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 الشكر كالتقدير

الحمد لله الذم بشكره تدكف النعـ "لئف شكرتـ لأزيدنكـ" فيا ربي لؾ الحمد كما ينبغي 
 لجلبؿ كجيؾ كعظيـ سمطانؾ.

 عبد الله القائؿ: "لا يشكر الله مف لا يشكر الناس". كأصمي كأسمـ عمى سيدنا محمد بف

إلى عميد كمية التنمية دكتكرم الفاضؿ عزمي الاطرش الذم كاف دكما سندان لي كلزملبئي 
 نحك المسيرة التعميمية 

لى مف ساندني خطكة بخطكة في ىذه الرسالة الدكتكر الفاضؿ محمد عكض الذم كاف  كا 
 ى أنييت ىذه الدراسة دكمان معي في أدؽ التفاصيؿ حت

 إلى جميع الاستاذة الذيف اضافكا بصمة في ىذه الرسالة  التي كصمت الييا

الذيف سيمكا لي ميمة الحصكؿ عمى المعمكمات الازمة لإتماـ مكبايؿ إلى شركة الكطنية 
 ىذه الدراسة 

ر الذيف سيمكا لي ميمة البحث عف الكتب اللبزمة ليذا المكضكع فجزاىـ الله خيكالى 
 جزاء.

كأتكجو بالشكر أيضان إلى الأساتذة الكراـ أعضاء لجنة المناقشة, داعيان الله عز كجؿ أف 
يأخذ بأيدييـ كأف يكفقيـ كأف يجزييـ خير الجزاء إنو سميع مجيب.



 ج

 

 

 الممخص

 مكبايؿرأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة الكطنية ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى 

خلبؿ  مكبايؿشركة الكطنية في  الإدارييف ف مجتمع الدراسة مف العامميفككّ ت, كجية نظر العامميفمف 

مكظفان  154كالبالغ عددىـ ، ـ2018/ 1/1-1/1/2017الفترة الزمنية التي أجريت فييا الدراسة بيف 

 تخدمتاستخدمت الباحثة المنيج الكصفي, كما اس ,مكبايؿكمكظفة, حسب احصائية شركة الكطنية 

 ان ( مكظف74بحيث تككف العينة ممثمة لممجتمع, فكاف عدد أفراد العينة ) العشكائية العينة الطبقية

كلتحقيؽ أىداؼ الدراسة قامت البحث باستخداـ الاستبانة كتـ التحقيؽ مف صدقيا كثباتيا  كمكظفة.

الفكرم في شركة الكطنية كاقع رأس الماؿ أف  بالطرؽ المناسبة كتكصمت الدراسة إلى النتائج التالية:

مف  مكبايؿأف الميزة التنافسية في شركة الكطنية , ك مرتفعةجاء بدرجة مف كجية نظر العامميف  مكبايؿ

رأس الماؿ الفكرم كالميزة  إيجابية بيف لبقةعكـ أظيرت النتائج كجكد  ة.كجية نظر العامميف مرتفع

تكجد فركؽ في رأس الماؿ الفكرم لا كما  .مميفمف كجية نظر العا مكبايؿالتنافسية في شركة الكطنية 

مف كجية نظر العامميف تعزل المغيرات التالية  مكبايؿكعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة الكطنية 

تكجد فركؽ في رأس الماؿ الفكرم ك  .)المؤىؿ العممي, مكاف السكف,  التخصص, طبيعة العمؿ(

كلصالح  الجنسإلى مف كجية نظر العامميف تعزل  مكبايؿية كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة الكطن

كلصالح مف تكجد فركؽ ك  كلصالح محافظة بيت لحـ كنابمس مقابؿ الخميؿ.تكجد فركؽ ككذلؾ  الإناث

برأس  مكبايؿالكطنية  ةشركأف تيتـ  كمف خلبؿ النتائج السابقة تكصي الباحثة: سنكات. 9-4خبرتيـ 

مى درجة مف الميزة التنافسية, ككذلؾ مف خلبلو يتـ تطكير العمؿ الإدارم الماؿ الفكرم لككنو يحقؽ أع

 كتحقيؽ أعمى درجة مف التميز في الخدمات التي تقدميا أم شركة.

 



 د

 

 

Intellectual capital and its relation to the competitive advantage of Wataniya 

Telecom from the point of view of employees 

Prepared By: Inas kamel mohamad shareef 

Supervisor: Dr. mohamad awad 

Abstract: 

The study aimed to identify the intellectual capital and its relation to the 

competitive advantage in Wataniya mobile from the point of view of the 

employees. The study society is the administrative staff of Wataniya mobile 

during the period of study between 1/1/2017/1/2018, Of the 154 employees and 

employees, according to the statistics of Wataniya mobile, the researcher used 

random stratified sample so that the sample is representative of the community, 

was the number of the sample (74) employees and employees. In order to 

achieve the objectives of the study, the research used the questionnaire and 

verified its validity and consistency in the appropriate ways. The study reached 

the following results: The fact that the intellectual capital in Wataniya mobile is 

from a workers' point of view is high and that the competitive advantage in 

Wataniya mobile is high. The results showed a positive relationship between the 

intellectual capital and competitive advantage of Wataniya mobile from the 

point of view of employees. There are no differences in the intellectual capital 

and its relation to the competitive advantage of Wataniya mobile from the point 

of view of employees. The following variables are attributed (scientific 

qualification, place of residence, specialization, nature of work). There are 

differences in the intellectual capital and its relation to the competitive 

advantage in Wataniya mobile from the point of view of employees due to 

gender and for females, as well as differences in favor of Bethlehem and Nablus 

in comparison to Hebron. There are differences and benefit from their 

experience 4-9 years. Through the previous results, the researcher recommends 

that Wataniya mobile be interested in intellectual capital because it achieves the 

highest degree of competitive advantage, as well as through the development of 

administrative work and achieving the highest degree of excellence in the 

services provided by any company. 
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 الفصل الأول

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 مقدمة:ال

يعد رأس الماؿ الفكرم مف أبرز تحديات إدارة المكارد البشرية, لأف ىناؾ حاجة مف أجؿ استغلبؿ 

طاقات العامميف الابداعية لتطكير العمؿ الإدارم, فرأس الماؿ البشرم ىك أىـ ركف مف أركاف 

 ماليا سأر  تنمية كيفية عمى ىك التركيز الحالية العمؿ بيئة متطمباتالإبداع الإدارم, لذا أصبح مف 

 دة الأداء.مف أجؿ تفكؽ المنظمة عمى منافسييا, كالحصكؿ عمى أعمى مستكل مف جك  الفكرم

كيعتبر رأس الماؿ الفكرم القكة الرئيسية التي تعمؿ المنظمة عمى تطكير أدائيا مف خلبؿ كضع 

 نمك في يساعد مما, الخطط الاستراتيجية كاتخاذ القرارات التي تمعب دكران ميمان في مستقؿ المؤسسة

تتنافس عمى أساس المعرفة  مف خلبؿكتبرز أىمية رأس الماؿ الفكرم  المنظمات, كتطكر

كالمعمكمات كالميارات التي لدييا لتمثؿ بذلؾ مصدران جكىريان لمميزة التنافسية, فضلبن عف ذلؾ فإف 

 .يعد أىـ مصادر الثركة لممنظمات رأس الماؿ الفكرم
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مقدرات كالخبرات لامتلبكيـ ك  القدرات المتميزة المتكاجدة لدل العامميف رمكيضـ رأس الماؿ الفك

مف المكضكعات الأساسية سيـ في تحقيؽ الميزة التنافسية, كبذلؾ فإف رأس الماؿ الفكرم يكالمعرفة 

 شديدة بيئة ظؿ ففيبناء ىيكمية تنافسية؛ تركز بصكرة كبيرة عمى رأس الماؿ البشرم, ك يكالمركزية 

 تاالميار  إدارة في التميز تحقيؽ خلبؿ مف تنافسية, ياامز  كسب إلى المنظمات تسعى سة,المناف

 لتحقيؽ السبيؿ الفكرم الماؿ سأبر  الاىتماـ أصبح كبالتالي البشرم, المكرد لدل كالعقمية الفكرية

 ارىااستثمك  البشرية, مكاردىا لدل الفكرية كالإبداعية الطاقات عمى يركز لأنو التنافسي, التميز

 الميزة تحقيؽك لدييا,  البشرية المكارد تاكميار  الإبداعية, تاالقدر  مف تزيدل عمييا, كالمحافظة بفاعمية,

 .المستدامة التنافسية

حيث كأىـ ىذه التحديات شدة المنافسة كجكدة المنتجات   كبيرة تحديات اليكـ المنظمات كما تكاجو

 تتميز  معقدة بيئة فيكؽ لذا تعمؿ الشركات أف ىناؾ الكثير مف المنتجات كالخدمات في الس

 كسرعة الأعماؿ  , كما أف تنكعفي ظؿ التطكر التكنكلكجيا  المتسارعة كالتطكرات الشديدة بالمنافسة

عمى المنظمات الاستفادة مف رأس الماؿ  يحتـ تقديـ الخدمات كسرعة لا تغيير الذم يغزك المجتمع

 بيئة في تحصؿ التي التغيرات بسبب كذلؾ رية العاممة فييا, الفكرم مف خلبؿ استثمار الطاقات البش

ما تممؾ  ىـأ مف اليكـ أصبح الذم البشرم العنصر عمى جكىرىا في كالتي تستند المعاصرة الاعماؿ

 مف إلا بو المحاؽ يمكف كلا سريعال تغير كما أف ,حيث يعتبر مف أىـ مكارد البنية التحتية المنظمة 

في  الفعاؿ الدكر ليا التي المفكرة البشرية العقكؿك  المعرفةالمتمثؿ في  داعكالإب الابتكار خلبؿ

أس الماؿ الفكرم كعلبقتو ر نتيجة لذلؾ جاءت ىذه الدراسة لمبحث في ك التنافسية,  الميزة اكتساب

 مف كجية نظر العامميف. مكبايؿبالميزة التنافسية في شركة الكطنية 
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 مشكمة الدراسة:

يئة التي تعيشيا شركات الاتصالات تمتاز بالتنافسية مما يضعيا أماـ تحدم ف البأ ترل الباحثة

لمتكيؼ مع المتغيرات التي تحدث في سكؽ العمؿ, كما أنو ىناؾ حاجة لاستغلبؿ كؿ الطرؽ المتاحة 

مف أجؿ دعـ الميزة التنافسية ككسب أكبر قدر ممكف مف الزبائف لمتفكؽ عمى الشركات الأخرل, 

أجؿ تحقيؽ ذلؾ, بد مف الاىتماـ بالكادر البشرم المؤىؿ كتكفير البيئة الابداعية مف كلتحقيؽ ذكر لا

رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في تكمف مشكمة الدراسة مف خلبؿ البحث في  لذلؾ

 .مف كجية نظر العامميف مكبايؿشركة الكطنية 

 أىمية الدراسة:

اـ برأس الماؿ الفكرم, حيث أصبح أحد المحددات الرئيسية في تظير أىمية الدراسة مف خلبؿ الاىتم

ضكء المنافسة الشديدة التي يشيدىا السكؽ كخصكصان شركات الاتصالات, كما أنو مف الضركرم 

تكجيو اىتماـ إلى أىمية رأس الماؿ الفكرم ككنو يسيـ في اكتشاؼ كتدعيـ تدفؽ القدرات المعرفية 

  .ة كتعظيـ نقاط القكة مف جية أخرليادة الحصة السكقية مف جيكالتنظيمية للؤفراد, مف أجؿ ز 

مف أجؿ لفت انتباه الإدارييف إلى أنو لا يمكف لأم مف الناحية العممية ىذه الدراسة  أىمية  تأتي

ككذلؾ  منظمة أف تحقؽ أىدافيا بكفاءة دكف فيـ متعمؽ لرأس الماؿ الفكرم بيا ككيفية إدارتو,

ؿ الفكرم كاستثماره لتحقيؽ الأنشطة الابتكارية كالإبداعية التي تحقؽ كتدعـ المحافظة عمى رأس الما

المزايا التنافسية, ككذلؾ تعزيز أنماط رأس الماؿ الفكرم في إحدل شركات الاتصالات مع تكضيح 

 نقاط القكة كالضعؼ بيا, ككذلؾ الطرؽ التي تتبعيا في تطكير رأس ماليا الفكرم كالحفاظ عميو.



4 

 

 الماؿ رأس مكضكع في الاخيرة الفترة في كاسع اىتماـ ىناؾ حيث الفكرم, التطكر بةككذلؾ مكاك

 إدارة حكؿ بحثية برامج تبني المنظمات مف العديد كمحاكلة العالمية, المنظمات عمى مستكل الفكرم

 التفكؽ تحقيؽ في الفاعمة الثركة باعتباره بيا, الخاص الفكرم الماؿ سأر  كالمحافظة عمى كتنمية

 .الابتكار ك كالابداع التطكر عمى صنع قدرة مف لو لما التميزك 

ليذه الدراسة أف تضيؼ مادة نظرية تمكف الباحثيف مف الاستفادة أما عمى الصعيد البحثي فيمكف 

 في مجاؿ رأس الماؿ الفكرم ككذلؾ في مجاؿ الميزة التنافسية. منيا 

 أىداف الدراسة:

رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة الكطنية  التعرؼ ىك لمدراسة العاـ اليدؼ إف

 . كيتفرع عف ىذا اليدؼ الأىداؼ الفرعية التالية:مف كجية نظر العامميف مكبايؿ

 .مف كجية نظر العامميف مكبايؿكاقع رأس الماؿ الفكرم في شركة الكطنية  التعرؼ عمى .1

لجكدة, الكفاءة, الإبداع, الاستجابة(  في شركة كاقع  الميزة التنافسية بابعادىا )االتعرؼ عمى  .2

 .مف كجية نظر العامميف مكبايؿالكطنية 

مف كجية  مكبايؿعلبقة رأس الماؿ البشرم بالميزة التنافسية في شركة الكطنية التعرؼ عمى  .3

 .نظر العامميف

مف  مكبايؿعلبقة رأس الماؿ الييكمي  بالميزة التنافسية في شركة الكطنية التعرؼ عمى  .4

 .كجية نظر العامميف
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مف كجية  مكبايؿماؿ العلبقات بالميزة التنافسية في شركة الكطنية علبقة رأس التعرؼ عمى  .5

 .نظر العامميف

 أسئمة الدراسة:

 .مف كجية نظر العامميف مكبايؿكاقع  رأس الماؿ الفكرم في شركة الكطنية ما  .1

, الإبداع, الاستجابة(  في شركة الكطنية كاقع  الميزة التنافسية بابعادىا )الجكدة, الكفاءةما  .2

 .مف كجية نظر العامميف مكبايؿ

مف كجية نظر  مكبايؿما علبقة رأس الماؿ البشرم بالميزة التنافسية في شركة الكطنية  .3

 العامميف.

مف كجية نظر  مكبايؿعلبقة رأس الماؿ الييكمي  بالميزة التنافسية في شركة الكطنية ما  .4

 العامميف

مف كجية نظر  مكبايؿماؿ العلبقات بالميزة التنافسية في شركة الكطنية رأس علبقة ما  .5

 .العامميف

 فرضيات الدراسة:

الميزة التنافسية في و رأس المال الفكري بين ذات دلالة احصائية يوجد علاقة لا الفرضية الرئيسية: 

ضيات الفرعية ، ويتفرع عن ىذه الفرضية الفر من وجية نظر العاممينموبايل شركة الوطنية 

 التالية:
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رأس الماؿ البشرم كالميزة التنافسية في شركة  بيف إحصائية دلالة ذات علبقة لا تكجد .1

 .مف كجية نظر العامميف مكبايؿالكطنية 

رأس الماؿ الييكمي كالميزة التنافسية في شركة  بيف إحصائية دلالة ذات علبقة لا تكجد .2

 مف كجية نظر العامميف. مكبايؿالكطنية 

ماؿ العلبقات كالميزة التنافسية في شركة رأس  بيف إحصائية دلالة ذات علبقة  تكجدلا .3

 .مف كجية نظر العامميف مكبايؿالكطنية 

رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة إحصائية في  تكجد فركؽ ذات دلالةلا  .4

 )الجنس, المؤىؿ العممي, ةالمغيرات التالي تعزلمف كجية نظر العامميف  مكبايؿالكطنية 

عدد سنكات العمؿ في شركة مكاف السكف, المحافظة, التخصص, طبيعة العمؿ, 

 (الاتصالات

 مصطمحات الدراسة:

 كالميارة المعرفة عقمية عناصرىا قدرات يمتكمكف العامميف مف مجمكعة عف عبارة :رأس المال الفكري

 عمميات لتحسيف أداء الفكرية, الإسيامات ادةزي في كاستثمارىا تكظيفيا يمكف كالقيـ, كالخبرة

 الاطراؼ المتعاممة جميع مع فاعمة علبقات ليا يحقؽ بشكؿ إبداعاتيا مساحة كتطكير المنظمة,

 .(2009كبيران )العنزم كصالح,  الدفترية قيمتيا مف اعمى السكقية قيمتيا كيجعؿ معيا,
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كالخصائص الأخرل المتجسدة في الأفراد  كىك المعرفة كالميارات كالكفاءات: رأس المال البشري

 .(2013)بريش,  كالتي تـ اكتسابيا مف خلبؿ حياتيـ كاستخدمت في أنتاج المنتجات

يضـ قدرة المنظمة عمى تمبية متطمبات السكؽ كتحريؾ تطكير المبادرات مف  :رأس المال الييكمي

لمفاىيـ الجديدة كالأدكات المتكيفة مع خلبؿ الأخذ بالاعتبار التكقعات الجديدة كالاعتراؼ بالأفكار كا

  (.2013)بريش, التغير

 (.2013)بريش, يضـ مجمكع المعمكمات حكؿ الزبائف كعلبقاتيـ مع المنظمة: مال العلاقاترأس 

 الكقت كفي المناسب كالسعر بالنكعية الجيدة كالخدمات السمع إنتاج عمى القدرة الميزة التنافسية:

الأخرل )لكيزة,  المنشآت كفاءات مف أكثر بشكؿ المستيمكيف حاجات تمبية يعني كىذا المناسب

2015) 

 متغيرات الدراسة:

ماؿ البشرم, رأس الماؿ الييكمي, رأس رأس الماؿ الفكرم كيضـ )رأس الماؿ : المستقلالمتغير 

 العلبقات(

 الميزة التنافسية: التابعالمتغير 

 (المسمى الكظيفي, الخبرة العممية ,الجنس, المؤىؿ العممي: )المتغيرات الديمغرافية
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 حدود الدراسة:

مف كجية  مكبايؿرأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة الكطنية  الحدود الموضوعية:

 نظر العامميف

 مكبايؿالشركة الكطنية العامميف في   الحدود البشرية:

 الخميؿ كبيت لحـمحافظة  الحدود المكانية:

 ـ2016/2017الفصؿ الأكؿ مف العاـ الدراسي  انية:الحدود الزم

 ىيكمية الدراسة

 تككَنت ىذه الدراسة مف خمسة فصكؿ رُتِبت عمى النحك التالي:

 .الفصؿ الأكؿ: الإطار العاـ لمدراسة 

اىميتيا, اىدافيا, اسئمتيا, فرضياتيا, كمصطمحات كفيو مقدمة ليذه الدراسة, كمشكمتيا,      

 .يا, كحدكدىا, كىيكمية الدراسةالدراسة, كمتغيرات

 الفصؿ الثاني: الإطار النظرم كالدراسات السابقة 

كيضـ رأس الماؿ الفكرم كالميزة التنافسية كدراسات سابقة تتعمؽ برأس  الإطار النظرم يقسـ     

 الماؿ الفكرم كدراسات سابقة تتعمؽ بالميزة التنافسية

 الفصؿ الثالث: منيجية الدراسة 
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ذا الفصؿ عرضان شاملبن لمنيجية الدراسة, كالأدكات, كالمجتمع كالعينة, كمدل اختبار يتضمف ى    

جراءات جمع كتحميؿ البيانات, كأخيران متغيرات الدراسة.  صدؽ كثبات أدكات الدراسة, كا 

 .الفصؿ الرابع: نتائج الدراسة 

 احتكل ىذا الفصؿ عرضان لنتائج بيانات أدكات الدراسة.     

 النتائج كالتكصياتمناقشة : الفصؿ الخامس 

تناكؿ ىذا الفصؿ ممخصان لنتائج الدراسة كمناقشتيا, كما اشتمؿ ىذا الفصؿ عمى التكصيات      

 التي انبثقت عف النتائج التي تـ التكصؿ إلييا.

 كأخيران أُضيؼ إلى ىذه الفصكؿ قائمة بأىـ المراجع ذات الصمة.     



11 

 

 الفصل الثاني

 اسات السابقةالإطار النظري والدر 

 الإطار النظري

أىػػػـ الثػػػركات التػػػي تمعػػػب دكران فػػػي المنظمػػػات مػػػف خػػػلبؿ تنميػػػة القػػػدرات تنميػػػة المػػػكارد البشػػػرية مػػػف 

الابداعية مف أجؿ الابتكار كالتطكير كالاختػراع كالتجديػد, لػذا فكػؿ منظمػة مػف المنظمػات تعمػؿ عمػى 

داريػػػة التػػػي مػػػف خلبليػػػا يػػػتـ تأىيػػػؿ كتػػػدريب تنميػػػة المػػػكارد البشػػػرية لػػػدييا كالحفػػػاظ عمػػػى القيػػػادات الإ

 (.2011)عبكد, العامميف 

ىناؾ بعض  مطمع ستينات القرف العشريف,كتعكد بدايات استخداـ مصطمح رأس الماؿ الفكرم 

, لى آدـ سميث في القرف الثامف عشرالباحثيف الذيف يعيدكف بدايات الاىتماـ برأس الماؿ البشرم ا

 (.Becker,2007ة في حقكؿ الإدارة كالاقتصاد )المصطمحات الشائعكأصبح مف 

أف رأس الماؿ البشرم ىك أىـ متغير في عالـ الأعماؿ, حيث يمكف   (Brush, and Ruse,2005كيرل )

عمميات البناء كالابتكار كالاكتشاؼ كالتحميؿ كالابداع لمجمكع رؤكس الأمكاؿ  استثماره لتحقيؽ أعمى

 ي كالمادم كالبشرم(.)كالتي تتككف مف رأس الماؿ الطبيع

, تطكير كفايات رأس الماؿ الفكرم إف المنظمات التي تيتـ في تطكير عممياتيا الإدارية تسعى إلى 

بتنمية بد الاىتماـ  نو عندما تحدث أم فجكة بيف رأس الماؿ الفكرم كباقي رؤكس الأمكاؿ, فلبأحيث 

ا لمقدرات كالميارات المكارد البشرية  التنافسيةيصبح مف السيؿ زيادة القدرة ك , مف إعداد كتدريب دعمن

يتميز مف خلبؿ استغلبؿ خبرات كميارات  , لأف رأس الماؿ الفكرمكس الأمكاؿفي استخداـ باقي رؤ 
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 أكثر مف يعتبر الفكرم الماؿ رأس اف, العامميف مف أجؿ الحصكؿ عمى أعمى درجة مف الانتاجية

 التعديلبت إدخاؿ عمى قادرة عممية قكل يمثؿ ولأن كالعشريف, القرف الحادم في قيمة المكجكدات

 إعطاء إلى كالحاجة المتلبحقة, ابتكاراتيـ عف فضلبن  أعماؿ منظماتيـ, في شيء كؿ عمى الجكىرية

 كالتعمـ الإبداع طاقات تنمية احتياجات يمبي ستراتيجيان امضمكنان  كالتدريب البشرية التنمية جيكد

 يمكف بذلؾ كأنو آخر, جانب في لممجتمع كمؤسساتو المعرفي الماؿ رأس كقيمة جانب, في المؤسسي

 خلبليا مف المنظمات حيث تسطيع المنظمات كمقدرات مكاناتلإ الامثؿ كالاىتماـ الاستغلبؿ

 (.2003)المفرجي, صالح,  كبير بشكؿ منو الاستفادة

يف لحاجة ترل الباحثة أف مصطمح رأس الماؿ البشرم ظير في أكائؿ الستينات مف القرف العشر 

ا يعتبر رأس الماؿ الفكرم مف أىـ مدخلبت العمؿ الإدارم المنظمات الإدارية إلى المكارد البشرية كم

في المنظمات الحديثة حيث تسعى الشركات إلى تنمية كتدريب كتطكير الكادر البشرم مف أجؿ 

 الحصكؿ عمى أعمى درجة مف الأداء. 

 رأس المال الفكريمفيوم 

( بانو المجمكعة التي تمتمؾ المعرفة سكاء كانت منظمات أك أفراد كقادرة عمى 2011عرفو البكرم )

  استخداـ تمؾ المعرفة في زيادة الانتاجية كاكتساب ميزة تنافسية تتفكؽ عمى غيرىا مف المنظمات.

 ىك مفيكـ يشير إلى الاستثمار كالتنمية, كىك مجمكعة متراكمة مف( ك Becker,2007كيعرفو )

كالخصائص, التي يمتمكيا العاممكف في  لخبرات, كالتكنكلكجيا, كالميارات, كالقدرات,المعارؼ, كا

 .الميزة التنافسية في السكؽ الشركة كيستثمركنيا بما يعزز
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القدرات العقمية التي يمتمكيا العامميف في المنظمة مف معرفة كخبرة نو ا (2007) حرحكشكيعرفو 

 ارية لتحسف أداء المنظمة.كميارة مف أجؿ استثمار العمميات الإد

كتعرؼ الباحثة رأس الماؿ الفكرم بانو القدرات المعرفية التي يمتمكيا العامميف في الشركات مف اجؿ 

تقديـ افضؿ درجة مف الداء لمحصكؿ عمى اعمى درجة مف الإنتاجية لمنافسة الشركات التي تعمؿ 

 في نفس المجاؿ. 

 أىمية رأس المال الفكري:

عمى المدل الطكيؿ التي يمكف لممنظمة أف تستثمر بيا  تمف أىـ الاستثمارا الفكرم اؿالم رأس يعتبر

 متنامي تراكمي مكرد كيمكف اف تحقؽ مف خلبؿ ذلؾ درجة عالية مف التميز فرأس الماؿ الفكرم

 رأس نوأ عمى الفكرم الماؿ رأس إلى ينظر بدأ كبذلؾ جديدة أفكار كتطكير تكليد في يمكف استخدامو

, كمف خلبؿ رأس الماؿ الفكرم تحصؿ عدمو مف المنظمة نجاح عميو الذم يتكقؼ الحقيقي ؿالما

 (.2011)الشعباف,  المنظمة عمى التميز في أدائيا

ا كتسطيع تحقيؽ تمتمكي التي الحقيقية القيمة أف أدركت المنظمات بعض ( أف2007( حسيف كيذكر

م لأف رأس الماؿ الماد الماؿ رأس مف أىمية أكثر الفكرم, كىك الماؿ رأس ىي التميز مف خلبليا

 الرئيس كالمكجو الأساس المحرؾ باعتباره الفكرم يتـ مف خلبلو الحصكؿ عمى رأس الماؿ المادم 

 .المعرفي العمؿ إنتاجية زيادة مف خلبؿ تنافسي سلبح أقكل كىك الأخرل, المكارد كتكجيو تكظيؼ في

 لباقي الأساس المحرؾ ر كىكالتغيي استراتيجية بناء في الأساس الدكر الفكرم الماؿ رأس أصبح

 لممنظمة الإبداعية القدرة زيادة في تتمخص الفكرم الماؿ رأس الشاممة, كما أف أىمية التنمية عناصر
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كتقميؿ  الجديدة, المنتجات مف المزيد تقديـ, ك التنافس تعزيز ككذلؾ كلائيـ, العملبء, كتعزيز كجذب

 الإنتاجية الى تحسيف كيؤدمؼ, التكالي خفض الى يؤدم نوأك  يميو, لذمكا ابتكار كؿ بيف الفترة

 (.2010كالعجمكني,  )الركساف التنافسية القدرة كتعزيز

كتظير أىمية العنصر البشرم في أم منظمة مف حيث أنو ىك العنصر المحفز كالمنشط لكؿ أنكاع 

فاعمية استخداميا معنا, لذلؾ يجب  الأصكؿ بيا سكاء المممكسة أك غير المممكسة فيك الذم يزيد مف

أف نفيـ كيؼ يتفاعؿ العنصر البشرم مع باقي أنكاع الأصكؿ بالمنظمة. )اتحاد الخبراء 

 (.2004كالاستشاريكف الدكليكف, 

س الماؿ البشرم كتدريبيـ بشكؿ مستمر, مف شأنو زيادة أادة تأىيؿ كاعداد قدرات كخبرات ر أف زي

تككيف  , كيعتبريات الثقة بيف الادارة كالعامميفيف العامميف كزيادة مستك الأداء كتحقيؽ تفاىـ مشترؾ ب

رأس الماؿ البشرم كتطكيره ضركرة حضارية تفرضيا متطمبات العصر كلا يمكف تصكر مجتمع متقدـ 

أف  في امكاناتو كقدراتو الانتاجية فقيرنا في كفاءة رأس الماؿ البشرم العائد لو أك العكس, حيث

دعائـ الأساسية لتككيف رأس الماؿ البشرم كىي )التعميـ, التدريب, المحافظة عمى القدرات الالتزاـ بال

 .(2003)المفرجي, صالح, ميمان المتميزة( كالتعامؿ معيا كمنظكمة تفاعمية كمتكاممة يعتبر أمرنا 

رل مف كترل الباحثة أف أىمية رأس الماؿ الفكرم تمثمت في قدرة الشركة عمى منافسة الشركات الأخ

خلبؿ الكادر البشرم الذم تممكو الشركة, حيث اف رأس الماؿ الفكرم يتـ مف خلبلو الحصكؿ عمى 

أعمى درجة مف الداء لذا تعمؿ الشركات عمى تنمية رأس الماؿ الفكرم مف خلبؿ التدريب كزيادة 
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درجة  ميارات العامميف مف أجؿ الحصكؿ عمى أعمى درجة مف الأداء الإدارم كالحصكؿ عمى أعمى

 مف الإبداع كالتميز كىذا كمو لا يتـ إلا مف خلبؿ الاعتناء برأس الماؿ الفكرم.

 تطوير رأس المال الفكري:

س أكأف ر , ية كالمعنكية كالذىنية كالثقافيةليشمؿ كافة الإمكانيات الماد الفكرم س الماؿأتكسع مفيكـ ر 

يتمقاىا المكرد البشرم لتككف أساس  كمية المكتسبة كيمكف أفاالماؿ الفكرم يرتبط بالمعرفة التر 

ىناؾ مجمكعة مف الكسائؿ ك  لتحقيؽ ميزة تنافسية مف خلبؿ استخداـ المعرفة. المنظمةممارستو في 

 :مف خلبؿ النقاط التالية( 2010)المكزم,  إلييا ارشلتطكير العامميف أ

 تطبيؽ المعايير العممية في سياسات الاختيار كالتعييف. 

 ميـ الشاممةتكثيؼ برامج التع. 

 تطبيؽ أنظمة حكافز عمى درجة عالية مف الكفاءة كالفاعمية. 

 العمؿ عمى تطبيؽ المفاىيـ الإدارية الحديثة. 

 .الاستمرار في تقكيـ أداء العامميف كفقنا لمعايير عممية 

  أف يككف ىناؾ التزاـ عاـ مف أعمى المستكيات بتطكير كافة العامميف في المؤسسة كذلؾ لتحقيؽ

 .ياأغراض

 المراجعة المنظمة لحاجات التطكير كالتدريب لكافة العامميف في المنظمة كفقنا لأغراض العمؿ. 

 العمؿ بشكؿ مستمر عمى تطكير كتدريب العامميف الجدد, كطكاؿ فترة عمميـ. 

  المنظمةالتقييـ المستمر لعممية التدريب كالتطكير, كتقييـ مدل اسياميا في تحقيؽ أىداؼ. 



15 

 

ف تطكير رأس الماؿ الفكرم يعتمد عمى مجمكعة مف السياسات أىميا أف تككف سياسة الباحثة أترل 

الاختيار كالتعييف عادلة, كما أف تطكير رأس الماؿ الفكرم بحاجة إلى تدريب العامميف عمى البرامج 

التي يتـ استخداميا داخؿ المنظمة كمكاكبة الحداثة بكفاءة كفاعمية, ككذلؾ تطبيؽ نظاـ لمحكافز 

تناسب مع العامميف كالمياـ التي يقكمكف بيا, كفي المقابؿ يجب أف تمتزـ المنظمة بتطكير ميارات ي

 العامميف كفقان لما يناسب العمؿ كأف يككف ىناؾ تقييـ لجميع خطكات العمؿ داخؿ المنظمة.

 خصائص رأس المال الفكري:

لو مجمكعة مف  أف م اتضحتانطلبقا مف مختمؼ الأدبيات التي تناكلت مكضكع رأس الماؿ الفكر 

 :بالنقاط التالية لخصائص رأس الماؿ الفكرم (2007) كأمينة بمكناسكقد تطرؽ  ,الخصائص

  :كتتضمف الفكرم, الماؿ لرأس الظاىرم العاـ الشكؿ خصائص كىي : الشكمية الخصائص

 وتقييم أك رؤيتو أك الفكرم الماؿ سأبر  الامساؾ لا يمكف حيث :مرئي وغير ممموس غير 

 بأثماف محددة

 الشركة تممكيا التي الفكرية الاصكؿ مف كثير :الفكري المال رأس  لقياس معايير وضع صعوبة 

ت العامميف بيا كالمعمكمات المتكفرة لدييـ عف العملبء كالمكرديف يككف في شكؿ اكميارات كخبر 

نيـ يفتقدكف معرفة ذىنية غير مادية كغير مسجمة كغير متاحة لصانعي القرار, كبالتالي فإ

 لمعايير كاضحة تمكنيـ مف متابعة كقياس حركة رأس الماؿ الفكرم.

 كىي خصائص ترتبط بالبيئة المؤسسية, كتتضمف: الخصائص التنظيمية:
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 تكاجد رأس الماؿ الفكرم في جميع المستكيات الادارية 

 المركنة التي تساعد عمى التجديد المستمر مف خلبؿ الافراد 

 الرسمية كغير الرسمية في المنظمة تكاجده في العلبقات 

 عدـ التمركز في المركزية الادارية 

 :تتضمف كالتي التنظيـ داخؿ البشرية العناصر بممارسة ترتبط خصائص كىي :المينية الخصائص

  امتلبؾ العديد مف الميارات المينية النادرة كالخبرات المتراكمة بحيث يككف مف الصعب

  .استبداليـ

 مـ تنظيمي عاليةالتمتع بدرجة تع.  

 .التدريب الاثرائي 

 كتشمؿ: الذاتي, كبنائو البشرم بالعنصر ترتبط خصائص كىي :والسموكية الشخصية الخصائص

  الميؿ الى تحمؿ المخاطرة, كالاقداـ عمى الاعماؿ كالانشطة المجيكلة كحب العمؿ في ظؿ

 .حالات عدـ التأكد

 لخبرةالاستفادة مف خبرات الاخريف  الانفتاح عمى ا  

 المبادرة بتقديـ أفكار كمقترحات بناءة 

 الحسـ كعدـ التردد في إصدار القرارات.  

 القدرة عمى التخميف كحسف البصيرة 

 الاستقلبلية في الفكر كالعمؿ. 
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 المثابرة في العمؿ. 

 الثقة العالية في النفس 

الشكمية مف خلبؿ ما سبؽ تقسـ خصائص رأس الماؿ الفكرم إلى أربعة أقساـ كىي الخصائص 

كتككف ظاىرية مثؿ تقييـ الأثماف المحددة كخبرات العامميف كالمعرفة الذىنية, أما الخصائص 

التنظيمية فيي ترتبط بالبيئة المحيطة مثؿ المركنة كالتجديد كالعلبقات السائدة داخؿ المنظمة, ككذلؾ 

 الشخصيةالخصائص ىناؾ خصائص مينية مثؿ امتلبؾ الميارات المينية الخبرات داخؿ المنظمة, ك 

المقترحات التي يمكف مف خلبليا تطكير ك تشمؿ الاستقلبلية في العمؿ كتقديـ الأفكار  كالسمككية

 .العمؿ الإدارم

 مكونات رأس المال الفكري: 

كاحدة مف المياـ الأساسية لإدارة المعرفة في منظمات الأعماؿ ىي تحديد كقياس كتقييـ كصيانة 

في المنظمات, كأف رأس الماؿ الفكرم أصبح متغيران ميمان ذا تأثير كبير كتنمية رأس الماؿ الفكرم 

عمى نجاح أك فشؿ منظمة الأعماؿ كخاصة المعرفية منيا, إذ ينعكس ذلؾ عمى قيمة المنظمة 

السكقية كربما ىذا دفع المعنييف إلى الاىتماـ المتزايد برأس الماؿ الفكرم كتقسيماتو كمككناتو, كقد 

 ( أف رأس الماؿ الفكرم يتككف مف العناصر التالية:2012د )ذكر عبد الحمي

  الأصول البشرية )رأس المال البشري(:أولًا: 

كىي المعرفة المحفكظة في ذىف العامؿ الفرد كالتي لا تممكيا المنظمة بؿ ىي مرتبطة بالفرد 

كتشخيص الأفراد  كىك المصدر الأساس لتككيف شخصيان, كتتمثؿ في الميارات, الإبداع, كالخبرات...
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الذيف يمتمككف المقدرة العقمية كالميارات كالخبرات المزمة لإيجاد الحمكؿ العممية المناسبة لمتطمبات 

 (.2015كرغبات الزبائف لأنيـ مصدر الابتكار كالتجديد في المنظمة )أبك سكيرح, 

 :البشريمؤشرات تطوير رأس المال 

كتعظيـ رأس الماؿ البشرم مؤشرات فاعمة قادرة عمى  الفاعؿ الاستخداـنجاح المنظمات في  يتطمب

رأس الماؿ البشرم,  استخداـكمف حيث  حيث النكعيةكمف  قياس رأس الماؿ البشرم مف حيث الكمية

عمى قياس الفركؽ في الجكانب المذككرة )الكمية كالنكعية  كأف تككف ىذه المؤشرات قادرة

مؤشرات عالمية في إجراء  استخداـنية أخرل, كيفضؿ مرحمة زم ( مف مرحمة زمنية الىكالاستخدامات

الى أدبيات رأس الماؿ البشرم يلبحظ أف ىناؾ مؤشرات كثيرة تستخدـ  مثؿ ىذه المقارنات. كبالرجكع

 كمف ىذه المؤشرات: رأس الماؿ البشرم في قياس مستكل تطكير

 معارؼ بناء مة تيدؼ إلى ظمنت كعممية كاستراتيجية البشرية المكارد تنمية إف التعميم والتعمم:

 الحالي كضعيا كتحسيف تطكير أجؿ مف البشرية, المكارد لدل كسمككيات كاتجاىات كميارات

 المكارد خصائص بيف كالمكاءمة المطابقة لإحداث الديناميكية, البيئة تغيرات مع كالتكيؼ كالمستقبمي

 خصائص أىـ مف بالتالي ,انيةث جية مف كالمستقبمية الحالية الياأعم كخصائص جية مف البشرية

 بالمؤسسة البشرم لممكرد الكظيفية الحياة استمرار مستمرة تعمـ عممية نياكك  ىي البشرية المكارد تنمية

 (.2015)مانع,  كنشاطيا نكعيا كاف ميما

 اقتصاديات التعميـ عنصرنا ميمنا مف عناصر رأس الماؿ البشرم, كىناؾ بحكث كثيرة )في مجاؿ ديع

 كالتقدـ كالتحصيؿ لتقدـ الميني( أثبتت كجكد علبقة قكية بيف التحصيؿ التعميمي مف جية,العمؿ كا
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 كفي كثير مفى الكظائؼ, لمتعميـ دكرا كاضحا في حصكؿ الأفراد عم, كما أف اخرل جية مف الميني

 نخفاض المستكل التعميمياالاحياف لا ينجح ىذا الفرد في المحافظة عمى كظيفتو بسبب 

(Teece,2000) 

العامميف في اكتساب قدرات  ( عمى كجكب تكفير المنظمات لمتعمـ الذم يساعد2007)العمرم كيؤكد 

عممية التعمـ عمى مستكل  كميارات جديدة, مف خلبؿ التركيز عمى اليياكؿ كالعمميات التي تسيؿ

يمية, كىنا لابد كالذاكرة التنظ الأفراد كالجماعات كالمنظمة, كتؤسس لبناء المعرفة كالمكقؼ التنافسي

)لماذا( الذم ييدؼ إلى فيـ  التميز بيف تعمـ )كيؼ( الذم يركز عمى تحسف كنقؿ الميارات, كتعمـ

 العكامؿ السببية كالركابط المنطقية لتطبيؽ المعرفة في سياقات جديدة.

 عممية إكساب المكظفيف الحالييف أك الجدد الميارات الأساسية التي تمزميـ لأداء ىك التدريب:

عممية مدركسة   التدريب بأنو (2006)كصالح   كعرؼ السالـ. (Dessler, 2015كظائفيـ )

لتعديؿ الاتجاه, أك المعرفة, أك السمكؾ أك الميارات, مف خلبؿ اكتساب بعض الخبرة لتحقيؽ أداء 

فعاؿ في نشاط كاحد, أك مجمكعة مف الأنشطة, كيتمثؿ اليدؼ مف ىذه العممية في المكاقؼ الخاصة 

في الكقت  العمؿ, في تطكير قدرات الأفراد, كفي تمبية احتياجات الأشخاص العامميف في المؤسسة,ب

 .الحاضر كفي المستقبؿ

 في المكارد البشرية ك يدر عكائد كمنافع كثيرة عمى المنظمة ان يعتبر التدريب الفاعؿ كحقيقة استثمار ك 

ىذه الفكائد عمى ( 2006) ـ كصالحالسالحصر  كقدكالمكظؼ في كؿ مف المدل القصير كالطكيؿ, 

 :لمنظمةا مستكل الفرد أك
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 حؿ عمى كقدرتيـ الأحسف, القرارات اتخاذ عمى الأفراد يساعد حيث للؤفراد التدريب فكائد 

 الأفراد يزكد كالصراع, كالاغتراب كالتكتر القمؽ حالات عمى التغمب عمى المشاكؿ كيساعدىـ

 المجاؿ يفتح ك كالاتجاىات كالاتصالات القيادية يـميارات تحسيف كيفية جيدة عف بمعمكمات

 تككيف عمى يعمؿ ك العمؿ, حكادث كمف العامميف أخطاء كيقمؿ مف كالتقدـ, الترقية نحك

 الكظيفي بالرضاء الإحساس يعمؽ ك كالاستماع العمؿ كالحديث مجالات في جيدة ميارات

 .العامميف حياة في كالثبات ارالاستمر  نتيجة لازدياد العمؿ دكراف مف كيقمؿ كالإنجاز,

  فكائد التدريب لممنظمة حيث يعمؿ عمى تحسيف ربحية المنظمة كتحسيف نكعية الإنتاج كزيادة

ت الخاصة بالعمؿ في كؿ مستكيات اكالاقتصاد في النفقات, تحسيف المعارؼ كالميار  كميتو

لأىداؼ التنظيمية, كتحسيف معنكية العامميف ك يساعد العامميف في التعرؼ عمى ا المنظمة,

المجالات الفنية كالإدارية, كتنمية مناخ مناسب لمنمك كالاتصالات بيف  ك تقميؿ التكاليؼ في

صاباتالحكادث  كتخفيض العامميف في المنظمة,  العمؿ. كا 

كمف خلبؿ ما سبؽ فإف ىناؾ مجمكعة يمكف أف تجنييا المنظمة العامميف مف التدريب تمثؿ في 

ت العامميف, كىذا يؤدم إلى زيادة أداء العامميف, كبذلؾ يمكف أف تحصؿ تطكير ميارات كخبرا

 المنظمة نتيجة ذلؾ عمى درجة عالية مف الانتاجية يمكف اف تنافس المنظمات الأخرل مف خلبليا.

لتي يمكف مف خلبليا المعرفة التي يمتمكيا الفرد يمكف أف تكفر البيانات ااف  الاىتمام بالمعرفة:

الماؿ الفكرم أفضؿ استغلبؿ مف أجؿ تكفير أكبر قدر ممكف مف أداء العامميف استغلبؿ رأس 

لمكصكؿ إلى أعمى درجة مف الانتاجية, فمف خلبؿ المعرفة التي يمتمكيا العامميف نستطيع التخطيط 
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 لتدريب العامميف مف أجؿ تطكير مياراتيـ مف أجؿ الحصكؿ عمى منتجات جديدة ذات تميز كابداع

 (.2004اء كالاستشاريكف الدكليكف, )اتحاد الخبر 

 كتصنؼ المعرفة إلى نكعيف معرفة مكتسبة يكتسبيا الأفراد أثناء العمؿ كىي متممة لمميارات, كىي

القرار  الأقؿ قابمية لأف تقمد مف قبؿ الآخريف, كتتضمف الميارات المكتسبة ميارة القيادة كميارة صنع

مف  تنسيقية مع الشركات الأخرل, أما النكع الثانيكميارة تخصيص المكارد كميارة العلبقات ال

 المعرفة فيك المعرفة التعميمية كالتي تطمب مف المينييف أف يككنكا عمى درجة عالية مف التعميـ

 (.2013, يب قبؿ دخكليـ مجالات العمؿ )عميكالتدر 

 الماؿ البشرممعرفة لرأس يجب أف تعمؿ عمى تنمية كتطكير  ( اف المنظمة2007, أبك سميمةكيرل )

المعرفة ك  المعرفة الفنية بأساليب كأدكات الانتاج., ككذلؾ نظيـ المؤسسة كسياساتيا كأىدافياتمف أجؿ 

 كالكصكؿ عمى مناخ نفسي كانتاجي لمعمؿ بالكظائؼ الإدارية الأساسية كأساليب القيادة كالإشراؼ.

( إلى ثماني ميارات أساسية 2002,  إدريس كالمرسيكقد أشار ): الاىتمام بميارات كادر العمل

 الميارات في: يجب تكفرىا في فريؽ العمؿ كتتمثؿ ىذه

 التنفيذ. أم القدرة عمى ايجاد المشاكؿ لعممية كالعممية التي تكاجو العامميف في مرحمةميارة التنفيذ: 

في  ينة: أم القدرة عمى التنسيؽ بيف نشاطات العامميف, كالتنسيؽ بيف الآراء المتباميارة التنسيق

 العمؿ.
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الفريؽ  : كتعني العمؿ بشكؿ جيد مع الأعضاء المختمفيف مف خلبؿ دعـ العمؿ بركحميارة الدعم

الفريؽ, كتقديـ  كتبني الاقتراحات الجيدة لصالح الفريؽ كالاىتماـ بالعلبقات الجيدة بيف أعضاء

 المساعدة الفنية التي تسيؿ انتقاؿ الخبرات بيف الأعضاء.

الخارجية مع  كتعني القدرة عمى تطكير كاستخداـ الاتصالات الداخمية كالاتصالات :ميارة التحقيق

كاثارة التفكير الابداعي في  أعضاء الفريؽ كالبيئة الخارجية بقصد الحصكؿ كاستثمار الفرص الجديدة

 المناقشات.

كايجاد  مؿ: أم اقتراح الحمكؿ الجديدة لممشكلبت كالقياـ بمساىمات جديدة في العميارة التجديد

في المشكمة  احتمالات التكسع في التحميؿ كالقدرة عمى التصكر كالربط بيف المتغيرات المؤثرة

 كبخاصة طرح أفكار جديدة.

كاتخاذ  : أم القدرة عمى تقييـ الحالات كالمفاضمة بيف البدائؿ عمى أسس مكضكعيةميارة التقييم

الاقتراحات التي لا  سب الحمكؿ كاستبعاد بعضالقرارات الرشيدة, كتكجيو المناقشات نحك اختيار ان

 تخدـ ميمة الفريؽ.

في تكلي  : أم التركيز عمى ميمة الفريؽ, كدفع قرارات الفريؽ نحك التنفيذ, كالرغبةميارة التركيز

الفريؽ عف انجاز  القيادة عند تكقؼ التقدـ كالاستعداد لتحدم كجيات نظر الآخريف التي قد تبعد

 ميمتو.

 : كتعني الاىتماـ بالتفاصيؿ كالحد مف الأخطاء الناتجة ىف الاىماؿ كالتقصيرياءميارة الإن

ا تامنا. نجازلإكممارسة الضغط   الميمة في مكعدىا مف خلبؿ اعطاء الميمة اىتمامن
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دريس) كيشير: تحسين البيئة التنظيمية الى أف عمى المنظمات أف تعمؿ عمى   (2009, الغالبي كا 

مؿ مف خلبؿ: تنمية كغرس ركح الفريؽ كذلؾ بتشجيع طاقـ العمؿ عمى لمع تييئة مناخ مناسب

مجمكعة أك فريؽ عمؿ متميز كمترابط كمتحد, كعف طريؽ تأكيد الترابط كالتجانس,  الاحساس بأنيـ

العمؿ عمى خمؽ بيئة عمؿ تتضمف أقؿ قدر ممكف مف تكريس المكانة كالتقدير لمتسمسؿ  كما يجب

ع المبادرات الفردية. مف جانب آخر, فإف المدير ىك الأساس, إذ اف كالعمؿ عمى تشجي الكظيفي,

الأكفاء يتكقعكف مف مديرييـ التكجيو كالتطكير كالتدعيـ في المسار الكظيفي, فالمدير ىك  العامميف

 .الاتصاؿ ذك الاتجاىيف كىك الممر الذم يشبع طمكحات العامميف كرغباتيـ أساس

 جاح المنظمة, فكؿ بيئة عمؿ ليا نكاحي قكة كنكاحي ضعؼ تختمؼلمبيئة الداخمية دكر كبير في نك 

 مف بيئة عمؿ إلى بيئة أخرل, لذا عمى المديريف العمؿ لمتعرؼ عمى ىذه الجكانب المختمفة لمقكة

 (.2010كالضعؼ, حتى يتمكنكا مف الاستفادة مف تمؾ الفرص كالظركؼ المتكفرة )المكزم, 

مف أىـ مؤشرات رأس الماؿ الفكرم حيث يتـ تطكير كبناء راس ترل الباحثة أف رأس الماؿ البشرم 

مياـ المنكطة بيـ مف الماؿ البشرم مف خلبؿ التدريب ككذلؾ مف خلبؿ كتعميـ العامميف عمى أداء ال

, اجؿ الكصكؿ إلى تحسيف البيئة التنظيمية كتنمية العمؿ بركح الفريؽ الكاحد, ككذلؾ تبادؿ الخبرات

 مكف تطكير رأس الماؿ البشرم مف خلبؿ ايجاد إدارة فاعمة تعتني برأس الماؿكمف ىنا يلبحظ أنو ي

 .البشرم كتييئ البيئة التي تمكنيـ مف تحقيؽ أىداؼ المنظمة
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 : رأس المال الييكمي ثانياً: 

( عمى أنو يتككف مف العمميات الإدارية كأنظمة المعمكمات كالييكؿ التنظيمي Roos, 2001عرفو )

رية كأم أصكؿ غير مممكسة أخرل تمتمكيا المنظمة كلكنيا لا تظير في ميزانيتيا كالممكية الفك

 العمكمية.

كيضـ القدرة الييكمية عمى تحريؾ كتطكير المبادرات, مف خلبؿ الأخذ في الاعتبار التكقعات الجديدة 

قافة, النماذج كالتي تشمؿ الث كالاعتراؼ بالأفكار الجديدة كالمفاىيـ كالأدكات المتكيفة مع التغيير,

, كيعبر رأس الماؿ الييكمي عف قدرات المنظمة التنظيمية التي لتنظيمية, كالعمميات, كالإجراءاتا

تنظـ كتمبي متطمبات الزبائف كتساىـ في نقؿ المعرفة كتعزيزىا مف خلبؿ المكجكدات الفكرية الييكمية 

أليؼ, كمدل حماية العلبمة التجارية المتمثمة في نظـ المعمكمات كبراءات الاختراع كحقكؽ النشر كالت

التي تمثؿ شخصية المنظمة كقيمتيا كىكيتيا, كالتي ترجع بالفائدة لمزبكف كزيادة رضائو, ككذلؾ فائدة 

المنظمة لزيادة كفاءتيا كفاعميتيا, كيرتبط بالنية التحتية لممنظمة, كتشمؿ البنية المادية مثؿ المباني 

دارتيا  )أبك سكيرح, كالحاسبات الإلكتركنية كالبنية  غير الممكسة مثؿ تاريخ المنظمة كثقافتيا كا 

2015 ) 

كىك يمثؿ البرمجيات, كالمعدات كالعلبمة التجارية ككذلؾ الييكؿ التنظيمي كالقدرات التنظيمية, 

كيتمثؿ في جميع الأكلكيات الاستراتيجية لممنظمة التي تساىـ في تحقيؽ أىدافيا إضافة إلى الثقافة 

ة داخؿ المنظمة كمجمكعة القيـ كرؤية المنظمة كرسالتيا اللبزمة لتنفيذ استراتيجياتيا, فمف المعتمد
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أجؿ تحقيؽ المنظمة لمختمؼ استراتيجياتيا تقكـ القيادة داخميا بحشد كافة المكارد المممكسة كغير 

 (2011المممكسة,  كيقسـ رأس الماؿ الييكمي إلى )فلبؽ كبكقجاني, 

  حيث يمكف بالتجديد  كتضـ العناصر التي تسمح لممنظمة أس مال التجديد(:الممكية الفكرية )ر

العلبمات التجارية, ك قانكنيان مثؿ براءات الاختراع,  احمايتي لمعامميف أف يقدمكا الابتكارات كيمكف

المكاىب الخاصة بالنشر كالمؤتمرات, كتعمؿ المنظمات في مجاؿ الصناعة ك حقكؽ الاستثمار, ك 

مزيد مف الممكية الفكرية لتحقيؽ ميزة تنافسية تمكنيا مف مكاجية المنافسة الشديدة عمى امتلبؾ ال

 .(2005, حسف) في الأسكاؽ

 كىي المعرفة المستقمة عف الشخص العامؿ كالتي تممكيا المنظمة, أك ىي  : الأصول الفكرية

المعمكمات مجمكع الأدكات كتقنيات مجمكعة العمؿ المعركفة كالمستخدمة للئسياـ في تقاسـ 

كالمعارؼ في المنظمة, كمف أمثمة الأصكؿ الفكرية: الخطط, التصميمات اليندسية كبرامج 

 .(2006)السكاكني,  الحاسب الآلي

كما يضـ رأس الماؿ الييكمي القدرة الييكمية عمى تحريؾ كتطكير المبادرات مف خلبؿ الأخذ 

ة كالمفاىيـ كالأدكات المتكيفة مع التغيير كالتي بالاعتبار التكقعات الجديدة كالاعتراؼ بالأفكار الجديد

 .(2005)حسف,  تشمؿ الثقافة كالنماذج التنظيمية كالعمميات كالإجراءات كقنكات التكزيع
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 :س الماؿ الييكمي إلى عنصريف اثنيف ىماأر  (2010كما قسـ ياسيف )

  البنى التحتية  كتشمؿ العمميات الكطنية, كالأنشطة, ك س مال العمميات ) التصنيع (:أر

, كنشر المعرفة لغرض الإسياـ في تعميؽ إنتاجية الإبداع, كالمشاركة المكظفة في عمميات

 .العامميف بمختمؼ المياديف

  ت الكطنية, اس الماؿ المعرفي القدر أ: يمثؿ ىذا الجزء مف ر س مال التحديث والتطويرأر

كالتطكير, كحقكؽ المعرفة لمنمك المستقبمي, مثؿ أنشطة البحكث  ت الفعميةاكالاستثمار 

التي تعد المفتاح الأساسي لمقدرة التنافسية  العممية, كالعلبمات التجارية, كالشركات الجديدة

 الكطنية المستقبمية.

 مؤشرات قياس رأس المال الييكمي

قياس رأس الماؿ بيا  التي يمكف (2009) العنترم كصالحذكرىا  ىناؾ مجمكعة مف المؤشرات

 كىي: الييكمي

 كتشمؿ: طبيعة بناء ثقافة المؤسسة, تطابؽ العامميف مع منظكر المؤسسة لثقافة العامةا :

 كرؤيتيا المستقبمية.

 كيشمؿ: صلبحية نظاـ الرقابة بالمؤسسة, كضكح العلبقة بيف السمطة الييكل التنظيمي :

 كالمسؤكلية.

 بكة, بناء مخزكف : كيشمؿ: بناء شبكة معمك مات داخمية كاستخداـ ىذه الشالتعمم التنظيمي

 كاستخداـ ىذا المخزكف. تعميمي لممؤسسة
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 كفاءة العمميات  مدةّ عمميات الأنشطة كالأعماؿ, مستكل جكدة المنتكج, : كتشمؿ:العمميات

 التشغيمية.

 الدعـ المتبادؿ كالتنسيؽ بيف العامميف, تكفر البيانات كالمعمكمات ذات العلبقة نظام المعمومات :

 اليا, المشاركة في المعرفة.كأعم بأنشطة المؤسسة

ترل الباحثة اف رأس الماؿ الييكمي يعبر عف الأصكؿ الييكمية التي تمارسيا الشركة مف عممية 

كما يضـ رأس الماؿ الييكمي رقابية كمدل صلبحييا, ككذلؾ ثقافة تنظيمية التي تتبناىا المؤسسة 

كالنماذج التنظيمية كالعمميات كالإجراءات تشمؿ الثقافة ك  العمميات الإداريةطكير لتالقدرة الييكمية 

, كالعمميات الإدارية كأنظمة المعمكمات  كيشمؿ رأس الماؿ الييكمي الأصكؿ غير كقنكات التكزيع

 مممكسة التي تمتمكيا المؤسسة.

 :)الزبائني( رأس مال العلاقاتثالثاً: 

 رضا الزبكف ككلائو , كمدلىك قيمة العلبقات التي تقيميا المنظمة مع زبائنيا مف خلبؿ زيادة 

يجادالاحتفاظ بو, عف طريؽ الاىتماـ بمقترحاتو, كالاستماع إلى الشكاكم المقدمة مف قبمو,  الحمكؿ  كا 

 ليا بالسرعة الممكنة , كمشاركتو في أعماليا ك صفقاتيا أك إقامة علبقات تعاكف قكية الناجعة

 (.2014)عبيد, 

خمؽ التفكؽ كالتميز عف طريؽ الابداع كالتطكير مثؿ  ثؿ فيالعلبقات أىمية بالغة تتم لرأس الماؿك 

زيادة قيمة العملبء عف طريؽ , ك كسب عملبء جدد, ك جات جديدة أك اختراؽ أسكاؽ جديدةايجاد منت

ك سرعة تخفيض أكقات التسميـ أ, ك ميؽ العلبقة مع العملبء الحالييفعمميات إدارة العملبء, كتع
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مف المجتمع  عمؿ عمى أف تصبح المؤسسة عضكا أك شريكا جديدا فيال, ك الاستجابة لطمبات العملبء

 (.2011, بف عيشي) أصحاب المصالح الخارجييف خلبؿ ترسيخ علبقات حقيقية كمؤثرة مع

كىك يعكس طبيعة العلبقات التي تربط المنظمة بعملبئيا كمكردييا كمنافسييا, أك أم طرؼ آخر 

أك خدمة, كفي كثير مف الأحياف, تقيد المنظمة مف  يساعد في تطكير كتحكيؿ الفكرة إلى منتج

اختياراتيا كقدراتيا عمى زيادة القيمة, مف خلبؿ النظر إلى العناصر الفردية لأغراضيا المقصكدة 

فقط, كلكف مف الأفضؿ النظر إلى الصكرة الكمية ككعاء اكبر مف الأصكؿ كالذم يمكف أف تشارؾ 

 (2005, كيعاد تشغيميا في مشرعات جديدة )حسف

كىك الذم يعكس يشير إلى العلبقات التي تربط المنظمة بزبائنيا كمكاردىا كتحالفاتيا الاستراتيجية, 

, كيبرز مف خلبؿ القيمة السكقية طبيعة العلبقات التي تربط المنظمة بعملبئيا كمكردييا كمنافسييا

ثافة السكؽ, كيعبر عف قيمة كالأداء التنظيمي لممنظمة كيتككف مف القدرات التنافسية الأساسية كك

علبقة المنظمة مع الزبائف كيتككف مف )العلبقات مع الزبائف كتمبية حاجات الزبكف, فاعمية التسكيؽ, 

 (.2015كدعـ الزبكف( )أبك سكيرح, 

 العلاقاتمؤشرات قياس رأس المال 

تتمثؿ ىذه  نظمةالمقياس رأس الماؿ العلبقات في ( يتـ بيا 2015ذكرىا لكيزة ) ىناؾ ثلبث مؤشرات

 :المؤشرات فيما يمي
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  كتتضمف إعداد كاستعماؿ قاعدة بيانات العملبء, تكفير ت التسويقية الأساسيةاالمقدر :

 لمتطمبات العملبء, كالمقدرة عمى مدل تحديد متطمبات العملبء. ت الضركريةاالمقدر 

 التي تـ  السكؽ المحتممة , الكحداتكتتضمف الحصة السكقية لممنظمة ك  :كثافة السوق

العملبء كالعائد المتحقؽ لكؿ عميؿ, كأيضا سمعة العلبمة التجارية, كالاسـ  تصريفيا إلى عدد

 .التجارم لممنظمة

  كيتضمف رضا العملبء أك شكاكييـ كحجـ الاستثمار في بناء العلبقات ت ولاء العملاءامؤشر :

 ف العملبءاكمتكسط دكر  مع العملبء ,

علبقات تمثؿ مف خلبؿ العلبقات التي يمكف أف يككنيا العامميف مف ترل الباحثة أف رأس الماؿ ال

سكؽ العمؿ ككذلؾ أجؿ تسكيؽ المنتجات كقدرة العامميف عمى الحصكؿ عمى أكبر حصة سكقية مف 

الاحتفاظ  كمدل الزبائفمع  لمعلبقاتقيمة كسب رضا ككلاء الزبائف  كما يضيؼ رأس ماؿ العلبقات 

 ـ.بي
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 الميزة التنافسية

كتعتبر الميزة التنافػسية ىػي المجػاؿ الػذم تتمتػػع فيػػو المنظمػػة بقػدرة أعمػى مػف منافسػييا فػي اسػتغلبؿ 

الفرص الخارجية أك الحد مف أثر التيديدات . كتنبع الميزة التنافسية مػف قػدرة المنظمػة عمػى اسػتغلبؿ 

ك القػػدرة عمػػػى تخفػػػيض التكمفػػة, أك مكاردىػػػا الماديػػة أك البشػػرية, فقػػد تتعمػػؽ بػػالجكدة أك التكنكلكجيػػػا أ

الكفػػاءة التسػػكيقية أك الابتكػػار كالتطػػكير أك كفػػرة المػػكارد الماليػػػة, أك تميػػػز الفكػػػر الإدارم, أك امػػػتلبؾ 

 (.2002, مكارد بشرية مؤىمة )إدريس كالمرسي

المناسب كفي كتعبر الميزة التنافسية عف القدرة عمى إنتاج السمع كالخدمات بالنكعية الجيدة كالسعر 

الكقت المناسب, كىذا يعني تمبية حاجات المستيمكيف بشكؿ أكثر كفاءة مف المنشآت الأخرل )أبك 

 القيمة أك المستيمؾ حاجات تحقيؽ عمى المؤسسة قدرة ( أنيا2010(, كعرفيا عكالي )2006بكر, 

 الاصكؿ لمجمكعة ماراستث فيي كبالتالي العالية, الجكدة مثؿ المنتج, مف الحصكؿ عمييا يتمنى التي

 .حاجاتيـ تمبي لمعملبء قيمة إنتاج كالتكنكلكجية بيدؼ كالبشرية المالية

( بأنيا مجمكعة متكاممة مف التصرفات التي تؤدم إلى تحقيؽ 2011كما عرفيا الشكبكي كآخركف )

ة, ميزة متكاصمة كمستمرة عف المنافسيف, كىذه الإستراتيجية تتحدد مف خلبؿ ثلبث مككنات رئيسي

( بأنيا 2012) كىي: طريقة التنافس, حمبة التنافس كأساس التنافس, كما عرفيا التمباني كآخركف

مجػاؿ تتمتع فيو المنظمة بقدرة أعمى مف منافسييا في استغلبؿ الفرص الخارجية أك الحد مف أثر 

ك البشرية, ككذلؾ التيديدات كتنبع الميزة التنافسية مف قدرة المنظمة عمى استغلبؿ مكاردىا المادية أ

ف زبائنيا أك ( بأنيا كؿ شيء يميز المنظمة أك منتجاتيا عف منافسييا في عيك 2009عرفيا العتكـ )

 .المستيمؾ لمنتجاتيا
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كتعرؼ الباحثة الميزة التنافسية بأنيا قدرة المنظمة عمى تكظيؼ مكاردىا المادية كالبشرية لتمبية 

 منظمات التي تعمؿ في نفس المجاؿ.الحاجات المستيمكيف بشكؿ أكثر كفاءة مف 

 أىمية الميزة التنافسية:

التنافسية  التحديات ظؿ في تحقيقو الصعب مف لممنظمات, استراتيجي ىدؼ التنافسية الميزة امتلبؾ

 كالاستمرارية, البقاء ليا كتضمف لممنظمة, المضافة القيمة التنافسية الميزة كتحقؽ الاقتصادم, لممناخ

 ( فيما يمي:2013الميزة التنافسية كما أكردىا عمي )كما تظير اىمية 

 أداء نتائج تحقيؽ ليا تتيح كبالتالي المنافسيف, عمى كأفضمية ككميا نكعيا تفكؽ المنظمة تعطي 

 عالية.

 قدراتيا تنمي الأخيرة كىذه لممنظمة, التنافسية الاستراتيجية حكلو تصاغ الذم الأساس ىي 

 الميزة. ىذه بدكف تفشؿ لأنيا ةالتنافسي لدعـ ميزتيا كمكاردىا

 السريعة الاستجابة مف يمكنيا مما كالمنافسيف السكؽ تحديات لمكاجية المنظمة لدل سلبح إنيا 

 مبيعاتيا حجـ زيادة يعني مما منافسييا مف أكبر سكقية حصة عمى الحصكؿ مف المنظمة تمكف 

 كأرباحيا

 كتحفزىـ المنظمة مع المتعامميف يكباق العملبء, مدركات في الإيجابي التأثير في تساىـ 

اطالتو. كتطكير التعامؿ لاستمرار  ك 

 المدل عمى كالتقدـ التطكر متابعة لممنظمة يتيح الأمر كىذا كالتجدد, بالاستمرارية الميزة تتسـ 

 البعيد



32 

 

 مكارد عمى مستندة لككنيا نظران  كذلؾ لممنظمة, الداخمية لمعمميات كديناميكية حركية الميزة تعطي 

 .كمجالاتيا منظمة كقدرتياال

 مف كالتطكير البحث إلى كتدفعيا كقدرتيا مكاردىا كتقكية لتنمية لممنظمات المحفز المحرؾ ىي 

 .كتقكيتيا الميزة ىذه عمى أجؿ المحافظة

كترل الباحثة أف أىمية الميزة التنافسية تظير مف خلبؿ امتلبؾ المنظمة عمى أكبر حصة في السكؽ 

ذات سمعة كجكدة عالية مف خلبليا تحصد أكبر مبيعات مف بيف المنتجات حيث تككف منتجاتيا 

 الأخرل المشابية.

 أىداف التنافسية

تسعى كؿ منظمة مف منظمات الأعماؿ إلى تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ مف أجؿ الحصكؿ عمى 

بما  ( أىداؼ الميزة التنافسية2011أكبر حصة سكقية بيف المنظمات المنافسة, كقد حدد عياشة )

 يمي:

  ممكف : بمعنى أف تحقؽ المؤسسة نشاطيا كأعماليا بأقؿ مستكل  الكفايةتحقيؽ درجة عالية مف

المسمكح بو, فالتنافسية تساىـ في بقاء المؤسسات  التكنكلكجيكفي ظؿ التطكر  التكاليؼ مف

 الأكثر كفاءة.

  التكنكلكجية  تالإبداعاتحقيؽ خلبؿ التركيز عمى التطكر كالتحسيف المستمر لأداء :مف

مف قبؿ المؤسسات  المحاكاةأنيا صعبة نسبيان إلا  مرتفعةتكمفتيا  تككف كالتي كالابتكارات 

 المنافسة.
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  تطكر مف الكفاءة الأعمى كالأكثر المؤسسات ذات  تتمكفالحصكؿ عمى نمط مفيد لأرباح : إذ

 ا.ائيالمؤسسة عف تميزىا كتفكقيا في أد مكافأةرباح تعد الأأرباحيا ف تعظيـ

مف خلبليا يستطيع  الكفايةتحقيؽ درجة عالية مف ترل الباحثة أف اىداؼ الميزة التنافسية تمثمت في 

مف خلبؿ ذلؾ  التطكر كالتحسيف المستمر المنتج أف ينافس المنتجات المشابية, كيتميز المنتج ب

  يمكف أف يحقؽ المنتج أعمى درجة مف الأرباح

 عناصر الميزة التنافسية:

 ( عناصر الميزة التنافسية بما يمي:2006بايعة )حدد ر 

المكارد الطبيعية: عمى الرغـ مف أىمية تكافر المكارد الطبيعية لتحقيؽ ميزة تنافسية لممنظمة, إلا  .1

أف تكافرىا لـ يعد مصدران أساسيان لتحقيؽ ىذه الميزة كذلؾ نتيجة لمعديد مف التغيرات العالمية 

, حيث إف عدـ تكافر ىذه المكارد لـ يعد حائلبن دكف الأخيرة كالمحمية التي حدثت في الآكنة

 تحقيقيا لميزة تنافسية, كبالتالي فإف تكفر المكارد لـ يعد يترأس أكلكيات المعادلة التنافسية.

رأس الماؿ: لقد كاف تكافر رأس الماؿ لممنظمة قادران عمى تحقيؽ الميزة تنافسية عالية, كلكف  .2

د العابر لمحدكد كالذم يتيح إمكانية نقؿ رؤكس الأمكاؿ مف بمد لآخر الاقتصاد العالمي الجدي

كعدـ ربطيا بحدكد جغرافية كسياسية معينة كاستثمارىا في الدكؿ النامية أدل إلى تراجع اىمية 

 تكافر رأس الماؿ لممنظمة في تحقيؽ الميزة التنافسية.

ية كتحقيؽ الميزة التنافسية عبر عمميات التكنكلكجيا: تمعب دكران ميمان في تحسيف الكفاءة الانتاج .3

خمؽ كاستيعاب المعرفة, ككذلؾ ابتكار كتطبيؽ التكنكلكجيا في أداء الأعماؿ, كلكف الاستفادة 
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مف ىذا العنصر لـ يعد مقتصران عمى منظمة معينة, حيث تستطيع جميع المنظمات الحصكؿ 

 عمييا كالاستفادة منيا.

لبشرية ذات التعميـ المتميز كالميارات العالية بعدان استراتيجيان في المكارد البشرية: تمثؿ المكارد ا .4

تحقيؽ الميزة التنافسية, إذ تعتبر مف اىـ المصادر غير المممكسة كليا دكر كبير في خمؽ 

كتطبيؽ التكنكلكجيا فضلبن عف ككنيا عنصران غير قابؿ لممحاكاة أك التقميد بشكؿ سريع كسيؿ 

 مف قبؿ المنافسيف.

لمنظمات الأعماؿ تحقيؽ الميزة التنافسية مف خلبؿ الاستغلبؿ الأفضؿ لباحثة أنو يمكف ترل ا

للئمكانيات كالمكارد الفنية كالمادية كالمالية كالتنظيمية المتاحة, بالإضافة إلى القدرات كالكفاءات 

يؽ كالمعرفة كغيرىا مف الإمكانيات التي تتمتع بيا المنظمة, كالتي تمكنيا مف تصميـ كتطب

 .استراتيجياتيا التنافسية

 أساليب تحقيق الميزة التنافسية

إف الأساليب الأساسية التي تؤدم إلى تحقيؽ التميز عف الآخريف يمكػف أف يتحقػؽ بإحػدل الكسائؿ 

 (:2011, عياشةالتالية )

الكفاءة المتفكقة: كىي تتعمؽ بتكاليؼ المدخلبت اللبزمة لإنتاج مخرجات معينة, فالإنتاجية  .1

التنافسية, كالييكؿ التنظيمي  الاستراتيجيةالعالية تقكد إلى تحقيؽ كفاءة متفكقة, كما أف 

المناسب, كأنظمة التحكـ التي تتبعيا المنظمة, كميا تػساعد فػي تحقيؽ كفاءة عالية, مقارنة 

 .مع المنافسيف
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ؿ لدل الجكدة المتفكقة: تقاس الجكدة مف خلبؿ ما تحققػو المنتجات كالخدمات مف قبك  .2

الزبائف, كمستكل أداء ىذه المنتجات كالخدمات. كالجكدة العالية مف شأنيا أف تساعد في 

تككيف اسـ تجارم ذم سمعة جيدة ك تقميؿ الجيد كالكقت الذم يصرؼ في إصلبح عيكب 

المنتج, كلا يجب النظر لمجكدة عمى أنيا تقميؿ عيكب المنتج بؿ يجب النظر إلييا عمى أنيا 

رضائو بما يجعمو أكثر ارتباطا بالسمعةكسيمة لإسعا  .د المستيمؾ كا 

الإبداع كالتفكؽ: كيتحقؽ مف خلبؿ تقديـ منتج جديد أك العمؿ بأسمكب جيد مختمؼ عف  .3

 المنافسيف.

الاستجابة المتفكقة لدل الزبائف: يتطمػب ذلؾ حساسية عالية ك معرفة دقيقة بالزبائف أكلا, ثـ  .4

يمكف إدراكيا بتحقيؽ مستكل جكدة معيف يصعب تحقيقو مف التركيز عمػى الاحتياجات التي 

قبؿ المنافسيف, كالاىتماـ بالتنكيع فػي تشكيمة المنتجات لكي يتمكف مف التكيؼ مع 

احتياجات العملبء كما يجب أف يككف قادران عمى التشكؿ السريع مع تطكر الاحتياجات ك 

لا أصبح المنتج الذم يقدمو راكدا ك غيػر   مطمكب مف العملبءالأذكاؽ كا 

تمتمكيا عمى كؿ مف الأصكؿ كالميارات التي يعتمد تحقيؽ الميزة التنافسية المتكاصمة  ترل الباحثة أف

يمكف لمنظمات الأعماؿ تحقيؽ الميزة التنافسية مف خلبؿ الاستغلبؿ الأفضؿ للئمكانيات المنظمة, 

لإضافة إلى القدرات كالكفاءات كالمعرفة كغيرىا كالمكارد الفنية كالمادية كالمالية كالتنظيمية المتاحة, با

 مف الإمكانيات التي تتمتع بيا المنظمة, كالتي تمكنيا مف تصميـ كتطبيؽ استراتيجياتيا التنافسية.
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 مصادر المنافسة:

تتعمؽ المنافسة بتزاحـ الشركات العاممة في سكؽ مف الأسكاؽ لتمبية نفػس حاجػات المستيمكيف. في 

ة عمى حصة الشركة في السكؽ كزيادتيا, لابد لمشركة مف فيـ آلية عمؿ المنافسة. سبيؿ المحافظ

بحث العديد مف الاختصاصات كالاقتصاد كالاقتصاد الصناعي في العكامؿ التي تؤثر في المنافسة. 

فالاقتصاد اىتـ بتحميؿ الأكضاع التنافسية انطلبقا مف عدد المنافػسيف أك المشتريف كمف الفركؽ بيف 

إذا كاف ىناؾ مكرد كاحد في السكؽ فإنو يككف  منتجات لمتعرؼ عمى مختمؼ أشكاؿ المنافسة, كال

في مكقؼ الاحتكػار ككذلؾ الأمر إذا كاف ىناؾ مشتر كاحد فإنو يككف أيضا في مكقؼ احتكار 

فسة الشراء كبالنسبة للبقتصاد الصناعي مف جانب آخر فقد اىتـ بالدكر الكبير لمبيئة في كثافة المنا

 :(2008كالتي يمكف تمخيصيا بمعاملبت خمسة ىي )قنديؿ, 

  يزيد تيديد الداخميف الجدد مف كثافة المنافسة إلا أف كجكد اقتػصاد الػكفرة كبعػض ميزات

التكاليؼ غير المرتبطة بالإنتاج كالحصكؿ عمى مكاد أكلية رخيػصة, يػضع الداخميف الجدد في 

يضاؼ إلى ذلؾ أف الحاجػة إلى تكاليؼ استثمار كبيرة كضع غير مناسب في قضايا التكمفة. 

كتكاليؼ نقؿ مرتفعة كصعكبة النفاذ إلى قنػكات التكزيػع العادية كسياسة الحككمة, كؿ ىذا يمكف 

 أف يكبح دخكؿ المنافسيف الجدد

 تككف المنافسة بيف المتنافسيف في السكؽ كبيرة كمما كاف عددىـ كبيران كتطكر السكؽ بطيئان. كفي 

 مثؿ ىذه الحالات يسيطر عمى السكؽ نكع مف التكازف سكاء مػف حيػث الحجـ أك المكارد 

  فرض المنتجات البديمة نكعان مف الحد الأعمى للؤسعار لا يجكز تجاكزه, الأمر الػذم يحد مف

 الأرباح كتأتي خطكرة ىذا الكضع مف تطكر العلبقة بيف السعر كالجكدة عمى الأمد البعيد
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  الزبائف في المفاكضة مف خلبؿ إمكانياتيـ عمػى كػسر أسػعار الػسكؽ كالحصكؿ عمى تأتي قدرة

كما أف تركيز المشتريف  .خدمات أكسع كجكدة أعمى, مف خلبؿ إثارة الخلبفات بيف المتنافسيف

 ككثرة عدد المكرديف كالتكمفية المتدنية لمنقؿ تزيد أىمية دكر الزبائف

  بقدرتيـ عمى التأثير في السكؽ حتى تقبؿ ىذه السكؽ أسعاران تتعمؽ قدرة المكرديف التفاكضية

 أعمى أك خدمات أقؿ.

ككف المنافسة ككذلؾ الحاجػة إلى تكاليؼ استثمار كبيرة في ترل الباحثة أف مصادر المنافسة تتمثؿ 

كما أف المنتجات البديمة تزيد مف فرص المنافسة, ككذلؾ أسعار  بيف المتنافسيف في السكؽ كبيرة 

 ف.تنافسيمف خلبؿ إثارة الخلبفات بيف الملسكؽ تمعب دكران ميمان في المنافسة ا

 المزايا التنافسية لمموارد البشرية بالمنظمات: 

الجميع أفرادان كمؤسسات كدكؿ عمى حد سكاء فيي  اىتماـأصبحت المنافسة لغة العصر كمحؿ 

مؿ لمزيد مف العطاء كالخمؽ العامؿ الدافع كالمحرؾ الذم يضبط خطكات الجميع كيحفزىـ لمع

كالإبداع كتحقيؽ قدر أك أخر مف الميزة التنافسية أك التفكؽ كالتميز عمى أقرانيـ كمنافسييـ كصكلان 

حتى تتحقؽ المزايا التنافسية بالمنظمات يجب  .المستكيات مف العائد أك الربحية إلى تحقيؽ أعمى

 (:2006, ربايعةتكفر مجمكعة مف المقكمات التالية )

ضركرة تحقيؽ قيمة المستيمؾ عف طريؽ خدمة العملبء كخدمة ما بعد البيع التي يقدميا  .1

مجمكعة مف المكارد البشرية بالمنظمة, أم يجب ضماف أف العملبء يحصمكف عمى قيمة مف 

تمؾ المنظمة كتتحقؽ قيمة المستيمؾ عمى مستكل الصكرة الذىنية لممنظمة كقدراتيا عمى جذب 
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الة الماىرة, كما أف ىناؾ قيمة لممسؤكلية الاجتماعية لممنظمة أماـ الغير مف كالحفاظ عمى العم

 خلبؿ قيمة المستيمؾ.

ترتبط المزايا التنافسية لممكارد البشرية بالقدرة عمى المحافظة عمى التميز كالانفراد بخصائص  .2

ا المكارد خاصة لممنظمة حيث اف رأس الماؿ البشرم يقاس بالميارات كالقدرات التي تتمتع بي

البشرية لممنظمة كيجب أف يحقؽ رأس الماؿ البشرم أعمى عائد عمى الاستثمار مقارنة 

 بالمنافسيف.

أف المنافسة أصبحت مف مزايا العصر حيث اف ىناؾ العديد مف المنظمات تتنافس في  ترل الباحثة 

ؽ التفاعؿ بيف نفس المجاؿ مف أجؿ تحقيؽ قيمة لممستيمؾ عف طريؽ تقديـ خدمات مميزة عف طري

ككذلؾ مف خلبؿ المحافظة عمى التميز في الخدمات مف المكارد البشرية كتحقيؽ رغبات الزبائف, 

 أجؿ تقديـ أفضؿ خدمات مف خلبؿ الميارات التي تمتمكيا المكارد البشرية في المنظمة

  التنافسية الميزة مؤشرات

 ؽ كفاءة تخصيص المكارد كاسػتخداميا كتػشجيععمى تكفير البيئة الملبئمة لتحقي الميزة التنافسية تعمؿ

الإضافة إلى أف  الإبداع كالابتكار بما يؤدم إلى تحسيف كتعزيز الإنتاجية كرفع مستكل الأداء.

التنافسية تساعد عمى القضاء عمى أىـ العقبات التي تكاجو تحسيف الكفاءة كالإنتاجية, كعميو فإف 

ىناؾ , ك قتصادمكتعزيز لنمك الا عالة لضماف الكفاءة الاقتػصاديةتكفير البيئة التنافسية تعتبر كسيمة ف

 :( كىي2014ذكرىا ترغيني )التنافسية  عمىعدة مؤشرات دالة 
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تحديد أسعار التنافسية دكف ضبط لا يمكف تنافسي, أنو  كمؤشردكرا ىاما  تمعب: كىي التكمفة

الرائدة في خفض  تككفؼ أف مف المؤسسات التي تستيد الكثير, لذلؾ نجد أف لمتكاليؼ مستمر

 تنافسي يضمف ليا البقاء في السكؽ الدكلي مركزمنافسييا لتحقيؽ  بيفالتكمفة عناصر 

كالسكاؽ المحمية  ؽالأسكاىذا المؤشر مدل مساىمة المؤسسة في  تعكس: مؤشر الحصة السوقية

التكسيع عمى ا ذا يساعدىى, أكبرحصتيا السكقية كمما كانت إذ تحقؽ المؤسسة أرباحا  الدكلية

 قدراتيا التنافسية  أنشطتيا كتنمية

 , مؤشر العجزالإئتمانية, مؤشر الجدارة الكمي لمدكلة رالاستقرا: كيشمؿ مقياس مؤشر تنافسية النمو

 ثثلبمف  كيتككف, بالتزاماتياالكفاء عمى  كالنفاؽ العاـ كالنظاـ الضريبي كقدرة الدكلة الحككمي 

 التكنكلكجي(. , كمؤشر المؤسسات العامة, كمؤشرةالاقتصادي مؤشر البيئة)مؤشرات فرعية 

 لؤعماؿ, كيكضحلالتنافسية  لمقدرةالجزئية  المككنات كتحميؿ: كيشمؿ قياس عماللأؤشر تنافسية ام

المؤسسات  عممياتمؤشر تقدـ )مف المؤشرات الفرعية  اثنيفمف كيتككف  ستثمارمالامعكقات العمؿ 

 العمؿ المحمية(.ة جكدة , كمؤشر نكعيستراتيجيتياكا

 ,الأعماؿمج مؤشرم تنافسية النمك كتنافسية د عمى: كيستند ىذا المؤشر  مؤشر التنافسية العالمية

 ثلبث عمىالتنمية تتـ  عمميةنتاجية, لإا مككناتمبادئ ىي تعدد  ثلبث عمىكيقكـ ىذا المؤشر 

 بالكفاءة التنمية المدفكعة  مرحمة, بالتنافس السعرم  المتعمقةالتنمية المدفكعة بالعكامؿ ) مراحؿ

تتميز المنتجات  عبالإبداالتنمية المدفكعة  مرحمةالمنتجات بجانب أسعارىا, بكفاءة كتختص 

 الابتكار كالتنظيـ. كالخدمات بدرجة عالية مف
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بشكؿ  تككفبد مف أف لممؤسسة كلكف لاالتنافسية الحالية كافيةعلى مؤشراتالربحية  تشمؿ: الربحية

إلى أف  ةالإشار مف أجؿ ضماف بقاء المؤسسة في السكؽ, كىنا تجدر  ستمرارلبلاعد كقابؿ متص

 .بد مف تطبيؽ معايير الجكدةلابؿ ر تكفي لكحدىا  الربحية

ترل الباحثة أف مؤشرات الميزة التنافسية تمثمت مف خلبؿ تكمفة المنتج كمؤشرات الحصة السكقية لو 

و عمى منافسة المنتجات المشابية عمى المستكل المحمى كالعالمي كدرجة نمك المنتج في السكؽ كقدرت

 كقدة المنتج عمى تحقيؽ أكبر قدر مف الربحية.

 أبعاد الميزة التنافسية:

أك فشميا يعتمد عمى مركزىا التنافسي الذم يتأتى مف خلبؿ الاستراتيجية  المنظمةإف نجاح 

مف أجؿ البحث عف الميزة التنافسية  نظماتالمالتي تعبر عف الطريقة التي تسمكيا  التنافسية,

( أبعاد الميزة 2008, كقد حدد زايد )خلبؿ زيادة حصتيا السكقية كتحقيؽ ىيمنتيا عمى السكؽ, مف

 التنافسية بما يمي:

 الجودةأولًا: 

 , فالاستجابة السميمة ك السريعةالمنظماتأساسيان في المنافسة بيف  ران تعد جكدة المنتجات عنص

كتساىـ , اب حصص سكقيةلاحتياجات العملبء تسمح ليـ بتحقيؽ رضاىـ, ك بالتالي اكتس كالفعالة

دؼ الارتقاء بي إدارة الجكدة الشاممة في تحسيف مستكل الجكدة ك القيمة التي يقدميا لمعملبء, كذلؾ

 (.2114, ترغيني) تيا التسكيقيةار بأدائيا ك تنمية ميا
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افسية في السكؽ المحمية كالعالمية, لذلؾ تركز معظـ المؤسسات تمثؿ الجكدة حاليان إحدل الميزات التن

عمى العنصر الجكدة في  إنتاجيا, حيث أنيا تسعى إلى تقديـ منتكجات ذات جكدة لتمبية رغبات 

الزبائف المتميزة بالتطكير المستمر, كلا يزاؿ ينظر الكثيركف إلى الجكدة بمفيكميا التقميدم عمى أنيا 

ىي تمثؿ النتيجة لإدارة معينة خلبؿ مراحؿ الإنتاج, إلا أنيا مجمكعة مف تخص المنتكج فقط ك 

الخصائص الداخمية لممنتكج المطابقة لمتطمبات الزبائف المتطكرة, كالناجمة عف تطبيؽ المكاصفات 

القياسية العالمية كمشاركة كؿ الأفراد في جميع كظائؼ المؤسسة مف خلبؿ تخفيض الضائع 

(.2113أدائيا الإنتاجي بغية مكاجية المنافسيف في السكؽ )يحياكم,  كالتكاليؼ, أم تحسيف

فقد عرفت المنظمة الدكلية لمتقييس الجكدة بأنيا الدرجة التي تشبع فييا الحاجات كالتكقعات الظاىرية 

كالضمنية مف خلبؿ جمؿ الخصائص الرئيسة المحددة مسبقان, كتؤكد المكصفة عمى ضركرة تحديد 

 (.2115ت ككيفية أشباعيا )الغزاكم, لتكقعاتمؾ الحاجات كا

الاىتماـ بجكدة الخدمات كالمنتجات إلا أنو لا يكجد اتفاؽ عمى تعريؼ الجكدة فيك مفيكـ  كىناؾ

يصعب تحديده تمامان, كما أنو لا يكجد اتفاؽ عمى كيفية قياسيا, كسبب ذلؾ ىك أف الجكدة لا تكجد 

تختمؼ حسب منظكر الشخص الذم يطمب منو الحكـ  بمعزؿ عف سياؽ استعماليا كالأحكاـ حكليا

عمييا كحسب الغرض مف إصدار الحكـ ىذا فضلبن عف أف لمجكدة مركبات كثيرة تككف مستكاىا 

كدرجة جكدتيا كمع ذلؾ فلب بد مف تحديد مفيكـ الجكدة إذ بدكف ذلؾ يصعب الحصكؿ عمييا أك 

 .(2118, ديزاتقييميا )
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ريفات التي أكردىا الباحثكف كالميتمكف بمفيكـ الجكدة فيي تتمثؿ لذلؾ فقد تعددت كتباينت التع

 (:2119)العزاكم, في

 فالجكدة تعني لمعظـ الناس التفضيؿ لذلؾ تعد عمى سبيؿ المثاؿ سيارة درجة التفضيل :

مرسيدس ىي سيارة الجكدة كمف ىنا تعد الجكدة مرادؼ لمرفاىة كالتميز كىذه مف الصعب 

 قياسيا.

 كذلؾ لأىمية الجكدة في التصميـ كالإنتاجية مف حيث المستمزمات ستعمالالمطابقة للا :

الضركرية لمعمؿ لما يحقؽ رغبة كرضا المستيمؾ كمكاءمة السمع للبستعماؿ الذم يقصده 

كبيذا الصدد يككف السعر بالإضافة لمجكدة مف أىـ العناصر التي تؤثر عمى الزبكف في 

 اختياره منتكجان أك خدمة محددة. 

 :من خلال  عمى رضا المستيمك والمركز التنافسيتؤثر جودة ( أن ال5002) الغزاويقد ذكر و 

 تحسيف الجكدة إلى تحسيف كفاءة استغلبؿ المكارد كتحسيف كفاءة العممية الإنتاجية. .1

لى زيػادة نسػبة السػعر  .2 تحسيف كفاءة المكارد كالعممية الإنتاجية إلى تحسيف المركز التنافسي كا 

 أك الكمفة.

لػػى زيػادة الحصػة السػكقية الػذم بػدكره يػؤدم إلػػى  .3 تحسػيف الجػكدة إلػى زيػادة رضػا المسػتيمؾ كا 

 زيادة العائد.

 .زيادة نسبة السعر كزيادة العائد إلى زيادة الربحية .4
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تػػرل الباحثػػة أف جػػكدة المنػػتج تعتبػػر عنصػػر ميػػـ فػػي التنافسػػية حيػػث اف الجػػكدة ليػػا دكر فػػي تحقيػػؽ 

جػكدة ذات أىميػة فػي تحقيػؽ الميػزة التنافسػية حيػث أف الجػكدة تحقػؽ درجػة رضا الزبائف لذا نجد أف ال

 عالية مف الرضا ككلاء لممنتج مف خلبؿ جكدتو. 

 الكفاءةثانياً:  

 ارات كالمعارؼ في كضعيات جديرة ضمف حقؿيى استعماؿ الممعاـ يشمؿ القدرة عكـ يالكفاءة مف

يـ ىذه المفايى التكيؼ مع نشاطات جديدة كبمرة عي تشمؿ التنظيـ كالتخطيط, كالتجديد كالقديني فيم

( 2013) يحياكم, كيعرؼ ارات كالمعارؼيت يشكؿ تحديا أكبر مف اكتساب المكتساب الكفاءاا فإف

بات محددة محسب متط نةيلشغؿ كظيفة أك م وى استعماؿ مكتسباتما قدرة الشخص عيأنالكفاءة 

 ا.يكمعترؼ ب

المدخلبت  ى مخرجات, لذلؾ أحسف قياس لمكفاءة ىك مقدارلممنظمة نظاـ لتحكيؿ المدخلبت إلك 

 المطمكبة لإنتاج مخرجات معينة, ككمما ارتفع معدؿ كفاءة عمميات المنظمة كمما قمت المدخلبت

تنسب ك  ف, يؽ كفاءة عالية مقارنة بالمنافسيالمطمكبة لإنتاج مخرجات, كبالتالي ساعد ذلؾ في تحق

 بأنشطتيا لتي تتمتع بيا منظمة الأعماؿ, كالتي تساعدىا عمى القياـت ااالكفاءة إلى المعرفة كالقدر 

,  كما المنظمة إلى نظاـ لتحكيؿ المخلبت إلى مخرجات, لذلؾ نجد بطريقة أكثر كفاءة مف المنافسيف

أف أبسط قياس لمكفاءة يتمثؿ في مقدار المدخلبت المطمكبة لإنتاج مخرجات معينة, ككمما ارتفع 

ت المنظمة قمت المدخلبت المطمكبة لإنتاج مخرجات معينة, كمف ثـ تكمفة الييكؿ معدؿ كفاءة عمميا

 (.2011الانتاجي لممنظمة )شعباف, 
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فالإنتاجية العالية تقكد إلى تحقيؽ كفاءة متفكقة, كما أف الاستراتيجية التنافسية, كالييكؿ التنظيمي 

عيا المنظمة, كمما تساعد في تحقيؽ المناسب, كنظـ الرقابة كنظـ المعمكمات كالسياسات التي تتب

 (.2004كفاءة عالية مقارنة بالمنافسيف )الشيخ , 

تكجد مجمكعة مف الإجراءات كالسياسات التي يجب عمى إدارة المكارد البشرية إتباعيا حتى تحقؽ 

الفعالية لجيكدىا في تنمية الرغبة لدل العامميف, حيث تستطيع تحقيؽ أفضؿ النتائج إذا ما تمكنت 

مف استيعاب نكعية الاحتياجات غير المشبعة لدل العامميف كقامت باستخداـ الكسائؿ المناسبة 

لتحقيؽ أفضؿ إشباع ليا, حيث تشكؿ التعكيضات كالمكافآت لدل إدارة المكارد البشرية متغير ا ميما 

يا التي تتبنيا المؤسسات, لما ليا مف انعكاسات كاضحة, بعض كالاستراتيجياتضمف السياسات 

يتعمؽ بالتكاليؼ العالية كالمتحركة التي تدفعيا المؤسسات للؤفراد, كبعضيا الآخر الأىـ لتحسيف 

أدائيـ. يتعمؽ باستقرار كازدىار المؤسسات, فالتعكيضات تشكؿ بامتياز الدافع الرئيسي لانضماـ 

 (2004)عنتر,  الأفراد إلى المؤسسات كالمحفز

لتصنيفات لمكفاءة , إلا أف أبرزىا يتمثؿ في التصنيؼ كفقا يختمؼ الباحثكف في كضع العديد مف ا

لثلبثة مستكيات كىي المستكل الفردم ك يكافؽ الكفاءات الفردية ك المستكل الجماعي ك يكافؽ 

الكفاءات الجماعية, كالمستكل التنظيمي كيكافؽ الكفاءات التنظيمية أك ما يسميو البعض بالكفاءات 

 .(2010)منصكرم,  لميزة التنافسية كفؽ نظرية المكاردالإستراتيجية كالتي تمثؿ ا

 :ىي مجمكعة أبعاد الأداء الملبحظة, حيث تتضمف: المعرفة الفردية,  الكفاءات الفردية

الميارات, السمككيات, ك القدرات التنظيمية المرتبطة ببعضيا مف أجؿ الحصكؿ عمى أداء عالي 
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سمى أيضا بالكفاءة المينية ك تدؿ عمى الميارات فيي ت ك تزكيد المؤسسة بميزة تنافسية مدعمة,

أساليب فنية ك تقنية  العممية المقبكلة, ك يتـ إضفاء القبكؿ في الكسط الميني مف خلبؿ عدة

 كالتجارب المينية.

 :ىي نتيجة أك محصؿ ينشأ انطلبقا مف التعاكف ك أفضمية التجميع المكجكدة  كفاءة الجماعية

ضمف جممة مف المعارؼ ك منيا: معرفة تحضير عرضا ك تقديـ بيف الكفاءات الفردية, كتت

مشترؾ, معرفة الاتصاؿ , معرفة التعاكف, معرفة أخذ أك تعمـ الخبرة جماعيا, فيي التي تحدد 

 .قكة المؤسسة أك ضعفيا في مجاؿ تنافسية المؤسسات؛ ك مصدر تقييميا 

 ات ك التكنكلكجيات التي تساىـ بطريقة ىي تكليفة مف الميار  لكفاءة التنظيمية ) الإستراتيجية(:ا

 .المضافة لممنتكج النيائي تفسيرية في القيمة

ترل الباحثة أف الكفاءة ذات أىمية في تحقيؽ الميزة التنافسية حيث أف امتلبؾ الميارة في تقديـ 

درة ؿ التنظيـ كالتخطيط, كالتجديد كالقلتشم ارات كالمعارؼيى استعماؿ الممالقدرة عالمنتج ككذلؾ 

مف أجؿ الكصكؿ إلى أعمى درجة شكؿ تحديا تت كتساب الكفاءاكاى التكيؼ مع نشاطات جديدة مع

 مف التميز كالحصكؿ عمى أعمى درجة مف المنافسة في السكؽ.

 الإبداعثالثاً: 

 الى النظر أك مألكؼ غير جديد شيء كلادة جميعا كتعني كمترادفات كالخمؽ الابداع مفاىيـ تستعمؿ

 ما تشكيؿ يعيد الذم ىك الماىر فالعامؿ كالميارة الابداع بيف فركؽ كىناؾ جديدة, رؽبط الأشياء

ضافة أصالة ففيو الابداع أمّا بإتقاف, غيره ابتدعو  .(2112ريكتي, )الق نكعية كا 
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لإبداع عبارة عف كحدة متكاممة مف العكامؿ الذاتية كالمكضكعية تقكد إلى تحقيؽ إنتاج جديد كا

ف الفرد كالجماعة يسيـ في إيجاد الحمكؿ الجديدة للؤفكار كالمشكلبت كالمناىج كأصيؿ ذك قيمة م

 (.2116, المحياكم)

, شعباف) يمكف إجماؿ الإيجابيات التي تكفرىا ظاىرة الإبداع في التنظيمات عمى النحك التالي

2111) : 

ستقر إذ يككف القدرة عمى الاستجابة لمتغيرات البيئة المحيطة, مما يجعؿ التنظيـ في كضع م .1

  .لديو الاستعداد لمكاجية ىذه التغيرات بشكؿ لا يؤثر عمى سير العمميات التنظيمية

  .تحسيف خدمات التنظيـ بما يعكد بالنفع عمى التنظيـ كالفرد .2

المساىمة في تنمية القدرات الفكرية كالعقمية لمعامميف في التنظيـ عف طريؽ إتاحة الفرصػة ليـ   .3

الاستغلبؿ الأمثؿ لممكارد المالية عف طريؽ استخداـ أساليب عممية ك  راتفي اختبار تمؾ القد

  .تتكاكب مػع التطػكرات الحديثة

  .القدرة عمى إحداث التكازف بيف البرامج الإنمائية المختمفة كالإمكانيات الماديػة كالبػشرية المتاحة .4

احة الفرصة ليػا فػي البحث حسف استغلبؿ المكارد البشرية كالاستفادة مف قدراتيـ عف طريؽ إت  .5

 .عف الجديد في مجاؿ العمؿ كالتحديث المستمر لأنظمة العمؿ بما يتفػؽ مػع التغيػرات المحيطة

 ( أف الحاجة إلى الإبداع في المنظمات تمثمت في النقاط التالية:2004كقد أظير حريـ )

مات الحاجة لدل تمؾ لقد أكجدت التغيرات في عناصر البيئة التنافسية التي تكاجييا المنظ -1

المنظمات إلى الإبداع , فقامت بالاستجابة ليذه الحاجة بتبني سياسات للئبداع عمى مستكل 
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نشاء كحدات إدارية كدكائر البحث كالتطكير ككحدات التطكير التنظيمي , تستيدؼ  المنظمة ,كا 

ديد مف المنظمات رعاية الإبداع كتنميتو في المنظمة كتكجييو نحك تحقيؽ أىدافيا, كما أف الع

دعيف مف خارج عممت عمى تدريب العامميف فييا عمى السمكؾ الإبداعي أك دفع رسكـ لممب

 المنظمة أك المجتمع.

كتظير أىمية الإبداع الإدارم في أنو يساعد المنظمة في العمؿ بصكرة أفضؿ مف خلبؿ  -2

ييؿ العمميات الإبداعية تحسيف التنسيؽ كالرقابة الداخمية كالييكؿ التنظيمي, كما يؤدم إلى تس

يجاد الحمكؿ الإبداعية لممشكلبت التي  التي تمكف المنظمة مف الاستمرار كمكاصمة عمميا كا 

ء المنظمة كفي عممياتيا تكاجييا بكفاءة كفاعمية , كالى إحداث تغييرات ايجابية في بنا

حيطة بيا, كتحسيف , كيساعدىا عمى التكيؼ ك التفاعؿ مع كافة المتغيرات البيئية المالإدارية

يجاد اكتشافات كمقترحات كأفكار  إنتاجيتيا, كالارتقاء بمستكل أدائيا كأداء العامميف فييا, كا 

جراءات كأساليب عمؿ جديدة مبدعة كخلبقة , الأمر الذم ينجـ عنو  لكضع أنظمة كلكائح كا 

خدمات التي بركز برامج كخدمات خارج أنشطة المنظمة الرئيسية, كتحسيف جكدة المنتجات كال

 تقدميا لمجميكر المستفيد مف الخدمة كزيادة مدخلبتيا المالية

تاحة الفرصة ليـ لممشاركة بفاعمية في  -3 كمف ىنا لا بد مف تشجيع أصحاب التفكير المبدع كا 

كضع إجراءات العمؿ كأساليب تنفيذه , للبستفادة مف ىذه الأفكار المتطكرة في دفع العمؿ 

 فير الكقت كالجيد كالتكمفة.بأساليب أكثر فعالية كتك 

كلقد ركزت المنظمات عمى الإبداع التقني أكثر مف تركيزىا عمى الإبداع الإدارم, كنتج عف  -4

ذلؾ فجكة تنظيمية أثرت بصكرة سمبية عمى أداء المنظمة, ككجدت الدراسات أف المنظمات 



48 

 

دائيا أفضؿ , كما كشفت التي تقؿ فييا الفجكة بيف الإبداع الإدارم كالإبداع الفني كاف مستكل أ

 اعات تقنية لاحقة أكثر مف العكس.الأبحاث أف الإبداع الإدارم يميؿ إلى تشجيع إبد

تعددت تصنيفات الكتاب كالعمماء لعناصر الإبداع, كأفضؿ تصنيؼ ىك ما قدمو غيمفكرد كمعاكنكه 

كالتكسيع كالكـ كالكيؼ, لمعناصر المختمفة المككنة للئبداع المتمثمة في الطلبقة كالمركنة كالأصالة 

 ( :2118,اللبميكفي ما يمي شرح ليذه العكامؿ )

إف الطلبقة تقاس كتحدد بعدد ككمية ما يعطي الشخص مف نكع معيف مف  عنصر الطلاقة: -1

المعمكمات في كحدة زمنية معينة, كقد كجد أنو في الاختبارات الكلبمية كحدىا  تكجد ثلبثة 

كجؿ ىذا النكع مف الطلبقة مرتبط بالقدرة العقمية  قة الفكريةعكامؿ متميزة لمطلبقة كىي الطلب

لشخص كالقدرة عمى التخيؿ كالتشبيو كالاستنباط كسعة الإدراؾ كالحدس, كالطلبقة الترابطية 

كتعنى بعممية إكماؿ العلبقات كذلؾ تمييزان ليا عف النكع السابؽ مف الطلبقة, كالطلبقة 

 ة بناء الجمؿ, كىكذا. التعبيرية كالتي ليا علبقة بسيكل

أما المركنة في التفكير فتعني تغييران مف نكع معيف كرؤية المشكمة مف زكايا  عنصر المرونة: -2

مختمفة كالتغيير في المعنى أك التفسير أك الاستعماؿ أك فيـ الميمة أك استراتيجية العمؿ أك 

 تغييران في اتجاه التفكير الذم قد يعني تفسيران جديدان لميدؼ.

كما ىك جديد كغير  كتعني إنتاج ما ىك غير مألكؼ, كما ىك بعيد المدل, نصر الأصالة:ع -3

 عادم, كما ىك ذكي ك حاذؽ مف الاستجابات.

كيظير ىذا العامؿ مقدرة الفرد عمى الإضافة ذات القيمة عمى فكرة أك  عنصر التوسيع: -4

 أكثر فائدة كسيكلة. أسمكب قدميا غيره بحيث تكتمؿ الفكرة بشكؿ أفضؿ, أك يصبح تطبيقيا
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إف ثمة فرضية تقكؿ إف الكمية تكلد الكيفية حيث أنو إذا كاف شخص  عنصر الكم والكيف: -5

ينتج عددان أكبر مف الأفكار فإنو لا بد أف ينتج ىذه الأفكار بنكعية جيدة كفي كقت محدد, في 

ر مف حيف أف ىناؾ فرضية أخرل تقكؿ بأنو إذا صرؼ الإنساف كقتو في إعطاء عدد كبي

 الأفكار فإف الأفكار الجيدة بينيا ستككف قميمة.

للئبداع الإدارم خمس مستكيات تعبر عف مدل قدرة الإدارم المبدع كفعاليتو كقدرتو عمى الاستنباط 

كالاستنتاج كالتحميؿ كالربط بيف العلبقات, فكؿ مستكل يعبر عف قدرة المبدع كمدل نضج تفكيره 

 (:2116, المحياكم)  التطبيؽ العممي للؤفكار المبدعةالإبداعي ككيفية استغلبلو في 

, بغض النظر عف نكعيتيا أك جكدتيا : كيعني تطكير فكرة أك نكاتج فريدةالإبداع التعبيري -1

 كالرسكمات العفكية التي يرسميا الأطفاؿ 

: كيعنى بقدرة الإدارم إلى التكصؿ نكاتج مف الطراز الأكؿ بدكف الإبداع المنتج أو التقني -2

جكد شكاىد قكية عمى العفكية المعبرة عف ىذه النكاتج, كتطكير آلة مكسيقية معركفة, أك لكحة ك 

فنية , أك مسرحية شعرية كينتج الإبداع التقني نمك المستكل التعبيرم كالميارات , مما يترتب 

نكع عميو القدرة عمى إنتاج أعماؿ كاممة بأساليب متطكرة غير تقميدية, كغالبا ما يككف ىذا ال

 .مف الإبداع في مجاؿ إنتاج منتجات كاممة بمختمؼ الأنكاع كالأشكاؿ

: يتطمب ىذا النكع مف الإبداع المركنة في إدراؾ علبقات جديدة غير مألكفة الإبداع الابتكاري -3

بيف أجزاء منفصمة مكجكدة مف قبؿ , كمحاكلة ربط أكثر مف مجاؿ لمعمـ مع بعضيا البعض, 

غير مترابطة بيدؼ الحصكؿ عمى شيء جديد ذك قيمة كمعنى,  أك دمج معمكمات قد تبدك

كتسمى ىذه العممية التركيب , كما ىك الحاؿ في اختراع الآلة أك استخداـ أساليب إدارية 
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جديدة, أك محاكلة ربط المدير فكرة الإدارم مع الفكر الرياضي لتقديـ نمكذج رياضي معيف 

 .اجيةيمكف استخدامو في الرقابة أك تحسيف الإنت

: يشير إلى قدرة المبدع عمى اختراؽ قكانيف كمبادئ كمدارس فكرية ثابتة الإبداع التجديدي -4

كتقديـ منطمقات كأفكار جديدة, كيتطمب ىذا المستكل مف الإبداع تمتع المبدع بقدرة قكية عمى 

ادة التصكير التجريدم للؤشياء , مما ييسر تحسينيا كتعديميا , حيث يسيـ ىذا المستكل في زي

 منتج جديد أك نظرية إدارية جديدة.قدرة المبدع عمى تقديـ 

: يمثؿ الإبداع التخيمي أعمى مستكيات الإبداع كأندرىا, حيث يتحقؽ فيو الإبداع التخيمي -5

الكصكؿ إلى مبدأ أك نظرية أك افتراض جديد كمية , كيترتب عميو ازدىار أك بركز مدارس 

" أك Freud" كفركيد "Einstein" أينشتايف" "  كحركات بحثية جديدة كما ظير في أعماؿ

بداع كفتح أفاؽ جديدة لـ يسبؽ المبدع إلييا أحد   إيجاد كا 

ترل الباحثة اف الابداع كالتميز في المنتج يمكف اف تحقؽ اعمى حصة سكقية, كما أف الأفكار 

التميز مما يزيد الإبداعية التي يطرحيا العامميف في الشركات مف أجؿ عمؿ إدارم متميز يزيد مف 

 مف قدرة المنظمة عمى المنافسة.

  الاستجابةرابعاً: 

الاحتياجات  تقديـ الخدمة كتمبية  ىي التفاعؿ بسرعة مع المستجدات كالمركنة في اجراءات ككسائؿ

الاحتياجات الطارئة  ىي المركنة في اجراءات ككسائؿ تقديـ الخدمة كتمبية, كتمثؿ الطارئة لمزبائف

 .(2116محياكم, )ال لمزبائف
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نتاج سمع كخدمات تشبع  تستطيع المنظمة أف تحقؽ ميزة تنافسية مف خلبؿ قدرتيا عمى تقديـ كا 

احتياجات عملبئيا بشكؿ أفضؿ مف منافسييا, كبالتالي سيصبح ىناؾ مكاءمة ما بيف ىذه السمع 

نب مكممة للبستجابة كالخدمات مع المطالب الفردية أك الجماعية, كيمكف اعتبار الجكدة كالتجديد جكا

 (.2011)شعباف, لحاجات الزبكف 

إف تحقيؽ الاستجابة المتفكقة لمزبائف تتطمب حساسية عالية كمعرفة دقيقة بالزبائف أكلان, ثـ التركيز 

عمى الاحتياجات التي يمكف إدراكيا بيدؼ تحقيؽ مستكل جكدة معينة يصعب تحقيقو مف قبؿ 

تشكيمو المنتجات كالخدمات التي تتكيؼ كاحتياجات الزبائف كالسرعة المنافسيف, كالاىتماـ بالتنكيع في 

لا أصبح  في تصميـ المنتجات أك الخدمات التي تمبي تطكر احتياجات كأذكاؽ الزبائف المتغيرة كا 

 (.2114, ان كغير مطمكب مف العملبء )الشيخالمنتج الذم تقدمو المؤسسة راكد

ف المركنة تتعمؽ بعمميات الشركة كالتي تمكنيا أب (Krajewsky and Ritzman,2005)كيشير 

( باف المركنة أصبحت السلبح 2116كيؤكد)العمي, مف الاستجابة السريعة لاحتياجات الزبائف بكفاءة.

إذ تتضمف المقدرة عمى تصنيع تشكيمة كاسعة مف المنتجات كتقديـ  الفعاؿ في المنافسة بيف الشركات,

عف السرعة في تطكير المنتجات القائمة بالإضافة للبستجابة  منتجات جديدة بصكرة مستمرة فضلبن 

( باف المركنة الداخمية لمعممية تتضمف 2118كيُبيف )اللبمي, عمكمان إلى حاجات كرغبات الزبكف.

كتكفير الكقت)تقميؿ اليدر( في عمميات التغيير كالتحكؿ  سرعة الاستجابة لأكقات التسميـ المطمكبة,

أصبح ميزة تنافسية ميمة لأم شركة ك  ية إنتاج كتقديـ المنتجات إلى الزبائف.كالمحافظة عمى اعتماد

صناعية تريد النجاح كالبقاء كالنمك في عالـ الأعماؿ كذلؾ مف خلبؿ قياميا بالتغيير كالاستجابة 

 لحاجات كمتطمبات الزبائف مف المنتجات بأقؿ جيد ككقت مُمكف.
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كقت في مجتمع اليكـ يعد مف المصادر الأساسية ف الأ( بEvans and Collier,2007كيكضح)  

فضلبن عف فترات انتظار  فالزبائف يرغبكف بالاستجابة السريعة لطمباتيـ, لتحقيؽ ميزة تنافسية لمشركة,

ف العديد مف الشركات تعرؼ اليكـ كيؼ تستخدـ الكقت كسلبح تنافسي مف خلبؿ تسميـ أك  قصيرة,

 .ضؿالمنتجات إلى الزبائف بشكؿ أسرع كأف

كلتمبية رغبات الزبائف تجعؿ المنظمة في الصؼ الأكؿ ترل الباحثة أف قدرة المنظمة عمى الاستجابة 

في المنافسة كتستطيع أف تطرح منجاتيا في السكؽ لمكصكؿ إلى أعمى درجة مف المنافسة كما أف 

ف طرح منتجاتيا قدرة المنظمة عمى الاستجابة لمتطمبات السكؽ مف أىـ الأبعاد التي تتمكف الشركة م

 لمكصكؿ إلى درجة مف التميز.

 موبايلشركة الوطنية 

, كمنذ البداية كانت أكلكيتنا 2009في شير تشريف الثاني مف عاـ انطمقت شركة الكطنية مكبايؿ 

 .ة ليـإرضاء المشتركيف عبر تقديـ أفضؿ الخدمات كالبرامج المميّز 

 أىداف الشركة

  رؾ الأكؿ في مجاؿ الاتصالات المتنقّمة كالخيار الأكؿ صبح خيار المشتالجيد لتبذؿ قصارل

  لمباحثيف عف فرصة عمؿ.

 تقديـ مجمكعة مف الخدمات كالمنتجات التي تتناسب مع احتياجات الأفراد كالأعماؿ في فمسطيف 
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 ة إلى أفضؿ قيمة حقيقة إضاف المكاطف برامج اتصالات كاممة كسيمة الاستخداـ تمنح تقديـ

 ضؿ خدمات.ف, كأتغطية, أفضؿ جكدة

 الرؤية

أف نككف خيار الاتصالات الأفضؿ في فمسطيف مف خلبؿ التميز كالابداع في خدمة مشتركينا 

 كتحقيؽ تكقعات شركائنا

 القيم

 الاحتراـ: نحترـ كنتكاضع لمجميع بدكف تمييز 

  المشاركة: نحف جزء مف مجتمعنا كنفخر بالمساىمة في تطكيره مف خلبؿ الشراكات المجتمعية

 لمستدامةا

 إحداث فرؽ: نجعؿ الابتكار المؤثر محكران لكؿ ما نقكـ بو 
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 الدراسات السابقة:

 الدراسات العربية تتعمق برأس المال البشري:

( بعنوان: رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية في ظل اقتصاد 2015دراسة لويزة )

 المعرفة

ر رأس الماؿ الفكرم بأبعاده المتمثمة في )رأس الماؿ البشرم, كىدفت الدراسة الحالية إلى تحديد دك  

رأس الماؿ الزبكني, رأس الماؿ الييكمي( كتحقيؽ الميزة التنافسية بأبعادىا المتمثمة في )الجكدة, 

كتـ استخداـ المنيج الكفاءة, الإبداع, الاستجابة( في شركة الاسمنت عيف التكتة محؿ الدراسة, 

يـ استبياف مف أجؿ التحقؽ مف المقاربات في الأطر النظرية لممتغير مف خلبؿ تصمالكصفي 

كقد  مفردة لتطبيؽ الدراسة, 80المستقؿ كعلبقتو بالمتغير التابع كىك الميزة التنافسية. كقد تـ اختبار 

أظيرت التحميلبت عدة نتائج مف أىميا كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف رأس الماؿ الفكرم 

لبثة كتحقيؽ الميزة التنافسية في الشركة محؿ الدراسة, حيث كضحت الدراسة تكفر أبعاد بأبعاده الث

كلب مف رأس الماؿ البشرم كالييكمي بدرجة كبيرة كتفكؽ تكفر أبعاد رأس الماؿ الزبكني, حيث يسيـ 

 كؿ منيما في تحقيؽ الميزة التنافسية أكثر مف رأس الماؿ الزبكني. 

الاجتماعية بقطاع  س المال الفكري ودوره في تحسين البيئةأإدارة ر ن: ( بعنوا2015دراسة سالم )

 غزة

 س الماؿ الفكرم كدكره في تحسيف البيئة الاجتماعية بقطاعأسة إلي التعرؼ عمى إدارة ر اىدفت الدر 

 ت الفمسطينية, كاتبع الباحثار اسة كىك جميع العامميف في الكز اغزة كالتي تشكؿ منيا مجتمع الدر 
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 ت الفمسطينية,اار ز مف العامميف في الك  420سة الكصفي التحميمي, كقد بمغت أعداد عينة الدر المنيج ا

مكافقة متكسطة مف العامميف في كتكصمت الدراسة إلى كجكد  سة,اكاستخدمت الاستبانة كأداة لمدر 

  دارةيكجد دكر ميـ ذك دلالة احصائية لإ, ك س الماؿ الفكرمأت الفمسطينية بقطاع غزة عمى ر ار االكز 

 .بشكؿ عاـ غزة س الماؿ الفكرم في تحسيف البيئة الاجتماعية بقطاعار 

 س المال الفكري بالجامعات الفمسطينيةأواقع إدارة ر ( بعنوان: 2015دراسة الخضري )

 جامعة)س الماؿ الفكرم بالجامعات الفمسطينية أسة الي التعرؼ عمى كاقع إدارة ر اىدفت الدر 

 ساتكافر مككنات ر  ل, كذلؾ مف خلبؿ التعرؼ عمى مد(نؾ فمسطيففمسطيف, جامعة غزة, بكليتك

ل ظفيف الادارييف كالاكاديمييف لدالماؿ الفكرم, حيث تككف مجتمع الدارسة مف جميع المك 

 سة المنيج الكصؼ التحميمي.اكقد استخدمت الدر  مكظؼ, (250)كالبالع عددىـ  لجامعات,ا

 س الماؿ الفكرمأد العينة اتجاه إدارة ر افر لأ ةطمتكسة استجابكتكصمت الدراسة إلى أف ىناؾ 

د العينة تجاه كاقع إدارة الا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في استجابات أفر ك  بالجامعات الفمسطينية

الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, سنكات )ت ابالجامعات الفمسطينية تعزل لممتغير  س الماؿ الفكرمأر 

مسطيف في إدارة ف ات دلالة احصائية لمتغير الجامعة لصالح بكليتكنؾ تكجد فركؽ ذ بينما(, الخدمة 

 .س ماؿ العلبقاتأالبشرم, كلصالح جامعة فمسطيف في مجاؿ إدارة ر  العنصر
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س المال الفكري وعلاقتو في تعزيز الميزة التنافسية دراسة أ( بعنوان: إدارة ر 2014اسة قشقش )در 

 طاع غزةتطبيقية عمى الجامعات الفمسطينية بق

 تعزيز في الفكرم الماؿ سأر  مككنات مف مككف كؿ تأثير ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مدل

 كيفية في نفسيا الجامعات بيف اختلبؼ ىناؾ كاف افك  الفمسطينية, الجامعات بيف الميزة التنافسية

الجامعات,  في ياالعم الادارية شممت عينة البحث عمى الييئة .تمتمكو الذم الماؿ الفكرم سأر  إدارة

 الجامعات في مكظؼ( 1514) أصؿ مف إدارم منصب في مكظفان  ( 365) الاجمالي عددىـ كبمغ

 أىميا نتائج عدة البحث أظير كقدكتـ استخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعمكمات, ككؿ,  المستيدفة

 لتنافسية, كأظيرتالميزة ا كتحقيؽ الفكرم الماؿ سأر  ادارة بيف احصائية دلالة ذات علبقة كجكد

 الماؿ سأر  مف مككنات ارتباطان  الأكثر ىي العلبقات س ماؿأر  الادارية الاجراءات أف البحث نتائج

 كالمسمى العمؿ لمكاف علبقة ىناؾ الجامعات, كأف لدل التنافسية الميزة تعزيز في الاخرل الفكرم

 مف لكؿ فركؽ كجكد عدـ مع فسية,التنا الميزة تحقيؽ في المتبعة الادارية الاجراءات عمى الكظيفي

 الميزة تعزز التي الادارية الاجراءات في ( الخبرة سنكات العممي  المؤىؿ - العمر – )الجنس

 .التنافسية

( بعنوان: أثر الاستثمار برأس المال الفكري عمى إدارة الجودة الشاممة:  2014دراسة عبيد )

 ندراسة تطبيقية عمى شؤون الجمارك بمممكة البحري

ىدفت الدراسة إلى دراسة تأثير الاستثمار برأس الماؿ الفكرم عمى غدارة الجكدة كذلؾ في ضكء 

متغيرات الديمغرافية )الجنس, العمر, المؤىؿ, سنكات الخبرة, الإدارة التابع ليا(. كتككنت عينة 



57 

 

لكصفي مف المنيج ا ( مكظفان مف إدارات شؤكف الجمارؾ الأربعة, كاستخداـ الباحث213البحث مف )

استبيانان لإجراء الدراسة, كأشارت نتائج البحث إلى كجكد علبقة بيف رأس الماؿ الفكرم كتحقيؽ  خلبؿ

الجكدة الشاممة, ككذلؾ كجكد علبقة بيف رأس الماؿ الفكرم تعزل إلى )الجنس, العمر, المؤىؿ, 

 سنكات الخبرة, الإدارة التابع ليا(.

س المال الفكري في تحقيق ميزة تنافسية لممؤسسة "دراسة ( بعنوان: دور رأ2013دراسة بريبش )

 حالة مؤسسة صناعة الكوابل.

ىدفت إلى تسميط الضكء عمى دكر رأس الماؿ الفكرم في تحقيؽ ميزة تنافسية بالمؤسسة محؿ 

كتكضيح العلبقة بيف متغيرم البحث, كلتحقيؽ ىذه الأىداؼ تـ استخداـ الاستبانة لجمع  الدراسة,

المنيج الكصفي لتحقيؽ أغراض  كما تـ استخداـ فردان, 60حجميا  , كقد كزعت عمى عينةالبيانات 

كقد تكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج أىميا أف متغيرات الدراسة المستقمة الخاصة الدراسة, 

م البشرم, رأس الماؿ الييكمي, رأس الماؿ العلبئقي( ليا دكر معنك  برأس الماؿ الفكرم )رأس الماؿ

 .في التأثير عمى المتغير التابع )الميزة التنافسية(

 المؤسسي الأداء عمى الفكري المال رأس في الاستثمار ( بعنوان: اثر 2011دراسة الطراونة )

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مستكل الاستثمار في رأس الماؿ الفكرم في المؤسسات العامة  

س الماؿ الفكرم في أبعاد الأداء المؤسسي المختمفة مف كجية أي ر الأردنية, كتحميؿ اثر الاستثمار ف

ايتخدمة المنيج  نظر القيادات العميا في المؤسسات العامة الأردنية, كلتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ

( مفردة, كتكصمت الدراسة إلى نتائج 401كزعت عمى عينة بمغت ) ةبناء استبان الكصفي مف خلبؿ
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المتغير المستقؿ )مستكل الاستثمار في رأس الماؿ الفكرم( قد جاءت  بعادلأأىميا أف تصكرات 

منخفضة, كما أف تصكرات المبحكثيف نحك الأداء المؤسسي جاءت منخفضة, كبينت النتائج كجكد 

اثر ذك دلالة إحصائية لممتغير المستقؿ )الاستثمار في رأس الماؿ الفكرم( كأبعاده )الاستقطاب, 

 حافظة, الاىتماـ برأس ماؿ الزبكف( عمى المتغير التابع )الأداء المؤسسي(.الصناعة, التنشيط, الم

الميزة التنافسية لتحقيق توفر متطمبات رأس المال المعرفي بعنوان: مدى  (2011دراسة مسودة )

 دراسة ميدانية في قطاع الصناعات الدوائية الأردنية-ومعوقات توفرىا

متطمبات رأس الماؿ المعرفي )البشرم, الييكمي, الزبائني( ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدل تكفر 

لتحقيؽ الميزة التنافسية كمعكقات تكفرىا في قطاع الصناعات الدكائية الأردنية, تككف مجتمع الدراسة 

مف شركات الأدكية الصناعية كتألفت عينة الدراسة مف مديرم الإدارة العميا في تمؾ الشركات كىـ 

نشطة الكظيفية كالتسكيؽ كالمالية كالإنتاج كالتخطيط مساعدكىـ كمديركا جميع الأالمديركف العاممكف ك 

, كتـ استخداـ المنيج الكصفي مف خلبؿ تطبيؽ استبانة عمى العامميف في الصناعات كالجكدة

تكفر متطمبات رأس الماؿ المعرفي كالمككف مف رأس الماؿ  أفكتكصمت الباحثة إلى عدة  الدكائية,

 %.80يكمي كالزبائني في شركات الأدكية بنسبة البشرم كالي

( بعنوان: أثر رأس المال الفكري في الإبداع في المصارف 2010دراسة الروسان والعجموني )

 الأردنية

ىدؼ البحث إلى الكقكؼ عمى مدل الاىتماـ الذم تكليو المصارؼ الأردنية لمكضكع رأس الماؿ 

ستقطاب, التنشيط, المحافظة كالاىتماـ بالزبائف(, الفكرم, كذلؾ مف حيث عممية )الصناعة, الا
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حيث تـ استخداـ المنيج الكصفي  كعلبقة ذلؾ بالقدرات الإبداعية لدل العامميف في ىذه المصارؼ,

كقد تكصمت الدراسة إلى أف الاىتماـ برأس الماؿ  ( مكظؼ,50مف خلبؿ تطبيؽ استبانة عمى )

أثيران إيجابيان لرأس الماؿ الفكرم )الصناعة, التنشيط الفكرم ما زاؿ بحدكد متكاضعة, كأف ىناؾ ت

كالمحافظة( مع القدرات الإبداعية, كغابت ىذه العلبقة الإيجابية لرأس الماؿ الفكرم )الاستقطاب 

كالاىتماـ بالزبائف( في تنمية القدرات الإبداعية, كبناء عمى ذلؾ أكصى الباحثاف بضركرة الاىتماـ 

 عطاء جيكد التنمية البشرية بعدان استراتيجيان.بالمكجكدات المعرفية كا  

 في التنافسية الميزة خمق في الفكري المال رأس ( بعنوان: دور 2006دراسة الفتلاوي وآخرون )

   المالية للأوراق العراق سوق في الاستثمار والمدرجة القطاع شركات من عينة

 القطاع شركات مف عينة في تنافسيةال الميزة خمؽ في الفكرم الماؿ رأس دكر البحث ىذا يختبر

 بالتحميؿ الخاصة البيانات جمع في اعتمد كقد  المالية للؤكراؽ العراؽ سكؽ في الاستثمار كالمدرجة

 العلبقة اختبار تـ اذ المدرجة لمشركات المالية للؤكراؽ العراؽ سكؽ التي يعرضيا الكشكفات عمى

 الاستثمار عمى العائد معدؿ مؤشرم استخداـ خلبؿ مف القياس كالتحميؿ في الكمي المنيج باعتماد

 التي الشركات عدد بمغ كقد الانحدار كمعامؿ معامؿ الارتباط استخداـ عف فضلب السكقية كالحصة

 افضؿ تنافسية ميزة تمتمؾ التي اف الشركات الى النتائج اشارت كقد شركات تسع لمتحميؿ خضعت

 في كالرئيس الاكؿ كيعكد الفضؿ السكؽ كصدمات تالازما مف الكثير تجنب يمكنيا الاخريف مف

 .الشركة في المكجكد الفكرم الماؿ رأس الى ذلؾ
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الاقتصادي  أثر الاستثمار في رأس المال البشري عمى النمو ( بعنوان2006)العضايمة،  دراسة

  2004-1970 الأردني خلال الفترة

 خلبؿ الفترة ردف خلبؿ مدة الدراسةالتعميـ العالي في الأ إلى التعرؼ عمى مراحؿ تطكر ىدفت 

 الإجمالي المحمي الناتج مف الفرد نصيب كقياس أثر مستكل التعميـ العالي عمى 1970-2004

 العامؿ انتاجية كعمى الاقتصادم, النمك عمى العالي التعميـ عمى الانفاؽ أثر كبياف المدة, نفس خلبؿ

 دائرة العالي, التعميـ كزارة كالتعميـ, التربية كزارة خلبؿ مف المعمكمات بجمع الباحث قاـ كقد الأردني,

دراسات كأبحاث أردنية متعددة, كالجمعية   الأردنية, الجامعات العمؿ, كزارة العامة, الاحصاءات

 الأساسية التالية: الممكية الأردنية, كتكصؿ الباحث في دراستو إلى النتائج

 ميـ العالي كالناتج المحمي الإجمالي الحقيقي.ىناؾ علبقة قكية بيف متغيرات التكسع في التع• 

 يكجد علبقة قكية بيف الإنفاؽ عمى التعميـ كالناتج المحمي الإجمالي الحقيقي.• 

 الحقيقي. ىناؾ علبقة قكية بيف الانفاؽ عمى التعميـ كنصيب الفرد مف الناتج المحمي الإجمالي• 
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 :الدراسات الأجنبية التي تتعمق برأس المال البشري

رأس المال الفكري وتقديره في الجامعات بعنوان: ( Ramirez and Gordillo, 2014دراسة )

 الإسبانية

تيدؼ الدراسة الى تقديـ نمكذج لغرض التعرؼ عمى رأس الماؿ الفكرم كتقديره في الجامعات 

ؽ الإسبانية, مف خلبؿ تقديـ مجمكعة مف مؤشرات رأس الماؿ الفكرم لمساعدة الجامعات عف طري

تقديـ معمكمات مفيدة الى حممة أسيميا بما يساىـ في تحقيؽ قدر أكبر مف الشفافية كالمساءلة 

كالقابمية لممقارنة في قطاع التعميـ العالي, حيث تـ تكزيع استبياف عمى أعضاء المجالس الاجتماعية 

يا حممة الأسيـ في الجامعات الإسبانية العامة بيدؼ التعرؼ عمى العناصر غير المممكسة التي يطمب

تكصمت الدراسة إلى تحديد العناصر غير المممكسة التي تحتاج إلى قياس,  .أكثر مف أم شيء آخر

كالتعرؼ عمى مجمكعة متجانسة مف المؤشر ات أف  .كالتي تشكمت نتائج الدراسة التجريبية منيا

 .كرمالمؤلفات العممية كالمينية قدمت العديد مف المقترحات لقياس رأس الماؿ الف

وذج لإدارة  رأس المال الفكري مستمد من رؤية واستراتيجية بعنوان: نم( Mitchell,,2010دراسة )

 الشركات الكبرى في نيوزيالندافي  المنظمة

ىدفت ىذه الدراسة إلى تطكير كاختبار نمكذج لإدارة  رأس الماؿ الفكرم مستمد مف رؤية كاستراتيجية 

س الماؿ الفكرم بالمككنات الثالثة رأس الماؿ البشرم, أالمنظمة. كلخصت الدراسة عناصر ر 

مف المدراء التنفيذييف لكحدات عمؿ مستقمة في كاحدة مف  9كالييكمي, العلبقات, حيث تـ اختيار 

مكظفا  18الشركات الكبرل في نيكزيالندا بغرض جمع بيانات منيـ عف طريؽ المقابمة بالإضافة إلى 
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خلبؿ استبانة تـ إعدادىا كتكزيعيا لبياف كجيو نظرىنـ لممقابمة , مكظؼ مف  44أيضا كجمع بيانات 

بخصكص قضايا تتعمؽ برأس الماؿ الفكرم تكصمت الدراسة إلى أنو لا يكجد إدراؾ لدل إدارة الشركة 

  .لإدارة رأس الماؿ الفكرم

رجة نية مدرومااتل الفكري كقيمة غير ممموسة لمشركس الماأر بعنوان: ( Angel,2008دراسة )

 البورصة في " بوخارست"

س الماؿ الفكرم كقيمة غير مممكسة لمشركة بالنسبة لإجمالي أىدفت الدراسة لإجراء تحميؿ لأىمية ر 

قيمتيا السكقية, حيث أشارت الدراسة إلى أف أىمية الأصكؿ غير المممكسة صغيرة جدا مف كجية 

المحاسبية لمشركة كقيمتيا السكقية, كقد  نظر المحاسبة التقميدية, كأف ىناؾ فارقا كبيرا بيف القيمة

شركة ركمانية مدرجة البكرصة  14استخدـ الباحث منيج دراسة الحالة, حيث اختار عينة مككنة مف 

س الماؿ الفكرم أفضمية أفي " بكخارست", تكصمت الدراسة إلى في ظؿ الاقتصاد الجديد, يمنح ر 

يمة السكقية لمشركات الركمانية المبحكثة كقيمتيا كىناؾ فجكة كبيرة بيف الق .تنافسية طكيمة الأجؿ

 .المحاسبية
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 الدراسات العربية التي تتعمق بالميزة التنافسية:

( بعنوان مدخل التكمفة المستيدفة لدعم القدرة التنافسية لمصانع الباطون 2015دراسة عابدين )

 الجاىز بقطاع غزة

تكمفة المستيدفة لدعـ القدرة التنافسية لمصانع تيدؼ الدراسة الى التعرؼ عمى مدل تطبيؽ مدخؿ ال

الباطكف الجاىز بقطاع غزة, كالمعكقات التي تحكؿ دكف تطبيقو, كلتحقيؽ أىداؼ الدراسة كاختبار 

فرضياتيا, اعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي, كصممت استبانة لاستطلبع أراء أفراد 

دراسة الى عدة نتائج أىميا: اف مصانع الباطكف الجاىز ( مبحكثا, كقد خمصت ال34العينة بعدد )

في قطاع غزة تطبؽ مدخؿ التكمفة المستيدفة, كما تستخدـ أساليب حديثة لتخفيض التكمفة بما لا 

يؤثر عمى الجكدة, كيؤدل ذلؾ الى تطكير المنتجات كدعـ القدرة التنافسية, لكف تكجد معكقات تحد 

سية كالاقتصادية السائدة, كقمة المعمكمات التفصيمية اللبزمة لتطبيؽ الظركؼ السيا :مف التطبيؽ منيا

مدخؿ التكمفة المستيدفة, كقد أكصت الدراسة بالعمؿ عمى ازالة المعكقات التي تحد مف تطبيؽ مدخؿ 

 .التكمفة المستيدفة في مصانع الباطكف الجاىز بقطاع غزة سكاء الداخمية منيا أك الخارجية

بعنوان: دور الخدمات الالكترونية المصرفية في تعزيز الميزة التنافسية في  (2012دراسة عبيد )

 قطاع البنوك في محافظة جنين

ىػدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى دكر الخدمات الالكتركنية المصرفية في تعزيز الميزة التنافسية في 

مػي كمنيجيػة مناسبة قطاع البنكؾ في محافظة جنيف, كقد استخدـ الباحث المنيج الكصػفي التحمي

كلتحقيؽ ىذا اليدؼ فقد تككف مجتمع الدراسة مف جميع عملبء البنكؾ العاممة في  .لمكضكع الدراسة

( عميؿ مف جميػع البنػكؾ  100بنكؾ, كتشكمت عينة الدراسة مف )  10مدينة جنيف كالبالغ عددىا 
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انات عمى أداة لمدراسة )الاستبانة( كقد اعتمد الباحث في جمع البي, تػـ اختيارىـ بالطريقة المنتظمة

تبيف أف المتكسط الحسابي في دكر الخدمات الإلكتركنية  بعد أف تتـ التأكد مف صدؽ الأداة كثباتيا

المصرفية التي تقدميا البنػكؾ في محافظة جنيف في تعزيز الميزة التنافسية في جميع مجالات الدراسة 

(. كما تبيف أنو لا تكجد فركؽ ذات دلالػة 3.27كانت متكسطة حيػث كاف المتكسط الحسابي)

إحصػائية فػي دكر الخدمات الإلكتركنية المصرفية التي تقدميا البنكؾ في محافظة جنيف تعزل لجميع 

 متغيػرات الدراسة.

( بعنوان: القدرة التنافسية لممصارف الأردنية ودورىا في تبني ميزة تنافسية 2010دراسة تركي)

 مى الخدمات المصرفية الإلكترونيةمن خلال التركيز ع

ىدفت إلى قياس القدرة التنافسية لممصارؼ الأردنية كدكرىا في تبني ميزة تنافسية مف خلبؿ التركيز  

كقد تػـ دراسة جميع المصارؼ الرئيسية العاممة في الأردف  عمى الخدمات المصرفية الإلكتركنية,

كخمص  يع ىذه المصارؼ بطريقة المسح الشامؿ.( مصرفا, حيػث تػـ دراسة جم16كالبالغ عددىا )

الباحث إلى أف غالبية المصػارؼ الأردنية تعتمد مكاقع إلكتركنية خاصة بيا عمى شبكة الإنترنت 

لمتعريػؼ بنفسػيا كالفػركع التابعة ليا إضافة إلى تعريؼ العملبء بخدماتيا التقميدية كالإلكتركنية 

ة الطريؽ كالتي تقتصر عمى بعض البطاقات البلبسػتيكية المتكاضعة كالتػي مػا زالت في بداي

 .الإلكتركنيػة, البنػؾ الناطؽ, البنؾ الخمكم, الصرّاؼ الآلي كالحكالات السريعة
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أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة عمى السياسات التنافسية في ( بعنوان: 2008دراسة قنديل )

 المنشآت الصناعية

راسة أثر تطبيؽ متغيرات نظاـ إدارة الجػكدة الػشاممة كمتغيػرات مستقمة عمى ىدفت ىذه الدراسة إلى د

السياسات التنافسية المتبعة في المنشآت الػصناعية الفمػسطينية كمتغيػر تػابع, بالإضافة إلى التعرؼ 

عمى كاقع نظاـ إدارة الجكدة الشاممة في المنشآت الصناعية الفمسطينية, كالتعرؼ عمى السياسات 

استبانة عمى عينة  121لتنافسية التي تتبعيا ىذه المنشآت, كلتحقيؽ أىداؼ الدراسة حيث تـ تكزيع ا

الدراسة, كقد تكصمت الدراسة إلى أف ىناؾ اىتماـ مف قبؿ المنػشآت الػصناعية محػؿ الدراسػة 

إيجابية  بمتغيرات نظاـ إدارة الجكدة الشاممة, كتطبيؽ أغمب ىذه المتغيػرات بػدرجات كمػستكيات

متفاكتة, فقد كاف أعمى مستكل تطبيؽ مف نصيب كؿ مف التركيز عمى الزبائف كالتزاـ الإدارة العميا 

بالجكدة, يمييما التحسيف المستمر, ثـ متغير الإجراءات التشغيمية, كأخيرا الػنظـ الإدارية كيمثؿ ىذا 

ىناؾ اىتماـ كبير مف قبػؿ ىػذه  المتغير الأقؿ مف حيث التطبيؽ كما كتكصمت الدراسة أيضان إلى أف

المنػشآت بالػسياسات التنافسية كتطبيقيا بدرجات كمستكيات إيجابية متفاكتة كأيضان أظيرت الدراسة 

أف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف جميع متغيرات نظػاـ إدارة الجكدة الشاممة التي اعتمدىا 

 ة فػي المنػشآت الصناعية الفمسطينيةالباحث في الدراسة كالسياسات التنافسية المتبع

( بعنوان: " استراتيجيات الريادة ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية 2005دراسة السكارنة )

 ( "2005-2004وتحسين الأداء لشركات الاتصالات في الأردن )

ف الأداء ىدفت ىذه الدراسة إلى بياف دكر استراتيجيات الريادة في تحقيؽ الميزة التنافسية كتحسي

لشركات الاتصالات في الأردف , كقد تككنت عينة الدراسة مف شركات الاتصالات العامة في الأردف 
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( , كتككنت عينة الدراسة مف كافة المديريف العاميف كمساعدييـ كمديرم الإدارات 4كالبالغ عددىا )

كتكصمت  لتحميمي,المنيج الكصفي ا( مديران. حيث تـ استخداـ 140كتـ تكزيع الاستبانة عمى )

الدراسة إلى كجكد علبقة ارتباطية بيف عناصر الاستراتيجيات الريادية )التفرد, كالابتكار, كأخذ 

المخاطرة , كتحقيؽ الميزة التنافسية( لتحسيف أداء شركات الاتصالات . كما تكصمت الدراسة إلى 

ادية تسيـ , كما أف المنظمات الرياعتبار استراتيجيات الريادة مف الاستراتيجيات الميمة في المنظمة 

, كالمتعمقة باتجاىاتيا مجمكعة مف العناصر المرتبطة بيا , مف خلبؿفي تطكير بيئة الأعماؿ

. كما تكصمت الدراسة إلى أف الإبداع كالابتكار يعتبراف مف الاستراتيجيات الميمة التي الاستراتيجية

كقد أفادت الباحثة مف ىذه الدراسة مف  افسية.تساعد المنظمات في زيادة الربحية كتحقيؽ ميزة تن

خلبؿ التعرؼ عمى دكر استراتيجيات الريادة في تحسيف الأداء في شركات الاتصالات كتعزيز 

 الإطار النظرم .

( بعنوان: مكونات البعد الإنتاجي والقدرة التنافسية: دراسة تطبيقية عمى 2004دراسة عبيدات )

 الشركات الصناعية المساىمة

فت ىذه الدراسة إلى استكشاؼ العلبقة بيف مجمكعة مػف العكامػؿ المػستقمة شػممت التكنكلكجيا ىد

كالتطكير كسرعة الاستجابة أك المركنة كالجكدة كمستكل استخداـ الطاقة الإنتاجية كالصيانة كالتي 

في مف خلبؿ كاعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصتمثؿ البعد الإنتاجي, كالقدرة التنافسية لمشركة. 

كقد تكصػمت الدراسػة إلػى تكزيع استبياف عمى العامميف في الشركات الصناعية المساىمة في الأردف, 

مجمكعة مف النتائج تمثمت في كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف التكنكلكجيا المػستخدمة كالقدرة 

ة لمػشركة, كػذلؾ تكصمت الدراسة التنافسية, كذلؾ كجكد علبقة بيف البحث كالتطكير كالقدرة التنافسي
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إلى كجكد علبقة بيف الجكدة كالقدرة التنافسية لمشركة, كتكصمت أيضا إلػى كجكد علبقة ذات دلالة 

 .إحصائية بيف مستكل استخداـ الطاقة الإنتاجيػة كالقػدرة التنافػسية لمشركة

ودورىا في تبني ميزة ( بعنوان: القدرة التنافسية لممصارف الأردنية 2007دراسة اسماعيل )

 تنافسية من خلال التركيز عمى الخدمات المصرفية الإلكترونية  

ىدفت ىذه الدراسة  الى  قياس القدرة التنافسية لممصارؼ الأردنية كدكرىا في تبني ميزة تنافسية مف 

ة المرافقة باعتبارىا حقلب مف حقكؿ المعرف مى الخدمات المصرفية الإلكتركنيةخلبؿ التركيز ع

التسكيقية الحديثة, نظرا لما تتصؼ بو الخدمات المصرفية مف نمطية عالية في مضمكنيا كمحتكاىا, 

فقد كاف لزاما عمى الإدارة المصرفية أف تبحث عف كسائؿ كأساليب أخرل تستطيع مف خلبليا 

 التنافس كالحصكؿ عمى نتائج افضؿ. فإذا كاف مف الصعب أف تككف الخدمة المصرفية في جكىرىا

براز الميزة التنافسية أك النسبية, فاف جكدة ىذه الخدمة كأسمكب تقديميا ربما  أحد مجالات التنافس كا 

كاف المجاؿ الكحيد لمتنافس كقد تـ دراسة جميع المصارؼ الرئيسية العاممة في الأردف كالبالغ عددىا 

 ( مصرفا, حيث تـ دراسة جميع ىذه المصارؼ بطريقة المسح الشامؿ.16)

كقد خمص الباحث الى أف غالبية المصارؼ الأردنية تعتمد مكاقع إلكتركنية خاصة بيا عمى شبكة   

الإنترنت لمتعريؼ بنفسيا كالفركع التابعة ليا إضافة الى تعريؼ العملبء بخدماتيا التقميدية 

كالإلكتركنية المتكاضعة كالتي ما زالت في بداية الطريؽ كالتي تقتصر عمى بعض البطاقات 

 لبلبستيكية الإلكتركنية, البنؾ الناطؽ, البنؾ الخمكم, الصرّاؼ الآلي كالحكالات السريعة.  ا



68 

 

كقد تكصؿ الباحث الى عدد مف التكصيات كالتي مف أىميا أف بإمكاف البنكؾ الأردنية أف      

تركنية تتنافس فيما بينيا عمى المستكل المحمي مف خلبؿ الميزة التنافسية باستخداـ الكسائؿ الإلك

, كاف تنافس المصارؼ الأردنية معان عمى C 2 C & C 2 Bلخدمة عملبئيا كالتكسع فييا لتصبح  

المستكل الإقميمي مف خلبؿ الميزة النسبية بتقديـ خدمات متكاممة, حيث أف ثكرة الاتصالات جعمت 

 صارؼ كتطكرّىا.مف الخدمات المصرفية الإلكتركنية أمران حتمّيا سيفرض نفسو في تحديد مستقبؿ الم
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 الدراسات الأجنبية التي تتعمق بالميزة التنافسية

 (filomena, et. Al, 2009دراسة )

Target costing operationalization during product development: model and 

application 

المنتج, مع ىدفت الدراسة إلى امكانية تفعيؿ أسمكب التكمفة المستيدفة لخفض التكمفة عمى أجزاء 

ايجاد معايير لضبط النفقات خلبؿ عممية الشراء, كقد تـ تطبيؽ الدراسة عمي شركات الصناعة 

التحكيمية البرازيمية, ممثمة بدراسة حالة بيدؼ الاستخداـ الاستراتيجي لمتكمفة المستيدفة, كتكصمت 

ثر مف يتحكـ في الدراسة إلى أف المشاركيف في المشتريات خاصة الميندسيف كالمصمميف ىـ أك

التكمفة بشكؿ دقيؽ, كما بينت الدراسة أف ىناؾ قيكدان تحد مف تطبيؽ أسمكب التكمفة المستيدفة 

 تمثمت في عدـ كجكد تحميؿ لتقدير التكاليؼ, كتقنيات خفض التكاليؼ

 (constantinidies,2004)دراسة 

Influencing the online consumers behavior: the web experience 

البحث عف كيفية التأثير كالظفر بالمستيمكيف في بيئة تػسكيؽ الانترنػت العالمية  إلى الدراسة تىدف

المنافسة, كتحميؿ العكامؿ التي تؤثر في سمكؾ المستيمؾ عمى الانترنت كاختبار كيؼ يمكف أف يقكـ 

ى الإنترنت بيف المسكقكف عبر الانترنت بالتأثير في مخرجات التفاعػؿ الافتراضػي الذم يحدث عم

المستيمؾ كالمكقع الخاص بػالمتجر أك الػشركة ككػذلؾ التأثير في عممية الشراء بتركيز جيكدىـ 

التسكيقية عمى العكامؿ التي تكػكف أك تػشكؿ خبرة المستيمؾ العادية في التسكؽ ككذلؾ خبرتو في 

تي تؤثر عمى السمكؾ الشرائي عبر التعامؿ مع مكاقع الانترنت . نتائج الدراسة إلى : تقسيـ العكامؿ ال
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الانترنت إلػى ثلبث مجمكعات ىي: العكامؿ الكظيفية كىي عكامؿ تتعمؽ بسيكلة استخداـ المكقع 

كالتفاعؿ معو. العكامؿ النفسية كىي عكامؿ تتعمؽ بمدل الثقة بالانترنت. العكامؿ التػي تتعمؽ 

ككؿ ىذه  . التسكيقي المستخدـبالمحتكل كىي عكامؿ تتعمؽ بطريقة عرض المكقع كالمزيج 

المجمكعات تحتكم عمى مجمكعة مف العكامؿ التي تؤثر عمى خبرة المستيمكيف بالتعامؿ مع الانترنت 

 كبالتالي سمككيـ عمى الانترنت.

  Chong, Rundus (2004)دراسة 

Total Quality Management , Market Competition and Organizational 

Performanc 

ىذه الدراسة إلى اختبار تأثير ممارسات إدارة الجكدة الشاممة ككثافػة منافػسة السكؽ عمى ىدفت 

الأداء التنظيمي, كذلؾ مف خلبؿ اختبار العلبقة بيف التركيز عمى الزبائف كأحػد أىـ مرتكزات إدارة 

عمى تصميـ  الجكدة الشاممة كبيف الأداء التنظيمي, كأيضان مف خلبؿ اختبار العلبقة بيف  التركيز

المنتج كالأداء التنظيمي. تمحكرت الدراسة حكؿ فرضػيتيف أساسػيتيف لتحقيؽ اليدؼ المنشكد كىك 

فحص العلبقة بيف إدارة الجكدة الشاممة كمنافسة الػسكؽ كالأداء التنظيمي, فكانت الفرضية الأكلى: 

ى الزبائف كالأداء التنظيمي, أما كمما زادت منافسة السكؽ كمما زادت العلبقة الايجابية بيف التركيز عم

الفرضية الأخرل فيي: كمما زادت منافسة السكؽ كمما زادت العلبقة الايجابية بيف التركيز عمى 

تصميـ المنتج كالأداء التنظيمي. لتحقيػؽ ىػذا الغرض قاـ الباحث بتكزيع استبانة عمى عينة عشكائية 

أنو ىناؾ علبقة ذات دلالة معنكية بيف منافسة مف الشركات الصناعية فػي أسػتراليا كتكصؿ إلى 

السكؽ كالتركيػز عمػى الزبػائف كالأداء التنظيمي, كذلؾ تكصؿ إلى أنو كمما زادت منافسة السكؽ كممػا 
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زادت العلبقػة بػيف الأداء التنظيمي لممنشأة كتصميـ المنتج, أيضا تبيف مف خلبؿ ىذه الدراسة أنو 

بيئة تنافسية عالية المستكل يجب عمييا أف تنتج ك تسكؽ منتجػات ذات عمى المنػشآت التي تعمؿ في 

 جػكدة عالية لمقابمة تكقعات كرغبات الزبائف كمعايير الجكدة التنافسية.

 التعقيب عمى الدراسات السابقة

, حيث تـ تقسيـ رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسيةتمحكرت الدراسات السابقة حكؿ  

(, كدراسة 2015السابقة إلى دراسات تناكلت رأس الكاؿ الفكرم مثؿ دراسة سالـ )الدراسات 

, (Ramirez and Gordillo, 2014دراسة )ك  (,2014(, كدراسة عبيد )2015الخضرم )

كدراسة  (2005كمف الدراسات ما تناكلت الميزة التنافسية مثؿ دراسة سكارنة )(,2011كطراكنة )

ة لكيز ات ما جمعت بيف رأس الماؿ الفكرم كالميزة التنافسية مثؿ دراسة كبعض الدراس (,2012عبيد )

 .(2011( كدراسة مسكدة )2013(, كدراسة بيربش )2015( كدراسة قشقش )2015)

تشابيت ىذه الدراسة مع دراسة شعباف مف خلبؿ مجتمعيا حيث تناكلت ىذه الدراسة مجتمع دراسة 

(, بينما اختمؼ مع الدراسات السابقة مف خلبؿ 2011يعمؿ في مجاؿ خدماتي مثؿ دراسة شعباف )

 .  خدمة الاتصالات كاليكاتؼالمجتمع حيث لـ تتناكؿ أم دراسة مجتمع دراسة يعمؿ في مجاؿ 

استفادت الباحثة مف الدراسات السابقة مف خلبؿ الاعتماد عمى بعض الدراسات في المادة النظرية 

تـ الاستعانة ببعض الدراسة مف أجؿ صياغة أداة مف أجؿ دراسة المكضكع بكؿ جكانبو ككذلؾ 

 (.2015( كدراسة قشقش )2015الدراسة مثؿ دراسة لكيزة )
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تميزت ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة أنيا تناكلت رأس الماؿ الفكرم كربطو بالميزة التنافسية 

لممكاطنيف, كما  الاتصاؿ حيث طبقت ىذه الدراسة عمى مجتمع يتميز بأنو يعمؿ عمى تقديـ خدمات

تميزت ىذه الدراسة عف غيرىا مف الدراسات بأداتيا حيث لـ تعمؿ أم دراسة عمى تقسيـ الميزة 

 بينما قامت ىذه الدراسة بتقسيـ الميزة التنافسية إلى أبعادىا. يةالتنافسية إلى أبعادىا الرئيس
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 الفصل الثالث

 الطريقة والإجراءات

في تنفيذ  بياكصفا للئجراءات التي قامت  كتضمنت منيجية الدراسةتناكؿ ىذا الفصؿ 

أدكات ك , الطريقة التي تـ اختيار العينة بياك دراستيا, مف حيث كصؼ مجتمع الدراسة كعينتيا, 

كالتأكد مف صدقيا كثباتيا, كخطكات تطبيقيا, كتصميـ  ,تباعيا في إعدادىااالدراسة كالطرؽ التي تـ 

جراءاتيا, كالمعالجة الإ  حصائية التي تـ استخداميا في تحميؿ النتائج .الدراسة كا 

 منيج الدراسة: 3.1

رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في لقياس  في الدراسة  استخدـ المنيج الكصفي

 .مف كجية نظر العامميف مكبايؿشركة الكطنية 

 مجتمع الدراسة:  3.2

خلبؿ الفترة الزمنية  مكبايؿكة الكطنية شر في  الإدارييف ف مجتمع الدراسة مف العامميفتككّ 

مكظفان كمكظفة,  154كالبالغ عددىـ ، ـ2018/ 1/1-1/1/2017التي أجريت فييا الدراسة بيف 

 مكبايؿحسب احصائية شركة الكطنية 

 عينة الدراسة: 3.3

بحيث تككف العينة ممثمة لممجتمع, فكاف عدد أفراد  العشكائيةالعينة في ىذه الدراسة استخدـ 

 ( تكزيع أفراد العينة حسب متغيرات الدراسة:1.3كمكظفة. كيبيف الجدكؿ ) ان ( مكظف74العينة )
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 (:  توزيع أفراد العينة حسب متغيرات الدراسة1.3جدول رقم )
 العدد البدائل المتغيرات

 الجنس
 

 54 ذكر
 20 أنثى

 المؤىل العممي

 0 تكجييي
 0 دبمكـ

 68 بكالكريكس
 6 ماجستير

 0 كتكراهد

 مكان السكن
 63 مدينة
 5 قرية
 6 مخيـ

 المحافظة

 9 بيت لحـ
 19 الخميؿ
 10 جنيف
 12 نابمس
 5 طكلكرـ
 4 سمفيت
 5 قمقيمية
 10 راـ الله

 التخصص

 23 إدارة
 7 اقتصاد
 5 محاسبة
 39 غير ذلؾ

 طبيعة العمل

 5 مدير
 0 مدير عاـ
 7 رئيس قسـ

 62 مكظؼ
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 0 غير ذلؾ
عـــدد ســـنوات العمـــل 
فــــــــــــــــي شــــــــــــــــركة 

 الاتصالات

 42 سنكات 4أقؿ مف 
 24 سنكات 4-9

 8 سنكات 9أكثر مف 

 

 أداة الدراسة: 4.3

رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة ببناء استبانة لقياس  تـالدراسة  أسئمةللئجابة عمى 

عمى  الاطلبعبعد كقد تـ بناء الاستبانة  ,مف كجية نظر العامميف مكبايؿالتنافسية في شركة الكطنية 

ذكم الاختصاص في مجاؿ العلبقة بمكضكع الدراسة. كمف خلبؿ الاستفادة مف  مذ الدراسات السابقة

المحكر الأكؿ تككف مف  :( فقرة, مقسمة عمى محكريف58عمى ) كقد اشتممت الاستبانة الإدارة,

كقد  رأس الماؿ الفكرم,المجاؿ الأكؿ يقيس  :يفكالمحكر الثاني تككف مف مجال ,المعمكمات الأكلية

, كما في المحمؽ ( فقرة28كتككف مف ) الميزة التنافسية,( فقرة, كالمجاؿ الثاني يقيس 30تككف مف )

, كما تـ إجراء مجمكعة مقابلبت مع قسـ العلبقات العامة في شركات الاتصالات (1رقـ )

لفمسطينية, شركة جكاؿ, شركة الزيتكنة للبتصالات, كتكنكلكجيا المعمكمات كىي )شركة الاتصالات ا

 .شركة الكطنية مكبايؿ, شركة حضارة لتكنكلكجيا المعمكمات(

 صدق الأداة   3.5

ا مػػع الػػدكتكر  تػػـ عمػػؿ الاسػػتبانة بنسػػختيا الاكليػػة كمناقشػػتيلمتحقػػؽ مػػف صػػدؽ أداة الدراسػػة,

المحكمػػػيف كمػػػا فػػػي جمكعػػػة مػػػف تػػػـ عػػػرض الاسػػػتبانة عمػػػى م, ثػػػـ ظػػػات عمييػػػاحالمشػػػرؼ كاخػػػذ الملب
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تػػـ إعػادة صػياغة بعػػض الفقػرات, كتػػـ  ,, كعمػػى ضػكء الملبحظػات التػػي أشػاركا إلييػا(2الممحػؽ رقػـ )

 حذؼ بعض الفقرات, حتى خرجت الاستبانة في شكميا النيائي.

 ثبات الأداة   3.6

لأداة باسػػتخداـ تػػـ اسػػتخداـ ثبػػات الاتسػػاؽ الػػداخمي لفقػػرات ا ,لمتحقػػؽ مػػف ثبػػات أداة الدراسػػة    

بالإضػافة إلػى  ,الدراسة في كؿ مجاؿ مف مجالات أداة الدراسة عينةمعادلة الثبات كركنباخ ألفا عمى 

 (: 2.3الدرجة الكمية كما ىك مكضح في الجدكؿ )

 (: معامل الثبات كرونباخ ألفا لمجالات أداة الدراسة2.3جدول رقم )

 المجال
عدد 
 الفقرات

قيمة معامل الثبات ألفا 
 كرونباخ

 0.89 10 رأس الماؿ البشرم
 0.86 10 رأس الماؿ الييكمي
 0.83 10 رأس الماؿ العلبقات
 0.91 30 رأس المال الفكري

 0.87 7 الجكدة
 0.91 7 الكفاءة
 0.86 7 الإبداع

 0.84 7 الاستجابة
 0.93 28 الميزة التنافسية

 0.94 58 الدرجة الكمية لأداة الدراسة

أف درجػػػة ثبػػػات أداة الدراسػػػة الكمػػػي مرتفعػػػة, حيػػػث بمغػػػت قيمػػػة  (2. 3دكؿ )الجػػػيلبحػػػظ مػػػف 

عنػػػد الدرجػػػة الكميػػػة, أم أف أداة الدراسػػػة المسػػػتخدمة قػػػادرة عمػػػى  0.94 ألفػػػا معامػػػؿ الثبػػػات كركنبػػػاخ



77 

 

% مػػف البيانػػات, كالنتػػائج الحاليػػة فيمػػا لػػك تػػـ إعػػادة اسػػتخداميا كتكزيعيػػا مػػرة 94اسػػترجاع مػػا نسػػبتو 

 ألفػػػا أم فػػػي حالػػػة إعػػػادة القيػػػاس, ك بمغػػػت قيمػػػة معامػػػؿ الثبػػػات كركنبػػػاخعينػػػة نفسػػػيا؛ عمػػػى الأخػػػرل 

ألفػػا  %, كبمغػػت قيمػػة معامػػؿ الثبػػات كركنبػػاخ91 رأس المػػاؿ الفكػػرملممؤشػػرات السػػمككية الدالػػة عمػػى 

معػػػػاملبت الثبػػػػات المسػػػػتخرجة ليػػػػذا  د%, كتعػػػػ93 الميػػػػزة التنافسػػػػيةالػػػػة عمػػػػى لممؤشػػػػرات السػػػػمككية الد

 مناسبة كتفي لأغراض الدراسة.  المقياس

 متغيرات الدراسة 3.7

: رأس الماؿ الفكرم كيضـ )رأس الماؿ البشرم, رأس الماؿ الييكمي, رأس الماؿ المتغير المستقل

 العلبقات(

 (الاستجابة, الإبداع, الكفاءة, الجكدة) الميزة التنافسية: المتغير التابع

مكاف السكف, المحافظة, التخصص, طبيعة العمؿ,  العممي,: )الجنس, المؤىؿ المتغيرات الديمغرافية

 (عدد سنكات العمؿ في شركة الاتصالات

 المعالجة الإحصائية:  3.8

كقػػد تػػـ  ,بعػػد جمػػع بيانػػات الدراسػػة, قامػػت الباحثػػة بمراجعتيػػا تمييػػدا لإدخاليػػا إلػػى الحاسػػكب

حسػػب مقيػػػاس  فظيػػة إلػػى رقميػػةإدخاليػػا لمحاسػػكب بإعطائيػػا أرقامػػان معينػػة, أم بتحكيػػػؿ الإجابػػات الم

درجػػػات, الإجابػػػة   5, حيػػػث أعطيػػػت الإجابػػػة عمػػػى درجػػػة الممارسػػػة )مكافػػػؽ بشػػػدة( لكػػػرت الخماسػػػي

بشدة( معارض ( درجتيف كالإجابة )معارضدرجات, الإجابة ) 3درجات, الإجابة )محايد(  4)مكافؽ( 

 فقد أعطيت درجة كاحدة.
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ات, تػـ اسػتخراج الأكسػاط الحسػابية كالانحرافػات كقد تمت المعالجة الإحصػائية اللبزمػة لمبيانػ

المعيارية لمفقرات كالدرجات الكمية لممجالات,  كقد تـ فحص فرضيات الدراسػة باسػتخداـ اختبػار )ت( 

لمعينػػات المسػػتقمة لمفرضػػيات ذات المتغيػػر المسػػتقؿ بمسػػتكييف, أمػػا الفرضػػيات ذات المتغيػػر المسػػتقؿ 

تػـ اسػتخداـ  (,One Way ANOVAتحميػؿ التبػايف الأحػادم) بثلبثػة مسػتكيات تػـ اسػتخداـ اختبػار

فقػد  ,كلقيػاس الصػدؽ كالثبػات , العينػة أفػراد اسػتجابةفي ( لمكشؼ عف مصدر الفركؽ LSDاختبار )

( كمعػػػاملبت الارتبػػػاط بيرسػػػكف بػػػيف Alpha Cronbachتػػػـ اسػػػتخداـ معادلػػػة الثبػػػات كركنبػػػاخ ألفػػػا)

 . SPSSتخداـ الحاسكب ك برنامج الرزـ الإحصائية الفقرات كالدرجات الكمية ليا, كذلؾ باس
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 الفصل الرابع

 نتائج الدراسةتحميل 

 تمييد  1.4

 "الباحثة عف مكضكع الدراسة كىك  النتائج الدراسة, التي تكصمت إلييتضمف ىذا الفصؿ عرضا     

" ر العاممينمن وجية نظموبايل رأس المال الفكري وعلاقتو بالميزة التنافسية في شركة الوطنية 

كبياف علبقة كؿ مف المتغيرات مف خلبؿ استجابة أفراد العينة عمى أداة الدراسة, كتحميؿ البيانات 

الإحصائية التي تـ الحصكؿ عمييا. كحتى يتـ تحديد درجة متكسطات استجابة أفراد عينة الدراسة تـ 

 :الآتياعتماد المقياس الكزني 

 مدى متوسطيا الحسابي الدرجة

 فأقؿ 2.33 ةمنخفض

 3.67-2.34 متكسطة

 فأعمى 3.68 مرتفعة
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 نتائج أسئمة الدراسة:  2.4

 : الأولالنتائج المتعمقة بالسؤال  1.2.4

  ؟من وجية نظر العاممينموبايل واقع  رأس المال الفكري في شركة الوطنية ما 

كالانحرافػػات المعياريػػة  ,قامػػت الباحثػػة بحسػػاب المتكسػػطات الحسػػابية ,للئجابػػة عػػف ىػػذا السػػؤاؿ     

كاقػػع  رأس المػػاؿ الفكػػرم فػػي  لاسػػتجابات أفػػراد عينػػة الدراسػػة عمػػى مجػػالات الاسػػتبانة التػػي تعبػػر عػػف

 مف كجية نظر العامميف مكبايؿشركة الكطنية 

ـــة (: المتوســـطات الح1.4جـــدول )      ـــات المعياري ـــلإســـابية والانحراف ـــة الدراســـة  ةجاب ـــراد عين أف

 من وجية نظر العاممينموبايل مال الفكري في شركة الوطنية واقع  رأس اللمجالات 

المتوسط  المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة  الدرجة
 المئوية

 79.4% مرتفعة 0.70 3.97 رأس المال البشري 1
 80.0% مرتفعة 0.68 4.00 رأس المال الييكمي 2
 78.8% مرتفعة 0.75 3.94 مال العلاقاترأس  3
 79.4% مرتفعة 0.68 3.97 الكمية الدرجة 

( الػػػػذم يعبػػػػر عػػػػف المتكسػػػػطات الحسػػػػابية كالانحرافػػػػات المعياريػػػػة 4.1كيلبحػػػػظ مػػػػف الجػػػػدكؿ )     

مػف كجيػة  مكبايػؿكاقع رأس الماؿ الفكػرم فػي شػركة الكطنيػة لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمجالات 

( كىػذا يػدؿ 0.68( كانحراؼ معيػارم )3.97أف المتكسط الحسابي لمدرجة الكمية بمغ ) نظر العامميف,

جػػػاء بدرجػػػة مػػػف كجيػػػة نظػػػر العػػػامميف  مكبايػػػؿكاقػػػع رأس المػػػاؿ الفكػػػرم فػػػي شػػػركة الكطنيػػػة عمػػػى أف 

 .مرتفعة
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كما أظيرت نتائج المقابلبت أف شركات الاتصاؿ كتكنكلكجيا المعمكمات تيػتـ بػالمكارد البشػرية بدرجػة 

كؿ مستمر لمخػدمات كىػذا يتطمػب أف يكػكف ىنػاؾ عػامميف عالية لككف الشركات تعمؿ عمى تركيج بش

في ىػذه الشػركات لػدييـ القػدرة عمػى إقنػاع الزبػكف فػي الخػدمات المقدمػة, ككػذلؾ أف يكػكف ىنػاؾ قػدرة 

عمى تككيف علبقات مف اجؿ جذب أكبر قدر مف الزبائف, كىذا يتطمب ىيكؿ تنظيمي مػف خلبلػو يػتـ 

تسػػكيؽ الخػػدمات التػػي تقػػدميا شػػركات الاتصػػاؿ كتكنكلكجيػػا دعػػـ العػػامميف مػػف أجػػؿ تكػػكيف علبقػػات ل

 المعمكمات. 

نى بالكادر البشرم لككف الكادر تُع مكبايؿترل الباحثة أف سبب ظيكر ىذه النتيجة أف شركة الكطنية 

مػػف أىػػـ مرتكػػزات العمػػؿ فنجػػد أف العػػامميف فػػي ىػػذه الشػػركة تميػػزكف بػػأداء عػػالي لكػػكف الشػػركة تعمػػؿ 

العامميف بشكؿ مستمر كخصكصػان أف العػامميف فػي ىػذه الشػركة يخضػعكف فػي البدايػة  عمى تقييـ أداء

 إلى عقكد مف خلبليا يتـ اختبار قدراتيـ كدرجة مناسبتيـ لمعمؿ.

 :رأس المال البشريأ( 

رأس مجػػاؿ كالانحرافػػات المعياريػػة لاسػػتجابات أفػػراد عينػػة الدراسػػة عمػػى  ,المتكسػػطات الحسػػابية     

 يكضح ذلؾ: (2.4, كالجدكؿ )مف كجية نظر العامميف مكبايؿفي شركة الكطنية   الماؿ البشرم

رأس مجـال د عينـة الدراسـة لأفـرا ةجابلإ(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 2.4جدول )

 من وجية نظر العاممينموبايل المال البشري  في شركة الوطنية 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 ريالمعيا

النسبة  الدرجة
 المئوية

لدل مكظفك الشركة المعرفة التامة كالمحدثة باستمرار عف 
 85.4 مرتفعة 0.74 4.27 الخدمات التي تقدميا الشركة
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تسيـ الخبرة العممية التي يمتمكيا المكظفكف في حؿ 
 84.2 مرتفعة 0.89 4.21 المشكلبت التي تكاجييـ في العمؿ

نجاز الأعماؿ بطريقة يحرص المكظفكف عمى تنفيذ ك  ا 
 83.2 مرتفعة 0.72 4.16 صحيحة

 يتكفر لدل مكظفي الشركة المؤىلبت اللبزمة لأداء مياميـ
 82.2 مرتفعة 0.75 4.11

ذكم الخبرات العممية  تمكيف الأشخاصتركز الشركة عمى 
 80.2 مرتفعة 0.97 4.01 خاصة. كالفنية كتكلييـ مكانة

 أفكار جديدة لأساليب العمؿ لدل المكظفكف القدرة عمى تقديـ
 79 مرتفعة 0.89 3.95

تحرص الشركة عمى مشاركة أفرادىا في دكرات تدريبية 
 77.2 مرتفعة 1.03 3.86 لتطكير أدائيـ في العمؿ

 الشخص المناسب في المكاف المناسب الشركةتضع برأيؾ 
 76.2 مرتفعة 1.05 3.81 بما يتكافؽ مع تخصصو كخبرتو كقدرتو

مكظفكف في الشركة الشجاعة الكافية لمقياـ بأعماؿ يمتمؾ ال
 73.6 مرتفعة 0.85 3.68 ابتكارية

 الشركة الكظيفي في بالأمافالمكظفكف شعر ي
 72.4 متكسطة 1.22 3.62

 79.4% مرتفعة 0.70 3.97 الدرجة الكمية

 

معياريػػػػة كالانحرافػػػػات ال ,( الػػػػذم يعبػػػػر عػػػػف المتكسػػػػطات الحسػػػػابية2.4كيلبحػػػػظ مػػػػف الجػػػػدكؿ )     

مػف كجيػة نظػر  مكبايػؿرأس المػاؿ البشػرم  فػي شػركة الكطنيػة لمجػاؿ لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

%( كبمتكسػػط 79.4ت )بمغػػ رأس المػػاؿ البشػػرمأف المتكسػػط الحسػػابي لمدرجػػة الكميػػة لمجػػاؿ العػػامميف 

درجػػػػة جػػػػاء برأس المػػػػاؿ البشػػػػرم  كىػػػػذا يػػػػدؿ عمػػػػى أف ,(0.70( كانحػػػػراؼ معيػػػػارم )3.97) حسػػػػابي
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لدل مكظفك الشركة المعرفة التامة كالمحدثػة باسػتمرار عػف الخػدمات التػي مرتفعة, حيث كانت الفقرة )

( كانحػػراؼ معيػػارم 4.27بمتكسػػط حسػػابي )ك  %(85.5بنسػػبة ) ( أكثػػر الفقػػرات أىميػػةتقػػدميا الشػػركة

بنسػبة  رات أىميػة( أقؿ الفقػيشعر المكظفكف بالأماف الكظيفي في الشركة(, بينما كانت الفقرة )0.74)

 (.1.22( كانحراؼ معيارم )3.62بمتكسط حسابي )%( ك 72.4)

كمػػف خػػلبؿ نتػػائج المقػػابلبت شػػركات الاتصػػاؿ كتكنكلكجيػػا المعمكمػػات تيػػتـ بشػػكؿ كبيػػر فػػي العػػامميف 

ذكم الخبػػػرة فػػػي تقػػػديـ الخػػػدمات, كمػػػا أف الشػػػركة أثنػػػاء عمميػػػة التكظيػػػؼ تبحػػػث عػػػف العػػػامميف الػػػذيف 

بالعمػػػؿ عمػػػى أكمػػػؿ كجػػػو كيسػػػتطيعكف تكظيػػػؼ الأفكػػػار التػػػي يحممكنيػػػا فػػػي خدمػػػة  يسػػػتطيعكف القيػػػاـ

الشػػركة, كمػػا اف الشػػركة تبحػػث عػػف العػػامميف الػػذيف يسػػتطيعكف إنجػػاز أعمػػاليـ بسػػرعة دكف أخطػػاء 

كمػا اف الشػركة تعمػؿ عمػى دعػـ المػكظفيف ذكم ككذلؾ الذيف لدييـ القدرة عمى التكاصيؿ مع الزبائف, 

مػػكظفيف الػػذيف يمتمكػػكف أفكػػار إبداعيػػة يػػتـ مػػف خلبليػػا تطػػكير الخػػدمات التػػي تقػػدميا الخبػػرة ككػػذلؾ ال

 الشركة.

ترل الباحثة أف العامميف عمى اطلبع بكؿ التحديثات التي تحدث في العمؿ لككف العامميف عمى صمة 

أ عمػػى تامػػة بكػػؿ بالتكنكلكجيػػا التقػػدـ العممػػي لػػذا فالشػػركة تعمػػؿ عمػػى تزكيػػد العػػامميف فػػي كػػؿ مػػا يطػػر 

 العمؿ حتى يتـ تقديـ الخدمة بجكدة عالية.

ف درجة الأماف الكظيفي حصمت عمى أقؿ درجة لككف العامميف يتـ تقييميـ في كؿ فتػرة لػذا فيػـ أكما 

مميف, كمػا أنػو ىنػاؾ مجمكعػة مػف معرضكف إلى ترؾ العمؿ في أم لحظة يتـ فييا خمؿ فػي أداء العػا

مػف  مكبايػؿنيـ غير مستقريف كظيفيػان, كبمػا أف شػركة الكطنيػة شعركف بأالعامميف يعممكف في عقكد في
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الشػػركات الخاصػػة فيػػي تسػػعى إلػػى تحقيػػؽ أعمػػى درجػػة مػػف الأربػػاح لػػذ تسػػعى إلػػى تكظيػػؼ العػػامميف 

 الذيف يحققكف ليا أىدافيا فنجد أف العامميف لا يشعركف بالأماف الكظيفي.

 :رأس المال الييكمي( ب

رأس مجػػػاؿ نحرافػػػات المعياريػػػة لاسػػػتجابات أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة عمػػػى المتكسػػػطات الحسػػػابية كالا     

 يكضح ذلؾ (3.4كالجدكؿ )مف كجية نظر العامميف  مكبايؿفي شركة الكطنية  الماؿ الييكمي

رأس مجـال د عينـة الدراسـة لأفـرا ةجابلإ(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 3.4جدول )

 من وجية نظر العاممينموبايل طنية المال الييكمي في شركة الو 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة  الدرجة
 المئوية

  الشركة الادارية كاضحة في الييكمية
 83.4 مرتفعة 0.92 4.17

أداء في المكظفيف  ىيكمية إدارية معمنة تساعد الشركةتمتمؾ 
 82.6 مرتفعة 0.81 4.13 العمؿ المككؿ إلييـ

 المعمكمات المدعمة لاتخاذ القرارالشركة بأنظمة  تـتي
 82.2 مرتفعة 0.81 4.11

يكفر الييكؿ التنظيمي لمشركة درجة كبيرة مف الكضكح في 
 81.6 مرتفعة 0.97 4.08 طبيعة العلبقات القائمة بيف الرؤساء كالمرؤكسيف

تطكر الشركة ىيكميا التنظيمي بشكؿ مستمر بما يتناسب 
 80.8 مرتفعة 0.83 4.04 نافسية المحيطةمع البيئة الت

يكجد تحديث مستمر لمعمميات الادارية في الشركة بشكؿ 
 80.2 مرتفعة 0.91 4.01 يحقؽ الأداء المتميز في إنجاز الاعماؿ

تسعى ىيكمية الشركة إلى تحديث البرامج التدريبية بشكؿ 
 79 مرتفعة 0.83 3.95 مستمر
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الاعماؿ  عمى إنجاز شركةالتساعد الييكمية الادارية في 
 77.8 مرتفعة 0.95 3.89 بالكقت المحددالمطمكبة 

أىـ  تمتمكيا مف التيأف الييكمية الادارية  الشركةتعتبر 
 76.6 مرتفعة 0.79 3.83 دعائـ المنافسة 

  الادارية تار االقر  اتخاذ في مركنة الشركة لدل
 75 مرتفعة 0.75 3.75

 80.0% عةمرتف 0.68 4.00 الدرجة الكمية

 

كالانحرافػػػػات المعياريػػػػة  ,( الػػػػذم يعبػػػػر عػػػػف المتكسػػػػطات الحسػػػػابية3.4كيلبحػػػػظ مػػػػف الجػػػػدكؿ )     

مػف كجيػة نظػر  مكبايػؿفػي شػركة الكطنيػة  رأس المػاؿ الييكمػيلمجػاؿ لاستجابات أفراد عينػة الدراسػة 

%( كبمتكسط 80.0ت )بمغ رأس الماؿ الييكميأف المتكسط الحسابي لمدرجة الكمية لمجاؿ , العامميف 

جػػػػاء بدرجػػػػة رأس المػػػػاؿ الييكمػػػػي  ( كىػػػػذا يػػػػدؿ عمػػػػى أف0.44( كانحػػػػراؼ معيػػػػارم )3.66) حسػػػػابي

%( 83.4بنسػبة ) ( أكثػر الفقػرات أىميػةالشركة الادارية كاضحة في الييكميةمرتفعة, حيث كانت الفقرة )

 اتخاذ في مركنة شركةال لدل(, بينما كانت الفقرة )0.92( كانحراؼ معيارم )4.17حسابي )كبمتكسط 

( كانحػراؼ معيػارم 3.75حسػابي ) %( كبمتكسػط 75.0بنسػبة ) ( أقػؿ الفقػرات أىميػةالاداريػة تار االقػر 

(0.75.) 

مف خلبؿ نتائج المقابلبت ظير أنو ىيكمية الشركة تككف كاضحة لجميع العػامميف, حيػث يػتـ تكضػيح 

بالعمػؿ بنػاءن عمػى ذلػؾ, كمػا أنػو يػتـ تزكيػد  أىداؼ كرؤيا كقيـ الشركة لمعامميف مف أجؿ قياـ العػامميف

العػػامميف بنشػػرات مػػف خػػلبؿ يػػتـ تكضػػيح الخػػدمات التػػي يػػتـ تقػػديميا كاليػػدؼ مػػف تقػػديميا مػػف أجػػؿ 
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كـ يتـ تكضيح العلبقات التػي تحكػـ العػامميف فػي الشػركة حيػث الحصكؿ عمى أكبر قدر مف الزبائف, 

 يقكـ كؿ مف العامميف بالعمؿ المنكط بو.

يطمػع جميػع العػامميف  مكبايػؿباحثػة أف سػبب ىػذه النتيجػة أنػو ىنػاؾ ىيكميػة فػي شػركة الكطنيػة ترل ال

عمييا كتـ محاسبة العامميف بناءن عمػى ىػذه الييكميػة, حيػث تػـ اتخػاذا القػرار بنػاءن عمػى التػدرج الإدارم 

 في الشركة.

ى أفضػػؿ أداء لمعػػامميف قبػػؿ اتخاذىػػا مػػف أجػػؿ الكصػػكؿ إلػػ كمػػا أف الشػػركة تعمػػؿ عمػػى دراسػػة القػػرارات

 كتحقيؽ أعمى درجة مف جكدة الخدمات, كىذا يتـ ضمف الييكمية المعمكؿ بيا في الشركة.

 :رأس المال العلاقات (ج

رأس مجػػػاؿ المتكسػػػطات الحسػػػابية كالانحرافػػػات المعياريػػػة لاسػػػتجابات أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة عمػػػى      
 يكضح ذلؾ: (4.4, كالجدكؿ )نظر العامميف مف كجية مكبايؿفي شركة الكطنية  العلبقاتالماؿ 

رأس مجـال د عينـة الدراسـة لأفـرا ةجابلإ(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 4.4جدول )
 من وجية نظر العاممينموبايل المال العلاقات في شركة الوطنية 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة  الدرجة
 المئوية

الشركة بعمؿ المقارنات بيف الخدمات التي تقدميا لمزبائف  تقكـ
كالخدمات التي تقدميا الشركات المنافسة بيدؼ إدخاؿ التحسينات 

 اللبزمة عمى خدماتيا
 84.4 مرتفعة 0.81 4.22

تقكـ الشركة بتنفيذ عدد مف العركض بيدؼ المحافظة عمى 
 علبقات طكيمة المدل مع الزبائف

 83.6 مرتفعة 1.08 4.18

 ـ الشركة بتحقيؽ رضا الزبائف كالحفاظ عمى علبقات طيبةيتت
 معيـ

 82.2 مرتفعة 0.91 4.11

 82.2 مرتفعة 0.98 4.11 لدل الشركة خطة استراتيجية لتطكير علبقاتيا بالمجتمع المحمي

 81 مرتفعة 1.01 4.05 المحمي المجتمع مؤسساتك  الشركة ىناؾ علبقة جيدة بيف
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ءىا المميزيف مزايا اضافية تميزىـ عف الزبائف تمنح الشركة عملب
 الآخريف

 77.4 مرتفعة 1.01 3.87

مع المؤسسات  سياسة كاضحة لتطكير علبقتيا الشركةتمتمؾ 
 الخاص  الحككمية كمنظمات القطاع

 77.4 مرتفعة 0.81 3.87

تقكـ الشركة بدراسات استطلبعية مستمرة لمتعرؼ عمى احتياجات 
 نكعة كالمتغيرةكرغبة الزبائف المت

 75 مرتفعة 1.01 3.75

ملبحظاتيـ  المتعامميف معيا كتعمؿ عمى اخذ ءابآر الشركة تيتـ 
 بشكؿ جدم

 74.2 مرتفعة 0.92 3.71

تخصص الشركة مكازنة مناسبة لتقديـ خدمة ما بعد البيع بشكؿ 
 متميز لمزبائف

 71.6 متكسطة 1.09 3.58

 78.8% مرتفعة 0.75 3.94 الدرجة الكمية

( الػػػػذم يعبػػػػر عػػػػف المتكسػػػػطات الحسػػػػابية كالانحرافػػػػات المعياريػػػػة 4.4كيلبحػػػػظ مػػػػف الجػػػػدكؿ )     

مػف كجيػة نظػر  مكبايػؿفػي شػركة الكطنيػة  العلبقاترأس الماؿ لمجاؿ لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

ط %( كبمتكسػػ78.8)ت بمغػ رأس مػاؿ العلبقػاتأف المتكسػط الحسػابي لمدرجػة الكميػة لمجػاؿ  العػامميف

جػػػػاء بدرجػػػػة رأس مػػػػاؿ العلبقػػػػات  ( كىػػػػذا يػػػػدؿ عمػػػػى أف0.75( كانحػػػػراؼ معيػػػػارم )3.94) حسػػػػابي

تقكـ الشركة بعمؿ المقارنػات بػيف الخػدمات التػي تقػدميا لمزبػائف كالخػدمات التػي مرتفعة, حيث كانت الفقرة )

بنسػػػبة أىميػػػة   ( أكثػػػر الفقػػػراتتقػػدميا الشػػػركات المنافسػػػة بيػػػدؼ إدخػػػاؿ التحسػػػينات اللبزمػػػة عمػػػى خػػػدماتيا

تخصص الشركة (, بينما كانت الفقرة )0.81( كانحراؼ معيارم )4.22حسابي )%( كبمتكسط 84.4)

( أقػػػؿ الفقػػػرات أىميػػػة بمتكسػػػط حسػػػابي مكازنػػػة مناسػػػبة لتقػػػديـ خدمػػػة مػػػا بعػػػد البيػػػع بشػػػكؿ متميػػػز لمزبػػػائف

 (.1.09( كانحراؼ معيارم )3.58)

دعـ العلبقات التي يككنيا العامميف في الشػركة مػف أجػؿ مف خلبؿ نتائج المقابلبت ظير أف الشركة ت

الحصكؿ عمى أكبر قدر ممكف مف الزبائف, كمنافسة الشركات الأخرل مف خلبؿ دعـ العلبقػات التػي 
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يككنيػػػا العػػػامميف مػػػف أجػػػؿ الحصػػػكؿ عمػػػى أكبػػػر قػػػدر ممكػػػف مػػػف المعمكمػػػات التػػػي تقػػػدميا الشػػػركات 

ة, حيػث تمػنح الشػركة مجمكعػة مػف الميػزات لمعػامميف الأخرل لمحصكؿ عمى أعمى درجػة مػف المنافسػ

في الشركة مػف اجػؿ تسػكيؽ أكبػر قػدر ممكػف مػف الخػدمات التػي تقػدميا, كمػا أف الشػركة تعمػؿ عمػى 

دعـ العلبقات مع المجتمع المحمي مف خلبؿ تقديـ خدمات مميزة لمحصكؿ عمى أكبر قدر ممكف مف 

عػػامميف عمػػى تكػػكيف علبقػػات مػػع الزبػػائف مػػف خػػلبؿ الزبػػائف, كمػػا تعمػػؿ الشػػركة عمػػى تكميػػؼ بعػػض ال

 طرح مجمكعة مف الخدمات مف خلبؿ تعزز مكانة الشركة في السكؽ.

تعمؿ عمى دراسة السكؽ مػف أجػؿ منافسػة العػامميف فػي السػكؽ  مكبايؿترل الباحثة أف شركة الكطنية 

 كخصكصان أف ىناؾ شركات تعمؿ عمى منافستيا مف خلبؿ تقديـ البيانات.

ىناؾ الكثير مف الشػركات التػي أف خدمات ما بعد البيع لا تعمؿ الشركة عمى التركيز عمييا لأف  كما

تعمػػؿ عمػػى صػػيانة الخػػدمات كجميػػع ىػػذه الشػػركات تعمػػؿ عمػػى دعػػـ الخػػدمات التػػي تقػػدميا الشػػركة 

الكطنيػػة فتركيػػز الشػػركة غالبػػان مػػا يكػػكف عمػػى الاتصػػالات كشػػبكات الانترنػػت أكثػػر مػػف تركيزىػػا عمػػى 

 الصيانة كالأجيزة.

 : الثانيالنتائج المتعمقة بالسؤال  1.2.4 

 ؟من وجية نظر العاممينموبايل ما واقع  الميزة التنافسية في شركة الوطنية 

كالانحرافػػػػات المعياريػػػػة لاسػػػػتجابات أفػػػػراد عينػػػػة الدراسػػػػة عمػػػػى مجػػػػالات  ,المتكسػػػػطات الحسػػػػابية     

, مػػػف كجيػػػة نظػػػر العػػػامميف مكبايػػػؿفػػػي شػػػركة الكطنيػػػة   الميػػػزة التنافسػػػية الاسػػػتبانة التػػػي تعبػػػر عػػػف

 يكضح ذلؾ: (5.4كالجدكؿ )
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أفــراد عينــة الدراســة لمجــالات  ةجابــلإ(: المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة 5.4جــدول )

 من وجية نظر العاممينموبايل الميزة التنافسية  في شركة الوطنية 

المتوسط  المجال
 الحسابي

الانحراف 
 ياريالمع

النسبة  الدرجة 
 المئوية

 82.8 مرتفعة 0.68 4.14 الجودة

 84.6 مرتفعة 0.59 4.23 الكفاءة

 80.4 مرتفعة 0.71 4.02 الإبداع

 82.2 مرتفعة 0.70 4.11 الاستجابة

 82.6 مرتفعة 0.64 4.13 الدرجة الكمية

نحرافػػػػات المعياريػػػػة كالا ,( الػػػػذم يعبػػػػر عػػػػف المتكسػػػػطات الحسػػػػابية5.4كيلبحػػػػظ مػػػػف الجػػػػدكؿ )     

مػػف كجيػػة نظػػر  مكبايػػؿالميػػزة التنافسػػية فػػي شػػركة الكطنيػػة لاسػػتجابات أفػػراد عينػػة الدراسػػة لمجػػالات 

نحػػراؼ الا( ك 4.13الحسػػابي ) %( كبمتكسػػط82.6بنسػػبة ) جػػاء بدرجػػة مرتفعػػة, حيػػث  بمػػغالعػػامميف 

مػػػف كجيػػػة نظػػػر  ايػػػؿمكبالميػػػزة التنافسػػػية فػػػي شػػػركة الكطنيػػػة يػػػدؿ عمػػػى أف  ( كىػػػذا0.64معيػػػارم )

 .كلجميع المحاكر أيضا ة,مرتفعالعامميف 

أظيػػرت نتػػائج المقػػابلبت أف الشػػركة تعمػػؿ باسػػتمرار عمػػى تعزيػػز الميػػزة التنافسػػية مػػف خػػلبؿ الاىتمػػاـ 

بجكدة الخدمات التي يتـ تقديميا, ككذلؾ تعمؿ عمى دعـ كتطػكير كفػاءة العػامميف كأفكػارىـ الابداعيػة 

ت الأخػرل, كمػا تعمػؿ الشػركة عمػى تكظيػؼ العػامميف الػذيف لػدييـ قػدرة عمػى مف اجػؿ منافسػة الشػركا

 الاستجابة لطمبات الزبائف كتمبية الخدمات التي يتـ طمبيا مف قبؿ الزبائف.

ترل الباحثة أف ىناؾ درجة عالية مف التنافس بيف شػركات الاتصػالات كخصكصػان أف الخػدمات التػي 

الحيػػاة التػػي يعيشػػيا المػػكاطنيف, كمػػا أف ىنػػاؾ مجمكعػػة مػػف  يػػتـ تقػػديميا أصػػبحت جػػزء لا يتجػػزأ مػػف
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الخػػدمات التػػي يػػتـ تقػػديميا تسػػييؿ حيػػاة المػػكاطنيف فنجػػد أف درجػػة المنافسػػة كبيػػرة لكسػػب أكبػػر قػػدر 

 ممكف مف الزبائف.

 :الجودةأ( 

 جػكدةمجػاؿ الكالانحرافػات المعياريػة لاسػتجابات أفػراد عينػة الدراسػة عمػى  ,المتكسطات الحسابية     

 يكضح ذلؾ: (6.4كالجدكؿ )  مف كجية نظر العامميف مكبايؿفي شركة الكطنية 

ــة 6.4جــدول ) مجــال د عينــة الدراســة لأفــرا ةجابــلإ(: المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياري
 مينمن وجية نظر العامموبايل الجودة في شركة الوطنية 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة  جةالدر 
 المئوية

 84.8 مرتفعة 0.63 4.24 تسعى الشركة لتحديد مقاييس جكدة الخدمات المقدمة لمزبائف

 84.4 مرتفعة 0.73 4.22 عالية الجكدة تمبي رغبات الزبائف خدماتتقدـ الشركة 

 83.4 مرتفعة 0.99 4.17 تعمؿ الشركة عمى تدريب كتكعية العامميف مف أجؿ تحسيف ادائيـ 

 82.6 مرتفعة 0.95 4.13  المطمكبة بالدقة لي خدماتيا تقديـ في الشركة تنجح

تتبنى الإدارة العميا خطة استراتيجية لتحقيؽ الجكدة في جميع 
 مجالات الشركة

 82.6 مرتفعة 0.81 4.13

 82.4 مرتفعة 0.87 4.12 مف أجؿ تحسينيا باستمرار الخدماتتقكـ الشركة بتقييـ 

دكف  الخدمة فإنو يتـ إصلبح ىذا الخمؿعند كقكع أم خمؿ في 
 تأخير

 79 مرتفعة 0.81 3.95

 82.8 مرتفعة 0.68 4.14 الدرجة الكمية

 

كالانحرافػػػػات المعياريػػػػة  ,( الػػػػذم يعبػػػػر عػػػػف المتكسػػػػطات الحسػػػػابية6.4كيلبحػػػػظ مػػػػف الجػػػػدكؿ )     

أف , نظػر العػامميف مػف كجيػة مكبايػؿالجكدة في شػركة الكطنيػة لمجاؿ لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

بمغ  مف كجية نظر العامميف مكبايؿالجكدة في شركة الكطنية المتكسط الحسابي لمدرجة الكمية لمجاؿ 
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مػػػف  مكبايػػػؿالجػػػكدة فػػػي شػػػركة الكطنيػػػة  كىػػػذا يػػػدؿ عمػػػى أف ,(0.68معيػػػارم )النحػػػراؼ الا( ك 4.14)

لتحديػػػد مقػػػاييس جػػػكدة  تسػػػعى الشػػػركةمرتفعػػػة, حيػػػث كانػػػت الفقػػػرة )جػػػاء بدرجػػػة كجيػػػة نظػػػر العػػػامميف 

( كانحػػراؼ 4.24حسػػابي ) %( كبمتكسػػط84.8بنسػػبة ) ( أكثػػر الفقػػرات أىميػػةالخػػدمات المقدمػػة لمزبػػائف

عند كقكع أم خمؿ في الخدمػة فإنػو يػتـ إصػلبح ىػذا الخمػؿ دكف (, بينما كانت الفقرة )0.63معيارم )

 (.0.81كانحراؼ معيارم )( 3.95حسابي )%( كبمتكسط 79.0بنسبة )( أقؿ الفقرات أىمية تأخير

شركات الاتصالات تعمؿ عمى تقديـ خدمات ذات جكدة عالية مف اجػؿ مف خلبؿ المقابلبت تبيف أف 

منافسة الشركات الأخرل كذلؾ مف خلبؿ الاطلبع عمى الخدمات التي يتـ طرحيا في السػكؽ كالعمػؿ 

الشػػػركات بتطػػػكير اداء  عمػػػى طػػػرح أفكػػػار أخػػػرل ذات جػػػكدة عاليػػػة تمبػػػي رغبػػػات الزبػػػائف, كمػػػا تيػػػتـ

 العامميف فييا لمحصكؿ عمى أعمى جكدة مف الخدمات التي يتـ تقديميا لمزبائف.

مػػف خػػلبؿ طػػرح العركضػػات التػػي يػػتـ مػػف تػػرل الباحثػػة أف الشػػركة تسػػعى إلػػى كسػػب رضػػا الزبػػائف 

مػة كذلؾ مػف خػلبؿ التجديػد لجميػع الأنظمػة حيػث أف الأنظخلبليا كسب أكبر قدر ممكف مف الزبائف 

تعمػػؿ شػػركة الكطنيػػة  يػػا,فمػػف أجػػؿ المنافسػػة التػػي تسػػعى كػػؿ شػػركة إلػػى تحقيق تتطػػكر يكمػػان بعػػد يػػكـ

 متابعة كؿ تطكر يحدث. عمى مكبايؿ

كما أنو أم خمؿ يحدث في الشػركة تسػعى إلػى إصػلبحو مػف أجػؿ كسػب رضػا الزبػائف كتحقيػؽ أعمػى 

 درجة مف التنافس مع الشركات الأخرل

 :الكفاءة( ب

 مجػػاؿ الكفػػاءةتكسػػطات الحسػػابية كالانحرافػػات المعياريػػة لاسػػتجابات أفػػراد عينػػة الدراسػػة عمػػى الم     

 يكضح ذلؾ: (7.4, كالجدكؿ )مف كجية نظر العامميف مكبايؿفي شركة الكطنية 
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ــة 7.4جــدول ) مجــالد عينــة الدراســة لأفــرا ةجابــلإ(: المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياري

 من وجية نظر العاممينموبايل وطنية الكفاءة في شركة ال

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة  الدرجة
 المئوية

يتضمف نطاؽ الرقابة الداخمية في الشركة فحص كتقييـ 
 86.6 مرتفعة 0.81 4.33 كفاءة كفعالية العمميات

يمتمؾ مكظفك الشركة القدرة عمى إقناع الزبكف في الخدمات 
 المقدمة

 85.8 مرتفعة 0.81 4.29

تسعى الشركة إلى خفض تكاليؼ الإنتاج مف خلبؿ 
 85.6 مرتفعة 0.92 4.28 لمكاردىا. الاستخداـ الأمثؿ

تيا تتبنى الشركة التكنكلكجيا الحديثة في انجاز عمميا
 84.8 مرتفعة 0.69 4.24 التشغيمية كالإدارية

 ماتلتقديـ الخد ككفاءاتتكفر الشركة مكظفيف بميارات 
 84.4 مرتفعة 0.81 4.22 لمزبكف

 82.6 مرتفعة 0.83 4.13 يقدـ مكظفك الشركة الخدمات في الكقت المحدد

يتـ إشراؾ المكظفكف في الشركة في حؿ المشكلبت التي 
 82.6 مرتفعة 0.89 4.13 تؤثر عمى كفاءة عمميـ

 84.6 مرتفعة 0.59 4.23 الدرجة الكمية

 

كالانحرافػػػػات المعياريػػػػة  ,( الػػػػذم يعبػػػػر عػػػػف المتكسػػػػطات الحسػػػػابية7.4كيلبحػػػػظ مػػػػف الجػػػػدكؿ )     

أف , مػف كجيػة نظػر العػامميف مكبايػؿفي شركة الكطنيػة  الكفاءةلمجاؿ لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

كىػذا يػدؿ  ,(0.59معيارم )النحراؼ الا( ك 4.23بمغ ) الكفاءةالمتكسط الحسابي لمدرجة الكمية لمجاؿ 

مرتفعػة, حيػث كانػت جػاء بدرجػة  مػف كجيػة نظػر العػامميف مكبايػؿشركة الكطنية  في الكفاءة عمى أف

( أكثػر الفقػرات يتضمف نطاؽ الرقابة الداخمية في الشركة فحص كتقييـ كفاءة كفعاليػة العمميػاتالفقرة )



93 

 

(, بينمػػا كانػػػت الفقػػػرة 0.81( كانحػػػراؼ معيػػػارم )4.33حسػػابي ) %( كبمتكسػػػط86.6بنسػػػبة ) أىميػػة

( أقؿ الفقرات أىمية المكظفكف في الشركة في حؿ المشكلبت التي تؤثر عمى كفاءة عمميـيتـ إشراؾ )

 (.0.89( كانحراؼ معيارم )3.13حسابي )%( كبمتكسط 82.6بنسبة )

دعـ العػامميف الػذيف لػدييـ قػدرة عمػى إقنػاع تػ شػركات الاتصػالاتمف خلبؿ نتػائج المقػابلبت ظيػر أف 

يميا ككػػذلؾ الشػػركة عمػػى تقػػديـ الخػػدمات ذات التكػػاليؼ الأقػػؿ مػػف الزبػػائف فػػي الخػػدمات التػػي يػػتـ تقػػد

 أجؿ دعـ الميزة التنافسية مف خلبؿ العمؿ عمى تكظيؼ العامميف الذيف لدييـ الكفاءة العالية.  

تعمػػؿ بشػػكؿ مسػػتمر مػػف أجػػؿ مراقبػػة كفػػاءة العمميػػات لأنيػػا  مكبايػػؿتػػرل الباحثػػة أف شػػركة الكطنيػػة 

مراقبتيا متصػمة بشػكؿ مباشػر بالخػدمات التػي يػتـ تقػديميا لمزبػائف, كمػا أف العمميات التي تعمؿ عمى 

الإبداع يتـ قياسو مف خلبؿ العمميات التي تحتكم عمى الخدمات التػي يػتـ تقػديميا, كمػا أف العمميػات 

التػي يػتـ مراقبيػػا لا يسػتطيع أم شػػخص الاسػتغناء عنيػػا لػذا تسػعى الشػػركة إلػى تقػػديـ خػدمات بطػػرؽ 

 يؿ الخدمة عمى المكاطنيف.ابداعية تس

ترل الباحثة أف المشػكلبت التػي يػتـ البحػث عنيػا كمعالجتيػا يكػكف ضػمف اختصاصػات محػددة حيػث 

يتـ اتخاذ القرارات بناءن عمى متطمبات العمؿ فالشركة تسعى إلى تحقيؽ أعمى درجػة مػف المنافسػة مػف 

عمػى دراسػة احتياجػات كتعمػؿ عمػى  خلبؿ تقديـ مجمكعة مف الميزات أما بالنسبة لمعامميف فيي تعمؿ

 تكفيرىا بما يناسب جكدة الخدمات.

 :بداعالإ( ج

بػداع الإمجػاؿ كالانحرافات المعيارية لاسػتجابات أفػراد عينػة الدراسػة عمػى  ,المتكسطات الحسابية     

 ( يكضح ذلؾ:8.4, كالجدكؿ )مف كجية نظر العامميف مكبايؿفي شركة الكطنية 
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ــة (: المتوســط8.4جــدول ) مجــال د عينــة الدراســة لأفــرا ةجابــلإات الحســابية والانحرافــات المعياري
 من وجية نظر العاممينموبايل الإبداع في شركة الوطنية 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة  الدرجة
 المئوية

يتكفر لدل العامميف القدرة عمى استخداـ أساليب جديدة في حؿ 
 المشكلبت

 82.6 مرتفعة 0.78 4.13

كأساليب العمؿ تيا تنتيج الشركة سياسة التجديد كالإبداع في منتجا
 كجزء

 أساسي مف ثقافتيا التنظيمية
 81.6 مرتفعة 0.93 4.08

أفراد الشركة ليـ القدرة عمى خمؽ أفكار إبداعية جديدة تعزز 
 مكانتيا في

 السكؽ
 80.4 مرتفعة 0.72 4.02

فة مستمرة تساعد في تحسيف جكدة يتـ ابتكار طرائؽ ككسائؿ بص
 الخدمات

 80.2 مرتفعة 0.92 4.01

مكاجية التيديدات عمى  الشركةمف قبؿ تساىـ جكدة الخدمات 
 ةالتنافسي

 80.2 مرتفعة 1.02 4.01

تعمؿ الشركة عمى نقؿ المعمكمات كتجسيدىا بخدمات متطكرة 
 كمتميزة تحاكي تكقعات الشركة

 79 مرتفعة 0.76 3.95

الشركة إدخاؿ كتجريب الأفكار الابتكارية التي يقدميا تتبنى 
 المكظفكف 

 76.4 مرتفعة 0.99 3.82

 80.4 مرتفعة 0.71 4.02 الدرجة الكمية

كالانحرافػػػات المعياريػػػة  ,( الػػػذم يعبػػػر عػػػف المتكسػػػطات الحسػػػابية8.4كيلبحػػػظ مػػػف الجػػػدكؿ )      

أف , مػف كجيػة نظػر العػامميف مكبايػؿالكطنية في شركة بداع الإلمجاؿ لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

كىذا يػدؿ  ,(0.71معيارم )النحراؼ الا( ك 4.02بمغ ) الإبداعالمتكسط الحسابي لمدرجة الكمية لمجاؿ 

يتػػكفر لػػدل العػػامميف القػػدرة عمػػى اسػػتخداـ مرتفعػػة, حيػػث كانػػت الفقػػرة )جػػاء بدرجػػة بػػداع الإ عمػػى أف

( 4.13حسػابي )%( كبمتكسػط 82.6بنسػبة )قػرات أىميػة ( أكثر الفأساليب جديدة في حؿ المشكلبت
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تتبنػى الشػركة إدخػاؿ كتجريػب الأفكػار الابتكاريػة التػي (, بينمػا كانػت الفقػرة )0.78كانحراؼ معيارم )

( كانحػراؼ معيػارم 3.82حسػابي ) %( كبمتكسػط76.4بنسػبة ) ( أقؿ الفقرات أىميةيقدميا المكظفكف

(0.99.) 

إجرائيػػػا أظيػػػرت شػػػركات الاتصػػػالات انيػػػا تعمػػػؿ عمػػػى تبنػػػي الأفكػػػار  مػػػف خػػػلبؿ المقػػػابلبت التػػػي تػػػـ

الإبداعية التي يتـ تقديميا مف قبؿ العامميف كتجريبيا عمى أرض الكاقع كالأخذ بيذه الأفكار إذا كانت 

تعػػزز مكانػػػة الشػػػركة فػػػي السػػػكؽ, كمػػػا تػػػدعـ الشػػػركات الأسػػػاليب الجديػػػدة التػػػي يػػػتـ طرحيػػػا مػػػف قبػػػؿ 

ذا كانػػػت ىػػػذه الأسػػػاليب تعػػػزز مػػػف مكانػػػة الشػػػركة كتعمػػػؿ عمػػػى تعزيػػػز الميػػػزة العػػػامميف كخصكصػػػان إ

 التنافسية. 

تػػرل الباحثػػة أف سػػبب ظيػػكر ىػػذه النتيجػػة أف الإدارة تعمػػؿ عمػػى تشػػجيع العػػامميف مػػف أجػػؿ الحصػػكؿ 

عمى الأفكار الإبداعية فيي تعمؿ عمى دراسة كؿ الأساليب كالطرؽ التي يتـ طرحيا مف أجػؿ تحقيػؽ 

 رجة مف المنافسة.أعمى د

كبما أف الشركة تعمؿ عمى دراسة جميع الأفكار كالطرؽ الإبداعية التي يتـ تقػديميا مػف قبػؿ العػامميف 

فيي تعمؿ عمى تطبيؽ ما تراه مناسبان كتترؾ ما تره غير مجدم في تطكير العمؿ مػف أجػؿ الحصػكؿ 

 عمى درجة عالية مف المنافسة.

 :الاستجابة( د

مجػػػػػاؿ كالانحرافػػػػػات المعياريػػػػػة لاسػػػػػتجابات أفػػػػػراد عينػػػػػة الدراسػػػػػة عمػػػػػى  ,سػػػػػابيةالمتكسػػػػػطات الح     

 ( يكضح ذلؾ:9.4, كالجدكؿ )مف كجية نظر العامميف مكبايؿفي شركة الكطنية الاستجابة 
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ــة 9.4جــدول ) مجــال د عينــة الدراســة لأفــرا ةجابــلإ(: المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياري
 من وجية نظر العاممينموبايل ة في شركة الوطني الاستجابة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة  الدرجة
 المئوية

 84.8 مرتفعة 0.77 4.24 طرؽ مناسبة لمحصكؿ عمى الخدماتتحدد الشركة 

 84.2 مرتفعة 0.84 4.21 يمتمؾ مكظفك الشركة المعرفة التامة للئجابة عمى استفسارات الزبائف

 83.2 مرتفعة 0.71 4.16 الخدمات لمزبكف لتقديـر مؤىؿ كمناسب يتكفر كاد

تغطي مراكز تقديـ الخدمات التابعة لمشركة جميع مناطؽ تقديـ 
 الخدمة

 82.4 مرتفعة 0.72 4.12

يعطي مكظفك الشركة اىتمامان فرديان بالزبائف كيتعاممكف مع مشكلبتيـ 
 بعناية فائقة

 82.2 مرتفعة 0.88 4.11

جراء تحسينات تكلي الشر  كة اىتمامان بآراء الزبائف في تقديـ خدمات كا 
 عمى الخدمات المقدمة

 80.2 مرتفعة 1.01 4.01

تتميز الشركة بقدرة عالية عمى الاستجابة لحاجات كافة المتعامميف 
 المناسب بالشكؿمعيا 

 79.4 مرتفعة 1.08 3.97

 82.2 مرتفعة 0.70 4.11 الدرجة الكمية

كالانحرافػػػات المعياريػػػة  ,( الػػػذم يعبػػػر عػػػف المتكسػػػطات الحسػػػابية9.4الجػػػدكؿ ) كيلبحػػػظ مػػػف      

, مػف كجيػة نظػر العػامميف مكبايػؿفػي شػركة الكطنيػة الاستجابة لمجاؿ لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

كىػذا  ,(0.70معيػارم )النحػراؼ الا( ك 4.11بمػغ ) الإبػداعأف المتكسط الحسابي لمدرجة الكمية لمجػاؿ 

تحػدد الشػركة طػرؽ مناسػبة لمحصػكؿ مرتفعة, حيث كانػت الفقػرة )جاء بدرجة الاستجابة  أف يدؿ عمى

( كانحػػراؼ معيػػارم 4.24حسػػابي )%( كبمتكسػػط 84.8بنسػػبة )( أكثػػر الفقػػرات أىميػػة عمػػى الخػػدمات

تتميػػز الشػػركة بقػػدرة عاليػػة عمػػى الاسػػتجابة لحاجػػات كافػػة المتعػػامميف معيػػا (, بينمػػا كانػػت الفقػػرة )0.77)

( كانحػػراؼ معيػػارم 3.97حسػػابي ) %( كبمتكسػػط79.4بنسػػبة ) ( أقػػؿ الفقػػرات أىميػػةالمناسػػب الشػػكؿب

(1.08.) 



97 

 

نتائج المقابلبت اف الشركة تيتـ بالعمميف الذيف لدييـ قدرة عمى الاسػتجابة مػع الزبػائف, حيػث  أظيرت

عزيػز ميزتيػا التنافسػية, تدعـ الشركة العلبقات الاجتماعية التي يككنيا العامميف مع الزبائف مف أجػؿ ت

حيث تعمؿ الشركة عمى تزكيد العامميف بالمعمكمات التي تجيب عمى استفسارات الزبائف كمػف خلبليػا 

  يتـ مراقبة العامميف كقدرتيـ عمى تمبية رغبات الزبائف.

ترل الباحثة أف ىناؾ فريؽ مف العمػؿ فػي الإدارة يسػعى إلػى دراسػة الطػرؽ المناسػبة مػف أجػؿ تحقيػؽ 

مػػى درجػػة مػػف التنػػافس لػػذا نجػػد أف الشػػركة تسػػعى إلػػى تقػػديـ خػػدمات ذات جػػكدة عاليػػة مػػف أجػػؿ أع

 الكصكؿ إلى درجة مف التنافس مف خلبؿ دراسة الطرؽ المناسبة لمعمؿ.

كمػػا تػػرل الباحثػػة أف الشػػركة تعمػػؿ عمػػى التركيػػز فػػي الدرجػػة الأكلػػى عمػػى الخػػدمات التػػي يػػتـ تقػػديميا 

خدمة لمجميع أما بالنسبة لمشركات فقد تـ التعاقد معيا لذا نجدىا تسعى كما تسعى إلى تحقيؽ أفضؿ 

 إلى تحقيؽ عقكد جديدة.

 

 فحص واختبار الفرضيات 3.2.4

 : الرئيسيةالنتائج المتعمقة بالفرضية 

الميزة التنافسية في شركة الوطنية و رأس المال الفكري بين  ذات دلالة إحصائية لا يوجد علاقة

 نظر العاممينمن وجية موبايل 

رأس  لاسػػتجابات أفػػراد عينػػة الدراسػػة كالدلالػػة الإحصػػائية )ر( بيرسػػكفارتبػػاط حسػػاب قيمػػة معامػػؿ  تػػـ

( 10.4كالجػػدكؿ ) مػػف كجيػة نظػػر العػامميف مكبايػؿالمػاؿ الفكػرم كالميػػزة التنافسػية فػػي شػركة الكطنيػػة 

 يبيف ذلؾ:
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ــة الإحصــائي(: 10.4جــدول رقــم ) رأس المــال الفكــري والميــزة  بــين ةمعامــل ارتبــاط بيرســون والدلال

 من وجية نظر العاممينموبايل التنافسية في شركة الوطنية 

 الدلالة الإحصائية قيمة معامل الارتباط )ر( المتغيرات

 رأس المال الفكري

 1.11 1.86 الميزة التنافسية

 1.11 1.76 الجودة

 1.11 1.68 الكفاءة

 1.11 1.81 الإبداع

 1.11 1.85 الاستجابة

 

مستكل الدلالة , كبمغ (86.1)لمدرجة الكمية معامؿ ارتباط بيرسكف ( أف 10.4يلبحظ مف الجدكؿ )

رأس  بيف لا تكجد علبقةالفرضية القائمة  رفضلذا يتـ  ,( كىي قيمة دالة إحصائيان 1.11) الإحصائية

, كعميو فإف ىناؾ امميفمف كجية نظر الع مكبايؿالماؿ الفكرم كالميزة التنافسية في شركة الكطنية 

  علبقة إيجابية قكية بيف رأس الماؿ الفكرم كالميزة التنافسية.

الاىتماـ برأس الماؿ الفكرم, حيث يتـ بناء ترل الباحثة أنو يتـ تحقيؽ الميزة التنافسية مف خلبؿ 

يتـ دعمو بمكارد بشرية قادرة عمى العمؿ في كؿ الظركؼ مف خلبؿ تكفير  ىيكؿ تنظيمي قكم

 درجة مف الجكدة كالكفاءة كالإبداععمى لتكاصؿ بيف العامميف لمكصكؿ إلى أيتـ اك ساليب ابداعية أ

عمى مستكل الشركة كالشركات المنافسة كخصكصان أف عالـ ة لمكاكبة التطكرات التكنكلكجية كالاستجاب

 الاتصالات يطرأ عميو تطكر مستمر مع مركر الزمف.

 : لىالأو النتائج المتعمقة بالفرضية 

الميزة التنافسية في شركة الوطنية و  البشريرأس المال بين ذات دلالة إحصائية لا يوجد علاقة 

 من وجية نظر العاممينموبايل 
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رأس  لاسػػتجابات أفػػراد عينػػة الدراسػػة كالدلالػػة الإحصػػائية )ر( بيرسػػكفارتبػػاط حسػػاب قيمػػة معامػػؿ  تػػـ

( 11.4كالجػدكؿ ) مػف كجيػة نظػر العػامميف مكبايػؿكالميػزة التنافسػية فػي شػركة الكطنيػة البشرم الماؿ 

 يبيف ذلؾ:

والميــزة  البشــريرأس المــال  بــين معامــل ارتبــاط بيرســون والدلالــة الإحصــائية(: 11.4جــدول رقــم )

 من وجية نظر العاممينموبايل التنافسية في شركة الوطنية 

 الدلالة الإحصائية قيمة معامل الارتباط )ر( المتغيرات

 لبشريارأس المال 

 1.11 1.83 الميزة التنافسية

 1.11 1.81 الجودة

 1.11 1.76 الكفاءة

 1.11 1.67 الإبداع

 1.11 1.81 الاستجابة

 

مستكل الدلالة , كبمغ (83.1)لمدرجة الكمية معامؿ ارتباط بيرسكف ( أف 11.4يلبحظ مف الجدكؿ )

رأس  بيف لا تكجد علبقةالفرضية القائمة  رفضلذا يتـ  ,( كىي قيمة دالة إحصائيان 1.11) الإحصائية

, كعميو فإف ىناؾ مف كجية نظر العامميف مكبايؿكالميزة التنافسية في شركة الكطنية البشرم الماؿ 

  كالميزة التنافسية.البشرم علبقة إيجابية قكية بيف رأس الماؿ 

بالمكارد البشرية حيث أف رأس  ترل الباحثة أف الميزة التنافسية لا يتـ تحقيقيا إلا مف خلبؿ الاعتناء

الماؿ الفكرم في الشركة يستطيع تحقيؽ أعمى درجة مف الكفاءة كالفعالية كابتكار أساليب جديدة 

 لمعمؿ مف خلبؿ يتـ تحقيؽ أعمى درجة مف رضا الزبائف. 
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 : الثانيةالنتائج المتعمقة بالفرضية 

الميزة التنافسية في شركة الوطنية و  يكمياليرأس المال بين ذات دلالة إحصائية لا يوجد علاقة 

 من وجية نظر العاممينموبايل 

رأس  لاسػػتجابات أفػػراد عينػػة الدراسػػة كالدلالػػة الإحصػػائية )ر( بيرسػػكفارتبػػاط حسػػاب قيمػػة معامػػؿ  تػػـ

( 12.4كالجػدكؿ ) مػف كجيػة نظػر العػامميف مكبايػؿكالميزة التنافسية فػي شػركة الكطنيػة الييكمي الماؿ 

 يبيف ذلؾ:

والميــزة  الييكمــيرأس المــال  بــين معامــل ارتبــاط بيرســون والدلالــة الإحصــائية(: 12.4جــدول رقــم )

 من وجية نظر العاممينموبايل التنافسية في شركة الوطنية 

 الدلالة الإحصائية قيمة معامل الارتباط )ر( المتغيرات

 الييكميرأس المال 

 1.11 1.98 الميزة التنافسية

 1.11 1.96 الجودة

 1.11 1.91 الكفاءة

 1.11 1.95 الإبداع

 1.11 1.89 الاستجابة

مستكل الدلالة , كبمغ (98.1)لمدرجة الكمية معامؿ ارتباط بيرسكف ( أف 12.4يلبحظ مف الجدكؿ )

رأس  بيف لا تكجد علبقةالفرضية القائمة  رفضلذا يتـ  ,( كىي قيمة دالة إحصائيان 1.11) الإحصائية

, كعميو فإف ىناؾ مف كجية نظر العامميف مكبايؿكالميزة التنافسية في شركة الكطنية  الييكميالماؿ 

  كالميزة التنافسية.الييكمي علبقة إيجابية قكية بيف رأس الماؿ 

ترل الباحثة أف الميزة التنافسية تحتاج إلى ىيكمية تدعـ القرارات الإدارية لذا نجد أف ىذه النتيجة 

إلى ىيكمية مف خلبليا  مكبايؿالشركات حيث تسعى شركة الكطنية  ظيرت بسبب التنافس بيف

 تستطيع المنافسة عمى المستكل الشركات الأخرل.
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 : الثالثةالنتائج المتعمقة بالفرضية 

الميزة التنافسية في شركة الوطنية و  العلاقاترأس المال بين ذات دلالة إحصائية لا يوجد علاقة 

 من وجية نظر العاممينموبايل 

رأس  لاسػػتجابات أفػػراد عينػػة الدراسػػة كالدلالػػة الإحصػػائية )ر( بيرسػػكفارتبػػاط حسػػاب قيمػػة معامػػؿ  تػػـ

( 13.4كالجػدكؿ ) مف كجيػة نظػر العػامميف مكبايؿكالميزة التنافسية في شركة الكطنية العلبقات الماؿ 

 يبيف ذلؾ:

والميــزة  العلاقــاتلمــال رأس ا بــين معامــل ارتبــاط بيرســون والدلالــة الإحصــائية(: 13.4جــدول رقــم )

 من وجية نظر العاممينموبايل التنافسية في شركة الوطنية 

 الدلالة الإحصائية قيمة معامل الارتباط )ر( المتغيرات

 العلاقاترأس المال 

 1.11 1.97 الميزة التنافسية

 1.11 1.96 الجودة

 1.11 1.91 الكفاءة

 1.11 1.94 الإبداع

 1.11 1.92 الاستجابة

مستكل الدلالة , كبمغ (97.1)لمدرجة الكمية معامؿ ارتباط بيرسكف ( أف 13.4يلبحظ مف الجدكؿ )

رأس  بيف لا تكجد علبقةالفرضية القائمة  رفضلذا يتـ  ,( كىي قيمة دالة إحصائيان 1.11) الإحصائية

كعميو فإف ىناؾ  ,مف كجية نظر العامميف مكبايؿكالميزة التنافسية في شركة الكطنية العلبقات الماؿ 

  كالميزة التنافسية.العلبقات علبقة إيجابية قكية بيف رأس الماؿ 

ترل الباحثة أف العلبقات بيف العامميف عمى مستكل الشركة كالعلبقات عمى مستكل الزبائف تمعب دكران 

تعتمد عمى  مكبايؿكبيران في تحقيؽ الميزة التنافسية كخصكصان أف مجاؿ عمؿ شركة الكطنية 

 خدمات التي يتـ تقديميا لممكاطنيف.ال
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية في رأس المال الفكري لا : الرابعةالنتائج المتعمقة بالفرضية 

من وجية نظر العاممين تعزى المغيرات التالية موبايل وعلاقتو بالميزة التنافسية في شركة الوطنية 

التخصص، طبيعة العمل، عدد سنوات العمل  )الجنس، المؤىل العممي، مكان السكن، المحافظة،

 .في شركة الاتصالات(

 الجنسأولًا 

تـ استخداـ اختبار "ت" كالمتكسطات الحسابية لاسػتجابة أفػراد عينػة  ,كلفحص الفرضية الصفرية     

رأس المػاؿ الفكػرم كعلبقتػو بػالميزة التنافسػية فػي شػركة الكطنيػة الدراسة في إجابات المبحكثيف حػكؿ  

 :( يكضح ذلؾ14.4كالجدكؿ ) ,تعزل إلى متغير الجنس مف كجية نظر العامميف يؿمكبا

(: نتائج اختبار "ت" لمعينات المستقمة لاستجابة أفـراد العينـة فـي إجابـات المبحـوثين 14.4جدول )
مــن وجيــة نظــر موبايــل رأس المــال الفكــري وعلاقتــو بــالميزة التنافســية فــي شــركة الوطنيــة حــول  
 إلى متغير الجنس تعزى العاممين

المتوسط  العدد الجنس 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
مستوى  "tقيمة" الحرية

 الدلالة

 72 0.68 3.90 54 ذكر

3.33 0.001 
 0.22 4.43 20 أنثى

لالة (, كمستكل الد3.33( أف قيمة "ت" لمدرجة الكمية )14.4يتبيف مف خلبؿ الجدكؿ )     

 الفرضية الصفرية التي تنص عمى أنو لا تكجد فركؽ رفضلذا تـ  ؛(0.05مف ) أقؿ(, كىي 0.00)

رأس الماؿ ( في إجابات المبحكثيف حكؿ  α ≤ 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة )
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تعزل إلى متغير مف كجية نظر العامميف  مكبايؿالفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة الكطنية 

 لصالح الإناث الذم كاف لدييـ المتكسط الحسابي أكبر ككانت الفركؽالجنس, 

ترل الباحثة أف الإناث أكثر التزامان في العمؿ مف الذككر كخصكصان أف الإناث يسعكف إلى تقديـ 

أعمى درجة مف التميز لأف ىناؾ الكثير مف الطمبات التي يتـ تقديميا لمعمؿ لذا تجد الإناث لدييف 

اؿ العمؿ أماـ الإناث محدكد بينما الذككر يكجد أماميـ أكثر مف تخكؼ أكثر مف الذككر لأف مج

مجاؿ لمعمؿ فيو, لذلؾ نجد الإناث لدييف تمسؾ بالعمؿ أكثر مف الذككر, لمحدكدة نطاؽ العمؿ 

 الذم يمكف أف تعمؿ فيو الأنثى.

 .المؤىل العممي ثانياً 

ت الحسابية لاسػتجابة أفػراد عينػة تـ استخداـ اختبار "ت" كالمتكسطا ,كلفحص الفرضية الصفرية     

رأس المػاؿ الفكػرم كعلبقتػو بػالميزة التنافسػية فػي شػركة الكطنيػة الدراسة في إجابات المبحكثيف حػكؿ  

 :( يكضح ذلؾ15.4كالجدكؿ ) ,المؤىؿ العمميتعزل إلى متغير  مف كجية نظر العامميف مكبايؿ

تجابة أفـراد العينـة فـي إجابـات المبحـوثين (: نتائج اختبار "ت" لمعينات المستقمة لاس15.4جدول )
مــن وجيــة نظــر موبايــل رأس المــال الفكــري وعلاقتــو بــالميزة التنافســية فــي شــركة الوطنيــة حــول  
 المؤىل العمميتعزى إلى متغير  العاممين

المؤىل 
المتوسط  العدد العممي

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
مستوى  "tقيمة" الحرية

 الدلالة

 72 0.65 4.01 68 كسبكالكري

1.35 0.180 
 0.2372 4.38 6 ماجستير
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لالة (, كمستكل الد1.35( أف قيمة "ت" لمدرجة الكمية )15.4يتبيف مف خلبؿ الجدكؿ )     

 الفرضية الصفرية التي تنص عمى أنو لا تكجد فركؽ قبكؿلذا تـ  ؛(0.05مف ) أكبر(, كىي 0.00)

رأس الماؿ ( في إجابات المبحكثيف حكؿ  α ≤ 0.05لالة )ذات دلالة إحصائية عند مستكل الد

تعزل إلى متغير مف كجية نظر العامميف  مكبايؿالفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة الكطنية 

 .المؤىؿ العممي

ترل الباحثة أف العامميف عمى اختلبؼ مؤىلبتيـ العممي فيـ يقكمكف بنفس العمؿ ككذلؾ يتـ تكميفيـ 

 عماؿ لذا نجد أف تقييـ العامميف في الشركة يككف عمى أدائيـ كبما يخدـ الشركة.بنفس الأ

 .مكان السكن ثالثاً 

( One Way ANOVAاسػػتخداـ تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادم  )تػػـ  ,كلفحػػص الفرضػػية الصػػفرية     

الكطنيػػة  رأس المػػاؿ الفكػػرم كعلبقتػػو بػػالميزة التنافسػػية فػػي شػػركةلاسػػتجابة أفػػراد عينػػة الدراسػػة حػػكؿ  

 :( يكضح ذلؾ16.4كالجدكؿ ) مكاف السكف,تعزل إلى متغير مف كجية نظر العامميف  مكبايؿ

لاسـتجابة أفـراد العينـة فـي (One Way ANOVA) : نتائج تحميل التبـاين الأحـادي (16.4)جدول

ة رأس المال الفكري وعلاقتو بالميزة التنافسية في شـركة الوطنيـمتوسطات إجابات المبحوثين حول 

 مكان السكنمن وجية نظر العاممين تعزى إلى متغير موبايل 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 المحسوبة

مستوى 
 α الدلالة 

 1.131 2 2.261 بيف المجمكعات

 71 27.593 داخؿ المجمكعات 0.061 2.909
0.389 

 73 29.854 المجمكع
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( كىي 0.06( كمستكل الدلالة )2.09( أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية)16.4مف الجدكؿ )يلبحظ      

 αأم أنو لا تكجد فركؽ دالة إحصائيان عند مستكل الدلالة ) ؛(α ≤ 0.05أكبر مف مستكل الدلالة )

رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في ( في متكسطات إجابات المبحكثيف حكؿ  0.05 ≥

, كبذلؾ تـ قبكؿ مكاف السكفتعزل إلى متغير مف كجية نظر العامميف  مكبايؿكطنية شركة ال

 الفرضية الصفرية.

ترل الباحثة أف العامميف لا يتـ تصنيفيـ بناءن عمى أماكف سكنيـ إنما يتـ تكظيؼ العامميف بناءن عمى 

 الجدارة ككذلؾ مف خلبؿ ما يقكـ بو العامميف مف أعماؿ تخدـ الشركة.

 .المحافظة رابعاً 

( One Way ANOVAاسػػتخداـ تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادم  )تػػـ  ,كلفحػػص الفرضػػية الصػػفرية     

رأس المػػاؿ الفكػػرم كعلبقتػػو بػػالميزة التنافسػػية فػػي شػػركة الكطنيػػة لاسػػتجابة أفػػراد عينػػة الدراسػػة حػػكؿ  

 :لؾ( يكضح ذ17.4كالجدكؿ ) المحافظة,تعزل إلى متغير مف كجية نظر العامميف  مكبايؿ

لاسـتجابة أفـراد العينـة فـي (One Way ANOVA) : نتائج تحميل التبـاين الأحـادي (17.4)جدول

رأس المال الفكري وعلاقتو بالميزة التنافسية في شـركة الوطنيـة متوسطات إجابات المبحوثين حول 

 المحافظةمن وجية نظر العاممين تعزى إلى متغير موبايل 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

ات درج
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 المحسوبة

مستوى 
 α الدلالة 

 0.816 7 5.712 بيف المجمكعات

 66 24.142 داخؿ المجمكعات 0.042 2.231
0.366 

 73 29.854 المجمكع
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( كىي 0.04( كمستكل الدلالة )2.23( أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية)17.4يلبحظ مف الجدكؿ )     

 ≥ αأم أنو تكجد فركؽ دالة إحصائيان عند مستكل الدلالة ) ؛(α ≤ 0.05لدلالة )مف مستكل ا أقؿ

رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة ( في متكسطات إجابات المبحكثيف حكؿ 0.05

 المحافظة.تعزل إلى متغير مف كجية نظر العامميف  مكبايؿالكطنية 

 أفراد استجابةفي ( لمكشؼ عف مصدر الفركؽ LSDتبار )مصدر الفركؽ تـ استخداـ اخ كلمعرفة

مف كجية نظر  مكبايؿرأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة الكطنية  حكؿ العينة

 (18.4كما ىك مكضح في الجدكؿ ) المحافظةتعزل إلى متغير العامميف 

رأس المال الفكري حول العينة أفراد استجابةفي ( لمفروق LSDنتائج اختبار )(: 18.4جدول )

من وجية نظر العاممين تعزى إلى متغير موبايل وعلاقتو بالميزة التنافسية في شركة الوطنية 

 .المحافظة

كبيف  ( أف الفركؽ كانت بيف العامميف في محافظة بيت لحـ ,18.4)المعطيات الكاردة في الجدكؿ 

كاف حيث   ككانت الفركؽ لصالح العامميف في محافظة بيت لحـ العامميف في محافظة الخميؿ

العامميف في محافظة نابمس كبيف العامميف  حسابي عندىـ أعمى, كما جاءت الفركؽ بيفالمتكسط ال

 راـ الله قمقيمية سمفيت طكلكرـ نابمس جنيف الخميؿ بيت لحـ المحافظة

       0.749546*  بيت لحـ

         الخميؿ

         جنيف

       0.69639*  نابمس

         طكلكرـ

         سمفيت

         قمقيمية

         راـ الله
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فظة الخميؿ ككانت الفركؽ لصالح العامميف في محافظة نابمس, كيتضح ذلؾ مف خلبؿ في محا

 (.19.4) المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية كما في الجدكؿ

رأس المال حول العينة أفرادنحرافات المعيارية لاستجابة المتوسطات الحسابية والا  (:19.4)جدول 

من وجية نظر العاممين تعزى إلى موبايل الفكري وعلاقتو بالميزة التنافسية في شركة الوطنية 

 .متغير المحافظة

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المحافظة

 0.27 4.48 9 بيت لحـ

 0.78 3.73 19 الخميؿ

 0.47 3.97 10 جنيف

 0.06 4.42 12 نابمس

 1.17 3.95 5 طكلكرـ

 0.48 3.81 4 سمفيت

 0.46 3.94 5 قمقيمية

 0.59 4.06 10 راـ الله

 

تػػرل الباحثػػة أف الاخػػتلبؼ الظػػاىر يعػػكد إلػػى الإدارة فػػي كػػؿ فػػرع مػػف الفػػركع فنجػػد أف بعػػض الفػػركع 

التنافسػػػية أكثػػػر لػػػذلؾ ظيػػػرت ىػػػذه  عمػػػى سػػػبيؿ المثػػػاؿ تػػػكفر الراحػػػة لمعػػػامميف فمػػػف خػػػلبؿ ذلػػػؾ تكػػػكف

 النتيجة.

 .التخصص خامساً 

( One Way ANOVAاسػػتخداـ تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادم  )تػػـ  ,كلفحػػص الفرضػػية الصػػفرية     

رأس المػػاؿ الفكػػرم كعلبقتػػو بػػالميزة التنافسػػية فػػي شػػركة الكطنيػػة لاسػػتجابة أفػػراد عينػػة الدراسػػة حػػكؿ  

 :( يكضح ذلؾ20.4كالجدكؿ ) التخصص,إلى متغير  تعزلمف كجية نظر العامميف  مكبايؿ
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لاسـتجابة أفـراد العينـة فـي (One Way ANOVA) : نتائج تحميل التبـاين الأحـادي (20.4)جدول

رأس المال الفكري وعلاقتو بالميزة التنافسية في شـركة الوطنيـة متوسطات إجابات المبحوثين حول 

 التخصصمن وجية نظر العاممين تعزى إلى متغير موبايل 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 المحسوبة

مستوى 
 α الدلالة 

 1.389 3 1.168 بيف المجمكعات

 70 28.686 داخؿ المجمكعات 0.421 0.950
0.410 

 73 29.854 المجمكع

( كىي 0.42ستكل الدلالة )( كم0.95( أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية)20.4يلبحظ مف الجدكؿ )     

 αأم أنو لا تكجد فركؽ دالة إحصائيان عند مستكل الدلالة ) ؛(α ≤ 0.05أكبر مف مستكل الدلالة )

رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في ( في متكسطات إجابات المبحكثيف حكؿ  0.05 ≥

, كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية التخصصتعزل إلى متغير مف كجية نظر العامميف  مكبايؿشركة الكطنية 

 الصفرية.

ترل الباحثة أف الإدارة تعنى بجميع التخصصات في الشركة لككف الشركة تعمؿ عمى تكظيؼ 

العامميف حسب حاجتيا ليـ كحسب التخصص الذم يخدـ العمؿ مف أجؿ تكفير خدمات أفضؿ 

 لمزبائف.
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 .طبيعة العمل سادساً 

( One Way ANOVAاسػػتخداـ تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادم  )تػػـ  ,كلفحػػص الفرضػػية الصػػفرية     

رأس المػػاؿ الفكػػرم كعلبقتػػو بػػالميزة التنافسػػية فػػي شػػركة الكطنيػػة لاسػػتجابة أفػػراد عينػػة الدراسػػة حػػكؿ  

 :( يكضح ذلؾ21.4كالجدكؿ ) طبيعة العمؿ,تعزل إلى متغير مف كجية نظر العامميف  مكبايؿ

لاسـتجابة أفـراد العينـة فـي (One Way ANOVA) ادي : نتائج تحميل التبـاين الأحـ(21.4)جدول

رأس المال الفكري وعلاقتو بالميزة التنافسية في شـركة الوطنيـة متوسطات إجابات المبحوثين حول 

 طبيعة العملمن وجية نظر العاممين تعزى إلى متغير موبايل 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 حسوبةالم

مستوى 
 α الدلالة 

 0.988 2 1.975 بيف المجمكعات

 71 27.879 داخؿ المجمكعات 0.088 2.515
0.393 

 73 29.854 المجمكع

( كىي 0.08( كمستكل الدلالة )2.51( أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية)21.4يلبحظ مف الجدكؿ )     

 αكؽ دالة إحصائيان عند مستكل الدلالة )أم أنو لا تكجد فر  ؛(α ≤ 0.05أكبر مف مستكل الدلالة )

رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في ( في متكسطات إجابات المبحكثيف حكؿ  0.05 ≥

, كبذلؾ تـ قبكؿ طبيعة العمؿتعزل إلى متغير مف كجية نظر العامميف  مكبايؿشركة الكطنية 

 الفرضية الصفرية.

و عممو الذم يقكـ بو لذا نجد أف الابداع لكؿ عامؿ مف العامميف ترل الباحثة أف كؿ مف العامميف ل

 في مجاؿ عممو ليتـ تحقيؽ أعمى درجة مف الميزة التنافسية.
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 .عدد سنوات العمل في شركة الاتصالات سابعاً 

( One Way ANOVAاسػػتخداـ تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادم  )تػػـ  ,كلفحػػص الفرضػػية الصػػفرية     

رأس المػػاؿ الفكػػرم كعلبقتػػو بػػالميزة التنافسػػية فػػي شػػركة الكطنيػػة لدراسػػة حػػكؿ  لاسػػتجابة أفػػراد عينػػة ا

كالجػدكؿ  ,عدد سنكات العمؿ فػي شػركة الاتصػالاتتعزل إلى متغير مف كجية نظر العامميف  مكبايؿ

 :( يكضح ذلؾ22.4)

لاسـتجابة أفـراد العينـة فـي (One Way ANOVA) : نتائج تحميل التبـاين الأحـادي (22.4)جدول

رأس المال الفكري وعلاقتو بالميزة التنافسية في شـركة الوطنيـة توسطات إجابات المبحوثين حول م

 عدد سنوات العمل في شركة الاتصالاتمن وجية نظر العاممين تعزى إلى متغير موبايل 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 المحسوبة

مستوى 
 α الدلالة 

 1.364 2 2.727 بيف المجمكعات

 71 27.126 داخؿ المجمكعات 0.033 3.569
0.382 

 73 29.854 المجمكع

( كىي 0.03( كمستكل الدلالة )3.56( أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية)22.4يلبحظ مف الجدكؿ )     

 ≥ αلدلالة )أم أنو تكجد فركؽ دالة إحصائيان عند مستكل ا ؛(α ≤ 0.05مف مستكل الدلالة ) أقؿ

رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة ( في متكسطات إجابات المبحكثيف حكؿ 0.05

 .عدد سنكات العمؿ في شركة الاتصالاتتعزل إلى متغير مف كجية نظر العامميف  مكبايؿالكطنية 

 أفراد ستجابةافي ( لمكشؼ عف مصدر الفركؽ LSDمصدر الفركؽ تـ استخداـ اختبار ) كلمعرفة

مف كجية نظر  مكبايؿرأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة الكطنية  حكؿ العينة
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كما ىك مكضح في الجدكؿ  عدد سنكات العمؿ في شركة الاتصالاتتعزل إلى متغير العامميف 

(23.4) 

رأس المال الفكري حول العينة أفراد استجابةفي ( لمفروق LSDنتائج اختبار )(: 23.4جدول )

عدد من وجية نظر العاممين تعزى إلى متغير موبايل وعلاقتو بالميزة التنافسية في شركة الوطنية 

 .سنوات العمل في شركة الاتصالات

 سنكات 9أكثر مف  سنكات 9-4 سنكات 4أقؿ مف  عدد سنوات العمل في شركة الاتصالات
    سنكات 4أقؿ مف 

   0.41390 سنكات 4-9

    سنكات 9ر مف أكث

, سنكات 9-4الذيف خبرتيـ ( أف الفركؽ كانت بيف العامميف 23.4)المعطيات الكاردة في الجدكؿ 

 9-4الذيف خبرتيـ ككانت الفركؽ لصالح العامميف  سنكات 4الذيف خبرتيـ أقؿ مف كبيف العامميف 

كسطات الحسابية كالذم كاف المتكسط الحسابي عندىـ أعمى, كيتضح ذلؾ مف خلبؿ المت سنكات

 (.24.4) كالانحرافات المعيارية كما في الجدكؿ

رأس المال حول العينة أفرادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة  (:24.4)جدول 
من وجية نظر العاممين تعزى إلى موبايل الفكري وعلاقتو بالميزة التنافسية في شركة الوطنية 

 .في شركة الاتصالات عدد سنوات العملمتغير 

عدد سنوات العمل في 
 شركة الاتصالات

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد

 0.76 3.88 42 سنكات 4أقؿ مف 

 0.33 4.29 24 سنكات 4-9

 0.28 4.15 8 سنكات 9أكثر مف 
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لذا نجد أف  سنكات لدييـ طاقة عالية خبرة كافيو في العمؿ 9-4بيف العامميف عمى ترل الباحثة أف 

سنكات ليس لدييـ  4لدييـ قدرة عمى العمؿ أكثر مف خيرىـ, بينما العامميف الذيف لدييـ خبرة أقؿ مف 

سنكات  9الخبرة الكافية في العمؿ لذا نجد أف طاقتيـ أقؿ, بينما العامميف الذيف لدييـ خبر أكثر مف 

 نتاجية أقؿ.يككف الركتيف قد سيطر عمييـ في العمؿ لذا نجد أف طاقتيـ الا
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 الفصل الخامس

 والتوصيات النتائج

رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية التي بحثت في  مناقشة النتائجتضمف ىذا الفصؿ       

, كما تضمف مجمكعة مف التكصيات كالمقترحات مف كجية نظر العامميف مكبايؿفي شركة الكطنية 

 المنبثقة مف نتائج الدراسة.

 ئج:النتا 1.5

لاحظت الباحثة مف خلبؿ القياـ بالدراسة أف ىناؾ علبقة بيف رأس الماؿ الفكرم كالميزة التنافسية 

, كمف خلبؿ  مكبايؿكذلؾ لمضركرة مف أجؿ القياـ بالخدمات التي يتـ تقديميا في شركة الكطنية 

 نتائج ىذه الدراسة تكصمت الباحثة إلى مجمكعة النتائج أىميا:

جػػاء بدرجػػة مػػف كجيػػة نظػػر العػػامميف  مكبايػػؿؿ الفكػػرم فػػي شػػركة الكطنيػػة كاقػػع رأس المػػاأف  –

, أف شركات الاتصاؿ كتكنكلكجيا المعمكمات تيتـ بالمكارد البشرية بدرجػة عاليػة لكػكف مرتفعة

الشركات تعمؿ عمى تركيج بشكؿ مستمر لمخدمات كىػذا يتطمػب أف يكػكف ىنػاؾ عػامميف فػي 

اع الزبػػكف فػػي الخػػدمات المقدمػػة, ككػػذلؾ أف يكػػكف ىنػػاؾ ىػػذه الشػػركات لػػدييـ القػػدرة عمػػى إقنػػ

قدرة عمى تككيف علبقات مف اجؿ جػذب أكبػر قػدر مػف الزبػائف, كىػذا يتطمػب ىيكػؿ تنظيمػي 

مف خلبلو يتـ دعـ العامميف مػف أجػؿ تكػكيف علبقػات لتسػكيؽ الخػدمات التػي تقػدميا شػركات 

 الاتصاؿ كتكنكلكجيا المعمكمات.

مرتفعة, جاء بدرجة مف كجية نظر العامميف  مكبايؿي شركة الكطنية فرأس الماؿ البشرم  أف –

لدل مكظفك الشركة المعرفة التامػة كالمحدثػة باسػتمرار عػف الخػدمات التػي حيث كانت الفقرة )
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يشعر المكظفكف بالأماف الكظيفي في ( أكثر الفقرات أىمية, بينما كانت الفقرة )تقدميا الشركة

, كما اظيػرت النتػائج أف شػركات الاتصػاؿ كتكنكلكجيػا المعمكمػات ( أقؿ الفقرات أىميةالشركة

تيػػتـ بشػػكؿ كبيػػر فػػي العػػامميف ذكم الخبػػرة فػػي تقػػديـ الخػػدمات, كمػػا أف الشػػركة أثنػػاء عمميػػة 

التكظيػػؼ تبحػػث عػػف العػػامميف الػػذيف يسػػتطيعكف القيػػاـ بالعمػػؿ عمػػى أكمػػؿ كجػػو كيسػػتطيعكف 

ركة, كمػا اف الشػركة تبحػث عػف العػامميف الػذيف تكظيؼ الأفكار التي يحممكنيا في خدمة الشػ

يستطيعكف إنجػاز أعمػاليـ بسػرعة دكف أخطػاء ككػذلؾ الػذيف لػدييـ القػدرة عمػى التكاصػيؿ مػع 

الزبػػػائف, كمػػػػا اف الشػػػركة تعمػػػػؿ عمػػػػى دعػػػـ المػػػػكظفيف ذكم الخبػػػػرة ككػػػذلؾ المػػػػكظفيف الػػػػذيف 

 دميا الشركة.يمتمككف أفكار إبداعية يتـ مف خلبليا تطكير الخدمات التي تق

جػػػاء بدرجػػػػة مػػػف كجيػػػة نظػػػر العػػػامميف  مكبايػػػؿفػػػي شػػػركة الكطنيػػػة رأس المػػػاؿ الييكمػػػي  أف –

( أكثػر الفقػرات أىميػة, بينمػا الشػركة الاداريػة كاضػحة فػي الييكميػةمرتفعػة, حيػث كانػت الفقػرة )

ظيػرت كمػا أ, ( أقػؿ الفقػرات أىميػةالاداريػة تار االقػر  اتخػاذ فػي مركنػة الشػركة لػدلكانػت الفقػرة )

النتػػائج أف ىيكميػػة الشػػركة تكػػكف كاضػػحة لجميػػع العػػامميف, حيػػث يػػتـ تكضػػيح أىػػداؼ كرؤيػػا 

كقػػػيـ الشػػػركة لمعػػػامميف مػػػف أجػػػؿ قيػػػاـ العػػػامميف بالعمػػػؿ بنػػػاءن عمػػػى ذلػػػؾ, كمػػػا أنػػػو يػػػتـ تزكيػػػد 

العامميف بنشػرات مػف خػلبؿ يػتـ تكضػيح الخػدمات التػي يػتـ تقػديميا كاليػدؼ مػف تقػديميا مػف 

عمى أكبر قدر مف الزبائف, كـ يتـ تكضػيح العلبقػات التػي تحكػـ العػامميف فػي أجؿ الحصكؿ 

 الشركة حيث يقكـ كؿ مف العامميف بالعمؿ المنكط بو.

جػػػاء بدرجػػػػة مػػػف كجيػػػػة نظػػػر العػػػػامميف  مكبايػػػػؿفػػػي شػػػػركة الكطنيػػػة رأس مػػػاؿ العلبقػػػػات  أف –

التػػػي تقػػػدميا لمزبػػػائف تقػػػكـ الشػػػركة بعمػػػؿ المقارنػػػات بػػػيف الخػػػدمات مرتفعػػػة, حيػػػث كانػػػت الفقػػػرة )
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( أكثػػر كالخػػدمات التػػي تقػػدميا الشػػركات المنافسػػة بيػػدؼ إدخػػاؿ التحسػػينات اللبزمػػة عمػػى خػػدماتيا

تخصػػص الشػػركة مكازنػػة مناسػػبة لتقػػديـ خدمػػة مػػا بعػػد البيػػع الفقػػرات أىميػػة, بينمػػا كانػػت الفقػػرة )

تػػدعـ  الاتصػػالاتشػػركات ( أقػػؿ الفقػػرات أىميػػة, كمػػا أظيػػرت النتػػائج أف بشػػكؿ متميػػز لمزبػػائف

العلبقػػات التػػي يككنيػػا العػػامميف فػػي الشػػركة مػػف أجػػؿ الحصػػكؿ عمػػى أكبػػر قػػدر ممكػػف مػػف 

الزبائف, كمنافسػة الشػركات الأخػرل مػف خػلبؿ دعػـ العلبقػات التػي يككنيػا العػامميف مػف أجػؿ 

الحصكؿ عمى أكبر قدر ممكف مف المعمكمات التي تقػدميا الشػركات الأخػرل لمحصػكؿ عمػى 

مف المنافسة, حيث تمنح الشػركة مجمكعػة مػف الميػزات لمعػامميف فػي الشػركة مػف  أعمى درجة

اجػػؿ تسػػكيؽ أكبػػر قػػدر ممكػػف مػػف الخػػدمات التػػي تقػػدميا, كمػػا أف الشػػركة تعمػػؿ عمػػى دعػػـ 

العلبقات مع المجتمع المحمي مف خلبؿ تقديـ خدمات مميزة لمحصكؿ عمى أكبػر قػدر ممكػف 

كميػؼ بعػض العػامميف عمػى تكػكيف علبقػات مػع الزبػائف مف الزبائف, كما تعمؿ الشركة عمػى ت

 مف خلبؿ طرح مجمكعة مف الخدمات مف خلبؿ تعزز مكانة الشركة في السكؽ.

أظيرت النتائج , ةمرتفعمف كجية نظر العامميف  مكبايؿالميزة التنافسية في شركة الكطنية أف  –

ة مف خلبؿ الاىتمػاـ بجػكدة تعمؿ باستمرار عمى تعزيز الميزة التنافسي شركات الاتصالاتأف 

الخدمات التي يتـ تقديميا, ككذلؾ تعمؿ عمى دعـ كتطكير كفاءة العامميف كأفكارىـ الابداعية 

مف اجؿ منافسة الشركات الأخرل, كما تعمؿ الشركة عمى تكظيؼ العامميف الذيف لدييـ قػدرة 

 .بؿ الزبائفعمى الاستجابة لطمبات الزبائف كتمبية الخدمات التي يتـ طمبيا مف ق

مرتفعػػة, حيػػػث مػػف كجيػػػة نظػػر العػػامميف جػػاء بدرجػػة  مكبايػػؿالجػػكدة فػػي شػػركة الكطنيػػة  أف –

( أكثػر الفقػرات أىميػة, تسعى الشركة لتحديد مقػاييس جػكدة الخػدمات المقدمػة لمزبػائفكانت الفقرة )
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( عنػػد كقػػكع أم خمػػؿ فػػي الخدمػػة فإنػػو يػػتـ إصػػلبح ىػػذا الخمػػؿ دكف تػػأخيربينمػػا كانػػت الفقػػرة )

, كتبيف أف شركات الاتصالات تعمؿ عمى تقػديـ خػدمات ذات جػكدة عاليػة أقؿ الفقرات أىمية

مف اجؿ منافسة الشركات الأخرل كذلؾ مف خػلبؿ الاطػلبع عمػى الخػدمات التػي يػتـ طرحيػا 

فػي السػكؽ كالعمػؿ عمػى طػرح أفكػار أخػػرل ذات جػكدة عاليػة تمبػي رغبػات الزبػائف, كمػا تيػػتـ 

ء العػػػامميف فييػػػا لمحصػػػكؿ عمػػػى أعمػػػى جػػػكدة مػػػف الخػػػدمات التػػػي يػػػتـ الشػػػركات بتطػػػكير ادا

 .تقديميا لمزبائف

مرتفعػػة, حيػػث مػػف كجيػػة نظػػر العػػامميف جػػاء بدرجػػة  مكبايػػؿفػػي شػػركة الكطنيػػة  الكفػػاءة أف –

( يتضمف نطاؽ الرقابة الداخمية في الشركة فحص كتقييـ كفاءة كفعالية العممياتكانت الفقرة )

يػتـ إشػراؾ المكظفػكف فػي الشػركة فػي حػؿ المشػكلبت بينما كانت الفقرة ) أكثر الفقرات أىمية,

 شػػركات الاتصػػالات, كأظيػػرت النتػػائج أف ( أقػػؿ الفقػػرات أىميػػةالتػػي تػػؤثر عمػػى كفػػاءة عمميػػـ

دعـ العػػامميف الػػذيف لػػدييـ قػػدرة عمػػى إقنػػاع الزبػػائف فػػي الخػػدمات التػػي يػػتـ تقػػديميا ككػػذلؾ تػػ

التكػػاليؼ الأقػػؿ مػػف أجػػؿ دعػػـ الميػػزة التنافسػػية مػػف خػػلبؿ الشػػركة عمػػى تقػػديـ الخػػدمات ذات 

 .العمؿ عمى تكظيؼ العامميف الذيف لدييـ الكفاءة العالية

مرتفعػػة, حيػػث مػػف كجيػػة نظػػر العػػامميف جػػاء بدرجػػة  مكبايػػؿفػػي شػػركة الكطنيػػة بػػداعالإ أف –

( كلبتيتػػكفر لػػدل العػػامميف القػػدرة عمػػى اسػػتخداـ أسػػاليب جديػػدة فػػي حػػؿ المشػػكانػػت الفقػػرة )

تتبنى الشركة إدخاؿ كتجريب الأفكػار الابتكاريػة التػي أكثر الفقرات أىمية, بينما كانت الفقرة )

, كتبػػيف أف شػػركات الاتصػػالات انيػػا تعمػػؿ عمػػى تبنػػي ( أقػػؿ الفقػػرات أىميػػةيقػػدميا المكظفػػكف

بيػذه  الأفكار الإبداعية التي يتـ تقديميا مف قبؿ العػامميف كتجريبيػا عمػى أرض الكاقػع كالأخػذ
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الأفكار إذا كانت تعزز مكانة الشركة في السكؽ, كما تدعـ الشركات الأسػاليب الجديػدة التػي 

يػػتـ طرحيػػا مػػف قبػػؿ العػػامميف كخصكصػػان إذا كانػػت ىػػذه الأسػػاليب تعػػزز مػػف مكانػػة الشػػركة 

 .كتعمؿ عمى تعزيز الميزة التنافسية

شػػركة طػػرؽ مناسػػبة لمحصػػكؿ تحػػدد المرتفعػػة, حيػػث كانػػت الفقػػرة )جػػاء بدرجػػة الاسػػتجابة  أف –

تتميػػػػز الشػػػػركة بقػػػػدرة عاليػػػػة عمػػػػى ( أكثػػػػر الفقػػػػرات أىميػػػػة, بينمػػػػا كانػػػػت الفقػػػػرة )عمػػػػى الخػػػػدمات

, كأظيػرت النتػائج ( أقػؿ الفقػرات أىميػةالمناسػب بالشػكؿالاستجابة لحاجات كافة المتعامميف معيػا 

مػػع الزبػػائف, حيػػث أف شػػركات الاتصػػالات تيػػتـ بػػالعمميف الػػذيف لػػدييـ قػػدرة عمػػى الاسػػتجابة 

تػدعـ الشػػركة العلبقػػات الاجتماعيػة التػػي يككنيػػا العػامميف مػػع الزبػػائف مػف أجػػؿ تعزيػػز ميزتيػػا 

التنافسية, حيث تعمؿ الشػركة عمػى تزكيػد العػامميف بالمعمكمػات التػي تجيػب عمػى استفسػارات 

 .الزبائف كمف خلبليا يتـ مراقبة العامميف كقدرتيـ عمى تمبية رغبات الزبائف

مػػف  مكبايػػؿرأس المػػاؿ الفكػػرم كالميػػزة التنافسػػية فػػي شػػركة الكطنيػػة  بػػيفإيجابيػػة  د علبقػػةتكجػػ –

 .كجية نظر العامميف

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة لا  –

ي, مكاف مف كجية نظر العامميف تعزل المغيرات التالية )المؤىؿ العمم مكبايؿالكطنية 

 .(التخصص, طبيعة العمؿ السكف, 

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة  –

 كلصالح الإناث الجنسإلى مف كجية نظر العامميف تعزل  مكبايؿالكطنية 
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ية في شركة تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافس –

إلى المحافظة كلصالح محافظة بيت لحـ مف كجية نظر العامميف تعزل  مكبايؿالكطنية 

 كنابمس مقابؿ الخميؿ.

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في رأس الماؿ الفكرم كعلبقتو بالميزة التنافسية في شركة  –

 كة الاتصالاتعدد سنكات العمؿ في شر إلى مف كجية نظر العامميف تعزل  مكبايؿالكطنية 

 سنكات. 9-4كلصالح مف خبرتيـ 

 

 التوصيات:  2.5

 كبناءن عمى النتائج السابقة فإف الباحثة تكصي:

مػف خػلبؿ المسػؤكلية المجتمعيػة التػي تقػع بػرأس المػاؿ الفكػرم  مكبايؿالكطنية  ةشركأف تيتـ  –

 عمى عاتؽ الشركات الفمسطينية عامة كشركة الكطنية مكبايؿ خاصة.

تأسػػيس صػػندكؽ كطنػػي مػػف فػػكارؽ العمػػلبت عنػػد دفػػع  عمػػى مكبايػػؿة الكطنيػػة أف تعمػػؿ شػػرك –

 الفكاتير.

 أف تعمؿ الشركة عمى إنشاء مراكز خاصة لخدمة ما بعد البيع مف أجؿ خدمة الزبائف. –

عمػى ممارسػة جميػع مياميػا فػي الشػركة  مكبايػؿأف تعمؿ الرقابػة الداخميػة فػي شػركة الكطنيػة  –

 مف زيادة كفاء العامميف.  

 بعػد العػامميف تكاجػو التػي المشاكؿ تخفيض أك بحؿ أكبر اىتمامنا مكبايؿالكطنية  ةشرك تكلي –

 .الألكية سمـ ضمف المشاكؿ ىذه جدكلة
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اىتمامػػان أكبػػر بػػالمكظفيف مػػف أجػػؿ تعزيػػز الأمػػاف الػػػكظيفي  مكبايػػؿأف تػػكلي شػػركة الكطنيػػة  –

 عمى درجة مف الأداء.ألدييـ لمحصكؿ عمى 

عمػػى الاىتمػػاـ أكثػػر بػػالتعمـ المسػػتمر الػػذم يسػػاعد عاممييػػا  مكبايػػؿة الكطنيػػ ةأف تعمػػؿ شػػرك –

 .تطكير كتنمية قدراتيـ كمياراتيـ الكظيفية, أك اكتساب ميارات كقدرات جديدة  عمى

أف تيػػتـ الشػػركة بالزبػػائف مػػف خػػلبؿ الاىتمػػاـ بخػػدمات الصػػيانة كتػػكفير مركػػز خػػاص بشػػركة  –

 في كؿ منطقة. مكبايؿالكطنية 

ميف في عممية اتخاذ القرار كالعمؿ عمػى تحقيػؽ مبػادراتيـ مػف أجػؿ تطػكير العمػؿ إشراؾ العام –

 الإدارم.

تعمؿ الشركة عمى تخصيص قسـ خاص مف أجؿ الاستجابة لحاجات المتعامميف كالبحث في  –

 الشكاكل المقدمة.

تشػػجيع العػػامميف عمػػى اسػػتخداـ الأسػػاليب الإبداعيػػة مػػف أجػػؿ الكصػػكؿ إلػػى أعمػػى درجػػة مػػف  –

 س عمى مستكل الشركات.التناف

أخرل عمى رأس الماؿ الفكرم كربطو بمتغيرات أخرل مثؿ اتخاذ القػرار أف يتـ إجراء دراسات  –

 كالانتماء الكظيفي كالأماف الكظيفي كغيرىا. 
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ارة (, "الأسػػاليب الحديثػػة لتنميػػة كتطػػكير المػػكارد البشػػرية فػػي كز 2111عبػػكد, محمػػد, الطػػائي, عمػػي )

التعمػػػػيـ العػػػػالي دائػػػػرة )البحػػػػث كالتطػػػػكير( ككزارة التخطػػػػيط المركػػػػز الػػػػكطني لمتطػػػػكير الإدارم كتقنيػػػػة 

 .6, عدد3, مجمدمجمة جامعة الانبار لمعموم الاقتصادية والإداريةدراسة مقارنة",  المعمكمات:

ية عمى الشركات دراسة تطبيق -مككنات البعد الإنتاجي كالقدرة التنافسية(. 2004)بيدات, سميماف ع

ب(, جامعة اليرمكؾ,  (3,العدد  20, المجمد مجمة أبحاث اليرموكالصناعية المساىمة العامة, 

 .1703-1679اربد, الأردف, ص ص 

مجمة كمية بغداد , عرفية في تحقيؽ الميزة التنافسيةدكر المكجكدات الم(. 2117). العمرم, غساف

 .14, العدد  لمعموم الاقتصادية
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 مف عينة في التنافسية الميزة خمؽ في الفكرم الماؿ رأس (. دكر 2006, ميثاؽ كآخركف. )الفتلبكم 

مجمد مجمة الإدارة والاقتصاد، المالية,  للؤكراؽ العراؽ سكؽ في الاستثمار كالمدرجة القطاع شركات

 .158-132(, ص ص 7(, عدد )2)

)البشرم, الييكمي, الزبائني( (. مدل تكفر متطمبات رأس الماؿ المعرفي 2011مسكدة, سناء. )

، دراسة ميدانية في قطاع الصناعات الدكائية الأردنية -لتحقيؽ الميزة التنافسية كمعكقات تكفرىا 

 .964-933(, ص ص 4(, عدد )25مجمد )مجمة جامعة النجاح للأبحاث، 

أبحاث  مجمة(. تسيير الكفاءات: الإطار المفاىيمي كالمجالات الكبرل, 2111منصكرم, كماؿ. )

 .العدد السابع اقتصادية إدارية،

 رسائل عممية

في مكتب الأونروا ية  الموارد البشر  يرفي تطو  يبالتدر  يةمدى فاعم(, 2007أبك سميمة, باسمة )

 غزة. الإسلبمية, , الجامعةيمي بغزةالإقم

محمد , جامعة دور رأس المال الفكري في تحقيق ميزة تنافسية لممؤسسة(. 2013بريش, الزىرة. )

 خيضر, الجزائر.

المسؤولية الاجتماعية واستدامة رأس المال الفكري، بالإشارة إلى ىجرة (. 2011البكرم, تامر. )

 , جامعة العمكـ التطبيقية, عماف.العقول العربية
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دور التفكير الإستراتيجي في تفعيل القدرات الإبداعية لممؤسسة (. 2014ترغيني, صبرينة. )

 , جامعة محمد خيضر بسكرة, الجزائر.يدال"دراسة حالة مجتمع ص

واقع إدارة رأس المال الفكري بالجامعات الفمسطينية الخاصة بقطاع  (.2115الخضيرم, ميا. )

 أكاديمية الإدارة كالسياسة,  جامعة الأقصى, غزة.غزة، 

ظمات دور سياسات الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية لممن(. 2006الربابعة, فاطمة. )

 , جامعة القاىرة, مصر.العامة مع التطبيق عمى الجامعة الأردنية

في فمسطين وسبل  العاممة المصارف في البشرية الموارد وتنمية إدارة واقع  (,2118زايد, بسمة )

 غزة. ,الجامعة الإسلبمية ,, كمية التجارةتطوره

, أكاديمية الاجتماعية بقطاع غزة إدارة رأس المال الفكري في تحسين البيئة(. 2115سالـ, فادم. )

 الإدارة كالسياسة لمدراسات العميا, جامعة الأقصى, غزة.

رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية لشركة (. 2111شعباف, مصطفى. )

 , الجامعة الإسلبمية, غزة.الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال

 الميزة تحقيق في المعرفة إدارة دور(, 2011كر, صادؽ )الشكبكي, أركاف كالجابي, ىاني كالصرص

 , جامعة النجاح الكطنية.مدينة نابمس في العاممة التأمين شركات في التنافسية

اثر الاستثمار في رأس المال الفكري عمى الأداء المؤسسي دراسة (. 2011الطراكنة, عمي. )

 ردف., جامعة مؤتة, الاميدانية: المؤسسات العامة الأردنية
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رؤية استراتيجية لرأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة (. 2012عبد الحميد, عفاؼ )

 , كمية التجارة, جامعة الأزىر.التنافسية

أثر الاستثمار برأس المال الفكري عمى إدارة الجودة الشاممة: دراسة  (. 2014عبيد, سمماف. )

 ة العمكـ التطبيقية, البحريف.جامعتطبيقية عمى شؤون الجمارك بمممكة البحرين، 

, محمد فكزم ) رسالة المنظمة وأثرىا في تحقيق الميزة التنافسية دراسة ميدانية (, 2009العتكـ

 جامعة الشرؽ الأكسط لمدراسات العميا. , , عمى قطاع صناعة الأدوية الأردني

لاقتصـادي الأردنـي أثر الاستثمار فـي رأس المـال البشـري عمـى النمـو ا(. 2116العضايمة, محمد. )

 جامعة مؤتة, الأردف.، 5772-0790خلال الفترة 

ة وجيمن  متطمبات استدامة الميزة التنافسية في التعميم العالي (.2013) .محمد عمياف ,عمي

كمية التجارة , قسـ إدارة الأعماؿ, , د في الجامعة الإسلاميةالنظر القائمة عمى أساس الموار 

 .غزة ,الجامعة الإسلبمية

الصناعية،  لممنتجات التنافسية القدرة وتدعيم الإنتاجية تحسين نحو(. 2114الرحمف. )عبدنتر, ع

 .الجزائر جامعة التسيير, كعمكـ الاقتصادية العمكـ كمية, بالجزائر التحويمية الصناعات حالة

ة جامع, دور التسويق في زيادة تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة (.2111)عياشة عثماني 

 عباس فرحات, سطيؼ.
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إدارة راس المال الفكري وعلاقتو في تعزيز الميزة التنافسية دراسة تطبيقية (. 2014قشقش خالد. )

 , , جامعة الأزىر, غزة.عمى الجامعات الفمسطينية بقطاع غزة

 في التنافسية السياسات عمى الشاممة الجودة إدارة نظام تطبيق أثر(, 2008قنديؿ, باسؿ )

 الجامعة الإسلبمية, غزة. ,الصناعيةالمنشآت 

رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية في ظل اقتصاد (.  2015لكيزة, فرحاتي. )

 , جامعة محمد خيضر, الجزائر.المعرفة

, ثر استراتيجية تنمية الموارد البشرية عمى أداء الأفراد في الجامعات(, ا2015مانع, سبرينة )

 ير, الجزائر.جامعة محمد خض

, الأعمال منظمات مستدامة في تنافسية ميزة لاكتساب كمدخل الإبداع(, 2113يحياكم, رزيقة )

 , الجزائر.المسيمة جامعة

 ندوات ومؤتمرات

 التنافسية الميزة تحقيق في الفكري المال رأس دور .  .( 2009) قدايفة كأمينة, عبدالله بمكناس,

 المعاصرة, العالمية التحديات : الاعماؿ منظمات إدارة :الثالث يالعمم المؤتمر ,الاعمال لمنظمات

 .الخاصة التطبيقية جامعة العمكـ الاردف,
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دور رأس المال الفكري في تحقيق الجودة الشاممة بالمؤسسات (. 2111بف عيشي, بشير. )

قتصاديات , الممتقى الدكلي حكؿ رأس الماؿ الفكرم في منظمات الأعماؿ العربية في الاالصناعية

 ديسمبر. 14-13الحديثة, 

 ,التعميمية الخدمة جودة تحسين في وتأثيره المعرفي المال رأس .( 2007 ) سعدالله ليث حسيف,

 التنافسية المزايا تككيف في كمساىمتيا الرقمي الاقتصاد ظؿ في المعرفة الممتقى لمؤتمر مقدـ· بحث

 .بالشمؼ بكعمي بف حسيبة جامعة الجزائر, لبمداف العربية,

, رأس المال الفكري والتحديات التي تواجو المحاسبين في القياس(. 2006السكاني, سعد . )

الممتقى العممي الثامف حكؿ منظمات الأعماؿ العربية كمتغيرات العصر, جامعة إربد الأىمية, 

 الأردف.

, رة أم ترفثقافة الابتكار في منشآت الأعمال الصغيرة في الأردن ضرو (. 2114الشيخ, فؤاد )

 تشريف الثاني. 29-27المؤتمر العربي السنكم الخامس في الإدارة, مصر 

التنافسية في قطاع  دور الخدمات الالكترونية المصرفية في تعزيز الميزة (.2112عبيد, شاىر. )

, راـ  16-2012/10/17ة, الاقتصادم لجامعة القدس المفتكح المؤتمر, نالبنوك في محافظة جني

 الله.

 مقدـ بحث ,البشري المال رأس في والاستثمار الفكري المال رأس ىية ما (.2010حناف. ) لي,عكا

 الاقتصاديات في العربية الاعماؿ منظمات في الفكرم الماؿ سأر  حكؿ الدكلي الممتقى لمؤتمر

 .بالشمؼ كبكعمي بف حسيبة جامعة ئر,االحديثة, الجز 
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نموذج لقياس أثر رأس المال الفكري عمى كفاءة تطوير (. 2111فلبؽ, محمد كبكقجاني, جنات. )

, ممتقى دكلي حكؿ. رأس الماؿ الفكرم في منظمات الأعماؿ العربية الأداء في المنظمات الأعمال

ديسمبر, جامعة حسيبة بف بكعمي الشمؼ, الجزائر 14-13في الاقتصاديات الحديثة يكمي 

, مؤتمر ي رأس المال الفكري لتحقيق التميزإدارة المعرفة والاستثمار ف(. 2111المكزم, مكسى. )

 تطكير رأس الماؿ الفكرم, الككيت.
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 الملبحؽ

 (1ممحؽ )

 بسم الله الرحمن الرحيم
 دس                                                    جامعة الق

 كمية الدراسات العميا
 

 أخي الكريم/ أختي الكريمة
 تحية طيبة كبعد ...

 تقكـ الباحثة بإجراء دراسة بعنكاف
 نمن وجية نظر العامميموبايل رأس المال الفكري وعلاقتو بالميزة التنافسية في شركة الوطنية 

التكرـ بالإجابة عف فقرات ىذه الاستبانة عممان بأنو لكـ دكر كبير في اتماـ ىذه الدراسة كنحيطكـ نرجك مف حضرتكـ 
 . عممان بأف المعمكمات التي ستدلكف بيا ىي لأغراض البحث العممي كستعامؿ بسربة تامة

التي يتـ جمعيا بيذه  ( أماـ الإجابة المناسبة كفي الخانة المخصصة لذلؾ, عممان بأف البيانات√يرجى كضع علبمة )
 الاستبانة ستككف خاصة للؤغراض العممية فقط.

 كتفضمكا بقبكؿ فائؽ الاحتراـ كالتقدير
 الباحثة

 إيناس الشريف
 بإشراؼ
 عوضالدكتور محمد 

 كالخبرة كالميارة المعرفة عقمية عناصرىا قدرات يمتكمكف العامميف مف مجمكعة عف عبارة رأس المال الفكري:
 كتطكير المنظمة, عمميات لتحسيف أداء الفكرية, المساىمات زيادة في كاستثمارىا تكظيفيا مكفي كالقيـ,
 السكقية قيمتيا كيجعؿ معيا, الاطراؼ المتعاممة جميع مع فاعمة علبقات ليا يحقؽ بشكؿ إبداعاتيا مساحة
 كبيران  الدفترية قيمتيا مف اعمى

 
 المناسب الكقت كفي المناسب كالسعر بالنكعية الجيدة الخدماتك  السمع إنتاج عمى القدرة الميزة التنافسية:

 الأخرل  المنشآت كفاءات مف أكثر بشكؿ المستيمكيف حاجات تمبية يعني كىذا
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 البيانات الأولية:

 الجنس :

 أنثى -ذكر                      ب -أ 

 :المؤىل العممي

         بكالكريكس    -ج دبمكـ  -ب         تكجييي  -أ 

 دكتكراه -ق   ماجستير -د

 :مكان السكن

       مخيـ  -ج             قرية  -ب         مدينة  - أ

 المحافظة: .....................
 : التخصص

 غير ذلؾ حدد........... -د           محاسبة -ج   اقتصاد -ب     إدارةأ. 

 : طبيعة العمل 

 مكظؼ -د               رئيس قسـ  -ج   مدير عاـ -ب      أ. مدير

 ...........القسـ  غير ذلؾ حدد  -ىػ

 : عدد سنوات العمل في شركة الاتصالات

 (        سنكات 9مف ) أكثر -(           ج 9 -4)  مف -سنكات(           ب 4قؿ مف )أ - أ
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جابة عمييا قراءة الفقرات الاتية بعناية كالإ حضرتكـ نرجك مف القسم الثاني : فقرات الاستبانة . 
 .حسب رأيؾ الشخصيجابة بجانب كؿ فقرة حكؿ رمز الإ( √)بكضع إشارة

 أولًا  رأس المال الفكري

موافق  الفقرة 
 بشدة

 معارض معارض محايد موافق
 بشدة

 رأس المال البشريالمجال الأول: 
      يتكفر لدل مكظفي الشركة المؤىلبت اللبزمة لأداء مياميـ  .1
المعرفة التامة كالمحدثة باستمرار عف الخدمات لدل مكظفك الشركة   .2

 التي تقدميا الشركة
     

لتطكير أدائيـ تحرص الشركة عمى مشاركة أفرادىا في دكرات تدريبية   .3
 في العمؿ

     

ذكم الخبرات العممية كالفنية  تمكيف الأشخاصتركز الشركة عمى   .4
 خاصة. كتكلييـ مكانة

     

ي يمتمكيا المكظفكف في حؿ المشكلبت التي تسيـ الخبرة العممية الت  .5
 تكاجييـ في العمؿ

     

      لدل المكظفكف القدرة عمى تقديـ أفكار جديدة لأساليب العمؿ  .6
      يمتمؾ المكظفكف في الشركة الشجاعة الكافية لمقياـ بأعماؿ ابتكارية  .7
 بما يتكافؽ الشخص المناسب في المكاف المناسب الشركةتضع برأيؾ   .8

 مع تخصصو كخبرتو كقدرتو
     

نجاز الأعماؿ بطريقة صحيحة  .9       يحرص المكظفكف عمى تنفيذ كا 
      الشركة الكظيفي في بالأمافالمكظفكف شعر ي  .10

 رأس المال الييكميالمجال الثاني: 
       الشركة الادارية كاضحة في الييكمية  .11
      القرار المعمكمات المدعمة لاتخاذالشركة بأنظمة  تيتـ  .12
أداء العمؿ في المكظفيف  ىيكمية إدارية معمنة تساعد الشركةتمتمؾ   .13

 المككؿ إلييـ
     

يكجد تحديث مستمر لمعمميات الادارية في الشركة بشكؿ يحقؽ الأداء   .14
 المتميز في إنجاز الاعماؿ
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الاعماؿ المطمكبة  عمى إنجاز الشركةتساعد الييكمية الادارية في   .15
 قت المحددبالك 

     

      أىـ دعائـ المنافسة  تمتمكيا مف التيأف الييكمية الادارية  الشركةتعتبر   .16
       الادارية تار االقر  اتخاذ في مركنة الشركة لدل  .17
      تسعى ىيكمية الشركة إلى تحديث البرامج التدريبية بشكؿ مستمر  .18
ضكح في طبيعة يكفر الييكؿ التنظيمي لمشركة درجة كبيرة مف الك   .19

 العلبقات القائمة بيف الرؤساء كالمرؤكسيف
     

تطكر الشركة ىيكميا التنظيمي بشكؿ مستمر بما يتناسب مع البيئة   .20
 التنافسية المحيطة

     

 
 رأس المال العلاقاتالمجال الثالث: 

      المحمي المجتمع مؤسساتك  الشركة ىناؾ علبقة جيدة بيف  .21
ت استطلبعية مستمرة لمتعرؼ عمى احتياجات تقكـ الشركة بدراسا  .22

 كرغبة الزبائف المتنكعة كالمتغيرة
     

تمنح الشركة عملبءىا المميزيف مزايا اضافية تميزىـ عف الزبائف   .23
 الآخريف

     

تخصص الشركة مكازنة مناسبة لتقديـ خدمة ما بعد البيع بشكؿ متميز   .24
 لمزبائف

     

مع المؤسسات الحككمية  لتطكير علبقتياسياسة كاضحة  الشركةتمتمؾ   .25
 الخاص  كمنظمات القطاع

     

ملبحظاتيـ بشكؿ  المتعامميف معيا كتعمؿ عمى اخذ ءابآر الشركة تيتـ   .26
 جدم

     

تقكـ الشركة بتنفيذ عدد مف العركض بيدؼ المحافظة عمى علبقات   .27
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