
"بنوكمالية و" تخصص  في علوم التسييرالماستر مذكـــــــرة مكملة لنيل شهادة 

الصفةالجامعةاسم ولقب الأستاذ

رئيسا المركز الجامعي ميلةأ. عبد المالك بوركوة 

مناقشاالمركز الجامعي ميلةأ. زليخة كنيدة

مشرفا ومقرراالمركز الجامعي ميلةربيع قرينأ. 

:إعداد الطالبة

خاتمة بن ورزق

:إشراف الأستاذ

ربیع قرین

القسم: علوم التسيير  
التسيير والعلوم التجاريةو العلوم الاقتصادية الميدان : 

الشعبة: علوم التسيير
التخصص : مالية و بنوك                                                                                         

العـــلميوزارة التعليـــم العـــــالي والبــحث
المركـــز الجـــــامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميــــــلة
معهد العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

2016: ................../المرجع

مذكرة بعنـــــــــــــوان :

2015/2016السنة الجامعية: 

في تحقيق الميزة التنافسيةرأس المال الفكريدور 

-ميلة-BADRنمية الريفيةبنك الفلاحة والتحالةدراسة 

لجنة المناقشة :





اللهم أرزقنا بالألف إيمانا، وبالباء بركة، وبالتاء توبة، وبالثاء ثباتا، 
وبالجيم جنة الفردوس الأعلى، وبالحاء حفظ القرآن، بالخاء خلقـا حسنا، 

، وبالراء رمضانا كريما، دال دعاء مستجابا، وبالذال ذكاءوبال
صديقـا  الصاد  ، وباة، وبالسين سكينة، وبالشين شفـاءوبالزاد زك
ظلا تحت غمامة يوم  وبالظاء  ، وبالطاء طمأنينة، ضياءدمخلصا، وبالضا

القيامة، وبالعين علما، وبالغين غفرانا، وبالفـاء فـلاحا، وبالقـاف قصرا  
لطفـا، وبالميم موعظة  وباللامفي الجنة، بالكاف كنزا في الجنة، 

بالنون نعمة، والهاء هداية، وبالواو ودا، وبالياء يقنا.و 



بسم االله والحمد الله و الصلاة و السلام على رسول االله خاتم الأنبياء و المرسلين.

تمام هذا العمل  أن وفقني وأعانني على إنحمد االله أولا ودائما ونشكره على  

" لتفضله بالإشراف على هذه  قرين ربيعبداية أتقدم بالشكر الجزيل الى الأستاذ المشرف "
المذكرة  

كما أتقدم بالشكر مسبقـا الى أعضاء لجنة المناقشة لقبولهم مناقشة هذا البحث وتقييمه .

أساتذة المركز الجامعي عبد الحفيظ  ولا يفوتني أن أتقدم بالشكر الى كل من ساعدني من
" جزها االله كل الخيركنيدة زليخةبوالصوف وبالأخص الأستاذة "

نجاز هذا العمل  وأشكر كل الزملاء والزميلات الذين قدموا لي يد العون لإ

وأشكر أيضا كل موظفي بنك الفـلاحة والتنمية الريفية في مختلف الوكالات التي أجريت فيها  
ومختلف المساعدات المقدمة وأخص بالذكر رئيسة مصلحة الموارد  استقبالهمسن  دراستي على ح

" مريمالبشرية "

وفي الأخير لا يسعني إلا أن أشكر كل من قدم لي العون والدعم سواء من قريب أو بعيد



أهدي ثمرة نجاحي إلى من خلق جسدي من طين ونفخ فيه الحياة وجعلني أنطق بأحلى العبارات وأكرمني بنور  
الحمد والشكر كله يا االله.الحياة فـلك

إلى كل من صلى على نبي الرحمة "محمد صلى االله عليه وسلم".

وجعل الجنة تحت أقدامها... إلى معنى الحب والحنان... إلى من تحدت السنين لارتاح  إلى التي رفع االله مقـامها
..إلى التي كان دعائها سر نجاحي ...إليك أمي الغالية "فطيمة" حفظك االله ورعاك.

إلى من حصد الأشواك عن دربي ليمهد لي الطريق...إلى من اعتبره سبب سعادتي في هذه الحياة ...

ز" كمال" حفظك االله ورعاك.إليك أبي العزي

إلى شموع البيت إخوتي : "يونس"، "سفيان"، "عبد العالي" وزوجته "نهاد".

إلى القـلب الناصع بالبياض ... أختي الرائعة "سهام".

إلى البراعم "تسنيم ، جوايرية"

إلى روح جدي الطاهرة رحمه االله وأدخله فسيح جنانه.

إلى كل الأهل والاقـارب.

دربي وحبيبة قـلبي ... إلى التي شاركتني التعب والشقـاء وفرحة النهاية صديقتي روحي "أحلام ".إلى رفيقة  

إلى من تقـاسمت معهن أوقـاتي حلوها ومرها ...إلى من جعلهن االله أخواتي " أميرة ، فضيلة، حسيبة ، صباح ، بثينة،  
.خديجة، سارة، إيمان، مريم، لمياء"

.2016-2015وك دفعة  إلى كل زملاء ماستر مالية وبن

إلى كل من علمني حرفـا طوال المسار الدراسي "الأساتذة الأفـاضل" من الابتدائي إلى الجامعي.

وإلى كل من يحملهم قـلبي ولم يذكرهم قـلمي.إلى كل من ساعدني من قريب أو بعيد...
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 ممخص

لمال البشري ، رأس المال رأس المال الفكري بأبعاده )رأس اتيدف الدراسة الحالية إلى تحديد دور 
، -ميمة  -الفلاحة والتنمية الريفية  بنكي"( في تحقيق الميزة التنافسية ل، رأس مال العلاقات "الزبونالييكمي

( موظف 05دراسة المكونة من )وتوزيعو عمى عينة ال استبيانومن أجل تحقيق أىداف الدراسة تم تصميم 
الحزمة الإحصائية لمعموم  باستخدام قابل لمتحميل، وتمت معالجة البيانات استبيان( 05) وقد استرجع

 ، وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزىا :(spss)جتماعية الا

رأس ) لدور رأس المال الفكري (    0.0.)عند مستوى معنوية  علاقة ذات دلالة إحصائيةتوجد  
( في تحقيق الميزة التنافسية في '' الزبوني''المال البشري، رأس المال الييكمي، رأس مال العلاقات 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية0

في متوسطات إجابات أفراد  (    0.0.)عند مستوى معنوية  ذات دلالة إحصائية لا توجد فروق 
لممتغيرات الديموغرافية   تعزى ةلدور رأس المال الفكري في بنك الفلاحة والتنمية الريفي العينة

 الجنس، العمر، الخبرة في الوظيفة، المسمى الوظيفي (0)

في متوسطات إجابات أفراد  (    0.0.)عند مستوى معنوية  ذات دلالة إحصائية د فروقتوج 
      0"المؤىل العممي " تعزى لمتغيررأس المال الفكري في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  لدورالعينة 

 وأىم ما أوصت بو الدراسة : 

ستمرار ، والمحافظة عميو با ستراتيجيالمال الفكري عمى أنو أىم مورد ا ضرورة التعامل مع رأس
ية التي تتعرض ليا بيئة الأعمال التكنولوجلأنو العنصر الفعال في نجاح البنوك خاصة في ظل التطورات 

 المصرفية0

 رأس المال البشري، رأس المال الييكمي، رأس المال العلاقات رأس المال الفكري،  :الكممات المفتاحية

  الميزة التنافسية0 "الزبوني"،
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Abstract 

          this  study aims to determine the intellectual capital requirements in its 

dimonsion role (human capital, the structural capital, capital relations 

"customer") in realization the competitive advantage of the Bank of Agriculture 

and Rural Development - Mila - and in order to achieve the objectives of the 

study, a questionnaire was designed and distributed to a sample of study 

consisting of 50 employees, (40) of them  were retrieved  to be analyzed, the 

data was treated by using the statistical package for social Sciences processing 

(spss), The study found a range of results including: 

 * there is  statistically significant relationship at the abstract level (0.05 ≥ α) to 

the role of intellectual capital (human capital, the structural capital, capital 

relations "customer") in achieving competitive advantage in Agriculture and 

Rural development Bank.  

*there are no statistically significant differences at the abstract level (0.05 ≥ α) 

in the averages of the answers respondents to the role of intellectual capital in 

the Agriculture and Rural Development Bank is due to demographic variables 

(gender, age, job experience, job title). 

* There are statistically significant differences at the significance level           

(0.05 ≥ α) in the averages of the answers respondents to the role of intellectual 

capital in the Bank of Agriculture and Rural Development due to the variable 

"qualification." 

         The most important thing recommended by the study is: 

The need to deal with the intellectual capital as the most important strategic 

resource, and maintain it constantly because it is the active ingredient in the 

success of private banks in the light of technological developments that have 

exposed the banking business environment. 

Keywords: intellectual capital, human capital, the structural capital, capital 

relations "customer", competitive advantage. 
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 مقدمة:
تسعى منظمات الأعمال المعاصرة في ظل بيئة شديدة التنافسية الى كسب ميزة تنافسية عمى غيرىا 

نفس النشاط وذلك من خلبل إضافة قيمة لمعميل وتحقيق التميز عن طريق   من المنظمات العاممة في
التنافسية  ل الفكري يعتبر أىم مصادر الميزةاستغلبل الطاقة الفكرية والعقمية للؤفراد، ولعل رأس الما

مية باعتباره يتمثل في القدرات المتميزة التي تتواجد لدى الموارد البشرية )رأس مال بشري( والأصول الييك
المرتبطة باليياكل التنظيمية والإجراءات)رأس المال الييكمي(، ورأس مال العلبقات "الزبوني" والمتمثل في 
علبقة البنك بعملبئو، بالإضافة لدوره الفعال في ضمان بقاء المنظمات وتحقيق نموىا وتطورىا، خاصة 

في تكنولوجيا المعمومات  في ظل تزايد درجة التعقيد في بيئة الأعمال وحدوث تغيرات متسارعة
والاتصالات ونظم العمل حيث أصبح ىذا الأخير من أىم العوامل التي تسيم في تحقيق النجاح والتميز 

أن من أىم وك وفي ظل التحولات المحيطة بيا التنافسي لمبنوك حاليا ومستقبميا، لذلك أدركت ىاتو البن
المتواصمة ىو رأس ماليا الفكري، ذو المعرفة والميارات وفر ليا الميزة التنافسية العوامل التي يمكن أن ت

العالية القادرة عمى الإبداع، ومن ثم التحول من اقتصاد المعمومات إلى اقتصاد المعرفة والعقول الذكية، 
وبالتالي فإن الإدارة الجيدة ليذا المفيوم المعاصر تمعب دورا ىاما في جعل الأصول غير المادية ميزة 

خلبل تدعيم الإمكانات والطاقات التي تمتمكيا الموارد البشرية بما فييا من معارف وقدرات  تنافسية، من
 توصميا لخمق ثروة حقيقية والتي تمثل المصدر الجديد لمميزة التنافسية.     

 أولا: إشكالية الدراسة

 في ظل ما تفرضو الظروف الحالية من احتدام المنافسة في مختمف القطاعات بصفة عامة،
تنافسية تضيف قيمة  ميزةوبصفة خاصة في القطاع البنكي كان الشغل الشاغل يتمحور حول كيفية كسب 

مرتبطة بسعر الخدمات المقدمة، جودتيا وتميزىا، لذلك يمثل رأس المال الفكري محورا أساسيا ليذا 
 يسي التالي:التنافس وانطلبقا من ىذا الطرح تتجمى معالم إشكالية ىذه الدراسة في السؤال الرئ

       ؟ -ميمة  -لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية ما هو دور
 ومن خلبل ىذه الإشكالية يمكن طرح الأسئمة الفرعية التالية: 

بين رأس المال البشري   (    0...)عند مستوى معنوية  ىل توجد علبقة ذات دلالة إحصائية 
 ؟  -ميمة  –والميزة التنافسية لبنك الفلبحة والتنمية الريفية 

بين رأس المال الييكمي   (    0...)عند مستوى معنوية  ىل توجد علبقة ذات دلالة إحصائية 
 ؟ -ميمة  –والميزة التنافسية لبنك الفلبحة والتنمية الريفية 
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بين رأس مال العلبقات"  (    0...)عند مستوى معنوية  ىل توجد علبقة ذات دلالة إحصائية 
 ؟ -ميمة  -الزبوني"  والميزة التنافسية لبنك الفلبحة والتنمية الريفية  

في متوسطات إجابات   (    0...)عند مستوى معنوية  ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
أفراد العينة لدور رأس المال الفكري  تعزى لممتغيرات الديموغرافية )الجنس، العمر، المؤىل 

 العممي، الخبرة في الوظيفة، المسمى الوظيفي( ؟

 ثانيا: فرضيات الدراسة

 للئجابة عمى إشكالية الدراسة والتساؤلات الفرعية قمنا بصياغة الفرضيات التالية:

 الرئيسية الأولى: الفرضية

بين رأس المال الفكري  (    0...)توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  
 . -ميمة  –والميزة التنافسية لبنك الفلبحة والتنمية الريفية 

 الفرضيات الفرعية:    

بين رأس المال البشري  (    0...)توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  
 . -ميمة  –والميزة التنافسية لبنك الفلبحة والتنمية الريفية 

( بين رأس المال الييكمي     0...توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) 
 . -ميمة  –والميزة التنافسية لبنك الفلبحة والتنمية الريفية 

بين رأس مال العلبقات  (    0...)وى معنوية توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مست 
 . -ميمة  –الفلبحة والتنمية الريفية  "الزبوني" والميزة التنافسية لبنك

 الفرضية الرئيسية الثانية:

في متوسطات إجابات  (    0...)عند مستوى معنوية لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  
لدور رأس المال الفكري  تعزى لممتغيرات الديموغرافية ) الجنس، العمر، المؤىل  أفراد العينة

 العممي، الخبرة في الوظيفة، المسمى الوظيفي(.

 ثالثا: أهمية الدراسة

الدراسة أىميتيا في كونيا تتناول موضوعا ىاما يتمثل في دور رأس المال الفكري في تحقيق  تستمد
 الميزة التنافسية، كما تكتسب الدراسة أىميتيا من خلبل:

 .كون رأس المال الفكري مصدر ىام لقيمة المنظمات والداعم الأساسي لتحسين تنافسيتيا 
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في غاية الأىمية في الوقت الراىن ومحاولة حداثة الموضوع حيث يتم الجمع بين متغيرين  
 معرفة العلبقة بينيما ودور كل منيا بالنسبة للآخر.

قمة البحوث المحمية والعربية التي تناولت موضوع رأس المال الفكري وعلبقتو بالميزة التنافسية  
 .بنكيخاصة في القطاع ال

 رابعا: أهداف الدراسة

 تتمثل أىداف ىذه الدراسة فيما يمي:

   التعرف عمى دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية في بنك الفلبحة والتنمية الريفية 
 ؛-ميمة  -

   التعرف عمى دور رأس المال البشري في تحقيق الميزة التنافسية في بنك الفلبحة والتنمية الريفية 
 ؛-ميمة  -

   نافسية في بنك الفلبحة والتنمية الريفيةالتعرف عمى دور رأس المال الييكمي في تحقيق الميزة الت 
  ؛-ميمة  -

التعرف عمى دور رأس مال العلبقات "الزبوني" في تحقيق الميزة التنافسية في بنك الفلبحة والتنمية  
 ؛-ميمة  - الريفية

التوصل الى بعض النتائج وتقديم بعض التوصيات التي يمكن أن تسيم في لفت الانتباه لأىمية  
 .-ميمة  - الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية في بنك الفلبحة والتنمية الريفيةرأس المال 

 خامسا: أسباب اختيار الموضوع

 إن اختيارنا ليذا الموضوع  يرجع للؤسباب التالية:

 أسباب موضوعية:

المال الفكري باعتباره رأس المال الحقيقي الذي يتوقف عميو نجاح  الدور الفعال الذي يمعبو رأس 
    المنظمات بصفة عامة والبنوك بصفة خاصة.

 عدم اىتمام الكثير من البنوك والمؤسسات الجزائرية بيذا الموضوع. 
 عدم إدراك الكثير من البنوك لمتغيرات العالمية التي ساىمت في زيادة حدة المنافسة. 

 أسباب ذاتية:

 الرغبة في التعرف عمى ىذا الموضوع والتعرف أكثر عمى المفاىيم المتعمقة بو. 

 الرغبة في إضافة مرجع جديد يفيد الباحثين في ىذا المجال. 
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 محاولة إسقاط مفيوم رأس المال الفكري عمى القطاع البنكي. 

 موافقة الموضوع لمجال التخصص "مالية وبنوك". 

 سادسا: منهج الدراسة     

ة ىذا الموضوع والإحاطة بمختمف جوانبو، وتحميل أبعاده والإجابة عمى الإشكالية اعتمدنا لدراس
عمى المنيج الوصفي التحميمي لغرض الإلمام بالجانب النظري لموضوع رأس المال الفكري والميزة 

ستبيان التنافسية، وقد تم الاعتماد عمى أسموب المسح باستخدام العينات في الجانب التطبيقي وطبق الا
كأداة لجمع بيانات الدراسة لتعرف عمى آراء الموظفين حول دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة 

" من أجل  spss22، وتم الاستعانة بالبرنامج الإحصائي "-ميمة  –التنافسية لبنك الفلبحة والتنمية الريفية 
تم الاعتماد عمى بعض مقاييس النزعة  اختبار فرضيات الدراسة ومعالجة البيانات المتحصل عمييا، حيث

المركزية ) المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري(، بالإضافة الى اختبار الفروض باستخدام الانحدار 
 الخطي البسيط.

 سابعا: حدود الدراسة

 تمثمت حدود الدراسة فيما يمي:

ستقتصر ىذه الدراسة عمى تناول موضوع  دور رأس المال الفكري في تحقيق الحدود الموضوعية: 
 . -ميمة  –الميزة التنافسية لبنك الفلبحة والتنمية الريفية 

تمت الدراسة الميدانية في بنك الفلبحة والتنمية الريفية، وذلك باختيار عينة من  الحدود المكانية:
 تلبغمة".الة، وكالة واد النجاء، وكالة واد العثمانية، وكالة وكالاتو عمى مستوى ولاية ميمة "وكالة ميم

نات المستخمصة من آراء اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى مجموعة من البيا الحدود البشرية والزمنية:
 .6102البنك محل الدراسة، حيث تحدد إطارىا الزمني من شير مارس الى شير ماي الموظفين في 
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 ثامنا: نموذج الدراسة

 (: نموذج الدراسة10الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يشتمل عمى متغيرين، المتغير المستقل وىو رأس المال الفكري  أنو (10رقم ) يتضح من الشكل
بأبعاده الثلبثة ) رأس المال البشري، رأس المال الييكمي، رأس مال العلبقات "الزبوني"(، والمتغير التابع 
الميزة التنافسية بأبعادىا الأربعة ) الجودة، الكفاءة، الإبداع، الاستجابة (، بالإضافة الى المتغيرات 

 (.خبرة في الوظيفة، المسمى الوظيفيلديموغرافية التي شممت كل من )الجنس، العمر، المؤىل العممي، الا
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 رأس المال الفكري
 

 الميزة التنافسية

 

 

 المتغير التابع

 )الجنس، العمر، المؤىل العممي، الخبرة في الوظيفة، المسمى الوظيفي (.المتغيرات الديموغرافية 

 رأس المال البشري

رأس مال العلبقات 
""الزبوني  

 المال الييكميرأس 

 الجودة

 الكفاءة

 الابداع

 الاستجابة
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 تاسعا: الدراسات السابقة

 فرحاتي لويزة 10

دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسات الاقتصادية في ظل  عنوان الدراسة
 "، أطروحة دكتوراه.–باتنة  –اقتصاد المعرفة " دراسة حالة شركة الإسمنت عين توتة 

التأكد من وجود علبقة وأثر بين رأس المال الفكري والممثل بمكوناتو   - هدف الدراسة
 وبين الميزة التنافسية وتحديد العلبقة الارتباطية. )البشري، الييكمي، الزبوني (

أهم نتائج 
 الدراسة

وجود علبقة ارتباطية قوية بين رأس المال الفكري والميزة التنافسية في الشركة  -
 محل الدراسة .

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية حول رأس المال الفكري ودوره في تحقيق  -
راسة تعزى لمتغير) الجنس، المؤىل العممي، الميزة التنافسية لمشركة محل الد

 الخبرة، المسمى الوظيفي(، ووجود فروق تعزى لممتغير" العمر".
 محيا بن خمف عيد المطيري 10

إدارة رأس المال الفكري وتنميتو بالتعميم الجامعي في ضوء التحولات المعاصرة )تصور  عنوان الدراسة
 مقترح (، أطروحة دكتوراه.

 الدراسة هدف

 أبرز التحولات والتحديات المجتمعية التي ليا علبقة برأس المال الفكري. -

الكشف عن أبعاد إدارة رأس المال الفكري في الجامعات السعودية والتي يمكن  -
الاىتمام بتفعيل إدارة رأس المال الفكري وصولا الى تمكينو من رفع  يامن خلبل

 ز.  الأداء المنظمي لمجامعات وتحقيق التمي

أهم نتائج 
 الدراسة

لى أن التحولات العالمية المعاصرة ) التحول في طبيعة توصمت الدراسة إ -
المعرفة، التحول نحو مجتمع المعرفة، التحول نحو الاقتصاد المبني عمى المعرفة( 
ولكل من ىذه التحولات سمات معينة وىي تتفاعل مع بعضيا بشكل كبير ومؤثر 

 عمى كل الجامعات. 

لى إدارتو وتنميتو مفيوم رأس المال الفكري والحاجة إبرزت الدراسة كما أ -
 لمواجية تيديدات وفرص التعميم الجامعي.

 أحمد ابراهيم محمد الفيومي 03

 عنوان الدراسة
الأصول غير الممموسة في تحقيق الميزة التنافسية في ظل تبني معايير إدارة  أثر

الجودة الشاممة دراسة مقارنة عمى عينة من الجامعات الأردنية الرسمية والخاصة، 
 رسالة ماجستير. 
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 الكشف عن أثر الأصول غير الممموسة في تحقيق الميزة التنافسية في ظل - هدف الدراسة

 تبني معايير إدارة الجودة  في الجامعات الأردنية الرسمية والخاصة.   

أهم نتائج 
 الدراسة

وجود أثر ذو دلالة معنوية للؤصول غير الممموسة بمكوناتيا رأس المال  -
البشري، رأس المال التنظيمي، رأس المال الزبوني، رأس المال المعموماتي، عمى 

  .(    0...)معنوية مستوى معايير إدارة الجودة الشاممة عند 

وجود أثر ذو دلالة معنوية لمعايير إدارة الجودة الشاممة عمى تحقيق الميزة  -
         التنافسية في الجامعات الأردنية الرسمية والخاصة عند مستوى معنوية

(...0    ).  
 مصطفى رجب عمي شعبان 10

رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية لشركة الاتصالات الخموية  عنوان الدراسة
 الفمسطينية جوال، رسالة ماجستير. 

التعرف عمى ما إذا كان ىناك تفاوت في رأس المال الفكري )البشري، الييكمي  - هدف الدراسة
 و العلبقات ( في تحقيق الميزة التنافسية لدى الشركة محل الدراسة.

نتائج  أهم
 الدراسة

وجود علبقة إحصائية بين توافر متطمبات رأس المال الفكري لتحقيق الميزة  -
التنافسية خاصة فيما يتعمق بمجال الجودة، والشركة تممك مستوى مرتفع لمميزة 
التنافسية وبينت أيضا أن رأس مال العلبقات يساىم بشكل أكبر من غيره من 

 المكونات الأخرى.   
 الرؤوفحجاج عبد  10

 عنوان الدراسة
الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية، مصادرىا ودور الإبداع التكنولوجي في  -

 تنميتيا دراسة ميدانية في شركة روائح الورود لصناعة العطر بالوادي، رسالة

 ماجستير. 

 هدف الدراسة
 محاولة تحديد مفيوم الميزة التنافسية وأنواعيا.  -
الكشف عن المصادر الداخمية والخارجية لمميزة التنافسية التي تسيم  محاولة -

 في الحصول عمييا.

أهم نتائج 
 الدراسة

نما  - لا تحقق المؤسسة ميزة تنافسية بتقديم منتج متميز أو بتكمفة أقل فقط وا 
يتعدى الأمر إلى ضرورة الاستغلبل الأمثل لمواردىا الممموسة وغير الممموسة، 

 والكفاءات.

 تمثل الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية مصدرا حاسما لتفوق المؤسسة عن -
 بقية المنافسين في مجال الصناعة.



 مقدمة
 

 
 ح

 محمد جوبر 10

إدارة المعرفة ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسات المصرفية، دراسة حالة في  عنوان الدراسة
 القطاع المصرفي الجزائري، رسالة ماجستير.

 الدراسة هدف

التأكيد عمى دور إدارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات  -
 المصرفية.

التعرف عمى وجية نظر المدراء العاممين في البنوك العمومية لطبيعة العلبقة  -
 بين إدارة المعرفة والميزة التنافسية.

أهم نتائج 
 الدراسة

تنافسيا داخل القطاع المصرفي تمتمك البنوك العمومية الجزائرية موقعا  -
الجزائري بفضل دعم الدولة ليذه البنوك من خلبل المشاريع الكبرى التي تسندىا 

 إلييا.

افس عمى الأصول غير الممموسة تطور مفيوم الميزة التنافسية ليشمل التن -
ما كان يقتصر عمى الأصول الممموسة، وتحولت كذلك من المنتجات المادية بعد

 كثافة معرفية وتقنية أكثر. ذات منتجاتالممموسة إلى 
10 Wu , &chou 

 نظرة جديدة في أداء الأعمال الموجستية من منظور رأس المال الفكري.  عنوان الدراسة

رأس المال الفكري والعناصر المكونة لو ) رأس  استكشاف العلبقة السببية بين - هدف الدراسة
 المال البشري، رأس المال الييكمي، رأس المال العملبء(.

أهم نتائج 
 الدراسة

لرأس المال البشري، رأس المال الييكمي، رأس المال العملبء، علبقة إيجابية  -
 مع رأس المال الفكري.

ير بين أداء رأس المال عدم أىمية المتغير الإقميمي حيث لا يوجد اختلبف كب -
الفكري في أوروبا، وأمريكا، بالرغم أن ىناك العديد من الاختلبفات سواءً من حيث 

 الثقافة أو القوانين والأسواق. 
10 Cabrita & Bontis 

 رأس المال الفكري وأداء الأعمال في الصناعة المصرفية البرتغالية عنوان الدراسة

 هدف الدراسة
المتبادلة بين مكونات رأس المال الفكري )رأس المال البشري، دراسة العلبقة  -

ختبار آثار التفاعل بين و  ،وأداء المنظمة لمال الييكمي، رأس مال العلبقات(رأس ا ا 
 مكونات رأس المال الفكري عمى أداء المنظمة.

أهم نتائج 
 الدراسة

، رأس المكونات الثلبثة التي تشمل رأس المال الفكري )رأس المال البشري -
 الييكمي، رأس مال العلبقات(، تؤثر فعلب عمى بعضيا البعض.



 مقدمة
 

 
 ط

الموضوعة  الرئيسيةىناك علبقة ذات دلالة إحصائية بين جميع التأثيرات  -
 )رأس المال الفكري ومكوناتو(.   

 

 عاشرا: هيكل الدراسة

أجل الإلمام بمختمف الجوانب التي يطرحيا موضوع الدراسة، قمنا بتقسيم دراستنا إلى فصمين  من
 نظريين وفصل تطبيقي يعكس الدراسة الميدانية، حيث يتناول كل فصل ما يمي:

تعرضنا في الفصل الأول إلى الإطار النظري لمميزة التنافسية وتضمن ثلبث مباحث، أستعرض في 
عام لمميزة التنافسية من حيث المفيوم والأىمية، الأنواع والأبعاد، مختمف مصادر  المبحث الأول مدخل

 الميزة التنافسية وأسبابيا، بالإضافة إلى محدداتيا ومعايير الحكم عمى جودتيا.
أما المبحث الثاني تطرقنا فيو الى الاستراتيجيات العامة لمتنافس من خلبل التعرف عمى ماىيتيا 

عمييا واستعراض ثلبث استراتيجيات أساسية وىي: استراتيجية قيادة التكمفة، استراتيجية والقوى المؤثرة 
 التميز، استراتيجية التركيز.

وفيما يخص المبحث الثالث خصص لمميزة التنافسية في البنوك من حيث تعريفيا وأىميتيا، أىم 
 وأىم الاستراتيجيات المطبقة .مداخميا ومعاييرىا، وركزنا عمى مصادر الميزة التنافسية في البنوك 

أما الفصل الثاني تمحور حول مفاىيم عامة حول رأس المال الفكري وقسم إلى ثلبث مباحث، في 
المبحث الأول تناولنا مفيوم رأس المال الفكري وخصائصو، تطوره التاريخي، أىميتو وأبعاده، نماذجو 

المختمفة لرأس المال الفكري، أما المبحث  ومداخمو، أما المبحث الثاني فوجو لتعرف عمى التصنيفات
 الثالث والأخير فخصص لمعرفة علبقة رأس المال الفكري بالميزة التنافسية .

حيث تم ذلك من خلبل إسقاط بعض الجوانب  الميدانيةدراسة لم قد خصصأما الفصل الثالث ف
احث، تطرقنا في المبحث الأول من خلبل ثلبثة مب –ميمة  –النظرية عمى بنك الفلبحة والتنمية الريفية 

إلى لمحة عن بنك الفلبحة والتنمية الريفية من حيث نشأتو وتعريفو بالإضافة إلى مختمف ميامو وأىدافو 
ما وىيكمو التنظيمي، أ –وكالة ميمة  –ىذا بصفة عامة، وقدمنا بصفة خاصة بنك الفلبحة والتنمية الريفية 

دراسة باستخدام الاستبيان وتحميل البيانات العامة لعينة ال المبحث الثاني والثالث، فقد خصصا لعرض
مدراسة، ومختمف أساليب المعالجة الإحصائية لتحميل ومعالجة بيانات أداة الدراسة واختبار كأداة ل

 الفرضيات.
 
 

 



 الفصل الأول:
الاطار المفاهيمي 

في  لمميزة التنافسية
  البنوك
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 تمهيد
لقد شيدت البيئة التي تعمل فييا المنظمات عمى المستويين المحمي والعالمي وفي مختمف 

تصالات وتكنولوجيا المعمومات، تحرير التجارة العالمية، ولم جوىرية من زيادة ثورة الا المجالات تغييرات
ص الجديدة من جية، ومن ستغلال الفر لعولمة التي فتحت الباب أماميا لاتستثن أي منظمة من تأثيرات ا

عادة التفكير في البحث عن جية أخرى فرضت عمييا تحديات كبيرة، خاصة مواجية المناف سين وا 
ستراتيجيات وسياسات تستطيع من خلاليا تحقيق ميزة تنافسية التي أصبحت الوجية المؤدية لتحقيق ا

 فسة، ونيل رضا ووفاء عملائيا.ستمرار والبقاء في المناوالتفرد لأي منظمة تسعى لضمان الاالتميز 
ومن أجل الإلمام بالإطار المفاىيمي لمميزة التنافسية بصفة عامة والتركيز عمييا بصفة خاصة في 

 البنوك، قسمنا ىذا الفصل إلى ثلاثة مباحث عمى النحو التالي:
 لأول: مدخل عام لمميزة التنافسيةالمبحث ا

 افسالعامة لمتن الاستراتيجياتالمبحث الثاني: 
 الث: الميزة التنافسية في البنوكالمبحث الث
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 المبحث الأول: مدخل عام لمميزة التنافسية
تسعى منظمات الأعمال في ظل بيئة تتميز بالمنافسة الشديدة إلى تحقيق التفوق والتميّز من أجل 

تنافسية، والتي تعتبر القاعدة كتسابيا لميزة االبقاء في مجال الأعمال، ولعل ما يساعدىا عمى ذلك ىو 
الأساسية التي يعتمد عمييا أداء مختمف المنظمات لتقوية مركزىا التنافسي، وسنحاول في ىذا المبحث 

 الإلمام بالجوانب الرئيسية لمميزة التنافسية من خلال التعرف عمى:
 وأنواعيا. الميزة التنافسية 
 أبعاد الميزة التنافسية وأىم مصادرىا. 
 الميزة التنافسية ومعايير الحكم عمى جودتيا.محدّدات  

 المطمب الأول: مفهوم الميزة التنافسية وأهميتها
يحتل مفيوم الميزة التنافسية مكانة بالغة الأىمية، وعمى المنظمات أن تأخذ ذلك بعين الاعتبار 

نافسية وخصائصيا ميزة التلتحقيق الأىداف التي تصبو إلييا، لذلك سنركّز في ىذا المطمب عمى مفيوم ال
 متلاكيا من قبل المنظمات.وأىمية ا

 هوم الميزة التنافسيةالفرع الأول: مف
سنة  "Chamberlinلقد مرّ مفيوم الميزة التنافسية بعدة محطات، حيث يرجع ظيوره إلى كنبرلين "

 الذي ربط الميزة بالمقدرة. 9959 سنة ''selznick" "لكن يمكن إرجاعو الى" سال زنيك ،1939
 Hover and، حينما وصف ىوفر وشوندل "التنافسية وبعد ذلك جاء التطور التالي لمميزة

Shendel الميزة التنافسية بأنيا: الموقع الفريد الذي تطوره المنظمة مقابل منافسييا عن طريق أنماط "
زة وا المينشر الموارد، ومن خلال ذلك فيم يجدون الميزة التنافسية تتحقق من خلال المقدرات حيث أخذ

المنظمة، فالمقدرات والميزة التنافسية عدت  استراتيجيةالتنافسية عمى أنيا شيء يمكن استخدامو ضمن 
 متغيرات مستقمة، وعدوا الأداء ىو المتغير التابع.

ووضعوا الجيل التالي من الصياغة  1984سنة "  Porter and Day "وبعد ذلك جاء بورتر وداي
المتغير التابع، وليس  ستراتيجيةالميزة التنافسية ىي ىدف الا اعتبروافسية، حيث مية لمميزة التنايالمفاى

، وتبريرىم لذلك ىو أن الأداء المتفوق يرتبط بالميزة التنافسية، حيث أن ستراتيجيةشيء يستخدم ضمن الا
 عاليا.  داءً ولد عنيا ضمنا وبشكل أوتوماتيكي أتحقيق الميزة التنافسية سيت

 (.137، 2005، بي)حسن عمي الزع
وبتعدد الكتاب والباحثين تباينت التعاريف المتعمقة بالميزة التنافسية، وسنتطرّق إلى مجموعة منيا 

 حسب وجية نظر كل باحث.
"تعني قدرة المنظمة عمى جذب الزبائن وبناء المكانة الذىنية ليا كمنظمة أو لمنتجاتيا،  :1تعريف 

 (.192، 2012)ثامر البكري، وتحقيق رضاىم". وزيادة عمى القيمة المدركة من قبميم 
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التي تجعميا في مركز أفضل  ستراتيجياتالا"ىي قدرة المنظمة عمى صياغة وتطبيق  :2تعريف  
 (.192، 2012)مصطفى محمود أبو بكر، بالنسبة لممنظمات الأخرى العاممة في نفس النشاط" .

داء أنشطتيا بشكل مميّز منظمة من خلال أ"ىي الموقع الفريد طويل الأمد الذي تطوره ال :3تعريف  
تجاه تقديم منافع قيمية فائقة لزبائنيا لا يستطيع منافسوىا وفعال، واستغلال نقاط قوتيا الداخمية با

 (.80، 2012)محي الدين يحي القطب، تقديميا". 

مى سموك "ىي تمك القوى الدافعة أو القيمة الأساسية التي تتمتع بيا المنظمة وتؤثر ع :4تعريف  
العملاء، في إطار تعامميم مع المنظمة، وتستمر لفترة طويمة بغض النظر عمى طول أو قصر دورة 

 (.23، 2014)بن يعقوب الطاىر، ىباش فارس، حياة السمعة أو الخدمة التي تقدميا". 

ت التي تستطيع الإدارة تنميتيا "ىي مجموعة من الميارات والتكنولوجيات والقدرا :5تعريف  
لتميز تثمارىا بيدف إنتاج قيم ومنافع لمعملاء أعمى مما يحققو المنافسون، وتأكيد حالة من اسوا

 (.34، 2005، سعيدي وصاف، )سملالي يحضيوختلاف فيما بين المنظمة ومنافسييا". والا

"ىي العنصر الحرج الذي يقدم فرصة جوىرية لكي تحقق المنظمة ربحية دائمة مقارنة  :6تعريف  
 (.11، 2011طيف، م)أولاد حيمودة عبد ال". بمنافسييا

ىي سعي المنظمة لاستغلال جميع إمكانياتيا من أجل نيل مركز  وكتعريف شامل لمميزة التنافسية:
ختلافيا عنيم، وبالتالي التأثير في سموكيات العملاء لتصل في ارنة بمنافسييا وتأكيد تميّزىا واأفضل مق

 النياية لتحقيق رضاىم.
 ذلك تتميز الميزة التنافسية بمجموعة من الخصائص يمكن إدراجيا في التالي: إضافة إلى 

 (.155، 2000اجي، حمد عبد حسين الطائي، نعمة عباس خضير الخف)م         

 نسبية: بمعنى أنيا تحقق بالمقارنة وليس بالمطمق؛ 
 تنتج من داخل المنظمة وتحقق قيمة ليا؛ 
 مى المنافسين؛تؤدي إلى تحقيق التفوق والأفضمية ع 
 تنعكس في كفاءة أداء المنظمة لأنشطتيا، أو في قيمة ما تقدمو إلى المشترين؛ 
 ينبغي أن تؤثر في سموك المشترين وتفضيلاتيم فيما تقدمو المنظمة؛ 
 تتحقق لمدة بعيدة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرىا وتجديدىا. 

 الفرع الثاني: أهمية الميزة التنافسية

ميزة التنافسية بالنسبة لممنظمات شيء ضروري من أجل تحقيق التفوق عمى منافسين، إن أىمية ال
 (.68، 2011)مروان محمد نجيب، وسنبرز أىمية الميزة التنافسية من خلال الآتي: 

تعطي الميزة التنافسية مؤشرا قويا لممنظمات لإحكام سيطرتيا عمى قطاع السوق أكبر من منافسييا،  
 منظمة عمى زبائن كثيرين مقارنة بالمنافسين؛وقد يعني سيطرة ال
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تعد الميزة التنافسية سلاحا قويا تعتمده المنظمة لمواجية تحديات المنظمات المنافسة، أي: قيام  
المنظمة بتنمية معرفتيا التنافسية وقدراتيا عمى تمبية إحتياجات الزبائن في المستقبل عن طريق خمق 

  تي تمكنيا من التكيف مع الفرص المتغيرة بشكل سريع؛التقنيات والميارات الإنتاجية ال
تميزىا عن غيرىا من المنظمات الأخرى من حيث  تعتبر الميزة معيارا ميما لنجاح المنظمات، لأنيا 

 إيجاد نماذج مميزة جديدة يصعب عمى المنافسين تقميدىا؛
ستمرار، سية من أجل البقاء والاايا التنافأكثر المنظمات الحديثة تعتمد عمى التكنولوجيا لتحقيق المز  

وذلك بسبب التغيرات المستمرة في التكنولوجيا، فإن عدم مواكبة ىذا التغير يضع المنظمات في 
ستفادة مواكبة التطورات التكنولوجية والاالمنظمات عمى  الفشل، لذا تعمل أو مواجية حقيقة الضعف

 عمى جودة الخدمة ونوعيتيا. قدر الإمكان من المميزات التقنية الجديدة التي تنعكس
 المطمب الثاني: أنواع الميزة التنافسية وأبعادها

سنتناول في ىذا المطمب أنواع الميزة التنافسية، بالإضافة إلى مجموعة من الأبعاد الميمة، والتي 
 سنعرضيا في الفرعين التاليين:

 الفرع الأول: أنواع الميزة التنافسية
إلى نوعين رئيسيين يسمحان لممنظمة أن تكون في موقع متميز  صنف بورتر الميزة التنافسية

ا عمى حصة سوقية كبيرة وصورة أحسن لدى المتعاممين مقارنة مركزا رياديا، وحيازتي باحتلاليا
 بالمنافسين، ويتمثلان في التكمفة الأقل وتميز المنتجات.

  في الشكل التالي: مكن توضحيمايكما 
 زة التنافسية.نواع المي(:أ02الشكل رقم )

 
 
 
 .نفس المنتج بتكمفة أقل 
 
 
 
 

 .منتجات فريدة وبسعر أعمى 
 (.38، 2011: )طبشي وىيبة، المصدر

 

 يزة التكمفة الأقلم

 ميزة تميز المنتجات

 الميزة التنافسية
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 :وفيما يمي شرح لكل نوع عمى حدى
 ميزة التكمفة الأقل: :أولا

ة ىي الميزة التي تتأثر المنظمة إذا ما كانت تكاليف أنشطتيا المنتجة لمقيمة أدنى من تمك المحقق
 عند منافسيا أو منافسييا.

توجد مجموعة من العناصر إذا ما استطاعت المنظمة مراقبة التكاليف المتعمقة بيا، إضافة لذلك  
إلى تحكميا الجيد في تمك العناصر مقارنة بالمنافسين، فإنيا عندئذ تحقق ميزة تنافسية، ىذه العناصر 

 (.261-260، 2004الشيخ،  الداوي) ىي:
 ؛مراقبة الحجم 
 مراقبة الإلحاق؛ 
 مراقبة الرزنامة؛ 
 مراقبة الإجراءات؛ 
 مراقبة التموقع؛ 
 مراقبة التعمم. 

إذ يجب أن تخفض التكاليف إلى حدىا الأدنى، ولن يتحقق ذلك لممنظمة بصفة آلية، بل يكون ذلك 
، ن العواملمجموعة معمى تفعيل  عتمادوعماليا، وىذا بالا مسييرىانتيجة لمتسيير الفعال لقدرات وميارات 

لخ، الأمر الذي يقود في النياية إلى تدنية إوي، والتكوين وثقافة المنظمة...مثل التحفيز المادي والمعن
 التكاليف. 
 ميزة التميز: :ثانيا

ستطاعت تحقيق خصائص فريدة تشكل في مجمميا قيمة يرغب تتميز المنظمة عن منافسييا إذا ا
 فييا الزبون ويتعمق بيا.
يزة إمكانيات كبيرة لممنظمة التي تممكيا خاصة فيما يتعمق بالقدرة عمى البيع بكميات تعطي ىذه الم

أكبر من منتجات مع تحقيق ىامش أكبر من الربح بالنظر لمسعر الأعمى نسبيا، كما تمكن ىذه الميزة 
الميزة لأنيا  يجة ليذهالمنظمة من تشكيل نوع من الولاء لدى العملاء أو الزبائن، وتعد ىذه الأخيرة أىم نت

ستمرار في الإنتاج والبيع وتحقيق الأرباح مقارنة مع تيا، فالولاء يمكن المنظمة من الاستمراريتعني ا
المنافسين، غير أن العائق الأساسي أمام ىذه الميزة تكمفتيا، فالمنظمة ينبغي ليا أن توظف إمكانيات 

ا عن منافسييا، حيث ترتبط ىذه التكمفة كبيرة من أجل تحقيق الخصائص الفريدة التي يمكن أن تميزى
مباشرة بعوامل تطور التكاليف في النشاطات الأساسية المنتجة لمقيمة والمساىمة بشكل أساسي في تحقيق 

 (.51، 2007)صمحاوي سمير، التميز بشكمين:
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 عوامل التفرد تؤثر عمى عوامل تطور التكاليف؛ 
 .عوامل تطور التكاليف تؤثر عمى تكمفة التفرد 

ذا لم تقابل ىذا الأخير  وىذه التكمفة المرتفعة غالبا ما تترجم في سعر أعمى لمنتجات المنظمة، وا 
 قيمة أكبر مدركة لدى الزبون فإنو سيتركيا لصالح منتجات أخرى توفر ىذه القيمة.

 الفرع الثاني: أبعاد الميزة التنافسية
ى إحتياجات العميل وتحويل و التركيز عمىتماماتيا الرئيسية ىتعتبر المنظمات الحديثة من أىم ا

ة عامة حتياجات إلى الأسواق المستيدفة أو ما يسمى بالأبعاد التنافسية، وتركز المنظمات بصفىذه الا
حتياجات سواء كانت إنتاجية أو خدمية، وذلك لتمبية عمى ىذه الأبعاد وتولييا اىتمام كبير بتوفير ىذه الا

ساعد ىذه الأبعاد في تعزيز الميزة التنافسية لممنظمات التي تحرص عمى الطمب في الأسواق، ويمكن أن ت
 توفير إحتياجات الزبون ورغباتو.
ي وسيمة لممنظمات " عمى أن الموارد المتاحة ىPorter and Kramerويعرف بورتر وكرامر "

ية، وىذه الأبعاد ىي ستراتيجيتيا من خلال دراسة مواردىا الداخمية لتحقيق ميزتيا التنافسلتخطيط وتنفيذ ا
 التكمفة ،الجودة، الوقت والمرونة.
" أن أكثر الأبعاد المستخدمة في AL-Rousane and Qawaseh"ويرى الروسان وكواسي 

البحوث النظرية والتطبيقية ىي أبعاد العالم "بورتر" ويبرر ذلك بأنو تستخدم ىذه الأبعاد لجميع الأنشطة 
إلى أن  "Guptaet alالخارجية أكثر، في حين يشير غيبتا وآخرون " التي تقوم بيا المنظمة في البيئة

الموارد وحدىا لا تكفي لتقويم القدرة التنافسية في خمق الميزة التنافسية في المنظمات، ويرجع السبب إلى 
 ستفادة من الموارد المتاحة لخمق موارد جديدة مثل التكنولوجياقدرة التنافسية مع مرور الوقت للانمو ال

 الجديدة أو البرمجيات.
" إلى الميزة التنافسية صعبة التقميد وعمى المنظمات Hani and Hawary"ويشير ىاني وحواري 

أن تخمق حواجز حتى لا يمكن الوصول إلييا، ويؤكد عمى المنظمات أن تستوعب مصادر جديدة من 
 الميارات، التقنيات والكفاءات الأساسية.

 (.73-72، 2011ن عمي السويسي، نعمة عباس الخفاجي، )عز الديد التالية: الأبعا اضافة لما سبق سنقدم

تقدمو من راعي الحل الوسط بين التكمفة وما يجب عمى المنظمات أن ت بعد التكمفة: أولا:
خصائص السمع والخدمات، فأغمب المنظمات تسعى إلى تخفيض التكمفة وتطبيق المراقبة المستمرة عمى 

 مستويات أعمى من الإنتاجية. المواد الخام وتحقيق
كميزة تنافسية فيما بينيا،  يمكن لممنظمات أن تنظر إلى عامل الوقت وقت الدخول لمسوق: :ثانيا

لتزام بين المنظمة ، ويعتبر الوقت مقياسا مناسبا للاعتبار وقت التسميم ىو مصدر لمميزة التنافسيةعمى ا
 .والعملاء، وحسب الجداول الزمنية المتفق عمييا
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تستجيب عادة المنظمات إلى خدمات ما بعد البيع، وتتمثل في  ية توصيل المنتج:اعتماد :ثالثا
ية توصيل المنتج أو الخدمة إلى الزبائن، في حين التوصيل يعتبر شكلا من أشكال التمايز وبعدا اعتماد

تنافسية، وينشأ عادة من تنافسيا، ونجد الكثير من المنظمات تسعى إلى تقديم ىذه الخدمة كونيا تمثل ميزة 
 ية وصول المنتجات إلى أصحابيا سميمة وبقدر عال من الموثوقية.عتمادىذه الا
 (.12-11، 2011 ،2عدد  )غالب محمد البستنجي،بالإضافة إلى البعدين التاليين:  

وتمثل مجموعة خصائص المنتج، ومنيا الجمالية اليادفة إلى  النوعية والجودة التنافسية:: رابعا
أي القابمية لمتعمير، وتمتاز المنظمة التي تتخذ من  والمعوليةإقناع الزبون وحثو عمى الشراء وتكراره 

الجودة أسبقية تنافسية بإصرارىا عمى تقديم مستوى متميز من الجودة أعمى مما يتوقعو الزبائن وبشكل أقل 
 من المستوى الذي تقدمو لممنافسين حسب إدراك الزبائن.

والمقصود بيما التغيرات التكنولوجية الجديدة اللازمة لسد  التنافسي: بتكاراع والا: الإبدخامسا
بتكار من خلال خمق ممنظمة، ويمكن تحقيق الإبداع والاحاجة السوق وبالتالي تحقيق الميزة التنافسية ل

بداع قيام ستجابة، ويتضمن الإمراقبة أنشطة المنافسين وسرعة الاالفرص الجديدة في البيئة الخارجية و 
 ستخدام طرق جديدة لمعمميات وطريقة الإدارة.اج منتج جديد أو تقديم خدمات أو االمنظمة بإنت

 تطويرها المطمب الثالث: مصادر الميزة التنافسية وأسباب
سنركز في ىذا المطمب عمى أىم مصادر الحصول عمى الميزة التنافسية، ثم سنتطرّق إلى أبرز 

 أسباب تطويرىا.

 ول: مصادر الميزة التنافسيةالفرع الأ 
لا تعتبر الميزة التنافسية من الصدف والمفاجآت التي تجدىا المنظمة في محيط الواقع، بل ىي 

 نتاج مصادر عديدة، حيث يمكن التمييز بين مجموعة من ىاتو المصادر ىي: 
 (.6-4، 2011)محمد زبير، شوقي جدي، 

الإمكانيات، والعمميات التنظيمية والمعمومات،  وتمثل الموارد كل الموجودات، الموارد: :أولا
، أو غير لخ(إالمالية )آلات، معدات، أموال...والمعرفة، وقد تكون الموارد ممموسة كالموارد المادية و 

ختراع، ويعتبر المورد وصورتيا لدى الجميور، وبراءات الاسميا التجاري، ممموسة كسمعة المنظمة وا
ة ميزة تنافسية، كما يحدد بعض المختصين مجموعة من العناصر عنصر قوة عندما يوفر لممنظم

دامة الميزة  الأساسية التي يجب أن تتسم بيا موارد المنظمة لكي تكون قادرة عمى توليد وتحقيق وا 
 ومكمفة إذا ما تم تقميدىا. ،غير قابمة للإحلال ،نادرة ،ة، وىي أن تكون ىذه الموارد قيمةالتنافسي

د من الدول في العالم قتصادية التي شيدتيا العديفاىية الاعكاسا إلى حالة الر نا الجودة:: ثانيا
ا اعتمادجتماعي والثقافي فييا، أصبح الزبون يسعى لمحصول عمى منتجات ذات جودة أعمى والتطور الا

تخاذه لقرار الشراء، فأصبحت ، ولم يعد السعر عاملا حاسما في اعمى المفاضمة بين السعر والجودة
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ظمات تسعى لمفوز بطمبات الزبون من خلال تقديميا لمنتجات تحقق توقعات الزبون ورضاه، ويتطمب المن
 التنافس بالجودة عدة مقومات أىميا:

 ستميام حاجات وتوقعات العملاء كأساس لتصميم المنتجات وكافة وظائف ونظم المنظمة؛ا 
 جعل الجودة عمى رأس أولويات الإدارة العميا؛ 
 بتكار؛في الأداء المتميز القائم عمى الا جحوحفز قوى عاممة تنختيار وتدريب ا 
 تصميم سميم لممنتجات وتنفيذ سميم لمتصميمات؛ 
 تبني مفيوم التحسين المستمر تحت أنظمة إدارة الجودة الشاممة. 

ويمكن تعريف التجديد عمى أنو أي شيء جديد أو حديث يتعمق بطريقة إدارة  التجديد:: ثالثا
التي تعتمدىا  ستراتيجيةالإدارة واليياكل التنظيمية والا لمنتجات وعمميات الإنتاج ونظمالمنظمة أو ا

المنظمة، وعمى المدى الطويل يمكن النظر إلى المنافسة كعممية موجية بواسطة التجديد، حيث أن 
المنظمة عمميات التجديد التي تحرز نجاحا يمكن أن تشكل مصدرا رئيسيا لممزايا التنافسية لأنيا تمنح 

 شيئا متفرد يفتقر إليو منافسوىا.
 افسية لممنظمة )سرعة تقديم الخدمات أولمزبائن تعتبر ميزة تن إن سرعة الوصولالزمن:  :رابعا

 تسريع وتيرة الإنتاج(.
 (. 62 ،2013 )عبد العزيز لحمح، كالآتي: عمى أساس الزمن ويمكن تحديد الميزة التنافسية

 ج وبالتالي طرحيا بالأسواق في زمن قياسي؛تقميص زمن دورة حياة المنت 
 تقميص زمن دورة التصنيع لممنتجات؛ 
 تقميص زمن تسميم الطمبات لمزبائن؛  
  .لتزام بجداول زمنية محددة وثابتة لتسميم المكونات الداخمية في عممية التصنيعالا 

 ي الآتي:إضافة الى ما سبق سنحاول التطرق الى أىم أساليب تحقيق الميزة التنافسية ف
 (. 25955957 ،فرحاتي لويزة)

لذلك أحسن قياس لمكفاءة  ،نظام لتحويل المدخلات الى مخرجاتلممنظمة  :الكفاءة المتفوقة: أولا
ىو مقدار المدخلات المطموبة لإنتاج مخرجات معينة، وكمما ارتفع معدل كفاءة عمميات المنظمة كمما 

 تالي ساعد ذلك في تحقيق كفاءة عالية مقارنة بالمنافسين.القمت المدخلات المطموبة لإنتاج المخرجات، وب
تحقق المنظمة مستويات عالية من الجودة سيؤدي ىذا الى زيادة  عندماالجودة المتفوقة: : ثانيا

قيمة منتجاتيا وخدماتيا بالنسبة لمعملاء، وسيمكنيا من فرض سعر أعمى لمنتجاتيا مما يؤدي الى تحقيق 
 ستمرار.الاة، بل ويمكنيا من البقاء و ميزة تنافسية لممنظم

وىياكميا، من تقدم، بحيث  ،طرأ عمى منتجات أو خدمات المنظمةما ي بداع المتفوق:الإ: ثالثا
يتحقق من خلال تقديم منتج جديد، العمل بأسموب جديد مختمف عن المنافسين، والتجديد أحد الأسس 

 البناءة لمميزة التنافسية .
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فسية من خلال المنظمة أن تحقق ميزة تنا تستطيع تفوقة لحاجات الزبون:الم ستجابةرابعا: الا
نتاج سمع و   خدمات تشبع إحتياجات العملاء، بشكل أفضل من منافسييا.قدرتيا عمى تقديم وا 

 الفرع الثاني: أسباب تطوير الميزة التنافسية 
واحد، لأن وجود ىذه  آن ستثماريا وتكتيكيا فية التنافسية لأي منظمة يعد ىدفا اإن تطوير الميز 

ستمرار في السوق، وتطويرىا يحتاج إلى رؤية بعيدة المدى تتصف الميزة يضمن لممنظمة البقاء والا
بالشمول والديناميكية في حشد جميع الموارد اللازمة لتحقيق الأىداف، وفي ظل التحديات الراىنة يمكن 

 تيا التنافسية في النقاط التالية: تمخيص أىم الأسباب التي تدفع بالمنظمة إلى تطوير ميز 
 (.9-8، 2011 )حريري بوشعور، صميحة فلاق،

 ظهور تكنولوجيا حديثة:: أولا
ستخدام في مجالات عديدة لتصميم المنتج بايمكن لمتغير التكنولوجي أن يخمق فرصا جديدة 

يا جديدة عند آخر الحاسوب وطرق التسويق عبر الأنترنت، وىذا ما يدفع بالمنظمة إلى تقديم تكنولوج
مرحمة من مراحل ميزتيا التنافسية من أجل تخفيض التكمفة أو تدعيم ميزة تميز المنتج، وىنا تبدأ في 

 تجديد أو تطوير الميزة الحالية أو تقديم ميزة تنافسية جديدة تحقق قيمة أكبر من تطمعات العميل.
 ظهور حاجات جديدة لممستهمك أو تغيرها:: ثانيا

العملاء في تمبية حاجات جديدة لدييم أو تغيير أولوياتيا فإن ىذا يدفع بالمنظمة إلى عندما يرغب 
إجراء تعديلات عمى ميزتيا التنافسية أو تنمية ميزة تنافسية جديدة، وخاصة أن العلاقة التي أصبحت تربط 

ود رغبة لا يتم بين المنتج والمستيمك ىي علاقة تأثير وتأثر متبادل، لأنو لم يعد من الممكن تصور وج
لى درجة الاإشباعيا، بل يتعدى ىذا الحد إلى  رتقاء بالحاجة، ونظرا ليذا الإتجاه درجة صناعة الرغبة، وا 
 ختراع الرغبات.مات لمتسابق عمى إشباع الحاجات واالحديث فإن حدة المنافسة بين المنظ

 تغير تكاليف المدخلات: :ثالثا
رتفاع تكاليف المدخلات عند ا الة حدوث تغيير جوىري فيعادة ما تتأثر الميزة التنافسية في ح

قيمتيا، حيث تمجأ المنظمة ىنا إلى البحث عن ميزة تنافسية أخرى تضمن ليا تخفيض التكاليف، ومن ثم 
 تحقق التميز مرة أخرى.

 التغير في القيود الحكومية:: رابعا
فات المنتج، حماية البيئة من عندما تحدث تغيرات في طبيعة القيود الحكومية في مجالات مواص

التموث وقيود الدخول إلى الأسواق فإن المنظمة ممزمة عمى مواجية ىذه التغيرات لمبقاء في السوق، ومن 
 ثم الصمود في وجو المنافسين.
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 المطمب الرابع: محددات الميزة التنافسية ومعايير الحكم عمى جودتها
ثم أىم معايير الحكم عمى  ت الميزة التنافسية أولاسنتطرق في ىذا المطمب إلى التعرف عمى محددا

 تيا.جود

 الفرع الأول: محددات الميزة التنافسية
 بالنسبة لمحددات الميزة التنافسية فنجدىا تتحدد من خلال متغيرين ىامين ىما:

 :حجم الميزة التنافسية: أولا
تميز أو  مى ميزة التكمفة الأقلستمرارية إذا أمكن لممنظمة المحافظة عيتحقق لمميزة التنافسية الا

المنتج في مواجية المنظمات المنافسة، وبشكل عام كمما كانت الميزة أكبر كمما تطمبت جيود أكبر من 
ونشير إلى أن المنظمات التي تريد البقاء والريادة في ، فسة لمتغمب عمييا أو تحييد أثرىاالمنظمات المنا
متلاك قدرات معينة تؤىميا لتحقيق ذلك، تتمثل ىذه اتطمب منيا حولات وشدة المنافسة يمحيط يتميز بالت

الضرورية، التي تمكنيا من تحقيق  (لخيمية، التسييرية، التكنولوجية...إالتنظ)القدرات في مجموع الكفاءات 
أىدافيا، ومنيا تمبية حاجيات المستيمكين والسير عمى إرضائيم، إن القيام بذلك بفعالية ونجاعة يعكس 

تيا عمى مقاومة المنافسة الشديدة، لميزة التنافسية الذي يكون بإمكان المنظمة تحقيقو، ومدى قدر حجم ا
وفي الواقع العممي لممنظمات نجد أن حجم الميزة التنافسية يختمف من منظمة إلى أخرى تعمل كل منيا 

ما ىو الحال بالنسبة عمى أن تشغل ميزتيا التنافسية في الحصول عمى قطاعات سوقية وتتموقع فييا، ومثم
لدورة حياة المنتجات الجديدة، فإن لمميزة التنافسية دورة حياة أيضا، وتبدأ دورة حياة الميزة التنافسية بمرحمة 
التقديم أو النمو السريع، ثم يعقبيا مرحمة التبني من قبل المنظمات المنافسة، ثم مرحمة الركود في حالة 

ومحاكاة الميزة التنافسية ومحاولة التفوق عمييا، وأخيرا تظير مرحمة قيام المنظمات المنافسة بالتقميد 
الضرورة وبمعنى الحاجة إلى تقدم تكنولوجي جديد لتخفيض التكمفة وتدعيم ميزة تميز المنتج، ومن ىنا 
 تبدأ المنظمة في تجديد أو تطوير وتحسين الميزة الحالية أو تقديم ميزة تنافسية تحقق قيمة أكبر لممستيمك

 (.89، 2011عبد الوىاب،  بوبعة )أو العميل. 
 ( سنتعرف عمى دورة حياة الميزة التنافسية ومختمف مراحميا:3وفي الشكل رقم)
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 (: دورة حياة الميزة التنافسية.33الشكل رقم )
 
  

 
 
  
  
 
 
 
 
 
  

 (.86، 1998)نبيل مرسي خميل،  :المصدر

  .( 16 ،2011عمي فاطمة، نادى مفيدة، )تواتييمي:  وسيتم شرح ىذه المراحل فيما
 مرحمة التقديم: -1

نيا تحتاج الكثير من التفكير تعد أطول المراحل بالنسبة لممنظمة المنشئة لمميزة التنافسية، لكو 
نتشارا أكثر فأكثر، ويعزى الميزة التنافسية مع مرور الزمن استعداد البشري والمادي والمالي، وتعرف والا

 ذي تختص بو من قبل عدد متزايد من العملاء.ذلك إلى القبول ال
 مرحمة التبني: -2

يركزون عمييا، وتكون  اعتبار أن المنافسين بدأو من حيث الانتشار، با ستقرارا نسبياتعرف الميزة ا
 الوفرات ىنا أقصى ما يمكن.

 مرحمة التقميد: -3
ن قاموا بتقميد ميزة المنظمة يتراجع حجم الميزة التنافسية وتتجو شيئا فشيئا إلى الركود، لكن المنافسي

 نخفاض في الوفرات.يتيا عمييم، ومن ىنا يحدث اوبالتالي تراجع أسبق
 مرحمة الضرورة: -4

تأتي ىنا ضرورة تحسين الميزة الحالية وتطويرىا بشكل سريع، أو إنشاء ميزة جديدة عمى أسس 
ذا لم تتمكن المنظمة من التحسي ن أو الحصول عمى ميزة جديدة تختمف تماما عن أسس الميزة الحالية، وا 

فإنيا تفقد أسبقيتيا تماما، وعندىا يكون من الصعوبة العودة إلى التنافس من جديد، وباعتبار أنو لا يمكن 
 أن تحوز المنظمة عمى ميزة تنافسية إلى الأبد، وبالتالي فيي مطالبة بتتبع دورة حياة النشاط فييا.

 حجم الميزة التنافسية

 (2الميزة التنافسية )

 الضرورة التقميد  التبني التقديم

 المرحمة

 (1الميزة التنافسية )
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 :نطاق التنافس :ثانيا
تنافسية، فنطاق النشاط  وعمميات المنظمة بغرض تحقيق ميزةدى إتساع أنشطة يعبر النطاق عن م

ستفادة من ومن أمثمة ذلك الاتكمفة عن المنظمات المنافسة،  ت فيعمى مدى واسع يمكن أن يحقق وفورا
ستخدام نفس منافذ التوزيع لخدمة قطاعات سوقية إنتاج مشتركة، خبرة فنية واحدة، اتقديم تسييلات 

وخاصة  المدىقتصاديات رابطة وفي مثل ىذه الحالة تتحقق اأو مناطق مختمفة، أو صناعات مت مختمفة
في حالة وجود علاقات متداخمة ومترابطة بين القطاعات السوقية أو المناطق والصناعات التي تغطييا 

عمى عمميات المنظمة، ومن جانب آخر يمكن لمنطاق الضيق تحقيق ميزة تنافسية من خلال التركيز 
وىناك أربعة أبعاد لنطاق التنافس من شأنيا أقل تكمفة أو تقديم منتج مميز لو، قطاع سوق معين وخدمتو ب

 (.88-86، 1998)نبيل مرسي خميل، التأثير عمى الميزة التنافسية وىي: 
 نطاق القطاع السوقي: -1

ما بين التركيز  اختياريعكس مدى تنوع مخرجات المنظمة والعملاء الذين يتم خدمتيم، وىنا يتم 
 عمى قطاع معين من السوق أو خدمة كل السوق.

 النطاق الرأسي: -2
عمى مصادر التوريد المختمفة،  عتمادخارجيا بالاأداء المنظمة لأنشطتيا داخميا أو يعبر عن مدى 

آخر فالتكامل الرأسي المرتفع بالمقارنة مع المنافسين قد يحقق مزايا التكمفة الأقل أو التميز، ومن جانب 
 يتيح التكامل درجة أقل من المرونة لممنظمة في تغيير مصادر التوريد.

 النطاق الجغرافي:  -3
اق الجغرافي يعكس عدد المناطق الجغرافية أو الدول التي تتنافس فييا المنظمة ويسمح النط

عبر عدة تنافسية من خلال المشاركة في تقديم نوعية واحدة من الأنشطة والوظائف  لممنظمة بتحقيق ميزة
مناطق جغرافية مختمفة، وتبرز مدى أىمية الميزة لممنظمة التي تعمل حاليا في نطاق عالمي أو كوني، 

 حيث تقدم منتجاتيا أو خدماتيا في كل ركن من أركان العالم.
 نطاق الصناعة: -4

يعبر عن مدى الترابط بين الصناعات التي تعمل في ظميا المنظمة، فوجود روابط بين الأنشطة 
ستخدام نفس يق مزايا تنافسية عديدة قد يمكن امختمفة عبر عدة صناعات من شأنو خمق فرص لتحقال

 التسييلات أو التكنولوجيا أو الأفراد أو الخبرات عبر الصناعات المختمفة التي تنتمي إلييا المنظمة.
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 الفرع الثاني: معايير الحكم عمى جودة الميزة التنافسية
ستمرار تحدد مدى جودتيا وقدرتيا عمى الا زة تنافسية لا يكفي، إذ لابد أنمتلاك المنظمة لميإن ا

 وجودة الميزة التنافسية تتحدد بثلاثة عوامل أساسية ىي:
 مصدر الميزة التنافسية:: أولا

 (.220، 2011)بوازيد وسيمة، ويمكن ترتيب الميزة التنافسية وفق درجتين ىما: 
ل الأقل بحيث يسيل نسبيا محاكاتيا وتقميدىا من قب مفةمثل ميزة التك مزايا درجة منخفضة:  -1

تميز  عن عن المزايا المترتبة والتواصل ستمرارللا ابميةأقل ق وىي المنافسة المنظمات
 المنتج/الخدمة.

ستنادا إلى مجيودات السمعة الجيدة التي يتم تحقيقيا امثل تميز المنتج،  مزايا من درجة مرتفعة:  -2
لخ، ويتطمب محكومة بتكاليف تبديل مرتفعة...إقات وطيدة مع الزبائن تسويقية متراكمة، علا

وكذا تعتمد عمى تاريخ طويل تحقيق ىذه المزايا ضرورة توافر ميارات وقدرات من مستوى مرتفع، 
ستثمارات المستمرة والمتراكمة في التسييلات المادية، والتعمم المتخصص والبحوث من الا

عمى أداء ىذه الأنشطة خمق مجموعة من الأصول الممموسة وغير  والتطوير والتسويق، ويترتب
 الممموسة.

 ادر الميزة التي تمتمكها المنظمة:عدد مص :ثانيا
المنظمة عمى ميزة تنافسية واحدة فقط يؤدي إلى سيولة محاكاتيا أو التغمب عمييا من قبل  اعتمادف

ولية، في حين يصعب تقميد الميزة عند تعدد ىا مثلا التكمفة المنخفضة لممواد الأاعتمادالمنافسين، ك
 (.16، 2011)تواتي بن عمي فاطمة، نادي مفيدة، مصادرىا. 
 :التنافسية درجة التحسين والتطوير والتجديد المستمر في الميزة :ثالثا

يجب أن تسعى المنظمات إلى خمق مزايا جديدة وبشكل أسرع، وذلك قبل قيام المنافسين بتقميد 
ية ليا، وعمييا أن تبدع مزايا تنافسية من مرتبة مرتفعة، وتقوم المنظمات بتنمية وتطوير مزايا الميزة الحال

سبل جديدة وأفضل لممنافسة، وذلك بواسطة إبتكار تحسينات  اكتشافتنافسية جديدة من خلال إدراك أو 
ات الإنتاجية والتي يوتطورات مستمرة في التكنولوجيا في المنتج، في أساليب التسويق، وفي أساليب العمم

 درات الإبداعية وميارات الأفراد. ستخدام البحث والتطوير وتنمية القلم تتم إلا با
 (.11، 2011)بومدين يوسف، 
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 العامة لمتنافس الاستراتيجياتالمبحث الثاني: 
قة ترى عتبارىا قرار يتضمن تحريك موارد المنظمة المادية والبشرية بطريالتنافسية با ستراتيجيةإن الا

إدارة المنظمة أنيا أفضل الطرق المتاحة لتحقيق الفوز عمى المنافسين وزيادة قيمة المنظمة من وجية 
كمفة، تميز أو تركيز مناسبة من قيادة الت استراتيجيةميزة تنافسية عالية يكون بتبني  نظر العملاء، ولتحقيق

 .الاستراتيجياتشأنيا التأثير عمى ىذه ستغلال إمكاناتيا لتجنب مختمف القوى التي من ويكون ىذا با
 التنافسية والقوى المؤثرة عميها ستراتيجيةول: ماهية الاالمطمب الأ 

التنافسية التي أصبحت أغمب المنظمات  ستراتيجيةسنحاول في ىذا المطمب التعرف عمى مفيوم الا
 تمف القوى المؤثرة عمييا.تسعى إلى تطبيقيا، وذلك لتحقيق التفوق عمى منافسييا بالتحكم والتنبؤ بمخ

 التنافسية ستراتيجيةالفرع الأول: ماهية الا
ل ذلك سيتم تقديم التنافسية عدة تعاريف من قبل الباحثين والكتاب، لكن قب ستراتيجيةلالقد أعطيت ل
، فعرفت عمى أنيا: "خطة شاممة ومتكاممة لإنجاز أىداف المنظمة الرئيسية ستراتيجيةتعريف مختصر للا

 (.307، 2009)طاىر محسن منصور الغالبي، . "الأمد بعيدة

 التنافسية سيتم إدراجيا في التعريفين التاليين: ستراتيجيةأما بالنسبة للا
"ىي كافة التحركات والمداخيل التي تتبناىا المنظمة بيدف جذب الزبائن، تحمل الضغط  :1تعريف  

 وتحقيق الميزة التنافسية". التنافسي وتحسين مركزىا من خلال الصراع مع المنافسين 
 (.65، 2009)وسام سامي الساكت، 

"ىي مجموعة متكاممة من التصرفات تؤدي إلى تحقيق ميزة تنافسية متواصمة ومستمرة  :2تعريف   
 (.102، 2007)نبيل محمد مرسي، أحمد عبد السلام سميم، مقارنة بالمنافسين". 

التنافسية إلا أنو يمكن  ستراتيجيةن حول الايات نظر الكتاب والباحثيختلاف وجوبالرغم من ا
المناسبة لمبيئة التي تتواجد فييا ومعرفة مختمف  ستراتيجيةالمنظمة لاختيار الا سعي بأنيا: " تعريفيا

كتساب مى وضعيا التنافسي، وىذا من أجل االتأثيرات الخارجية المحيطة بيا التي يمكن أن تشكل خطرا ع
ستراتيجيات محل الاختيار عمى ثلاث ا الاستراتيجياتقي منافسييا، وتشمل ميزة تنافسية تميزىا عن با

 " وىي موضحة في الجدول التالي:Porter"عامة اقترحيا 
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 التنافسية الثلاث. الاستراتيجيات(: 31الجدول رقم )
 الميزة التنافسية التنافسية ستراتيجيةالا 

 
 حجم
 السوق

 المستيدف

 
 جميع

 قطاعات
 السوق

نخفاض إدراك الزبائن لا في التكمفةالقيادة 
أسعار منتجات المنظمة عن 

 .منافسييا
إدراك الزبائن لمشيء الفريد  التميز

 .الذي تقدمو المنظمة
 قطاع معين
 من السوق

إدراك الزبائن في قطاع  التركيز
المنظمة لمشيء الفريد الذي 

 .تقدمو المنظمة
 (.19، 2008:) بربري محمد أمين، طرشي محمد، المصدر

 التنافسية ستراتيجيةالفرع الثاني: القوى المؤثرة عمى الا
تشيد المنظمات تغيرات مستمرة وجممة من التحديات تفرضيا بيئتيا التنافسية في مختمف المجالات 

تجاىاتيا المستقبمية حتى تتمكن ىذه المنظمات من رفة الموارد والإمكانيات وتحديد الذا لابد من مع
ستغلال الفرص المتاحة وتجنب الآثار يمكن أن تقع فييا، وذلك من حيث ا اع التيمجابية الأوض

دراسة سميت "بقوى بورتر الخمس"، ويمكن إدراجيا من خلال  Porterالسمبية، وفي ىذا الصدد قدم 
 الشكل التالي:
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 التنافس. استراتيجية(: نموذج 34الشكل رقم )
 
 
 
 
 

 قوة                                                               
 
 

 المزودين التساومية                                                           
  

 والخدمات  خطر المنتجات                               
 
 
 

 (.72، 2007)عبد العزيز صالح بن حبتور،  المصدر:
 (.169-167، 2013جد عبد الميدي مساعدة، )ماوسنتطرق إلييا في التالي: 

إذ يجمب الأعضاء قدرات جيدة مثل: الرغبة في  تهديد المنافسين الجدد والمحتممين:: أولا
ولذلك فيم يشكمون مخاطر وتيديدات لممنظمة القائمة،  ،موارد بكميات كبيرة ،الحصول عمى حصة سوقية

جود عوائق لمدخول إلى الصناعة كالتشريعات الحكومية وبالتأكيد فإن حجم ىذا التيديد يعتمد عمى مدى و 
 والولاء لمماركة.

يستطيع الموردون التأثير عمى الصناعة من خلال قدرتيم عمى  المساومة من المزودين: :ثانيا
منيم، لذلك لابد من دراسة  نوعية السمع أو الخدمات المشترات رفع أو )فرض( الأسعار أو تخفيض

لدييم وذلك من حيث أعدادىم وتوزيعيم الجغرافي، ونقاط تميزىم ومدى مساىمتيم  عناصر التميز والقوة
لتحقيق الجودة وتحمميم للأعباء والتكاليف، وكمما كان المورد ضعيفا قوي مركز المنظمة، فتفرض أسعار 

 منخفضة وتطمب في الوقت نفسو جودة أعمى.
ر عمى الصناعة وتيديدىا من خلال قدرتيم يستطيع المشترين التأثي المساومة من المشترين: :ثالثا

عمى تخفيض الأسعار والتفاوض بشأن نوعية أفضل أو خدمات أكثر ويكون المشتري قويا إذا توفر ما 
 يمي:

 

 متنافسون جدد

 

 المنافسة بين
 المنظمات
 القائمة حاليا

 منتجات بديمة

المساومة من 
 المزودين

المساومة من 
 مشترينال
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 شراء جزء كبير من سمعة أو خدمة البائع؛ 
 كثرة عدد الموردين؛ 
 فروقات قميمة في تكمفة الموردين؛ 
 نفسيا. حتمال التكامل الخمفي بإنتاج السمعةا 

السمع البديمة ىي التي تبدو مختمفة ظاىريا لكنيا تستطيع أن تشبع  تهديد المنتجات البديمة: :رابعا
الحاجة نفسيا، ووفقا لبورتر فإن وجود السمع أو الخدمات البديمة يعد من العائدات التي تفرضيا المنظمة 

 والتي من الممكن أن تحقق أرباحا ليا.
رتكز نموذج بورتر لأنو يشير إلى ويمثل ىذا العنصر م ة بين المنظمات:المنافسة القائم :خامسا

ات القائمة حاليا لتقاء العناصر الأربعة السابقة، ومن أىم العوامل المؤثرة عمى شدة التنافس بين المنظما
 ة ما يمي:صناعة معينفي 

موانع  ،الرأسمالية معدل النمو في الصناعة، مستويات المنتج تكاليف التبديل، مقدرات التكاليف
لخ، فإذا كانت صناعة ما تتميز بنمو مرتفع تمركز والتوازن بين المنافسين...إالخروج المرتفعة، درجة ال

حتمال ، ودرجة عالية من التمركز فإن الاوتكاليف ثابتة نسبية أقل ومدى واسع من إمكانيات تميز المنتج
في الصناعة، والعكس صحيح، لذا فإنو من المتوقع  الأكبر ىو توافر فرص ربحية جيدة لمعظم المشاركين

 أن تعمل العوامل الأربعة السابقة بمثابة محددات مييمنة عمى درجة التنافس أو المزاحمة بين المنافسين.
 قيادة التكمفة استراتيجيةالمطمب الثاني: 

 س عن طريق السعرقيادة التكمفة وتعني التناف استراتيجيةاستعمالا ىي  الأكثر الاستراتيجياتمن 
بمجموعة من الشروط والعمل عمى والتي تسعى المنظمة من خلاليا تحقيق مبتغاىا لذا لابد عمييا التقيد 

 ىا. ر ستفادة من مختمف مزاياىا و تجنب مخاطلا ستراتيجيةفي ىذه الا ستمرارالا

 قيادة التكمفة  استراتيجية الفرع الأول: تعريف
 نذكر منيا: ستراتيجيةىذه الامن بين التعاريف التي تناولت 

نتاج وتسويق م :1تعريف   نتجات أكثر كفاءة من المنافسين "ىي قدرة المنظمة عمى تصميم وا 
 ستيداف نطاق واسع من السوق وتخفيض الكمف في عدة مجالات". وا

 (.155، 2012)علاء فرحان طالب، زينب مكي محمود البناء، 

المنظمة عمى وضعية تسيطر من خلاليا عمى مجال تستيدف حصول  استراتيجية"ىي  :2تعريف  
التنافس عن طريق تكاليف إنتاج أقل من تكاليف منافسييا داخل القطاع، وتعرف ىذه الوضعية 

 (.466، 2005)أحمد بلالي،  .بالقيمة الشاممة بالتكاليف"
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مستيدفة كبيرة  تنافسية تعتمد عمى التكمفة المنخفضة والموجية إلى أسواق استراتيجية"ىي  :3تعريف  
العالية، وملاحظة مستمرة مستمرة تتعمق بالتسييلات البيعية والكفاءة وتتطمب أساليب وأدوات 

 الصارمة عمييا وعمى ىامش الربح".ومحكمة لمتكمفة بغرض خفضيا، والرقابة 
 (.54، 2008)ىلالي وليد،      

يضا سعي المنظمات لتخفيض تكاليفيا قيادة التكمفة فيي تعني أ ستراتيجيةومن التعريفات السابقة لا
المتعمقة بعمميات الإنتاج، والتسويق والتوزيع ومختمف التكاليف الأخرى، ىذا يجعميا قادرة عمى التحكم في 

 أسعار منتجاتيا وخدماتيا، وفي نفس الوقت تحقيق الأرباح بالمقارنة مع منافسييا.

 كاليفستمرارية القيادة بالتالفرع الثاني: عوامل تطور وا
 (.51-50، 22، عدد 2007)الطيب داودي، مراد محبوب، تتمثل أىم ىذه العوامل في التالي: 

ة التي من المعموم أن تكمفة المنتج تقل كمما زاد حجم الإنتاج، فالمنظم قتصاديات الحجم:: اأولا
لثابتة )تكاليف ستفادة من تخفيض تكمفة الوحدة المنتجة بتوزيع التكاليف اتنتج بحجم كبير تستطيع الا

 ( عمى عدد كبير من الوحدات.إلخالمواد الأولية، تكاليف التجييزات، تكاليف البحث والتطوير...
وبيذه الطريقة يمكن ليا أن تبيع منتجاتيا بأسعار أقل من المنافسين، ومن جية أخرى يساعدىا 

رد جديدة، فتضمن بذلك قتناء مواوتحقيق ىوامش مرتفعة تسمح ليا با ذلك عمى زيادة حجم المبيعات
 قدرتيا عمى المنافسة في المستقبل.

يتم تعمم خطوات إنتاج المنتوج قبل إنتاجو، ولكن التعمم لا يتوقف  قتصاديات وفورات التعمم:ثانيا: ا
حيث تكتسب ميارات جديدة، وتفيم أسباب عيوب المنتج كمما أنتجت كمية كبيرة منو، وبالتالي فالتعمم 

نخفاض واضح في التكمفة، فالمنظمة التي بدأت في إنتاج ن، ىذا التعمم يؤدي إلى ارور الزممستمر بم
المتحرك ميزة مستغلاليا للتي بدأت ىذا العام، وىذا نظرا لانفس المنتج منذ سنة تكون تكمفتيا أقل من تمك ا

حقيق تكمفة أقل في السوق، كذلك فإن سرعة في التعمم وسرعة نقل الخبرات بين العاممين بإمكانيا ت الأول
 مقارنة بالمنافسين الذين بدأوا الإنتاج مع المنظمة في نفس الوقت.

ستثمار في بناء أو شراء تكنولوجيا أحد وسائل تخفيض التكمفة ىو الا تكنولوجيا الإنتاج: :ثالثا
تكمفة  منتج أو تقميلحديثة بإمكانيا تحسين كفاءة العممية الإنتاجية من خلال تقميل زمن إنتاج وحدة ال

 ستخدام طاقة كيربائية أقل أو تقميل الفاقد من المواد الخام.العمالة أو ا
ستغلال الوقت وىذه الفواقد يمكن تقميصيا عادة ما تكون ىناك فواقد في ا تصميم العمل: :رابعا

مة تخفيض زمن الإنتاج الوحدة بتحميل العممية الإنتاجية ودراسة سبل تحسينيا، فمثلا تستطيع المنظ
ستغناء عن بعض الأعمال أو دمج عمميتين في عممية واحدة أو تبسيط العمل أو وضع الأدوات في الاب

 لخ.إمن العامل وىكذا...مكان قريب 
عمى الرغم من كونيا تبدو ثابتة إلا أنيا تختمف من منظمة إلى  تكمفة المواد الأولية: :خامسا

ستخداميا لمحصول عمى ين الأساليب التي يمكن اردين من بأخرى، وتعتبر العقود طويمة الأجل مع المو 
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أسعار أقل لممواد الأولية، حيث أن المورد في ىذه الحالة يكون حريصا عمى التعامل مع المنظمة بما 
يضمن لو حجم معين من المبيعات عمى مدار عدة سنوات، كذلك يمكن لمكان المشروع أن يساعد عمى 

 مصادر التوريد )تخفيض تكمفة النقل(.تخفيض تكمفة المواد في حالة قربو من 
 أخرى مثل: ةتشغيميختيار قرارات : اسادسا

 الحد من الخدمات المقدمة لممشترين؛ 
 مرتبات ومزايا أقل لمموظفين مقارنة مع المنافسين؛ 
 تخفيض عدد قنوات التوزيع؛ 
 خفض حجم الإنفاق عمى البحث والتطوير؛ 
 .خدام مواصفات أقل لممواد المشتراتستا 

يرتبط بقدرة المنظمة عمى تطبيقيا عمى أرض الواقع، وىناك أخرى  ستراتيجيةث أن نجاح ىذه الاحي
 تساىم في تطور تدنية التكاليف نذكرىا في الجدول التالي: 

 .ستمرارية وتطوير القيادة بالتكاليف(: عوامل ا32الجدول رقم )
 الملاحظـــــــــــــــــــــات نوع عامل التكمفة

 .السمم قد يكون مؤيدا أو غير مؤيد لتكمفة النشاط ات السممقتصاديا
 .تكمفة النشاط تنخفض مع التميين التميين
 .النشاطات الخالقة لمتنمية ىي معرضة لمنشاطات الثانوية ستعمال القدراتا أشكال
 .نخفاض التكاليفل العلاقات يستطيع أن يؤدي إلى استغلاا )الموردون الزبائن(الروابط

 .نخفاض التكاليف قسيم معرفة الأداء يؤدي إلى ات وصيلاتالت
 .ندماج الجذري يؤدي إلى نقص التكاليفالا ندماجالا

 ائد قد تكون الحيازة عمييا بفضل استراتيجيةفو  الرزنامة
 « Follower »أو « First mover ».  

 .تؤثر دائما عمى التكاليف مقاييس الحذر
 .ر عمى تكاليف اليد العاممة والنقلختيار التعيين يؤثا التعيين

 .ليا أثر عمى التكاليف العوامل التأسيسية
 (.45، 2012)سايح عبد الله،  المصدر:
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 قيادة التكمفة استراتيجيةرع الثالث: شروط ومتطمبات تطبيق الف
 :قيادة الكمفة شروط تطبيق استراتيجية :أولا

ادة التكاليف لابد من توفر مجموعة من الشروط قي لكي تتمكن المنظمات من تطبيق استراتيجية
 (.67-66، 2011)بوحيضر رقية، وتتمثل في الآتي: 

 الشروط المتعمقة بالمنتج:-1
لا تستخدم طريقة الريادة في تخفيض التكاليف إلا إذا كان المنتج معياريا، أي تكون وحداتو 

تجة ما دامت المنفعة المحصمة من المنتج متشابية الخصائص والمنفعة، فالمستيمك لا تيمو المنظمة المن
ىي نفسيا، ولكن لا ينبغي إىمال المنظمة لجودة منتجيا حتى ولو كان نمطيا لأن ذلك سينعكس بالسمب 

 عمى سمعتيا لدى عملائيا ويجعميم يتحولون لمنتجات منظمات أخرى أكثر جودة.

 الشروط المتعمقة بالعميل:-2
تخفيض التكمفة فلابد أن يكون لسعر السمعة دور  ستراتيجيةحتى تستطيع المنظمة أن تستعمل ا

يرة، في ىذه كبير في إتخاذ قرار الشراء من طرف المستيمك، أي أن تكون مرونة الطمب بالنسبة لمسعر كب
تعمل عمى خفض التكاليف المرتبطة بالمنتج بغرض بيعو بسعر أقل من أسعار الحالة فإن المنظمة س
زيادة حصتيا السوقية والمنظمة التي لا تخفض تكاليفيا سوف تخسر عملاءىا،  المنافسين ما يؤدي إلى

الأقل سعرا  لأنيم نادرا ما يكونون أوفياء في مثل تماثل منتجات المنافسين، فيتحولون إلى المنتجات
 نعدام تكمفة التحول من منتج إلى آخر.خصوصا في ظل قمة أو ا

 الشروط المتعمقة بسوق المنتج:-3
بق المنظمة تخفيض التكمفة فلابد من أن يكون سوق المنتج المعني واسع، أي يوجد عدد حتى تط

قتصاد نتاج بكميات كبيرة تمكنيا من الاكبير جدا من العملاء المحتممين لممنتج المعني بما يضمن ليا الإ
عات سوقية في التكاليف، بمعنى آخر فإن ىذه الطريقة تصمح لممنتجات الموجية لجماىير واسعة أو قطا

 متعددة ولا يمكن تطبيقيا مع فئات محددة أو قطاعات سوقية صغيرة.
 الشروط المتعمقة بالمنظمة ذاتها:-4
 من الشروط الواجب توافرىا في المنظمة المدنية لتكاليفيا نذكر: 
 قتصاديات الحجم في الوصول إلى ىذه الميزة؛أن تكون من الحجم الكبير للاستفادة من ا 
 أن تممك يد عاممة ذات كفاءة عالية ودرجة كبيرة من التدريب لإتقان الأعمال؛ 
 أن تكون ليا ميارات تنظيمية عالية خاصة في مجال مراقبة التسيير وتقنيات محاسبة تكاليف؛ 
 المراقبة المستمرة لتكاليف المنافسين لمواجية أي طارئ قد يحدث في السوق؛ 
ىمية ضغط التكاليف بالشكل الذي يجعميم يتقبمون أي إجراء في توعية كل الأطراف في المنظمة بأ 

 لخ؛إالأجور أو زيادة ساعات العمل...ىذا الإتجاه كتخفيض 
 ىتماميا بدراسة حاجات ورغبات زبائنيا بالشكل الذي يجعميا تحسن منتجاتيا بما يمبي تفضيلاتيم.ا 
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 :قيادة التكمفة : متطمبات تطبيق استراتيجيةثانيا
المنافسة السعرية القائمة عمى ترشيد الإنفاق وضبط التكمفة مجموعة من  باع استراتيجيةيتطمب إت
 (.692-691، 2008)مصطفى محمود أبو بكر، فيد بن عبد الله النعيم، مقومات منيا: 

ضرورة أن تتخذ المنظمة الترتيبات المناسبة وتضع الأنظمة الفعالة وتتخذ القرارات السميمة لتحفيز  
ستخدام الإمكانيات بما يساىم في ضبط الإنفاق نتاجية وتقميل اليدر والفاقد في ارفع معدل الإالأداء و 

 وترشيد التكمفة، وىنا يقع العبء عمى كافة الوحدات والوظائف عمى مستوى المنظمة.
بات متميزة ليس بالضرورة أن تبحث المنظمة عمى العميل المتميز وممن لدييم طموحات عالية ورغ 

جات أو خدمات ستعداد قوي لدفع سعر مرتفع مقابل أن توفر أماميم منتالية مرتفعة واوقدرة م
ذي يمكن إنتاجو بكميات ويعني ىذا توجو المنظمة إلى المنتج النمطي ال بمواصفات غير عادية،
قتصاديات الحجم وفي نفس الوقت تجنب المنتجات ذات المواصفات الخاصة كبيرة والاستفادة من ا

 ب المزيد من الإنفاق.التي تتطم
ضرورة أن تتجو المنظمة إلى وضع برنامج لتنمية ميارات الإبداع والقدرة عمى تطوير وتحديث  

 وتنمية الرغبة والدافع لدى الأفراد لتقديم أفكار غير تقميدية تساىم في ضبط الإنفاق وترشيد التكمفة.
مقارنة بالمنافسين، ويرجع ذلك إلى وجود ليس بالضرورة أن يكون المنتج متميز أو ذو مرتبة عالية بال 

تجاه إلى ترشيد التكمفة لتفرد والتمايز في المواصفات والاعلاقة عكسية تبادلية بين الإتجاه إلى ا
 وضبط الإنفاق.

 قيادة التكمفة الفرع الرابع: تقييم استراتيجية
 الآتي: ونواحي قصورىا في ستراتيجيةسنتطرق في ىذا الفرع إلى أىم فوائد ىذه الا

 (.280-278، 2014)فاضل حمد القيسي، عمي حسون الطائي،  

 :قيادة التكمفة استراتيجيةفوائد  :أولا
 وتتمثل ىذه الفوائد في النقاط التالية:

أن قائد التكمفة يحمي نفسو من منافسيو في مجال صناعتو عن طريق ميزة التكمفة التي يمتمكيا لأنيا  
ن قمت فإنيا  ،مردوداتو ستساعده عمى الحفاظ عمى نسبة من مردودات  ستكون أكثرحتى وا 

 المنافسين؛
 إنو أقل تأثيرا من منافسيو عند زيادة سعر المدخلات من قبل المجيزين الأقوياء إن وجدوا؛ 
 كما أنو أقل تأثيرا من منافسيو عند ىبوط أسعار منتجاتو إذا كان ىناك مشترين أقوياء؛  
ن الميزة التي يمتمكيا تتضمن ىذه الحصة؛إن قيادة التكمفة تتطمب حصة سو    قية كبيرة، وا 
 قتصاديات الحجم التي يمتمكيا قائد التكمفة تكون عائقا أمام المنافسين لدخول السوق؛إن ا 
إن دخمت المنتجات البديمة السوق فيمكن لقائد التكمفة أن يخفض أسعاره لكي ينافس الداخمين الجدد  

 ويستعيد الحصة السوقية.
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 :قيادة التكمفة استراتيجيةمخاطر  :ثانيا
، إلا أن ىناك ستراتيجيةعمى الرغم من الفوائد التي تجنييا المنظمات القائدة لمتكمفة من ىذه الا

 بعض المخاطر التي تيددىا يمكن إجماليا فيما يمي:
فة في قدرة المنافسين عمى إيجاد طرائق للإنتاج واطئة التكمفة وبذلك يمكن أن يضربوا قائد التكم  

 صميم لعبتو؛
إن المنافسين قد يحصمون عمى ميزة التكمفة من خلال تقميل كمفة العاممين ولا سيما بالنسبة  

لممنظمات الموجودة في دول العالم الثالث، إذ أن تكمفة العاممين فييا منخفضة مقارنة بالدول 
 الصناعية المتقدمة؛

قائد  ستراتيجيةقائد الكمفة، إذ يمثل ذلك تيديدا لا قدرة المنافسين عمى أن يقمدوا وببساطة أساليب عمل 
 الكمفة، عمى أن تكون المنتجات المقمدة مشابية لمنتجات قائد الكمفة وأقل منيا سعرا؛

قد يتخذ قائد الكمفة قرارات ىدفيا المحافظة عمى الكمفة الواطئة أو تقميميا من دون أن يدرك أن   
 قراراتو ستؤثر سمبا في طمب منتوجو.

 التميز استراتيجيةلمطمب الثالث: ا
البحث عن  استراتيجيةستمرار من خلال إتباع جيد كبير، وذلك لضمان البقاء والاتعمل المنظمة ب

 نفراد بخصائص يصعب تقميدىا في الميدان التنافسي.لاالتميز وا

  ز:التمي استراتيجيةالفرع الأول: تعريف 
 وسنتطرق لمتعاريف التالية:

مجالات متعددة كالجودة وتصميم المنتج وطبيعة التكنولوجيا شاممة تتخذ  ستراتيجيةا"ىي  :1تعريف  
 المستخدمة، وآلية خدمة الزبائن، وتعمل عمى بمورة صورة إيجابية ومتميزة في ذىنية الزبون". 

 (.194-193، 2006)فلاح حسن عداي الحسيني، 
اج وتسويق منتجات متميزة عما تقدمو تعتمد عمى تفرد المنظمة في إنت استراتيجية"ىي  :2تعريف  

 (.88، 2010)حسين حريم، المنظمات الأخرى في نفس النشاط". 
تعني إضافة خصائص مميزة تؤدي إلى تفضيل العميل لمسمعة أو الخدمة التي تقدميا  " :3تعريف   

 (.218، 2014عود جرادات، )عبد الباري إبراىيم درة، ناصر محمد سالمنظمة عمى ما تقدمو المنظمات المنافسة ليا". 

التميز ىي مدى قدرة المنظمات لإيجاد ميزة  استراتيجيةمن خلال ىذه التعاريف يمكن القول أن 
تتفرد بيا عن باقي منافسييا فيما يخص المنتجات والخدمات المقدمة عمى أن تحقق ىذه الأخيرة الرضا 

ىذا سيكمفيا زيادة في أن  ستراتيجيةنى ىذه الاالمنظمات التي تتب وكذلك لابد من توقع بول لزبائنيا،والق
التكاليف ولمنجاح يجب أن تكون القيمة التي يعطييا المنتج لممستيمك تبرر دفعو لمسعر الإضافي، يعني 

 :(05رقم )تحقيق التوازن بين الزيادة في السعر والزيادة في التكمفة، وىذا موضح في الشكل 
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 يز.(: ميزان التم35الشكل رقم )
 
 
  
  
 
 
 
 
 

 (.48، 2004)زليخة تفرقنيت،  المصدر:
 

 زالتمي استراتيجيةستمرارية الفرع الثاني: عوامل ا
عتبار العوامل يز الأخذ بعين الاالتم استراتيجيةستمرار بتبني لابد لممنظمات التي ترغب في الا

 (.80-79، 2011)بوخيضر رقية، التالية: 
المستيمكين متغيرة من فترة لأخرى ومن مكان لآخر تبعا إن حاجات  توليد القيمة لمعملاء: :أولا

لخ، وليذا فإن إالمعتقدات...لعدة عوامل قد تكون متعمقة بالدخل أو بالعوامل السموكية والعادات والتقاليد و 
المنظمة الباحثة عن التميز والراغبة في المحافظة عميو يجب أن تكون مواكبة لتطمعات العميل عن طريق 

، وىذا يتطمب منيا تحديد التميز في منتجاتيا من وجية نظر العميل وليس من وجية نظرىا تطوير نقاط
رتفع سعره، ج لدفع المستيمك لشرائو حتى ولو اعتبار في المنتمجالات اىتمام المستيمك وأخذىا بعين الا

كنولوجيا اليدف كالتوىنا تظير أىميتو لموسائل العممية التي تساعد المنظمة في الوصول إلى ىذا 
 لخ.المتطورة والاستخبارات التسويقية...إ

لا يكفي خمق القيمة لمعميل من طرف المنظمة لضمان  إدراك القيمة من طرف العملاء: :ثانيا
نما لا بد أن تكون ىذه القيمة مدركة من طرف العميل حتى يقيميا بشكل جيد ويفرق ما بين  نجاحيا وا 

 افسييا.المنتجات المنظمة المتميزة وباقي من
حتفاظ المنظمة بمفاتيح التميز في منتجيا يجعل تميزىا يستمر لفترة إن ا صعوبة التقميد: :ثالثا

أطول، وكمما صعب تقميد المنظمة في نقاط تميزىا كان ذلك إيجابيا ليا، ويصعب التقميد في الحالات 
 التالية:
 كمفة التميز من الناحية المادية أو البشرية؛ 
 متكنولوجيا يمكنيا من الوصول لمتميز؛حتكار المنظمة لا 
 تعدد وتنوع مصادر التميز لدى المنظمة؛ 

الزيادة في 
السعر المقدم 

 لمزبون

الزيادة في 
 يزمتكمفة الت
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محافظة المنظمة المتميزة عمى مستوى أدنى من التكاليف يجعل أسعارىا منخفضة نوعا ما، وىو ما  
 يصعب عمى منافسييا الوصول إلى نفس المستوى من التميز بنفس التكاليف أو تكاليف أقل.

 التميز استراتيجيةوط ومتطمبات الفرع الثالث: شر 
لابد من توافر جممة من الشروط وكذلك  ستراتيجيةحتى تتمكن المنظمات من تطبيق ىذه الا

 عمى إمكانات وموارد كافية التي تسمح ليا بالتفرد عن منافسييا. عتمادبالا
 :يزالتم استراتيجيةشروط تطبيق  :أولا

 (.53-52، 2011ار أحمد، )زغديمكن تطبيقيا باتباع الآتي: 
ختلاف واضحا ما بين المنتوج المراد تسويقو وبقية المنتجات الموجودة في السوق، أن يكون الا

الخدمة، ويمكن قتناء السمعة أو الفرق والتميز، ومن ثم يقبل عمى ابحيث يتسنى لممستيمك أن يحس بيذا 
ات كبيرة في مجال البحث والتطوير ستعمال مواد خام جيدة، وىنا لابد من بذل مجيودتحقيق ىذا الشرط با

والتصميم، وتجنب العيوب المختمفة التي يمكن أن تقمل من قيمة المنتج، ولا يقتصر الأمر عمى المنتج في 
 حد ذاتو بل ينتيي الأمر تسميم السمع في أحسن الظروف من خلال تسميميا في الوقت المناسب.

 :يزالتم استراتيجيةمتطمبات تطبيق  :ثانيا
 (.689-688، 2008)مصطفى محمد أبو بكر، فيد بن عبد الله النعيم،  ثل في التالي:وتتم

إعطاء المنظمة أىمية لتحقيق عائد مرتفع يفوق ما تحققو المنظمات الأخرى العاممة في نفس المجال  
 أو النشاط؛

م يتميز عملاء المنظمة بسمات شخصية وخصائص سموكية وقدرات مالية ورؤية فنية تنمي ولاءى 
 رتفاعات المتواصمة فييا؛حساسيتيم تجاه مستوى الأسعار والالممنتج وتقمل 

نخفاض تكمفة إنتاجو المنتج عن غيره، ولا بارتفاع جودة ورة أن يرتبط التميز أو التفرد باليس بالضر  
دراكات العملاء لتمايز منتج عن غيره؛ نما يرتبط ىذا التمايز بدرجة أساسية بتصورات وا   عن غيره، وا 

دارية لدى المنظمة لمتابعة إحتياجات العميل  استراتيجيةتتطمب   التميز توفر قدرات فنية ومالية وا 
ستجابة لتوقعات عممية التحديث والتطوير المستمر اورغباتو، وقياس مستوى رضاه عن المنتج والقيام ب

 العميل؛
ما بعد البيع  رتفع من خدماتالتميز أو التفرد بقدرة المنظمة عمى تقديم مستوى م استراتيجيةترتبط  

صلاح وا  ستبدال وتدريب غيرىا؛من صيانة وا 
دارية ومادية لمتعامل مع  استراتيجيةتتطمب   التمايز أو التفرد أن يكون لدى المنظمة قدرة فنية وا 

ن كان ليس ختلاف ىذه بالضرورة أن تختمف مصادر تميز با قطاعات سوقية واسعة متنوعة وا 
 الأسواق؛
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التميز أو التفرد أن تمتمك المنظمة قدرة عالية عمى التطوير والتحديث وأن يكون  تيجيةاستراتتطمب  
حتياجات العملاء، بجانب قدرتيا بة المينية السريعة لاستجادارية قادرة عمى الاأنظمة فنية وا  لدييا 

 عمى المبادرة بتقديم ما ىو جديد متمايز بصورة قد تفوق توقعات العميل؛
التميز عادة المنتجات التي تعتمد عمى تقنيات معقدة متطورة التي تعذر عمى  يةاستراتيجتتناسب  

طمئنان دفع مبالغ مرتفعة نسبيا مقابل الاستعداد العميل لن تقميدىا أو محاكاتيا مما يعمق االآخري
 عمى جودة المدخلات أو مكونات التقنية لممنتج.

 التميز استراتيجيةيم الفرع الرابع: تقي
يز أيضا لا تخمو من ذلك وسيتم جية التمستراتيتنافسية فوائد ومخاطر فإن ا ستراتيجيةاكما لكل 

 (.115، 2009)عبد الحكيم عبد الله النسور، التطرق إلى كل منيا فيما يمي: 
 :ستراتيجيةفوائد الا :أولا

ى تخفيف ولاء المستيمك بالدرجة الأولى، الذي يعمل عمو التميز تبنى عمى كسب ثقة  استراتيجيةإن  
حساسية المستيمك تجاه السعر، خاصة في ظل مقارنة المستيمك لسمعة المنظمة مع منظمات أخرى، 

 مما يعني حصول المنظمة عمى مركز تنافسي قوي.
يشكل حاجزا قويا أمام القوى التنافسية الأخرى في السوق، فتطبيق ىذه  ستراتيجيةإن تبني ىذه الا 

خفاض الحساسية تجاه السعر نستيمكين لشراء سمعة المنظمة مع الميعني زيادة توجو ا ستراتيجيةالا
 بسبب التميز، مما يعني زيادة أرباح المنظمة؛

إن تمكن المنظمة من إشباع حاجات المستيمكين من خلال تميز السمعة يشكل عائقا أمام محاولة  
تفاوضية لممستيمكين، دخول المنافسين إلى السوق بسمع جديدة، كما يعتبر مصدر قوة أمام القوى ال

 بنفس المزايا يتم المقارنة بينيا.حيث لا يوجد ىناك سمع تتمتع 
 :ستراتيجيةمخاطر الا :ثانيا

ى تقديم منتج متميز قد فيمكن القول بأن تركيز المنظمة عم ستراتيجيةأما بالنسبة لمخاطر ىذه الا
منظمة عمى كسب ولاء المستيمك في رتفاع أسعار المنتج بشكل كبير مما يعني عدم قدرة اليؤدي إلى ا

شكل ظل وجود فارق سعر كبير بينيا وبين المنظمات الأخرى، وذلك لقياميا بأنشطة مكمفة جدا تنعكس ب
 نحصار الحصة السوقية لممنظمة.كبير عمى الأسعار، مما يعني ا

 أما أىم الجوانب التي يجب التركيز عمييا لتحقيق التميز ىي:
 ل وتطوير منتجاتيا؛تحميل إحتياجات العمي 
 قية عالية؛يقرارات تسو  
 التركيز عمى الإبداع والتطوير؛ 
  الإنفاق عمى البحث والتطوير. 
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 التركيز استراتيجيةالمطمب الرابع: 
في كثير من الأحيان تحاول المنظمات التركيز عمى جزء معين من السوق وتكثيف نشاطيا 

 ايا تنافسية.كتساب مز ويقي في ىذا الجزء، وذلك من أجل االتس

 التركيز استراتيجيةتعريف  الأول: الفرع
 نذكر ما يمي: يامن بين تعاريف

تبنى عمى خدمة جزء معين من السوق بشكل فعال، إذ تقوم عمى مجموعة  استراتيجية"ىي  :1تعريف  
 (.164، 2004)كاظم نزار الركابي، معينة من المشترين أو سوق جغرافي معين". 

التي تركز فييا المنظمة جميع مجيوداتيا عمى قطاع سوقي واحد، أي  اتيجيةستر "ىي الا :2تعريف  
تركز عمى مجموعة محدودة من المشترين لدييم حاجات متجانسة، كما يمكن لممنظمة أن تركز عمى 

 (.51، 2013)مزوغ عادل، منطقة جغرافية واحدة بدل التعامل مع السوق ككل". 

ة تنافسية من خلال التموقع الجيد داخل الصناعة وبناء ميز تيدف إلى  ةستراتيجيا"ىي  :3تعريف  
بالتركيز عمى ق جغرافي معين، أو مجموعة من الزبائن أو مستوى سو تركيز نشاطاتيا عمى 

 (.469، 2005)بلالي أحمد، ستخدامات وخصائص معينة لممنتج". ا
تختار فييا المنظمة سوق التركيز ىي التي  استراتيجيةمن خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن 

 معين وفئة من العملاء دون غيرىم لتقدم ليم سمعيا وخدماتيا وتنال رضاىم.

 التركيز استراتيجيةستمرارية الفرع الثاني: عوامل ا
 (.35، 2008)بزغي فاطمة، من بين أىم العوامل نذكر ما يمي: 

زمة بالصمود أمام المنافسين الذين ىذا يعني أن المنظمة مم قابمية الصمود في وجه المقمدين: :أولا
جو يحاولون تشكيل خطر عمى المنظمة من خلال المجوء إلى التقميد، لذا لابد أن تتوفر عمى عراقيل تو 

 وكذلك بنية القطاع المعني. ،قتصاديات السممبيا التقميد، والتي تتمثل في ا
المنافسين الذين كانوا سابقا في  ويشمل ىؤلاء الصمود أمام المنافسين في الأسواق الواسعة: :ثانيا

القطاع ومنافسين محتممين لدييم الرغبة في توسيع قاعدتيم، ويربط الميزة التنافسية لممنظمات التي تركز 
 فييا عمى:

الميزة التنافسية المتحصل عمييا من خلال تقسيم النشاطات المكونة لمقيمة، مع باقي القطاعات التي  
 دان الواسع؛ينشط فييا المنافس في المي

السعة والتسوية التي يجب القيام بيا إذا أرادوا خدمة القطاع الذي تنشط فيو المنظمة أو القطاعات  
 الأخرى.
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التركيز معرضة  ستراتيجيةالمنظمة المتبنية لا إن قابمية الصمود أمام بديل من قطاع آخر: :ثالثا
وث تغيرات في التكنولوجيا المستخدمة أو لخطر تغير الأدوات الخاصة بالقطاع السوقي المستيدف أو حد

سموك المنافسين، وىذا قد يفقدىا ميزاتيا التنافسية، ولكي تحافظ عمييا لابد من أن تكون قادرة عمى 
 الصمود أماميا.

 التركيز استراتيجيةالفرع الثالث: شروط ومتطمبات تطبيق 
 :التركيز استراتيجيةشروط  :أولا

السابقة فإن ىذه الأخيرة ليا ىي الأخرى شروط لابد من  لاستراتيجياتاكما أسمفنا سابقا في معظم 
 (.54، 2012)السايح عبد الله، توافرىا نذكر منيا: 

تواجد في قطاع يكون مصدر لمميزة التنافسية بالتالي فتخصص المنظمة في خدمة طمب واحد يحسن  
 نوعية المنتجات التي تقدميا ويرفع من جودتيا؛

ز، خاصة إذا تمكنت المنظمة التركيز المبنية عمى التمي استراتيجيةة تكون سيمة في الميزة التنافسي 
 ستفادة من الوصل بين سمسمة نشاطاتيا؛من الا

عدم التركيز في السوق يؤدي إلى كثرة التكاليف والعكس يؤدي لتخفيضيا، مما يزيد من الميزة  
  التنافسية لممنظمة.

ستراتيجيتين بين متطمبات الا ستراتيجيةتمزج متطمبات ىذه الاز: التركي استراتيجيةمتطمبات : ثانيا
 (.685، 2007)مصطفى محمود أبو بكر، فيد بن عبد الله النعيم، السابقتين، وىي كالتالي: 

عتبارات توسيع تبارات زيادة الربحية من جانب، واعسس ومعايير تستخدم لممفاضمة بين اوجود أ 
 الحصة السوقية من جانب آخر؛

ود آلية لتحديد مجال التركيز ىل يتم التركيز عمى فئة من العملاء أم التركيز عمى سوق معين أم وج 
 التركيز عمى منطقة معينة؛

وجود أسس وقواعد لممفاضمة بين خدمة العملاء أو الأسواق أو المناطق من خلال التركيز عمى  
مى الجودة ومن ثم التميز في تخفيض التكاليف ومن ثم التميز في مستوى الأسعار أو التركيز ع

 مستوى الخدمة التي تقدميا؛
تتطمب البحث عن فئة من العملاء أو قطاع سوقي أو منطقة جغرافية لدييا رغبات غير مشبعة أو  

 حاجات إضافية لا تستطيع المنظمات الحالية تمبيتيا؛
وتترك المنتجات تتطمب البحث عن منتجات غير نمطية لتقدميا بأسعار متميزة أو بجودة عالية  

 التقميدية لممنظمات الكبيرة؛
 الحاجة إلى وضع موازنة ملائمة للإنفاق عمى البحوث والتطوير لتحسين الجودة وترشيد التكمفة. 
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 التركيز استراتيجيةيم الفرع الرابع: تقي
  ستراتيجيةمزايا الا :أولا

  التركيز إلى تحقيق جممة من المزايا منيا: استراتيجية يؤدي تطبيق
 (.55، 2007 ،22عدد  )الطيب داودي، مراد محبوب،

 تعطل ضئيل في التسيير؛ 
 قمة التنوع في ميادين النشاط تسيل عممية تحديد الأىداف؛ 
دراك التطورات التي تخص الزبائن؛تسييل تكثيف الجيود بالنسبة لممسيرين و    ا 
التركيز عمى التكاليف أو  تيجيةستراالسيطرة بالتكاليف في حالة إتباع المنظمة لا استراتيجيةمزايا  

 التركيز بالتميز. استراتيجيةالتميز في حالة اتباع المنظمة  استراتيجيةمزايا 
 ستراتيجيةعيوب الا :ثانيا

 التركيز إلا أنيا لا تخمو من العيوب والمخاطر وىي:  ستراتيجيةرغم المزايا المتعددة لا
 (.78-77 ،2014 الخفاجي، عباس نعمة ،)عز الدين عمي السويسي

 الإنتاج؛ في عمييا تعتمد التي الأساسية المواد ندرة أو انخفاض بسبب لمتوقف التعرض 
 بسبب: تقدميا التي المنتجات عمى الطمب تقميص بسبب لمخطر المنظمة تتعرض 
 المحيطة؛ الظروف في التغير 
 المنظمة؛ لمنتج بديل منتج تقديم 
 الطمب؛ نخفاضا حال في المنظمة لدى المتاحة قاتالطا من القصوى ستفادةالا عدم 
 العملاء؛ ورغبات حاجات إشباع عدم 
 متعددة؛ ومنتجات مجالات عمى المخاطرة توزيع عدم 
 عميو. ترتكز الذي المجال غير الأخرى الأعمال مجالات مع التعامل عمى القدرة عدم 
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 المبحث الثالث: الميزة التنافسية في البنوك
 وسمعتيا مراكزىا البنوك تكتسب حيث حتميا، مطمبا يعد البنوك في نافسيةالت الميزة وتطوير تنمية إن

 لا التي فائقةال والدقة تأخير، أي تحتمل لا التي الفائقة السرعة عناصر تراكمات نمو مع فييا الثقة زيادة مع
 اوبم المصرفي، العميل غباتور  حتياجاتلا المتكامل والإشباع خطأ لأي مالحتا أو تصور أي تتضمن
 لسياستو. وتأييده وولائو البنك مع التعامل في ستمرارها يضمن

 البنكية وأهميتهاالتنافسية المطمب الأول: تعريف الميزة 
براز البنوك في التنافسية الميزة تعاريف بعض تقديم المطمب ىذا في سنحاول  لياتو البالغة الأىمية وا 

 وآخر. بنك بين فارق خمق شأنيا من التي الميزة

 تعريف الميزة التنافسية البنكية ع الأول:الفر 
 :مايمي نذكر التعاريف ىذه أىم من

 تمبية وبالتالي المناسب، والسعر الجيدة بالنوعية والخدمات السمع إنتاج عمى القدرة "ىي :1 تعريف 

 (.12 ،2010 سارة، حميمي طرطار، )أحمد الأخرى" المنظمات من كفاءة أكثر بشكل ورغباتيم العملاء حاجات
 السعر شكل تأخذ أن يمكن إذ لعملائو، يخمقيا أن البنك ستطاعةبا التي القيمة "ىي :2 تعريف 

 بالمنافسين". مقارنة المقدمة الخدمة خلال من متميزة منافع تقديم أو المنخفض
 (.273 ،2005 القادر، عبد )بريش 

 جودة اتذ خدمات توفير لخلا من المختمفة العملاء رغبات تمبية عمى البنك قدرة "تعني :3 تعريف 

 (.64 ،2013 ريمة، )طبول المصرفية". السوق كتساحا خلاليا من يستطيع عالية
 أنيا: نستنتج البنوك في التنافسية لمميزة السابقة التعاريف خلال ومن
 بتوفير وذلك المناسب، الوقت وفي ملائم وسعر جيدة بنوعية خدمات لتقديم البنوك جاىزية "مدى

 البنوك". ىاتو مختمف بين التميز يحقق ما وىذا وفعالية، بكفاءة لاءالعم حاجات

 الفرع الثاني: أهمية الميزة التنافسية في البنك
 (.34 ،2013 أمينة، )بوداب في: الأىمية ىذه تتمثل

 تحسين إلى المصرفية المنظمات جميع تيدف المقدمة: المصرفية الخدمة جودة في التميز :أولا

 المفتاح تعتبر المستفيد عمييا يحصل التي المنافع في والمتمثمة المصرفية الخدمة ةجود لأن خدماتيا

 ولكي ذلك، في النجاح معيار يمثل المصرفية الخدمة تقديم في والتميز المصرفي، السوق لدخول الأساسي

 وتعد متميزة، خدمة يقدم أن يجب الشديد التنافس إطار ضمن المنافسة وجو في الصمود البنك يستطيع

 الجودة وراء ما بموغ إلى المصرفية الخدمة عن المسؤولون يسعى لذلك فاعلا تنافسيا سلاحا شك بلا الجودة

 خلال: من التميز إلى يسعى أن البنك عمى يجب لذلك والقناعة، الرضا تحقيق عمى الزبائن مستوى إلى أي
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 العمل؛ ىذا وبطبيعة عممو بحكم متفوقا يكون أن 
 متقدمة؛ بدرجات الأعمال ىذه جودة يف منافسا يكون أن 
 العالم؛ في البنوك تطبقيا التي التكنولوجية المبتكرات أحدث عمى حائزا يكون أن 
 وأرقى. أفضل بنكية تكنولوجيا إلى الوصول عمى يعمل أن 

 من التي العوامل عمى ستراتيجيةالا ىذه ترتكز المصرفية: الخدمة جودة أساس عمى المنافسة :ثانيا

 عملائو. لإرضاء وسائل عدة يستخدم البنك أن حيث البنك، مع لمتعامل العملاء إغراء شأنيا
 في المستخدمة الوسائل يوضح الذي (3رقم) الجدول في المنافسة ىذه تمخيص يمكن ذلك إلى إضافة

  ذلك.
 (: الوسائل المستخدمة في المنافسة عمى أساس جودة الخدمة المصرفية.33الجدول رقم )

 المنافسة بتحسين مستوى الجودة ستخدام التكمفةالمنافسة با مصرفية المقدمةالخدمة ال

 تحصيل مستحقات العميل
تحمل البنك أكبر قدر من 

 سرعة تحصيل المستحقات التكاليف

سداد المطموبات المستحقة 
 عمى العميل

تحمل أكبر قدر من تكاليف 
 السداد

تقديم خدمات إضافية مثل سداد 
مكاني ة السحب عمى الفواتير وا 

 المكشوف في حدود متفق عمييا

 منح مزايا لممودعين
قتراض تخفيض فوائد الا

كمما أمكن بيع السمع 
 المعروضة بأسعار رمزية

إعطاء الأولوية لممودعين في 
 الحصول عمى القروض

تخفيض العمولة والتكاليف  إدارة محفظة العميل
 الأخرى إلى أقل حد ممكن

الناجح لتنفيذ سرعة التمبية والتوقيت 
 عمميات الشراء والبيع

تخفيض تكمفة تقديم الخدمة  تقديم خدمات غير بنكية
 إلى أقل حد ممكن

الممنوح كمما  عتمادزيادة مستوى الا
 أمكن

ى أقل تخفيض العمولة إل إصدار خطابات الضمان
 ممكنحد 

التوسع في منح خطابات الضمان 
 كمما أمكن

 .(14، 2010سارة، )طرطار أحمد، حميمي  المصدر: 
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 المطمب الثاني: مداخل تطوير الميزة في البنوك ومعاييرها
متلاك ميزة تنافسية تساعده عمى تمبية حاجات عملائو غاية التي يسعى إلييا أي بنك ىي اإن ال

ولكسب رضاىم، وكذا التميز عن بقية المنافسين، لذلك برزت عدة مداخل ساىمت في تطوير وتنمية 
 افسية، بالإضافة إلى مجموعة معايير تمكن البنك من إدارة مختمف عممياتو.الميزة التن

  تطوير الميزة التنافسية في البنكالفرع الأول: مداخل 
 (.147-14، 2006)وىيبة حسين داسي، المداخل في المدخمين التاليين:  وتتمثل ىذه

 :مدخل تمبية حاجات العملاء :أولا
الجديد عمى مدى  قتصاديلأسواق المصرفية في ظل المناخ الاختراق ايتوقف نجاح البنوك في ا

ستعمال كل الوسائل التكنولوجية في تمبية حاجات العملاء التي تتطور بشكل إمكانية العمل باستمرار وا
 دائم.

لمية جعل ىدف كسب ولاء العملاء نفتاح الأسواق المصرفية الوطنية العااد المنافسة بسبب اشتدإن ا
الذي يستوجب ستراتيجيا تسعى البنوك إلى تحقيقو، الأمر رتباطيم بالتعامل مع البنك ىدفا اواستمرارية ا

حتياجات من خلال بحوث التسويق ومحاولة تصميم الخدمات القادرة عمى إشباعيا دراسة وتحميل تمك الا
 بدرجة عالية ومن ثم يتطمب الأمر ما يمي:

ك ميزة تنافسية مقارنة بالمنافسين مرىون بتحقيق متلاإن قدرة البنوك عمى ا تحقيق رضا العملاء: ــ 1
ي لحاجاتيم المتنوعة والمتغيرة رضا العملاء عن القيم والمنافع القادرة عمى تحقيق الإشباع العال

 ستمرار؛با
من خلال العمل عمى تقديم الخدمات المصرفية ذات  ستجابة في تمبية الحاجات:سرعة الا ــ 2

 ن المناسبين وبالسعر المناسب، بمعنى:الجودة العالية في الوقت والمكا
 تقديم الخدمات المصرفية عالية الجودة متميزة عما يقدمو المنافسون؛ 
 تقديم الخدمات المصرفية بأسعار جذابة وملائمة لإمكانيات العملاء. 

يعني قيام موظفي البنك بتقديم خدمات بأساليب  ضرورة تقديم الخدمات بأساليب متطورة: ــ 3
 وحاجات العملاء، كالشباك الموحد، أو بنك الجموس وغيرىا من الخدمات.تستجيب لرغبات 

 :مدخل تنمية وتطوير القدرات التنافسية :ثانيا
تعتبر مسألة القدرات من بين أىم العوامل التي تؤدي إلى تطوير قدرة البنوك عمى تحقيق رضا 

 وتتمثل تمك القدرات في: العملاء وتمبية حاجاتيم كنتيجة لتقديم أفضل خدمة والتميز الدائم،
وىي قدرة المنظمة عمى تنويع خدماتيا وتسويقيا في الوقت المناسب الذي يكون العملاء  المرونة: -1

في حاجة إلييا، كما أن مرونة التعامل مع المتغيرات التسويقية تساعد عمى تحسين سمعتيا وصورتيا 
 لدى العميل وتفرز ولاءه لخدماتيا.
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ستغلال الأمثل للأصول المادية والمالية والتكنولوجية والبشرية ثمار والايؤدي الاست الإنتاجية: -2
لمبنوك إلى زيادة الإنتاجية وتحقيق أفضل المخرجات وأجودىا بأقل تكمفة ممكنة، مما يؤثر إيجابا في 

 الميزة التنافسية لمبنك.
صر الزمن وتقميصو أدت التغيرات التنافسية المتلاحقة إلى تغيير حيز التنافس ليشمل عن الزمن: -3

 لمصمحة العميل والبنك في الوقت نفسو.
 إن أبعاد المنافسة عبر عنصر الزمن تظير في:

 ختصار زمن حياة الخدمة المصرفية؛ا 
 تخفيض زمن تحويل وتغيير العمميات، أي ضرورة إحداث المرونة في عممية إنتاج الخدمات؛ 
 قديم الطمب وتسميم الخدمة.تخفيض زمن الدورة لمعميل وىي الفترة الممتدة بين ت 
بيدف البقاء في الأسواق وتنمية الموقف التنافسي يمزم البنوك تبني وتطبيق مفاىيم  الجودة العالية: -4

ستمرارية الجودة العالية في الخدمات والوظائف والعمميات رغم تزايد إدارة الجودة الشاممة الذي يضمن ا
 الضغوط التنافسية وشدتيا.

 ايير الميزة التنافسية في البنك: معالفرع الثاني
تمثل معايير الميزة التنافسية في البنوك أحد مؤشرات جودة الإدارة والتحكم في التسيير، ويمكن 

 تحديد أىم ىذه المعايير كما يمي: 
 (.261، 3)بريش عبد القادر، عدد وتتمثل في مجموعة من النقاط ىي:  :أولا
 الشاممة؛مدى تبني مفيوم وأسموب إدارة الجودة  
 مدى الإىتمام بالتدريب المستمر لمعاممين وحجم المخصصات التي ترصد ذلك؛  
 مدى الإىتمام ببحوث التطوير المصرفي؛ 
ات العملاء كأساس لتصميم أىداف ستميام حاجات ورغبامدى وجود توجو تسويقي، أي  

 ستراتيجيات وسياسات الأداء المصرفي والخدمة المصرفية؛وا
 روح الفريق الواحد عمى مختمف مستويات البنك؛مدى زرع وتنمية  
 مدى توفر العمالة المصرفية المؤىمة؛ 
 ستخدام أحدث تكنولوجيا الصناعة المصرفية؛مدى ا 
 الحصة السوقية لمبنك ونسبتيا إلى إجمالي الحصة السوقية لمجياز المصرفي؛ 
 غيرات البيئية المحمية والعالمية.القدرة عمى التعامل مع المت 

 القدرات التي تشكل منها القدرة التنافسية لمبنك: :ثانيا
 :(04ىم ىذه القدرات من خلال الجدول رقم )يمكن تمخيص أ 
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 (: القدرات التي تتشكل منها القدرة التنافسية لمبنك.34الجدول رقم )
 النتيجة القدرات المتاحة لمبنك

ة تصالات الفعالتية: تتمثل في نظم المعمومات والاقدرات معموما 
 ورصد المعرفة المتاحة عن عناصر نظام الأعمال ومتغيرات السوق.

قدرات تنظيمية: التنظيم الييكمي المرن المبني عمى أساس معموماتي  
 والمتفتح عمى البيئة.

قدرة إنتاجية: الطاقات الإنتاجية والنظم والإمكانيات البحثية  
 والتطويرية القادرة عمى إنتاج سمع وخدمات متميزة.

 تمويمية: الموارد المادية والمالية المناسبة.قدرة  
مكانيات الاتصال بالسوق والوصول إلى   قدرة تسويقية: أساليب وا 

العملاء لتحقيق تدفق السمع والخدمات إلييم بحسب متطمباتيم وفقا 
 لتوقعاتيم.

قدرة بشرية: الموارد البشرية المدربة والمتحمسة والطاقات الذىنية  
 المشاركة. المبدعة والراغبة في

بتكار والتطوير الالتزام بالاقدرة قيادية: القيادات المتفوقة ذات الرؤية و  
 والمرونة.

 
 

 
 
 

قدرة تنافسية تحقق 
التميز عمى المنافسين 
وتخمق مركزا وقيمة 

 .تنافسية لمبنك
 
 
 
 

 (.294، 2014:) آسيا قاسيمي، المصدر 
 

 كالمطمب الثالث: مصادر الميزة التنافسية في البنو 
لمميزة التنافسية في البنوك مجموعة من المصادر تسمح ليا بالرفع من أدائيا وتحقيق التميز عن 

 (.138-137، 2009)حمداوي وسيمة، منافسيا، نذكر منيا ما يمي: 

 إدخال تكنولوجيا حديثة: :أولا
ة تنافسية، تعتبر التكنولوجيا من أىم العناصر التي يمكن إدخاليا إلى البنك لتحقيق الجودة كميز 

عبر تصميم منتجات أو خدمات جديدة وكذلك تكنولوجيا جديدة، وتساعد اث التطور حيث يمكن إحد
 التكنولوجيا البنك عمى القيام بالعمميات التالية:

 تسييل العمميات البنكية وتقميل الأخطاء؛ 
وتطوير تدفق نتائج البحث والتطوير ومساعدة البنك عمى خمق إبداع منتجات وخدمات جديدة  

 المنتجات الحالية؛
 القيام بدراسات السوق لمعرفة إحتياجات ومتطمبات العملاء؛ 
 تحديد العمميات والميام المختمفة؛ 
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 تراكم الخبرة في التكنولوجيا مما يؤدي إلى زيادة حجم العمميات البنكية وتحسين نوعيتيا. 
 الضغط عمى التكاليف:  :ثانيا

تطور عمى أنو مزج عناصر الإنتاج بطريقة مختمفة، وذلك ال "Schumpeter"يعتبر "شومبيتر" 
نتاج وتكاليف أخرى بواسطة الإبداع حيث يمكن تحقيق التمايز عبر التقميل أو الضغط عمى تكاليف الإ

 المباشرة من خلال القيام بمختمف الميام اليومية، ويمكن تحقيق ذلك عبر:المباشرة وغير 
الميام وتوزيعيا بطريقة متناسقة ومتلائمة )تحقيق التوافق بين  الإنتاج بأدنى كمفة من خلال تنظيم 

 الأشخاص والوظائف(؛
 تحسين نوعية العمميات عبر تبسيطيا ونزع التكرار فييا؛ 
 تحقيق أعمى إنتاجية عمل عبر تكوين الأشخاص وتحفيزىم؛ 
 الإىتمام بالميام التي ليا صمة مباشرة بالعملاء. 

 (.96-95، 2599)بن عبد العزيز سفيان، بخوش مديحة، ك: إضافة إلى ذلك لابد عمى البن

 إدخال التقنيات الحديثة في التسويق:: ثالثا
إن وظيفة التسويق ىي التي تحدد إحتياجات ومتطمبات العملاء عبر القيام بدراسة السوق، والجودة 

تحقيق الرضا والولاء  وىي تسعى للإجابة عمى ىذه المتطمبات بطريقة ملائمة لما يتطمبو العميل حتى يتم
 ىداف المنتظرة من وظيفة التسويق:من طرف العميل، ومن أىم الأ

 ستجابة لطمبات العميل مع السرعة والملاءمة؛دقة الا 
 تسعير الخدمات المتاحة بشكل ملائم؛ 
 إدخال منتجات وخدمات جديدة وخمق الطمب عمييا؛ 
 العميل بالمنظمة المصرفية. اتصالتسييل إمكانية  

 ا: تطوير الموارد البشرية:رابع
أن خمق المعارف يعتبر من أىم العوامل التي تمكن منظمات  حيث تؤكد العديد من الدراسات

قتصادي كعممية أساسية لخمق المعارف عبر تصميم يزة التنافسية، ويعتبر الذكاء الاالأعمال من تحقيق الم
 مختمف النماذج التي يمكن أن تيتم بذلك.

 
 

 القدرات التنظيمية والإدارية:خامسا: تطوير 
التي تنسق إن تطوير اليياكل التنظيمية المناسبة والأساليب الإدارية الملائمة ووضع النظم 

ختيار القيادة التي ليا دخال التغيير الجذري المناسب، فاإلى غير ذلك، لا يكفي لإالمعمومات والمعارف...
ختيار الكفاءات التي ليا وريا، ويتم ذلك من خلال اميما وضر القدرات اللازمة لإحداث التغيير أمرا 
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دارة التغيير، ومن أىم المواص فات التي يجب أن تتوفر لدى المعرفة والخبرة اللازمة والقدرة عمى التكيف وا 
 ين في المنظمات المصرفية في العصر الحالي:المدر 

 لخارجي والتكيف معيا؛القدرة عمى خمق الإبداع والقدرة عمى التنبؤ بالتغيرات في المحيط ا 
 القدرة عمى تحويل الأفكار إلى فرص ناجحة؛ 
 تجاه المخاطر.القدرة عمى الوقوف ا 

 الميزة التنافسية المطبقة في البنوك استراتيجياتالمطمب الرابع: 
 استراتيجيةنتياج بات من الضروري عمى كل بنك ا تتميز البنوك بشدة التنافسية فيما بينيا، لذا

 نذكر ما يمي: الاستراتيجياتومن بين ىذه  ،لو بتحقيق أىدافوتناسبو تسمح 
 السعرية: ستراتيجيةالا: أولا

ئتمانية لمعملاء عند مصرفية تمبي الحاجات المالية والاإن اليدف الرئيسي لمبنك ىو تقديم خدمات 
ذا كان تقديم البنك لمخ دمات البنكية مستوى معين من الربحية التي تسعى إلى تحقيقيا إدارة البنك، وا 

تاحتيا أمام العملاء أينما كانوا ثم ترويجيا ليم ستمالة بالسعر وبالشكل الذي يساعد عمى ا المناسبة وا 
يجيا في أي برنامج لتسويق الخدمة ستراته الخدمات، فإن السعر يمثل بعدا اسموكيم الشرائي ليذ

 المصرفية.
ل الحصول عمى السمعة أو الخدمة"، إلا أن حيث يعرف السعر بأنو: "المبمغ النقدي الذي يدفع مقاب

لمفيوم السعر مدلولا آخر في قطاع المصارف، حيث تشير معدلات الفائدة لمقروض والودائع وتكاليف 
ستراتيجيا ر يعتبر بعدا اإذا فالسعسعار الواضحة للأعمال المصرفية، الخدمات المصرفية الأخرى إلى الأ
بالجوانب  اىذه الدراسة أساس وتعنىبينيا،  من خلاليا التنافس فيما لتحقيق ميزة تنافسية تستطيع البنوك

من أبرزىا تقديميا بيدف تحقيق الأىداف  داث تغييرات في الخدمات أو وسائلالسعرية لمخدمات دون إح
 نتيجة لعوامل عدة أىميا: ستراتيجيةوتنتيج البنوك ىذه الارفع الطمب عمى الودائع، 

 (.146-145، 2006)وىيبة حسين داسي، 
 رفع القيود عن أسعار الفائدة؛ 
 صعوبة الحصول عمى الأموال؛ 
لية الأخرى، وخاصة عندما المنافسة القوية من أدوات سوق المال وخدمات المنظمات الما 

 ختلاف النسبي في الفوائد يحفز المودع عمى نقل أموالو بعيدا عن الودائع المصرفية؛يكون الا
موال المودعة تغطي سعر الفائدة الذي تدفعو البنوك، وكمما ستثمار مربحة للأد فرصة اوجو  

 السعرية؛ ستراتيجيةكان الطمب عمى القروض أكبر تشجعت البنوك في إتباع الا
 اِرتفاع معدلات التضخم؛ 
 تميز الخدمات المصرفية؛ عدم 
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بنوك أسعار الطرائق التي تنتيجيا كوسيمة تنافسية لزيادة الطمب عمى الودائع، فقد تمنح ال وتتنوع
أو تمنح أسعار فائدة تصاعدية مع فائدة أعمى من تمك التي تمنحيا البنوك المنافسة بيدف جذب العملاء، 

رتفاع الرصيد من خلال منح أسعار فائدة خاصة لأصحاب الودائع الكبيرة ذات النشاط المنخفض فيما ا
 .حتساب الفائدة عمى أساس يوميخص حركة السحب، فضلا عن القيام باي

وبالمقابل فإن البنوك قد تعتمد عمى جوانب سعرية أخرى في جذب العملاء ورفع الطمب عمى  
ودائعيا كأسعار الفائدة التي تمنحيا عمى القروض ولاسيما فيما يخص منظمات الأعمال، فوجود 

لى الأجر ستخدام البنك ذاتو للإيداع، إضافة إي الإئتمان تغري منشأة الأعمال باتسييلات سعرية مقدمة ف
والعملات التي تتقاضاىا البنوك عن خدماتيا الأخرى أو تعطي البنوك خصوصيات معينة لأصحاب 

 الأرصدة الدائمة والكبيرة من أجل تخفيض التكاليف التي يتحمميا المودع. 
 ا في التالي: مستراتيجيتين ميمتين أيضا سنعرضييناك اف ستراتيجيةبالإضافة إلى ىذه الا

 (.118-116، 2011)جوبر محمد، 

 التركيز: استراتيجية :ثانيا
وفي ظل أسواق تتسم بالتجزئة  في ظل ظروف المنافسة الجديدة وخصوصيات طمبات العملاء،

ختلاف في حاجات العملاء فضلا عن تزايد قدرة المنظمات المالية والبنوك في التعامل مع شرائح والا
تركز عمى تقديم تشكيمة معينة من  استراتيجيةصياغة معينة من العملاء، ويبدو جميا أن عمى البنوك 

الخدمات أو التخصص بالعمل في المناطق الجغرافية التي تستطيع خدمتيا بكفاءة وبتكاليف منخفضة، إذ 
اممة من الخدمات بكفاءة، ويتطمب يصعب عمى جميع البنوك أداء كافة العمميات وتقديم مجموعة متك

ط عمل وتكنولوجيا متفاوتة، بل وثقافات بنكية متباينة، فبنوك التجزئة التي أنما ستراتيجيةنتياج ىذه الاا
تتوجو نحو القطاع العائمي تختمف عن البنوك الشاممة التي تتعامل عادة مع منظمات الأعمال، حيث لكل 

 أسسعمى تقسيم البنوك لأسواقيا وعملائيا وفق  ستراتيجيةمنيا متطمباتو من الخدمات، وتستند ىذه الا
لحاجات السوق المستيدف، كما  ستخدام الخدمة(، ثم تكيف خدمات ملائمةمعينة )ديموغرافي، جغرافي، ا

تمكن البنك من تحقيق النجاح المطموب فقد تمكنت البنوك البريطانية المتخصصة  استراتيجيةنتياج أن ا
بنكا مستقلا يمكن أن بالتعامل مع النساء من رفع الطمب عمى ودائعيا بسبب إحساس العملاء بأن ليم 

جراء كافة العمميات من خلالو،   استراتيجيةستخدام وأن أكثر أنواع البنوك شيوعا في ايحتفظ بحساباتو وا 
 التركيز ىي البنوك الخاصة والتي تركز عممياتيا وخدماتيا لخدمة العائلات الثرية.

 التميز: استراتيجية: ثالثا
متميزة من الخدمات إلى أجزاء سوقية مختمفة سواء كانوا تسويق تشكيمة  ستراتيجيةوتعني ىذه الا 

أفرادا أو منظمات أعمال، يرغبون بخدمات خاصة حتى لو تم عرضيا بأسعار عالية، ويتصف ىؤلاء 
 خاصة أصحاب المنظمات.لية وطمباتيم المعقدة والدقيقة و العملاء غالبا بحساباتيم ونشاطاتيم الما
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عدد  إلى الرفع من درجة ولاء العملاء عبر تخفيض ستراتيجيةوتيدف البنوك من إتباع ىذه الا
ستخداميا وتخفيض حساسية الزبون للأسعار، فقد يستطيع البنك الذي يميز الخدمات البديمة التي يمكن ا

 منتجاتو بطرح أسعار تختمف عن أسعار المنافسين.
 نوعان من التميز وىما كالتالي: ستراتيجيةويستخدم في الا

 مات:تميز العلا ــ 1
إن أغمب الأفراد ومنظمات الأعمال تختار البنك لصورتو وليس عن دراسة، وتستخدم البنوك في 

رتضاه البنك، وتساعد ة التي تمثل الشعار الرمزي الذي اتشكيل صورتيا ما يعرف بالعلامة التجاري
واصفاتيا، ومن مى الخدمة التي يقدميا البنك وعن خصائصيا ومبالتعرف عالعلامات في مساعدة العميل 

ثم يسيل طمبيا والتعامل بيا، ومن الأفضل أن يكون الشعار سيل النطق أو بسيط الشكل، يسيل تذكره، 
التعرف عميو، ومن ثم يستمزم أن يكون قصيرا وواضحا، كما يجب أن تكون العلامة مميزة عن غيرىا من 

 الماركات.
 جوانب لمتميز:تضم الخدمات المصرفية ثلاثة  تميز الخدمات المصرفية: ــ 2
نتاج النموذج الأصمي لمخدمة؛   تصميم وا 
 الطريقة التي يتم فييا عرض المنتج والتركيز عمى الفوائد المتوقع تحصيميا وكذا الزبائن المحتممين؛ 
 كيفية الترويج لمخدمة. 

 الجوانب التالية: بالاعتباركذلك يفترض الأخذ 
والمؤثر لمخدمة الجديدة، والذي يجب أن يشير  الإسم الفاعل اختياريعني  تسمية الخدمة الجديدة: 

 إلى فوائد الخدمة وجودتيا، وتميزه عن باقي أسماء الخدمات الأخرى؛
إذا تم إطلاق خدمة جديدة فلابد أن ترافقيا مجموعة من الأنشطة كتعريف الزبون  الحزمة الخدمية: 

بيانات المتعمقة بالخدمة وأي ستفسارات والوما ىي السبل لمحصول عمى جميع الافي كيفية التشغيل 
حاجزا أمام العديد من  نشاط يزيل الغموض الذي يكتنف أي خدمة جديدة والذي من الممكن أن يكون

 قتنائيا؛الزبائن لا
 ''ATM'' الصراف الآلي تختمف الجوانب التكنولوجية من خدمة لخدمة، فمكائن :الجوانب التكنولوجية 

التقنيات المستخدمة في غيرىا من الخدمات المصرفية، كما أنيا تحتاج إلى تقنيات عالية تختمف عن 
 .التكاليفأدت إلى الزيادة في كفاءة الإنتاجية لمعمل والتقميل من 

التنافسية التي يمكن تبنييا من  الاستراتيجياتالثلاث سنحاول تمخيص  الاستراتيجياتبعد تقديم 
 (.287، 2005لقادر، )بريش عبد اطرف البنوك لتحقيق الميزة التنافسية. 

يندرج تحت عنصر الميزة أو القدرة التنافسية ثلاث محاور رئيسية، التكمفة، الجودة والسعر، حيث 
يمكن لمبنوك أن تكون ليا ميزة أو قدرة تنافسية في أحد تمك المحاور أو كميا إما عن طريق قدرتيا 
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ما عن طريق التداؤبية الإيجابية بتوافر إمكانيات تحقيق ىذه الميزة )نقط ة موجودة فعلا لدى البنك(، وا 
ختيار ول عمييا(، وميما يكن الأمر فإن اقدرتيا عمى الحصول عمى تمك الميزة )نقطة يمكن الحص

مى اليدف الملائمة في ىذا المجال سيتوقف ليس عمى محور الميزة التنافسية فقط، ولكن ع ستراتيجيةالا
والمقصود بذلك ىنا ما إذا كان البنك يستيدف السوق كمو أو  ستراتيجي لمبنك بالنسبة لنطاق السوق،الا

قطاع معين منو، ويمكن الربط بين محاور الميزة التنافسية والسوق المستيدفة في المصفوفة التالية بغرض 
 المختمفة المتاحة أمام البنوك. الاستراتيجياتعرض نوعية 

 ة التنافسية.في حالة الميز  ستراتيجية(: البدائل الا36الشكل رقم )
 
  
  
 
 

 السعر                  الجودة             التكمفة                                       
 السوق كمو 

القيادة  استراتيجية
 التميز استراتيجية بالتكمفة

قيادة  استراتيجية
 سعرية

 استراتيجية
 التركيز عمى التكمفة

 استراتيجية
 التركيز عمى الجودة

 اتيجيةاستر 
 التركيز عمى السعر

    قطاع معين      
 (.287، 2005)بريش عبد القادر،  المصدر:

 
  

 الميزةمحور 
 التنافسية
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 الفصل خلاصة
المختمفة لمميزة التنافسية من أنواع، مصادر، محددات،  حاولنا في ىذا الفصل الإلمام بالجوانب لقد

طورتيا المنظمة من خلال  التي معايير الحكم عمى جودتيا، وخمصنا إلى أنيا تشير لممكانة الفريدة
مكاناتيا، وتطرقنا إلى ثلاث استخدام الأمثل لمواردىالا ستراتيجيات تنافسية يمكن لممنظمات إتباعيا ا وا 

التركيز"، وتتبمور ىذه  استراتيجيةالتميز، و  استراتيجيةقيادة التكمفة،  استراتيجيةحسب بورتر ىي: "
ارات التي تتعمق بدرجة تميز المنتج ونوعية ختيالا من خلال صنع المنظمة لعدد من الاستراتيجيات

التنافسية المناسبة ليا لابد أن تكون عمى  ستراتيجيةالخدمة وطبيعة المنافسة القائمة، ولتحدد المنظمة الا
 دراية تامة بموقعيا التنافسي والقوى المؤثرة عميو.

عات التي تحتاج إلى ىذه الميزة وحاولنا في الأخير حصر الميزة التنافسية في البنوك كأحد القطا
  ى مختمف المنافسين في ىذا القطاع.كضرورة حتمية لتحقيق التفوق عم

 
 

 
 
 
 
 



 

 

 الفصل الثاني:
مفاىيم عامة حول 
 رأس المال الفكري
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 تمييد
تغيرات عالم الإدارة خلبل العقود الثلبثة الأخيرة، والتي أحدثت  تجاىات اليامة فيمن أبرز الا

أىم موجودات المنظمة التي تسعى جوىرية في أساليب إدارة المنظمات رأس المال الفكري الذي يعد 
التنافسية، بل يعد  والميزة والتجديدستراتيجيا وثروة حقيقية، فيو مصدر الإبداع لامتلبكو لكونو عنصرا ا

 السلبح الذي تعتمده المنظمات لمواجية التحديات الراىنة وتحقيق البقاء والتفوق عمى مختمف المنافسين.

ي، وىذا من خلبل لذلك سنحاول في ىذا الفصل التطرق إلى أىم المفاىيم المتعمقة برأس المال الفكر 
 المباحث الثلبثة التالية:

 ة رأس المال الفكريماىيالمبحث الأول: 

 مكونات رأس المال الفكريالمبحث الثاني: 

 التنافسية ) العلاقة ـــ الأثر( رأس المال الفكري والميزة المبحث الثالث:
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 ث الأول: ماىية رأس المال الفكريالمبح
ت ظماقتصاد المعرفة يشكل النسبة الأكبر من أصول المنأصبح رأس المال الفكري في ظل ا

ن نجاح ىذه المنظمات وبقائيا مرىون بمدى زدىارىا، وأوامثروة لستراتيجي بمختمف أنواعيا، والمورد الا
: ستمراره، لذا تم تقسيم ىذا المبحث إلى أربعة مطالب تمحورت حولدرتيا عمى إدارتو والمحافظة عمى اق

، أىمية رأس المال الفكري مفيوم رأس المال الفكري وخصائصو، التطور التاريخي لرأس المال الفكري
 وأبعاده، نماذج رأس المال الفكري ومداخمو.

 مفيوم رأس المال الفكري وخصائصوالمطمب الأول: 
من تعاريفو  مجموعة تقديم من خلبل ىذا المطمب سنحاول توضيح مفيوم رأس المال الفكري ثم

 برز خصائصو.وبعد ذلك نتطرق إلى أ

 فكريمفيوم رأس المال الالفرع الأول: 
للؤطعمة أول من أطمق عبارة ''رأس  جونسونفيلمنظمة  مدير Ralph Stayerيعد رالف ستاير 

وأىم موجودات المال الفكري''، فأشار أن في السابق كانت المصادر الطبيعية أىم مكونات الثروة الوطنية 
م مكونات المنظمات ىما أى متمثلب في النقد والموجودات الثابتةصبح رأس المال المنظمات، بعد ذلك أ

الثابتة موجودات الوالمجتمع، أما الآن فقد حل محل المصادر الطبيعية أىم مكونات الثروة الوطنية وأىم 
 .ىم مكونات الثروة الوطنية وأغمى موجودات المنظماتالذي يعد أ رأس المال الفكري

 (.00، 9004) رضا إبراىيم صالح،  

عتباره أحد لمفيوم رأس المال الفكري با تحديد دلالةحول وبعد ذلك تعددت وجيات نظر الباحثين 
دارتيا، حيث يراه البعض عمى أنو قدر من ظيرت مع ظيور ا المفاىيم الحديثة التي قتصاد المعرفة وا 

العاممين بالمنظمة، بينما ينظر إليو آخرون عمى أنو مزيج من القدرات المعرفة يتوافر لدى بعض 
الأفراد في العاممون في المنظمة، في حين يراه فريق ثالث عمى أنو نشاط بعض التي يتمتع بيا  والميارات

 .(20 ،22، عدد2011الشربيني اليلبيمي، ) اليلبلي ورفع لمقيمة المضافة لممنظمة.إحداث تطور 

م بعض لذلك نستطيع القول أنو من الصعب إيجاد مفيوم واحد لرأس المال الفكري وسنحاول تقدي
 ي:تعاريفو في الآت

رأسمال ىيكمي ) قتصادية لفئتين من الأصول غير الممموسة لمنظمة معينة''ىو القيمة الا :1 تعريف 
 .(900، 9002حمد، )محمد موسى أ''. (ورأسمال بشري

تتحقق من تكامل رأس المال الفكري ىو قدرة متفردة تتميز بيا المنظمة عمى منافسييا '' : 2 تعريف 
 القيمة المقدمة لممشترين، وىي مصدر من مصادر الميزة التنافسية''. ميارات مختمفة وتسيم في زيادة

 .(15، 2003أحمد عمي صالح،  ،حرحوش المفرجي عادل)
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كة لممنظمة والمعارف التي يتوقع ىو مجموعة من الأصول غير الممموسة المممو '': 3تعريف  
ات متراكمة وممكية فكرية وخبر  ما تممكو المنظمة من معمومات نمية الثروة، أيستخداميا في توليد وتا

بداعية وابتكارية وقدرات ا  .''ستشارية وبنية تكنولوجية متقدمةوا 
 .(99، 0، عدد9002محمود عبد الرحيم المحاسنة،  ،حواجرة)كامل محمد 

 تمكن المنظمة من خمق قيمة مستدامة''.''ىو مجموعة من الموارد الاستراتيجية التي : 4تعريف  
(Mariya Antolievna Mold chik ,Elenatolievna Shakina, Anna Andreevna, 2012, 03)  

، التي يمكن توظيفيا لخمق '' يتمثل في المعارف، المعمومات، الممكية الفكرية، الخبرات: 5تعريف  
 .(Nick Bontis, 2000, 87 )الثروة وتدعيم القدرات التنافسية لممنظمة''. 

تعاريف أخرى لا يسع المجال لنذكرىا جميعا، نلبحظ  وفي ضوء ما سبق ذكره من تعاريف وعدة
س مدى تعقد المصطمح أو وىذا ما يعك رأس المال الفكريمدى تمايز المفكرين والكتاب في تقديم تعريف ل

، ومن المؤكد من خلبل ىذه التعاريف يتضح أن رأس المال الفكري ختلبف وجيات النظر حولوالمفيوم وا
ير الممموسة المتفردة والمعتمدة عمى العقول البشرية المبدعة ومتطمبات ونظم القيم غىو: '' مجموعة من 
 العملبء والتي تساعد عمى تعظيم القدرات التنافسية لممنظمة''.العمل والعلبقة مع 

تسميات عديدة لرأس المال الفكري تتداوليا أدبيات الإدارة حاليا كرأس وتجدر الإشارة إلى أن ىناك 
يقابميا رأس المال المادي، لذا وجب ، وكل ىذه التسميات لخإرأس المال اللبممموس...و  المال المعرفي

 التفريق بين ىذين الإثنين وذلك من خلبل الجدول التالي:
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 رأس المال الفكري (: المقارنة بين رأس المال المادي و50لجدول رقم )ا

 رأس المال الفكري رأس المال المادي البيان
 غير مادي ـــ غير ممموس مادي ممموس الميزة الأساسية
 في عقول الأفراد العاممين في المنظمة ضمن البيئة الداخمية لممنظمة موقع التواجد

 الأفراد ذوي المعارف والخبرات الآلة، المعدات، المباني التمثيل النموذجي
 بتكارمتزايدة بالا ندثارمتناقصة بالا القيمة

 نتباه والخيال الواسعبالتركيز والا لماديستخدام ابالا نمط خمق الثروة
 يتوقد عند حدوث مشاكل يتوقف عند حدوث مشاكل واقع التشغيمي ال

 العمل المعرفي العمل العضمي المستخدمون لو

لو عمر إنتاجي وتناقص  الزمن
 بالطاقة

ي مع تزايد في القدرات ليس لو عمر إنتاج
 الإبداعية

 توليد وتعزيز ذاتي دورة تقادم )ضعف( دورة القوة والضعف
الأىمية في الوقت 

 تزايد الأىمية تناقص الأىمية الحاضر

 .(4، 2011مة، مراد ع ،بندي عبد الله عبد السلبم )المصدر:

 خصائص رأس المال الفكري الثاني: الفرع
 .(6، 9000منور أوسرير،  ،) بوذريع صميحةتتمثل أىم خصائصو في: 

 رأس مال غير ممموس؛ 

 ياس رأس المال الفكري؛صعوبة ق 

 سريع الزوال والفقدان؛ 

 ؛الاستعماليتزايد ب 

 منو في مراحل وعمميات مختمفة في نفس الوقت؛ الاستفادةيمكن  

 لعممو؛ الاستعداديتجسد في أشخاص لدييم  

 لو تأثير كبير عمى المنظمة. 

يمية، مينية ا من خصائص تنظأىم خصائص الأفراد الذين يمثمون رأس مالا فكريبالإضافة إلى 
 .(92، 9009عماد، سحمدي )وأخرى سموكية وشخصية: 

 وتتمثل فيما يمي: الخصائص التنظيمية: :أولا
 ستراتيجية كافة وبنسب متباينة؛س المال الفكري عمى المستويات الإ: يتوزع رأالمستوى الاستراتيجي 
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 يميل رأس المال الفكري لمعمل ضمن اليياكل الإدارية المرنة؛ 

 الرسمية بشكل منخفض جدا؛ستخدام المال الفكري عمى ايركز رأس  

 يبتعد رأس المال الفكري عن الميل صوب المركزية الإدارية بشكل كبير. 

 وتتمثل فيما يمي: الخصائص المينية: :ثانيا
بل الضرورة تكمن في  ليس بالضرورة أن يكون رأس المال الفكري حاصلب عمى شيادة أكاديمية 

 ظمي وتدريبيم الفعال؛مواصمة تعميميم المن

 بميارات عالية ومتنوعة؛يتميز رأس المال الفكري  

 يتصف رأس المال الفكري بمميزات متقدمة. 

 وتتمثل فيما يمي: الخصائص السموكية والشخصية: :ثالثا
 في بدء العمل بدرجة كبيرة؛يميل رأس المال الفكري إلى تحمل المخاطر  

 موضوعات التي تتسم بعدم التأكد؛يحبذ رأس المال الفكري التعامل مع ال 

 بتقديم الآراء والمقترحات البناءة؛يبادر رأس المال الفكري  

اح عمى الخبرة، نفتة مثل: الحسم، الذكاء، الحدس، الايتسم رأس المال ببعض السمات الشخصي 
 .الاستقلبليةالثقة بالنفس و 

 كريالمطمب الثاني: التطور التاريخي لرأس المال الف
 ستعراضيا فيما يمي: ا ور رأس المال الفكري بثلبثة مراحل أساسية يتملقد مر ظي

 (.20 – 04، 9000) مصطفي رجب عمي شعبان، 

 ىتمام بالقابميات البشرية:يات الإمرحمة إضاءات البداية وتوجأولا: 
متدت من القرن السابع عشر إلى نياية سبعينيات القرن العشرين، وقد وىي الحقبة الزمنية التي ا

أكدت عمى القابميات البشرية عامة ) فكريا وجسديا وأدائيا(، والتي تتعامل معيا مجتمعة في الشخص 
لخ(، ) ماىر، شبو ماىر، غير ماىر....إ تصنيف فئة الشخص إلىالواحد، والغرض الأساسي من ذلك 

فكرية أو الجسدية أو ىتمت بمدى القابمية لدى العنصر البشري سواء القابمية الاوىذا يعني أن تمك المرحمة 
ومن ثم تحديد  اتومن ثم تصنيفو إلى فئات حسب كل قابمية من تمك القابميالقابمية لأداء ميام معينة، 

ىمية المورد البشري لفتت ىذه المرحمة الإنتباه إلى أ ، وبذلكالأجر الذي يستحقو في ضوء ىذا التصنيف
ي، وأخيرا يمكن القول بأن موضوع رأس المال وضرورة دراستو بوصفو عاملب مكملب لرأس المال الماد

 البشري ىو المؤشر المنطقي لدراسة موضوع رأس المال الفكري.
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 ىتمام بالقابمية الذىنية:تمميحات المفيوم وتوجيات الإمرحمة  ثانيا:
ستمرت حتى بداية التسعينات من القرن العشرين، من بداية الثمانينيات وا متدتوىي المرحمة التي ا

ركزت عمى أىمية ودور الموجودات غير الممموسة في تحقيق  ومقترحاتمن آراء ي تميزت بمجموعة والت
وىو ''رأس  0440إلى ولادة مفيوم جديد ظير عام  عوائدىا، والبحث كثيرابقاء المنظمات ونموىا وزيادة 

، ويتطابق في المنظمة المال الفكري'' الذي وجو الإىتمام بالقابميات الذىنية المتوافرة عند بعض الأفراد
ىو العاممون الذين  (بمعنى آخر)'' أن رأس المال الفكري Stewartالرأي السابق مع ما ذكره ستيوارت ''

 و النجاح لممنظمة.الكثير ليفعموه لتحقيق الربحية أ يمتمكون

 البحثية وولادة النظرية:مرحمة تكثيفات الجيود  ثالثا:
وع رأس المال دأت الجيود البحثية تتكثف حول موضرين، بفي منتصف التسعينات من القرن العش

مى مبادئ وممارسات ىذا تفاق عيما بين الباحثين والمنظمات، والافي محاولة لإيجاد فيم مشترك ف الفكري
فإن عمال في القرن الحادي والعشرين، وتأسيسا عمى ذلك عتباره الثروة الحقيقية لمنظمات الأالموضوع با

 كر ركزت عمى إيجاد نظرية لرأس المال الفكري حيث حددت مبادئ النظرية كما يمي:الجيود آنفة الذ

 (.066 – 069، 9004، أحمد عمي صالح، )سعد عمي العنزي
عتباره أيضا يمثل قوة ، وباري غير ثابت، أي أنو حركي ومتجددمفيوم رأس المال الفك حركية المفيوم: 

 فاعمة لمتكيف مع مختمف التغيرات؛

 لتزام العالي في الأداء والإبداع والتجدد؛الجوىري لرأس المال الفكري ىو الاالدور  الحقيقي: الالتزام 

 وحدة واحدة متكاممة ذات تفاعل مستمر، ولا يجوز تجزئتويعامل رأس المال الفكري  تكامل المقومات: 
 الأساسية لأنيا لا تعطي صورة واضحة عن الأداء الإجمالي؛ إلى مكوناتو

 : يمكن الإفادة من رأس المال الفكري في مراحل وعمميات مختمفة في الوقت نفسو؛متعددةالفائدة ال 

 توليد القيمة لممنظمة وتعظيميا يعتمد عمى القياس والتقويم المستمر. :التقويم والقياس 

 أىمية رأس المال الفكري وأبعاده المطمب الثالث:
مجموعة من الأبعاد سيتم التطرق إلييا في  يتمتع رأس المال الفكري بأىمية بالغة بالإضافة إلى

 الفرعين التاليين:

 فكري:الفرع الأول: أىمية رأس المال ال
 (.004 – 003، 9009وآخرون،  الدوري ) زكريا مطمكالتالية:  الثلبثة وتتجمى في النقاط
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لمتعمم  المستخدمينعد رأس المال الفكري في المنظمة بمثابة ميزة تنافسية وىذا مرتبط بمدى قابمية يأولا: 
 بشكل أسرع.

جود والممارسة، ستخراجو إلى الو يحتاج إلى من يبحث عنو وا يمثل رأس المال الفكري كنزا مدفوناثانيا: 
ىو نشر المعرفة، ويؤيد ستيوارت ذلك بقولو '' إن الفكر الموجود في المنظمة ستخراجو ويعد أحد أساليب ا

ة '' من نتائج عدم نشر المعرفBrooking''، ويحذر بروكينغ '' يحوي معرفة مفيدةيصبح رأس مالا فكريا 
من خلبل أن المعرفة بوصفيا موجودات في المنظمة غالبا ما تغفل وبالتالي لا تنشر، ليس بسبب إخفاق 

نما السبب  نيم لا يحولون المعرفة إلى رأس مال في منظمتيم ولا يكمن في أالمدراء في التفكير بأعماليم وا 
 مية والتي تبني وتحافظ عمى العمل.قدرات العقيعززون ال

إن  '' Quinnيكون رأس المال مصدر لتوليد الثروة لممنظمة والأفراد وتطويرىا، ويقول كوين ''  ثالثا:
ن ن التعمم يسفر عن قوة في الربح، إمما سبق فإ الأكثرثلبثة أرباع القيمة المضافة تشتق من المعرفة، و 

الذين لم يكمموا عن أقرانيم  %031دراساتيم العميا يكون ليم دخل يزيد بنسبة المواطنين الذين أكمموا 
  الدراسات العميا.

 (.8، 2013) دربالي سيام، زيتوني عبد القادر، س المال الفكري كذلك في: تتمثل أىمية رأ رابعا:

، لمال الفكريلازما ليذا العصر، والنجاح دائما يكون بالإدارة الجيدة لرأس ايعد سلبحا تنافسيا 
ستخدام رؤوس التكاليف وترشيد ا إلى تخفيض "ستيوارت"فتسيير الأصول الفكرية يؤدي حسب رأي 

تنوعة مجالات أخرى وم ين يفتح رأس المال الفكر يمكن أمى ذلك موال المادية في المنظمة، إضافة عالأ
ء اج في شتى مجالات الأداوالإنتعتباره أساس عمميات البحوث والتطوير لتحقيق الميزة التنافسية با

ختراع والعلبمات والاختراعات باسم المنظمة كبراءات الابتكارات ، ويمثل أيضا مصدرا للببالمنظمة
فيذا المورد كما ىو واضح متعمق بعمال المعرفة وأصحاب العقول المتميزة، التجارية، وليس ىذا فحسب 

يمكن أن يكون التميز التنافسي في و  دد ومستمروىذا وحده مدخل كافي لتحقيق التميز والتفوق بشكل متج
 أحد المجالات التالية:

 دعم شيرة وسمعة المنظمة، من خلبل تقديم منتجات جديدة ومستويات جودة عالية وأسعار معقولة؛ 

 تطوير وتنمية وتحسين أداء ومعارف وميارات باقي العاممين في المنظمة؛ 

 عة في البيئة التنافسية؛ستجابة لمتغيرات الفجائية والسريسرعة الا 

 تكون المنظمة أكثر قدرة عمى مواجية الأزمات؛ 

 ستجابة لمتغير التنظيمي.سرعة الا 

 الثاني: أبعاد رأس المال الفكري الفرع
 (.999 – 990، 9004) زكريا مطمك الدوري، أحمد عمي صالح، لرأس المال الفكري خمسة أبعاد وىي: 
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 ويركز عمى: ستقطاب رأس المال الفكري:: اأولا
 البحث عن خبرات متقدمة؛ 

 جذب ميارات تقنية؛ 

 ستقطاب.فير معمومات تسيل ميمة الجذب والاتو  

 ويشتمل ىذا البعد عمى: صناعة رأس المال الفكري: :ثانيا
 تعزيز قدرات الأفراد العاممين؛ 

 تقميل المعارضة بين الأفراد؛ 

 خمق أنسجة فكرية. 

 ضمن ما يمي:ويت تنشيط رأس المال الفكري: :ثالثا
 الذىني مع العاممين؛ العصفستخدام ا 

 تشجيع الجماعات الحماسية ؛ 

 ىتمام بآراء العاممين.الإ 

 ويتضمن الآتي: رأس المال الفكري: المحافظة :رابعا
 ستمرار التدريب والتطوير؛ا 

 التحفيز المادي والمعنوي. 

 ويضم ما يأتي: ىتمام بالزبائن:الا :خامسا
 ن وتوفير نظام معمومات لتقديم الخدمة؛توثيق متطمبات الزبائ 

 حتفاظ بالزبائن القدامى.السعي للب 

 نماذج رأس المال الفكري ومداخمو المطمب الرابع:
بالإضافة إلى مجموعة  رأس المال الفكريسنحاول في ىذا المطمب التطرق إلى أىم نماذج إدارة 

 من المداخل.

 

 ع الأول: نماذج رأس المال الفكريالفر 

 في إدارة رأس المال الفكري ومنيا مايمي: مجموعة من النماذج  لباحثون والمفكرينقدم  ا
 .(26 – 22، 9عدد ، 9000محمود محمد العجموني،  ،) محمود عمي الروسان
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 لقد قدم نموذجو وفقا للآتي: :''Stewart ''نموذج ستيوارت  :أولا
وذلك من خلبل العلبقة الحسنة مع  المقدمة لمصمحة المنظمة، من الأفكار الاستفادةعمى العمل  

 العاممين لدييا والزبائن؛

العمل عمى توفير الموارد التي يحتاجونيا ومساعدتيم عمى بناء شبكة علبقات داخمية وتعزيز فرص  
 العمل وتدعيميا؛

والحرية والعفوية في طرائق الأفكار بعيدا عن القيود التي تفسد الإبداع وتقتل  بتكارإشاعة أبواب الا 
 الطموح؛

 معمومات كفء وبالذات قاعدة بيانات ممتازة.حتفاظ بنظام الا 

 أشار في نموذجو إلى خمسة خطوات ىي: :''Daniel'' نموذج دانيال  :ثانيا
ستثمارات الفكرية في ر المعرفة في العمل وبيان أثر الاستراتيجية وذلك من خلبل تأطير دو البدء بالا 

 تطوير المنتجات؛

ت المنافسين وما لدييم من موجودات فكرية، أي معرفة البيئة التنافسية التي تحوي ستراتيجياتقييم ا 
 رأس المال الفكري؛

 ؛بالموجودات الفكريةفتح ممف خاص  

 لتعظيم قيمتيا؛ كمفياتقييم موجوداتك الفكرية و  

 تجميع ممف المعرفة وتكرار العممية وتصنيف الموجودات الفكرية حسب قيمتيا وأىميتيا. 

 يمي: قدم ما '':Leonard and Straus ''نموذج ليونارد وستروس  :ثالثا
 تعزيز قابميات حل المشكلبت المينية عن طريق كسب المعرفة في النظم وبرمجيات الحاسوب؛ 

التغمب عمى مقاومة المحترفين لممشاركة بالمعمومات، لأن المشاركة عمى درجة كبيرة من الأىمية  
 ستعماليا؛قيمتيا با لموجودات المادية تزدادولأن ا

ىتماميا عمى تعزيز صب جل اذ أن المنظمات المعاصرة ينالتنظيم نحو الموجودات الفكرية، إتحويل  
 ستثماراتيا من الموجودات الفكرية؛عوائد ا

عادة تنظيم نفسيا وفق ىياكل   المنظمات المقموبة، وذلك بالتخمي عن اليياكل اليرمية التقميدية وا 
 ليا الفكري بمرونة عالية؛تسمح بإدارة رأس ما

الأفراد  جميعتكوين شبكات فردية، وىي تكوين ما يطمق عميو أنسجة العنكبوت، وذلك من خلبل  
نتياء الميمة، وتمتاز ىذه التفاعلبت بقوة كبيرة، وتعتمد ىذه حل مشكمة معينة ثم حل المجموعة بال

  الشبكة عمى:

 ترفين؛تشجيع التعميم المشترك ونشر المعرفة بين المح 

 إشاعة روح التعاون بين مجموعة المحترفين وخمق مناخ تنظيمي مناسب؛ 
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 تطوير آلية فاعمة لمتغذية العكسية. 

عتمدتو كل من اليابان نموذج ا تقديمسنحاول إضافة إلى النماذج السابقة التي قدمت بشكل نظري 
 .(040، 9002، عد عمي العنزي) س واليند.

 يندي:النموذج الياباني وال :رابعا
نموذج مبني عمى فكرة أن عتمدت كل من اليابان واليند لمخروج ممن الأوضاع الصعبة عمى ا
المنتجة، عتمادىا عمى المبدعين والمفكرين وأصحاب العقول متقدمة لم تحرز تقدميا إلا بفضل االدول ال

عد ت، فمم لتقدم والرقيوبالتالي فرأس المال الفكري في ىذه المرحمة ىو سلبحيا الأكثر خطورة في معركة ا
العمم والمعرفة،  اصيةن، إنما أصبحت القوة لمن يمتمك شاسعة مساحاتالمسألة أعداد بشرية ضخمة ولا 

ستثمار العقول فعالية لمحاربتو غير طريق ا أكثر عانت من فقر شديد فمم تجد طريقبالنسبة لميند 
ة بناء أوضاعيا دم، أما اليابان فكان ىدفيا إعادوالتقوالقدرات المتميزة التي تعمل عمى خمق التكنولوجيا 

قيقي وفاعل لرأس ستثمار حفكان لابد ليا من انيارت بسبب الحرب العالمية الثانية الاقتصادية التي ا
نتاج سمع جديدة وتوليد أفكار ختراع مى عممائيا ومفكرييا وميندسييا لاعتمدت عالمال الفكري، فا وا 

 مبدعة.

 رأس المال الفكري الثاني: مداخل الفرع
التعامل الصحيح من الناحية الإدارية والتنظيمية فإننا نرى أن عمميات التخطيط والتنظيم  رضلغ

وىضم ونشر المعرفة يجب أن تسود في أي منظمة، لكون المعرفة أصبحت والقيادة والرقابة عمى خمق 
يب معقد وليس لمال الفكري تركيتم التعامل معو كما ىو الحال مع الموارد الأخرى، ورأس ارأس مال 

لدراستو كانت وفق مداخل متعددة جتياد العديد من الباحثين في طرح آراء وأفكار مفيوما بسيطا، فإن ا
 (.090 – 004، 9000) عامر بشير، يمكن حصرىا فيما يمي: 

، التنظيمييمثل ىذا المدخل مساىمة عمماء الإدارة ونظرية المنظمة والسموك  :المدخل الإدراكي: أولا
ستراتيجي ميم كما يعتبرونو أصل اقتصادية والفكرية، المال الفكري من زاوية قيمتو الا وينظرون إلى رأس

ولذلك ومن أجل تحقيق ذلك يعتمد المدخل السوق بكفاءة وفاعمية وشرطا لبقاء المنظمة منافسة في 
 عمى مسارين ىما:الإدراكي 

يع المعرفة والخبرة بيدف تطبيقيا لحل المشاكل الإدارية وىو مسار كيفية خمق وتوسالمسار الأول:  
 والتنظيمية؛

ستثمار في الفرص المتاحة والتركيز عمى كيفية خمق الأرباح من مجموعة الموارد الا المسار الثاني: 
 في المنظمة. الممموسة والفكرية
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ع المشكلبت بطرق عممية تمثل المعرفة نظاما متكاملب يتعامل م في ىذا المدخل :المدخل الكمي :ثانيا
في ىذا المدخل تصال تتغير النسبة لتكنولوجيا المعمومات والإ، وببالمثاليةمحددة تعطي نتائج تتصف 

لتأخذ بعدا عمميا تسمح ليذا الأخير أن يتعامل مع مشكلبت معقدة وكبيرة ويعطي أىمية للؤفراد من خلبل 
 المعرفة التي يزودىم بيا.

 :د مداخل أخرى سنحاول عرضيا في الآتيابقين توجإضافة إلى المدخمين الس
 (.903، 9003نعمة عباس الخفاجي،  ،) طاىر محسن الغالبي

المدخل عمى كون إدارة المعرفة معنية بالتنظير العممي لممفيوم يؤكد ىذا  المدخل الفمسفي: :ثالثا
داف المعرفة ىعمى أتركز والمنظمة و  الاجتماعيةية جمع المعمومات حول الحقائق المعرفي وتيتم بكيف

والسببية وأنواعيا ومصادرىا، كما تركز عمى العلبقة بين المعرفة والمفاىيم الأخرى مثل درجة التأكد 
 وتبرير المعتقد والشك وغيرىا.

جتماعي والتاريخي لدراسة المنظور الاعمى المدخل ىذا ويستند  مدخل الممارسة الجماعية: :رابعا
ام لمجميور أو المجموعة أو أنيا لا تمثل شيئا عمى معرفة العممية ىي ممك عالمعرفة، حيث يرى أن ال

 تفاق جماعي ضمني فيي تنتقل من جيل لآخر.د المدخل عمى تداول المعرفة وفق االإطلبق، ويؤك

يقوم ىذا المدخل عمى نظريات المنظمات الشبكية حيث يفسر إدارة رأس  المدخل الشبكي: :خامسا
وانسياب تقاسميا وتناقميا من خلبل أنماط تبادل أفقية قتناء المعرفة و لبل تركيزه عمى المال الفكري من خا

قتناء المعرفة وتقاسميا يمثل الحمقة الأولى صال تبادلية، ويعتبر ىذا المدخل اتمتداخل لمموارد وخطوط ا
 ة.التنظيمي الذي تميو ممارسات جديدة أخرى ترى المنظمة بأنيا ضروري التعممفي سمسمة 
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 المبحث الثاني: مكونات رأس المال الفكري

يعتبر رأس المال الفكري من المفاىيم الجديدة، ىذا ما أدى إلى تعدد آراء الباحثين حول مكوناتو، 
عمى بعض التصنيفات، وجدنا أن ىناك شبو إجماع عمى أن رأس المال الفكري مكون  بالاطلبعولكن 

رأي مال العلبقات )الزبوني(، ومن خلبل ىذا رأس المال الييكمي، بدرجة أساسية من رأس المال البشري، 
سنحاول التفصيل إلى حد ما  المبحث سنقدم أىم ىذه التصنيفات في المطمب الأول، أما المطالب المتبقية

 في كل مكون عمى حدى.

 رأس المال الفكريالمطمب الأول: التصنيفات المختمفة لمكونات 
ري، ومن خلبل ىذا ب في تقسيم مكونات رأس المال الفكحثين والكتالقد تعددت وجيات نظر البا

 المطمب سنستعرض بعض منيا كالآتي:

 :''Skandia''تصنيف سكانديا  :أولا
'' التي كانت الأولى في إعداد Skandiaيرتبط ىذا التصنيف بمنظمة التأمين السويدية سكانديا ''

ون مال الفكري في ىذه المنظمة إدفينسال مدير رأس س المال الفكري، حيث حددتقرير سنوي لتحميل رأ
''Edvinsson مكونات القيمة السوقية لممنظمة في خمسة مجموعات، الأولى تتعمق بالجوانب المالية ''

رأس المال الزبوني، رأس المال متمثمة في: رأس المال البشري، تكون رأس المال الفكري  والأربعة الأخرى
 .(02، 9002) بوسيوة نذير، . ممياتبتكاري ورأس مال العالا

 '':Skandiaتصنيف سكانديا ''والشكل التالي يبين مكونات رأس المال الفكري حسب 
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 (: مكونات رأس المال الفكري حسب تصنيف سكانديا.70الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 .)9002،03بوسيوة نذير،  (المصدر:

 ن:الدولي لممحاسبي تحادالا تصنيف  :ثانيا
 يضم رأس المال الفكري ثلبث ملبمح ىي: تحادالاحسب معايير ىذا 

 .(4، 2011ة براىيم، براىمية إبراىيم، ق) بم
القرار في ميارات والخبرات لدى الموظفين وأصحاب يضم الكفاءات والمعارف والرأس المال البشري:  

 لتي يمكن تحويميا إلى قيمة؛ا ةالمعرفالمنظمة، أي يشير إلى الموارد البشرية لممنظمة بما فييا 
'': ويخص مجموع المعمومات حول الزبائن وعلبقاتيم مع المنظمة، أي الزبوني ''رأس مال العلاقات  
زايا إضافية، سعيا ييتم بتوثيق متطمبات الزبائن وتفعيل نظام المعمومات لتقديم أفضل الخدمات ومنح مأنو 

 بزبائنيا القدامى؛حتفاظ من المنظمة للب
التقنيات، مجموعات العمل يعبر عن نظام وىيكل المنظمة وىو يضم الأدوات و المال الييكمي: رأس  

 المعروفة والمستخدمة للئسيام في تقاسم المعمومات والمعارف في المنظمة.

 القيمة السوقية لممنظمة

 رأس المال الفكري رأس المال المالي

 رأس مال بشري  رأس مال ىيكمي

 مال الزبونرأس  رأس مال تنظيمي

 رأس مال الابتكاري رأس مال العمميات

 الممكية الفكرية الأصول غير الممموسة قواعد البيانات نظم المعمومات
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 '':وية حسنار  ''تصنيف  :ثالثا
 المال الفكري من المكونات غير المادية والمتمثمة فيما يمي: يتكون رأس 

 .(066-062، 9002حسن، وية ا) ر 
المعرفة والميارات، الإبداع والخبرة، فيتكون رأس المال البشري من مزيج من ي وىالأصول البشرية:  

 ىذه الأخيرة، بالإضافة إلى الخبرات السابقة أو المكتسبة من خلبل العمل؛

كتابة عمى جل معمومات والمعرفة من الأصول البشرية لتسنتقال الاتتكون بمجرد  الأصول الفكرية: 
لخ، عندئذ تتعامل المنظمة مع ىذه الأصول الفكرية بدلا من التعامل مع .إمنشورات أو مذكرات..

 ؛الأفراد

لخ، بمعنى آخر إطبع والعلبمات التجارية...ال وقختراع وحقوالمتمثمة في براءات الا الممكية الفكرية: 
 ىياكل ما يمكن حمايتو قانونيا؛

 الثقافة والنماذج التنظيمية والعمميات والإجراءات وقنوات التوزيع؛وتشمل  الأصول الييكمية: 

اف من عملبء، موردين ويتمثل في علبقات المنظمة مع مختمف الأطر رأس مال العلاقات:  
 .لخ، الذين من شأنيم مساعدة المنظمة عمى تحويل الأفكار إلى منتجات أو خدماتومنافسين...إ

 المال الفكري وفق ىذا التصنيف.والشكل التالي يبين مكونات رأس 

 (: المكونات الرئيسية لرأس المال الفكري.70الشكل رقم )

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 .(062 ،9002)راوية حسن،  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 رأس المال البشري

 الخبرة

 الميارات 

 الإبداع

 معرفة فنية

 الأصول الفكرية

 المنيجية             البرامج
 لوثائقا         ختراعاتالا
 الرسومات           العمميات
 التصميمات      قاعدة البيانات

 الممكية الفكرية 
 البراءات
 حقوق النشر
 العلبمات التجارية
 الأسرار التجارية
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 '':Chen ''تقسيم  :رابعا
 .(09، 9000) عبد الرحمان خالد راضي، قسم رأس المال الفكري إلى أربعة مكونات وىي كالتالي: 

، ويتكون من قدرات العاممين وىو العنصر الرئيسي لرأس المال الفكريرأس المال البشري:  
بداعاتيم   تجاىاتيم؛واوا 

صورة قيمة سوقية وأداء ويبرز ىذا المكون رأس المال الفكري ويحولو إلى  رأس المال الزبوني: 
 ملبء؛عتنظيمي لو علبقتو بال

نجازات الإبداعويمثل تطوير العمميات والمنتجات وينشأ  رأس المال الإبداعي:   ؛من ثقافة وآلية وا 

رأس المال  استخداممى ويمثل نظام المنظمة لتوفير بيئة أعمال ملبئمة وقادرة ع رأس المال الييكمي: 
 من طاقتو إلى أقصى حد ممكن. الاستفادةالبشري و 

 '': Brooking'' نموذج بروكينغ  :خامسا
 الفكري يتكون من: '' فإن رأس المال Brookingحسب وجية نظر بروكينغ '' 

 .(02، 9002) دحماني عزيز،  
الأصول البشرية، أصول البنية التحتية، أصول الممكية الفكرية وأصول السوق، وكل مكون يضم 

التي أىممتيا الكثير من المنظمات، مثل فعالية فريق العمل ونظم الإدارة، أسرار  مجموعة من المؤشرات
لخطر، العلبمات التجارية، الطمبات المتراكمة، درجة ولاء العملبء العمل، ثقافة المنظمة، طرق تقييم ا

 لخ.لمنظمة وكفاءة منافذ التوزيع ...إ، سمعة ا''الزبائن''

( المكونات الأربعة لرأس المال الفكري ومختمف المؤشرات التي 04لذلك سنوضح في الشكل رقم )
 تتعمق بكل مكون:
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 لرأس المال الفكري. الأصول المكونة(: 70الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .(9002،03دحماني عزيز،  )المصدر:

ويشير ىذا التصنيف إلى عنصر حيوي من أىم العناصر المحددة لكفاءة رأس المال البشري في 
ىم العوامل التي يجب فرق العمل تعتبر من أن كفاءة ترك، وىو بذلك يؤكد عمى أالمنظمة وىو العمل المش

ة أي لبئقيد قيمة رأس المال الفكري في المنظمة، كما يؤكد عمى أىمية الأصول العمراعاتيا عند تحدي
 عن علبقة المؤسسة بالعملبء والموردين وكافة الأطراف الأخرى.الأصول الناتجة 

 :ASTDتصنيف الجمعية الأمريكية لمتدريب والتطوير  :سادسا
 ت وىي: ربعة مكونافكري يتكون من أحسب ىذه الجمعية فرأس المال ال

 .(023-022، 0، عدد9002، أيمن سميمان أبو سويرح) 

 يتكون من المعارف والميارات وكفاءة العاممين في المنظمة؛ رأس المال البشري: 

قدرة المنظمة عمى الإبداع، إنتاج منتجات جديدة ن ثلبثة أجزاء وىي )ويتكون م رأس المال الإبداعي: 
 وتقديم خدمات جديدة(؛

عمميات المنظمة، تقنيات المنظمة، نظم ويتألف من أربعة أجزاء وىي ) ت:رأس مال العمميا 
 المعمومات ومقدار الإنفاق الفني والإداري(؛

عن قيمة علبقة المنظمة مع الزبائن ويتكون من )العلبقات مع الزبائن، بر ويع رأس مال الزبائن: 
 تمبية حاجات الزبون، فاعمية التسويق ودعم الزبون(.

 رأس المال الفكري

أصول الممكية  الأصول البشرية
الفكرية

 أصول السوق أصول البنية التحتية

الجوانب غير الممموسة 
 ة بالسوق مثل:المرتبط

 الطمبات المتراكمة

 سمعة المنظمة

 ولاء المستيمك

 كفاءة منافذ التوزيع

 العلبمات التجارية

 الأسرار التجارية

 براءات الاختراع

 حقوق التصميم

 حقوق النشر

 ثقافة المنظمة

 طرق تقييم الخطر

الييكل الإداري 
 والمالي

 قواعد البيانات

 نظم الإدارة

 نظم الاتصال

 تراكمةخبرات م

 بتكاريةقدرات ا

 فاعمية فريق العمل

 ميارات متنوعة

سرار العمل التي ا
 يمتمكيا العاممين.
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 :ASTD( يوضح مكونات رأس المال الفكري حسب جمعية 00)والشكل رقم 
 ونات الأساسية لرأس المال الفكري(: المك17الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
 .(023، 0، عدد9002سويرح، أيمن سميمان أبو ): المصدر

 '':T. Stewart''سابعا: تصنيف توماس ستيوارت 
ئات ىي رأس المال الييكمي، رأس يحدد توماس ستيوارت مكونات رأس المال الفكري في ثلبثة ف

 يبين ىذا التصنيف: المال البشري ورأس المال الزبوني، والشكل التالي 

 (: مكونات رأس المال الفكري حسب ستيوارت.11الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 رأس المال الفكري

 رأس مال الزبائن رأس المال الإبداعي رأس مال العمميات رأس المال البشري

 معارف

 ميارات

 كفاءة

 القدرة عمى الإبداع

 منتجات جديدة

 خدمات جديدة

 المنظمة عمميات

 تقنيات المنظمة

 نظم المعمومات

 العلبقات مع الزبائن

 فاعمية التسويق

 دعم الزبون

القيمة السوقية 
 لممنظمة

 رأس المال المالي

 رأس المال الييكمي رأس المال البشري رأس المال الزبوني

 العقود 

 الولاء

 العلبقات 

 الأنظمة

 البراءات

قواعد  
 البيانات

 رادالأف

 الفرق

 القيادة

 رأس المال الفكري

 (.6، 9009:) سلبم عبد الرزاق، بوسيوة نذير، المصدر
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تاب متفقون أن مكونات رأس دمة أعلبه بأن أغمب الباحثون والكيتضح من خلبل التصنيفات المق
مال الي تنحصر في ثلبث مكونات وىي: رأس المال البشري، رأس المال الييكمي ورأس المال الفكر 
يعتبر ىذا ''( و Stewartالأخير )أي تصنيف ستيوارت ''''الزبوني''، وىذا يتفق مع التصنيف  العلبقات

لييكمي لمال البشري ورأس مال اعتبار رأس اواعتماد عميو الأخير الأكثر شيوعا واستخداما لذلك سيتم الا
تم التطرق الى كل مكون ''الزبوني'' المكونات الأساسية لرأس المال الفكري، وسي ورأس المال العلبقات

 (.6، 9009)سلبم عبد الرزاق، بوسيوة نذير، في المطالب الموالية. عمى حدى

 المطمب الثاني: رأس المال البشري
ل الفكري، لذا سنحاول في ىذا يعتبر رأس المال البشري المكون الأول من مكونات رأس الما

 ومو وفي الأخير إبراز أىميتو.المطمب التطرق إلى أشير نظرياتو، مفي

 نظرية رأس المال البشري: :أولا
ر فعالية لزيادة الدخل فسعى إلى تحويل بحث عن طرق أكث'' الT. Schultzيودور شولتز ''حاول ت

ىتمام بالمكونات غير المادية والمتمثمة لإاالمال إلى  مكونات المادية لرأسالإنتباه من مجرد الإىتمام بال
مرايمي،  )محمد، وقد بنى شولتز مفيومو ليذا الأخير عمى ثلبث فروض أساسية وىي: في رأس المال البشري

9002 ،22-23). 
قتصادي الذي لا يمكن تفسيره بالزيادة في المدخلبت المادية، يرجع أساسا إلى الزيادة في الا النمو أن 
 لمخزون المتراكم لرأس المال البشري؛ا

ختلبفات في مقدار رأس المال البشري المستثمر في الاختلبفات في الإيرادات وفقا للب يمكن تفسير 
 الأفراد؛

مال البشري إلى رأس المال يمكن تحقيق العدالة في توزيع الدخل من خلبل زيادة نسبة رأس ال 
 المادي.

ستثمار البشري عمى الإنتاجية في مجال الزراعة في ولى للبم شولتز بتركيز أبحاثو الأولقد قا
في الأفراد في شكل التعميم والتدريب ستثمار الولايات المتحدة الأمريكية، وتوصل إلى نتيجة مفادىا أن الا

، ومن ثم من خلبل منح دراسة لممزارعين كانت السبب الرئيسي وراء تحقيق الطفرة في الإنتاجية الزراعية
البشرية كشكل من أشكال رأس المال، ستثمار ضروري لتنمية الموارد اعتبارىا اعممية التعمم ب ركز عمى

 وأطمق عمى التعميم إسم رأس المال البشري طالما أنو يصبح جزء من الفرد الذي يتمقاه.

سنة '' A.E.Aقتصادية ''بعد خطابو لمجمعية الأمريكية الا ورغم شيوع نظرية '' شولتز'' خاصة
ليا أخرى كانت  ستثمار في رأس المال البشري، إلا أن ىناك أسماءتحت عنوان الجدوى الكبيرة للب 0460

غاري "و ''E. Denisonستثمار البشري، ويأتي في مقدمة ىؤلاء '' إدوارد دينسون بصمة في ميدان الا
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اءت بيا نظرية ستخدام المفاىيم التي جالأخير أوضح بطريقة عممية كيفية اوىذا  ،'' G. Becker بيكر
الموارد البشرية، حيث ركز ''بيكر'' أبحاثو ستثمار في في اقتصاديات الاتحميل مرأس المال البشري كأداة ل

عتبره أكثر الجوانب الفاعمية في توضيح تأثير رأس المال التدريب بنوعيو العام والمتخصص واعمى 
 صادية.قتوالعمالة وعمى باقي المتغيرات الا البشري عمى الإيرادات

 مفيوم رأس المال البشري: :ثانيا
لقد تعددت وتنوعت المفاىيم التي تناولت رأس المال البشري لذلك سنحاول تقديم بعض تعاريف 

  رأس المال البشري في الآتي:

رات التي يتمتع بيا مجموعة من اوالجدارات ي'' ىو مجموعة المعارف والخبرات والم: 1تعريف  
تي تمكنيا من تحقيق الإبداعات المتميزة وحل المشكلبت غير التقميدية وتكون الأفراد في المنظمة وال

 .(969، 9002)أحمد عمي صالح، رصيده من المعرفة الضمنية ''. 

ستراتيجي في العممية الإنتاجية أي المورد الذي يصعب نسخو أو تقميده من ىو المورد الا ":2تعريف  
 .(0، 9000جمولي سيام، بونويرة موسى،  )'. قبل أي منظمة أخرى بغير التي يعمل بيا'

ستراتيجية من خلبل الميارات والمواىب والمعارف التطبيقية الضرورية الإ'' ىو القدرات : 3تعريف  
 .(09، 9000 ) أحمد إبراىيم محمد الفيومي،ستراتيجية المعتمدة ''. طمبيا الإلإنجاز الأنشطة التي تت

من القدرات فيو يتمثل في الأفراد الذين يمتمكون مجموعة وكتعريف شامل لرأس المال البشري 
 .بتكار والتجدد لممنظمة التي ينتمون إليياوالالخ(، تمكنيم من تحقيق الإبداع )معارف، خبرات...إ

 إضافة إلى ذلك يتمتع رأس المال البشري بمجموعة من الخصائص يمكن إدراجيا كالآتي: 
 .(92-92، 9004) محمد دىان، 

 أس المال البشري من جزأين: جزء فطري وجزء مكتسب؛يتركب ر  

المركبات الأكثر أىمية في رأس المال البشري، لذلك من خلبليا يمكن المعارف والكفاءات تعد  
 تصنيفو إلى صنفين أساسيين ىما:

مثل معرفة القراءة  كتساب المعارف والكفاءات العامةوىو الذي ينشأ من ا رأس مال بشري عام: 
 لخ؛إ..والكتابة.

كتساب معارف وكفاءات خاصة بمينة معينة أو وىو الذي ينشأ من ا رأس مال بشري خاص: 
 بمنظمة بحد ذاتيا؛

 وتكوين رأس المال البشري:كتساب اكذلك يتطمب  
 ستثمار موارد مالية؛ا •

 تخصيص الوقت؛ •
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 .الجيودبذل  •

التكوين والتعمم بكل  والخبرة في مجال العمل أو عن طريق الاستعماليتطور رأس المال البشري ب 
 أنواعو؛

 يختص رأس المال البشري بالفرد الذي يكتسبو؛ 

 يعتبر رأس المال البشري مصدرا أساسيا من مصادر الدخل. 

 :أىمية رأس المال البشري :ثالثا
يعد العنصر البشري من أىم العناصر الإنتاجية التي يمكن أن تساىم في تحقيق التنمية، لكن لن 

ل البشري، وتشير نظريات النمو دوره دون تعميم، حيث يسيم التعميم في تراكم رأس الما يؤدي ىذا العنصر
ن التقدم التقني يزيد من معدل النمو الاقتصادي طويل الأجل، ويزداد التقدم التقني إلى أ قتصاديالا

ي التقدم ن تراكم رأس المال البشري يساعدنا ففإ حسن تعميما، من ىنابسرعة عندما تكون قوة العمل أ
التقني ويعد مصدرا من مصادر النمو المستدام، كما يؤثر التعميم بشكل غير مباشر عمى الإنتاجية من 

يؤثران تأثيرا فعالا عمى مستويات ثبتت الدراسات أن الأمية والجيل خلبل التأثير عمى الصحة، فقد أ
لبشرية وتطويرىا من خلبل رفع ، وبشكل عام يسيم التعمم في تحسين الموارد االصحة الفردية والعامة

، إلا أن مساىمة صادتقللب ستيعاب ورفع إنتاجية القطاعات المختمفةلكفاءة والمقدرة الذىنية وسعة الاا
حتياجات المجتمع في المراحل ملبئمتو لامدى التعميم الإيجابية في التنمية تعتمد عمى نوعية التعميم و 

يم ميارات الإنتاج الحديثة لمن ىم حاصمون عمى تعميم يكون المختمفة، يضاف إلى ذلك أن تعمالتنموية 
من التعميم، فالتعميم يمثل نقطة أسيل وأقل تكمفة من تدريب غير المتعممين أو الحاصمين عمى قدر ضئيل 

لأىمية رأس المال البشري إذ أن في عصر الصناعات المعتمدة عميو أو ما يسمى بصناعات رتكاز ا
 ي ميارات وكفاءات عالية ومتجددة.طمب أفراد ذو العقل البشري أصبح يت

 (0، 9000، لعريفي عودة،)عيادي عبد القادر

 لمطمب الثالث: رأس المال الييكميا
بعد التفصيل في المكون الأول سنحاول التعرف عمى رأس المال الييكمي الذي يمثل المكون الثاني 

 وسنركز عمى مفيومو، أىميتو، مكوناتو وأىم مؤشراتو.

 مفيوم رأس المال الييكمي: :لاأو 
 لقد قدمت عدة تعاريف لرأس المال الييكمي لذلك سنحاول التطرق إلى بعض منيا في الآتي:

رتكازية لرأس المال البشري، بما في ذلك القدرات التنظيمية لمواجية ىو البنى الا'': 1تعريف  
مكانية الوصول إلييا، ورؤى المنظمة  متطمبات السوق، كما يتضمن نوعية نظم المعمومات التقنية وا 

، وىو يمثل الييكل التنظيمي لممنظمة ومادتيا الصمبة، وقواعد المعمومات والمفيوم والتوثيق التنظيمي
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ستخدام رأس المال البشري، ريك اوتعتمد قيمتو عمى مدى قدرتو عمى تمكين المنظمة من تغميف وتح
 . ي معارف المنظمة في خدمة أىدافيا''أ

 .(90، 92، عدد 9000يش، لناصر نور، طاىر القشي، جياد قراق) عبد ا     

'' يمثل رأس مال المخزون في قواعد البيانات والوثائق والمعدات المادية والبرمجيات في : 2تعريف  
 .(2 ،9002)كامل محمد يوسف الحواجرة، ة''. الحاسوب واليياكل التنظيمي

'' تممك المنظمة رأس مال ىيكمي إذا كانت منظمة بطريقة محكمة، حيث تكون : 3تعريف  
المسؤوليات موزعة بطريقة جيدة دون وجود حشو في توزيع الأدوار والميام الموكمة لمعمال، إضافة 

 .(60، 9000) أشواق بن قدور،  ''.بسرعةإلى ضمان سير المعمومة 

ن قدرة الييكمية التي تحرك وتطور المبادرات من خلبل الأخذ بعي'' ىو الذي يضم ال: 4تعريف  
، والتي مع التغيير المتكيفةعتراف بالأفكار الجديدة والمفاىيم والأدوات جديدة والاعتبار التوقعات الالا

  تنظيمية والعمميات والإجراءات''.تشمل الثقافة، النماذج ال

 .(3، 9000سالم،  بو ) زكريا مطمك الدوري، أبو بكر أحمد        

يا كتسبمن ىذه التعاريف يمكن أن نعرف رأس المال الييكمي بشكل مختصر بأنو: المعرفة التي ت
 المنظمة والتي تسعى جاىدة لمحفاظ عمييا في أنظمتيا وبرامجيا.

 أىمية رأس المال الييكمي: :ثانيا
 .(20، 9009ش، ب) زىرة بريتتمثل أىمية رأس المال الييكمي فيما يمي: 

تحقيق التفوق التشغيمي من خلبل تحسين العمميات التشغيمية اليادفة إلى تحقيق النوعية العالية  
 بالكمفة المنخفضة؛

 القصوى من طاقة الموجودات المادية والإدارية؛ الاستفادةزمن دورة العمميات الداخمية و  خفض 

 المورد؛ستخدام بسرعة دون أي أعطال أو إسراف في اتحسين تدفق الإنتاج  

 وخفض نسبة التمف.رفع جدوى مستوى الإنتاج  

 مكونات رأس المال الييكمي: :ثالثا
 .(020، 9000حمد، )حبانية م'' من: Skandia يتكون رأس المال الييكمي حسب نموذج ''

 يويضم كل أشكال حقوق الممكية الفكرية والأصول غير الممموسة، وفيما يم بتكاري:رأس المال الا ــ 1
 بتكار:لمختمفة المتعمقة بالاالمقاييس ا

 المبيعات من المنتجات الجديدة؛ 

 ىامش الربح من المنتجات الجديدة؛ 

 كفاءة البحوث والتطوير؛ 
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 ث والتطوير )الأرباح من المنتجات الجديدة/ الإنفاق عمى البحوث والتطوير(.كثافة البحو  

 ويضم العناصر الآتية: رأس المال العممياتي: ــ 2

 مبيعات؛ال/ المصروفات الإدارية  

 لخ؛إ...الأنترنت، الممارسات المكررةستخدام المعرفة: عدد مرات الدخول عمى مواقع إعادة ا 

 ؛لخإلجودة: الأخطاء، إعادة العمل...مقاييس ا 

 زيادة الإنتاجية الممكن إرجاعيا إلى معدات جديدة مقابل أفكار جديدة؛ 

 يات؛ستثمار في تكنولوجيا المعمومات زمن الدورات والعممالا 

 ؛ختراع المسجمة بواسطة الآخرينبراءات الا 

 المخزون / المبيعات. 

 مؤشرات رأس المال الييكمي:: رابعا
 .(5-4، 2011) عبو عمر، عبو ىودة، ىناك مجموعة من المؤشرات أىميا: 

 طبيعة بناء ثقافة المنظمة، تطابق العاممين مع منظور المنظمة ورؤيتيا المستقبمية؛الثقافة العامة:  

 صلبحية نظام الرقابة بالمنظمة، وضوح العلبقة بين السمطة والمسؤولية؛ الييكل التنظيمي: 

كة، بناء مخزون تعميمي لممنظمة ستخدام ىذه الشببناء شبكة معمومات داخمية وا التعمم التنظيمي: 
 ستخدامو؛وا

 التشغيمية؛مدة عمميات الأنشطة والأعمال، مستوى جودة المنتج، كفاءة العمميات  العمميات: 

الدعم المتبادل والتنسيق بين العاممين، توفر البيانات والمعمومات ذات العلبقة  :نظم المعمومات 
 بأنشطة المنظمة وأعماليا، المشاركة في المعرفة.

 ''الزبوني ''المطمب الرابع: رأس مال العلاقات 
ي حسب التصنيف المعتمد يمثل رأس مال العلبقات ''الزبوني'' المكون الأخير لرأس المال الفكر 
 ومختمف مكوناتو. )تصنيف ستيوارت(، ومن خلبل ىذا المطمب سنتعرف عمى مفيومو، أىميتو

 :''الزبوني''مفيوم رأس مال العلاقات  :أولا
 مايمي: من بين أىم التعاريف التي أسندت لرأس مال العلبقات ''الزبوني''

أي  لخ،إء والشركاء والمنافسين...واء مع العملب'' ىو الذي يضم كل العلبقات الخارجية س :1تعريف 
 .(022 ،9002الخبراء والاستشاريون الدوليون، اتحاد)  المنتفعين من خدمات المنظمة''.كل 

 .يتمثل في جميع الموارد الموجية بالمنظمة والمتعمقة بعلبقات المنظمة الخارجية " :"2تعريف 
 (.9000100صلبح عمي أحمد،  ،)عصام الدين محمد متولي
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  يعرف بالموارد العلبئقية في الإشارة إلى العلبقة التي تربط المنظمة بالعالم الخارجي''.''  : 3تعريف 

 .(29، 9000حسن،  بشرى محمد سامي )

'' يتمثل في القيمة المحصمة من تعاملبت المنظمة مع العملبء والموردين، أي يمثل  :4تعريف 
 .(2، 9000بن صالح، سحنون بونعجة،  ) عبد اللهالخارجية''.  تتضمن العلبقات مع البيئةالمعرفة التي 

ويمكن تعريف رأس مال العلبقات ''الزبوني'' بأنو '' علبقة المنظمة بزبائنيا والتي من خلبليا تحقق 
 كسب ميزة تنافسية''.تقيمة وبالتالي 

 '':الزبوني ''أىمية رأس مال العلاقات  :ثانيا
 .(06، 9000) محمد زبير، شوقي جدي، ت ''الزبوني'' في النقاط التالية: تتمثل أىمية رأس مال العلبقا

 ختراق أسواق جديدة؛إيجاد منتجات جديدة أو ا :والتميز عن طريق الإبداع والتطوير مثلخمق التفوق  

 كسب زبائن جدد؛ 

 زيادة قيمة الزبائن عن طريق عمميات إدارة الزبائن وتعميق العلبقة مع الزبائن الحاليين؛ 

 ستجابة لطمبات الزبائن؛تخفيض أوقات التسميم أو سرعة الا 

عمى أن تصبح المنظمة عضوا أو شريكا جديدا في المجتمع من خلبل ترسيخ علبقات حقيقية العمل  
 ومؤثرة مع أصحاب المصالح الخارجيين.

 '':الزبوني''رأس مال العلاقات مكونات  :ثالثا
 أجزاء الفرعية أىميا:مجموعة  لعلبقات ''الزبوني'' منيتكون رأس مال ا

 .(20-64، 9009ة، ) سارة بوثابت، سيام قميح
 حتياجات زبائنيا؛يعكس مدى تمبية المنظمة لرغبات وا رضا الزبون: 

 عتزازه بالتعامل مع المنظمة؛يعكس مدى تمسك الزبون وا ولاء الزبون: 

ستمرارية التعامل القدامى وا مدى قدرة المنظمة عمى الاحتفاظ بزبائنيايعكس  الاحتفاظ بالزبون: 
 معيم؛

عتبار عند ائنيا ومقترحاتيم وأخذىا بعين الاىتمام المنظمة بآراء زبيعكس مدى ا تمكين الزبون: 
 نخفاض حصتيا السوقية؛لاالتخطيط لممنتجات الجديدة والقائمة، وحذف بعضيا 

ا يا في أعماليا وصفقاتيويعكس مدى قيام المنظمة في إشراك زبائن مشاركة الزبون والتعامل معو: 
 يم.وقياميا بتبادل المعمومات مع
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 الأثر(- التنافسية ) العلاقةوالميزة  المبحث الثالث: رأس المال الفكري
إلى كسب ميزة تنافسية عمى غيرىا من ظل بيئة شديدة التنافس تسعى المنظمات المعاصرة في 

ماليا الفكري رأس  استغلبلق التميز عن طريق تحقيالمنظمات العاممة في النشاط نفسو، وذلك من خلبل 
سنخصص ىذا المبحث لمتعرف عمى: دور رأس المال الفكري في خمق القيمة وعلبقتو  بكفاءة وفعالية، لذا

علبقاتو بالمداخل الإدارية المعاصرة وفي الأخير ركزنا عمى أىم  بالميزة التنافسية، إضافة إلى بعض
 مخاطره.

 المال الفكري في خمق القيمة رأس المطمب الأول: دور
كما حددنا سابقا سيتم تحديد دوره في خمق نظرا لما يكتسبو رأس المال الفكري من أىمية بالغة 

 .(09-00، 9000، سميمة طبايبية، ثجيل) عمي محمد القيمة في ىذا المطمب كما يمي: 

من خلبل منتجات  لقد أدركت المنظمات أن مستقبل المنافسة يكمن في الأفكار بإضافة قيمة
، كذلك بدأت المنظمات تربط نفسيا بأفكارىا وخدمات كثيفة المعرفة معتمدة عمى رأس ماليا من العملبء

 بدرجة أكبر من أصوليا؛

تنافسية من عمل غير ماىر، حيث أصبحت المعرفة سبب وجود المنظمات ولا يمكن تحقيق ميزة 
ال والموارد والأسواق افسية التي تأتي من رأس الملأن أي شخص يمكن أن يؤديو، فمصادر الميزة التن

ليفورنيا أن جوىر للؤعمال بكا ىاس'' عميد كمية Davidبدرجة كبيرة، ويرى دفيد '' اندثرتوالمنتجات 
الأصول  استغلبلى خمق ونقل وتجميع ودمج وحماية و الجديد ىو قدرتيا عم الاقتصادالمنظمة في 

 المعرفية؛

رفة أصبحت مصدرا ىاما لمتميز لأنيا جد معقدة وصعبة الملبحظة والقياس، فالموارد المتصمة بالمع
في تجديد المعرفة التنظيمية وموارد المنظمة، ومن بين الموارد المتصمة بالمعرفة إضافة إلى أىميتيا 

 أي المعرفة الخاصة بالسمعة والشيرةالحالة )ورأس المال الفكري نجد السمعة، لما كانت المعرفة في ىذه 
نو يصعب جدا ملبحظتيا وتغييرىا وتكرارىا، ومن ي أذىان المستيمكين وتبقى فييا فإوالعلبمة( تصنع ف

 ىنا فيي تشكل مصادر ىامة لمميزة التنافسية؛

 رأس المال الفكري تكسبو قدرة عمى إضافة القيمة نذكر منيا مايمي:وىناك خصائص ل

المنتجات، تستطع المنظمات التي تستخدم أن تحل محل المادة في أنو مثمما تستطيع المعرفة  
صول المادية أو تعظم عائد تمك الأصول، حتفاظ بالأالا نفقة وعبئالأصول المعرفية ببراعة أن تمغي 

لتزامات والتخصص لمموارد تقميص الاستثمارات في ىذه الأصول المادية ومنو وبالتالي تقميص الا
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ستراتيجية أكبر لمتعامل ن الخارج، وبذلك تكون ليا مرونة اوالأصول، بالإضافة إلى التوجو نحو شرائيا م
 مع التحولات المنافسة؛

غالبا ما تقوم المنظمات التي تنتج وتبيع السمع إلى حماية منتجاتيا من خلبل براءات الاختراع،  
أي أن تمك المنظمات التي تحقق عالية نتيجة بيع منتجاتيا المتميزة، وبالتالي فإنيا تحقق أرباح 

بتكارات من خلبل رأس ماليا الفكري تحظى منتجاتيا بجودة عالية وأفضمية وجاذبية أكثر لممستيمكين الا
رأس ماليا الفكري سواء في شكل بالمقارنة مع منافسييا، وبالتالي فإن ىذه المنظمات تحصل عمى قيمة 

، شيرة عالية، عة جيدةسمتنافسي )ستراتيجي عن تسويق وبيع منتجاتيا، ومركز ا إيرادات كبيرة ناجمة
 لخ(؛.إولاء العملبء،..

تحقق المنظمات الخدمية أرباحا نتيجة بيعيا لممعرفة التي يمتمكيا رأس ماليا البشري، وتتمثل قيمتو  
 فيما تجنيو من أتعاب مقابل سمعتيا أو شيرتيا أو خدماتيا المقدمة لمعملبء.

 ل الفكري إلى قيمة يأخذ عدة أشكال: رأس الماإضافة إلى ذلك فإن قدرة المنظمة عمى تحويل 
 .(4-3، 2009أمينة،  ةقدايف، ) عبد الله بموناس

 تحقيق الأرباح؛ 

 بتكارية؛زيادة القدرات الإبداعية والا لتحقيق الميزة التنافسية من خلب 

 تحسين العلبقات بين العملبء والموردين؛ 

 تحسين الإنتاجية وتخفيض التكمفة؛ 

 والصورة الذىنية الخارجية؛تجاىات العاممين تحسين ا 

 زيادة الحصة السوقية وبناء مركز تنافسي قوي؛ 

 وىناك أنواع لمقيم التي يمكن أن تيدف المنظمات إلى تجسيدىا في الواقع:

بتكارات استحواذ عمى ة المنتجات والخدمات المحققة من ابتكارات المنظمة مع محاولة الاحماي 
 المنافسين؛

 و لممنتجات الجديدة؛خمق معايير في الأسواق أ 

 خمق حوافز لدخول منافسين جدد. 

 تنافسيةالميزة علاقة رأس المال الفكري بالالمطمب الثاني: 
حتى نتمكن من معرفة العلبقة بين رأس المال الفكري والميزة التنافسية قسم ىذا المطمب إلى فرعين 

 كالتالي:
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 رأس المال الفكري كميزة تنافسية الفرع الأول:
الربط بين رأس المال الفكري والميزة التنافسية، وسنحاول تقديم دت الدراسات التي حاولت لقد تعد

 .(03-02، 9000) بن عبد العزيز سفيان، بخوش مديحة، بعض منيا في التالي: 

المقدرة العقمية  ستثماركرية تعد أىم موارد المنظمة وأن ا'' أن الموارد الفStewartيرى ستيوارت '' 
تعزيزىا وتسييرىا بشكل فعال يحقق الأداء الفكري المؤدي إلى التفوق التنافسي من خلبل والعمل عمى 

 تحويل القيمة الميممة المتاحة في عقول العاممين بالمنظمة وولاء الزبائن والنظم والمعرفة الجماعية؛

سة وتقمب أذواق '' أن البيئة التنافسية الجديدة سريعة التغير وأن شدة المنافPfeifferويبين بفيفر '' 
مازالت تدفع بالمنظمات إلى تحسين أدائيا وبالتالي إنتاجيتيا وجودة منتجاتيا عن الزبائن وتعدد حاجاتيم 

توظيف رأس ماليا الفكري، وىذا ما يؤكد عمى دوره بتكار وتطوير الوظائف والعمميات من خلبل طريق إ
ينظر إلى الموجودات الفكرية كمصدر لإنشاء المحوري في تعزيز أداء المنظمة وميزتيا التنافسية، إذ 

 القيمة؛

'' أن القيمة الحقيقية لممنظمة تكمن في رأس ماليا الفكري وقدرة توظيفيا Gwanن ''او كما يرى غ 
 ؛لممعرفة الكامنة فيو وتحويميا إلى تطبيقات تحقق الأداء العالي، وبالتالي تحسين قدرتيا التنافسية

رأس المال الفكري محدد أساسي لنجاح ل' إلى أن التسيير الفعال 'Youndtبينما أشار يوندت '' 
ستثمار لتفوق عمى المنافسين أن تحسن الاالمنظمة، وبالتالي يتطمب الأمر من المنظمات الراغبة في ا

كفاءات ذات القدرات والميارات التي تفوق ما لدى المنافسين، في موجوداتيا الفكرية وقدرة جذب ال
من العمل التقميدي ذي المسؤوليات محددة التنفيذ إلى العمل نتقال مطموب من العاممين الاتالي فإن الوبال

 المعرفي بحيث تتوسع مسؤولياتيم لمجموعة أوسع من النشاطات؛

فإن المعرفة والذكاء ىما الموجودات الفكرية الأساسية لدى أي منظمة وىما '' Millerوحسب ميمر '' 
ستثمارىا أن نجاح المنظمة يعتمد عمى مدى ا أيضاكمي لممنظمة، ويرى المذان يؤثران عمى الأداء ال

لممنظمة لمقدرات العقمية، فالذكاء ىو المادة الخام الرئيسية لما يتم إنتاجو وبيعو حيث أن القيمة الحقيقية 
مال تتوقف عمى قدرة التعمم ونقل المعرفة الجديدة ووضعيا حيز التطبيق، ىذا ما يؤدي إلى تعزيز رأس ال

 الفكري وبالتالي ضمان الأداء المتفوق.

 لفكري في تطوير الميزة التنافسيةالفرع الثاني: أثر رأس المال ا
 رأس المال الفكري في تطوير الميزة التنافسية: سنحاول في ىذا الفرع التطرق إلى أثر 

 .(12، 2004، ويحضيلبلي م) س
ستراتيجيا عن خمق القيمة نظمة المسؤولة ااطات الداخمية لمم'' لمنشPorterحسب تحميل بورتر'' 

وأن تسييرىا يؤثر  وبالتالي عن الميزة التنافسية، فإنو يرى أن الموارد البشرية مسؤولة عن خمق القيمة
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عاملب  حفيز المستخدمين وبالتالي تعتبرعمى الميزة التنافسية لممنظمة من خلبل تنمية الكفاءات وت
 ة؛حاسما في تطوير الميزة التنافسي

عتماد عمى التكنولوجيا يتراجع لسرعة تغيرىا، إذ أصبح التنافس والتفوق المتركز عمييا أمرا بدأ الا 
قدرة تصميم العمميات الإنتاجية ستخدام تكنولوجيا المعمومات التي جعمت د توسع اصعبا، خاصة بع

بعد مضي وقت قصير من  والتسويقية متاحا لجميع المنافسين، علبوة عمى قدرتيم عمى تقييد التكنولوجيا
، ظيورىا، ففي ظل عالم تتحرك فيو المعمومات والموارد والتكنولوجيا بحرية عبر المنظمات والحدود

بخلبف عنصر وحيد يممك قوة الترجيح والمتمثل في الكفاءة البشرية القادرة عمى خمق القيمة المضافة 
 من خلبل ما تممكو من قدرات وميارات مختمفة؛

نتاجي الوحيد الذي يمكن في ظل تحولات البيئة التنافسية أن العامل الإلمنظمات العالمية لقد أدركت ا 
، الذي يتميز بالمعرفة والميارات العالية القادرة ن يوفر ليا ميزة تنافسية متواصمة ىو رأس ماليا الفكريأ

قتصاد معمومات إلى استراتيجية التي تدفع لمتحول من اقتصاد الى الإبداع، ومنو زادت الأىمية الإعم
تمر لتكمفة تشغيل المسنخفاض ل اقتصاد المعمومات أدى الاوالعقول الذكية، ذلك لأنو في ظالمعرفة 

عتبارىا سمعة متاحة لمبيع والشراء، الأمر الذي أصبحت معو محددا غير أساسي لمميزة المعمومات إلى ا
لمعرفة والميارات والقدرات التي تممكيا التنافسية، بل أصبحت العقول الذكية المتمثمة في إجمالي ا

 والتجديد لمجودة الشاممة ىي المصدر الجديد لمميزة التنافسية.الكفاءات البشرية المؤىمة للئبداع 

را يشكل مصدرا رئيسيا لمثروة موردا ميما وناد رأس المال الفكريقتصاد المعرفة أصبح وفي ظل ا
 : زدىار، ولكن يجب توفر خصائص ميمة وىيوالا

 .(97، 6، عدد 2009أسامة عبد المنعم، عبد الوىاب المطارنة، )
مين يحمل معرفة متفردة أن يكون ثمينا ويضيف قيمة لممنظمة، ومعنى ذلك أن ىذا المورد الث 

 كتشاف تطبيقات وأساليب جديدة في الإنتاج والخدمات؛ساىمت في ا

بتكارات متعددة تمكنو من زيادة الاميارات و معنى ذلك أنو لا يحمل خبرات أنو يتسم بالندرة و  
 والإبداعات المتسارعة في وقت قياسي؛

ومضاىاتو، ومعنى ذلك أن المعرفة في أي منظمة تكون خاصة بيا وليا  لا يمكن تقميده بسيولة 
 ستطاعت بنائيا خلبل مدة زمنية قصيرة؛المميزة والتي ابصمتيا 

داخل أي منظمة العاممين  موعالمميزة لمج ون مرتبط بالقدرةلا يمكن إحلبل بديل عنو وىذا يك 
حلبلو محل المع والتعاون بين العاممين، ىنا لا يمكن  Yakhelf and" نرفة السابقة لذلك بي  نسخو وا 

Morling بشكل متقن، إدارة رأس ماليا الفكري جدي وبشكل '' بأن لا مستقبل لأي منظمة ما لم تقم
متلبك ىذه المميزات بالمميزات السابقة، فعن طريق ا كريرأس المال الفيتصف حيث يبينان ضرورة أن 
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متلبك ميزة تنافسية عمى مختمف منظمة سلبح استراتيجي يمكنيا من اال يصبح لدى'' الخصائص'' 
 الأصعدة المحمية والعالمية.

 ببعض التحديات الإدارية المعاصرةالمطمب الثالث: علاقة رأس المال الفكري 
التفكير  المعاصرة، وتتمثل في:بعدد من المفاىيم والمداخل الإدارية  يرتبط رأس المال الفكري

ستعراض لعلبقة الابتكار والعولمة، وفيما يمي ا، اليندرةستراتيجي، إدارة المعرفة، إدارة الجودة الشاممة، الا
 رأس المال الفكري بكل مدخل عمى حدى.

 يجيستراتمال الفكري بالتفكير الارأس الالفرع الأول: علاقة 
الأسموب '' ريفو بأنوستراتيجي أحد أىم التحديات الإدارية المعاصرة، وعميو يمكن تعيعتبر التفكير الا
بيا من مجرد العمميات الإدارية اليومية نتقال المسؤولون من توجيو المنظمة والا الذي يتمكن من خلبلو

خمية والخارجية القادرة عمى تحقيق ومواجية الأزمات وصولا إلى رؤية مختمفة لمعوامل الديناميكية الدا
التغيير في البيئة المحيطة بيم بما يحقق في النياية توجييا فعالا بصورة أفضل لمنظماتيم بحيث يكون 

 المنظور الجديد متوجيا أساسا إلى المستقبل مع عدم إىمال الماضي''. 
 .(26، 9000، أحمد عمى الصالح، حرحوش المفرجيعادل )

ستراتيجي سنحاول معرفة العلبقة بينو وبين رأس المال الفكري في الآتي: تفكير الابعد التعريف بال
 .(2-0، 9000)عيسى دراجي، 

ين تقع والذ نستراتيجييجي علبقة وطيدة، لأن المفكرين الاستراتيأس المال الفكري والتفكير الاتربط ر  
ت إذ يمتمكون نفس القدرا رأس المال الفكري،ستراتيجي ىم جزء من عمييم مسؤولية التفكير الا

خير، ولكنيم يختمفون في الخصائص التنظيمية كالمستوى الأوالمواصفات التي يتميز بيا ىذا 
 ستراتيجي والصلبحية وتوافر الشروط الوظيفية لشغل المنصب، حيث:الا

رأس ع ستراتيجية(، بينما يتوز في الاستراتيجية الشاممة )القمة الاستراتيجيون يتمركز المفكرون الا 
 ؛ستراتيجية كافة إبتداءا من الشاممة وانتياءً بالتشغيميةالمال الفكري عمى مستويات الإ

أعضاء مجمس إدارة، فيما قد يمتمك ستراتيجيون صلبحيات واسعة بحكم كونيم يمتمك المفكرون الا 
 إطلبقا؛ ترأس المال الفكري صلبحيات محددة أو ضيقة أو قسما منيا لا يمتمك صلبحيا

ة ستراتيجيين شروط الموقع الوظيفي الحالي مثل التحصيل العممي، مدفر في المفكرين الايتوا 
 .لخ، بينما ليس بالضرورة توافر ىذه الشروط في رأس المال الفكريإالوظيفية،...، الخدمة، الخبرة

دارة المعرفة  الفرع الثاني: رأس المال الفكري وا 
أىدافيا ثم  فة، أىميتيا،ريف الخاصة بإدارة المعر سنحاول من خلبل ىذا الفرع تقديم بعض التعا

 وبين رأس المال الفكري. لعلبقة بينيانبين ا
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 إدارة المعرفة: :أولا
 دارة المعرفة نذكر ما يمي:من بين تعاريف إ

رأس المال ب'' ىي تخطيط وتنظيم ورقابة وتنسيق وتوليف المعرفة والأصول المرتبطة : 1تعريف  
قدرات والإمكانات الشخصية والتنظيمية، بحيث يجري تحقيق أكبر ما يمكن من الفكري والعمميات وال

 .(55، 2008) محمد عواد أحمد الزيادات، . التأثير الإيجابي في نتائج الميزة التنافسية''

داخميا وخارجيا أمام المنظمة ستخدام المعرفة والكفاءات والخبرات المجمعة المتاحة '' ىي ا: 2تعريف  
مي، بالإضافة إلى التعمم نتزاعيا ونقميا بشكل نظر ذلك فيي تتضمن توليد المعرفة واالأم كمما تطمب
 .(020، 9009) ربحي مصطفى عميان، ستخدام المعرفة وتحقيق الفائدة لممنظمة''. من أجل ا

ستراتيجيات والتراكيب التي تعظم من الموارد الفكرية إلى مجموعة من الا'' تشير : 3تعريف  
عادة تجميع تتعمق بإيجاد وج اتية من خلبل قياميا بعمميات شفافة وتكنولوجيةوالمعموم مع ومشاركة وا 
عادة ا ون يجاد قيمة جديدة من خلبل تحسين الكفاءة والفعالية الفردية والتعاستخدام المعرفة، بيدف إوا 

 .(60، 9000عبد الرحمان الجاموس،  )تخاذ القرار''. في المنظمة لزيادة الابتكار وا

ومن خلبل التعاريف السابقة يمكن تعريف إدارة المعرفة أيضا عمى أنيا '' مجموعة من المعمومات 
 كتساب قيمة مضافة وتوليد ميزة تنافسية''.المنظمة لاستخدام والتي تسعى من خلبليا لقابمة للبالمنظمة ا

 .(3، 9009) حسن بوزناق، أما بالنسبة لأىمية إدارة المعرفة فتتمثل في: 

د إحدى المكونات الجوىرية لنجاح المنظمات وضمان بقائيا من خلبل قدرتيا عمى المساىمة في تع 
 صيانة وتطوير رؤية طويمة الأمد تعبر من خلبليا المنظمة توجياتيا المستقبمية؛

 إدارة المعرفة تحافظ عمى الزبائن ذوي الولاء كما تجذب الزبائن الجدد؛ 

الإبداع مركز التنافسي لممنظمات من خلبل صنع الكفاءات وخمق إدارة المعرفة تساىم في تعزيز ال 
 ك من أثر عمى تخفيض التكاليف وتميز منتجاتيا وخمق قيمة مضافة؛لبتكار وما لذوتحفيز التجديد والا

 إضافة إلى أىمية إدارة المعرفة فيي تسعى لتحقيق جممة من الأىداف نذكر منيا مايمي: 
 .(069، 9009، نقوريحاج قويدر )

عادة اأسر ال   ستعماليا؛معرفة من مصادرىا وخزنيا وا 

 مة؛لحمول لممشكلبت التي تواجو المنظأكبر لوضع ارأس مال فكري جذب  

خمق البيئة التنظيمية التي تشجع كل فرد في المنظمة عمى المشاركة بالمعرفة لرفع مستوى معرفة  
 ؛الآخرين

 مايتيا؛تحديد المعرفة الجوىرية وكيفية الحصول عمييا وح 

 ستخدام المعرفة وتعظيميا؛إعادة ا 
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شاعة ثقافة المعرفة والتحفيز لتطويرىا    والتنافس من خلبل الذكاء البشري؛بناء إمكانيات التعمم وا 

التأكد من فاعمية تقنيات المنظمة ومن تحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة ظاىرة وتعظيم الفوائد  
 تراعات والمعرفة التي بحوزتيا؛خمن الممكية الفكرية عبر استخدام الا

 تعمل عمى جمع الأفكار الذكية من الميدان وتسيم في نشر أفضل الممارسات في الداخل؛ 

 ضطرابات البيئية؛عي والتصميم اليادف لمتكيف مع الاتيدف إلى الإبداع والو  

دارةتكوين القيمة للؤعمال من خلبل التخطيط ليا والجودة العممياتي  دارة وير العاوتط ة وا  ممين وا 
 لخ.إالزبائن...

دارة المعرفة:العلاقة بين  :ثانيا  رأس المال الفكري وا 
دارة المعرفة وطيدة بارأس الماإن العلبقة بين  عتبارىما نوعين من المنافسة المعتمدة ل الفكري وا 

رأس المال  ستثمار معطياتبينيما في قيام إدارة المعرفة با عمى الفرد وعمى الأفكار، كما تتجسد العلبقة
وتحقيق التفوق التنافسي، فضلب عن أن إدارة المعرفة تنظم  الريادة الفكري وتطبيقيا مباشرة في إحراز

الفكري، ويعتمد نجاح أحد مخرجات رأس المال ختراع التي تعد ت بيع أو تطبيق وتنفيذ براءات الاعمميا
رة الموارد البشرية لدييا بصفة عامة داوفاعميتيا في إالمنظمات عمى مدى مقدرتيا إدارة المعرفة في 

من الإدارة لتحديد ستراتيجية صة، والذي يحتاج إلى وضع خطة أو اوالعقول المنيرة الخلبقة بصفة خا
ىذا الفصل ستراتيجي، وقبل كل ىذا يتطمب إدارة واعية ومدركة لأىمية كيفية استثمار ىذا الأصل الا

يساعد عمى تنمية ج إلى وجود ثقافة تنظيمية مناسبة وملبئمة وتأثيره في نجاح وتقدم المنظمة، كما يحتا
، كذلك يحتاج إلى وجود أنظمة فعالة من أجل جمع وتحميل وتصنيف المعمومات رأس المال الفكري

دينا عبد ) داليا عبد العاطي،  منيا في تحقيق أىداف المنظمة. الاستفادةمن الموارد البشرية من أجل  ةالمستسقا
 .(24، 2006العاطي، 

دارة الجودة الشاممةالفرع الثالث: رأس الم  ال الفكري وا 
 .رأس المال الفكريسنركز في ىذا الفرع عمى تعريف إدارة الجودة الشاممة ثم إبراز علبقتيا ب

 إدارة الجودة الشاممة: :أولا
 من بين أىم التعاريف نذكر مايمي:

تتضمن تركيز طاقات المنظمة عمى  ''ىي الطريقة التي تدار بيا المنظمة والتي: 1تعريف  
المراحل المختمفة لمعمل، إذ أن إدارة  التحسينات المستمرة لكل العمميات والوظائف، وقبل كل شيء

  الجودة ليست أكثر من تحقيق حاجات العميل''.

 .(02، 9002)حميد عبد النبي الطائي، رضا صاحب آل عمي، سنان كاظم الموسوي، 
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دوات تم تطويرىا وتطبيقيا بصورة مج بل نظام تسييري يستخدم ويطبق أنا''ىي ليست بر : 2تعريف  
فعالة عمى المنظمة مع إحداث تغيير في توجيات العاممين ومستويات التشغيل اليومية، ولنجاح 

 لتزام طويل الأجل بالجودة''.النظام يجب عمى جميع الأقسام الا تطبيق ىذا

 .(026، 9000، سملبلي يحضيو)

دارة الجودة الشاممة:لاقة بين رأس المالع :ثانيا  ال الفكري وا 
ىتمام ومان متجانسان إلى حد بعيد فايعتبر كل من رأس المال الفكري والجودة الشاممة مفي

دارتو وتنميتو ىو أعظم مداخل تحقيق الجودة في الفكر الإداري  رأس المال الفكريالمنظمات ب وا 
 رأس المال الفكريبتكارات ر الجودة ىي منبثقة من إبداعات وايالمعاصر، كما أن الأنظمة القياسية ومعاي

دارة الجودة  رأس المال الفكريفي مستويات التنظيم المختمفة، ومن ىنا سنحاول تحديد أوجو العلبقة بين  وا 
 .(138-137، 2007محيا بن خمف عيد المطيري،  )الشاممة فيما يمي: 

دارة الجودة الشاممة، فتطبيقات إدارة الجودة  ال الفكريرأس المأن ىناك علبقة تبادلية بين كل من   وا 
يمكن تدعيمو ورفع قيمتو من  رأس المال الفكري، كما أن رأس المال الفكريالشاممة تعتمد عمى قيمة 

خلبل تطبيق أسموب إدارة الجودة الشاممة ومبادئ ىذه الإدارة، ومن بينيا مبدأ عمل الفريق ومبدأ خدمة 
 ؛رأس المال الفكريم العاممون في المنظمة المذان يعتبران من المبادئ الميمة لتنمية المستفيدين ومني

ارات يمية المعارف والمستثمار الكفؤ وتنالبشري يكون من خلبل الإدارة والاإن كفاءة رأس المال  
 البشرية؛

دارة  المعمومات وتوفر  تزداد قيمة رأس المال الييكمي بزيادة التشكيلبت الخاصة بفرق العمل الفعالة وا 
أساليب الرقابة والتخطيط الذاتي وتصميم ونمذجة العمميات، وىي كميا عمميات ومتطمبات تسعى إلييا 

 إدارة الجودة الشاممة؛

بتوفير برامج تدريبية متنوعة وأساليب تحضيرية جماعية مستندة عمى تزداد قيمة رأس المال الزبوني  
مدة عمى الأساليب الكمية لموصول إلى جودة المخرجات التي تحقق الميارات وتطبيق أنظمة التقويم المعت

 رضا الزبون الخارجي.

 اليندرةرأس المال الفكري و الفرع الرابع: 
، والتي رأس المال الفكريتطبيقيا وجود  تعتبر اليندرة من التحديات الإدارية المعاصرة والتي يتطمب

حتفاظ بيا وذلك فيما يتعمق بالمنتجات تقرر المنظمة الانظم العمل التي  تعرف عمى أنيا '' إعادة تصميم
أنظمة المعمومات والتي تشمل جميع الحاسبات ستخدام وخطوات العمل، وذلك بصفة جذرية باوالخدمات 

 .(13، 2006مصطفى غنيم،  )الشخصية وأجيزة الياتف الذكية وكذا الشبكات الآلية''. 
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ليندرة، فكون ىذه الأخيرة عممية مستمرة تمقي عمى إدارة با رأس المال الفكريأما فيما يخص علبقة 
الموارد البشرية مسؤوليات جسيمة، ذلك لأنيا تتطمب أفراد ذوي ميارات متنوعة وقدرات تخصصية عالية 

تطبيق اليندرة والتي من أىميا أن متطمبات ناتجة عن عمميات التكوين المتواصل، ضف إلى ذلك 
الذي يتبع التعميمة بصورة آلية فقط، وىي ذات الصفة التي تولييا  لمموظف بتعاد عن الدور التقميديالا

 .(17، 2011عبد الله عبد السلبم، مراد عمة،  بندي)الأىمية البالغة.  رأس المال الفكريإدارة 

 بتكار.بالا رأس المال الفكريالفرع الخامس: علاقة 
ار سنحاول تقديم بعض التعاريف التي بتكلعلبقة بين رأس المال الفكري والاقبل التطرق إلى ا

 تخص ىذا المفيوم في التالي:
يضيف قيمة أكبر وأسرع من المنافسين منظمة عمى التوصل إلى ما ىو جديد ىو قدرة ال'': 1تعريف  

 .(99، 9002نجم عبود نجم، ) في السوق''. 

 يد''. جديدة أو فتح سوق جديتمثل في تطوير سمعة ''ىو عمل شيء يمكن أن  :2تعريف  
 .(93، 9000، ) رعد حسن الصرن

دارتو بيدف يف الاويمكن تعر  بتكار أيضا بأنو '' قدرة عمى تقديم طرق جديدة لتطوير العمل وا 
 ''.تحقيق التميز عن باقي المنافسين

ية وتحفيز الأفكار دي إلى تنمكون ىذا الأخير يؤ  رأس المال الفكريبتكار و وتتضح العلبقة بين الا
الأفكار بين مجموعات العمل التي تنساب بينيا ىذه بتكارية، ويتم ذلك من خلبل المشاركة الاقتراحات والا
وفي حل المشكلبت  قتراحات بما يساعد عمى التجديد والتطوير ونجاح الأفراد في القيام بأداء أعماليموالا

ية في مواجية المتغيرات بتكاري وتحقيق مزايا تنافسر الذي يسيم في فعالية الأداء الابطرق مبتكرة، الأم
 .(375، 2، عدد 2013حسن الشيخ عمر، ) البيئية المختمفة المحيطة بالمنظمة.

 بالعولمة رأس المال الفكريالفرع السادس: علاقة 
عاصرة مم التحديات الأى والعولمة التي تعتبر كذلك من رأس المال الفكرييمكن إيضاح العلبقة بين 

 .(145-143 ،2011) عامر بشير، كما يمي: 

تعتبر العولمة فمسفة جديدة تتطمب تقنيات فكرية وسموكية وفنية عمى درجة عالية من الشمولية 
ن متطمبات سوق العمل تشيد حيث أ رأس المال الفكريوالتكاممية، وىذا ما جعل ىذه الأخيرة عمى صمة ب

مستمر الذي يؤدي التدريب الو  تكوينالتجاىا متزايد الطمب عمى قوى العمل ذات ميارات عالية المستوى و ا
ة والتحكم في مخاطرىا، وتأكيدا ممن إيجابيات العول الاستفادةو  ستغلبلبتكار، وذلك للبإلى الإبداع والا

رأس المال ضرورة تنمية الميارات، وعميو فإن صناعة يزو التي ركزت عمى لإعمى ما قدمتو معايير ا
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ة لكونو إحدى وسائل مواجية ظاىرة العولمة، لأنو يتميز في المنظمات يعد أمرا في غاية الأىمي الفكري
ضافة الممسات الجديدة. الابتكارت معرفية وتنظيمية تساعده عمى بقدرا  والإبداع وا 

 رأس المال الفكريالمطمب الرابع: المخاطر المحتممة ل
لممنظمات لمخاطر عديدة تتركز بصفة خاصة في رأس ماليا  رأس المال الفكريقد يتعرض 

اطر والتي ترتكز فيما المخلبشري، حيث لا بد عمى ىاتو المنظمات مراعاة عدة جوانب لمواجية ىاتو ا
 .(220-220، 9004ي، أحمد عمي صالح، ) سعد عمي العنز يمي:

 :رأس المال الفكري مخاطر تقادم :أولا

مى عجز ر ع، لأن التقادم يشيرأس المال الفكريتعد مخاطر التقادم من أبرز المخاطر المحتممة ل
ستمرار وعدم قدرتو عمى مسايرة التطوير والتجديد الذي يحصل في فرد عمى تطوير مياراتو وخبراتو باال
 ؛ب شخصية أو تنظيمية أو بيئيةاختصاصو نتيجة لأسبجال ام

 :رأس المال الفكريمخاطر إحباط  :ثانيا 

فتتولد نتيجة ذلك  سموك يقوم بو قدرة الفرد عمى إشباع بعض الحاجات بأي عدم لوىي تمث
حباط عالي عندما يفشل إلى اليأس، ويكون تأثير مخاطر الإنفعالات لا يمكن تجنبيا أو إخفائيا تقود ا

ا في إنجاز أو تحقيق أفكار معينة بسبب وجود عوائق وعقبات لا يمكن مواجيتي رأس المال الفكري
 والسيطرة عمييا أو التحكم فييا؛

 

 :مال الفكريرأس الغتراب مخاطر ا :ثالثا

من الأشخاص  بالاغترابمال الفكري كونو أكثر إحساسا تعد ىذه المخاطر أكثر تأثيرا عمى رأس ال
السائدة مبادئ وآراء جديدة كثيرا ما تكون مناقضة لممعايير  وابتكار اكتشافون إلى العاديين، لأنيم يسع

 لأن المبدعون ىم الثروة الحقيقية'' بضرورة المحافظة عميو Arnoldفي محيطيم، لذلك طالب أرنولد ''
 وىجرتيم غترابيماوعدم إبداعيم  واستثمارللؤمة والوطن في حالة رعايتيم 

 مخاطر محدودية البحث عن التميز المنظمي: :رابعا

ترتبط ىذه المخاطر بضعف ومحدودية المنظمة في البحث عن التميز، خاصة في مجال تشجيع 
عقوليم  مخزونة في العامل فييا، وبالتالي تبقى المعرفة أس المال الفكرير ل وزيادة عدد المساىمات الفكرية

ضعاف قوة المنظمةمما يعرضيا للبندثار أو ا ، نتقاليا إلى منظمات منافسة، وىذا من شأنو قتل الإبداع وا 
ال، متلبكيا أكبر عدد من رؤوس الأموال الفكرية المحفزة بشكل فعتكون ىذه الأخيرة قوية لابد من ا ولكي

 الأساسية لمختمف المنظمات؛لأن تحفيزىم عمى الإنتاج المعرفي يمثل الركيزة 
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 عتباري:مخاطر ضعف الحفز المادي والا :خامسا

مما يقمل  رأس المال الفكريوىي المخاطر التي ترتبط بضعف المؤثرات الخارجية المشجعة ل
ورغباتو المادية ) الأجور، المشاركة ندفاعو لأداء الأعمال الموكمة إليو نتيجة عدم إشباع حاجاتو ا

في الإدارة، منح الأوسمة والشارات، كتب الشكر شتراك ( والمعنوية ) الاإلخفز الإبداعية...بالأرباح، الحوا
أيا كان موقعيم  رأس المال الفكريحترام ( إضافة إلى الجوانب الاجتماعية والتي تتجسد في اإلخلتقدير...وا

 تمع.وتعزيز مكانتيم في المج
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 خلاصة الفصل
عتباره أىم مكونات الثروة وأغمى با حاولنا في ىذا الفصل الإحاطة بمفيوم رأس المال الفكري

ختلبف تصنيفات الباحثين والكتاب ة، ومن جية أخرى توصمنا أنو رغم اموجودات المنظمات ىذا من جي
ستيوارت الذي قسمو الى ثلبثة مكونات عتماد عمى تصنيف تم الا لمكونات رأس المال الفكري إلا أنو

رئيسية وىي "رأس المال البشري، رأس المال الييكمي، رأس المال العلبقات)الزبوني("، وفي الأخير حاونا 
  التحديات الإدارية المعاصرة.لميزة التنافسية وكذا مختمف علبقتو بالتعرف عمى علبقة رأس المال الفكري با

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثالث:
دراسة ميدانية لدور رأس المال 

الفكري في تحقيق الميزة التنافسية في 
 -ميمة  -بنك الفلاحة والتنمية الريفية 



 مية الريفيةبنك الف لاحة والتنل كري في تحقيق الميزة التنافسيةالفصل الثالث:     دراسة ميدانية لدور رأس المال الف
                                                  -ميلة   - 

 9: 

 تمييد
الفصل الأول والثاني إلى الجانب النظري من موضوع الدراسة حيث تم بعد أن تم التطرق في 

الإلمام بجوانب المختمفة "لمميزة التنافسية" و"رأس المال الفكري"، نصل إلى الفصل الثالث والذي خصص 
لدراسة الميدانية، والتي تعد من أىم الوسائل لجمع المعمومات والبيانات من واقع الدراسة بصورة منيجية 

ولاية  -وضوعية، حيث تم إسقاط الدراسة عمى أحد البنوك التجارية ألا وىو بنك الفلاحة والتنمية الريفيةوم
وخصصنا في دراستنا بعض وكالات الولاية، ولتوضيح العلاقة بين رأس المال الفكري والميزة  - ميمة

 :التنافسية، ولأجل ىذا قسمنا ىذا الفصل الى ثلاثة مباحث عمى النحو التالي
 -BADR-المبحث الأول: بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 الميدانية لدراسة المبحث الثاني: الإجراءات المنيجية

  عرض وتحميل نتائج الدراسة الميدانيةالمبحث الثالث: 

 

  



 مية الريفيةبنك الف لاحة والتنل كري في تحقيق الميزة التنافسيةالفصل الثالث:     دراسة ميدانية لدور رأس المال الف
                                                  -ميلة   - 

 9; 

 .''BADR''الأول: بنك الفلاحة والتنمية الريفية المبحث 
'' مكانة مرموقة وذلك لقيامو بمختمف العمميات BADRيحتل بنك الفلاحة والتنمية الريفية ''

، وعمى ضوء وذلك عن طريق تمويمو لمقطاع الفلاحيالمصرفية وخصوصا المتعمقة بالنشاطات الزراعية 
ىذا سنحاول تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية، بالإضافة إلى إعطاء لمحة عامة عن بنك الفلاحة 

 .- وكالة ميمة –والتنمية الريفية 

 المطمب الأول: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ومراحل تطوره
سنحاول في ىذا المطمب التطرق إلى نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية والتعرف عمى أىم مراحل 

 تطوره وذلك فيما يمي:

 رهومراحل تطو  الفرع الأول: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية
وذلك بمقتضى  نمية الريفية تبعا لإعادة ىيكمة البنك الوطني الجزائريم تأسيس بنك الفلاحة والتت

شارع العقيد  39بالعاصمة  يتواجد مقره الاجتماعي 4:;3مارس  35المؤرخ في  :4/8:المرسوم 
الذي كان يمنح القروض لمقطاع الفلاحي تمويل القطاع الفلاحي عن البنك الوطني عميروش، وقد ورث 
للاستيراد والقطاع العام والخاص، وبذلك أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنك والتجمعات الفلاحية 

لاحي والأنشطة المختمفة في الريف، وذلك بقصد تطوير الإنتاج القطاع الف متخصص ميمتو تمويل
 .(-وكالة ميمة -وثائق مقدمة من بنك الفلاحة والتنمية الريفية ) الغذائي عمى الصعيد الوطني.

إلى شركة  ::;3تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام في إطار الإصلاحات الاقتصادية 
دج لمسيم  3222.222سيم بقيمة  4422مميار دينار جزائري مقسما إلى  44ذات رأسمال قدره مساىمة 

يا من لمسيم مكتسبة كم 5522زائري، موزعا عمى مميار دينار ج 55إلى  ;;;3الواحد ليرتفع في سنة 
 طرف الدولة.

أكبر وألغى من ستقلالية اوالذي يمنح  2;;36/26/3القرض في لكن بعد صدور قانون النقد و 
خلالو نظام التخصص، أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكغيره من البنوك يباشر جميع الوظائف التي 

دخار وكذا وتشجيع عممية الاتمانية ئالاالتسييلات تقوم بيا البنوك التجارية الأخرى والمتمثمة في منح 
كي الجزائري لاسيما وأنو الجياز البنعممية التنمية حتى أصبح يحتل موقعا متميزا ضمن في المساىمة 
موظف في مختمف  9222وكالة مؤطرة بما يزيد عن  522نتشارا عبر التراب الوطني لما يفوق الأكثر ا

الإقميمي والعالمي حيث تم تصنيف بنك الفلاحة والتنمية الريفية وفقا الاختصاصات بل عمى المستوى 
 عمى أنو: 4223لسنة  bank almachلإحدى الدراسات الصادرة عن ىيئة 
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 أول بنك عمى المستوى الوطني؛ 

 ثاني بنك عمى المستوى المغربي؛  

 بنك؛ 477المرتبة الرابعة عشر عربيا من بين  

 بنك مصنف من قبل ىذه الييئة؛ 6322عالميا من بين  ::8 المرتبة 

 الفرع الثاني: مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية
بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعدة مراحل، وسيتم ذكر ىذه المراحل فيما يمي: لقد مر إنشاء وتطور 

    .(-وكالة ميمة -وثائق مقدمة من بنك الفلاحة والتنمية الريفية)

 :1::2-2:93المرحمة الأولى ما بين  •

والتنمية الريفية خلال الثماني سنوات الأولى من إنشائو ىو فرض وجوده الفلاحة  بنك كان ىدف
خلال ىذه ذات الصيغة الريفية، حيث اكتسب ضمن العالم الريفي بفتح العديد من الوكالات في المناطق 

 الصناعيةالقطاع الزراعي، قطاع الصناعة الغذائية و الفترة سمعة وكفاءة عالية في ميدان تمويل 
الذي اقتضى التمويل فرضتو آلية الاقتصاد المخطط ، ىذا التخصص في مجال الميكانيكية الفلاحية

 .تخصص كل بنك في تمويل قطاعات محددة

ع التي أغمب المشاريبنك الفلاحة والتنمية الريفية فعالا، وذلك لأن وخلال ىذه المرحمة لم يكن دور 
 حيانا مستحيلا.ان تحصيل القروض الممنوحة صعبا وأكان يموليا كانت ذات طابع عمومي حيث ك

 ::::2-2::2الثانية المرحمة  •

ينص عمى نياية تخصص كل بنك في نشاط معين، والقرض الذي بموجب صدور قانون النقد 
الاقتصاد الوطني، خاصة قطاع والتنمية الريفية ليشمل مختمف قطاعات توسع نشاط بنك الفلاحة 

وبقائو يقوم بشكل كبير بتمويل وتدعيم القطاع الفلاحي، أما في المجال الصناعات الصغيرة والمتوسطة 
تكنولوجيا إعلام آلي متطورة تيدف إلى تسييل تداول بإدخال أىم مرحمة تميزت التقني فكانت ىذه المرحمة 

 ت البنك، ىذه المرحمة شيدت ما يمي:العمميات البنكية وتعميميا عبر مختمف وكالا

مقرىا  95;3عام : تم الانخراط في نظام سوفت )عبارة عن شبكة اتصالات أنشأت  2::2سنة 
البنوك لتسييل تنفيذ عمميات التجارة  بمجيكا، تستخدم وسائل الاتصالات الحديثة لتبادل الرسائل بين

 الخارجية(.

البنكية )شبكة معموماتية خاصة بالبنك تربط الوكالات  Sybuتم وضع نظام  :3::2سنة  
إلى جانب   Télétraitementأداء العمميات المصرفية من خلال ما يسمىبالمديرية العامة(، تسارع عمى 
الاعتمادات المستندية في عمميات التجارة الخارجية، خاصة في مجال فتح تعميم استخدام الإعلام الآلي 



 مية الريفيةبنك الف لاحة والتنل كري في تحقيق الميزة التنافسيةالفصل الثالث:     دراسة ميدانية لدور رأس المال الف
                                                  -ميلة   - 

 :3 

ساعة، كما تم إدخال نظام جديد عمى مستوى كل  46لا تتجاوز أكثر من ا والتي أصبحت معالجتي
 الولايات.

عمميات المصرفية عمى مستوى شبكات الانتياء من إدخال الإعلام الآلي في كل ال :4::2سنة  
   البنك.

 .بدء العمل بمنتج جديد )بطاقة السحب بدر( :5::2 سنة

 ظام المعالجة عن بعد لجميع العمميات المصرفية في وقت حقيقي.إدخال ن :7::2 سنة

 :3115-3111المرحمة الثالثة  •

دعم برنامج و المنتجة،  الاستثماراتفي تدعيم وتمويل وىنا ساىم بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
والمساىمة في تمويل  الإنعاش الاقتصادي، التوجو نحو تطوير قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة

قطاع التجارة الخارجية وفقا لتوجيات السوق، وكذا قيامو بفتح وكالات أخرى إضافة إلى التكيف مع 
 ورغبات العملاء قام بنك الفلاحة والتنمية الريفيةللاحتياجات ، واستجابة التحولات الاقتصادية والاجتماعية

والعمل عمى ل عصرنة البنك وتحسين أدائو، حو  بوضع برنامج عمى مدى خمس سنوات يتمحور أساسا
القطاع المصرفي، وىذا البرنامج يتمثل تو وخدماتو من خلال استخدام تكنولوجيا حديثة داخل تطوير منتجا

 في:
القيام بتشخيص عام لنشاط البنك لإبراز نقاط القوة والضعف في سياستو، مع وضع  :3111 سنة

 .المعايير العالمية في العمل المصرفي عمى بالاعتماداستراتيجية تسمح لمبنك 

المشكوك في تحصيميا تطيير حسابية ومالية لجميع حقوقو قام البنك بإجراء عممية : 3112 سنة
بغية تحديد مركزه المالي ومواجية المشاكل المتعمقة بالسيولة وغيرىا والعمل عمى زيادة تقميص مدة 

 العمميات المصرفية اتجاه العملاء.

تعميم تطبيق مفيوم بنك الجموس والخدمات المشخصة عمى مستوى جميع وكالات : 3113 سنة
 .4226البنك والذي استمر إلى غاية 

عمل عمى ك جديد يمميزة بالنسبة لمبنك الذي عرف إدخال تكتي 4226لقد كانت سنة : 3115 سنة
العمميات المصرفية تتمثل في عممية نقل الصك عبر الصورة، فبعد أن كان يستغرق تحصيل سرعة تنفيذ 

في وقت يوما، أصبح بإمكان العملاء تحصيل شيكات بنك بدر  37تصل إلى مدة قد شيكات البنك 
 وجيز، وىذا إنجاز غير مسبوق في مجال العمل المصرفي الجزائري.
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 ::311-3116من المرحمة الرابعة  •

نحو تمويل المشاريع الفلاحية والحرفية، وذلك وفقا لممرسوم '' BADRىذه المرحمة وجو البنك ''في 
 تحديد نشاطاتو في:، حيث تم 34/27/4227الحكومي الصادر في 

 بالقطاع الفلاحي وممحقاتو؛ تمويل نشاطات الخاصة 

 تمويل السكن الريفي؛ 

 الشباب إذا كان في إطار نشاط فلاحي؛تدعيم تشغيل  

 النشاطات الحرفية بكل أنواعيا.تمويل  

ىي تحصيل ديونو بمختمف الطرق إبتداءا من ىذه السنة كانت ميمة البنك الرئيسية : 3117سنة 
 المتاحة، وفي نفس السنة تم صنع الكثير من بطاقات السحب.

ه عاد البنك خلال ىذ 4228 سنة منذبعد نياية عممية التحصيل التي باشرىا البنك  :3119 سنة
 السنة إلى تمويل النشاط الرئيسي لمبلاد ألا وىو النشاط الفلاحي.

 خمق ما يسمى بالمنظمات التجارية لموكالات.بتم اتخاذ إجراء جديد وذلك  ::311 سنة

 والتنمية الريفية : ميام وأىداف بنك الفلاحةالمطمب الثاني
بالإضافة إلى مجموعة البنك بيذا  الميام التي تؤدىمن خلال ىذا المطمب سنتعرف عمى مختمف 

 من الأىداف التي يسعى إلى تحقيقيا.

 الفرع الأول: ميام بنك الفلاحة والتنمية الريفية
النشاط المصرفي، فإن بنك الفلاحة والتنمية في مجال تماشيا مع القوانين والقواعد السارية المفعول 

 .(-وكالة ميمة -ك الفلاحة والتنمية الريفيةوثائق مقدمة من بن)الريفية مكمف بالقيام بالميام التالية: 

طبقا لمقوانين المالية عمى اختلاف أشكاليما تنفيذ جميع العمميات المصرفية والاعتمادات  
 والتنظيمات الجاري العمل بيا؛

 الخدمات القائمة؛مصرفية جديدة مع تطوير إنشاء خدمات  

 تطوير شبكتو ومعاملاتو النقدية باستحداث بطاقة القرض؛ 

 تنمية موارد واستخدامات البنك عن طريق ترقية عمميتي الادخار والاستثمار؛ 

  تقسيم السوق المصرفية والتقرب أكثر من ذوي المين الحرة والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة؛ 

 الاستفادة من التطورات العالمية فيما يخص التقنيات المرتبطة بالنشاط المصرفي. 
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 لاحة والتنمية الريفيةأىداف بنك الفالفرع الثاني: 
 ما يمي:  يامن أىم الأىداف التي تسعى إدارة البنك لتحقيق

 .(-وكالة ميمة -وثائق مقدمة من بنك الفلاحة والتنمية الريفية)

 مصرفية شاممة؛مجالات تدخل البنك كمؤسسة تنويع وتوسيع  

 تحسين جودة ونوعية الخدمات؛ 

 تحسين العلاقات مع العملاء؛ 

 أكبر حصة من السوق؛ الحصول عمى 

 تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق أقصى قدر من الربحية. 

الأىداف استعان البنك بتنظيمات وىياكل داخمية ووسائل تقنية حديثة بالمجوء تحقيق تمك وبغية 
كما بذل القائمون عمى البنك مجيودات ، الإعلام الآلي إلييا لصيانة وترميم الممتمكات، تطوير أجيزة

، كما سعى البنك إلى التقرب أكثر من لتأىيل الموارد البشرية وترقية الاتصال الداخمي والخارجي كبيرة
العملاء وذلك بتوفير مصالح تتكفل بمطالبيم، والتعرف عمى حاجاتيم ورغباتيم، وكان البنك يسعى 

 لتحقيق ىذه الأىداف بفضل قيامو بــ:

حترام القروض المنتجة والمتنوعة اعن طريق  رفع حجم الموارد بأقل تكمفة ممكنة وأعمى عائد 
 القوانين؛

 توسيع نشاطات البنك فيما يخص حجم التعاملات؛ 

 العممة الصعبة. التسيير الصارم لخزينة البنك سواء بالدينار أو 

  - وكالة ميمة -المطمب الثالث: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

وأىم  - وكالة ميمة -بنك الفلاحة والتنمية الريفية  التعرف عمىطمب سنحاول من خلال ىذا الم
 وامتيازاتو.وظائفو 

  - وكالة ميمة -عن بنك الفلاحة والتنمية الفرع الأول: لمحة 

ولعدم توفر البنك عمى  4:;3مارس  35تقرر إنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية بموجب مرسوم 
الخاصة بالقطاع الفلاحي نيابة عنو مقر خاص بو، فقد كان البنك الوطني الجزائري يقوم بكل العمميات 

إلى مقر جديد حل انتقال البنك الوطني إلى أن افتتحت ىذه الوكالة في التاريخ المذكور سابقا، وبعد 
"BADR "  محمو وأصبح البنكين يعملان بشكل مستقل، كانت بمدية ميمة تابعة لولاية قسنطينة، لكن بعد

الولاية تتميز ىميتيا خاصة وأن كالة تابعة لولاية ميمة مما زاد أأصبحت ىذه الو  4:;3سنة التقسيم الجديد 
 التجار والحرفيين.بالطابع الفلاحي، وأصبح يقدم قروض لكافة الفلاحين و 
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مسكن  722وى ولاية ميمة بحي يقع المركز الرئيسي لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمى مست
، وىو مكان استراتيجي - ميمة -ىا القديم في حي بن قارة ، بعدما كان مقر -سافرين مالمقابل محطة  -ميمة 

 يتوسط أىم المرافق العمومية في المدينة.

الذي أنشأ في  ميمة جزء من تسعة وكالات تابعة لممجمع الجيوي للاستغلال لميمةوتعتبر وكالة 
 .(- وكالة ميمة - بنك الفلاحة والتنمية)وثائق مقدمة من موزعة عمى مستوى الولاية:  4226سنة 

 ؛56:ميمة  

 ؛62:واد العثمانية  

 ؛59:القرارم  

 ؛56:تاجنانت  

 ؛895فرجيوة  

 ؛55:شمغوم العيد  

 ؛63: التلاغمة 

 ؛64:واد النجاء  

 .57:الرواشد  

  -وكالة ميمة -الفرع الثاني: وظائف بنك الفلاحة والتنمية 
 .(-وكالة ميمة- الريفيةبنك الفلاحة والتنمية وثائق مقدمة من )من أىم وظائفو الأساسية ما يمي: 

 المساىمة في تنمية القطاع الفلاحي؛ 

 المساىمة في جمع المدخرات؛ 

 الجيات الوصية عمى مراقبة صحة الحركات المالية لممؤسسات؛السير رفقة  

 فتح الحسابات؛ 

 استقبال الودائع تحت الطمب ولأجل؛ 

 العمل عمى دفع النشاطات الصناعية والحرفية؛ 

 العمل عمى تنمية الأرياف؛ 

 ت التجارة الخارجية؛تمويل عمميا 

 تقديم القروض بمختمف أنواعيا؛ 

 تقدميا الوكالة وتتمثل فيما يمي:بالإضافة إلى مجموعة من الامتيازات 

 سرعة تنفيذ العمميات البنكية عن سحب إيداع التحويل؛ 
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 سرعة دراستيا وتحميميا؛التقديم المنتظم لبيانات تسميم طمبات منح القروض وىو ما يفرض  

 تحميل عمميات التجارة الخارجية في ظرف زمني قصير؛ 

 المكمف بالعميل الذي يسعى إلى تنفيذ ومعالجة عمميات العميل؛ ظيور وظيفة 

 الاعتماد عمى موزعات آلية للأوراق النقدية لتسييل العممية البنكية وكذا سرعة تنفيذىا؛ 

 الجودة والسرعة في أداء الخدمات المصرفية عمى مستوى واجية المكتب. 

 -وكالة ميمة -يةالتنظيمي لبنك الفلاحة والتنم المطمب الرابع: الييكل
 اعتمدت وكالة ميمة ىيكل تنظيمي يتماشى مع التطورات التي شيدتيا المنظومة البنكية الجزائرية
في ظل التغيرات التكنولوجية ومتطمبات العالم المعاصر، والشكل التالي يوضح لنا الييكل التنظيمي 

 إلى غاية الآن: 4226المعتمد من سنة 
 -وكالة ميمة - التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية(: الييكل 23الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .(www.badr-bank.dz): المصدر

 (www.badr-bank.dz)أنو ينقسم إلى مجموعة مصالح كما يمي:  (34الشكل رقم ) نلاحظ من خلال

 

 

http://www.badr-bank.dz/
http://www.bader-bank.dz/
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 المدير: ــ 2

 ية:الوىو المسؤول الأول في الوكالة، يشرف عمى حسن تسييرىا إذ يتكفل بالميام الت

 تطوير نشاط الوكالة وضمان مردودية عالية لمبنك؛ 

 تطبيق التعميمات والخطط والبرامج الواردة؛ 

 الرسمية الخاصة بالبنك؛الإمضاء عمى الوثائق  

 إبرام جميع العقود الخاصة بالوكالة؛ 

 الاتصال مع الإدارة الوطنية؛ 

 الدورية لنشاطات الوكالة في مواعيدىا. التقارير إعداد 

 الأمانة العامة: ــ 3

 من بين الميام المسندة إلييا:

 لوارد؛تسجيل جميع الوثائق السابقة عمى جميع الوكالات في سجل خاص بالبريد الصادر وا 

 تنظيم مواعيد المدير؛ 

 طبع جميع الوثائق التي يتعامل معيا البنك؛ 

 استقبال المكالمات الياتفية. 

 قسم خاص بالعملاء: ــ 4

 أعوان مقسم إلى ثلاثة فروع كما يمي: 29 ويشرف عميو

 يقوم بما يمي: فرع الاستقبال والتوجيو:  •

 استقبال العملاء وتوجيييم؛ 

 تسميم دفاتر الشيكات؛ 

 استخراج حساب العميل؛ 

  فرع مكمف بالزبون العادي: •

 أعوان تكون مدة تدريبيم شير: 5ويتكون من 

 عون مختص بفرع التأمين؛ 

 عونين مختصين باستقبال الزبائن واطلاعيم عمى مختمف الخدمات التي يقدميا ىذا الفرع. 

 فرع مكمف بالمؤسسات: •

السابق، إلا أنو يختص بالتجار والمقاولين  يقوم ىذا الفرع بنفس الميام التي يقوم بيا الفرع
 الزبائن( منسق ميامو ما يمي:والمؤسسات ويشرف عمى ىذا القسم )المكمف ب
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 الإشراف والتنسيق بين موظفي مكتب الواجية؛ 

 إيجاد حمول لمعمميات البنكية المستعصية؛ 

 مراقبة لكل العمميات المنفذة من طرف المكمفين بالزبائن. 
 لصات:قسم خاص بالمخا ــ 5

 وينقسم إلى ثلاث فروع: 
يتكون من عونين أحدىما يستقبل الزبائن والآخر أمين الصندوق يتولى عممية الصندوق الرئيسي:  

 السحب والإيداع؛

 يشرف عميو عون يقدم الخدمة عبر صندوق آلي لمسحب؛ فرع خاص بالدينار: 

بنفس الميام التي يقوم بيا فرع يتكون من عونين، ىذا الفرع يقوم  فرع خاص بالعملات الأجنبية: 
 الصندوق الرئيسي لكن السحب والدفع يكون بالعممة الصعبة.

ويشرف عمى ىذه الفروع منسق يقوم بالتنسيق بين الموظفين ومراقبة العمميات المقدمة عمى مستوى 
 القسم.

 الإدارة الداخمية: ــ 6

 وتتكون من سبعة فروع وىي:

تبادل( والقيام بعمميات لمالية )شيكات، سفتجات، أوراق اليقوم بإيداع الأوراق افرع المحفظة:  
 التسديد؛

يقوم بتحويل واستقبال الأوراق المالية لمتحصيل والخصم، ويتميز بالسرعة والدقة  فرع المقاصة: 
 في العمميات البنكية؛

يقوم باستقبال وتمقي ممفات القروض بمختمف أصنافيا ومراجعتيا ودراستيا  فرع القروض: 
 ول عمى الضمانات اللازمة لتغطيتيا؛والحص

 يتم فيو التحويل ما بين الوكالات وما بين الخزينة العمومية والبنك؛ فرع التحويلات: 

 ييتم بجانب التجارة الخارجية وكل ما تتطمبو؛ فرع التجارة الخارجية: 

موكالة م عدة مصالح، فيي تعالج الجانب الإداري والمحاسبي والتنظيمي لوتقي فرع المحاسبة: 
 جمل معاملاتيا مع مختمف البنوك؛ومراقبة صحة العمميات البنكية بمختمف أصنافيا وم

يختص بالقضايا القانونية الخاصة بالبنك، كتوزيع التركة التي تبقى في حساب  فرع المنازعات: 
 الشخص المتوفى، بالإضافة إلى التعامل مع المحضر القضائي.
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 الميدانية لدراسة المنيجيةي: الإجراءات المبحث الثان
الطالبة في إجراء الدراسة، ومن ذلك يتناول ىذا المبحث وصفا مفصلا للإجراءات التي اتبعتيا 

صدقيا وثباتيا، بيان إجراءات الدراسة والتأكد من  إعدادتعريف منيج الدراسة، وصف مجتمع الدراسة، 
 الدراسة وأساليب تحميل البيانات وتفسيرىا.

 لأول: منيج، مجتمع وعينة الدراسةالمطمب ا

 أولا: منيج الدراسة
سموب الذي تتمثل فيو معالم الطريقة العممية مى المنيج الوصفي التحميمي وىو أتعتمد الدراسة ع

بشكل صحيح، والذي ييدف إلى وصف وتقييم '' دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية في 
، ويحاول المنيج الوصفي التحميمي أن يقارن ويفسر ويقيم أملا في ''-ميمة  - ةبنك الفلاحة والتنمية الريفي

 التوصل إلى تعميمات ذات معنى يزيد بيا رصيد المعرفة عن الموضوع.

 ثانيا: مصادر جمع البيانات
 دراسة، وىما:يا التتم الاعتماد عمى مصدرين رئيسيين لجمع البيانات التي تطمب

لموضوع البحث لجأت الطالبة إلى جمع البيانات لمعالجة الجوانب التحميمية المصادر الأولية:  ــ 2
الأولية من خلال استبيان كأداة رئيسية لمبحث، وقد قمنا بتصميمو معتمدين في ذلك عمى الدراسات 

 ومن ثم وزع عمى العينة المستيدفة. ، السابقة

والأجنبية ذات العلاقة والدوريات  والتي تمثمت في الكتب والمراجع العربية المصادر الثانوية: ــ 3
 والمقالات التي ليا علاقة بموضوع الدراسة.

 ثالثا: مجتمع وعينة الدراسة
الذين يكونون موضوع مشكمة يقصد بمجتمع الدراسة '' جميع الأفراد أو الأشخاص أو الأشياء 

 .البحث''

، واختارت والتنمية الريفيةويتكون مجتمع الدراسة الحالية من الموظفين في وكالات بنك الفلاحة 
الطالبة عينة تمثمت في أربع وكالات لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ميمة وتمثمت في: وكالة ميمة، وكالة واد 

 . التلاغمةوكالة العثمانية، وكالة واد النجاء، 

بحيث يكون وقد تم الاعتماد عمى العينة العشوائية البسيطة وىي العينة التي يتم اختيارىا بطريقة 
موظف وبعدىا تم  72وزع الاستبيان عمى و  لكل عنصر من عناصر المجتمع نفس فرصة الاختيار،

 استبيانات لعدم صلاحيتيا لمتحميل. 32استبيان بعد استبعاد  62استرداد 
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 المطمب الثاني: أداة الدراسة
ل الفكري والميزة التنافسية( تم الاعتماد عمى الاستبيان كأداة لقياس أبعاد متغيرات الدراسة )رأس الما

بعد الاطلاع والأخذ بآراء الأساتذة في مجال موضوع الدراسة، والتي استيدفت الحصول عمى البيانات 
التطبيقي لمدراسة من حيث معالجتيا لأسئمة الدراسة واختبار فرضياتيا، حيث الأولية لاستكمال الجانب 

، وقسم الاستبيان إلى قسمين رئيسيين -ميمة  - ة الريفيةوجو الاستبيان إلى موظفي بنك الفلاحة والتنمي
 ىما:
( متغيرات ىي 7وىو الجزء الخاص بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة من خلال )القسم الأول:  ــ 2

 .)الجنس، العمر، المؤىل العممي، الخبرة في الوظيفة، المسمى الوظيفي(

وىو الجزء الخاص بمتغيرات الدراسة )رأس المال الفكري، الميزة التنافسية( وقسم إلى  القسم الثاني: ــ 3
 محورين كالآتي:

 رأس المال الفكري، ويتكون من ثلاثة أبعاد وىي:المحور الأول: 

 وتم تقسيمو إلى: رأس المال البشري: •

 عبارات. 5من خلال  اتم قياسي المعرفة: 

 عبارات. 5من خلال  اتم قياسي الخبرة العممية: 

 عبارات. 5تم قياسو من خلال  الابتكار: 

 عبارات. 5من خلال  اتم قياسي الميارات والقدرات: 

 وتم تقسيمو إلى:ييكمي: رأس المال ال •

 .تينعبار  من خلال اتم قياسي أنظمة المعمومات: 

 عبارات. 5من خلال  اقياسي والإجراءات:السياسات  

 .تينار تم قياسو من خلال عب البرامج: 
 '': وتم تقسيمو إلى:الزبوني ''رأس مال العلاقات  •

 عبارات. 5تم قياسو من خلال  العلاقة مع الزبائن: 

 .تينمن خلال عبار  اتم قياسي التحالفات الاستراتيجية: 

 الميزة التنافسية، ويتكون من أربع أبعاد وىي:المحور الثاني: 

 عبارات. 5من خلال  اتم قياسي الجودة: 

 عبارات. 5من خلال  اتم قياسي الكفاءة: 

 عبارات. 5تم قياسو من خلال  الابداع: 
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 .تينمن خلال عبار  اتم قياسي الاستجابة: 

وية، في حين تم قياس ئحميل القسم الأول من الاستبيان باستخدام التكرارات والنسب الموتم إجراء ت
المعياري، من خلال مجموعة من راف المتوسطات الحسابية والانح مباستخداالمتغيرات المستقمة والتابعة 

رة من ماسي( وكانت بدائل الإجابة لكل فق)مقياس ليكرت الخرات، باتباع أسموب القياس المستند عمى الفق
 وفقا لما يمي:( 7( إلى )3)

 مقياس ليكرت الخماسي. :(17الجدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
2 3 4 5 6 

 .(45، :422محفوظ جودة،  )المصدر:

 ثالث: أساليب المعالجة الإحصائيةالمطمب ال
حصاء الوصفي والإحصاء الاستدلالي، باستخدام الرزمة المعالجة الإحصائية بشقييا الإ تم إجراء
( للإجابة عمى تساؤلات Statistique package for social sciencesلمعموم الاجتماعية )الإحصائية 
( لتفسير نتائج الاختبارات، وذلك من α   2027) تبار فرضياتيا، وتم اعتماد مستوى معنويةالدراسة واخ

 خلال الاعتماد عمى الأساليب الاحصائية التالية:
دخال البيانات إلى الحاسوب:  غير  4غير موافق بشدة،  3حسب مقياس ليكارت الخماسي ) ترميز وا 

 ق بشدة(.مواف 7موافق،  6محايد،  5موافق، 

تمت الاستعانة بالتكرارات والنسب المئوية لمتعرف عمى الخصائص  التكرار والنسب المئوية: 
 تجاه عبارات محاور الاستبيان.، وكذا لتحديد استجابات أفرادىا الشخصية لأفراد عينة الدراسة

الطبيعي لمعرفة ىل البيانات تتبع التوزيع (: Sample K-S -1)  فنو سمر  -مجروف كولو إختبار  
 أم لا.

 لمتأكد من درجة ثبات أداة الدراسة المستخدمة. :باخمعامل ألفا كرون 

 و درجة العلاقة بين متغيرين أو أكثر.ىو الكشف عن قوة أ :معامل بيرسون 

 كمؤشر لترتيب العبارات حسب أىميتيا من وجية نظر الأفراد المبحوثين. تستعمما المتوسطات: 

لمعرفة مدى انحراف إجابات أفراد العينة لكل عبارة من العبارات عن متوسطيا  الانحراف المعياري: 
 عن وسطيا الحسابي.الحسابي، أي معرفة مدى تشتت القيم 

ذات دلالة إحصائية بين لمتعرف عمى ما إذا كانت ىناك فروق  إختبار تحميل التباين الأحادي: 
 الشخصية. الفكري في البنك باختلاف متغيراتيم رأس المال دورالمبحوثين حول  العينة أفراداتجاىات 

 لاختبار الفرضيات الموضوعة لمدراسة. :تحميل الانحدار البسيط 
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 صدق وثبات أداة الدراسةالمطمب الرابع: 

 أولا: صدق أداة الدراسة
يقصد بصدق وثبات أداة الدراسة أن تقيس الأداة ما وضعت لقياسو، وقد قامت الطالبة بالتأكد من 

 لاستبيان بالطريقتين الآتيتين:صدق ا

 :الصدق الظاىري للأداة ــ 1

لمتأكد من مدى صلاحية ىذا الاستبيان وملائمتو لأغراض البحث، تم عرضو عمى عدد من 
جراء (، وقد تم الأخذ بملاحظاتيم 24لجامعي بولاية ميمة )الممحق رقمالمحكمين من أساتذة المركز ا وا 

إلى أن وصمت أداة  اتوفقر التوازن بين مضامين الاستبيان في التعديلات المطموبة بشكل دقيق يحقق 
 (.23إلى شكميا النيائي )الممحق رقم الدراسة

 صدق الاتساق الداخمي للأداة: ــ 2

نات العينة الكمية، حيث ابعد التأكد من الصدق الظاىري لأداة الدراسة قمنا بتطبيقيا ميدانيا عمى بي
مع  لمعرفة درجة الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستبيانمل الارتباط )بيرسون( اقمنا بحساب مع

 المحور الذي تنتمي إليو، كما توضح ذلك الجداول التالية:
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 رأس المال البشري( الاتساق الداخمي لعبارات البعد الأول ) .أ 

 الذي تنتمي إليو الفرعي (: معاملات ارتباط الفقرات مع البعد18الجدول رقم )

 معامل الارتباط العبارة الرقم
  المعرفة 
 ;208** .تمتمك المعرفة اللازمة لأداء ميامك بأفضل طريقة 3
يحرص البنك عمى تنظيم دورات تدريبية لزيادة المعارف وتنفيذ العمل  4

 .بجودة عالية

**2099 

تتوفر لديك المعرفة التامة والمحدثة باستمرار لتقديم الخدمات المطموبة  5
 .لمزبائن

**2096 

  الخبرة العممية 
 2089** .تساعدك الخبرة العالية في مجال عممك عمى أداء الميام بشكل أفضل 6
 2096** .تساىم خبرتك العممية في تقديم الحمول لمشاكل العمل 7
        يمتمك البنك عدد مناسب من الموظفين ذوي الخبرة العممية اللازمة  8

 .لأداء العمل بكفاءة وفعالية

**208: 

  الابتكار 
 20:4** .تمتمك القدرة عمى تقديم أفكار جديدة والقيام بحل المشاكل 9
 20:9** .تتميز بقدرتك عمى الإبداع وتطوير العمل :
 20:9** .ابتكاريةتمتمك الشجاعة الكافية لمقيام بأعمال  ;
  الميارات والقدرات 
 ;209** .تتوفر لديك الميارات اللازمة لأداء ميامك 32
 2088** .تمتمك القدرة لمتكيف مع ضغوط العمل اليومية 33
نجاز عممك بطريقة صحيحة 34  2079** .تحرص عمى تنفيذ وا 

 فأقل. 2023دال عند مستوى دلالة  **

 (. 25)أنظر الممحق رقم: SPSSالطالبة باعتماد عمى نتائج  إعداد: من المصدر
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 الثاني )رأس المال الييكمي(خمي لعبارات البعد الاتساق الدا .ب 

 الذي تنتمي إليو.الفرعي  (: معاملات ارتباط الفقرات مع البعد19الجدول رقم )

 معامل الارتباط العبارة الرقم
  أنظمة المعمومات 
 2.83** يمتمك البنك نظام معمومات يمتاز بالدقة والحداثة وسرعة التنفيذ. 35
المعمومات المستخدمة في البنك متخذي القرار بالمعمومات  تزود نظم 36

 اللازمة.
**2.88 

  السياسات والإجراءات 
 2.96** تسيم سياسة البنك في تسييل العمل وتنفيذه بكفاءة وفعالية 37
 :2.9** يعتمد البنك عمى سياسات محددة لأداء الميام. 38
يسعى البنك لاستقطاب الموارد البشرية ذات الميارات التقنية والقدرات  39

 الإبداعية.
**2.7: 

  البرامج 
 4;.2** يوفر البنك نظام حوافز لتعزيز الإبداع والتميز لدى الموظفين. :3
 3;20** يوفر البنك ميزانية كافية لتدريب وتطوير الموظفين. ;3

 فأقل. 2023مستوى دلالة  دال عند **

 (.26نظر الممحق رقم:)أSPSSالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعداد: من المصدر
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 (''الزبوني''خمي لعبارات البعد الثالث )رأس مال العلاقات الاتساق الدا .ج 

الذي تنتمي إليو. الفرعي (: معاملات ارتباط الفقرات مع البعد:1رقم )الجدول   

 معامل الارتباط العبارة الرقم
  العلاقة مع الزبائن 
 20:4** حتفاظ بيم لفترة أطول.ببناء علاقة طيبة مع الزبائن للا تيتم 42
تصال والمشاركة لتحديد الخدمات المناسبة تفتح المجال لمزبائن للا 43

 لاحتياجاتيم.
**20:5 

 20:4** تمنح لمزبائن مجموعة من الحوافز والمزايا لكسب رضاىم. 44
  التحالفات الاستراتيجية 
يحقق البنك التكامل المالي من أجل الحد من المخاطر )سيولة، أسعار  45

 فائدة...(.
**2095 

 2096** ييتم البنك بدراسة تغيرات البيئة التنافسية ليبقى مواكبا لتطوراتيا. 46
 فأقل 2023دال عند مستوى دلالة  **

 .(27:ظر الممحق رقم)أنspssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعداد: من المصدر
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 (: معاملات ارتباط الفقرات مع البعد الكمي )رأس المال البشري(21الجدول رقم )

 معامل الارتباط العبارة الرقم
 2.766** .تمتمك المعرفة اللازمة لأداء ميامك بأفضل طريقة 3
دورات تدريبية لزيادة المعارف وتنفيذ العمل بجودة يحرص البنك عمى تنظيم  4

 عالية

**2.7;2 

تتوفر لديك المعرفة التامة والمحدثة باستمرار لتقديم الخدمات المطموبة  5
 .لمزبائن

**2.92: 

 2.847** .تساعدك الخبرة العالية في مجال عممك عمى أداء الميام بشكل أفضل 6
 ;2.84** .العممية في تقديم الحمول لمشاكل العمل تساىم خبرتك 7
يمتمك البنك عدد مناسب من الموظفين ذوي الخبرة العممية اللازمة لأداء  8

 .العمل بكفاءة وفعالية

**2.689 

 ;2.97** .تمتمك القدرة عمى تقديم أفكار جديدة والقيام بحل المشاكل 9
 6;208** .تتميز بقدرتك عمى الإبداع وتطوير العمل :
 20788** .ابتكاريةتمتمك الشجاعة الكافية لمقيام بأعمال  ;
 20865** .تتوفر لديك الميارات اللازمة لأداء ميامك 32
 20556* .تمتمك القدرة لمتكيف مع ضغوط العمل اليومية 33
نجاز عممك بطريقة صحيحة 34  2.476* .تحرص عمى تنفيذ وا 

 فأقل. 2027دال عند مستوى دلالة  *

 فأقل. 2023دال عند مستوى دلالة  **

 spss.الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعداد: من المصدر
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 (مع البعد الكمي )رأس المال الييكميمعاملات ارتباط الفقرات (:22الجدول رقم )

 معامل الارتباط العبارة الرقم
 ;:2.7** بالدقة والحداثة وسرعة التنفيذ. يمتمك البنك نظام معمومات يمتاز 35
تزود نظم المعمومات المستخدمة في البنك متخذي القرار بالمعمومات  36

 اللازمة.
**2.78: 

 2.784** تسيم سياسة البنك في تسييل العمل وتنفيذه بكفاءة وفعالية 37
 2.783** يعتمد البنك عمى سياسات محددة لأداء الميام. 38
يسعى البنك لاستقطاب الموارد البشرية ذات الميارات التقنية والقدرات  39

 الإبداعية.
**2.664 

 2.826** يوفر البنك نظام حوافز لتعزيز الإبداع والتميز لدى الموظفين. :3
 2.933** يوفر البنك ميزانية كافية لتدريب وتطوير الموظفين. ;3

 فأقل. 2023دال عند مستوى دلالة  **

 spss.الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعداد: من المصدر

 معاملات ارتباط الفقرات مع البعد الكمي )رأس مال العلاقات " الزبوني"((: 23الجدول رقم )

 معامل الارتباط العبارة الرقم
 20987** بيم لفترة أطول. للاحتفاظتيتم ببناء علاقة طيبة مع الزبائن  42
والمشاركة لتحديد الخدمات المناسبة  للاتصالتفتح المجال لمزبائن  43

 لاحتياجاتيم.
**2098; 

 20994** تمنح لمزبائن مجموعة من الحوافز والمزايا لكسب رضاىم. 44
يحقق البنك التكامل المالي من أجل الحد من المخاطر )سيولة، أسعار  45

 فائدة...(.
**275: 

 :2074** يرات البيئة التنافسية ليبقى مواكبا لتطوراتيا.ييتم البنك بدراسة تغ 46
 فأقل. 2023دال عند مستوى دلالة  **

 .spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  : من إعدادالمصدر
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 الاتساق الداخمي لعبارات المحور الثاني ) الميزة التنافسية( .د 

 تنتمي إليو.الذي لبعد (: معاملات ارتباط الفقرات مع ا24الجدول رقم )

 معامل الارتباط العبارة الرقم
  الجودة 
 ;208** يسعى البنك لتطبيق أنظمة اعتماد الجودة المحمية والعالمية. 47
 :209** تيتم بتحديد مقاييس جودة الخدمات المقدمة لمزبائن. 48
 2.86** تمتمك المعرفة التامة للإجابة عمى استفسارات الزبائن. 49
  الكفاءة 
 2084** يسعى البنك لتطبيق التقنيات الحديثة بما يساعد في إنجاز الميام. :4
 2092** ىم نظم المعمومات المستخدمة في البنك في خفض تكاليف الخدمات.اتس ;4
 2085** يتبنى البنك كل الطرق والاساليب من أجل تطوير خدماتو. 52
  الإبداع 
 :2.7** بما يناسب رغبات الزبائن.يقوم البنك بتطوير تشكيمة الخدمات  53
 :2.8** يتمتع البنك بثقافة تنظيمية تساعد عمى تامين فرص الإبداع والمبادرة. 54
تساعد تكنولوجيا المعمومات المستخدمة في البنك عمى سرعة تطوير وتنويع  55

 الخدمات المقدمة لمزبائن.
**2.70 

  الاستجابة 
يتخذ البنك الإجراءات اللازمة لمجارات التغيرات المستمرة في رغبات  56

 وحاجات الزبائن.
**2.8: 

 2.89** ييتم البنك بآراء الزبائن عند تقديم خدمات جديدة. 57
 فأقل. 2023دال عند مستوى دلالة  **

 (.28)أنظر الممحق رقم:spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادر: من المصد
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 محور الميزة التنافسية ككل(: معامل ارتباط الفقرات مع 25قم)الجدول ر 

 معامل الارتباط العبارة الرقم
 2.572** يسعى البنك لتطبيق أنظمة اعتماد الجودة المحمية والعالمية. 47
 2.706** تيتم بتحديد مقاييس جودة الخدمات المقدمة لمزبائن. 48
 ::2.6** للإجابة عمى استفسارات الزبائن.تمتمك المعرفة التامة  49
 2.631** يسعى البنك لتطبيق التقنيات الحديثة بما يساعد في إنجاز الميام. :4
 7;2.5* تسيم نظم المعمومات المستخدمة في البنك في خفض تكاليف الخدمات. ;4
 2.682** يتبنى البنك كل الطرق والاساليب من أجل تطوير خدماتو. 52
 :2.65** يقوم البنك بتطوير تشكيمة الخدمات بما يناسب رغبات الزبائن. 53
 2.768** يتمتع البنك بثقافة تنظيمية تساعد عمى تامين فرص الإبداع والمبادرة. 54
تساعد تكنولوجيا المعمومات المستخدمة في البنك عمى سرعة تطوير وتنويع  55

 الخدمات المقدمة لمزبائن.
**2.556 

يتخذ البنك الإجراءات اللازمة لمجارات التغيرات المستمرة في رغبات  56
 وحاجات الزبائن.

**2.678 

 2.479** ييتم البنك بآراء الزبائن عند تقديم خدمات جديدة. 57
    فأقل. 2027دال عند مستوى دلالة  *

 فأقل. 2023دال عند مستوى دلالة  **

 spss.الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن : المصدر

، 9لعبارات مع بعدىا ) الجداول يتضح من الجداول السابقة أن قيم معامل ارتباط كل عبارة من ا
لة ( موجبة ودا36، 35المحور ككل )كل عبارة من العبارات مع البعد و ( وارتباط 34، 33، 32، ;، :

( فأقل مما يدل عمى 𝛂   2027) معنويةمستوى فأقل و  (2027و) (2023)احصائيا عند مستوى دلالة 
 صدق اتساقيا. 

 ثبات أداة الدراسة.: ثانيا
باخ( لقياس مدى ثبات أداة الدراسة وفقا لاختبار ثبات الاستبيان تم احتساب معامل )ألفا كرون

 التالي:( فرد، وكانت النتائج كما ىو موضح في الجدول 62عددىم )بالغ واللإجابات الأفراد المبحوثين 
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 لمتغيرات الدراسةباخ( : قيمة معاملات الثبات )ألفا كرون(26الجدول رقم )

 باخمعامل ألفا كرون عدد الفقرات اسم المتغير المتغير
 :20:9 46 رأس المال الفكري الأول 

 20945 33 الميزة التنافسية الثاني

 24;20 57 جميع العبارات 

 (.29) أنظر الممحق رقم:Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

( لممحور الأول :20:9باخ مرتفعة إذ بمغت )ن( أن قيمة ألفا كرو 37يتضح من خلال الجدول رقم )
أن  ( مما يدل عمى2092( وىو أكبر من )24;20( لممحور الثاني، وبمغ معامل الثبات الكمي )20945و)

 الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات.

 (Test the normal distributionثالثا: إختبار التوزيع الطبيعي )
ستعمال يتم اختبار لتوزيع الطبيعي، ولمقيام بيذا الاتباع البيانات اتتمثل اعتدالية التوزيع في إ

حالة اختبار الفرضيات ضروري في بار (، وىو اختKolmogorov-Smirnovوف )سمرن –كولموجروف
ا، باستخدام نموذج الانحدار لأن معظم الاختبارات المعممية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعي

 ختبار:والجدول التالي يوضح نتائج الا

 (: إختبار التوزيع الطبيعي27الجدول رقم )

قيمة مستوى المعنوية  Zقيمة  عدد الفقرات اسم المتغير المتغير
"sig " 

 20422 :2029 46 رأس المال الفكري الأول 

 :2029 20354 33 الميزة التنافسية الثاني

 20422 20298 57 جميع العبارات 

 (.:2:)أنظر الممحق رقمSpssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

( أن نتيجة اختبار المتغير الأول'' رأس المال الفكري'' تقدر بــ 38يتضح من خلال الجدول رقم )
(، ونتيجة اختبار المتغير الثاني ''الميزة 𝛂   2027المعتمد ) معنويةكبر من مستوى الوىي أ( 20422)

(، أما نتيجة اختبار جميع 𝛂   2027) لمعنوية( وىي كذلك أكبر من مستوى ا:2029التنافسية'' تقدر بــ )
(، وىذا يدل عمى أن البيانات تتبع 𝛂   2027) معنويةوىي أكبر من مستوى  (20422)تقدر بـ رات الفق

 يمكن استخدام الاختبارات المعممية.بالتالي التوزيع الطبيعي و 
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 الميدانية نتائج الدراسةتحميل عرض و المبحث الثالث: 
إلييا من خلال البرنامج  سيتم التطرق في ىذا المبحث إلى تحميل البيانات التي تم التوصل

 من خلال النتائج المحصل عمييا. الفرضيات (، وبعدىا سيتم اختبارSpssي )الاحصائ

 وصف خصائص عينة الدراسةول: المطمب الأ 
تممت عينة الدراسة عمى عدد من المتغيرات الديموغرافية المتعمقة بالخصائص الشخصية اش

الريفية )الجنس، العمر، المؤىل العممي، الخبرة في الوظيفة، لموظفين في وكالات بنك الفلاحة والتنمية 
 ( نجد:Spssالمسمى الوظيفي(، ومن خلال المعمومات الواردة في القسم الأول من الاستبيان ونتائج )

 أولا: الجنس
 فيما يمي سيتم عرض توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس مع توضيح النسب المئوية والتكرارات.

 متغير الجنس.ة حسب (: توزيع عينة الدراس28قم )جدول ر ال

     

 

 

 
 

 .Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 %النسب المئوية التكرار الجنس

 7907 45 ذكر

 6407 39 أنثى

 322 62 المجموع
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 الجنس.متغير (: توزيع عينة الدراسة حسب 24رقم )الشكل 

 
 

أن عدد أفراد العينة من الذكور أكبر بقميل ( 35( والشكل رقم )39يتضح من خلال الجدول رقم )
 .%6407مقارنة بنسبة الإناث  %7907من عدد الإناث، وىو ما نسبتو 

 ثانيا: العمر
 العمر. متغير (: توزيع عينة الدراسة حسب29الجدول رقم )

 

 

 

 

 
 

 .Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

 

 

 

 

 %النسب المئوية التكرار العمر
 52 34 سنة ;4إلى  42من 

 7407 43 سنة ;5إلى  52من 

 32 6 سنة ;6إلى  62من 

 907 5 سنة فأكثر 72من 

 322 62 المجموع

 Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر.25رقم )الشكل 

 

 .Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

 %7407يمثمون ما نسبتو  ( موظف43( أن )36) ( والشكل رقم:3يتضح من خلال الجدول رقم )
منيم ( 34في حين ) ،سنة وىم الفئة الأكبر ;5إلى  52عمارىم من راسة تتراوح أمن إجمالي عينة الد

 سنة، بينما يلاحظ ;4إلى  42ىم من من إجمالي العينة المبحوثة قد كانت أعمار  %52يمثمون ما نسبتو 
 72راوح أعمارىم من الذين تت ، ويبمغ عدد الموظفين%32سنة بنسبة  ;6إلى  62من  ينموظف( 6أن )

عمى أن الفئة العاممة ىي العينة المبحوثة، مما يدل  يمن إجمال %907 بنسبة موظفين( 5سنة فأكثر )
 الكيول.فئة 

 ثا: المؤىل العمميثال
 .ميمزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤىل الع(: تو :2الجدول رقم )

 

 

 

 
 

 
 Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

 

 %النسب المئوية  التكرار المؤىل العممي
 32 6 ثانوي فأقل

 9407 ;4 جامعي

 32 6 دراسات عميا

 907 5 تكوين متخصص

 322 62 المجموع
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 .العممي المؤىل متغير الدراسة حسب(: توزيع عينة 26الشكل رقم )

 

 Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

ذوي ( أن عدد الموظفين في العينة المبحوثة 37( والشكل رقم );3يتضح من خلال الجدول رقم )
من الموظفين ذوي  %32نسبة ، وتمييا %9407موظف وىي النسبة الأكبر ( ;4بمغ )المستوى جامعي 

مما  %907مستوى تكوين متخصص بمغت الموظفين ذوي ي فأقل ودراسات عميا، أما نسبة و المستوى ثان
 يدل عمى أن البنك يوظف فئة الجامعيين بنسبة أكبر للاستفادة من أفكارىم ومياراتيم.

 رابعا: الخبرة في الوظيفة
 .الخبرة في الوظيفة(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 31دول رقم )الج

 
 

 

 

 

 .Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

 

 

      %النسب المئوية التكرار الخبرة في الوظيفة
 5407 35 سنوات 7أقل من 

 5907 37 سنوات32إلى  8من

 37 8 سنة 37إلى  33من 

 907 5 سنة 42إلى  38من 

 907 5 سنة فأكثر 43من 

 322 62 المجموع
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 .في الوظيفة خبرةال متغير (: توزيع عينة الدراسة حسب27الشكل رقم )

 

 .Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

عينة الدراسة بمغت خبرتيم في  من %5907( أن 38( والشكل رقم )42يتضح من الجدول رقم )
إلى  33، ثم تمييا فئة من %5407سنوات بنسبة  7فئة أقل من سنوات ثم تمييا  32إلى  8الوظيفة من 

، %907بنفس النسبة وىي  رسنة فأكث 43سنة ومن  42إلى  38، ثم فئتي من %37سنة بنسبة  37
 أن أفراد العينة يمتمكون خبرة مناسبة في مجال وظائفيم الحالية في البنك. وىذا يدل عمى

 خامسا: المسمى الوظيفي
 .المسمى الوظيفي(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 32الجدول رقم )

 

 

 

 

 
 

 .Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:
 

 

 %النسب المئوية التكرار فييالمسمى الوظ
 7 4 مدير وكالة

 7 4 نائب مدير

 37 8 رئيس مصمحة

 72 42 مكمف بالدراسات

 47 32 عون تنفيذ

 322 62 المجموع
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 .الوظيفي المسمى (: توزيع عينة الدراسة حسب28الشكل رقم )

 
 

 .Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:
من  %72بنسبة ( أن أفراد العينة المبحوثة 39( والشكل رقم )43يتضح من خلال الجدول رقم )

( 32إجمالي العينة يمثمون فئة مكمف بالدراسات وىي الفئة الأكبر )نصف العينة المبحوثة(، في حين أن )
من إجمالي  %37( منيم بنسبة 8و) ،الي العينة يمثمون فئة عون تنفيذمن إجم %47بنسبة  موظفين

 .%7ثم فئتي  مدير ونائب مدير بنفس النسبة وىي ئيس مصمحة، العينة يمثمون فئة ر 

 تحميل فقرات أداة الدراسةالمطمب الثاني: 
، ولتحديد درجة سط الحسابي لممتغيراتسنقوم بتحميل إجابات أفراد العينة بالاعتماد عمى المتو 

 المعادلة الآتية: المقياس فقد حددت الطالبة ثلاثة مستويات ىي )مرتفع، متوسط، منخفض( بناءا عمى

 حساب طول الفئة:

 ( / عدد المستوياتالحد الأدنى –طول الفئة = )الحد الأعمى 

 كالآتي:

 (7-3 /)5 =6/5  =3055 

 3055 طول الفئة = :إذن
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 وبذلك تكون المستويات كالآتي:

 4055=  3055+  3المستوى المنخفض: 

 4055                3إذن: 

 5089               4056المتوسط:  المستوى

 7                 :508:   المستوى المرتفع
 أولا: تحميل نتائج بعد رأس المال البشري لممحور الأول رأس المال الفكري

ويتم قياس رأس المال البشري من خلال: )المعرفة، الخبرة في الوظيفة، الابتكار، الميارات 
 الجدول التالي: والقدرات( وتظير النتائج في

 (البشري (: تحميل أبعاد )رأس المال33الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

 5 مرتفع 20692 6035 المعرفة 2

 4 مرتفع :2063 6042 الخبرة العممية 3

 6 مرتفع 20762 5095 كارتبالا 4

 3 مرتفع 20566 6052 الميارات والقدرات 5

 / مرتفع :2055 ;602 رأس المال البشري 
 . Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

بتوفر رأس المال البشري كانت  أن درجة موافقة الموظفين( 44يتضح من خلال الجدول رقم )
( :2055بانحراف معياري )( ;602مرتفعة حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي لبعد رأس المال البشري )

ن الأبعاد الفرعية ليذا البعد كانت كما توفر عمى رأس مال بشري كفؤ، حيث أأي أن البنك محل الدراسة ي
 يمي:

(، ثم 20566( وانحراف معياري )6052حسابي )بعد الميارات والقدرات بالمرتبة الأولى بمتوسط 
م بعد المعرفة بمتوسط (، ث:2063راف معياري )( وانح6042مية بمتوسط حسابي )تلاه بعد الخبرة العم

( 5095، أما بعد الابتكار في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )(20692( وانحراف معياري )6035حسابي )
(، ولمتفصيل أكثر في النتائج المتحصل عمييا ندرس فقرات كل بعد فرعي عمى 20762وانحراف معياري )

 حدي كالآتي:
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( وتظير 5( إلى )3، مرقمة كما في الاستبيان من )فقرات( 5من خلال ) وتم قياسيا المعرفة: ــ 2
 النتائج في الجدول التالي:

 : تحميل الفقرات )المعرفة((34الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

23 
تمتمك المعرفة اللازمة لأداء ميامك بأفضل 

 .طريقة
 3 مرتفع 20728 :606

24 
يحرص البنك عمى تنظيم دورات تدريبية لزيادة 

 المعارف وتنفيذ العمل بجودة عالية
 5 مرتفع 20958 50:7

25 
تتوفر لديك المعرفة التامة والمحدثة باستمرار 

 .لتقديم الخدمات المطموبة لمزبائن
 4 مرتفع 20878 :602

 / مرتفع 20692 6035 المعرفة 
 (.;2:) أنظر الممحق رقمSpssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

( 6035ن المتوسط الحسابي الإجمالي لبعد المعرفة بمغ )أ (45يتضح من خلال الجدول رقم )
بة الأولى ( في المرت23( وبدرجة موافقة مرتفعة، حيث جاءت العبارة رقم )20692وانحراف معياري )
( في المرتبة 25درجة موافقة مرتفعة، والعبارة )ب( و 20728وانحراف معياري )( :606بمتوسط حسابي )

( 24درجة موافقة مرتفعة، أما العبارة رقم )ب( و 20878( وانحراف معياري ):602الثانية بمتوسط حسابي )
درجة موافقة كذلك ب( و 20958( وانحراف معياري )50:7جاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )

 ، وىذا يدل عمى أن البنك يتوفر عمى مستوى معرفة جيد مما يسمح لو بتحقيق أىدافو.مرتفعة

( 8( إلى )6، مرقمة كما في الاستبيان من )فقرات( 5وتم قياسيا من خلال ) الخبرة العممية: ــ 3
 وتظير النتائج في الجدول التالي:
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 تحميل فقرات )الخبرة العممية( :(35الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

26 
تساعدك الخبرة العالية في مجال عممك عمى 

 .أداء الميام بشكل أفضل
 3 مرتفع 20767 6062

27 
تساىم خبرتك العممية في تقديم الحمول لمشاكل 

 .العمل
 4 مرتفع 20752 6045

28 

مناسب من الموظفين ذوي  يمتمك البنك عدد
الخبرة العممية اللازمة لأداء العمل بكفاءة 

 .وفعالية

 5 مرتفع 20938 6022

 / مرتفع :2063 6042 الخبرة العممية 
 (.32) أنظر الممحق رقم:Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

( 6.42بمغ ) خبرة العمميةالإجمالي لبعد الأن المتوسط الحسابي ( 46يتضح من خلال الجدول رقم )
( فكان ترتيب 28، 27، 26أما بالنسبة لعبارات ىذا البعد ) ( وبدرجة مرتفعة،:2063انحراف معياري )بو 

انحرافات ب( و 6022، 6045، 6062) الثالثة( وبمتوسطات الثانية، كل عبارة عمى التوالي كما يمي: )الأولى،
ثلاثة تتمتع بدرجة مرتفعة مما يدل عمى افة إلى أن العبارات الضلإبا( 20938، 20752 ،20767) معيارية

 في مجال الأعمال المخصصة ليم.ك يمتمكون الخبرة أن الموظفين في البن
( وتظير ;( إلى )9، مرقمة كما في الاستبيان من )فقرات( 5وتم قياسيا من خلال ) الابتكار:  ــ 4

 النتائج في الجدول التالي:

 تحميل فقرات )الابتكار( :(36الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

29 
تمتمك القدرة عمى تقديم أفكار جديدة والقيام بحل 

 .المشاكل
 3 مرتفع 207:2 50:7

 4 مرتفع 20862 5095 .تتميز بقدرتك عمى الإبداع وتطوير العمل :2

 5 مرتفع 20889 5085 .ابتكاريةتمتمك الشجاعة الكافية لمقيام بأعمال  ;2

 / مرتفع 20762 5095 الابتكار 
 (.33) أنظر الممحق رقم:Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:
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 ( وبانحراف5095أن المتوسط الحسابي الإجمالي لبعد الابتكار بمغ )( 47يتبين من الجدول رقم )
( في المرتبة الأولى بمتوسط 29( وبدرجة موافقة مرتفعة، حيث جاءت العبارة رقم )20762معياري )
( في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي :2)رقم لعبارة أما ا (،207:2( وانحراف معياري )50:7حسابي )

نحراف معياري اب( و 5085( بمتوسط حسابي );2العبارة رقم ) وأخيرا( 2.862( وانحراف معياري )5095)
( تتمتع بدرجة موافقة مرتفعة، وىذا ما يدل عمى أن العاممين في ;2،:29،2وكل من العبارات ) (20889)

 البنك يمتمكون القدرة عمى الابداع وتطوير العمل.

( 34( إلى )32، مرقمة كما في الاستبيان من )فقرات( 5وتم قياسيا من خلال ) :الميارات والقدرات ــ 5
 في الجدول التالي:وتظير النتائج 

 (الميارات والقدرات)تحميل فقرات  :(37الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

32 
تمتمك القدرة عمى تقديم أفكار جديدة والقيام بحل 

 .المشاكل
 4 مرتفع 206:5 6057

 5 مرتفع 20774 7;50 .تتميز بقدرتك عمى الإبداع وتطوير العمل 33

 3 مرتفع 8;206 6082 .ابتكاريةتمتمك الشجاعة الكافية لمقيام بأعمال  34

 / مرتفع 20566 6052 الميارات والقدرات 
 (.34) أنظر الممحق رقم:Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

( 6.52بمغ ) الميارات والقدراتلبعد الكمي أن المتوسط ( 48يتضح من خلال الجدول رقم )
ترتيب الفكان ( 34، 33 ،32( وبدرجة مرتفعة، أما بالنسبة لعبارات ىذا البعد )2.566وانحراف معياري )

 ( وانحرافات معيارية60282 ،7;50 ،6057( وبمتوسطات )الأولى ،عمى التوالي كما يمي: )الثانية، الثالثة
موافقة مرتفعة مما يدل عمى أن عبارات الثلاثة تتمتع بدرجة ال وكل عبارة من( 8;2.6 ،20774 ،206:5)

 تتوفر لدييم الميارات اللازمة لأداء مياميم. موظفي البنك
 الأول رأس المال الفكري ي لممحورتحميل نتائج بعد رأس المال الييكمثانيا: 

البرامج(  أنظمة المعمومات، السياسات والإجراءات،ييكمي من خلال )ويتم قياس رأس المال ال
 وتظير النتائج في الجدول التالي:
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 (: تحميل أبعاد )رأس المال الييكمي(38الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

 4 مرتفع 20658 :602 أنظمة المعمومات 23

 3 مرتفع 20632 6033 السياسات والإجراءات 24

 5 مرتفع ;2088 5094 البرامج 25

 / مرتفع 20572 ;;50 رأس المال الييكمي 
 .Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

المال الييكمي مرتفعة حيث بمغت فراد لتوفر رأس ( أن درجة موافقة الأ49يتضح من الجدول رقم )
يتوفر عمى رأس مال  ( أي أن البنك20572معياري ) حراف( وبان;;50عد )بقيمة المتوسط الحسابي ليذا ال

بمتوسط فيي كما يمي: بعد السياسات والإجراءات بالمرتبة الأولى  بعاده الفرعيةأ، وأما فيما يخص ىيكمي
وبمتوسط حسابي (، ثم بعد أنظمة المعمومات بمرتبة ثانية 20632) معياري نحراف( وبا6033)حسابي 

( 5094)حسابي( وأخيرا بعد البرامج في المرتبة الثالثة بمتوسط 20658معياري ) ( وانحراف:602)
 .(;2088وانحراف معياري )

 يل في كل بعد فرعي كما يمي:وسيتم التفص

(، 36)و( 35)ــ ب( فقرة، مرقمة كما في الاستبيان 4وتم قياسيا من خلال )أنظمة المعمومات:  ــ 2
 وتظير في الجدول التالي:

( : تحميل فقرات )أنظمة المعمومات(39الجدول رقم )  

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

35 
يمتمك البنك نظام معمومات يمتاز بالدقة والحداثة 

 وسرعة التنفيذ.
 3 مرتفع 20685 6035

36 
المعمومات المستخدمة في البنك  تزود نظم

 متخذي القرار بالمعمومات اللازمة.
 4 مرتفع 20774 6027

 / مرتفع 20658 :602 المعمومات ةنظمأ 
 .(35) أنظر الممحق رقم:Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:
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بمغ  المعمومات ةنظمألبعد  الاجمالي ( أن المتوسط الحسابي:4يتضح من خلال الجدول رقم )
( والتي تحتل 35حيث في العبارة رقم )مرتفعة،  موافقة ( وبدرجة20658انحراف معياري )ب( و :6.2)

( وبدرجة مرتفعة، أما العبارة 20685( وانحرافيا المعياري )6035المرتبة الأولى بمغ متوسطيا الحسابي )
( وبدرجة مرتفعة، وىذا يدل 20774معياري )( وانحراف 6027في المرتبة الثانية وبمتوسط حسابي )( 36)

 المطموب.شكل الأن نظم المعمومات بالبنك تسيم في إنجاز العمل ب
( إلى 37( فقرات، مرقمة كما في الاستبيان من )5) وتم قياسيا من خلالالسياسات والإجراءات:  ــ 3
 (، وتظير في الجدول التالي:39)

 والإجراءات((: تحميل فقرات )السياسات :3الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

37 
تسيم سياسة البنك في تسييل العمل وتنفيذه 

 بكفاءة وفعالية
 5 مرتفع 20799 6025

 4 مرتفع 207:2 6037 يعتمد البنك عمى سياسات محددة لأداء الميام. 38

39 
يسعى البنك لاستقطاب الموارد البشرية ذات 

 الميارات التقنية والقدرات الإبداعية.
 3 مرتفع 6;207 :603

 / مرتفع 20632 6033 السياسات والإجراءات 
 .(36) أنظر الممحق رقم:Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

أن المتوسط الحسابي لبعد السياسات والإجراءات ككل بمغ ( ;4خلال الجدول رقم ) يتضح من
( بمغ 39، 38 ،37( وبدرجة مرتفعة، أما بالنسبة لعبارات ىذا البعد )20632) ( وانحراف معياري6033)

، 207:2، 20799وبانحراف معياري ) (،:6037،603، 6025عمى التوالي )  المتوسط الحسابي كل منيا
ارات الثلاث تتمتع بدرجة موافقة مرتفعة، مما يدل عمى أن سياسات عبارة من العبوكل  (،6;207

جراءات   بكفاءة وفعالية.العمميات وتنفيذىا البنك تسيم في تسييل وا 
(، وتظير في ;3) ( و:3) ــب( فقرة، مرقمة كما في الاستبيان 4وتم قياسيا من خلال )برامج: ال ــ 4

 الجدول التالي:
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 فقرات ) البرامج( تحميل (:41الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

3: 
يوفر البنك نظام حوافز لتعزيز الإبداع والتميز لدى 

 الموظفين.
 3 مرتفع :2097 50:2

 4 متوسط 20922 5087 يوفر البنك ميزانية كافية لتدريب وتطوير الموظفين. ;3

 / مرتفع ;2088 5094 البرامج 
 .(37) أنظر الممحق رقم:Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

( 5094المتوسط الحسابي الإجمالي لبعد البرامج بمغ )أن ( 52)يتضح من خلال الجدول رقم 
 ( والتي تحتل المرتبة الأولى:3موافقة مرتفعة حيث في العبارة ) ( وبدرجة;2088وبانحراف معياري )
( في ;3( بدرجة موافقة مرتفعة، أما العبارة رقم ):2097( وبانحراف معياري )50:2بمتوسط حسابي )

عمى  ( ودرجة موافقة متوسطة، مما يدل20922( وانحراف معياري )5087بمتوسط حسابي )المرتبة الثانية 
 في تعزيز الابداع والتميز لدى الموظفين.، مما يسيم (مثل التدريب)برامج أن البنك يوفر 

 ثالثا: تحميل نتائج رأس مال العلاقات )الزبوني( لممحور الأول رأس المال الفكري

 (: تحميل أبعاد) رأس مال العلاقات "الزبوني"(42)الجدول رقم 

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

 3 مرتفع :2069 6028 العلاقة مع الزبائن 3

 4 مرتفع :2059 2;50 التحالفات الاستراتيجية 4

 / مرتفع 20598 6022 رأس مال العلاقات '' الزبوني'' 
 .Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

الزبوني'' ''لتوفر رأس مال العلاقات  ( أن درجة موافقة الأفراد53يتضح من خلال الجدول رقم )
( أي أن 20598)( وبانحراف معياري 6022كانت مرتفعة حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي ليذا البعد )

ن الأبعاد الفرعية ليذا البعد كانت كما يمي: بعد ، حيث أ"زبوني" العلاقات ك يتوفر عمى رأس مالالبن
ما بالنسبة لبعد ( أ:2069نحراف معياري )( وبا6028بمتوسط حسابي )العلاقة مع الزبائن بالمرتبة الأولى 

 .(:2059( وانحراف معياري )2;50التحالفات الاستراتيجية جاء في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )

 بعد فرعي كما يمي: وسيتم التفصيل في كل 
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( إلى 42ستبيان من )مرقمة كما في الا ،اتفقر ( 5وتم قياسيا من خلال )العلاقة مع الزبائن:  ــ 2
 ( وتظير النتائج في الجدول التالي:44)

 تحميل فقرات العلاقة مع الزبائن. :(43الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

42 
تيتم ببناء علاقة طيبة مع الزبائن للاحتفاظ بيم لفترة 

 أطول.
 3 مرتفع 20774 6067

43 
تفتح المجال لمزبائن للاتصال والمشاركة لتحديد الخدمات 

 المناسبة لاحتياجاتيم.
 4 مرتفع ;2076 :603

44 
تمنح لمزبائن مجموعة من الحوافز والمزايا لكسب 

 رضاىم.
 5 متوسط 20858 :507

 / مرتفع :2069 6028 العلاقة مع الزبائن 
 .(38) أنظر الممحق رقم:Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

( 6028( أن المتوسط الإجمالي لبعد العلاقة مع الزبائن بمغ )54الجدول رقم )يتضح من خلال 
( فكان 44، 43، 42لعبارات ىذا البعد رقم )( وبدرجة مرتفعة، أما بالنسبة :2069وبانحراف معياري )

( وانحرافات :507، :603، 6067)ترتيب كل عبارة عمى التوالي )الأولى، الثانية، الثالثة( وبمتوسطات 
( تتمتع بدرجة مرتفعة أما العبارة 43، 42(، بالإضافة أن العبارات )20858، ;2076، 20774معيارية )

 زبائنو. أن البنك يسعى لتعزيز علاقتو معى بدرجة متوسطة، مما يدل عم (44)

، (46)و( 45) ــين، مرقمة كما في الاستبيان بفقرتوتم قياسيا من خلال التحالفات الاستراتيجية:  ــ 3
 وتظير النتائج في الجدول التالي:
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 (: تحميل فقرات )التحالفات الاستراتيجية(44الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

45 
يحقق البنك التكامل المالي من أجل الحد من 

 المخاطر )سيولة، أسعار فائدة...(.
 3 مرتفع 20728 6022

46 
ييتم البنك بدراسة تغيرات البيئة التنافسية ليبقى 

 مواكبا لتطوراتيا.
 4 مرتفع 20738 50:2

 / مرتفع :2059 2;50 التحالفات الاستراتيجية 
 (.39) أنظر الممحق رقم:Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

التحالفات الاستراتيجية بمغ ( أن المتوسط الحسابي الإجمالي لبعد 55يتضح من خلال الجدول رقم )
( في المرتبة 45موافقة مرتفعة، حيث جاءت العبارة رقم ) ( وبدرجة:2059( وانحراف معياري )2;50)

( وبدرجة موافقة مرتفعة، وبالنسبة لمعبارة رقم 20728)( وانحراف معياري 6022بمتوسط حسابي )الأولى 
موافقة  ( ودرجة20738( وانحراف معياري )50:2) بمتوسط حسابي ( جاءت في المرتبة الثانية46)

 عد التحالفات الاستراتيجية يسيم في توفير مكانة تنافسية لمبنك.مرتفعة، وىذا يدل عمى أن ب
 ''الميزة التنافسية''المحور الثاني رابعا: تحميل فقرات 

من خلال ) الجودة، الكفاءة، الإبداع، الاستجابة( وتظير النتائج في ويتم قياس الميزة التنافسية 
 :الجدول التالي

 أبعاد )الميزة التنافسية( (: تحميل45الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

 3 مرتفع 205:8 6026 الجودة 3

 6 مرتفع 20558 50:2 الكفاءة 4

 5 مرتفع 20583 50:7 الابداع 5

 4 مرتفع 20549 8;50 الاستجابة 6

 / مرتفع 20488 3;50 الميزة التنافسية 
 .Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:
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( أن درجة موافقة الأفراد لتوفر الميزة التنافسية كانت مرتفعة، 56يتضح من خلال الجدول رقم )
محل (، أي أن البنك 20488( وبانحراف معياري )3;50المتوسط الحسابي ليذا المحور )حيث بمغ 

بمتوسط  افة إلى أن أبعاد ىذا المحور كانت كما يمي: بعد الجودةالدراسة يمتمك ميزة تنافسية، بالإض
( وانحراف 8;.5بمتوسط حسابي ) الاستجابة ، وبعد(205:8( وانحراف معياري )6026حسابي )

(، وأخيرا بعد الكفاءة 20583( وانحراف معياري )50:7بمتوسط حسابي )(، أما بعد الابداع 2.549)
 .(20558معياري ) ( وانحراف50:2بمتوسط )

 سيتم التفصيل في كل بعد كما يمي:و 
(، 49( إلى )47مرقمة كما في الاستبيان من ) ( فقرات،5وتم قياسيا من خلال )أولا: الجودة: 

 وتظير النتائج في الجدول التالي:

 .(الجودة )تحميل فقرات  :(46الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

47 
يسعى البنك لتطبيق أنظمة اعتماد الجودة المحمية 

 والعالمية.
 5 مرتفع 20685 ::50

 4 مرتفع 9;207 7;50 تيتم بتحديد مقاييس جودة الخدمات المقدمة لمزبائن. 48

49 
تمتمك المعرفة التامة للإجابة عمى استفسارات 

 الزبائن.
 3 رتفعم 20786 6052

 / مرتفع 205:8 6026 الجودة 
 (.:3) أنظر الممحق رقم:Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

( 6026)بمغ ن المتوسط الحسابي الإجمالي لبعد الجودة ( أ57جدول رقم )يتضح من خلال ال
في المرتبة  ( جاءت49ما بالنسبة لمعبارة رقم )أ( وبدرجة موافقة مرتفعة، 205:8وبانحراف معياري )
( في المرتبة 48مرتفعة، والعبارة رقم )( ودرجة موافقة 20786( وانحراف معياري )6052الأولى بمتوسط )
ودرجة موافقة مرتفعة، ثم في المرتبة الثالثة العبارة ( 9;207( وانحراف معياري )7;50الثانية بمتوسط )

موافقة مرتفعة، وىذا يدل عمى مدى  ( وبدرجة20685( وانحراف معياري )::50( بمتوسط حسابي )47)
 سعي البنك لتطبيق نظم الجودة كأحد المتطمبات لتحقيق الميزة التنافسية.
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(، 52( إلى ):4مرقمة في الاستبيان من ) ( فقرات،5وتم قياسيا من خلال ) ثانيا: الكفاءة:
 وتظير النتائج في الجدول التالي:

 .(ةكفاءال )تحميل فقرات  : (47الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

يسعى البنك لتطبيق التقنيات الحديثة بما يساعد في  :4
 إنجاز الميام.

 3 مرتفع 20649 6037

تسيم نظم المعمومات المستخدمة في البنك في خفض  ;4
 تكاليف الخدمات.

 5 متوسط 9;207 5077

كل الطرق والاساليب من أجل تطوير يتبنى البنك  52
 خدماتو.

 4 مرتفع 20728 5095

 / مرتفع 20558 50:2 الكفاءة 
 .(;3) أنظر الممحق رقم:Spssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

( وبانحراف معياري 50:2لبعد الكفاءة)( أن المتوسط الحسابي 58يتضح من خلال الجدول رقم )
( جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي :4وبدرجة موافقة مرتفعة، أما بالنسبة لمعبارة رقم )( 20558)
في المرتبة الثانية  فيي (52وبالنسبة لمعبارة )( ودرجة موافقة مرتفعة، 20649( وانحراف معياري )6037)

( في ;4رة رقم )العبا ( وبدرجة موافقة مرتفعة، ثم2.728( وانحراف معياري )5.95بمتوسط حسابي )
يدل عمى مما  ودرجة موافقة متوسطة، (9;2.7حراف معياري )ن( وا5.77المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )

 .سعي البنك لتبني كل الأساليب والطرق بيدف تطوير خدماتو
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 (، وتظير55( إلى )53مرقمة في الاستبيان من ) ( فقرات،5وتم قياسيا من خلال ) :الإبداعا: لثثا
 النتائج في الجدول التالي:

 .(بداعالإ : تحميل فقرات)(48الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

يقوم البنك بتطوير تشكيمة الخدمات بما يناسب  53
 رغبات الزبائن.

 3 مرتفع 20639 :602

عمى تامين  يتمتع البنك بثقافة تنظيمية تساعد 54
 فرص الإبداع والمبادرة.

 5 مرتفع 20794 :508

تساعد تكنولوجيا المعمومات المستخدمة في  55
البنك عمى سرعة تطوير وتنويع الخدمات 

 المقدمة لمزبائن.
 4 مرتفع 20858 50:5

 / مرتفع 20583 50:7 الإبداع 
 .(42:) أنظر الممحق رقمSpssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

( وبانحراف معياري 50:7ن المتوسط الحسابي لبعد الإبداع )( أ59من خلال الجدول رقم )ويتضح 
( جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 53أما بالنسبة لعبارة رقم )( وبدرجة موافقة مرتفعة، 20583)
( في المرتبة الثانية بمتوسط 55موافقة مرتفعة، ثم العبارة ) ( ودرجة20639)( وانحراف معياري :602)

( في المرتبة 54( وبدرجة موافقة مرتفعة، أخيرا العبارة رقم )20858( وانحراف معياري )50:5)حسابي 
بداع في تحقيق التميز يدل عمى أىمية الإ( مما 20794حراف معياري )ن( وا:508الثالثة بمتوسط حسابي )

 التنافسي.
(، وتظير 57) ( و56) ـبمرقمة في الاستبيان  ( فقرة،4وتم قياسيا من خلال )عا: الاستجابة: راب

 النتائج في الجدول التالي:
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 .(الاستجابة(: تحميل فقرات )49الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الأىمية

56 
لمجارات التغيرات يتخذ البنك الإجراءات اللازمة 

 المستمرة في رغبات وحاجات الزبائن.
 3 مرتفع 20526 6032

57 
ييتم البنك بآراء الزبائن عند تقديم خدمات 

 جديدة.
 4 مرتفع 20723 50:5

 / مرتفع 20549 8;50 الاستجابة 
 .(43:) أنظر الممحق رقمSpssالطالبة بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن  المصدر:

( وبانحراف 8;50( أن المتوسط الحسابي لبعد الاستجابة ):5ويتضح من خلال الجدول رقم )
( جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط 56( وبدرجة موافقة مرتفعة، أما بالنسبة لعبارة رقم )20549معياري )
( في المرتبة 55العبارة )تمييا  ( ودرجة موافقة مرتفعة، ثم2.526( وانحراف معياري )6.32حسابي )

مما يدل أن البنك  ( وبدرجة موافقة مرتفعة،2.501( وانحراف معياري )50:5الثانية بمتوسط حسابي )
 تجابة مع التغيرات المستمرة في رغبات وحاجات الزبائن بكفاءة وفعالية.يحاول الاس

 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
، وذلك SPSS22فرضيات الدراسة بالاعتماد عمى برنامج  سنستعرض في ىذا المطمب اختبار

حاتي لويزة، اطروحة دكتوراه فر : سات السابقةاالدر وىذا ما اعتمدتو  دام الانحدار الخطي البسيطباستخ
 .4234الزىرة بريبش، مذكرة ماسترو  4237

، لا بد من اختبار لمتحقق من صحة الفرضية الفرعية الأولىأولا: اختبار الفرضية الفرعية الأولى: 
 الفرضيتين الإحصائيتين الآتيتين: 

بين ( α   2027) معنوية عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى(: H0فرضية العدم ) 
 بشري وتحقيق الميزة التنافسية.رأس المال ال

بين  (α   2027) ات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةتوجد علاقة ذ (:H1الفرضية البديمة ) 
 وتحقيق الميزة التنافسية.رأس المال البشري 
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(: تحميل نتائج الانحدار البسيط لعلاقة بين رأس المال البشري والميزة :4الجدول رقم )
 التنافسية.

معامل  البيان
 Rالارتباط

      معامل التحديد

R deux ajusté 
 Fمحسوبة 

معامل 
 Bالانحدار 

مستوى 
 Sig المعنوية

رأس المال 
 20222 ;2069 ;44068 20577 20832 البشري

 .(45:)أنظر الممحق رقم Spss نتائجالطالبة بالاعتماد عمى  إعدادمن  المصدر:

جد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية تو  أنو ( إلى;5يتضح من خلال النتائج الواردة بالجدول رقم )
، في حين بمغ معامل التحديد ( 20832امل الارتباط )بين رأس المال البشري والميزة التنافسية، إذ بمغ مع

غيير في رأس المال البشري تإلى المن التغير في الميزة التنافسية يرجع  %5707( مما يعني أن 20577)
بوحدة واحدة في المتغير المستقل )رأس المال ( ىذا يعني أن الزيادة ;2069التأثير )، كما بمغت درجة 

العلاقة قيمة في المتغير التابع )الميزة التنافسية(، وتؤكد معنوية ىذه  %;690مقدار البشري( يقابمو تغير ب
F ( وىي دالة عند مستوى معنوية;44068المحسوبة والتي بمغت ) ( 2027   α ) كما أن مستوى

، (H0المعتمد، مما يدل عمى رفض فرضية العدم )المعنوية ( أقل من مستوى sig = 0.000) معنوية
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية التي تنص عمى أنو:  (H1فرضية البديمة )وقبول ال

(2027   α )بين رأس المال البشري وتحقيق الميزة التنافسية. 

لمتحقق من صحة الفرضية الفرعية الثانية، لابد من اختبار  ثانيا: اختبار الفرضية الفرعية الثانية:
 الفرضيتين الإحصائيتين الآتيتين:

بين ( 𝛂   2027) ات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةعدم وجود علاقة ذ(:H0فرضية العدم ) 
 رأس المال الييكمي وتحقيق الميزة التنافسية.

بين  ( 𝛂   2027)ات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد علاقة ذ (:H1الفرضية البديمة ) 
 رأس المال الييكمي وتحقيق الميزة التنافسية.

 

 

 

 

 



 مية الريفيةبنك الف لاحة والتنل كري في تحقيق الميزة التنافسيةالفصل الثالث:     دراسة ميدانية لدور رأس المال الف
                                                  -ميلة   - 

 342 

  والميزة التنافسية. بسيط لعلاقة بين رأس المال الييكميتحميل نتائج الانحدار ال (:40لجدول رقم ) ا

 البيان
معامل 
 R الارتباط

 معامل التحديد
R deux 

ajusté 

F 
 محسوبة

معامل 
 B الانحدار

مستوى 
 Sig المعنوية

رأس المال 
 الييكمي

208;5 20688 57028; 20748 20222 

 (46)أنظر الممحق رقم: SPSS نتائجعمى  بالاعتمادالطالبة  إعدادمن  المصدر:
علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية توجد  أنو ( إلى40يتضح من خلال النتائج الواردة بالجدول رقم )

( في حين بمغ معامل التحديد 5;208بين رأس المال الييكمي والميزة التنافسية، إذ بمغ معامل الارتباط )
من التغير في الميزة التنافسية يرجع إلى التغير في رأس المال الييكمي،  %6808( مما يعني أن 20688)

ل )رأس المال المتغير المستق وحدة واحدة فيبني أن الزيادة ( ىذا يع20748درجة التأثير)بمغت  كما
 Fفي المتغير التابع )الميزة التنافسية( وتؤكد ىذه العلاقة قيمة  %7408الييكمي( يقابمو تغير بمقدار 

α) ( وىي دالة عند مستوى معنوية;57028المحسوبة والتي بمغت ) (، كما أن مستوى  0.05  
 ،(H0المعتمد، مما يدل عمى رفض فرضية العدم ) ستوى المعنويةأقل من م( sig = 0.000)المعنوية

التي تنص عمى أنو: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  (H1وقبول الفرضية البديمة )
 بين رأس المال الييكمي وتحقيق الميزة التنافسية.( 𝛂   2027)معنوية

لابد من اختبار من صحة الفرضية الفرعية الثالثة، حقق لمت ثالثا: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:
 الفرضيتين الإحصائيتين الآتيتين:

بين  (0.05    ) ات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةعدم وجود علاقة ذ (:H0فرضية العدم ) 
 مال العلاقات "الزبوني" وتحقيق الميزة التنافسية.رأس 

α) ة عند مستوى معنويةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائي (:H1الفرضية البديمة )  بين  (0.05  
 مال العلاقات "الزبوني" وتحقيق الميزة التنافسية.رأس 
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والميزة  علاقات "الزبوني"تحميل نتائج الانحدار البسيط لعلاقة بين رأس المال ال (:41الجدول رقم )
  التنافسية.

 البيان
معامل 
 Rالارتباط 

 التحديد معامل
R deux ajusté 

F 
 محسوبة

معامل 
 Bالانحدار 

 مستوى
 Sig المعنوية

رأس المال 
العلاقات 
 "الزبوني"

20762 20495 370896 205:4 20222 

 (47)أنظر الممحق رقم: SPSS نتائجالطالبة بالاعتماد عمى  إعدادمن  المصدر:
ارتباط ذات دلالة إحصائية د علاقة أنو توج ( إلى41ل النتائج الواردة بالجدول رقم )يتضح من خلا

( في حين بمغ معامل 20762بين رأس المال العلاقات "الزبوني" والميزة التنافسية، إذ بمغ معامل الارتباط )
من التغير في الميزة التنافسية يرجع إلى التغير في رأس المال  %4905( مما يعني أن 20495التحديد )

بوحدة واحدة بين المتغير ( ىذا يعني أن الزيادة 205:4مغت درجة التأثير )ب كماالعلاقات "الزبوني"، 
في المتغير التابع )الميزة التنافسية(  %5:04( يقابمو تغير بمقدار الزبوني"" علاقاتال ل )رأس مالالمستق

         ( وىي دالة عند مستوى المعنوية37.896المحسوبة والتي بمغت ) Fوتؤكد ىذه العلاقة قيمة 
(α المعتمد، مما يدل عمى  ( أقل من مستوى المعنويةsig = 0.000) (، كما أن مستوى معنوية0.05  

التي تنص عمى أنو: توجد علاقة ذات دلالة  (H1وقبول الفرضية البديمة ) (،H0رفض فرضية العدم )
α)إحصائية عند مستوى معنوية  الميزة التنافسية.بين رأس مال العلاقات "الزبوني" وتحقيق  (0.05  

 ترتيب القوة الارتباطية بين أبعاد رأس المال الفكري والميزة التنافسية. (:53لجدول رقم)ا

 الميزة التنافسية الترتيب
 المتغير التابع 

    المتغير المستقل
 رأس المال البشري 20832 الثاني

 رأس المال الييكمي 5;208 الاول

العلاقات رأس مال  20762 الثالث
 "الزبوني"

  .spssمن اعداد الطالبة بناءا عمى نتائج  المصدر:

تبة الأولى، ثم رأس المال تضح أن رأس المال الييكمي في المر (: ي64من خلال الجدول رقم)
   في المرتبة الثانية وفي المرتبة الثالثة والأخيرة رأس مال العلاقات "الزبوني". البشري
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 الفرضية الرئيسية الأولى: اختباررابعا: 

α) معنويةنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى أالقائمة ب لمال بين رأس ا( 0.05  
لا بد من اختبار الفرضيتين الإحصائيتين متحقق من صحة ىذه الفرضية لو  ،الفكري والميزة التنافسية

 التاليتين:

بين  (0.05    )ات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةعدم وجود علاقة ذ (:H0فرضية العدم ) 
 رأس المال الفكري والميزة التنافسية.

α)ات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةتوجد علاقة ذ (:H1الفرضية البديمة )  بين ( 0.05  
 رأس المال الفكري والميزة التنافسية.

 .والميزة التنافسية الفكريبين رأس مال تحميل نتائج الانحدار البسيط لعلاقة (: 54الجدول رقم )

 البيان
معامل 
 Rالارتباط 

 معامل التحديد
R deux ajusté 

F 
 محسوبة

معامل 
 Bالانحدار 

مستوى 
 Sig لمعنويةا

رأس المال 
 الفكري

20934 206;7 5;0386 20846 20222 

 .(48)أنظر الممحق رقم: SPSS نتائجالطالبة بالاعتماد عمى  إعدادمن  المصدر:
ارتباط ذات دلالة إحصائية علاقة أنو توجد  ( إلى65ل النتائج الواردة بالجدول رقم )يتضح من خلا

( في حين بمغ معامل التحديد 20934والميزة التنافسية، إذ بمغ معامل الارتباط ) الفكريبين رأس المال 
، الفكري المال ر في رأسمن التغير في الميزة التنافسية يرجع إلى التغي %07;6( مما يعني أن 7;2.6)

رأس المال ل )بوحدة واحدة بين المتغير المستق( ىذا يعني أن الزيادة 20846مغت درجة التأثير )كما ب
ىذه العلاقة قيمة  معنوية ؤكديفي المتغير التابع )الميزة التنافسية( و  %8406( يقابمو تغير بمقدار الفكري

F ( وىي دالة 0386;5المحسوبة والتي بمغت )عند مستوى معنوية (α  0.05كما أن مستوى معنوية ،) 
(sig = 0.000أقل من مستوى المعنوية ) ( المعتمد، مما يدل عمى رفض فرضية العدمH0 ) وقبول

 (α  0.05) معنويةعلاقة ذات  دلالة إحصائية عند مستوى  عمى أنو: توجدالفرضية البديمة التي تنص 
 افسية.بين رأس المال الفكري والميزة التن

 الفرضية الرئيسية الثانية: إختبارخامسا: 
في متوسطات  (α ≤ 0.05) ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية فروقتوجد لا القائمة بأنو 

الجنس، العمر، المؤىل العممي، ي تعزى لممتغيرات الديموغرافية )اجابات أفراد العينة لدور رأس المال الفكر 
الفرضية لا بد من إختبار  ىذه تحقق من صحةمن أجل ال ،الوظيفي(الخبرة في الوظيفة، المسمى 

 الفرضيتين الإحصائيتين الآتيتين: 
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( في 0.05    )ات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةذ عدم وجود فروق (:H0فرضية العدم ) 
الجنس، )تعزى لممتغيرات الديموغرافية   رأس المال الفكري دورفراد العينة لمتوسطات اجابات أ

 .العمر، المؤىل العممي، الخبرة في الوظيفة والمسمى الوظيفي(
( في 0.05    )ى معنويةذات دلالة إحصائية عند مستو  فروقتوجد  (:H1الفرضية البديمة ) 

الجنس، )رأس المال الفكري تعزى لممتغيرات الديموغرافية   دورفراد العينة لمتوسطات اجابات أ
 لخبرة في الوظيفة والمسمى الوظيفي(.العمر، المؤىل العممي، ا

( لاختبار فروق المتوسطات الحسابية one way Anova(: نتائج تحميل )55الجدول رقم )
 مال الفكريالتي تعزى لممتغيرات الديموغرافية لرأس ال

درجات  مصدر التباين المتغير
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 المعنوية

 بين المجموعات الجنس
 داخل المجموعات

45 

38 

8057: 

50639 

20498 

20436 
304;7 20523 

 بين المجموعات العمر
 داخل المجموعات

45 

38 

380;22 

330222 

20957 

208:: 
3028; 20676 

المؤىل 
 العممي

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

45 

38 

3608:5 

60639 

2085: 

20498 
40535 20266 

الخبرة في 
 الوظيفة

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

45 

38 

540955 

450889 

30645 

3069; 
20;84 20766 

المسمى 
 الوظيفي

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

45 

38 

390322 

460222 

20965 

30722 
306;8 20;5; 

 (49)أنظر الممحق رقم: SPSSالطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  إعدادمن  المصدر:
 ( أنو:66يتضح من النتائج الإحصائية الموجودة في الجدول رقم )

رأس المال الفكري  دورلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات إجابات أفراد العينة ل 
( وىذه Sig= 0.301) ( ومستوى المعنويةF=1.295باختلاف متغير الجنس حيث وجدت أن )

 (.0.05    ) عند مستوى معنوية غير معنوية النتيجة

رأس المال الفكري  دورلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات إجابات أفراد العينة ل  
( وىذه Sig= 0.454) ( ومستوى المعنويةF=1.069حيث وجدت أن )عمر باختلاف متغير ال

 (.0.05    ) عند مستوى معنويةمعنوية  غير النتيجة
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رأس المال الفكري  دورفروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات إجابات أفراد العينة ل ىناك 
( Sig= 0.044) ( ومستوى المعنويةF=2.313حيث وجدت أن ) مؤىل العمميباختلاف متغير ال

 (.0.05    ) عند مستوى معنويةمعنوية  وىذه النتيجة 

رأس المال الفكري  دورأفراد العينة لة في متوسطات إجابات توجد فروق ذات دلالة إحصائي لا 
( Sig= 0.454) ( ومستوى المعنويةF=0.962أن ) وجدتحيث  الخبرة في الوظيفة باختلاف متغير

 (.0.05    ة )لنتيجة غير معنوية عند مستوى معنويوىذه ا

رأس المال الفكري  دورتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات إجابات أفراد العينة للا  
( Sig= 0.939) ( ومستوى المعنويةF=1.496حيث وجدت أن ) الوظيفي المسمى باختلاف متغير

 (.0.05    ) نتيجة غير معنوية عند مستوى معنويةوىذه ال
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 خلاصة الفصل
ىذا الفصل عمى الدراسة التطبيقية التي قمنا بيا ببنك الفلاحة والتنمية الريفية والتي كان  اشتمل

اليدف منيا التعرف عمى دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية، وبعد تفريغ وتحميل بيانات 
(، التلاغمةواد العثمانية،  الذي وزع عمى عينة الدراسة ببعض وكالات الولاية )ميمة، واد النجاء، الاستبيان
وقد أكدت نتائج التحميل عمى وجود رأس مال فكري بدرجة مرتفعة  spss22 برنامج باستخدامتم تحميمو 

( وىو 6026، حيث بمغ المتوسط الحسابي الكمي لرأس المال الفكري)-ميمة  - ببنك الفلاحة والتنمية الريفية
 مرتفع.

وفي الأخير يمكننا أن نقول أن لرأس المال الفكري علاقة طردية مع الميزة التنافسية فكمما توفر 
 رأس المال الفكري في البنك أدى ذلك إلى تحقيق ميزة تنافسية. 
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د اليوم من مصادر ىتمام بو لأنو يععمى البنوك الا من أىم ما يجبيعتبر رأس المال الفكري 
التنافسية ، وىو أساس تكوين القيمة المضافة ىذا ما أكدتو جل الدراسات التي تبحث في  اليامة  لمميزة

تو سعيا إلى النجاح ىذا الموضوع  ودوره في الأداء البنكي ، وىذا ما أدى إلى تعزيز وترسيخ جميع مكونا
 والتميز في تحقيق الأىداف.

 نتائج الدراسةأولا: 

 ولة الإجابة عمى الإشكالية خمصنا إلى ما يمي:دراستنا ليذا الموضوع ومحامن خلال 

 :النتائج النظرية -1

يمثل أحد يعد رأس المال الفكري من المواضيع الحديثة التي تساعد عمى خمق القيمة بالإضافة أنو  
 الميزة التنافسية لممختمف البنوك؛التي تؤدي إلى تحقيق  أىم العوامل

 "زبوني"؛ : بشري، ىيكمي، علاقات يتكون رأس المال الفكري من ثلاثة مكونات 
حكام السيطرة عمى   الزبائن لمواجية مختمف الميزة التنافسية شيء ضروري من أجل تحقيق التفوق وا 

 المنافسين؛
ستراتيجية قيادة تتمثل في: او  من طرف البنوك يمكن تبنييا اتيجيات عامة لمتنافسستر ىناك ثلاث ا 

 ستراتيجية التركيز.استراتيجية التميز، االتكمفة، 

 :النتائج الميدانية -2

والميزة بين رأس المال الفكري  (    0...)علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد  
         يسية؛ثبت صحة الفرضية الرئوىذا ما ي -ميمة  - فلاحة والتنمية الريفية بنك الل  التنافسية 

والميزة  بين رأس المال البشري (    0...)مستوى معنوية  علاقة ذات دلالة إحصائية عندتوجد  
 ثبت صحة الفرضية الفرعية الأولى؛يلبنك محل الدراسة ىذا ما  التنافسية

بينٍ رأس المال الييكمي والميزة  (    0...)علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد  
 نية؛الفرضية الفرعية الثاثبت صحة لبنك محل الدراسة ىذا ما يالتنافسية 

ت بين رأس مال العلاقا (    0...)علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد  
 ثبت صحة الفرضية الثالثة؛ىذا ما يلبنك محل الدراسة "الزبوني" والميزة التنافسية 
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متوسطات إجابات أفراد  في (    0.0.)عند مستوى معنوية  ذات دلالة إحصائية توجد فروق لا 
خبرة في الجنس، العمر، ال)عزى لمتغير بنك محل الدراسة تالفي رأس المال الفكري  دورلالعينة 

 ؛(الوظيفة، المسمى الوظيفي
في متوسطات إجابات أفراد  (    0.0.)عند مستوى معنوية  ذات دلالة إحصائية د فروقتوج 

 مؤىل العممي.عزى لمتغير الالدراسة ت لبنك محلافي رأس المال الفكري  دورلالعينة 

 التوصياتثانيا: 

  بناءا عمى النتائج المتوصل إلييا يمكن تقديم التوصيات التالية:

ستراتيجي في غاية الأىمية والسعي الدائم رأس المال الفكري عمى أنو مورد ا ضرورة التعامل مع 
 تتعرض ليا بيئة الأعمال .لممحافظة عميو خاصة في ظل التطورات التكنولوجية التي 

متعمقة بيا بالشكل الذي ىتمام بموضوعات الموجودات المعرفية و الفكرية و التوسع في البحوث الالا 
 سيم في تعظيم الموجودات المادية.ستثمارا ييمكن من استثمار ىذه الموجودات ا

مادي لكونو مصدر ميم الدارتو كما يدار الموجود تمام بمكونات رأس المال الفكري واىالا ضرورة 
 ز والتفوق المستمر.التميلتحقيق 

البشرية  مواردهجيوده في دعم عمميات الإبداع والابتكار والاحتفاظ بيجب عمى البنك أن يضاعف  
 ستخدام طاقاتيم الكامنة.وذلك بفسح المجال ليم لا

ى البنوك المتطورة رتقاء لمستو مجيات التكنولوجية للامن التقنيات والبر  عالٍ  ضرورة توفر مستوى 
 والناجحة.

 حتفاظ بيم ونيل رضاىم.السعي لبناء علاقات طيبة معيم للاىتمام البنوك بآراء الزبائن و ضرورة ا 

 آفاق الدراسةثالثا: 

رغم الجيود المبذولة لإتمام ىذا البحث، الا أنو لا يخمو من النقائص بسبب ضيق الوقت، وقمة 
الفكري خاصة بالقطاع البنكي، حيث يتبين لنا العديد من المسائل المراجع المتخصصة في رأس المال 

   :والجوانب التي تحتاج إلى البحث والدراسة ، نذكر منيا ما يمي

 دور رأس المال الفكري في تحسين أداء البنوك التجارية. 
 الجزائرية.العمومية مساىمة رأس المال الفكري في رفع كفاءة البنوك  
        ي عمى تطوير الخدمات المالية في الجزائر.أثر رأس المال الفكر  
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 المراجع بالمغة العربية

 الكتب :أولا

ومواجية  مطارحات استراتيجية في تنشيط الاستثمارإدارة رأس المال البشري  ،لصالحاعمي  أحمد -10
 .5102، عمان الأردن، ر والتوزيعاليازوري العممية لمنشدار ، نييارالا 

عمان ، دار الراية لمنشر والتوزيع، تقييم المؤسسات وفقا لرأس غير المادي، أشواق بن قدور -15
 .5102، الطبعة الأولى، الأردن

 ، عمان، التوزيعو دار جرير لمنشر ، جيةيستراتالتنافسية والبدائل الا -المنافسة، أحمد زغدار -12

5100. 

قتصادية لأداء قياس القيمة الاالبشري  ستثمارعائد الا، ستشاريون الدوليوناتحاد الخبراء والا -10
 .5110، مصر، التوزيعو النشر و تراك لمطباعة ا، العاممين

 .5105، عمان الاردن، التوزيعدار اليازوري العممية لمنشر و ، جيات التسويقيستراتا، ثامر البكري -12

 .5101، ندعمان الأر ، التوزيعلمنشر و  دار الحامد، -منظور كمي -إدارة المنظمات ، حسين حريم -10

، دار الوائل لمنشر والتوزيع، ستراتيجيمدخل ا ستراتيجيةت الانظم المعموما، حسن عمي الزعبي -10
 .5112، الطبعة الأولى، عمان

مؤسسة الوراق لمنشر ، ISOوالإيز  TQM الشاممةإدارة الجودة ، حميد عبد النبي الطائي وآخرون -10
 .5100، عمان الأردن، والتوزيع

، الإسكندرية، الدار الجامعية، طيط وتنمية الموارد البشريةستراتيجي لتخمدخل ا، راوية حسن -10
5112. 

 .5105، الثانية الطبعة، عمان، التوزيعدار صفاء لمنشر و ، إدارة المعرفة، ربحي مصطفى عميان -01

دار الرضا ، -طرائق التطبيقالتكنولوجية و  الأسس -الإبداع بتكار و لاإدارة ا، رعد حسن الصرن -00
 .5111، الطبعة الأولى، سوريا، لمنشر

 دار، وظائفيا في القرن الحادي والعشرينو مبادئ ومداخل الإدارة ، آخرونزكريا مطمك الدوري و  -05
 .5105، الأردنعمان ، اليازوري العممية لمنشر والتوزيع
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الثقة في منظمات الأعمال قتصاديات التمكين واإدارة ، أحمد عمي صالح، ريا مطمك الدوريزك -02
 .5110، عمان الأردن، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الألفية الثالثة

مؤسسة الوراق ، قراءات في التميز الإداري والتفوق التنظيميإبداعات الأعمال ، عد عمي العنزيس -00
 .5100، الطبعة الأولى، التوزيع عمان الأردنو لمنشر 

دار اليازوري ، إدارة رأس المال الفكري في منظمات الأعمال، أحمد عمي صالح، سعد عمي العنزي -02
 .5110، عمان الأردن، يعالتوز العممية لمنشر و 

دار وائل ، الصغيرةو ستراتيجية منظمات الأعمال المتوسطة إدارة ا، طاىر محسن منصور الغالبي -00
 .5110، الطبعة الأولى، الأردن عمان، لمنشر والتوزيع

ف تباين الأىدا قراءات الفكر الإداري المعاصر، ينعمة عباس الخفاج، طاىر محسن الغالبي -00
نشر دار اليازوري العممية لم ،الخاصةو جتماعية في منظمات الحكومية المتوخاة من تبني المسؤولية الا

 .5110، عمان الأردن، التوزيعو 

دار ، الأعمال إدارة رأس المال الفكري في منظمات، أحمد عمي الصالح، المفرجي عادل حرحوش -00
 .5110، عمان الأردن، اليازوري العممية لمنشر والتوزيع

، علاقتيا بالمداخل الإدارية الحديثةو إدارة المعرفة في منظمات الأعمال ، ن الجاموساعبد الرحم -00
، سوريا، التوزيعدار وائل لمنشر و ، دراسة حالة -ستراتيجياتالا -العمميات -مداخل –مدخل تحميمي 
 .5102، الطبعة الأولى

ستراتيجيات التغيير الميزة التنافسية وفق منظور ا، نعمة عباس الخفاجي، عمي السويسيعز الدين  -51
 .5100، عمان الأردن، التوزيعلمنشر و  الأيامدار ، التنظيمي

دار المسيرة ، رالإدارة الجديدة في عالم متغي ستراتيجيةالاالإدارة ، العزيز صالح بن حبتور عبد -50
 .5110، عمان، الطباعةلمنشر والتوزيع و 

، المستدامةالميزة التنافسية ستراتيجية المحيط الأزرق و ا، زينب مكي محمود، حان طالبعلاء فر  -55
 .5105، عمان، التوزيعحامد لمنشر و دار ال

ستراتيجية في القرن الحادي الإدارة الا، ناصر محمد سعود جرادات، ىيم درةعبد البارئ إبرا -52
 .5101، الأردن، التوزيعدار وائل لمنشر و ، التطبيقالنظرية و ، والعشرين
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، عمان، التوزيعدار الصفاء لمنشر و ، ستراتيجيةالاالإدارة ، عمي حسون الطائي، اضل حمد القيسيف -50
 .5100، الطبعة الأولى

دار ، - عممياتيا المعاصرة مداخميا مفاىيميا -ستراتيجية الإدارة الا، ي الحسينيفلاح حسن عدا -52
 .5110، عمان الأردن، التوزيعو  وائل لمنشر

، الأردن، دار وائل لمنشر والتوزيع، والمنافسةستراتيجية العولمة الإدارة الا، الركابيكاظم نزار  -50
5100 . 

مكتبة الوفاء ، -التطبيقو بين النظرية  HRالموارد البشرية -إدارة الأفراد، مد موسى أحمدمح -50
 .5100، الطبعة الأولى، الإسكندرية، القانونية

، عمان، التوزيعلمنشر و دار صفاء ، دارة المعرفةمعاصرة في إ اتجاىات، محمد عواد أحمد الزيادات -50
 .5110، الطبعة الأولى

، الطبعة الأولى، الإسكندرية، مؤسسة حورس الدولية، ىندرة الموارد البشرية، محمد الصيرفي -50
5110. 

حامد لمنشر  دار، ستراتيجي وأثره في تحقيق الميزة التنافسيةالخيار الا، محي الدين يحي القطب -21
 .5105، الطبعة الأولى، عمان الأردن، التوزيعو 

 منظور، ستراتيجيةظم المعمومات الان، نعمة عباس خضير الخفاجي، محمد عبد حسين الطائي -20
 .5111، الطبعة الأولى، عمان الأردن، التوزيعدار الثقافية لمنشر و ، التنافسيةالميزة 

دار شتات ، التنافسيةدور المزيج التسويقي السياحي في تحقيق الميزة ، مروان محمد نجيب -25
 .5100، مصر، البرمجياتو لمنشر 

، الدار الجامعية، الموارد البشرية مدخل تحقيق الميزة التنافسية، بكرو محمود مصطفى أب -22
 .5110، مصر، الإسكندرية

جودة تفكير القرارات في و ستراتيجية الإدارة الا، فيد بن عبد الله النعيم، بكرو بمصطفى محمود أ -20
 .5110-5110، الإسكندرية، الجامعية الدار، المؤسسات المعاصرة

دار المسيرة ، حالات تطبيقية، عمميات، مفاىيم، ستراتيجيةالإدارة الا، ماجد عبد الميدي مساعدة -22
 .5102، الطبعة الأولى، عمان الأردن، التوزيع والطباعةو لمنشر 
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عمان ، التوزيعو دار وائل لمنشر ، spssستخدام التحميل الإحصائي الأساسي با، فوظ جودةمح -02
 .5110، الأردن

، الأردن، دار وائل لمنشر، التجارب الحديثةو الخصائص و المفاىيم ، بتكارإدارة الا، نجم عبود نجم -20
 .5110، الطبعة الأولى

 .0000، مصر، مركز الإسكندرية لمكتاب، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، خميل نبيل مرسي -20

، المكتب الجامعي الحديث، ستراتيجيةالإدارة الا، أحمد عبد السلام سميم، نبيل محمد مرسي -20
 .5110، الإسكندرية

، الجزائر، مديرية النشر لجامعة قالمة، الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية، وسيمة حمداوي -01
5110.  

 الأطروحات الجامعيةئل و الرسا :ثانيا

أثر الأصول غير الممموسة في تحقيق الميزة التنافسية في ظل تبني ، محمد الفيومي ابراىيم أحمد -10
 .5101، جامعة الشرق الأوسط، قسم إدارة أعمال، رسالة ماجستير، معايير إدارة الجودة الشاممة

 تخصص، مذكرة ماستر، في تحقيق الميزة التنافسيةصرفية مأثر جودة الخدمة ال، أمينة بوداب -15
 .5102، المركز الجامعي لميمة، قسم عموم التسيير، بنوكو مالية 

أثر جودة العولمة المالية عمى تطوير الخدمات المصرفية وتحسين القدرة التنافسية  ،آسيا قاسيمي -12
، جامعة محمد بوقرة بومرداس، البنوكو قتصاديات المالية تخصص ا، رسالة ماجستير، لمبنوك الجزائرية

5102.  

، في مناقمة رأس المال الفكري لدعم قاعدة المعرفة لممنظمة مثميةالا، بشرى محمد سامي حسن -10
 .5100، جامعة الكوفة، قسم لإدارة أعمال، رسالة ماجستير

تخصص ، ررسالة ماجستي، ستراتيجيات التسويقيةدورىا في بناء الاو دارة المعرفة إ، حسن بوزناق -12
 .5105، باتنةجامعة الحاج لخضز ، دارة منظماتا  و قتصاد تطبيقي ا

فسية أىمية بناء تطوير نظام المعمومات المحاسبي في تحقيق الميزة التنا، حاج قويدر قورين -10
تخصص إدارة ، أطروحة دكتوراه في عموم التسيير، قتصاد المعرفةلممؤسسات الاقتصادية في ظل ا

 .5105، الشمف ة حسيبة بن بوعميجامع، أعمال
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، مذكرة ماستر، في البنوك التجارية دور الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية، طبولريمة  -10
  .5100، المركز الجامعي لميمة، قسم عموم التسيير، مالية وبنوك تخصص

أطروحة دكتوراه في ، ستراتيجية البنوك الإسلامية في مواجية تحديات المنافسةا، رقية بوحيضر-10
 .5100، جامعة منتوري قسنطينة، عموم التسييرو قتصادية كمية العموم الا، عموم التسيير

قسم ، مذكرة ماستر، دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسة، زىرة بريبش -10
 .5105، جامعة محمد خيضر بسكرة، عموم التسيير

قسم عموم ، رسالة ماجستير، الصناعيةتأثير التكاليف عمى تنافسية المؤسسة ، زليخة تفرقنيت -01
 . 5112، جامعة الحاج لخضر باتنة، تخصص تسيير مؤسسات، التسيير

مذكرة ، ستثمار في الرأس المال الفكري في المنظمة المتعممةالا، سيام قميحة، سارة بوثابت -00
 .5105، جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، خصص تسيير موارد بشريةت، ماستر

قسم عموم ، رسالة ماجستير، الحوادث المينية وآثارىا عمى تنافسية المؤسسة، سمير صمحاوي -05
 .5110، جامعة الحاج لخضر باتنة، التسيير

في عموم ، طروحة دكتوراهأ، دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية، لويزة فرحاتي -02
 .5100، مد خيضر بسكرةجامعة مح، شريةتخصص تنظيم الموارد الب، التسيير

رسالة ماجستير تخصص إدارة ، دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية، عماد سحمدي -00
 .5105، 10جامعة سطيف ، أعمال وتنمية مستدامة

أطروحة دكتوراه في العموم ، قتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية لمبنوكالادور ، عامر بشير-02
 .5100، جامعة الجزائر، مالية وبنوك، فرع نقود، قتصاديةالا

رسالة ، أثر رأس المال الفكري عمى أداء المكاتب السياحية في الأردن، عبد الرحمن خالد راضي-00
 .5102، جامعة الشرق الأوسط، قسم الأعمال الإلكترونية، ماجستير

أطروحة ، في أداء المؤسسة الصناعيةمساىمة الإنفاق عمى رأس المال الفكري ، عزيز دحماني -00
 .5100، بكر بالقايد تممسانو جامعة أب، تخصص تسيير، قتصاديةدكتوراه في العموم الا

رسالة ، تنافسيتياو دعم أداء المؤسسة الصناعية كاستراتيجية لالجودة الشاممة ، عبد الله سايح-00
 . 5102، محمد خيضر بسكرة جامعة، صناعي اقتصادتخصص ، الاقتصاديةقسم العموم ، ماجستير
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ناعية الأدوية في ظل الانفتاح الأداء التنافسي لمشركات ص، عبد الحكيم عبد الله النسور -00
 .5110، جامعة تشرين اللاذقية، التخطيطو قتصاد أطروحة دكتوراه في الا، قتصاديالا

وزيادة القدرة التنافسية ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية  التحرير المصرفي، عبد القادر بريش -51
 .5110، جامعة الجزائر، فرع نقود ومالية، قتصاديةأطروحة دكتوراه في العموم الا، لمبنوك الجزائرية

رسالة ، الرأسمال الفكري وأىميتو في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسة، العزيز لحمحعبد -21
جامعة ، تخصص تسيير موارد بشرية، التسييرقتصادية والتجارية وعموم كمية العموم الا، ماجيستير
 .5100 ،5قسنطينة 

فرع ، رسالة ماجستير، ستراتيجية المؤسسة في تحديد المزيج التسويقيدور ا، فطيمة بزغي -55
 .5110، جامعة الحاج لخضر باتنة، تسويق

، ماجستير رسالة، رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية، مصطفى رجب عمي شعبان-52
 .5100، الجامعة الإسلامية غزة، قسم إدارة الأعمال

قتصادية المعرفة مدخل لتحقيق التنمية الا كتسابإدارة الجودة الشاممة لمنظومة ا، محمد مرايمي-50
 .5110، جامعة سعد دحمب البميدة، تخصص إدارة أعمال، رسالة ماجستير، في ظل العولمة

، قتصاديةأطروحة دكتوراه في العموم الا، في الرأس المال البشريالتعميمي  ستثمارالا ،محمد دىان -52
 .5101، جامعة منتوري قسنطينة، قتصاديةقسم عموم ا

أطروحة ، دور الرأسمال الييكمي في تدعيم الميزة التنافسية لممؤسسة الجزائرية، محمد حبانية -50
 .5105، 2الجزائر جامعة ، قسم عموم التسيير، دكتوراه في عموم التسيير

إدارة رأس المال الفكري وتنميتو بالتعميم الجامعي في ظل التحولات ، عيد المطيري فمحيا بن خم -50
جامعة ام القرى ، التخطيطو قسم الإدارة التربوية ، أطروحة دكتوراه في الإدارة التربوية التخطيط، المعاصرة

 .5110، المممكة العربية السعودية

رسالة ، إدارة المعرفة ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسات المصرفية، محمد جوبر -50
 .5105 ،جامعة عمار ثميجي الأغواط، قسم عموم التسيير، صص إدارة أعمالتخ، ماجستير

تخصص إدارة ، رسالة ماجستير، دور إدارة المعرفة في تعزيز الميزة التنافسية، نذير بوسيوة -50
 .5110، مديةلالمركز الجامعي الدكتور ربحي فارس با، أعمال وتسويق



 ق ائمة المراجع
 

 136 

دارة قسم إ، رسالة ماجستير، إدارة المعرفة ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية، وىيبة حسن داسي-21
 .5110، جامعة دمشق، أعمال

، الجزائريةمقاربة الموارد الداخمية والكفاءات كمدخل لمميزة التنافسية في المؤسسات ، وسيمة بوازيد -20
 .5100، 0جامعة سطيف ، ستراتيجيةتخصص إدارة ا، رسالة ماجستير

صص خت، رسالة ماجستير، يزة التنافسيةأثر إدارة المعرفة في تحقيق الم، وسام سامي الساكت -25
 .5110، جامعة البمقاء التطبيقية، إدارة أعمال

رسالة ، ؤسسةدورىا في خمق القيمة لممو الأسس العامة لبناء المزايا التنافسية ، وليد ىلالي -22
 .5110، جامعة محمد بوضياف المسيمة، ستراتيجيةفرع ا، تخصص عموم تجارية، ماجستير

لدى المؤسسة  ودوره في تحقيق الميزة التنافسية ستثمار في رأس المال البشريالا، وىيبة طبشي -20
، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، ومتوسطةتخصص مؤسسات صغيرة ، مذكرة ماستر، المتوسطةو الصغيرة 
5105. 

 الممتقيات والمؤتمرات العممية :ثالثا

ر العممي الدولي مالمؤت، ستراتيجية التنافسية كأساس لمميزة التنافسية المستديمةالا، أحمد بلالي-10
 .5112مارس  10-10، جامعة ورقمة، الحكوماتو ميز لممنظمات حول الأداء المت

لمنتجات  كتساب ميزة تنافسيةدور الابتكار التسويقي في ا، فارس ىباش، يعقوبالطاىر بن  -15
اليندسة المالية بتكار و منتجات وتطبيقات الابحث مقدم الى المؤتمر الدولي حول ، المصارف الإسلامية

 .5100ماي  0-2يومي ، 0جامعة فرحات عباس سطيف، الشرعية

مداخمة ، المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسية لمبنك جودة الخدمات، سارة حميمي، أحمد طرطار -12
 .5101، جامعة منتوري قسنطينة، ضمن الممتقى الدولي حول إدارة الجودة في قطاع الخدمات

الممتقى ، دور التسيير الفعال لموارد وكفاءات المؤسسة في تحقيق الميزة التنافسية، الداوي الشيخ -10
 01-0، جامعة ورقمة، قتصاد والمعرفة والكفاءاتوفرص الاندماج في الا ولي حول التنمية البشريةالد

 .5110مارس 

مداخمة ، دور تسيير رأس المال الفكري في تعزيز تنافسية المنظمة، براىمية اىيمر إب، براىيم بمقة -12
منظمات الأعمال العربية في ظل ضمن الممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في 

 .5100ديسمبر 00-02، جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف، قتصاديات الحديثةالا
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خمة ضمن مدا، رأس المال الفكري ودوره في دعم الميزة التنافسية، صميحة فلاق، الشعورو حريري ب -10
قتصاديات منظمات الأعمال العربية في ظل الاالممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في 

 .5100ديسمبر  00-02، عمي الشمفو حسيبة بن ب جامعة، الحديثة

ت دور إدارة المعرفة ورأس المال الفكري لمنيوض بالمنظما، دينا عبد العاطي، داليا عبد العاطي -10
ورقة مقدمة لمؤتمر السنوي الثاني مستقبل الإدارة العربية الحديثة في ، العربية ومواجية تحديات المستقبل

 .5112ديسمبر 0-0، مصر، الإسماعمية، لعاليةعالم المعرفة والتقنية ا

بحث مقدم الى المؤتمر ، رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية، رضا إبراىيم صالح -10
 .5110أفريل  0، المممكة العربية السعودية، الدولي لمتنمية الإدارية

ق الميزة التنافسية كمدخل لتحقيرأس المال الفكري ، بكر بوسالمو أب، زكريا مطمك الدوري -10
الأعمال العربية  ولي الخامس حول رأس المال الفكري في منظماتدخمة ضمن الممتقى المدا، المستديمة
 .5100ديسمبر  00-02، جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف، قتصاديات الحديثةفي ظل الا

لفعمية لممصارف الإسلامية في ظل رأس المال الفكري الحاجة ا، زيتوني عبد القادر، سيام دربالي -01
قتصاد والتمويل المؤتمر العممي التاسع للا، من منظور إسلامي ستقرارالعدالة الا والنم قتصاد المعرفةا

 .5102سبتمبر 01-0، إسطنبول تركيا، الإسلامي

مداخمة ، القطاع التصديري وستثمار البشري كعامل أساسي لنمالا، موسى بونويرة، سيام جمولي -00
ضمن الممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل 

 .5100ديسمبر  00-02، جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف، قتصاديات الحديثةالا

لممؤسسات رأس المال الفكري مدخل لتحقيق الميزة التنافسية ، مديحة بخوش، سفيان بن عبد العزيز-05
مداخمة ضمن الممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في ، قتصاد المعرفةظل ا فية فيالمصر 

 00-02، حسيبة بن بوعمي الشمف جامعة، قتصاديات الحديثةعمال العربية في ظل الامنظمات الأ
 .5100ديسمبر 

، قتصاديةوير الميزة التنافسية لممؤسسة الاإدارة الجودة الشاممة مدخل لتط، سملالي يحضيو -02
، قتصادي الجديدالاتحديات المناخ و قتصادية الجزائرية الدولي حول المؤسسة الا مداخمة ضمن الممتقى

 .5110أفريل  52-55، جامعة ورقمة
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زة التنافسية لممؤسسة الميو ستراتيجي لممعرفة التسيير الا ونح، سعيدي وصاف، سملالي يحضيو -00
والتحدي التنافسي لممؤسسات مداخمة ضمن الممتقى الدولي حول المعرفة الركيزة الجديدة ، قتصاديةالا
 .5112نوفمبر، جامعة بسكرة، قتصادياتالاو 

التفوق المؤسسي في ظل و الإبداع عمى  رأس المال الفكري وأثره، وسريرمنور أ، صميحة بوذريع -02
 الدولي الخامس حول رأس المال الفكري فيمداخمة ضمن الممتقى ، متلاك ميزة تنافسية مستدامةا

 00-02، جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف، قتصاديات الحديثةمنظمات الأعمال العربية في ظل الا
5100. 

ات والتحديات مفيوم نماذج ياتيجر ستالا معرفةدارة إ، صلاح عمي أحمد، عصام الدين محمد متولي -00
 .5101، صورةجامعة المن، 52السنوي، قياس والإفصاح لرأس المال الفكري

دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية لمنظمات ، قدايفية أمينة، عبد الله بموناس -00
المؤتمر العممي الثالث إدارة منظمات الأعمال التحديات العالمية ، الأعمال التحديات العالمية المعاصرة

 .5110أفريل  50-50، الأردن، الخاصةالعموم التطبيقية جامعة ، المعاصرة

دور رأس المال الفكري )المعرفي( في خمق الميزة التنافسية ، مراد عمة، عبد الله عبد السلام بندي -00
منظمات في مداخمة ضمن الممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري ، في ظل إدارة المعرفة

ديسمبر  00-02، جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف ،قتصاديات الحديثةالأعمال العربية في ظل الا
5100. 

زة التنافسية لممؤسسات دور رأس المال الفكري في تحقيق المي، نذير بوسيوة، عبد الرزاق سلام-00
ستراتيجيات التنظيم ومراقبة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في ممتقى الوطني حول ا، المتوسطةالصغيرة و 
 .5105أفريل  00-00، مرباح ورقمةجامعة قاصدي ، الجزائر

مداخمة ضمن ، مؤشرات قياس رأس المال البشري في الجزائر، ىودة لعريفي، عبد القادر عيادي-51
قتصاديات العربية في ظل الا رأس المال الفكري في منظمات الأعمال الممتقى الدولي الخامس حول

 .5100ديسمبر  00-02، جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف، الحديثة

أساليب القياس والإفصاح المحاسبي عن رأس المال الفكري ، سحنون بونعجة، عبد الله بن صالح -50
منظمات الأعمال العربية ممتقى وطني حول رأس المال الفكري في ، من منظور معايير المحاسبة الدولية

 .5100ديسمبر  00-02، جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف، قتصاديات الحديثةفي ظل الا
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تنافسية  ستراتيجي لرأس المال الفكري في دعمدور التسيير الا، ة طبايبيةسميم، عمي محمد ثجيل -55
 ى الدولي حول رأس المال الفكري فيمداخمة ضمن الممتق، قتصاد المعرفةمستدامة لممؤسسة في ظل ا

ديسمبر  00-02، حسيبة بن بوعمي الشمف، الحديثة الاقتصادياتمنظمات الأعمال العربية في ظل 
5100. 

مداخمة ضمن الممتقى الدولي الخامس حول ، ستثمار في رأس المال الفكريالا، عيسى الدراجي -52
جامعة حسيبة بن بوعمي ، قتصاديات الحديثةمنظمات الأعمال العربية في ظل الارأس المال الفكري في 

 .5100ديسمبر  00-02، الشمف

قتصادية مؤسسة الاأىمية التسويق في بناء وتعزيز الميزة التنافسية لم، عبد المطيف أولاد حيمودة -50
، بكر بمقايد تممسانو جامعة أب، يةلية والتجار الشوط الما مؤسسةقى الوطني حول تنافسية الممت، والخدمية

  .5100ديسمبر  0-0

، لممنظمة التنافسيةفاعمية رأس المال الفكري في تعزيز الميزة ، مفيدة نادي، تي بن عميفاطمة توا -52
منظمات الأعمال العربية في ظل مداخمة ضمن الممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في 

 .5100ديسمبر  00-02، جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف، قتصاديات الحديثةالا

المزايا ي تحقيق لمال المعرفرأس ا ستثماراطر اأثر إدارة مخ، واجرةكامل محمد يوسف الح -50
قتصاد واالمؤتمر العممي السنوي السابع حول إدارة المخاطر ، التنافسية لمنظمات التأمين الأردنية

  .5110، صةجامعة البتر الخا، المعرفة

التحرير المالي والمصرفي كآلية لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك ، طرشي محمد، محمد أمين بربري -50
المؤتمر العممي الدولي الثاني حول إصلاح النظام المصرفي ضمن مداخمة ، التجارية في الجزائر

 .5110مارس  05-00، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، ةالجزائري في ظل التطورات الراىن

، ستثمار في رأس المال الفكري كمدخل لتحقيق الميزة التنافسيةالا، شوقي جدي، محمد الزبير -50
ي ظل حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية فمداخمة ضمن الممتقى الدولي الخامس 

 .5100ديسمبر  00-02، جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف، قتصاديات الحديثةالا

مداخمة ضمن ، مؤشرات ونماذج قياس رأس المال الفكري في المنظمة، عمر عبو، ىودة عبو -50
قتصاديات الأعمال العربية في ظل الامنظمات الممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في 

 .5100ديسمبر  00-02، جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف، الحديثة
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مداخمة ، ستثمار في رأس المال الفكري مدخل لتحقيق ميزة تنافسية مستديمةالا، يوسف بومدين -21
 منظمات الأعمال العربية في ظلضمن الممتقى الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في 

 .5100ديسمبر  00-02، جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف، قتصاديات الحديثةالا

 المجلات والبحوث :رابعا

 مجمة الجامعة الإسلامية، العناصر والمكونات الأساسية لرأس المال الفكري، سويرحو أيمن أب -10

 .5102، الجامعة الإسلامية غزة، 0العدد، 52المجمد ، قتصادية والإداريةلمدراسات الا

ه عمى الإبداع أثر و رأس المال الفكري عمى الإبداع ، عبد الوىاب المطارنة، أسامة عبد المنعم -15
داريةأبحاث ا، والتفوق المؤسسي في الشركات الصناعة الأردنية  .5110، 5العدد، قتصادية وا 

إدارة المعرفة في إدارة رأس المال الفكري وقياسو وتنميتو كجزء من ، اليلالي الشربيني اليلالي -12
 .5100، جامعة المنصورة، 55العدد، مجمة بحوث التربية النوعية، مؤسسات التعميم العالي

 ، ستراتيجيالمؤسسة من خلال تحقيق النجاح الاتعزيز تنافسية ، مراد محبوب، الطيب الداوي-10

 . 5110نوفمبر، جامعة محمد خيضر بسكرة، 55العدد، مجمة العموم الإنسانية

بتكار لدى عمداء الكميات في الجامعات ر رأس المال المعرفي في تحقيق الادو ، حسن الشيخ عمر -12
 .5102، 5العدد، 50المجمد، قتصادية والإداريةة الجامعة الإسلامية لمدراسات الامجم، السورية

التنافسية المستدامة لممؤسسة  الميزةو ستراتيجي لرأس المال الفكري التسيير الا، سملالي يحضيو -10
 .5110جوان ، جامعة محمد خيضر بسكرة، 0العدد، مجمة العموم الإنسانية، قتصاديةالا

مجمة الشمال ، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك، القادر بريش عبد -10
 جامعة الشمف.، 2العدد، إفريقيا

 ، رأس المال الفكري الأىمية والقياس والإفصاح، جياد قراقيش، القشيطاىر ، عبد الناصر نور -10

 .5101، 52العدد، قتصادية الجامعةمجمة كمية بغداد لمعموم الا

كاديمية لمدراسات الاجتماعية الأ، التنافسية porterستراتيجيات دراسة نقدية لا، عادل مزوغ -10
 .5102، جامعة سعد دحمب البميدة، 01العدد، قتصاديةوالا
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كتساب الميزة التنافسية في اءة نظم المعمومات التسويقية في اأثر كف، غالب محمود البستنجي -01
 .5100، جامعة محمد خيضر بسكرة، 5العدد، قتصادية والإداريةأبحاث الا، الشركات الصناعية الأردنية

جتماعي( في )البشري والاأثر رأس المال الفكري ، محمد عبد الرحيم محاسنة، كامل محمد حواجرة -00
 .5100ماي  02، الجامعة الأردنية ،0العدد  ،عمادة البحث العممي، أداء الأعمال

أثر رأس المال الفكري في الإبداع في المصارف ، محمود محمد العجموني، محمود عمي الروسان -05
، الأردن، جامعة جدارا، 5العدد، 50المجمد، قتصادية والقانونيةمجمة جامعة دمشق لمعموم الا، الأردنية
5101. 
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 (الاستبياى) أداة الدراست(: 10الولحق رقن )

 

 الجوهىريت الجسائريت الديوقراطيت الشعبيت

 وزارة التعلين العالي و البحث العلوي

 

 

 - ِيٍت - صىف اٌبى اٌّشوض اٌجاِعي عبذ اٌحفيظ 

 اٌتجاسة و عٍىَ اٌتسييشو  ِعهذ اٌعٍىَ الالتصاديت

 لسُ : عٍىَ اٌتسييش

 ِاٌيت و بٕىن تخصص :

 

 استبياى حىل :

 

 دور رأش الوال الفكري في تحقيق الويسة التنافسيت 
 

 -هيلت BADR –دراست حالت بنك الفلاحت والتنويت الريفيت 

 

 

 

 

 : إشراف الأستاذ                :                                        إعداد الطالبت

 سبيع  لشيٓ      بٓ وسصق خاتّت

 

 

 ،،،تحيت طيبت و بعذ 

سأط اٌّاي اٌفىشي في تحميك  دوسِزوشة اٌّاستش تحت عٕىاْ "  تحضيش إطاسفي 

رٌه بىضع دلت ،ووضىح وو بعٕايتالاستبياْ  ِٓ سيادتىُ ِلأ ، ٔأًِاٌّيضة اٌتٕافسيت "

تستخذَ  طابع اٌسشيت اٌتاِت ولا تأخزس أْ إجابتىُ إٌّاسبت، عٍّا ( في اٌخأت×إشاسة )

 ّي .إلا لأغشاض اٌبحث اٌعٍ

 

.فائق الاحترام و التقدير تقبلىا و          

 

  5132 -5132 السنت الجاهعيت: 
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 البيانات الشخصية :الأول القسم

   :الجنس .1

     أنثى                               ذكر            

 العمر: .2

 سنة 09 – 02                       سنة 09 - 02         

 سنة فأكثر 02                سنة 09 - 02         

 :المؤهل العممي .3

  جامعي                          فأقل       ثانوي         

  تكوين متخصص                              دراسات عميا                

 : الخبرة في الوظيفة .4

 سنوات         02 – 6من                      سنوات 0أقل من          

 سنة          02 – 06من                 سنة 00 - 00 من         

 فأكثر  سنة 00        

 :المسمى الوظيفي .5

             نائب مدير                            مدير وكالة         

                المكمف بالدراسات             رئيس مصمحة                     

 عون تنفيذ
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 متغيرات الدراسة :الثاني القسم

 رأس المال الفكريالمحور الأول: 

موافق  رأس المال البشريالبعد الأول:  الرقم
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 المعرفة                                  

      .ل طريقةتمتمك المعرفة اللازمة لأداء ميامك بأفض 0

0 
 يحرص البنك عمى تنظيم دورات تدريبية لزيادة المعارف وتنفيذ

      .العمل بجودة عالية

0 
تتوفر لديك المعرفة التامة والمحدثة باستمرار لتقديم الخدمات 

      .المطموبة لمزبائن

 الخبرة العممية                               

0 
ي مجال عممك عمى أداء الميام بشكل الخبرة العالية ف كتساعد
      .أفضل

      .تساىم خبرتك العممية في تقديم الحمول لمشاكل العمل 0

يمتمك البنك عدد مناسب من الموظفين ذوي الخبرة العممية  6
 .اللازمة لأداء العمل بكفاءة وفعالية

     

 الإبتكار                                  

      .رة عمى تقديم أفكار جديدة والقيام بحل المشاكلتمتمك القد 7

      .رتك عمى الإبداع وتطوير العملدتتميز بق 8

      .تمتمك الشجاعة الكافية لمقيام بأعمال إبتكارية 9

 المهارات والقدرات                              

      .تتوفر لديك الميارات اللازمة لأداء ميامك 02

      .تمتمك القدرة لمتكيف مع ضغوط العمل اليومية 00
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نجاز عممك بطريقة صحيحة 00       .تحرص عمى تنفيذ وا 

 رأس المال الهيكمي: الثانيالبعد                       

 أنظمة المعمومات                             

      .التنفيذيمتمك البنك نظام معمومات يمتاز بالدقة والحداثة وسرعة  00

00 
تزود نظم المعمومات المستخدمة في البنك متخذي القرار 

 .بالمعمومات اللازمة
     

 السياسات والإجراءات                             

      تسيم سياسة البنك في تسييل العمل وتنفيذه بكفاءة وفعالية 00

      .يعتمد البنك عمى سياسات محددة لأداء الميام 06

07 
يسعى البنك لاستقطاب الموارد البشرية ذات الميارات التقنية 

 .والقدرات الإبداعية
     

 البرامج                                  

      .يوفر البنك نظام حوافز لتعزيز الإبداع والتميز لدى الموظفين 08

      .يوفر البنك ميزانية كافية لتدريب وتطوير الموظفين 09

 رأس المال الزبوني: الثالثالبعد                       

 العلاقة مع الزبائن                              

      .بيم لفترة أطول للاحتفاظتيتم ببناء علاقة طيبة مع الزبائن  02

والمشاركة لتحديد الخدمات المناسبة  للاتصالتفتح المجال لمزبائن  00
 .لاحتياجاتيم

     

      .تمنح لمزبائن مجموعة من الحوافز والمزايا لكسب رضاىم 00

 التحالفات الاستراتيجية                             

00 
يحقق البنك التكامل المالي من أجل الحد من المخاطر )سيولة، 

 .أسعار فائدة...(
     

      .با لتطوراتياييتم البنك بدراسة تغيرات البيئة التنافسية ليبقى مواك 00
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 الميزة التنافسية في البنك: الثانيالمحور 

 الجودة                                  

      .يسعى البنك لتطبيق أنظمة اعتماد الجودة المحمية والعالمية 00

      .تيتم بتحديد مقاييس جودة الخدمات المقدمة لمزبائن 06

      .الزبائن استفساراتابة عمى تمتمك المعرفة التامة للإج 07

 الكفاءة                                  

      .يسعى البنك لتطبيق التقنيات الحديثة بما يساعد في إنجاز الميام 08

09 
تسيم نظم المعمومات المستخدمة في البنك في خفض تكاليف 

 .الخدمات
     

      .ل تطوير خدماتويتبنى البنك كل الطرق والاساليب من أج 02

 الإبداع                                  

      .طوير تشكيمة الخدمات بما يناسب رغبات الزبائنتيقوم البنك ب 00

يتمتع البنك بثقافة تنظيمية تساعد عمى تامين فرص الإبداع  00
 .والمبادرة

     

مى سرعة تساعد تكنولوجيا المعمومات المستخدمة في البنك ع 00
 .تطوير وتنويع الخدمات المقدمة لمزبائن

     

 الاستجابة                                  

يتخذ البنك الإجراءات اللازمة لمجارات التغيرات المستمرة في  00
 .رغبات وحاجات الزبائن

     

      .ييتم البنك بآراء الزبائن عند تقديم خدمات جديدة 00

كركم عمى في الاخير نشو 
حسن تعاونكم ومنحنا جزءا 

 من وقتكم الثمين
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 ستبيانللا أسماء الأساتذة المحكمين(: 02الممحق رقم )

 الأستاذ المحكم  الرقم
 كنيدة زليخة 10
 بوركوة عبد المالك 10
 حيمر حمودي 10
 دوفي قرمية 10
 غيشي عبد العالي 10
 بوالريحان فاروق 10

 SPSSنتائج المصدر: 

 تساق الدالم  لببارا  الببد الأل)) رأس الما) البرر(((: ال 03الممحق رقم )

 

Corrélations 

 x1 3 العبارة 2 العبارة 1 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,334 1 العبارة
*
 ,354

*
 ,697

**
 

Sig. (bilatérale)  ,035 ,025 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,334 2 العبارة
*
 1 ,290 ,776

**
 

Sig. (bilatérale) ,035  ,070 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,354 3 العبارة
*
 ,290 1 ,743

**
 

Sig. (bilatérale) ,025 ,070  ,000 

N 40 40 40 40 

x1 Corrélation de Pearson ,697
**
 ,776

**
 ,743

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر: نتائج 
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Corrélations 

 x2 6 العبارة 5 العبارة 4 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,479 4 العبارة
**
 ,066 ,675

**
 

Sig. (bilatérale)  ,002 ,687 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,479 5 العبارة
**
 1 ,202 ,747

**
 

Sig. (bilatérale) ,002  ,210 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,066 ,202 1 ,685 6 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale) ,687 ,210  ,000 

N 40 40 40 40 

x2 Corrélation de Pearson ,675
**
 ,747

**
 ,685

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

Corrélations 

 x3 9 العبارة 8 العبارة 7 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,577 7 العبارة
**
 ,580

**
 ,825

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,577 8 العبارة
**
 1 ,653

**
 ,870

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,580 9 العبارة
**
 ,653

**
 1 ,877

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 40 40 40 40 

x3 Corrélation de Pearson ,825
**
 ,870

**
 ,877

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر: نتائج 
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Corrélations 

 x4 12 العبارة 11 العبارة 10 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,356 10 العبارة
*
 ,278 ,792

**
 

Sig. (bilatérale)  ,024 ,082 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,356 11 العبارة
*
 1 -,075 ,665

**
 

Sig. (bilatérale) ,024  ,646 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,278 -,075 1 ,570 12 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale) ,082 ,646  ,000 

N 40 40 40 40 

x4 Corrélation de Pearson ,792
**
 ,665

**
 ,570

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 الما) الهيكم ()رأس (: التساق الدالم  لببارا  الببد الثان 04الممحق رقم)

 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 x5 14 العبارة 13 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,476 13 العبارة
**
 ,831

**
 

Sig. (bilatérale)  ,002 ,000 

N 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,476 14 العبارة
**
 1 ,885

**
 

Sig. (bilatérale) ,002  ,000 

N 40 40 40 

x5 Corrélation de Pearson ,831
**
 ,885

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 الملاحق
 

 151 

Corrélations 

 x6 17 العبارة 16 العبارة 15 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,525 15 العبارة
**
 ,062 ,746

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,705 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,525 16 العبارة
**
 1 ,145 ,787

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,371 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,062 ,145 1 ,580 17 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale) ,705 ,371  ,000 

N 40 40 40 40 

x6 Corrélation de Pearson ,746
**
 ,787

**
 ,580

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 SPSSالمصدر: نتائج 

Corrélations 

 x7 19 العبارة 18 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,687 18 العبارة
**
 ,925

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,687 19 العبارة
**
 1 ,911

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 40 40 40 

x7 Corrélation de Pearson ,925
**
 ,911

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 SPSSالمصدر: نتائج 
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 الثالث)رأس ما) البلاقا  "الزبلن "( (:التساق الدالم  لببارا  الببد05الممحق رقم)

Corrélations 

 x8 22 العبارة  21 العبارة 20 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,579 20 العبارة
**
 ,485

**
 ,821

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,002 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,579 21 العبارة
**
 1 ,512

**
 ,832

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,001 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,485 22 العبارة 
**
 ,512

**
 1 ,826

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,001  ,000 

N 40 40 40 40 

x8 Corrélation de Pearson ,821
**
 ,832

**
 ,826

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

Corrélations 

 x9 24 العبارة 23 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,098 ,735 23 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,547 ,000 

N 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,098 1 ,747 24 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale) ,547  ,000 

N 40 40 40 

x9 Corrélation de Pearson ,735
**
 ,747

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 SPSSالمصدر: نتائج 
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 (: التساق الدالم  لببارا  المحلر الثان )الميزة التنافسية(06الممحق رقم )

Corrélations 

 y1 27 العبارة 26 العبارة 25 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,440 25 العبارة
**
 ,147 ,698

**
 

Sig. (bilatérale)  ,004 ,365 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,440 26 العبارة
**
 1 ,198 ,788

**
 

Sig. (bilatérale) ,004  ,221 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,147 ,198 1 ,647 27 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale) ,365 ,221  ,000 

N 40 40 40 40 

y1 Corrélation de Pearson ,698
**
 ,788

**
 ,647

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

Corrélations 

 y2 30 العبارة 29 العبارة 28 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,171 ,196 ,622 28 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,291 ,225 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,171 1 ,089 ,708 29 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale) ,291  ,584 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,196 ,089 1 ,636 30 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale) ,225 ,584  ,000 

N 40 40 40 40 

y2 Corrélation de Pearson ,622
**
 ,708

**
 ,636

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر: نتائج 
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Corrélations 

 y3 33 العبارة 32 العبارة 31 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,212 ,148 ,583 31 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,188 ,364 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,212 1 ,122 ,681 32 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale) ,188  ,455 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,148 ,122 1 ,708 33 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale) ,364 ,455  ,000 

N 40 40 40 40 

y3 Corrélation de Pearson ,583
**
 ,681

**
 ,708

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

Corrélations 

 y4 35 العبارة 34 العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,287 ,682 34 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,073 ,000 

N 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,287 1 ,896 35 العبارة
**
 

Sig. (bilatérale) ,073  ,000 

N 40 40 40 

y4 Corrélation de Pearson ,682
**
 ,896

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر: نتائج 

(: مبام) الثبا  ألفا كرلنباخ لمتغيرا  الدراسة77الممحق رقم )  

 معامم انثباث نرأس انمال انفكري

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,878 24 
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ثباث انميزة انتنافسيتمعامم   

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,723 11 

 

 معامم انثباث انكهي

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,902 35 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 التلزيع اعتدالية(: إلتبار 78الممحق رقم )

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 Total الميزة التنافسية رأس المال الفكري 

N 40 40 40 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 4,0458 3,9136 3,9797 

Ecart type ,30382 ,26600 ,26373 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,078 ,132 ,076 

Positif ,051 ,132 ,063 

Négatif -,078 -,074 -,076 

Statistiques de test ,078 ,132 ,076 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,200
c,d

 ,078
c
 ,200

c,d
 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

 SPSSالمصدر: نتائج 

  المتلسط لالانحراف المبيار( )لمبرفة( (:79الممحق رقم)
Statistiques 

 x1 3 العبارة 2 العبارة 1 العبارة 

N Valide 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 
Moyenne 4,48 3,85 4,08 4,1333 
Ecart type ,506 ,736 ,656 ,47019 

     

 SPSSالمصدر: نتائج 
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 (: المتلسط لالانحراف المبيار( )اللبرة البممية( 07الممحق رقم)

Statistiques 

 x2 6 العبارة 5 العبارة 4 العبارة 

N Valide 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,40 4,23 4,00 4,2083 

Ecart type ,545 ,530 ,716 ,41816 

 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 (: المتلسط لالانحراف المبيار()المهارا  لالقدرا (21الممحق رقم)

Statistiques 

 x4 12 العبارة 11 العبارة 10 العبارة 

N Valide 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,35 3,95 4,60 4,3000 

Ecart type ,483 ,552 ,496 ,34427 

 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 المتلسط لالانحراف المبيار()أنظمة المبملما ( (:03الممحق رقم)

 
Statistiques 

 x5 14 العبارة 13 العبارة 

N Valide 40 40 40 

Manquant 0 0 0 
Moyenne 4,13 4,05 4,0875 
Ecart type ,463 ,552 ,43688 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

 الانحراف المبيار( )الابتكار(ل  (: المتلسط 11الممحق رقم)
Statistiques 

 x3 9 العبارة 8 العبارة 7 العبارة    

N Valide 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,85 3,73 3,63 3,7333 

Ecart type ,580 ,640 ,667 ,54013 
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 لالاجراءا ((: المتلسط لالانحراف المبيار()السياسا  21الممحق رقم)

Statistiques 

 x6 17 العبارة 16 العبارة 15 العبارة 

N Valide 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,03 4,15 4,18 4,1167 

Ecart type ,577 ,580 ,594 ,41034 

 

 SPSSالمصدر: نتائج 

(: المتلسط لالانحراف المبيار( )البرامج(21الممحق رقم )  

 

 

 

 
 

 SPSSالمصدر: نتائج 

  المتلسط لالانحراف المبيار( )البلاقة مع الزبائن( (:06الممحق رقم)

Statistiques 

 x8 22 العبارة  21 العبارة 20 العبارة 

N Valide 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,45 4,18 3,58 4,0667 

Ecart type ,552 ,549 ,636 ,47860 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 (: المتلسط لالانحراف المبيار( )التحمفا  الاستراتيجية(21الممحق رقم )

 

Statistiques 

 x9 24 العبارة 23 العبارة 

N Valide 40 40 40 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 4,00 3,80 3,9000 

Ecart type ,506 ,516 ,37893 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

Statistiques 

 

 x7 19 العبارة 18 العبارة 

N Valide 40 40 40 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 3,80 3,65 3,7250 

Ecart type ,758 ,700 ,66939 
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 المتلسط لالانحراف المبيار( )الجلدة( (:08الممحق رقم)

Statistiques 

 y1 27 العبارة 26 العبارة 25 العبارة 

N Valide 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,88 3,95 4,30 4,0417 

Ecart type ,463 ,597 ,564 ,38629 

 SPSSالمصدر: نتائج       

 (: المتلسط لالانحراف المبيار()الكفاءة(21الممحق رقم)

Statistiques 

 y2 30 العبارة 29 العبارة 28 العبارة 

N Valide 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,15 3,55 3,73 3,8083 

Ecart type ,427 ,597 ,506 ,33663 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 (: المتلسط لالانحراف المبيار()الابداع(12الممحق رقم)

 

Statistiques 

 y3 33 العبارة 32 العبارة 31 العبارة 

N Valide 40 40 40 40 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,08 3,68 3,83 3,8583 

Ecart type ,417 ,572 ,636 ,36113 

 

 (: المتلسط لالانحراف المبيار()الاستجابة(12الممحق رقم )

Statistiques 

 y4 35 العبارة 34 العبارة 

N Valide 40 40 40 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 4,10 3,83 3,9625 

Ecart type ,304 ,501 ,32792 

 SPSSالمصدر: نتائج 
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 لالانحراف المبيار( لرأس الما) الفكر( (: المتلسط22ممحق رقم)ال

 Statistiques 

   رأس المال الفكري            

N Valide 40 

Manquant 0 

Moyenne 4,0458 

Ecart type ,30382 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 الانحدار البسيط لمبلاقة بين رأس الما) البرر( لالميزة التنافسية(: نتائج 23الممحق رقم)

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,610
a
 ,372 ,355 ,21362 

a. Prédicteurs : (Constante), a1 

 

 SPSSالمصدر: نتائج 

ANOVA
a 

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,025 1 1,025 22,469 ,000
b
 

Résidus 1,734 38 ,046   

Total 2,760 39    

a. Variable dépendante : الميزة التنافسية 

b. Prédicteurs : (Constante), a1 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,954 ,415  4,711 ,000 

a1 ,479 ,101 ,610 4,740 ,000 

a. Variable dépendante : الميزة التنافسية 

 SPSSالمصدر: نتائج 
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 لمبلاقة بين رأس الما) الهيكم  لالميزة التنافسية البسيط الانحدار نتائج (:11)حق رقممالم
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,693
a
 ,480 ,466 ,19433 

a. Prédicteurs : (Constante), a2 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,324 1 1,324 35,069 ,000
b
 

Résidus 1,435 38 ,038   

Total 2,760 39    

a. Variable dépendante : الميزة التنافسية 

b. Prédicteurs : (Constante), a2 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,813 ,356  5,094 ,000 

a2 ,526 ,089 ,693 5,922 ,000 

a. Variable dépendante : الميزة التنافسية 

 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 لالميزة التنافسية الانحدار البسيط  لمبلاقة بين رأس ما) البلاقا  "الزبلن " (:نتائج25الممحق رقم)

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,540
a
 ,292 ,273 ,22674 

a. Prédicteurs : (Constante), a3 

 SPSSالمصدر: نتائج 
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ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,806 1 ,806 15,674 ,000
b
 

Résidus 1,954 38 ,051   

Total 2,760 39    

a. Variable dépendante : الميزة التنافسية 

b. Prédicteurs : (Constante), a3 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,385 ,388  6,153 ,000 

a3 ,382 ,097 ,540 3,959 ,000 

a. Variable dépendante : الميزة التنافسية 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 الانحدار البسيط لمبلاقة بين رأس الما) الفكر( لالميزة التنافسية (: نتائج26الممحق رقم)

  Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,712
a
 ,508 ,495 ,18911 

a. Prédicteurs : (Constante), رأس المال الفكري 

 SPSSالمصدر: نتائج 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,401 1 1,401 39,164 ,000
b
 

Résidus 1,359 38 ,036   

Total 2,760 39    

a. Variable dépendante : الميزة التنافسية 

b. Prédicteurs : (Constante), رأس المال الفكري 

 SPSSالمصدر: نتائج 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,390 ,404  3,438 ,001 

 000, 6,258 712, 100, 624, رأس المال الفكري

a. Variable dépendante : الميزة التنافسية 

 

 ( لممتغيرا  الديملغرافية.one way ANOVAنتائج تحمي) )(: 27الممحق رقم)

ANOVA 

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 6,358 23 ,276 1,295 ,301 الجنس

Intragroupes 3,417 16 ,214   

Total 9,775 39    

 Intergroupes 16,900 23 ,735 1,069 ,454 العمر

Intragroupes 11,000 16 ,688   

Total 27,900 39    

 Intergroupes 14,683 23 ,638 2,313 ,044 مؤهل

Intragroupes 4,417 16 ,276   

Total 19,100 39    

 Intergroupes 32,733 23 1,423 ,962 ,544 خبرة

Intragroupes 23,667 16 1,479   

Total 56,400 39    

 Intergroupes 17,100 23 ,743 ,496 ,939 وظيفة

Intragroupes 24,000 16 1,500   

Total 41,100 39    

 

 SPSSالمصدر: نتائج 
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