدراسة  (13)جدول رقم 

 محاور الاستبيان
 Cronbach's Alphaمعامل 

 عدد العبارات القيمة

: الأول المحىر

 المال رأس

 المعرفي

 10 0,917 رأس المال البشري 1

 10 0,910 رأس المال الزبائني 2

 7 0,868 رأس المال الهيكلي 3

 27 0,964  المعرفي المال رأس: الأول المحىر جميع عبارات

 18 0,935 .التنافسيت الميزة: الثاني المحىرجميع عبارات 

 45 0,974 جميع عبارات الاستبيان
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    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  لطالبةا المصدر: من إعداد

( 0.964- 0.868كرونباخ لكل محاور الاستبيان تتراوح بين  ) مل ألفانلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معا
وىذا يدل عمى أن لأداة  0.974وىي معاملات مرتفعة، وكذلك معامل ألفا لجميع عبارات الاستبيان معا بمغ 

 الدراسة ذات ثبات كبير مما يجعمنا عمى ثقة تامة بصحة الاستبيان وصلاحيتو لتحميل وتفسير نتائج الدراسة
 واختبار فرضياتيا.

، وكمما أقترب من الواحد  دل عمى  (1-0، تتراوح بين )  تجدر الإشارة إلى أن معامل الثبات ألفا كرونباخ 
وجود ثبات عال، وكمما اقترب من الصفر  دل عمى عدم وجود ثبات. وان الحد الأدنى المتفق عميو لمعامل ألفا 

 . 0.6كرونباخ ىو : 
  الدراسة التي أعددناه لمعالجوة المشوكمة المطروحوة  ىوي صوادقة وثابتوة ومنو نستنتج أن أداة

 في جميع فقراتيا وىي جاىزة لمتطبيق عمى عينة الدراسة الأصمية
 عرض وتحميل المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسةالمطمب الثاني :

التعميمـــي،  تضـــمنت المتغيـــرات الديمغرافيـــة لمدراســـة كـــلا مـــن: الجـــنس، العمـــر، المســـتوى 
 سنوات الخبرة، حيث تم الحصول عمى النتائج التالية:الوظيفة ،

 
 

  ( يبين توزيع أفراد العينة حسب متغيرات المعمومات الشخصية14جدول رقم :)
 المتغوووويرات  التكرار

 سنوات25من اقل 17,8 8

 سنة 35إلى 26 من 60,0 27 السن
 سنة 45 إلى 36 من 11,1 5
 سنة  46أكثر 11,1 5
 الثانوي 13,3 6

 جامعي 68,9 31 المستوى التعميمي
 التدرج بعد ما 17,8 8
 إداري عون 35,6 16

 الوظيفية
 رئيسي إداري عون 33,3 15
 مصمحة مسؤول 22,2 10
 فرع مدير 2,2 1
 أخرى وظيفة 6,7 3
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 سنوات 5 من اقل 64,4 29

 الخبرة المهنيت
 سنة 15 إلى 6 من 17,8 8
 سنة25إلى 16من 8,9 4
 سنة 26 من أكثر 8,9 4
 المجموع 100.00 45

  SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج لطالبةا المصدر: من إعداد
 

 : السن العينة حسب متغير أفرادتوزيع 

 ( بنسـبةةسون 25 مون اقول) العمريـة ىناك تنوع في الفئات العمريـة لـدى المسـتجوبين الفئـة يتضح من الجدول أعلاه :
( بنسـبة سونة 45 إلوى 36 مونفئـة )وال % 61.1( بنسـبة سونة 35إلوى 26 مون) العمريـة  فئـةوال%     07.81
 وىو ما يوضحو الشكل أدناه :  ، %00.01( بنسبة سنة  46أكثرفئة )وال % 00.01

 
 
 
 
 
 

 السن رالعينة حسب متغي أفرادتوزيع لتكرارت   : عرض بياني (15)الشكل رقم 

اقل من 25سنوات من 26 إلى35 سنة من 36 إلى 45 سنة أكثر46  سنة

8

27

5
5

-5

5

15

25

35

45

اقل من 25سنوات من 26 إلى35 سنة من 36 إلى 45 سنة أكثر46  سنة

 
  02SPSS.. Vالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 :المستوى التعميمي العينة حسب متغير أفرادتوزيع 
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فـي أفـراد العينـة يتوزعـون حسـب المتغيـر المسـتوى التعميمـي فمسـتوى الثـانوي ىنـاك تنـوع يتضح من الجددول أعدلاه :
، وىـو مـا  %17,8أما ما بعد التـدرج بنسـبة  %68,9نسبة المستوى الجامعي فتمثل أما  %13,3يمثل نسبة 

 يوضحو الشكل أدناه : 
 المستوى التعميمي رالعينة حسب متغي أفراد: عرض بياني لتوزيع (16)الشكل رقم 

 
  .VSPSS .02المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 
 الوظيفية العينة حسب متغير أفرادتوزيع 

 35.6% بنسـبة فـي أفـراد العينـة يتوزعـون حسـب المتغيـر الوظيفيـةىنـاك تنـوع  يتضـح مـن الجـدول أعـلاه:
 %22,2لوظيفة عون إداري رئيسي أما وظيفة مسؤول مصـمحة فبنسـبة  %33,3لوظيفة عون إداري ونسبة 

، وىـذا مـا يوضـحو الشـكل  %6,7ا نسبة الوظيفة الأخرى فتمثل أم %2,2أما نسبة وظيفة مدير فرع بنسبة 
 أدناه : 

 المستوى الوظيفي رالعينة حسب متغي أفرادتوزيع   لتكرارت : عرض بياني (17)الشكل رقم 

 
  02SPSS.. Vالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 :سنوات الخبرة ة حسب متغيرالعين أفرادتوزيع 

في أفراد العينة يتوزعون حسب المتغير سنوات الخبرة .فالذين تقل خبرتيم ىناك تنوع  يتضح من الجدول أعلاه :
إلى  16أما فئة ) من  %17,8سنة( فتمثل  15إلى  6أما فئة )من  %64,4سنوات يمثمون نسبة  5عن 
، وىذا ما يوضحو  %9,8سنة فيمثمون نسبة  26م عمى والذين تزيد خبرتي %8,9سنة ( فتمثل نسبة  25

 الشكل أدناه : 
 سنوات الخبرة رالعينة حسب متغي أفرادتوزيع لتكرارت   : عرض بياني (18)الشكل رقم 

 
  02SPSS.. Vالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 
 

 ر توزيع بيانات  أفراد العينة و الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسةاختباالمطمب الثالث :
رأس الدراسة ) اتالمتغير بيانات أفراد العينة لإجابتيم عمى  تيجب تحديد ما إذا كانىو اختبار ىام حيث  و 

. وىناك الاحتمالية يتبع التوزيع الطبيعي أم من التوزيعات يايتم دراست ( التيالمال المعرفي، الميزة التنافسية 
حساب  ، طريقة Kolmogorov-Smirnov عدة طرق إحصائية لمكشف عن نوع التوزيع ) طريقة اختبار

 ىناك نوعان من الطرق الإحصائية التي تستخدم في اختبار الفرضيات:معاممي الالتواء والتفمطح( حيث 
 .زيعيا يتبع التوزيع الطبيعيتستخدم في حالة البيانات الرقمية التي تو الاختبارات المعممية: و  .أ 
تستخدم في حالة البيانات الرقمية التي توزيعيا لا يتبع التوزيع الطبيعي الاختبارات غير المعممية: و  .ب 

  طبيعي
  )Smirnov-Kolmogorov( سيمرنوف اختبار كولمجروفبطريقة   اختبار التوزيع الطبيعي -01
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جابـات أفـراد العينـة الدراسـة واختبـار الأدوات الإحصائية المناسبة من اجـل تحميـل إ لاختيار
وىـو اختبـار ضـروري  ،طبيعـة توزيـع البيانـات العينـة عمـى صحة الفرضيات يجب أولا أن نتعرف

 في حالة اختبار الفرضيات حيث توجد أدوات إحصائية معمميو وغير المعممية.
دم والفرضية عميو ومن أجل اختبار طبيعة التوزيع نحتاج إلى وضع فرضيتين ىما فرضية الع و

البديمة، عمى اعتبار أن فرضية العدم خاضعة للاختبار أي أنيا قد تكون غير صحيحة، مما يتطمب وضع 
 الفرضية البديمة:

H0بيانات العينة تتبع التوزيع الطبيعي :. 
H1لا تتبع التوزيع الطبيعي : بيانات العينة. 

 فان البيانات تتبع توزيع طبيعي 0.05( اكبر من sig معنوية أو )مستوى ال  قاعدة: ىي إذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ 
 (Kolmogorov-Smirnov)(يبين قيمة الإحصائية للاختبار التوزيع الطبيعي15جدول رقم : )

 Sig مستوى المعنوية  القيمة الإحصائية محاور المقياس

 
 *0,200 0,084 رأس المال البشري 1

 *0,200 0,065 رأس المال الزبائني 2
 0,065 0,127 رأس المال الهيكلي 3

 *0,200 0,075 المعرفي المال رأس
 0,176 0,114 .التنافسيت الميزة

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج لطالبةا المصدر: من إعداد
 

 , ممــامــن متغيــرات الدراســة ( لكــل0.05اكبــر مــن ) sigالمعنويــة مســتوى  نجــد أن أعــلاهومــن خــلال الجــدول 
ومـــن ثـــم سنســـتخدم الأدوات الإحصـــائية المعمميـــة لاختبـــار يـــدل عمـــى إتبـــاع البيانـــات العينـــة لمتوزيـــع الطبيعـــي 

 .الفرضيات
 الأدوات الإحصائية المستخدمة

لمعمــوم الاجتماعيــة  الإحصــائيباســتخدام برنــامج التحميــل  الإحصــائيعمميــة التحميــل  إلــىتــم إخضــاع البيانــات 
(SPSS:.V23 وتــــم الاعتمــــاد ) ، الوصــــفية  الإحصــــائية الأســــاليب إلــــى بالإضــــافةعمــــى بعــــض الاختبــــارات

 يمي : البيانية كما الأشكالوالتحميمية  كذلك  
: التكـــــرارات ، النســـــب المئويـــــة، المتوســـــطات الحســـــابية ، الأسووووواليب الإحصوووووائية الوصوووووفية التاليوووووة .1

  ومتغيرات البحث لوصف المتغيرات العامة الانحرافات المعيارية، من اجل 
وىو متوسط مجموعة من القـيم، أو مجمـوع القـيم المدروسـة مقسـوم عمـى عـددىا،  المتوسط الحسابي: .2

وذلــك بغيــة التعــرف عمــى متوســط إجابــات المبحــوثين حــول الاســتبيان ومقارنتيــا بالمتوســط الفرضــي 
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 (، وىو يساعد في ترتيب الفقرات حسب أعمى05( إلى )01( لأن التنقيط يتراوح من)03المقدر ب )
 متوسط.

: وذلك من أجل التعرف عمى مدى انحراف استجابات أفراد الدراسـة اتجـاه كـل فقـرة الانحراف المعياري .3
ويوضـــح التشـــتت فـــي اســـتجابات أفـــراد  أو بعـــد، والتأكـــد مـــن صـــلاحية النمـــوذج لاختبـــار الفرضـــيات،

التــالي تكـــون الدراســة فكممـــا اقتربــت قيمتـــو مــن الصـــفر فيــذا يعنـــي تركــز الإجابـــات وعــدم تشـــتتيا، وب
النتائج أكثر مصداقية وجودة، كمـا أنـو يفيـد فـي ترتيـب العبـارات أو الفقـرات لصـالح الأقـل تشـتتا عنـد 

 تساوي المتوسط الحسابي المرجح بينيا.
: يقــوم بتوضــيح كيــف يــؤثر المتغيــر المســتقل فــي المتغيــر، ويضــع فــي عــين تحميوول الانحوودار البسوويط .4

إلى الصفر عند تقدير معممات النموذج. ومـن خلالـو يـتم الحكـم الاعتبار ىامش الخطأ، والذي يؤول 
 عمى قبول الفرضية أو عدم قبوليا.

يقيس مدى مساىمة المتغير التابع في المتغير المستقل، ويكشف لنا النسـبة التـي : R²معامل التحديد  .5
ما كانـت السـاىمة يؤثر بيا المتغير المستقل عمى المتغير التابع حيث كمما كانت ىذه النسبة كبيرة كم
 أكبر، وتعزى النسبة المتبقية لمتغيرات أخرى خارج الدراسة وكذا لمخطأ العشوائي. 

كرونبـاخ لقيـاس الثبـات ومعامـل الارتبـاط بيرسـون  ألفـا: بالاسـتعانة بمعامـل  اختبار الصدق و الثبوات .6
 لأداة الدراسة الاتساق الداخمي لقياس الصدق

 .: لمعرفة نوع توزيع بيانات العينةSmirnov)-orov(Kolmog اختبار التوزيع الطبيعي .7
 
 
 

 إجابات أفراد عينة حول  مستويات توفر  وأىمية متغيرات الدراسة عرض وتحميل 
كـل محـور مـن نحاول معرفة الآراء  واتجاىات أفراد العينة  من خلال تحميل  عبارات قبل اختبار الفرضيات  

 د  أو  ســــمبي) غيـــر مــــوافقين ،غيــــر مـــوافقين تمامــــا( أو ايجــــابي ىـــل فــــي اتجــــاه  : المحـــا محـــاور الاســــتبيان 
    : أداوت الإحصائية التالية  باستخدام) موافقين ، موافق تماما( وذلك  

 يتي ، ياختبار ( ستيودنت :T ) لمعينة الواحدةي (One Sample T test )  )حول متوسط فرضي )حياد  
ياد في مقياس ليكرت  ، المتوسط الحسابي + الانحراف حيت تمثل الح 3أي المتوسط الفرضي  3يساوي 

 المعياري  لكل عبارة.
  ( : 1-5المدى لتحديد طول الفئة/)نحصل عمى مجالات كما يمي : 0.8=  5 

مجال المتوسط 
 الحسابي

  01من 
 1.79إلى 

  1.80من 
 2.59إلى 

  2.60من 
 3.39إلى 

  3.40من 
 4.19إلى 

4.20  
 5إلى  

 موافق بشدة موافق الحياد  غير موافق  غير موافق بشدة الموافقة مستوى
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 عند و  في المحور حسابي ترتيب العبارة من خلال أىميتيا في المحور بالاعتماد عمى اكبر قيمة متوسط
 .عبارتين فإنو يأخذ بعين الاعتبار اقل قيمة للانحراف معياري بينيما تساوي المتوسط الحسابي بين

 ت وأراء أفراد العينة عمى عبارات الاستبيان )حياد ، سمبية ، ايجابية( :حالات الحكم عمى اتجاىا 
  إلى  2.61إذا كان المتوسط الحسابي لإجابات  وأراء أفراد العينة حول العبارة ضمن مجال من

وفي ىذه الحالة تكون القيم أدوات الإحصائية المستخدمة كما  محايدةفاتجاىات أفراد العينة  3.40
 يمي:

 Tقيمة 
المتوسط الحسابي 

 لمعبارة
قيمة الفرق بين المتوسط العبارة 

 3والمتوسط الفرضي 
اتجاىات 
 الإفراد العينة

دلالة )معنوية( 
 الإحصائية لمعبارة

اقل من الجدولية وأيضا قيمة  Tتكون قيمة 
SIG   0.05)مستوى المعنوية( اكبر من 

  2.60من 
 3.39إلى 

 محايدة أو قريبة منو  0يساوي 
رة غير دالة العبا

 إحصائيا

    إذا كان المتوسط الحسابي لإجابات وأراء أفراد العينة حول العبارة ضمن مجال المتوسط الحسابي
فاتجاىات وأراء  درجات 5 الى  3.40من الحسابي:   ومجال متوسط  درجة 2.59 إلى 01من 

 أفراد تختمف عن الحياد  وىنا تظير لنا حالتان:
فان اتجاىات أفراد العينة سمبية أي غير  درجة 3اقل من  إلى 01من جال المتوسط الحسابي ضمن م -01

 موافقين وغير موافقين تماما عمى العبارة وفي ىذه الحالة تكون القيم أدوات الإحصائية المستخدمة كما يمي:
 
 
 
 

 Tقيمة 
المتوسط الحسابي 

 لمعبارة
قيمة الفرق بين المتوسط العبارة 

 3والمتوسط الفرضي 
 ت الإفراد العينةاتجاىا

دلالة )معنوية( 
 الإحصائية لمعبارة

سالبة  Tتكون قيمة 
واكبر من الجدولية 

اقل  SIGوأيضا قيمة 
 0.05من 

 3اقل من  إلى 01
 درجة  

 سالب 
 سمبية

) غير موافقين ، غير 
 موافقين تماما(

العبارة دالة 
 إحصائيا

اتجاىات أفراد العينة ايجابية أي موافقين، فان  درجات 5 إلى  3.40مجال من المتوسط الحسابي ضمن  -02
 وفي ىذه الحالة تكون القيم أدوات الإحصائية المستخدمة كما يمي: وموافقين تماما عمى العبارة 

 المتوسط الحسابي لمعبارة Tقيمة 
قيمة الفرق بين المتوسط العبارة 

 3والمتوسط الفرضي 
 اتجاىات الإفراد العينة

دلالة )معنوية( 
 ة لمعبارةالإحصائي

موجبة واكبر  Tتكون قيمة 
من الجدولية وأيضا قيمة 

SIG  0.05اقل من 

 5 إلى  3.40من 
 درجات

 ايجابية موجبة 
 ) موافقين ، موافق تماما(

 العبارة دالة إحصائيا

 المتغير رأس المال المعرفي )متغير المستقل(عرض وتحميل  إجابات أفراد العينة عمى عبارات  -01
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 ريرأس المال البش 
 رأس المال البشري (: يوضح نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى العبارات16جدول رقم )

المتوسط  العبووووووووووووارات الرقم
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

متوسط الفرق 
عن متوسط 

 3الفرضي 

 قيمة
T 

 مستوى
 الدلالة
Sig 

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب
أىمية 
 العبارة

عاممين ذوي الميارات تستخدم المؤسسة ال 1
 التقنية.

3,289 1,2902 0,2889 
1,50

2 
0,14

0 
 7 الحياد

تبحث المؤسسة عن العناصر البشرية  2
 ذات القدرات الإبداعية

3,133 1,3751 0,1333 
0,65

0 
0,51

9 
 9 الحياد

تشجع المؤسسة التنافس بين العاممين  3
 ذوي القدرات الإبداعية.

3,022 1,2879 0,0222 
0,11

6 
0,90

8 
 10 الحياد

تحتفظ المؤسسة بالعاممين ذوي الخبرات  4
 العالية بمواصفات العمل 

3,756 1,2276 0,7556 
4,12

9 
0,00

0 
 1 موافق

الوظائف الميمة لدى المؤسسة تشغل  5
 .من طرف العاممين أصحاب الخبرة  

3,711 1,1989 0,7111 
3,97

9 
0,00

0 
 3 موافق

وين يساىم استمرار في التعمم في تك 6
 خبرات جديدة .

3,733 1,0745 0,7333 
4,57

8 
0,00

0 
 2 موافق

تساىم المؤسسة في تنمية الموظفين عن  7
 طريق التدريب 

3,578 1,0111 0,5778 
3,83

3 
0,00

0 
 4 موافق

8 
تخصص إدارة المؤسسة ميزانية محددة 

 لتطوير الموظفين 
  

3,311 1,1643 0,3111 
1,79

3 
0,08

0 
 6 الحياد

مؤسسة إلى الموظف عمى انو تنظر ال 9
 جزء ىام من أصوليا وليس تكمفة .

3,356 1,2820 0,3556 
1,86

1 
0,07

0 
 5 الحياد

تعتبر العناصر البشرية ىي الرأس المال  10
 الحقيقي لممؤسسة  .

3,289 1,3077 0,2889 
1,48

2 
0,14

5 
 8 الحياد

 0,4177 0,9141 3,417 رأس المال البشري 
3,06

6 
0,00

4 
  موافق

 44=  1 – 45.         درجة الحرية =   44115ودرجة الحرية   0.05عند مستوى الدلالة  2.0168 قيمة ت المجدولة :

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج لطالبةا المصدر: من إعداد
 من خلال الجدول أعلاه نجد :

،  1,2276 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,756بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الاولـى المرتبـة 4:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  4، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىي  4,129 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

( ويزيــد عنــو  3إحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن درجــة الحيــاد ) الوســط الفرضــي=
إجـابتيم عمـى عمـى  موافـق بدرجـةدات العينـة ايجابيـة ويوافقـون و أي أن اتجاىـات مفـر   ،0,7556 بمـغبفارق 

 .  " تحتفظ المؤسسة بالعاممين ذوي الخبرات العالية بمواصفات العمل  "العبارة : 
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،   1,0745 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,733بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الثانيـة المرتبـة 6:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  6، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىي  4,578 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

( ويزيــد عنــو  3إحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن درجــة الحيــاد ) الوســط الفرضــي=
إجـابتيم عمـى عمـى  موافـق بدرجـةأي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة ويوافقـون و   ،0,7333 بمـغبفارق 
 .  " يساىم استمرار في التعمم في تكوين خبرات جديدة . ":  العبارة

،   1,1989 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,711بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الثالثـة المرتبـة 5:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  5، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىي  3,979 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

( ويزيــد عنــو  3مــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن درجــة الحيــاد ) الوســط الفرضــي=إحصــائية  وب
إجـابتيم عمـى عمـى  موافـق بدرجـةأي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة ويوافقـون و   ،0,7111 بمـغبفارق 

 .  " الوظائف الميمة لدى المؤسسة تشغل من طرف العاممين أصحاب الخبرة "العبارة : 
،  1,0111 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,578بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الرابعـة المرتبـة 7:  الفقورة رقوماحتموت 

ذات دلالـة  7، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىي  3,833 المحسوبة : T كما بمغت القيمة
( ويزيــد عنــو  3=إحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن درجــة الحيــاد ) الوســط الفرضــي

إجـابتيم عمـى عمـى  موافـق بدرجـةأي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة ويوافقـون و   ،0,5778 بمـغبفارق 
 .  " تساىم المؤسسة في تنمية الموظفين عن طريق التدريب  "العبارة : 

،  1,282 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,356بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الخامسـة المرتبـة 9:  احتموت الفقورة رقوم
غيـر  ذات  9، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة قـلاوىـي  1,861 المحسـوبة : T كما بمغت القيمـة

(  3) الوســط الفرضــي= يختمــف جوىريـا عــن الحيـاد ويزيــد عـن لا لـة إحصــائية  وبمـا أن المتوســط الحسـابياد
تنظــر المؤسســة "عمــى العبــارة :  يمفــي إجــابت حياديــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة   ،0,3556 بمــغبفــارق 

  إلى الموظف عمى انو جزء ىام من أصوليا وليس تكمفة" .
،  1,1643 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,311بمتوسـط حسـابي بمـغ :   السادسـة المرتبـة 8:  احتموت الفقورة رقوم
لـة اد غيـر 8 ، ممـا يعنـي الفقـرةالجدوليـة  T مـن القيمـة اقـلوىـي  1,793 المحسـوبة : T كمـا بمغـت القيمـة

(  3) الوسـط الفرضـي= يختمـف جوىريـا عـن درجـة الحيـاد  ويزيـد عـنلا إحصائية  وبما أن المتوسط الحسابي 
تخصـص إدارة  "إجـابتيم عمـى العبـارة :   حياديـة فـي أي أن اتجاىات مفـردات العينـة   ،0,3111 بمغبفارق 

  المؤسسة ميزانية محددة لتطوير الموظفين".  

،  1,2902 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,289بمتوسـط حسـابي بمـغ :   السـابعة المرتبـة 1:  قوماحتمت الفقورة ر 
لـة اد غيـر 1، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة قـلاوىـي  1,502 المحسـوبة : T كمـا بمغـت القيمـة

 ( 3ضـي=الفر )يختمف جوىريا عـن درجـة الحيـاد ويزيـد عـن الوسـط لا  إحصائية  وبما أن المتوسط الحسابي 
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تستخدم المؤسسة  "إجابتيم عمى العبارة :  في حياديةأي أن اتجاىات مفردات العينة   ،0,2889 بمغبفارق 
 .  " العاممين ذوي الميارات التقنية

،  1,3077 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,289بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الثامنـة المرتبـة 10:  احتمت الفقرة رقم
لـة اد غيـر 10، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اقـلوىـي  1,482 ة :المحسوب T كما بمغت القيمة

(  3إحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن درجــة الحيــاد ويزيــد عــن ) الوســط الفرضــي=
تعتبر العناصر  "إجابتيم عمى العبارة : عمى  حياديةأي أن اتجاىات مفردات العينة   ،0,2889 بمغبفارق 

 .   "بشرية ىي الرأس المال الحقيقي لممؤسسة ال
،  1,3751 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,133بمتوسـط حسـابي بمـغ :   التاسـعة المرتبـة 2:  احتمت الفقورة رقوم
لـة اد غيـر 2، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة قـلاوىـي  0,65 المحسـوبة : T كمـا بمغـت القيمـة

( 3ابي يختمــف جوىريــا عــن درجــة الحيــاد  ويزيــد عــن ) الوســط الفرضــي=إحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســ
تبحث المؤسسة  "إجابتيم عمى العبارة : عمى حيادية  أي أن اتجاىات مفردات العينة  ،0,1333 بمغبفارق 

 .  " عن العناصر البشرية ذات القدرات الإبداعية
،  1,2879 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,022: بمتوسـط حسـابي بمـغ   العاشـرة المرتبـة 3:  احتموت الفقورة رقوم
دلالـة  غيـر 3، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة قـلاوىـي  0,116 المحسـوبة : T كما بمغـت القيمـة

(  3يختمف جوىريا عـن درجـة الحيـاد  ويزيـد عـن) الوسـط الفرضـي=لا إحصائية  وبما أن المتوسط الحسابي 
إجـابتيم عمـى عمـى  الحيـاد بدرجـةأي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة ويوافقـون و   ،0,0222 بمـغبفارق 

 .  "تشجع المؤسسة التنافس بين العاممين ذوي القدرات الإبداعية  "العبارة : 
 وبصفة عامة نجد آن :

  3.40مـن وىـو ضـمن مجـال ) 3,417 : بمـغ رأس الموال البشوريمتوسـط الحسـابي لأجمـالي عبـارات 
دالــة إحصــائيا ، أي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة  وىــذا  T (9,581)وان قيمــة الاختبــار ( 4.19إلــى 
 وبدرجة مرتفعة. محل الدراسةعمى  توفر رأس المال البشري بالمؤسسة يوافقون  عمى أفراد العينة  يدل

 .بالمسيمة عاليةالجزائر  أي أن مجموع الميارات والخبرات التي يمتمكيا الأفراد العاممين بمؤسسة اتصالات
 رأس المال الزبائني -

 رأس المال الزبائني (: يوضح نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى العبارات17جدول رقم )

المتوسط  العبووووووووووووارات الرقم
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

متوسط الفرق 
عن متوسط 

 3الفرضي 

 قيمة
T 

 مستوى
 الدلالة
Sig 

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

أهميت 

 العبارة

 10 الحياد 0,901 0,125 0,0222 1,1964 3,022 ترى المؤسسة ان كل زبائنيا راضين عنيا  11
 0 موافق 0,000 6,249 1,0222 1,0973 4,022 تعمل المؤسسة من اجل إرضاء زبائنيا . 12
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تيتم إدارة المؤسسة بتحقيق حالة الولاء لدى  13
 5 موافق 0,012 2,622 0,5111 1,3077 3,511 زبائنيا  .

تيتم المؤسسة بتزويد الزبائن بالمعمومات  14
 2 موافق 0,000 4,480 0,7556 1,1313 3,756 حول السعر و النوعية  

تأخذ المؤسسة بعين الاعتبار أراء زبائنيا   15
 3 موافق 0,000 3,822 0,6000 1,0531 3,600 وتعمل بيا  .

 7 موافق 0,022 2,367 0,4222 1,1964 3,422 لاستجابة لمزبائن  تمتاز المؤسسة بسرعة ا 16

تمتمك المؤسسة نظاما جيدا لمعالجة الشكاوي  17
 9 الحياد 0,160 1,431 0,2667 1,2505 3,267 .

18 
تشجع المؤسسة كل موظف ليكون مسوق ليا 

 4 موافق 0,002 3,317 0,6000 1,2136 3,600 .

19 
ظفييا عمى أساس تقيم المؤسسة مردودية مو 

جودة الخدمة المقدمة وليس عدد الزبائن 
 المستفيدين.

 6 موافق 0,008 2,780 0,4889 1,1798 3,489

20 
تمتمك المؤسسة ميزات تنافسية معرفية من 

حيث خدمات الزبون تؤىميا لمتميز عن 
 المؤسسات المنافسة  .

 8 موافق 0,020 2,406 0,4222 1,1772 3,422

  موافق 0,000 3,871 0,51111 0,8858 3,5111 ائني رأس المال الزب

 44=  1 – 45.         درجة الحرية =   44115ودرجة الحرية   0.05عند مستوى الدلالة  2.0168 قيمة ت المجدولة :

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج لطالبةا المصدر: من إعداد
 من خلال الجدول أعلاه نجد :

،  1,0973 الانحـراف معيـاري بمـغ 4,022بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الاولـى المرتبـة 12:  قرة رقماحتمت الف
ذات دلالة  12، مما يعني الفقرة الجدولية  T من القيمة اكبروىي  6,249 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3الفرضــي= الوســط)  الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجـابتيم عمـى عمـى  موافـق بدرجـةأي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة ويوافقـون و   ،1,0222 بمـغبفارق 

 . "تعمل المؤسسة من اجل إرضاء زبائنيا  "العبارة : 
،  1,1313 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,756بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الثانيـة المرتبـة 14:  احتمت الفقرة رقوم

ذات دلالـة  14، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىي  4,48 المحسوبة : T ت القيمةكما بمغ
(   3الحيــاد ويزيــد عــن) الوســط الفرضــي= مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 

إجـابتيم عمـى مـى ع موافـق بدرجـةأي أن اتجاىات مفردات العينة ايجابيـة ويوافقـون و   ، 0,7556 بمغبفارق 
 .  "تيتم المؤسسة بتزويد الزبائن بالمعمومات حول السعر و النوعية "العبارة : 

،  كما  1,0531 الانحراف معياري بمغ 3,6بمتوسط حسابي بمغ :   الثالثة المرتبة 15:  احتمت الفقرة رقم
ذات دلالـة  15ي الفقـرة ، ممـا يعنـالجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىـي  3,822 المحسـوبة : T بمغـت القيمـة

(   3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
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إجـابتيم عمـى العبـارة عمـى  موافق بدرجةأي أن اتجاىات مفردات العينة ايجابية ويوافقون و   ،0,6 بمغبفارق 
 .   " تعمل بياتأخذ المؤسسة بعين الاعتبار أراء زبائنيا  و  ": 

،   1,2136 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,6بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الرابعـة المرتبـة 18:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالة  18، مما يعني الفقرة الجدولية  T من القيمة اكبروىي  3,317 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجـابتيم عمـى العبـارة عمـى  موافق بدرجةأي أن اتجاىات مفردات العينة ايجابية ويوافقون و   ،0,6 بمغبفارق 

 . " تشجع المؤسسة كل موظف ليكون مسوق ليا ": 
،   1,3077 ي بمغالانحراف معيار  3,511بمتوسط حسابي بمغ :  ةالخامس المرتبة 13:  احتمت الفقرة رقم
ذات دلالة  13، مما يعني الفقرة الجدولية  T من القيمة اكبروىي  2,622 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3)الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجـابتيم عمـى عمـى  موافـق بدرجـةويوافقـون و أي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة   ،0,5111 بمـغبفارق 

 . "تيتم إدارة المؤسسة بتحقيق حالة الولاء لدى زبائنيا "العبارة : 
 1,1798 الانحراف معياري بمـغ 3,489بمتوسط حسابي بمغ :   السادسة المرتبة 19:  احتمت الفقرة رقم

ذات  19، ممـا يعنـي الفقـرة وليـة الجد T مـن القيمـة اكبـروىـي  2,78 المحسـوبة : T ،  كمـا بمغـت القيمـة
)الوســـــط  الحيـــــاد ويزيـــــد عـــــن مجـــــالدلالـــــة إحصـــــائية  وبمـــــا أن المتوســـــط الحســـــابي يختمـــــف جوىريـــــا عـــــن 

عمـى  موافـق بدرجةأي أن اتجاىات مفردات العينة ايجابية ويوافقون و   ،0,4889 بمغبفارق (   3الفرضي=
يـــا عمـــى أســـاس جــودة الخدمـــة المقدمـــة ولـــيس عـــدد تقـــيم المؤسســة مردوديـــة موظفي "إجــابتيم عمـــى العبـــارة : 

  ".الزبائن المستفيدين
،   1,1964 الانحراف معياري بمغ 3,422بمتوسط حسابي بمغ :   السابعة المرتبة 16:  احتمت الفقرة رقم
ذات دلالة  16، مما يعني الفقرة الجدولية  T من القيمة اكبروىي  2,367 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3)الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن إحصــ
إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,4222 بمــغبفــارق 

 .  " تمتاز المؤسسة بسرعة الاستجابة لمزبائن "العبارة : 
،   1,1772 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,422بمتوسط حسابي بمـغ :   الثامنة لمرتبةا 20:  احتمت الفقرة رقم
ذات دلالة  20، مما يعني الفقرة الجدولية  T من القيمة اكبروىي  2,406 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

 (  3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,4222 بمــغبفــارق 
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تمتمــك المؤسســة ميــزات تنافســية معرفيــة مــن حيــث خــدمات الزبــون تؤىميــا لمتميــز عــن المؤسســات  "العبــارة : 
  المنافسة"  .

،   1,2505 الانحراف معياري بمغ 3,267: بمتوسط حسابي بمغ   التاسعة المرتبة 17:  احتمت الفقرة رقم
لـة اد غيـر 17، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة قـلاوىـي  1,431 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3) الوسط الفرضـي= الحياد ويزيد عن مجاليختمف جوىريا عن لا  إحصائية  وبما أن المتوسط الحسابي 
ــــة أي أن اتجاىــــ  ،0,2667 بمــــغبفــــارق  ــــى العبــــارة :  فــــي   حياديــــةات مفــــردات العين ــــك  "إجــــابتيم عم تمتم

 .  "المؤسسة نظاما جيدا لمعالجة الشكاوي
،   1,1964 الانحراف معياري بمـغ 3,022بمتوسط حسابي بمغ :   العاشرة المرتبة 11:  احتمت الفقرة رقم
ذات دلالـة  11، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T من القيمة قلاوىي  0,125 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3) الوسط الفرضـي= الحياد ويزيد عن مجاليختمف جوىريا عن لا  إحصائية  وبما أن المتوسط الحسابي 
تـرى المؤسسـة ان كـل زبائنيـا  "إجابتيم عمـى العبـارة :  في   حياديةأي أن اتجاىات   ،0,0222 بمغبفارق 

 .  " راضين عنيا 
 : وبصفة عامة نجد آن

  3.40مــن وىــو ضــمن مجــال ) 3.5000 : بمــغ رأس المووال الزبووائني متوســط الحســابي لأجمــالي عبــارات 
دالــة إحصــائيا ، أي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة  وىــذا  T (178.3)ان قيمــة الاختبــار  و( 4.19إلــى 
 وبدرجة مرتفعة.  الدراسةمحل بالمؤسسة  عمى توفر رأس المال الزبائني   يوافقون  عمى أفراد العينة  يدل

أي أن العلاقة بين الأفراد داخل المؤسسة، وبين المؤسسة والأطراف الخارجية التي تسـيل العمـل وتعمـل عمـى 
 خمق القيمة، ىي علاقة عالية و وطيدة .

 رأس المال الييكمي -
 ميرأس المال الييك (: يوضح نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى العبارات18جدول رقم )

المتوسط  العبووووووووووووارات الرقم
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

متوسط الفرق 
عن متوسط 

 3الفرضي 

 قيمة
T 

 مستوى
 الدلالة
Sig 

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

أهميت 

 العبارة

21 
 تـدفق التنظيمـي لممؤسسـة الييكـل يضـمن
 المســتويات لجميــع المعرفــة وســريان
 المؤسسة. في الإدارية

3,111 
1,318

1 
0,1111 

0,56

5 
 7 الحياد 0,575

22 
 التـدريب بـرامج بتنفيـذ المؤسسـة قـومت

 الحديثة التكنولوجيا استخدام عمى اللازمة
 معيا. التعامل و

3,511 
1,140

6 
0,5111 

3,00

6 
 0 موافق 0,004

 4 الحياد 1,880,066 1,1870,3333 3,333المطبقـــة فــــي المؤسســــة  الإداريــــة الأنظمـــة 23



 

 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر                                                  الجانب التطبيقي
 

60 

 

عمــى الاحتفــاظ بــالخبرات و  الإدارةتســاعد 
 ية.المعارف التنظيم

1 4 

24 
ـــــوفر  العلاقـــــات الداخميـــــة فـــــي المؤسســـــة ت

الظـروف الملائمـة لعمـل المـوظفين كفريــق  
. 

3,489 
1,254

5 
0,4889 

2,61

4 
 2 موافق 0,012

25 
تنظيم أقسام العمل في المؤسسة يـتلاءم و 

 3,289 عمل الموظف وطمب الزبون 
1,254

5 
0,2889 

1,54

5 
 5 الحياد 0,130

26 
المعمومــــات  أقصــــىالمؤسســــة  إدارةتــــوفر 

لطالبييا مـن الزبـائن المتـوقعين و الفعميـين  
. 

3,222 
1,165

6 
0,2222 

1,27

9 
 6 الحياد 0,208

27 
المــــوظفين  إنالمؤسســــة عمــــى  إدارةتؤكــــد 

 3,489 جزء ىام من الخدمات المقدمة .
1,358

8 
0,4889 

2,41

3 
 3 موافق 0,020

3,349 لييكميرأس المال ا

2 

1,032

2 
0,34921 

2,26
9 

  موافق 0,028

 44=  1 – 45.         درجة الحرية =   44115ودرجة الحرية   0.05عند مستوى الدلالة  2.0168 قيمة ت المجدولة :

    SPSS .V 23المصدر: من إعدادنا  بالاعتماد عمى مخرجات برنامج
 

 من خلال الجدول أعلاه نجد :
،  1,1406 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,511بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الاولـى المرتبـة 22:  رقم احتمت الفقرة

ذات دلالة  22، مما يعني الفقرة الجدولية  T من القيمة اكبروىي  3,006 المحسوبة : T كما بمغت القيمة
(   3رضــي=)الوســط الف الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 

إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,5111 بمــغبفــارق 
 .  " تقوم المؤسسة بتنفيذ برامج التدريب اللازمة عمى استخدام التكنولوجيا الحديثة و التعامل معيا "العبارة : 

،  1,2545 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,489بي بمـغ : بمتوسـط حسـا  الثانيـة المرتبـة 24:  احتمت الفقرة رقوم
ذات دلالة  24، مما يعني الفقرة الجدولية  T من القيمة اكبروىي  2,614 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3)الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و أي أن ات  ،0,4889 بمــغبفــارق 

 .  "العلاقات الداخمية في المؤسسة توفر الظروف الملائمة لعمل الموظفين كفريق  "العبارة : 
، 1,3588 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,489بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الثالثـة المرتبـة 27:  احتمت الفقورة رقوم

ذات دلالة  27، مما يعني الفقرة الجدولية  T من القيمة اكبروىي  2,413 المحسوبة : T يمةكما بمغت الق
( 3)الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
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يم عمــى إجــابت فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,4889 بمــغبفــارق 
 .  " تؤكد ادارة المؤسسة عمى ان الموظفين جزء ىام من الخدمات المقدمة  "العبارة : 

،  1,1871 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,333بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الرابعـة المرتبـة 23:  احتمت الفقرة رقم
ذات دلالة  23الفقرة ، مما يعني الجدولية  T من القيمة اكبروىي  1,884 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3)الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجــابتيم عمــى  فــي الحيــاد بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,3333 بمــغبفــارق 

الادارة عمــــى الاحتفــــاظ بــــالخبرات و المعــــارف الانظمــــة الاداريــــة المطبقــــة فــــي المؤسســــة تســــاعد  "العبــــارة : 
 .  "التنظيمية

 1,2545 الانحراف معياري بمغ 3,289بمتوسط حسابي بمغ :   الخامسة المرتبة 25:  احتمت الفقرة رقم
ذات  25، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىـي  1,545 المحسـوبة : T ،  كمـا بمغـت القيمـة

)الوســـــط  الحيـــــاد ويزيـــــد عـــــن مجـــــالا أن المتوســـــط الحســـــابي يختمـــــف جوىريـــــا عـــــن دلالـــــة إحصـــــائية  وبمـــــ
 فـي الحيـاد بدرجـةأي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة ويوافقـون و   ،0,2889 بمـغبفارق (   3الفرضي=

 .  "تنظيم أقسام العمل في المؤسسة يتلاءم و عمل الموظف وطمب الزبون "إجابتيم عمى العبارة : 
،   1,3181 الانحراف معياري بمغ 3,111بمتوسط حسابي بمغ :   السابعة المرتبة 21:  قرة رقماحتمت الف

ذات دلالة  21، مما يعني الفقرة الجدولية  T من القيمة اكبروىي  0,565 المحسوبة : T كما بمغت القيمة
(   3ط الفرضــي=)الوســ الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 

إجــابتيم عمــى  فــي الحيــاد بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,1111 بمــغبفــارق 
 يضمن الييكل التنظيمي لممؤسسة تدفق وسريان المعرفة لجميع المسـتويات الإداريـة فـي المؤسسـة "العبارة : 

"  . 
،   1,1656 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,222سابي بمغ : بمتوسط ح  السادسة المرتبة 26:  احتمت الفقرة رقم
ذات دلالـة  26، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T من القيمـة اكبروىي  1,279 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3)الوســـط الفرضـــي= الحيـــاد ويزيـــد عـــن مجـــالإحصـــائية  وبمـــا أن المتوســـط الحســـابي يختمـــف جوىريـــا عـــن 
إجــابتيم عمـــى  فــي الحيــاد بدرجــةاتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيـــة ويوافقــون و  أي أن  ،0,2222 بمــغبفــارق 

 ". من الزبائن المتوقعين و الفعميينتوفر ادارة المؤسسة اقصى المعمومات لطالبييا  "العبارة : 

 : وبصفة عامة نجد آن
  3.40مـــــن وىـــــو ضـــــمن مجـــــال ) 3,3492 : بمـــــغ رأس الموووووال الييكمووووويمتوســـــط الحســـــابي لأجمـــــالي عبـــــارات 

 يـدلدالـة إحصـائيا ، أي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة  وىـذا  T (2,269)وان قيمة الاختبار ( 4.19إلى 
 وبدرجة مرتفعة.  محل الدراسةعمى توفر رأس المال الييكمي  بالمؤسسة يوافقون  عمى أفراد العينة 
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من برامج التدريب اللازمة  يمة، والمتكونأي أن المخزون رأس المال الييكمي بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمس
، تتـوفر فييــا بدرجـة مرتفعـة ،وذلـك مــن خـلال كـلام المــدير عمـى اسـتخدام التكنولوجيـا الحديثــة و التعامـل معيـا

فــرد  19العـام الــذي قـال "أن التــدريب و التكــوين حـق وواجــب عمــى كـل موظــف ،وانـو فــي الوقــت الـراىن يوجــد 
 يات مختمفة مثل الجزائر وقسنطينة .يخضعون لعممية التدريب في ولا

 
 
 
 
 
 
 

 المتغير الميزة التنافسية )متغير التابع(عرض وتحميل  إجابات أفراد العينة عمى عبارات -02
 الميزة التنافسية (: يوضح نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى العبارات19جدول رقم )

 العبووووووووووووارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

راف انح
 المعياري

متوسط الفرق 
عن متوسط 

 3الفرضي 

 قيمة
T 

 مستوى
 الدلالة
Sig 

مستوى 
 الموافقة

أهميت  الترتيب

 العبارة

1.  
 مقارنوة عاليوة جوودة ذات المؤسسوة الخودمات تقودم

 2 موافق 0,000 6,65 1,0667 1,074 4,067 المنافسة . بالمؤسسات

2.  
 مطابقة خدماتيا مواصفات جعل إلى تسعى المؤسسة 

 3 موافق 0,000 6,86 1,0000 0,977 4,000 الدولية  القياسية المواصفات مع

3.  
تتبنوووى المؤسسوووة مواصوووفات ومعوووايير ضووومان الجوووودة 

 4 موافق 0,000 6,094 0,9778 1,076 3,978 بشكل صارم في جميع أقساميا.

4.  
لدى المؤسسة توجو واضوح لمعمول مون اجول الحصوول 

 5 موافق 0,000 5,41 0,9333 1,156 3,933 عمى جوائز الجودة و التميز.

5.  
يوجووود أفوووراد أساسووويون يقووووم عموووييم العمووول وبغيوووابيم 

 08 الحياد 0,775 0,28 0,0667 1,558 3,067 يتوقف العمل .

6.  
 المؤسسوة راجعوة طورف مون المقدموة الخودمات ميزة  

 01 موافق 0,006 2,89 0,5556 1,289 3,556 إلى الكفاءات العاممة بيا.

7.  
سوووة  إلوووى تبنوووي كووول الطووورق والأسووواليب تسوووعى المؤس

 7 موافق 0,000 4,48 0,7556 1,131 3,756 والاستراتيجيات الكفيمة بتطوير كفاءة العمميات فييا 

 00 موافق 0,004 3,01 0,5556 1,235 3,556 زبائنيا. ومقترحات بآراء المؤسسة تيتم  .8

9.  
 آراء عموى لمتعورف خواص مكوان تخصوص المؤسسوة

 07 الحياد 0,141 1,49 0,2667 1,194 3,267 ..المقدمة الخدمات ةجود بخصوص الزبائن

10.  
تيوووتم المؤسسوووة  بتطووووير تشوووكيمة الخووودمات المقدموووة 

 06 الحياد 0,092 1,72 0,3333 1,296 3,333 لمزبائن بما يتناسب مع ما يقدمو المنافسون.

11.  
 لمتغيورات السوريعة الاسوتجابة عموى القودرة لممؤسسوة 

 03 موافق 0,015 2,53 0,4667 1,235 3,467  خدماتيا في المطموبة

 04 موافق 0,017 2,489 0,4222 1,138 3,422 وقوت فوي الزبوائن طمبوات تسميم عمى القدرة لممؤسسة  .12
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 المنافسين . من أسرع

13.  
تسوويم نظووم المعمومووات المسووتخدمة فووي المؤسسووة فووي 

 8 وافقم 0,000 3,93 0,7333 1,250 3,733 خفض تكاليف العمميات والخدمات..

14.  
تيوووتم المؤسسوووة بتقوووديم خووودمات بأسوووعار توووتلاءم موووع 

 0 موافق 0,000 6,81 1,2222 1,203 4,222 قدرات الزبائن ..

15.  
لوودى المؤسسووة بوورامج سوونوية لممشووروعات الابداعيووة 

 6 موافق 0,000 3,82 0,7778 1,363 3,778 للارتقاء بالخدمات المقدمة .

16.  

ادرات تشووووجع المؤسسوووووة العووووواممين فييوووووا عموووووى المبووووو
للارتقووووواء بالخووووودمات بموووووا تميزىوووووا عووووون غيرىوووووا مووووون 

 المنافسين.
 02 موافق 0,017 2,49 0,5111 1,375 3,511

17.  
تتووووووفر المؤسسوووووة عموووووى مزايوووووا يصوووووعب تقميووووودىا و 

 9 موافق 0,011 2,63 0,5778 1,469 3,578 استنساخيا من طرف المؤسسات الأخرى

18.  
كمموووا اسووووتثمرت المؤسسووووة فوووي رأس المووووال المعرفووووي 

 05 الحياد 0,084 1,76 0,3556 1,351 3,356 كس ذلك ايجابيا عمى تنافسية المؤسسة .انع

  موافق 0,000 4,953 0,64321 0,871 3,6432 الميزة التنافسية بالمؤسسة

 44=  1 – 45.         درجة الحرية =   44115ودرجة الحرية   0.05عند مستوى الدلالة  2.0168 قيمة ت المجدولة :

 ل الجدول أعلاه نجد :من خلا 
،  1,203 الانحـراف معيـاري بمـغ 4,222بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الاولـى المرتبـة 14:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  14، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىي  6,81 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةأن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و  أي  ،1,2222 بمــغبفــارق 

 .  "تيتم المؤسسة بتقديم خدمات بأسعار تتلاءم مع قدرات الزبائن "العبارة : 
،   1,074 الانحـراف معيـاري بمـغ 4,067بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الثانيـة تبـةالمر  1:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  1، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىـي  6,65 المحسـوبة : T كمـا بمغـت القيمـة

(   3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،1,0667 بمــغبفــارق 

 .  " تقدم المؤسسة الخدمات ذات جودة عالية مقارنة بالمؤسسات المنافسة  "العبارة : 
،  كما بمغت  0,977 الانحراف معياري بمغ 4بمتوسط حسابي بمغ :   الثالثة المرتبة 2:  احتمت الفقرة رقم

ذات دلالـة إحصـائية   2، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىـي  6,86 المحسـوبة : T القيمـة
 بمـغبفـارق (   3) الوسـط الفرضـي= الحيـاد ويزيـد عـن مجـاليختمـف جوىريـا عـن وبما أن المتوسط الحسابي 

تســعى  "إجــابتيم عمــى العبــارة :  فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،1
 .  " المؤسسة  إلى جعل مواصفات خدماتيا مطابقة مع المواصفات القياسية الدولية 
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،   1,076 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,978بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الرابعـة المرتبـة 3:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  3، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىي  6,094 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,9778 بمــغبفــارق 

 .  " جودة بشكل صارم في جميع أقسامياتتبنى المؤسسة مواصفات ومعايير ضمان ال "العبارة : 
،  1,156 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,933بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الخامسـة المرتبـة 4:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  4، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىـي  5,41 سـوبة :المح T كمـا بمغـت القيمـة

(   3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,9333 بمــغبفــارق 

 .  " لدى المؤسسة توجو واضح لمعمل من اجل الحصول عمى جوائز الجودة و التميز "العبارة : 
،  1,363 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,778بمتوسـط حسـابي بمـغ :  السادسـة المرتبـة 15:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  15، ممـا يعنـي الفقـرة دوليـة الج T مـن القيمـة اكبـروىي  3,82 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3)الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةو أي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون   ،0,7778 بمــغبفــارق 

 لدى المؤسسة برامج سنوية لممشروعات الابداعية للارتقاء بالخدمات المقدمة"  "العبارة : 
،   1,131 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,756بمتوسـط حسـابي بمـغ :   ةالسـابع المرتبـة 7:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  7، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىـي  4,48 المحسـوبة : T كمـا بمغـت القيمـة

(   3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
 إجــابتيم عمــى فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,7556 بمــغبفــارق 

تسعى المؤسسة  إلى تبني كـل الطـرق والأسـاليب والاسـتراتيجيات الكفيمـة بتطـوير كفـاءة العمميـات  "العبارة : 
 .  " فييا 

،   1,25 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,733بمتوسـط حسـابي بمـغ :   الثامنـة المرتبـة 13:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  13، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىي  3,93 المحسوبة : T كما بمغت القيمة

(   3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالبي يختمــف جوىريــا عــن إحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســا
إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,7333 بمــغبفــارق 

 .  "تسيم نظم المعمومات المستخدمة في المؤسسة في خفض تكاليف العمميات والخدمات "العبارة : 
،  1,469 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,578بمتوسـط حسـابي بمـغ :   التاسـعة المرتبـة 17:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  17، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىي  2,63 المحسوبة : T كما بمغت القيمة
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(   3ي=)الوســط الفرضــ الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,5778 بمــغبفــارق 

 .  " ا و استنساخيا من طرف المؤسسات الأخرىتتوفر المؤسسة عمى مزايا يصعب تقميدى "العبارة : 
،   1,289 الانحـراف معيـاري بمـغ 3,556بمتوسـط حسـابي بمـغ :   العاشـرة المرتبـة 6:  احتموت الفقورة رقوم
ذات دلالـة  6، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىـي  2,89 المحسـوبة : T كمـا بمغـت القيمـة

(   3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 
إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةأي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة ويوافقــون و   ،0,5556 بمــغبفــارق 

 .  "ميزة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة راجعة إلى الكفاءات العاممة بيا "العبارة : 
 1,235 الانحراف معياري بمغ 3,556بمتوسط حسابي بمغ :  الحادية عشر المرتبة 8:  ماحتمت الفقرة رق

ذات دلالـة  8، مما يعني الفقـرة الجدولية  T يمةمن الق اكبروىي  3,01 المحسوبة : T ،  كما بمغت القيمة
(   3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 

إجــابتيم عمــى  فــي موافــق بدرجــةويوافقــون و أي أن اتجاىــات مفــردات العينــة ايجابيــة   ،0,5556 بمــغبفــارق 
 .  "تيتم المؤسسة بآراء ومقترحات زبائنيا "العبارة : 

 الانحـــراف معيــاري بمـــغ 3,511مــغ : بمتوســـط حســابي ب  الثانيــة عشــر المرتبـــة 16:  احتمووت الفقووورة رقووم
 16، مما يعنـي الفقـرة الجدولية  T من القيمة اكبروىي  2,49 المحسوبة : T ،  كما بمغت القيمة 1,375

)الوســـط  الحيـــاد ويزيـــد عـــن مجـــالالمتوســـط الحســـابي يختمـــف جوىريـــا عـــن ذات دلالـــة إحصـــائية  وبمـــا أن 
 فـي موافـق بدرجـةأي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة ويوافقـون و   ،0,5111 بمـغبفارق (   3الفرضي=

تشــجع المؤسســة العــاممين فييــا عمــى المبــادرات للارتقــاء بالخــدمات بمــا تميزىــا عــن  "إجــابتيم عمــى العبــارة : 
 .  "غيرىا من المنافسين
 الانحــراف معيـــاري بمـــغ 3,467بمتوســط حســـابي بمـــغ :   الثالثـــة عشـــر المرتبــة 11:  احتموووت الفقووورة رقوووم

 11، مما يعنـي الفقـرة الجدولية  T من القيمة اكبروىي  2,53 المحسوبة : T ،  كما بمغت القيمة 1,235
)الوســـط  الحيـــاد ويزيـــد عـــن مجـــالعـــن  ذات دلالـــة إحصـــائية  وبمـــا أن المتوســـط الحســـابي يختمـــف جوىريـــا

 فـي موافـق بدرجـةأي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة ويوافقـون و   ،0,4667 بمـغبفارق (   3الفرضي=
 .  " لممؤسسة  القدرة عمى الاستجابة السريعة لمتغيرات المطموبة في خدماتيا  "إجابتيم عمى العبارة : 

 الانحــراف معيــاري بمــغ 3,422بمتوســط حســابي بمــغ :   الرابعــة عشــر  المرتبــة 12:  احتمووت الفقوورة رقووم
، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة اكبـروىـي  2,489 المحسـوبة : T ،  كمـا بمغـت القيمـة 1,138

)الوســط  الحيــاد ويزيــد عــن مجــالذات دلالـة إحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن  12
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 فـي موافـق بدرجـةأي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة ويوافقـون و   ،0,4222 بمـغ بفارق(   3الفرضي=
 .  "سرع من المنافسين لممؤسسة القدرة عمى تسميم طمبات الزبائن في وقت أ "إجابتيم عمى العبارة : 

 الانحــراف معيــاري بمــغ 3,356بمتوســط حســابي بمــغ :   الخامســة عشــر المرتبــة 18:  احتمووت الفقوورة رقووم
 18، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة قـلاوىي  1,76 المحسوبة : T ،  كما بمغت القيمة 1,351

)الوســط  الحيــاد ويزيــد عــن مجــاليختمــف جوىريــا عــن  لا ذات دلالــة إحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي
 "إجـابتيم عمـى العبـارة :  فـي حياديـةأي أن اتجاىـات مفـردات العينـة   ،0,3556 بمـغبفارق (   3الفرضي=

  كمما استثمرت المؤسسة في رأس المال المعرفي انعكس ذلك ايجابيا عمى تنافسية المؤسسة" .
 الانحــراف معيــاري بمــغ 3,333بمتوســط حســابي بمــغ :   السادســة عشــر المرتبــة 10:  احتمووت الفقوورة رقووم

 10، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة قـلاوىي  1,72 المحسوبة : T ،  كما بمغت القيمة 1,296
)الوســط  الحيــاد ويزيــد عــن مجــاليختمــف جوىريــا عــن  لا ذات دلالــة إحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي

 "بـارة : إجـابتيم عمـى الع في يةالحيادأي أن اتجاىات مفردات العينة   ،0,3333 بمغبفارق (   3الفرضي=
  تيتم المؤسسة  بتطوير تشكيمة الخدمات المقدمة لمزبائن بما يتناسب مع ما يقدمو المنافسون".

 1,194 الانحراف معياري بمغ 3,267بمتوسط حسابي بمغ :  السابعة عشر المرتبة 9:  احتمت الفقرة رقم
ذات دلالـة  9، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة قلاوىي  1,49 المحسوبة : T ،  كما بمغت القيمة

 (3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــاليــا عــن إحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىر 
 "إجــــابتيم عمــــى العبــــارة :  فــــي يــــةالحيادأي أن اتجاىــــات مفــــردات العينــــة ايجابيــــة  ، 0,2667 بمــــغبفــــارق 

 .  "سة مكان خاص لمتعرف عمى آراء الزبائن بخصوص جودة الخدمات المقدمةتخصص المؤس
 1,558 الانحراف معياري بمغ 3,067بمتوسط حسابي بمغ :   الثامنة عشر المرتبة 5:  احتمت الفقرة رقم

ذات دلالـة  5، ممـا يعنـي الفقـرة الجدوليـة  T مـن القيمـة قلاوىي  0,28 المحسوبة : T ،  كما بمغت القيمة
(   3) الوســط الفرضــي= الحيــاد ويزيــد عــن مجــالإحصــائية  وبمــا أن المتوســط الحســابي يختمــف جوىريــا عــن 

يوجـد  "إجـابتيم عمـى العبـارة :  فـي يـة الحيادأي أن اتجاىات مفردات العينة ايجابيـة   ،0,0667 بمغبفارق 
 .  "أفراد أساسيون يقوم عمييم العمل وبغيابيم يتوقف العمل 

 : مة نجد آنوبصفة عا
ــــــارات  ــــــغ الميووووووزة التنافسوووووويةمتوســــــط الحســــــابي لأجمــــــالي عب   3.40مــــــن وىــــــو ضــــــمن مجــــــال )  3,6432 : بم

 يـدلدالـة إحصـائيا ، أي أن اتجاىـات مفـردات العينـة ايجابيـة  وىـذا  T (4,953)وان قيمـة الاختبـار ( 4.19إلى 
. حيــث تيــتم المؤسســة جووة مرتفعووةوبدر المؤسســة تحقــق تنافســية عمــى أن  يوافقــون  أفــراد العينــة  ان عمــى

و  الخدمات ذات جودة عالية مقارنـة بالمؤسسـات المنافسـة بتقديم خدمات بأسعار تتلاءم مع قدرات الزبائن و 
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 أيضا من خلال تميزىـا يظيـر فـي  والمؤسسةبقة مع المواصفات القياسية الدولية جعل مواصفات خدماتيا مطا
 تبنييا مواصفات ومعايير ضمان الجودة بشكل صارم في جميع أقساميا.

 تحديد أكثر المتغيرات أىمية في المؤسسة ) أكثر توفرا( -03
 وترتيب  اىمية المتغيرات الدراسة بمؤسسة اتصالات الجزائر  مستوى توفر يبن (20)جدول رقم 

المتوسط  متغيرات  الرقم
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

 الأىمية
 النسبية 

مستوى 
 التوفر

 الترتيب

 02 مرتفع 680356 0,91410 3,4178 رأس المال البشري  .1
 01 مرتفع 700222 0,88580 3,5111 رأس المال الزبائني  .2
 03 مرتفع 660984 1,03221 3,3492 لهيكليرأس المال ا  .3

  مرتفع 680692 0,81452 3,4346 المعرفي المال رأس
  مرتفع 720864 0,87107 3,6432 .التنافسيت الميزة

 %  720864س =              % 100 ------------5
 س -------3,6432 

   كمايمي : –ات الدراسة وترتيبيم  بالمؤسسة محل الدراسة مستويات والاىمية المتغير يتبين لنا  : أعلاهمن خلال الجدول 
بالنســبة لمتغيــرات رأس المــال المعرفــي  فــإن متغيــر رأس المــالي الزبــائني  احتــل المرتبــة الأولــى بنســبة مئويــة 

يميـــو رأس المـــال الييكمـــي يميـــو  % 680356يميـــو متغيـــر رأس المـــال البشـــري بنســـبة  %  700222بمغـــت 
  680692الإجماليــة لمتغيــرات رأس المــال المعرفــي بالمؤسســة اتصــالات الجزائــر ىــي أن نســبة%  660984

. وعميو وجب عمينا % 720864في حين أن نسبة تميز المؤسسة عن باقي المؤسسات المنافسة  بمغت  %
 معرفة مدى مساىمة كل متغير في تميز المؤسسة اتصالات الجزائر عن باقي المؤسسات الأخرى

  -اتصالات الجزائر  -وترتيب  واىمية المتغيرات الدراسة بمؤسسة مستوى توفر يبن (19الشكل رقم )

المصدر: 
 v2010.EXCELوبرنامج v23.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج   لطالبةا من إعداد
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 اختبار الفرضيات الدراسةالمطمب الرابع :
عمى عبارات كل محـور وتحديـد مسـتوى أىميـة النسـبية لكـل متغيـر و وجـب  بعد تحميل إجابات أفراد العينة

عمينـا معرفــة مـدى مســاىمة كـل متغيــر )رأس المــال المعرفـي ، رأس المــال البشـري ، رأس المــال الزبــائني ، 
 رأس المال الييكمي( في تميز المؤسسة اتصالات الجزائر عن باقي المؤسسات الأخرى. 

 قة المتغيرات المستقمة مع المتغير التابع.وعميو سوف نحدد وجود علا -
 نسبة مساىمة المتغير المستقل في التغيرات التي تحدث في المتغير التابع. -
 قيمة تأثير المتغير المستقل في المتغير التابع إذا تغير المستقل بوحدة واحدة. -

( مـن r2تحديد )التفسـير ولإثبات  ذلك )صحة الفرضيات( تم استخدام  ومعامل ارتباط "بيرسون " ومعامل 
مـــدى بـــين المتغيـــرات، و كـــذلك عـــن  ارتبـــاطخـــلال تحميـــل الانحـــدار الخطـــي البســـيط  لكشـــف عمـــى وجـــود 

 مؤسسـة(  لـدى تحقيـق الميـزة التنافسـية)المتغيـر التـابع  فـيعمـى حـدا  المتغيـر المسـتقلكل   ودور مساىمة
)أدنـى  0وىو محصور بين    :R² لتفسير()ا معامل التحديد وذلك من خلال،  بالمسيمة الجزائر اتصالات
المتغيـر التـابع حيـث  فـيبيـا المتغيـر المسـتقل  يسـاىميكشف لنا النسـبة التـي )أعمى قيمة(،حيث  1قيمة( و

ة عن ساىمة أكبر، وتعزى النسبة المتبقية لمتغيرات أخرى خارجمكمما كانت ىذه النسبة كبيرة كمما كانت ال
 عشوائي. الدراسة وكذا لمخطأ ال متغيرات

  وعميو نحدد مجالاتR2   معناه ثلاثة مستويات   لمتفسير  03)رقم  حيث  0.333= 3(/0 -1: ) كما يمي
 كما يمي :   مجالاتالنحصل عمى و   : منخفض، متوسط، مرتفع(

 وتحديد قيمة تأثير من خلال معاملات الانحدار البسيط 
 يساىم رأس المال المعرفي في تحقيق تنافسية المؤسسة محل الدراسة : الفرضية الرئيسية 

 :أي
 الجزائر اتصالات مؤسسةيساىم رأس المال المعرفي في تحقيق تنافسية : لا H0الفرضية الصفرية 

 الجزائر اتصالات مؤسسةيساىم رأس المال المعرفي في تحقيق تنافسية : H1الفرضية البديمة 
 تنافسيةرأس المال المعرفي والميزة البين  يبين نتائج تحميل  الانحدار البسيط   (21)جدول  رقم 

 معاملات الانحدارلالمعنوية الجزئية  القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار معنوية الكمية

 1إلى  0.667من  0.666إلى  0.334من  0.333إلى  0من  R2معامل التحديد مجال 
دور  ومساىمة  متغيرات 

المال المعرفي في الرأس 
 تحقيق الميزة التنافسية

 مرتفع متوسط منخفض

 %66.7أكثر من  % 66.6إلى % 33.4من    % 33.3اقل من  النسبة المئوية
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 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
  المعنوية

 (SIG) 
R 2 R  B t مستوى المعنوية  

 (SIG) 

29,222 0,000 0,636 0,405 

Constant 0,701 1,265 0,213 

 رأس المال
 البشري

0,794 5,406 0,000 

   (43،   1ودرجة الحرية ) 0.05عند مستوى الدلالة  4.068 المجدولة :F قيمة 
 43=   2 -45عدد المتغيرات=  –(N،    عدد العينة ) 1= 1-2(=  1-حيث درجة الحرية = )عدد المتغيرات  

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج لطالبةا المصدر: من إعداد
  

 رأس الموووووووال المعرفووووووويبـــــــين  "بيرســـــــون"ول أعـــــــلاه نجـــــــد أن معامـــــــل ارتبـــــــاط مـــــــن خـــــــلال النتـــــــائج الجـــــــد
اكبـر مـن قيمـة  29,222المحسـوبة:  Fحيـث قيمـة    دالـة إحصـائيا وىـو R =0,636 بمغ :والميزة التنافسية 

F : أي توجـــد علاقـــة بـــين  (43،   1)ودرجـــة الحريـــة  0.05عنـــد مســـتوى الدلالـــة  4.068 المجدولـــة .
 المتغيرين.

يفســر ويســاىم ب  رأس المووال المعرفوويوىــذا يعنــي أن  0,405بمــغ :   2Rة معامــل التفســير وأن قيمــ
وىــي  -اتصــالات الجزائــر بالمســيمة  –لمؤسســة  الميــزة التنافســيةمــن التغيــرات التــي تحــدث فــي   40.50%

 % راجع إلى عوامل أخرى .59.50والباقي   متوسطةقدرة تفسيرية 
 وىـذا   B=0,794بمـغ:  رأس الموال المعرفوي المسـتقل الانحـدار لممتغيـر من الجدول  نجـد أيضـا قيمـة معامـل 

بالمؤسسة محل الدراسـة  الميزة التنافسيةيؤدي إلى الزيادة  رأس المال المعرفييعني انو بزيادة وحدة واحدة في 
 . 0,794بقيمة 

اىم رأس الموال يسو :أي   H1 ونقبـل الفرضـية البديمـة H0  ومنـو نـرفض الفرضـية الصـفرية : الاسوتنتاج
 .الجزائر اتصالات مؤسسةالمعرفي في تحقيق تنافسية 

 في تحقيق تنافسية المؤسسة محل الدراسة.  البشري الماليساىم رأس : الفرضية الاولى 
 :أي

 .الجزائر اتصالات مؤسسةفي تحقيق تنافسية  البشري الماليساىم رأس : لا H0الفرضية الصفرية 

 .الجزائر اتصالات مؤسسةفي تحقيق تنافسية  البشري المالرأس يساىم : H1الفرضية البديمة 
 والميزة التنافسية البشري رأس المال بينيبين نتائج تحميل  الانحدار البسيط   (22)جدول  رقم 

  

 معاملات الانحدارلالمعنوية الجزئية  القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار معنوية الكمية

  مستوى المعنوية R 2 R  B tمستوى  Fقيمة 
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  نويةالمع المحسوبة
 (SIG) 

 (SIG) 

18,462 0,000 0,548 0,300 

Constant 1,186 2,036 0,048 
الرأس 
المال 
 البشري

0,676 4,297 0,000 

   (43،   1ودرجة الحرية ) 0.05عند مستوى الدلالة  4.068 المجدولة :F قيمة 
 43=   2 -45عدد المتغيرات=  –(N،    عدد العينة ) 1= 1-2(=  1-حيث درجة الحرية = )عدد المتغيرات  

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج لطالبةا المصدر: من إعداد
 البشووووووووري رأس المووووووووال مــــــــن خــــــــلال النتــــــــائج الجــــــــدول أعــــــــلاه نجــــــــد أن معامــــــــل ارتبــــــــاط بيرســــــــون بــــــــين

 Fاكبـر مـن قيمـة  18,462المحسوبة:  Fة حيث قيم   دالة إحصائيا وىو R =0,548 بمغ :والميزة التنافسية 
 . أي توجد علاقة بين المتغيرين. (43،   1)ودرجة الحرية  0.05عند مستوى الدلالة  4.068 المجدولة :

 %30.00يفسر ويساىم ب  البشري المالرأس وىذا يعني أن  0,300بمغ :   2Rوأن قيمة معامل التفسير 
  متوســطةوىــي قــدرة تفســيرية  -اتصــالات الجزائــر  –لمؤسســة  نافســيةالميــزة التمــن التغيــرات التــي تحــدث فــي  

 % راجع إلى عوامل أخرى.70.00والباقي 

 وىـذا   B=0,676بمـغ:  البشوري الموالرأس المسـتقل من الجدول  نجد أيضا قيمـة معامـل الانحـدار لممتغيـر 
بالمؤسسة محل الدراسة  زة التنافسيةالمييؤدي إلى الزيادة  البشري المالرأس  يعني انو بزيادة وحدة واحدة في

 . 0,676بقيمة 
 المالرأس يساىم رأس  :أي   H1 ونقبل الفرضية البديمة H0  ومنو نرفض الفرضية الصفرية : الاستنتاج
 .الجزائر اتصالات مؤسسةفي تحقيق تنافسية  البشري

 حل الدراسة .في تحقيق تنافسية المؤسسة م الزبائني الماليساىم رأس : الفرضية الثانية 
 :أي

 .الجزائر اتصالات مؤسسةفي تحقيق تنافسية  الزبائني الماليساىم رأس : لا H0الفرضية الصفرية 

 .الجزائر اتصالات مؤسسةفي تحقيق تنافسية  الزبائني الماليساىم رأس : H1الفرضية البديمة 
 والميزة التنافسية زبائنيال المال رأس بينيبين نتائج تحميل  الانحدار البسيط   (23)جدول  رقم 

  

 معاملات الانحدارلالمعنوية الجزئية  القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار معنوية الكمية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
  المعنوية

 (SIG) 
R 2 R  B t 

  مستوى المعنوية
 (SIG) 
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58,605 0,000 0,759 0,577 

Constant 1,452 4,859 0,000 

 رأس المال
 نيالزبائ

0,629 7,655 0,000 

   (43،   1ودرجة الحرية ) 0.05عند مستوى الدلالة  4.068 المجدولة :F قيمة 
 43=   2 -45عدد المتغيرات=  –(N،    عدد العينة ) 1= 1-2(=  1-حيث درجة الحرية = )عدد المتغيرات  

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  لطالبةا المصدر: من إعداد
ــــــائج الجــــــدول أعــــــلاه نجــــــد أن معامــــــل ارتبــــــاط  ــــــين "بيرســــــون"مــــــن خــــــلال النت  الزبووووووائني رأس المووووووال ب

 Fاكبـر مـن قيمـة  58,605المحسوبة:  Fحيث قيمة    دالة إحصائيا وىو R =0,759 بمغ :والميزة التنافسية 
 ين المتغيرين.. أي توجد علاقة ب (43،   1)ودرجة الحرية  0.05عند مستوى الدلالة  4.068 المجدولة :

ـــغ :   2Rوأن قيمـــة  معامـــل التفســـير   يفســـر ويســـاىم ب  الزبوووائني رأس الموووالوىـــذا يعنـــي أن  0,577بم
وىـي قـدرة تفسـيرية  -اتصـالات الجزائـر  –لمؤسسـة  الميزة التنافسيةمن التغيرات التي تحدث في   57.70%
 % راجع إلى عوامل أخرى .42.30والباقي   متوسطة

 وىذا   B=0,629بمغ:  الزبائني المال رأس المستقليضا قيمة معامل الانحدار لممتغير من الجدول  نجد أ
بالمؤسســة محــل  الميــزة التنافســيةيــؤدي إلــى الزيــادة  الزبووائني رأس المووال يعنــي انــو بزيــادة وحــدة واحــدة فــي

 . 0,629بقيمة الدراسة 
 يسواىم رأس الموال :أي   H1 ديمـةونقبـل الفرضـية الب H0  ومنـو نـرفض الفرضـية الصـفرية : الاسوتنتاج
 .الجزائر اتصالات مؤسسةفي تحقيق تنافسية  الزبائني

 أي: ة المؤسسة محل الدراسةفي تحقيق تنافسي الييكمي الماليساىم رأس : الفرضية الثالثة 
 .الجزائر اتصالات مؤسسةفي تحقيق تنافسية  المال الييكمييساىم رأس : لا H0الفرضية الصفرية 

 .الجزائر اتصالات مؤسسةفي تحقيق تنافسية  الييكمي الماليساىم رأس : H1البديمة الفرضية 
 والميزة التنافسية الييكمي المالرأس   بينيبين نتائج تحميل  الانحدار البسيط   (24)جدول  رقم 

  

 معاملات الانحدارلالمعنوية الجزئية  القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار معنوية الكمية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
  المعنوية

 (SIG) 
R 2 R  B t مستوى المعنوية  

 (SIG) 

26,032 0,000 0,614 0,377 Constant 0,432 0,677 0,502 
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 المالرأس 
 الييكمي

0,873 5,102 0,000 

   (43،   1ودرجة الحرية ) 0.05عند مستوى الدلالة  4.068 المجدولة :F قيمة 
 43=   2 -45عدد المتغيرات=  –(N،    عدد العينة ) 1= 1-2(=  1-د المتغيرات حيث درجة الحرية = )عد 

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  لطالبةا المصدر: من إعداد
 الييكموووووووي الموووووووالرأس  بـــــــين "بيرســـــــون"مـــــــن خـــــــلال النتـــــــائج الجـــــــدول أعـــــــلاه نجـــــــد أن معامـــــــل ارتبـــــــاط 

 Fاكبـر مـن قيمـة  26,032المحسوبة:  Fحيث قيمة    دالة إحصائيا ووى R =0,614 بمغ :والميزة التنافسية 
 . أي توجد علاقة بين المتغيرين. (43،   1)ودرجة الحرية  0.05عند مستوى الدلالة  4.068 المجدولة :

يفســر  الزبووائني مووال الييكمووي المووالرأس وىــذا يعنــي أن  0,377بمــغ :   2R وأن قيمــة  معامــل التفســير
وىــي  -اتصـالات الجزائــر  –لمؤسســة  الميـزة التنافســيةمــن التغيــرات التـي تحــدث فــي   %37.30ويسـاىم ب 

 % راجع إلى عوامل أخرى .62.70والباقي   متوسطةقدرة تفسيرية 

 وىـذا   B=0,873بمـغ:  الييكموي المالرأس المستقل من الجدول  نجد أيضا قيمة معامل الانحدار لممتغير 
بالمؤسســة محــل  الميــزة التنافســيةيــؤدي إلــى الزيــادة  الييكمووي المووالرأس  فــييعنــي انــو بزيــادة وحــدة واحــدة 

 0,873بقيمة الدراسة 
 المووالرأس يسوواىم  :أي  H1 ونقبــل الفرضــية البديمــة H0  ومنــو نــرفض الفرضــية الصــفرية : الاسووتنتاج
 .الجزائر اتصالات مؤسسةفي تحقيق تنافسية  الييكمي

 

 رضيات الدراسة خلاصة نتائج  الفالمطمب الخامس :
   الفرضيات الدراسة  يبين ممخص نتائج (25)جدول رقم 

 الدراسةالمتغيرات  
نتيجة 
  النتيجة الفرضية

المتوسط  المستقل
 الحسابي

مستوى 
التوفر 

 بالمؤسسة
 التابع

الفرضية 
 مرتفع 3,4178 البشري الأولى

 الميزة التنافسية

 
بمتوسط حسابي 

 :3,6432بمغ
أي يتوفر لدى 

مؤسسة  ال
 بمستوى

قبول 
 البديمة

مساىمة   في   لمرأس المال البشري، 
بمؤسسة اتصالات تحقيق الميزة التنافسية 

 الجزائر بالمسيمة
 %30.00بنسبة 

الفرضية 
قبول  مرتفع 3,5111 الزبائني الثانية

 البديمة

مساىمة   في  الزبائني الماللمرأس 
الات بمؤسسة اتصتحقيق الميزة التنافسية 

 الجزائر بالمسيمة
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  %57.70بنسبة  مرتفع  

الفرضية 
قبول  مرتفع 3,3492 الييكمي الثالثة

 البديمة

مساىمة   في   لمرأس المال الييكمي
بمؤسسة اتصالات تحقيق الميزة التنافسية 

 الجزائر بالمسيمة
 %37.30بنسبة 

الفرضية 
 مرتفع 3,4346 فيالمعر  الرئيسية

قبول 
 البديمة

مساىمة   في   لمرأس المال الييكمي
بمؤسسة اتصالات تحقيق الميزة التنافسية 

 الجزائر بالمسيمة
 %40.50بنسبة 

 نموذج الدراسة
توصــمنا إلــى نمــوذج   ،فــي ضــوء إجابــات وأراء واتجاىــات أفــراد العينــة ونتــائج اختبــار الفرضــيات 

يــــداني لمدراســــة  : حــــول " الاســــتثمار فــــي  رأس المــــال المعرفــــي ودوره فــــي تحقيــــق تنافســـــية الم
 .لكيوضح ذ والشكل أدناه، المسيمة بالمؤسسات ـ دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

   الميداني لمدراسة يبين نموذج (20)الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 انمتغير انتابع

 انمتغير انمطتقم

 رأس المال المعرفي
3,4346 

 

 البشري...........  -

 الزبائني............... -

 الييكمي...........  -

 

 
 

 ةمؤسسبحقيق تنافسية ت
 اتصالات الجزائر

 
R

2
=  0,300 

R
2
=  0,577 

 

R
2
=0,373 

   

دور  رأس المال المعرفي 

الميزة في تحقيق 

  التنافسيت

 / يتوفر بمستوى مرتفع

 / يتوفر بمستوى مرتفع 

 / يتوفر بمستوى مرتفع

3,4178 

3,3492 

3,3492 
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 خلاصة 
في  التنافسية الميزة تحقيق المعرفي في المال رأس مساىمة الجانب إبراز دور و  ىذا في حاولنا لقد

 في المؤسسة ، العينة أفراد مختمف عمى الموزع الاستبيان خلال من مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة، وىذا
 النتائج إلى وصولوال المعطيات تحميل أجل من مستخدمة كأداة SPSS برنامج عمى الاعتماد تم حيث

 .المطموبة
 المال أن مؤسسة اتصالات الجزائر  تيتم رأس ىوالميدانية، الدراسة من استخلاصو يمكن وما

 رأس يميو توفرا ثم الأكثر المكون الزبائني ىو مال وأن رأس التنافسية، الميزة تحقيق المعرفي بما يساىم في
 في الزبائني  المال رأس توافر متطمبات بين علاقة توجد أنو كما الييكمي، مال رأس وأخيرا المال البشري 

 ةق الميزة التنافسيلمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة  وىو الأكثر تأثير عمى تحقي التنافسية الميزة تحقيق
بالمؤسسة في  التنافسية الميزة تحقيق المال البشري في رأس من كل متطمبات توافر بين علاقة توجد وأنو

 الثانية، ثم يميو رأس المال الييكمي في المرتبة الثالثة من ناحية التأثير عمى الميزة التنافسية لممؤسسة.المرتبة 
 
 

 

 

 

 

فراد أ اتجاىات وأراءاعتمادا  عمى نتائج  اختبار الفرضيات  لطالبةا المصدر: من إعداد
 العينة
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 خاتمة 

المؤسسات التي تتعامل بالأفكار أصبحت المعرفة من القضايا التنافسية ذات التأثير المباشر عمى 
مباشرة لجميع المؤسسات غير الالاتصالات ،كما أصبحت المعرفة من الأمور التنافسية الميمة والعلاقات و 

فمن الآن وصاعدا تكون المؤسسة الناجحة ىي  التي تحاول أن تميز نفسيا في أساليب خدمة الزبائن ،
 التي تتميز بالميارات العالية في استقطاب وجذب وتطوير وتدريب العاممين .

وتحقيق مؤسسات ونظرا لتزايد الاىتمام برأس المال المعرفي وذلك لدوره الفعال في ضمان بقاء ال
خاصة في ظل تزايد درجة التعقيد في بيئة الأعمال، أصبح من الضروري الاستثمار  ،التطوير فيياالنمو و 

 فيو وحسن استغلالو لتحقيق ميزة تنافسية تميزىا عن غيرىا من المنافسين .

لمؤسسات في وليذا قمنا بدراسة موضوع الاستثمار في رأس المال المعرفي ودوره في تحقيق تنافسية ا
وقمنا بإسقاط الجانب النظري عمى مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة ، وتوصمنا إلى  الجانب النظري ،

 مجموعة من النتائج :

 النتائج النظرية:

 تحول الاقتصاد القائم عمى الأدوات التقميدية لخمق التميز إلى الاقتصاد القائم عمى المعرفة . -1
 سة قوة وثروة في أن واحد تمكنيا من تحقيق ميزة تنافسية ليا.تعتبر المعرفة بالنسبة لممؤس -2
وىذا ما يسمى برأس المال  تركيز الاىتمام عمى المعرفة الموجودة لدى الأفراد للارتقاء بالمؤسسة -3

 المعرفي .
أن المؤسسات الحديثة تيتم برأس المال المعرفي أكثر من اىتماميا برأس المال المادي، مما يقود  -4

 إلى التفوق والتميز.المؤسسة 
ىناك العديد من المصطمحات التي تطمق عمى رأس المال المعرفي وىي رأس المال الفكري ،رأس  -5

المال اللامادي ، رأس المال الغير ممموس ، ورغم اختلاف التسميات إلا أن الحقيقة الوحيدة ىي 
 انو يمثل قوة و ثروة المؤسسة ومصدر ميزتيا التنافسية .

فيناك  المال المعرفي في المؤسسة ىي عممية صعبة وشاقة ولكن لابد منيا ،أن قياس رأس  -6
وقدمت نماذج وأساليب متعدد لذلك ،إلا انو لا يزال  الكثير من المحاولات الموضوعية لقياسو ،

 ىناك عدم اتفاق بين المختصين حول طرق قياسو .
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ات الرئيسية ىي ، إلا أن المكونلقد اختمف الكتاب و الباحثين حول مكونات رأس المال المعرفي  -7
 رأس المال الزبائني ، رأس المال الييكمي. ، رأس المال البشري

لك من خلال تنميتو والاستثمار البالغة لرأس المال المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية وذ  الأىمية -8
 المحافظة عميو.و  وفي

 أنالتي يجب عمى المؤسسات  في رأس المال المعرفي من الأساليب الحديثة ريعد الاستثما -9
 تتبناىا لخمق الميزة التنافسية.

 ىي قدرة المؤسسة عمى التفرد و التميز عمى المنافسين في نفس القطاع.  الميزة التنافسية -11

 النتائج التطبيقية 

ما مدى  من خلال إجابات أفراد عينة الدراسة تمكنا من الإجابة عمى الإشكالية الرئيسية القائمة:
 رأس المال المعرفي في تحقيق تنافسية المؤسسة محل الدراسة ؟مساىمة 

حيث وجدنا أن لرأس المال المعرفي مساىمة في تحقيق الميزة التنافسية بمؤسسة اتصالات الجزائر 
 راجع إلى عوامل أخرى.%  59,5و الباقي  %41,51بالمسيمة بنسبة 

 الفرضيات الجزئية ليذه الفرضية كما يمي :حيث انو من خلال الدراسة الميدانية تم التوصل الى صحة 

: يساىم رأس المال البشري في تحقيق تنافسية المؤسسة ، وبعد التحميل وجدنا  الفرضية الجزئية الأولى
راجع إلى عوامل  71%في تحقيق تنافسية مؤسسة اتصالات الجزائر، والباقي  31%انو يساىم بنسبة 

يؤدي  البشري المالرأس  يعني انو بزيادة وحدة واحدة فيىذا و  B=0,676 معامل الانحدارأخرى ، وان 
 .وىذا ما يثبت صحة ىذه الفرضية  0,676بقيمة بالمؤسسة محل الدراسة  الميزة التنافسيةإلى الزيادة 

، وبعد التحميل وجدنا انو المؤسسة:يساىم رأس المال الزبائني في تحقيق تنافسية  الفرضية الجزئية الثانية
راجع إلى عوامل  %42,3في تحقيق تنافسية مؤسسة اتصالات الجزائر، والباقي  57,7 %يساىم بنسبة 
يؤدي  رأس المال الزبائني يعني انو بزيادة وحدة واحدة فيوىذا  B=0,629 معامل الانحدارأخرى ، وان 
 وىذا ما يثبت صحة ىذه الفرضية . 0,629بقيمة بالمؤسسة محل الدراسة  الميزة التنافسيةإلى الزيادة 

وبعد التحميل وجدنا انو  ،المؤسسةيساىم رأس المال الييكمي  في تحقيق تنافسية  :الفرضية الجزئية الثالثة
راجع الى عوامل  % 62,7في تحقيق تنافسية مؤسسة اتصالات الجزائر، والباقي  37,3 %يساىم بنسبة 
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يؤدي   رأس المال الهيكمي يعني انو بزيادة وحدة واحدة فيوىذا  B=0,873 معامل الانحدارأخرى ، وان 
 وىذا ما يثبت صحة ىذه الفرضية .  0,873بقيمةبالمؤسسة محل الدراسة  الميزة التنافسيةإلى الزيادة 

 ومن خلال ما تقدم يمكننا أن نقدم التوصيات التالية لمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة:
يكون لممؤسسة معرفة وافية حول كيفية إدارة رأس ماليا المعرفي وتنميتو والمحافظة ضرورة أن   -

 عميو واستثماره، باعتباره المحدد الأول لبقائيا.
الاىتمام برأس المال المعرفي كونو يعبر عن كل القيم الغير الممموسة، وذلك من خلال زيادة   -

 بناء قدرات بشرية عالية.
فساح المجال أماميم  -  للإبداع  تشجيع العاممين عمى تنمية قدراتيم ومياراتيم الشخصية، وا 

 .والابتكار
يجب عمى المؤسسات استقطاب أفضل العناصر البشرية، ذات القدرات الفكرية المتميزة، لان في  -

 ذلك فرصة لتميز المؤسسة.
 .الجديدة المبدعة المفيدة لممؤسسةضرورة وضع تحفيزات ومكافآت كتشجيع  عمى تقديم الأفكار  -
يجب عمى المؤسسات العمل عمى تمكين مواردىا البشرية الأمر الذي يزيد من تمسكيم   -

 بالمؤسسة ومن ثم تقديم الأفضل ليا.
 ضرورة انتياج أساليب مساعدة عمى خمق المعرفة وتنقميا بين العاممين.   -

 

 
 



  

 المراجع



 قائمة المصادر والمراجع
 

 قائمة المصادر والمراجع:
 أولا: الكتب

 

إبراىيم الخموف الممكاوي، إدارة المعرفة" الممارسات والمفاىيم"، دار الوراق لمنشر  .1
 .2006والتوزيع،عمان،

أبو بكر مصطفى محمود، الموارد البشرية )مدخل تحقيق الميزة التنافسية(، دار الجامعية  .2
 .  2008الإسكندرية،لمنشر والتوزيع، 

بياء زكي العزاوي، علاقة رأس المال الفكري بإدارة الجودة،عن مدير قسم التدقيق  .3
 ..2009الإداري في مكتب العام وزارة النفط،العراق ،

المعرفة  كنوز جمال يوسف بدير، اتجاىات حديثة في الإدارة المعرفة والمعمومات، دار .4
 .2009العممية لمنشر والتوزيع، الأردن،

خضر مصباح إسماعيل طنطي، إدارة المعرفة"التحديات والتقنيات والحمول"،دار الحامد  .5
 .2010،، الاردنلمنشر والتوزيع،عمان

داء غيالربعاوي سعدون حمود جثير، حسين وليد حسن عباس،رأس المال الفكري،دار  .6
 .2014لمنشر والتوزيع،عمان،

،دار جرير لمنشر و  -الإستراتجيةالتنافسية و البدائل -زغدار احمد، المنافسة  .7
 . 2011دن ،ر ،عمان ، الأالتوزيع

أحمد عمى صالح،إدارة رأس المال الفكري في مؤسسات الأعمال،إدارة سعد عمي العنزي ، .8
رأس المال الفكري في المؤسسات الأعمال، دار اليازوري العممية لمنشر 

 .2009والتوزيع،عمان،
اس ،الميزة التنافسية)وفق منظور استراتيجيات عز الدين عمي سويسي ،خفاجي نعمة عب .9

 .2015ر و التوزيع ،عمان ،الأردن ،التغيير التنظيمي ( ،دار الأيام لمنش
علاء فرجان طالب، أميرة الجنابي، إدارة المعرفة "إدارة معرفة الزبون"،دار صفاء  .10

 .2009لمنشر والتوزيع، عمان،
عمي السممي ،إدارة الموارد البشرية الإستراتجية ، دار غريب لمنشر و التوزيع ، القاىرة  .11

2001 . 



 قائمة المصادر والمراجع
 

وتنمية الموارد البشرية،دار المسيرة لمنشر  الاستراتيجيةمحمد سمير احمد،الإدارة  .12
 . 2009 والتوزيع ،عمان،الأردن،

،البحث العممي الدليل التطبيقي لمباحثين ،دار وائل لمنشر  محمد عبد الفتاح الصريفي .31
 .2002، 2والتوزيع ،عمان ، الأردن ،ط 

محمد عواد الزايادات، اتجاىات معاصرة في إدارة المعرفة، دار صفاء لمنشر والتوزيع،  .14
 . 2008عمان، الأردن،

ية ،دار الحامد محي الدين القطب ،الخيار الاستراتيجي وأثره في تحقيق الميزة التنافس .15
 . 2012 ،لمنشر والتوزيع ،عمان ،الأردن

 .2011 ،المرصد الوطني لمتنافسية،التنافسية في الفكر الاقتصادي  .16
مروان عبد المجيد إبراىيم ،أسس البحث العممي لإعداد الرسائل الجامعية ،مؤسسة  .31

 . 2000الوراق لمنشر والتوزيع ،عمان ،
،مصر الاسكندرية لمكتابنبيل مرسي خميل ،الميزة التنافسية في مجال الأعمال ،مركز  .18

،1998. 
ىيثم عمى الحجازي، إدارة المعرفة "مدخل نظري"، دار الأىمية لمنشر والتوزيع،  .19

 .2005الأردن،
،عمان، جو ،دار المناىج لمنشر والتوزيعأصول البحث العممي ومناى ،وجيو محجوب .20

 ..2002الأردن ،
 .2000صلاح الشناوي ،اقتصاد الأعمال ،مركز الإسكندرية لمكتاب ،الإسكندرية ، .21
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 20ماجستير ،تخصص اقتصاد و تسيير مؤسسات ،كمية الاقتصاد ،سكيكدة ،جامعة 
 .2008، 1955أوت 
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 ثالثا: الممتقيات والمداخلات والمجلات:
حمدي معمر، ورقة مقدمة ضمن الممتقى الدولي الخامس حول رأس ر،آين مختار عم .1

المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة المنعقد يومي 
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لممنظمة ، ورقة مقدمة ضمن الممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في 

ديسمبر  14_13منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة ،المنعقد يومي 
 . 2011،،الجزائرحسيبة بن بو عمي ،الشمف ،كمية الاقتصاد ،جامعة  2011
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لمنظمات الأعمال، ورقة مقدمة ضمن الممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري 

 14_13في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة،المنعقد يومي 
 .،الجزائر 2011،كمية الاقتصاد ،جامعة حسيبة بن بوعمي ،الشمف ، 2011ديسمبر 

 ،ميزة التنافسية لممؤسسة اقتصاديةيحضية ،نحو تسيير استراتيجي لممعرفة و ال سملالي .4
ورقة مقدمة ضمن الممتقى الدولي حول المعرفة الركيزة الجديدة و التحدي التنافسي 
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 .2008،العراق ،03،العدد10والاقتصاد،جامعة القادسية ،المجمد
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 أخم ويٍ ـ ػًىيٍ رغُُش رخظض ـ انزغُُش ػهىو فٍ يبعزش دسخخ ػهً نهحظىل اعزكًبلا

 اندضائش ارظبلاد يؤعغخ حبنخ دساعخ رؤَُباس وانزطجُمٍ، انُظشٌ اندبَت ثٍُ انزكبيم رىؽُذ

 َدذ أٌ أيم وكهُب الاعزجُبٌ هزا نزؼجئخ إنُكى رىخهُب الاخزظبص أهم كىَكىون ، بنًغُهخث

 رغزخذو ونٍ ربيخ ثغشَخ عزؼبيم لجهكى يٍ عزؼجؤ انزٍ انًؼهىيبد أٌ ػهًب لجهكى، يٍ انزؼبوٌ

 .َزبئدُب طحخ هبػهُ رزىلف إخبثزكى دلخ إٌ انؼهًٍ، انجحث لأغشاع إلا

 

 :الوشرف الأستار     : تالطالب
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 في ودوره المعرفي المال رأس  في الاستثمار
  المؤسسات تنافسية تحقيق

 المسيلة ـ الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة ـ



 انًُبعجخ الإخبثخ ػهً(  x )  ػلايخ ػغ

 توالوظيفي الشخصيت الوعلوهاث: الأول الجزء

 انؼًش:

      عُخ     55انً 22يٍ         عُىاد 25الم يٍ 

 عُخ  52اكثش   عُخ      55انً  52يٍ 

:انزؼهًٍُ انًغزىي ـ 2  

 يب ثؼذ انزذسج               خبيؼٍ              انثبَىٌ   

 : انىظُفخ  ـ 5

            يغؤول يظهحخ        سئُغٍ  إداسٌػىٌ         إداسٌػىٌ 

 أخشيوظُفخ       يذَش فشع  

 :انخجشح عُىاد ـ 5

        عُخ   55انً  2يٍ        عُىاد  5الم يٍ 

 عُخ   22اكثش يٍ       عُخ 25انً 52يٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

    

   

   

  

  

  



 الاستبياى: الثاني الجزء

 وعرفيال الوال رأس: الأول الوحور

 سلى

 انؼجبسح

  الاخزُبساد  انؼجبسح يؼًىٌ

 غُش

 فكيىا

 ثشذح

 غُش

 يىافك

 يىافك يىافك يحبَذ

 ثشذح

روٌ انًهبساد  رغزخذو انًؤعغخ انؼبيهٍُ 15

 .انزمُُخ
     

رجحث انًؤعغخ ػٍ انؼُبطش انجششَخ راد  12

 الإثذاػُخانمذساد 
     

رشدغ انًؤعغخ انزُبفظ ثٍُ انؼبيهٍُ روٌ  15

 . الإثذاػُخانمذساد 
     

ٌ انخجشاد انؼبنُخ انًؤعغخ ثبنؼبيهٍُ رو رحزفع 15

 .ثًىاطفبد انؼًم 
     

انىظبئف انًهًخ نذي انًؤعغخ رشغم يٍ  15

 . انخجشح   أطحبةؽشف انؼبيهٍُ 
     

فٍ ركىٍَ خجشاد عزًشاس فٍ انزؼهى لاَغبهى ا 12

 .خذَذح 
     

رغبهى انًؤعغخ فٍ رًُُخ انًىظفٍُ ػٍ ؽشَك  17

 . انزذسَت
     

ضاَُخ يحذدح نزطىَش انًؤعغخ يُ إداسحرخظض  18

 . انًىظفٍُ 
     

انًىظف ػهً اَه خضء هبو  إنًرُظش انًؤعغخ  19

 .ونُظ ركهفخ  أطىنهبيٍ 
     

انًبل  انشأطرؼزجش انؼُبطش انجششَخ هٍ  51

 . انحمُمٍ نهًؤعغخ 
     

      .رشي انًؤعغخ اٌ كم صثبئُهب ساػٍُ ػُهب  11

      .هب صثبئُ إسػبءيٍ اخم انًؤعغخ رؼًم  21

انًؤعغخ ثزحمُك حبنخ انىلاء نذي  إداسحرهزى  13

 . صثبئُهب 
     

رهزى انًؤعغخ ثزضوَذ انضثبئٍ ثبنًؼهىيبد حىل  14

  .انغؼش و انُىػُخ  
     

صثبئُهب  أساء انًؤعغخ ثؼٍُ الاػزجبس  رؤخز 15

 . ورؼًم ثهب 
     

      . رًزبص انًؤعغخ ثغشػخ الاعزدبثخ نهضثبئٍ  16

      .رًزهك انًؤعغخ َظبيب خُذا نًؼبندخ انشكبوٌ  17

      . رشدغ انًؤعغخ كم يىظف نُكىٌ يغىق نهب 18

 أعبطرمُى انًؤعغخ يشدودَخ يىظفُهب ػهً  19

خىدح انخذيخ انًمذيخ ونُظ ػذد انضثبئٍ 

 .انًغزفُذٍَ

     

رًزهك انًؤعغخ يُضاد رُبفغُخ يؼشفُخ يٍ  20

حُث خذيبد انضثىٌ رؤهههب نهزًُض ػٍ 

 . انًؤعغبد انًُبفغخ 

     



 رذفك انزُظًٍُ نهًؤعغخ انهُكم َؼًٍ 21

 فٍ الإداسَخ انًغزىَبد ندًُغ انًؼشفخ وعشَبٌ

 انًؤعغخ .

     

 انلاصيخ انزذسَت ثشايح ثزُفُز ًؤعغخان مىور 22

 انزؼبيم و انحذَثخ ُىنىخُبانزك اعزخذاو ػهً

 يؼهب.

     

الاَظًخ الاداسَخ انًطجمخ فٍ انًؤعغخ رغبػذ  23

ثبنخجشاد و انًؼبسف  الاحزفبظالاداسح ػهً 

 .انزُظًُُخ

     

انؼلالبد انذاخهُخ فٍ انًؤعغخ رىفش انظشوف  24

 . انًلائًخ نؼًم انًىظفٍُ كفشَك 
     

و ػًم  لاءوَزانًؤعغخ انؼًم فٍ  ألغبورُظُى  25

 وؽهت انضثىٌ  انًىظف
     

رىفش اداسح انًؤعغخ الظً انًؼهىيبد نطبنجُهب  26

 . و انفؼهٍُُ يٍ انضثبئٍ انًزىلؼٍُ 
     

رؤكذ اداسح انًؤعغخ ػهً اٌ انًىظفٍُ خضء  27

 انًمذيخ .هبو يٍ انخذيبد 
     

 .التنافسيت الويزة: الثاني الوحور

 سلى

 انؼجبسح

  الاخزُبساد انؼجبسح يؼًىٌ

غُش 

يىافك 

  ثشذح

غُش 

 يىافك

يىافك  يىافك يحبَذ

 ثشذح

 يمبسَخ ػبنُخ خىدح راد انًؤعغخ انخذيبد رمذو 15

 . انًُبفغخ ثبنًؤعغبد
     

 خذيبرهب يىاطفبد خؼم إنً رغؼً انًؤعغخ  12

 انذونُخ  انمُبعُخ انًىاطفبد يغ يطبثمخ
     

ػًبٌ  رزجًُ انًؤعغخ يىاطفبد ويؼبَُش 15

 .ألغبيهباندىدح ثشكم طبسو فٍ خًُغ 
     

نذي انًؤعغخ رىخه واػح نهؼًم يٍ اخم  15

 .انحظىل ػهً خىائض اندىدح و انزًُض
     

َمىو ػهُهى انؼًم  ٌىأعبعَُىخذ أفشاد  15

 .وثغُبثهى َزىلف انؼًم 
     

 خؤعغًان ؽشف يٍ انًمذيخ انخذيبد يُضح   12

 .هبيهخ ثإنً انكفبءاد انؼب ساخؼخ
     

رغؼً انًؤعغخ  إنً رجٍُ كم انطشق  17

والأعبنُت والاعزشارُدُبد انكفُهخ ثزطىَش 

 ..كفبءح انؼًهُبد فُهب 

     

      .صثبئُهب ويمزشحبد ثآساء انًؤعغخ ىرهز 18

 ػهً نهزؼشف خبص يكبٌ رخظض انًؤعغخ 19

 انخذيبد خىدح ثخظىص انضثبئٍ آساء

 ..انًمذيخ

     

ثزطىَش رشكُهخ انخذيبد انًمذيخ  انًؤعغخ  رهزى 51

 نهضثبئٍ ثًب َزُبعت يغ يب َمذيه انًُبفغىٌ.
     

 انغشَؼخ الاعزدبثخ ػهً انمذسح نهًؤعغخ  55

 خذيبرهب  فٍ انًطهىثخ نهزغُشاد
     

 فٍ انضثبئٍ ؽهجبد رغهُى ػهً انمذسح نهًؤعغخ 52

 .انًُبفغٍُ  يٍ أعشع ولذ
     



هىيبد انًغزخذيخ فٍ انًؤعغخ رغهى َظى انًؼ 55

 .فٍ خفغ ركبنُف انؼًهُبد وانخذيبد.
     

يغ  رزلاءو ثؤعؼبسرهزى انًؤعغخ ثزمذَى خذيبد  55

 .لذساد انضثبئٍ .
     

نذي انًؤعغخ ثشايح عُىَخ نهًششوػبد  55

 .لاثذاػُخ نلاسرمبء ثبنخذيبد انًمذيخ ا
     

دساد رشدغ انًؤعغخ انؼبيهٍُ فُهب ػهً انًجب 52

نلاسرمبء ثبنخذيبد ثًب رًُضهب ػٍ غُشهب يٍ 

 .انًُبفغٍُ

     

رزىفش انًؤعغخ ػهً يضاَب َظؼت رمهُذهب و  57

 الأخشياعزُغبخهب يٍ ؽشف انًؤعغبد 
     

انًبل  سأطكهًب اعزثًشد انًؤعغخ فٍ  58

ػهً رُبفغُخ  باَدبثُانًؼشفٍ اَؼكظ رنك 

 .انًؤعغخ .

     

  

 

 وشكرا الاحترام والتقذيرهنا فائق  وفي الأخير تقبلوا
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Frequency Table 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 17,8 17,8 17,8 8 سنوات5 من اقل

 77,8 60,0 60,0 27 سنة 35الى 26 من

 88,9 11,1 11,1 5 سنة 45 الى 36 من

 100,0 11,1 11,1 5 سنة 46اكثر

Total 45 100,0 100,0  

 

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 13,3 13,3 13,3 6 الثانوي

 82,2 68,9 68,9 31 جامعً

 100,0 17,8 17,8 8 التدرج بعد ما

Total 45 100,0 100,0  

 

 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 35,6 35,6 35,6 16 إداري عون

 68,9 33,3 33,3 15 رئٌسً إداري عون

 91,1 22,2 22,2 10 مصلحة مسؤول

 93,3 2,2 2,2 1 فرع مدٌر

 100,0 6,7 6,7 3 أخرى وظٌفة

Total 45 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 64,4 64,4 64,4 29 سنوات 5 من اقل

 82,2 17,8 17,8 8 سنة 15 الى 6 من

 91,1 8,9 8,9 4 سنة25الى 16من

 100,0 8,9 8,9 4 سنة 26 من اكثر

Total 45 100,0 100,0  

 

A1 



 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 7 15,6 15,6 15,6 

2,0 6 13,3 13,3 28,9 

3,0 4 8,9 8,9 37,8 

4,0 23 51,1 51,1 88,9 

5,0 5 11,1 11,1 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 8 17,8 17,8 17,8 

2,0 8 17,8 17,8 35,6 

3,0 6 13,3 13,3 48,9 

4,0 16 35,6 35,6 84,4 

5,0 7 15,6 15,6 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

A3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 7 15,6 15,6 15,6 

2,0 11 24,4 24,4 40,0 

3,0 5 11,1 11,1 51,1 

4,0 18 40,0 40,0 91,1 

5,0 4 8,9 8,9 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

A4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 8,9 8,9 8,9 

2,0 3 6,7 6,7 15,6 

3,0 7 15,6 15,6 31,1 

4,0 17 37,8 37,8 68,9 

5,0 14 31,1 31,1 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

A5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 
1,0 3 6,7 6,7 6,7 

2,0 6 13,3 13,3 20,0 



3,0 4 8,9 8,9 28,9 

4,0 20 44,4 44,4 73,3 

5,0 12 26,7 26,7 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

A6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 3 6,7 6,7 6,7 

2,0 3 6,7 6,7 13,3 

3,0 6 13,3 13,3 26,7 

4,0 24 53,3 53,3 80,0 

5,0 9 20,0 20,0 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

A7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 3 6,7 6,7 6,7 

2,0 3 6,7 6,7 13,3 

3,0 9 20,0 20,0 33,3 

4,0 25 55,6 55,6 88,9 

5,0 5 11,1 11,1 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

A8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 8,9 8,9 8,9 

2,0 8 17,8 17,8 26,7 

3,0 8 17,8 17,8 44,4 

4,0 20 44,4 44,4 88,9 

5,0 5 11,1 11,1 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

A9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 11,1 11,1 11,1 

2,0 8 17,8 17,8 28,9 

3,0 6 13,3 13,3 42,2 

4,0 18 40,0 40,0 82,2 



5,0 8 17,8 17,8 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

A10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 6 13,3 13,3 13,3 

2,0 7 15,6 15,6 28,9 

3,0 8 17,8 17,8 46,7 

4,0 16 35,6 35,6 82,2 

5,0 8 17,8 17,8 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

b11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 6 13,3 13,3 13,3 

2,0 9 20,0 20,0 33,3 

3,0 12 26,7 26,7 60,0 

4,0 14 31,1 31,1 91,1 

5,0 4 8,9 8,9 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

b12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 2 4,4 4,4 4,4 

2,0 3 6,7 6,7 11,1 

3,0 5 11,1 11,1 22,2 

4,0 17 37,8 37,8 60,0 

5,0 18 40,0 40,0 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

b13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 11,1 11,1 11,1 

2,0 7 15,6 15,6 26,7 

3,0 3 6,7 6,7 33,3 

4,0 20 44,4 44,4 77,8 

5,0 10 22,2 22,2 100,0 

Total 45 100,0 100,0  



Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

البشري المال راس 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: التنافسٌة المٌزة 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,548
a
 ,300 ,284 ,73702 

a. Predictors: (Constant), البشري المال راس 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 10,028 1 10,028 18,462 ,000
b
 

Residual 23,357 43 ,543   

Total 33,386 44    

a. Dependent Variable: التنافسٌة المٌزة 

b. Predictors: (Constant), البشري المال راس 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,186 ,582  2,036 ,048 

 000, 4,297 548, 157, 676, البشري المال راس

a. Dependent Variable: التنافسٌة المٌزة 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الزبائنً المال راس 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: التنافسٌة المٌزة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,759
a
 ,577 ,567 ,57322 

a. Predictors: (Constant), الزبائنً المال راس 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 19,257 1 19,257 58,605 ,000
b
 

Residual 14,129 43 ,329   

Total 33,386 44    

a. Dependent Variable: التنافسٌة المٌزة 



b. Predictors: (Constant), الزبائنً المال راس 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,452 ,299  4,859 ,000 

 000, 7,655 759, 082, 629, الزبائنً المال راس

a. Dependent Variable: التنافسٌة المٌزة 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الهٌكلً المال راس 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: التنافسٌة المٌزة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,614
a
 ,377 ,363 ,69543 

a. Predictors: (Constant), الهٌكلً المال راس 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 12,590 1 12,590 26,032 ,000
b
 

Residual 20,796 43 ,484   

Total 33,386 44    

a. Dependent Variable: التنافسٌة المٌزة 

b. Predictors: (Constant), الهٌكلً المال راس 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,432 ,638  ,677 ,502 

 000, 5,102 614, 171, 873, الهٌكلً المال راس

a. Dependent Variable: التنافسٌة المٌزة 

 

 
T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

A1 45 3,289 1,2902 ,1923 

A2 45 3,133 1,3751 ,2050 

A3 45 3,022 1,2879 ,1920 

A4 45 3,756 1,2276 ,1830 



A5 45 3,711 1,1989 ,1787 

A6 45 3,733 1,0745 ,1602 

A7 45 3,578 1,0111 ,1507 

A8 45 3,311 1,1643 ,1736 

A9 45 3,356 1,2820 ,1911 

A10 45 3,289 1,3077 ,1949 

 13627, 91410, 3,4178 45 البشري المال راس

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

A1 1,502 44 ,140 ,2889 -,099 ,677 

A2 ,650 44 ,519 ,1333 -,280 ,546 

A3 ,116 44 ,908 ,0222 -,365 ,409 

A4 4,129 44 ,000 ,7556 ,387 1,124 

A5 3,979 44 ,000 ,7111 ,351 1,071 

A6 4,578 44 ,000 ,7333 ,411 1,056 

A7 3,833 44 ,000 ,5778 ,274 ,882 

A8 1,793 44 ,080 ,3111 -,039 ,661 

A9 1,861 44 ,070 ,3556 -,030 ,741 

A10 1,482 44 ,145 ,2889 -,104 ,682 

 6924, 1432, 41778, 004, 44 3,066 البشري المال راس

 
 

T-Test 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

b11 45 3,022 1,1964 ,1783 

b12 45 4,022 1,0973 ,1636 

b13 45 3,511 1,3077 ,1949 

b14 45 3,756 1,1313 ,1686 

b15 45 3,600 1,0531 ,1570 

b16 45 3,422 1,1964 ,1783 

b17 45 3,267 1,2505 ,1864 

b18 45 3,600 1,2136 ,1809 

b19 45 3,489 1,1798 ,1759 

b20 45 3,422 1,1772 ,1755 

 13205, 88580, 3,5111 45 الزبائنً المال راس

 



One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

b11 ,125 44 ,901 ,0222 -,337 ,382 

b12 6,249 44 ,000 1,0222 ,693 1,352 

b13 2,622 44 ,012 ,5111 ,118 ,904 

b14 4,480 44 ,000 ,7556 ,416 1,095 

b15 3,822 44 ,000 ,6000 ,284 ,916 

b16 2,367 44 ,022 ,4222 ,063 ,782 

b17 1,431 44 ,160 ,2667 -,109 ,642 

b18 3,317 44 ,002 ,6000 ,235 ,965 

b19 2,780 44 ,008 ,4889 ,134 ,843 

b20 2,406 44 ,020 ,4222 ,069 ,776 

 7772, 2450, 51111, 000, 44 3,871 الزبائنً المال راس

 

 
T-Test 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

c21 45 3,111 1,3181 ,1965 

c22 45 3,511 1,1406 ,1700 

c23 45 3,333 1,1871 ,1770 

c24 45 3,489 1,2545 ,1870 

c25 45 3,289 1,2545 ,1870 

c26 45 3,222 1,1656 ,1738 

c27 45 3,489 1,3588 ,2026 

 15387, 1,03221 3,3492 45 الهٌكلً المال راس

 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

c21 ,565 44 ,575 ,1111 -,285 ,507 

c22 3,006 44 ,004 ,5111 ,168 ,854 

c23 1,884 44 ,066 ,3333 -,023 ,690 

c24 2,614 44 ,012 ,4889 ,112 ,866 

c25 1,545 44 ,130 ,2889 -,088 ,666 



c26 1,279 44 ,208 ,2222 -,128 ,572 

c27 2,413 44 ,020 ,4889 ,081 ,897 

 6593, 0391, 34921, 028, 44 2,269 الهٌكلً المال راس

 

 

T-Test 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

d1 45 4,067 1,0745 ,1602 

d2 45 4,000 ,9770 ,1456 

d3 45 3,978 1,0764 ,1605 

d4 45 3,933 1,1560 ,1723 

d5 45 3,067 1,5580 ,2322 

d6 45 3,556 1,2890 ,1922 

d7 45 3,756 1,1313 ,1686 

d8 45 3,556 1,2350 ,1841 

d9 45 3,267 1,1947 ,1781 

d10 45 3,333 1,2968 ,1933 

d11 45 3,467 1,2358 ,1842 

d12 45 3,422 1,1380 ,1696 

d13 45 3,733 1,2505 ,1864 

d14 45 4,222 1,2039 ,1795 

d15 45 3,778 1,3633 ,2032 

d16 45 3,511 1,3755 ,2050 

d17 45 3,578 1,4692 ,2190 

d18 45 3,356 1,3510 ,2014 

 12985, 87107, 3,6432 45 التنافسٌة المٌزة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

d1 6,659 44 ,000 1,0667 ,744 1,389 

d2 6,866 44 ,000 1,0000 ,706 1,294 

d3 6,094 44 ,000 ,9778 ,654 1,301 

d4 5,416 44 ,000 ,9333 ,586 1,281 

d5 ,287 44 ,775 ,0667 -,401 ,535 

d6 2,891 44 ,006 ,5556 ,168 ,943 

d7 4,480 44 ,000 ,7556 ,416 1,095 

d8 3,018 44 ,004 ,5556 ,185 ,927 

d9 1,497 44 ,141 ,2667 -,092 ,626 



d10 1,724 44 ,092 ,3333 -,056 ,723 

d11 2,533 44 ,015 ,4667 ,095 ,838 

d12 2,489 44 ,017 ,4222 ,080 ,764 

d13 3,934 44 ,000 ,7333 ,358 1,109 

d14 6,810 44 ,000 1,2222 ,861 1,584 

d15 3,827 44 ,000 ,7778 ,368 1,187 

d16 2,493 44 ,017 ,5111 ,098 ,924 

d17 2,638 44 ,011 ,5778 ,136 1,019 

d18 1,765 44 ,084 ,3556 -,050 ,761 

 9049, 3815, 64321, 000, 44 4,953 التنافسٌة المٌزة

 
Descriptives 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 91410, 3,4178 4,90 1,00 45 البشري المال راس

 88580, 3,5111 5,00 1,40 45 الزبائنً المال راس

 1,03221 3,3492 5,00 1,00 45 الهٌكلً المال راس

 81452, 3,4346 4,96 1,33 45 المعرفً المال راس

 87107, 3,6432 5,00 1,11 45 التنافسٌة المٌزة

Valid N (listwise) 45     

 
 



 الممخص:      

في ظل التحول نحو الاقتصاد المعرفي،أدركت المؤسسات اليوم أىمية الطاقات الفكرية والعقمية          
يحقق ليا أىدافيا  وجعل رأس ماليا المعرفي كمورد استراتيجي وكأحد أىم الأصول غير المادية ، للإفراد،

الإمكانيات والطاقات البشرية ومساعدتيم عمى اكتساب ويمكنيا من اكتساب ميزة تنافسية من خلال تدعيم 
 وتدفق إمكانياتيم المحتممة .

ومن خلال ىذه  الدراسة تم تبيين الدور الذي يمعبو رأس المال المعرفي في تحقيق التنافسية لمؤسسة 
 اتصالات الجزائر بالمسيمة  .

 . ، رأس المال المعرفي ، التنافسية المعرفة الكممات المفتاحية :

 

Abstract: 
         In light of the shift towards knowledge-based economy, enterprises 

realized today the importance of intellectual and mental capacities of 

individuals, making the capital of knowledge as a strategic resource and as one 

of the most important intangible assets, achieves its objectives and enable them 

to gain a competitive advantage by strengthening the possibilities of human 

energies and help them acquire and flow of the possible potential. 

Through this study we demonstrate the role played by knowledge capital in the 

competitive achieving Foundation Algerie Telecom in Msila. 

Keywords: knowledge, knowledge capital, competitive. 

 


