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This study aims to highlight the impact of relational capital on the competitive advantage of a sample of em-

ployees and workers of the Algeria Telecom Corporation in Touggourt, where the applied side intends to 

know this effect by analyzing the dimensions of relational capital (as an independent variable) on the com-

petitive advantage (as a dependent variable) based on the questionnaire As a main tool for data collection, we 

were able to collect 82 valid questionnaires for statistical analysis, where we analyzed these data by using the 

statistical analysis program (SPSS) version 26 in addition to a set of statistical methods. The study concluded 

that there is a positive effect of the dimensions of relational capital on the competitive advantage of  Algeria 

Telecom in Touggourt, as well as the absence of statistically significant differences in the perception of the 

study sample about relational capital and competitive advantage, due to personal variables. 
 

   تهدؼ ىذه الدراسة إلذ إبراز اثر رأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية لعينة من موظفي ك عماؿ مؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت، حيث عمد 

بالاعتماد على  (كمتغتَ تابع)على ابؼيزة التنافسية  (كمتغتَ مستقل)ابعانب التطبيقي بؼعرفة ىذا الأثر من خلاؿ برليل أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي 

 استخداـ صابغة للتحليل الإحصائي، حيث قمنا بتحليل ىذه البيانات عن طريق استبياف 82كأداة رئيسية بعمع البيانات، إذ بسكنا من بصع  الاستبياف

كجود اثر ابهابي خلصت الدراسة إلذ نتيجة مفادىا .  الإحصائيةالأساليب بالإضافة إلذ بؾموعة من 26نسخة  (SPSS )الإحصائيبرنامج التحليل  

، ككذلك عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة لأبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية بؼؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت

 . تعزل إلذ ابؼتغتَات الشخصيةك ابؼيزة التنافسية رأس ابؼاؿ العلاقاتي الدراسة حوؿ 
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:  مقدمة 
   تشهد بيئة الأعماؿ ابؼعاصرة تطورات ىامة بسبب تلاحق الابتكارات كالإبداعات، فحولت عالد الأعماؿ كابؼؤسسات إلذ  

أدل إلذ اشتداد بفا اقتصاد جديد ىو اقتصاد ابؼعرفة كالعوبؼة كابؼنافسة ابغادة، ككذا ثورة ابؼعلومات التكنولوجية كالاتصالات 
 إلذ التحوؿ إلذ أبماط تنظيمية جديدة تكوف مرنة، كتركز على ابؼعرفة كعلى الأصوؿ غتَ  ىذاأجبرابؼنافسة كتغتَ أساليبها، بفا 

  .ابؼلموسة
اعتبرت بصلة من الدراسات رأس ابؼاؿ العلاقاتي أىم مورد غتَ ملموس للشركة باعتباره جزء من الثركة ابغقيقية، التي لا    كقد 

 تنخفض قيمتها في السوؽ مع مركر الزمن كىي الأساس التي يرتكز عليها زيادة الأداء كإضافة القيمة للمنظمة كبرقيق ابؼيزة
التنافسية كتعزيزىا من خلاؿ دكره الأساسي، إذ يرتكز ىذا الأختَ على فكرة أف الشركات لا تعتبر أنظمة معزكلة بل أنظمة يعتمد 

بقاحها إلذ حد كبتَ على علاقتها مع بيئتها الداخلية كابػارجية، كبالتالر فاف ىذا النوع من رأس ابؼاؿ يشمل القيمة النابذة عن 
. العلاقات ليس فقط مع العملاء، كلكن أيضا مع ابؼوردين كابؼسابنتُ ككل أصحاب ابؼصلحة بصفة عامة

كبالتالر تعتبر المحافظة على رأس ابؼاؿ العلاقاتي من طرؼ ابؼؤسسة ضمن الأكلويات التي لابد عليها من تسطتَىا ضمن أىدافها     
. الرئيسية من اجل برقيق كتعزيز ابؼيزة التنافسية باعتبارىا من أىم كسائل بقاح ابؼؤسسة في ظل البيئة التنافسية 

 : إشكالية الدراسة 
في إطار برديد اثر رأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية في ابؼنظمات بصفة عامة كمؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت بصفة     

:  خاصة، جاءت ىذه الدراسة التي براكؿ الإجابة عن التساؤؿ الرئيسي التالر 
إلذ أم مدل يؤثر رأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية من كجهة نظر العاملتُ بدؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت ؟  

:  الأسئلة الفرعية 
:  كيندرج برت التساؤؿ الرئيس بؾموعة من التساؤلات التالية 

 ما ىو مستول رأس ابؼاؿ العلاقاتي في مؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت ؟- 
ما ىو مستول ابؼيزة التنافسية من كجهة نظر العاملتُ في مؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت ؟ - 
؟ ىل يوجد أثر لرأس ماؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية بابؼؤسسة بؿل الدراسة - 
ىل توجد فركؽ في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ ابؼيزة التنافسية، بحيث تعزل ىذه الفركؽ إلذ ابؼتغتَات الشخصية كالتنظيمية - 
؟  (السن، ابعنس، ابؼؤىل العلمي، عدد سنوات ابػدمة كابؼنصب الوظيفي)

:  فرضيات الدراسة 
 في ضوء ىذه الدراسة بست صياغة بؾموعة من الفرضيات كالتي سيتم اختبار مدل صحتها من عدـ صحتها من خلاؿ بؾريات   

 : البحث كقد جاءت على النحو الآتي 
يؤثر رأس ابؼاؿ العلاقاتي بأبعاده الثلاثة على ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة : الفرضية العامة .

:  جل التأكد من صحة الفرضية العامة قمنا بصياغة بؾموعة من الفرضيات كالتالر أكمن 

 أ
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 مستول رأس ابؼاؿ العلاقاتي في مؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت مرتفع- 
مستول ابؼيزة التنافسية في مؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت مرتفع - 
يوجد أثر لرأس ماؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية بابؼؤسسة بؿل الدراسة بشكل ابهابي - 
توجد فركؽ في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ ابؼيزة التنافسية، بحيث تعزل ىذه الفركؽ إلذ ابؼتغتَات الشخصية كالتنظيمية - 
. (السن، ابعنس، ابؼؤىل العلمي، عدد سنوات ابػدمة كابؼنصب الوظيفي)
 

 : مبررات اختيار الدوضوع 
:   التي أدت بنا إلذ اختيار ىذا ابؼوضوع كبؿاكلة معابعتو دكف غتَه من ابؼواضيع فػي برراتالد تتمثل 
  كابؼتمثلة في : الدبررات الذاتية : 

 ؛ ابؼوضوع لو علاقة مباشرة مع التخصص العلمي -1
 ؛ ابؼيل الشخصي للبحث كالاستطلاع في ىذا ابؼوضوع -2
 .الرغبة في معرفة اثر رأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية في مؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت -3
  كابؼتمثلة في : الدبررات الدوضوعية : 

بأبنية خاصة باعتبارىا من الأدبيات الإدارية ابغديثة التي  (رأبظاؿ العلاقاتي، ابؼيزة التنافسية)تتميز متغتَات الدراسة  -1
 . بعتُ الاعتبار، كإبراز دكرىا في بقاح ابؼنظماتلأخذىالابد من التعريف بها في ابؼؤسسة بؿل الدراسة 

 . نسبيابؼسابنة في إثراء الدراسات في ىذا المجاؿ خاصة كأف موضوع رأبظاؿ العلاقاتي من ابؼواضيع ابعديدةا -2
 : أىداف الدراسة 

 : تسعى ىذه الدراسة إلذ بؿاكلة برقيق بصلة من الأىداؼ تتمثل في    
  ؛الوقوؼ على أثر أبعاد رأبظاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية -1
  ؛الكشف عن كاقع رأبظاؿ العلاقاتي كمستول الأداء في ابؼؤسسة بؿل الدراسة -2
تسليط الضوء في ابعانب النظرم على رأبظاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية كما يتعلق يهما كالتأكد من كجود علاقة ارتباطيو  -3

  ؛بتُ متغتَات الدراسة من خلاؿ ابعانب التطبيقي
استخلاص بعض النتائج كتقدلص بؾموعة من الاقتًاحات التي قد تساىم في إنشاء قيمة مضافة تكوّف كتدعم بها ابؼؤسسة  -4

. مزاياىا التنافسية
 : أهمية الدراسة 

ابؼيزة التنافسية، حيث يعتبر للرأبظاؿ رأبظاؿ العلاقاتي كأبنية البحػػث مػن كونػػو بهمػع بيػن متغتَيػػن بالغػػي الأبنية كىو تتجلى    
تندرج أبنية ىػذه الدراسة ضمن بؾموعػة مػن المجػػالات العلميػػة ك. العلاقاتي اثر كبتَ في زيػػػادة فعالػػػية ابؼنظمػػػات كبرقػيق التمػيز بؽػا

 : كابؼيدانية كالشخصية ابػاصة بالطالب، كالتي نوردىا على النحو التالر 

 ب
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  ؛يعتبر مفهػػػوـ رأس ابؼاؿ العلاقاتي مػػن ابؼفاىػػػيم ابؽامػػة نسػػػبيا فػي أدبيات إدارة الأعماؿ في العصر ابغالر -1
تساىم ىذه الدراسة في تبياف القدرات كابؼؤىلات الشخصية للباحث من خلاؿ النتائج ابؼتوصل إليها كاقتًاحو للحلوؿ  -2

  ؛كالتوصيات ابؼقدمة
كلما زادت معرفة ابؼنظمات بعناصر الرأبظاؿ العلاقاتي كأدركوا ابؼؤشرات ابؼلائمة لقياسو ازداد مدل قدرتهم على قياسو  -3

 .فعالػػػية ابؼنظمػػػات كبرقػيق التمػيز بؽػا بالشكل الأمثل، سعيا لتحستُ إدارتوكبالتالر 
 : حدود الدراسة 

  على ابؼيزة التنافسية؛رأبظاؿ العلاقاتي اقتصرت ىذه الدراسة على موضوع اثر : الحدود الدوضوعية 
  بسػت الدراسة ابؼيدانيػة بدؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت: الحدود الدكانـــــــية. 
  12/04/2023إلذ 04/03/2023أجريت الدراسة من حيث المجاؿ الزمتٍ بالفتًة من: الحدود الزمنــــــــية 
  تقرتب مؤسسة اتصالات ابعزائر موظفي كعماؿاستهدفت ىذه الدراسة : الحدود البشريــــــة. 

  : بيكن توضيح النموذج من خلاؿ الشكل التالر: نموذج الدراسة 
 

نموذج الدراسة  : (1)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

من إعداد الطالبين : الدصدر 

 

 الدتغير التابع الدتغير الدستقل

 رأبظاؿ العلائقي 
 العلاقات مع العملاء -1
 العلاقات مع ابؼوردين -2
 التحالفات الإستًاتيجية -3

 الديزة التنافسية
 ابعودة -1
 الإبداع -2
 التكلفة -3
 التسليم -4

 

 الدتغيرات الشخصية
الجنس 
السن 

الدؤىل العلمي 
عدد سنوات الخدمة 

 الدنصب الوظيفي
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  : منهج البحث والأدوات الدستخدمة 
نظرا لطبيعة الدراسة كالأىداؼ التي تسعى لتحقيقها فقد تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي، من خلاؿ كصف كبرلػػػيل    

أما في ابعانب التطبيقي فقد اعتمدنا على أسلوب الدراسة ابؼيدانية، عن طريق ابؼداخػػػل العامػػػة رأبظاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية، 
برنامج التحليل الإحصائي  باستخداـ  كبرليل نتائجوقرتتعينة من العاملتُ بدؤسسة اتصالات ابعزائر توزيع استبياف على 

(SPSS)  باستخداـ ابؼقاييس كالأدكات الإحصائية التالية  26نسخة  :
 ؛   لقياس استجابات ابؼبحوثتُ لفقرات الاستبياف(Likert Scale)استخداـ مقياس لكارت ابػماسي  -1
  ؛ النسب ابؼئوية كالتكرارات لوصف عينة الدراسة -2
  ؛ بؼعرفة ثبات أداة الدراسة Cronbach’s Alphaاختبار ألفا كركنباخ  -3
مقاييس الإحصاء الوصفي كذلك لوصف عينة الدراسة كإظهار خصائصها، كىذه الأساليب ىي ابؼتوسط ابغسابي  -4

  ؛ كالابكراؼ ابؼعيارم لقياس مدل توافر أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة
ابؼيزة )معامل الابكدار البسيط كذلك لقياس أثر كل بعد من أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي مستقلا على ابؼتغتَ التابع  -5

 ؛ (التنافسية
ابؼيزة )على ابؼتغتَ التابع  (رأس ابؼاؿ العلاقاتي)ابؼتغتَ ابؼستقل لاختبار صلاحية بموذج الدراسة كتأثتَ معامل الابكدار ابؼتعدد  -6

  ؛ (التنافسية
 إلذ ابػصائص الشخصية كالوظيفية لتعز  لدل أفراد عينة الدراسةابؼيزة التنافسيةبؼعرفة الفركؽ في مستول  T-Testاختبار -7

  ؛ (ابعنس)
 بؼعرفة الفركؽ في مستول ابؼيزة ،ANOVA  (one way Analysis of Variance) اختبار برليل التباين الأحادم -8

 كابؼنصب  ابؼؤىل العلمي، ابػبرة ابؼهنية،السن)تعزم إلذ ابػصائص الشخصية كالوظيفية  التنافسية لدل أفراد عينة الدراسة
 . (الوظيفي

 
:  مرجعية الدراسة 

  :  بسثلت الأدكات ابؼستخدمة في ىذه الدراسة فيما يلي
 الاعتمػاد فػي ابعػزء النظػرم على بؾموعػة مػن ابؼراجػع كابؼصػادر ابؼتمثلة في  تػػػممػن أجػل معابعػػػػة ابؼوضػػػػػوع  : الدصادر الثانوية

ككذا الأبحاث كالوثائق الربظية ابؼلتقيات ، ابؼقالات بالمجلات العلمية المحكمة، (ماجستتَ، دكتوراه)الكتب، الرسائل ابعامعية 
، كمراجع أخرل بؽا صلة مباشرة بابؼوضوع قد تسهم في إثراء الدراسة، من أجل تعزيز فهم ابؼوضوع كالاستفادة من كالدراسات

 .الدراسات السابقة
 نظرا لعدـ كفاية ابؼصادر الثانويػة في برقيق أىداؼ الدراسة تم اللجوء إلذ أما في ابعانب التطبيقي ك : الدصــادر الأولــية

 كالاعتمػػاد على أراء العينة حوؿ المحاكر في ىذا الاستبػياف، من خلاؿ تصميم استبياف بـصص بؽذا الغرضابؼصادر الأكلية، 

 د
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كتوظيف ابؼلاحظات كبصع البيانػات الأكلية بؼعابعة ابعوانب التحليلية بؼوضػوع الدراسة، من أجل تغطية الإطار التطبيقي بؽا، 
 .الواقعية كنتائج الدراسات السابقة في ابؼقارنة بتُ النتائج ابؼتوصل إليها

:  صعوبات الدراسة 
 .تأخر الرد من بعض الأساتذة المحكمتُ بفا أدل إلذ التأخر في توزيع الاستبيانات

 .ندرة ابؼراجع كوف موضوع رأس ابؼاؿ العلاقاتي يعتبر موضوع حديث نسبيا
اغلب الدراسات تركز على رأس ابؼاؿ الفكرم كليس رأس ماؿ العلاقاتي كىذا لا بىدـ دراستنا لاف رأس ابؼاؿ العلاقاتي يعتبر جزء 

 .من الرأس ابؼاؿ الفكرم
 : ىيــكل الدراسة 

ف أجل معابعة إشكالية  كـ،IMRADدراسة من مقدمة عامة كفصلتُ فخابسة عامة، كلإبقازىا تم اعتماد طريقة تتكوف ىذه اؿ 
:  الدراسة كاختبار قبوؿ الفرضيات ابؼطركحة تم تقسيم الدراسة إلذ فصلتُ كما يلي 

 : يتعلق بابعانب النظرم للدراسة، كيتضمن مبحثتُ أساسيتُ  : الفصل الأول
 بوتوم على الأدبيات النظرية لرأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية : ابؼبحث الأكؿ . 
  كاف برت عنواف الأدبيات التطبيقية تم التطرؽ فيو للدراسات السابقة : ابؼبحث الثالش. 
:  يتعلق بالدراسة ابؼيدانية كيشمل على مبحثتُ ىو الآخر : الفصل الثاني 
 نتناكؿ فيو الطريقة كالأدكات ابؼستعملة في الدراسة ابؼيدانية : ابؼبحث الأكؿ. 
  نتناكؿ فيو برليل نتائج الدراسة ابؼيدانية مع مناقشتها إحصائيا كحسب الواقع : ابؼبحث الثالش. 

 
 
 
 
 
 

  ه
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 : تدهيد 
في ظل اقتصاديات ابؼعرفة أصبحت ابؼوجودات غتَ ابؼلموسة بسثل الدعامة الأساسية كابؼورد الاستًاتيجي لثركة ابؼؤسسة    

كباعتبار رأس ابؼاؿ العلاقاتي من ابؼوجودات غتَ ابؼلموسة التي تساعد ابؼنظمة على بناء علاقات كطيدة مع الأطراؼ كازدىارىا، 
، كاف جديرا بأم مؤسسة تبتٍ منهج بيكنها من برقيق  كذلك بسبب دكره الفعاؿ في رفع أداء ابؼؤسسة كتعزيز فعاليتهاابػارجية،

ميزة تنافسية كمكانة مرموقة في السوؽ من خلاؿ إنشاء علاقة كطيدة مع زبائنها كالسيطرة عليهم كالاىتماـ بهم كبناء علاقات 
  .دائمة معهم كالبحث عن أفضل الطرؽ لضماف كلاءىم

 كابؼيزة التنافسية كأىم الدراسات التي تناكلت رأبظاؿ العلاقاتيالتعرؼ أكثر على مفهومي لذا سنحاكؿ من خلاؿ ىذا الفصل     
 :  حيث قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلذ مبحثتُ أساسيتُ ،ىذين ابؼصطلحتُ

 كابؼيزة التنافسيةرأبظاؿ العلاقاتيسنتناكؿ فيو الأدبيات النظرية حوؿ  : الدبحث الأول . 
  (الدراسات السابقة)سيتم فيو عرض الأدبيات التطبيقية  : الدبحث الثاني. 
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 الأدبيات النظرية حول رأس الدال العلاقاتي والديزة التنافسية: الدبحث الأول 
تفوقا عن غتَىا ك ريادة بهعلها أكثر  العناصر التي تساىم في بناء ابؼنظمات ابغديثة، كالذم أىم ابؼاؿ العلاقاتي من   يعتبر رأس

 . جديدةأسواؽ كدخوؿ سوقية من ابغصوؿ على حصة بسكنهاكبالتالر كسب ميزة تنافسية 
 :  الإطار الدفاىيمي لرأس الدال العلاقاتي: الدطلب الأول 

 ابؼكوف الثالث من مكونات الرأبظاؿ ، إذ يعد   رأس ابؼاؿ العلاقاتي ىو جزء من رأس ابؼاؿ الفكرم أك القيمة غتَ ابؼلموسة للشركة
،  كرأبظاؿ ابػارجي، كرأس ماؿ العميل،ماؿ الزبائتٍ  كرأسئقي، العلا ابؼاؿرأس: تسميات منها اؿ  العديد منالفكرم كيطلق عليو

 ...كغتَىا
 كيتمثل بعلاقة الشركة مع الأطراؼ ابػارجية التي تشكل الزبائن كالمجهزين ، ىذا النوع من رأس ابؼاؿ خارج الشركة   كيكوف

. كابؼنافستُ كأسواؽ الأسهم كابغكومة كىو بؾاؿ بحثنا في ىذا ابؼطلب 
 (Intellectuel capital  )ماىية رأس الدال الفكري: الفرع الأول 

   يعتبر رأس ابؼاؿ الفكرم من ابؼفاىيم الإدارية ابغديثة، فجميع ابؼنظمات مهما كانت، برتاج إلذ رأس ماؿ من اجل إدارة 
عملياتها سواء كاف رأس مالا ماديا أك فكريا كاللذاف من خلابؽما تتحدد القيمة السوقية للمنظمة، كيعتبر رأس ابؼاؿ الفكرم رأس 

ابؼاؿ ابغقيقي الذم بسلكو ابؼؤسسات حيث تعتمد قيمتها السوقية على ىذا ابؼورد كقد تعددت ابؼسميات كابؼصطلحات التي 
 .أعطيت بؼفهوـ رأس ابؼاؿ الفكرم

 ( Intellectuel capital)مفهوم رأس الدال الفكري : أولا 
 :  التالية خلاؿ التعريفات من كبفيزاتو خصائصو نبرز سنحاكؿ أف أننا إلا تعريفا لرأس ابؼاؿ الفكرم دقيقا، تقدلص    يصعب

ابؼلكية الفردية، ابؼنهجيات، البربؾيات، )كرأس مابؽا ابؽيكلي  (ابؼوىبة)رأس ابؼاؿ الفكرم للشركة ىو بؾموع رأس مابؽا البشرم - 
، 2004صلاح، ) (.العلاقات بالعملاء)كرأس مابؽا من الزبائن  (الوثائق كابؼستندات كغتَ ذلك من النواتج ابؼعرفية الاصطناعية

 (34صفحة 
 تعريفان لرأس ابؼاؿ الفكرم بأنو يتمثل في ملكية ابؼنشأة للمعرفة كابػبرة كالتكنولوجيا، فضلان عن Skandiaقدمت شركة   - 

، 2010متولر ك أبضد، ) .علاقتها بالعملاء، ككذلك يتمثل في بصيع ابؼهارات التي بسكن ابؼنشأة من ابغصوؿ على أية مزايا تنافسية
 (6صفحة 

 كىذه ابؼستويات، كافة  على العاملتُمن فيعرؼ رأس ابؼاؿ الفكرم بأنو امتلاؾ ابؼؤسسة بلبة متميزة Spinderالباحث  أما - 
بطرؽ  الإنتاجي النظاـ ىذا كتشكيل تركيب إعادة على القدرة كبؽا، متطور إنتاجي ظل نظاـ في ابؼرف التعامل على القدرة بؽا النخبة
  (116، صفحة 2014بلباؿ، ) .متميزة

رأس ابؼاؿ الفكرم بأنو القيمة الاقتصادية من الأصوؿ غتَ ابؼلموسة، كىي رأس ابؼاؿ التنظيمي  (OECD)كعرفت مؤسسة - 
 (116، صفحة 2012محمد، ) .كرأس ابؼاؿ البشرم

ابؼورد الذم يأتي من ابؼعرفة كابػبرة كالكفاءات القابلة للنقل بؼوظفيها، من قدرة ابؼؤسسة على الابتكار "رأس ابؼاؿ الفكرم ىو - 
 ,Nazemi, Pooya, & authors) ".أصحاب ابؼصلحة كالشركاء  ككإدارة التغيتَ، من بنيتها التحتية، كمن العلاقات فيما بينها

2012, p. 5) 
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عجلة  دفع من بسكِنها التي الفطرية ابؼواىب كالإبداعية كالقدرة ابؼعرفة كابػبرة بستلك التي البشر من فئة ىو رأس ابؼاؿ الفكرم- 
 ىو عن أخرل أمة بو تتميز كما ىو رأس ابؼاؿ الفكرم الشركة بستلكو الذم ابغقيقي رأس ابؼاؿ كأف، القومي ابؼستول على التقدـ
عبو ك بوقسرم، ) .الابتكارات في شتى المجالات كالاختًاعات من قيمة إلذ الفكرم رأس ابؼاؿ برويل بو تستطيع الذم القدر

 (97، صفحة 2011
لا يشكل كل الأفراد رأس مالا فكريا إبما يطلق ىذا ابؼفهوـ فقط بصفة خاصة على قيمة معرفة العاملتُ  Stewartحسب  - 

 : كمهاراتهم كمعلوماتهم، شرط أف تتصف بدا يلي 
 .بحيث لا يوجد من بيلك نفس ابؼهارات أك ابؼعلومات في ابؼؤسسة ابؼنافسة: ابؼعرفة ابؼتميزة  -1
أم أف تكوف لتلك ابؼهارات كابؼعلومات قيمة بيكن للزبوف أف يدفع بشن تعامل ابغصوؿ عليها جراء : ابؼعرفة الإستًاتيجية  -2

 (6، صفحة 2011أمتُ ك مدكرم، ) .شراءه السلعة أك ابػدمة ابؼتميزة
رأس ابؼاؿ الفكرم بأنو العناصر القائمة على ابؼعرفة التي بستلكها )  SMAC 1998) بكندا الإداريتُعرفت بصعية المحاسبتُ  - 

 (291، صفحة 2023شرؼ، ) . خلق تيار مستقبلي من ابؼنافعإلذالشركة، كالتي تؤدم 
 : كبفا سبق بيكن القوؿ أف 

 .أس ابؼاؿ الفكرم بيثل قدرة عقلية ذات مستول معرفي عاؿ بستلكها بؾموعة بؿددة من العاملتُ دكف غتَىمر- 1
 .كتعظيمها  رأس ابؼاؿ الفكرم بيثل موجودات فكرية غتَ ملموسة بؽا الأثر الأكبر في زيادة ابؼوجودات ابؼادية الأخرل للشركة2-
 . رأس ابؼاؿ الفكرم بيثل الفرؽ بتُ القيمة الدفتًية للشركة كالقيمة السوقية بؽا3-
  رأس ابؼاؿ الفكرم لا ينشأ من فراغ، بل بوتاج إلذ بناء داخل الشركة يتضمن ىذا البناء استقطاب، ثم صناعة، ثم تطوير،4-

 (174، صفحة 2018موزاكم ك جرجس، ) .ثم المحافظة عليو

 : أنواع ومكونات رأس الدال الفكري : ثانيا 
 أنواع رأس الدال الفكري .1

 : أف أنواع رأس ابؼاؿ الفكرم تتمثل في  (Stewart)يرل - 
 .العاملوف الذين يقدموف معرفة أك ابتكار أك حلوؿ بؼشكلات العملاء التي تؤدم إلذ برقيق أرباح ابؼنظمة *
نظاـ العمل كيقصد بو ابؽيكل أك البناء التنظيمي للمنظمة كبصيع العاملتُ أك تعاملها مع العملاء في البيئة ابػارجية المحيطة *

 .بابؼنظمة
، صفحة 2016سليماف، ) .العملاء الذين يعدكف ابؼصدر ابؼهم للمعلومات كابؼعرفة التي تستخدـ في تطوير إنتاج ابؼنظمة*

342) 
 : مكونات رأس الدال الفكري  .2

قد حددىا في ثلاث  (Sveiby,1997 )   تنوعت كتعددت كجهات النظر الباحثتُ في مكونات رأس ابؼاؿ الفكرم، فنجد أف
مكونات كىي كفاءة العاملتُ كتتمثل في التعلم كابػبرة، كابؽيكل الداخلي كبيثل الشكل القانولش للمنظمة، كابؽيكل ابػارجي كيتمثل 

 (17، صفحة 2013راضي، ) .بالعلاقات مع العملاء كابؼوردين
 .فصنفها إلذ أصوؿ السوؽ، الأصوؿ البشرية، أصوؿ ابؼلكية الفكرية، كأصوؿ البنية التحتية (Brooking,1997)أما 

 (39، صفحة 2017الراشدم، )
 : الفكرم من ثلاث مكونات كىي يتكوف رأس ابؼاؿ  أف رأس ابؼاؿ الفكرم (Elisabeth Lervik)كترل 



 رأس الدال العلاقاتي والديزة التنافسيةالأدبيات النظرية والتطبيقية حول : الفصل الأول 

 

 
5 

 .يشتَ إلذ معرفة كمهارات ابؼوظفتُ :  (Capital Humann)رأس الدال البشري 
 .يشتَ إلذ ابؼعرفة المحفوظة في الشركة في نهاية اليوـ: Capital Structural))رأس الدال الذيكلي 
 (Levik, 2006, p. 7) .يشتَ إلذ بصيع ابؼوارد ابؼرتبطة خارجينا بابؼنظمة( : Relationnel Capital)رأس الدال العلائقي 

 .(العلاقاتي)رأس ابؼاؿ ابؽيكلي، رأس ابؼاؿ البشرم، كرأس ابؼاؿ الزبائتٍ : رأس ابؼاؿ الفكرم إلذ ثلاث فئات  Stewartكصنف 
 : كقاـ بتوضيحها كتبسيطها في ابؼعادلات التالية 

 رأس ابؼاؿ الفكرم+ رأس ابؼاؿ ابؼالر = القيمة السوقية للشركة 
 رأس ابؼاؿ ابؽيكلي+ رأس ابؼاؿ البشرم = رأس ابؼاؿ الفكرم 
 رأس ابؼاؿ التنظيمي+ رأس ابؼاؿ العلاقاتي = رأس ابؼاؿ ابؽيكلي 

الذم يستخدـ القدرة الشبكية في إنشاء  (Digital Capital)كفي ظل الانتًنت رأس ابؼاؿ الفكرم يتحوؿ إلذ رأس ابؼاؿ الرقمي 
   .الثركة بطرؽ جديدة

 يعتبر أكثر التقسيمات شمولا حيث يستوعب باقي Stewartكبالرغم من تنوع كتعدد تقسيمات رأس ابؼاؿ الفكرم إلا أف تقسيم 
 (940، صفحة 2011مسودة، ). التقسيمات الأخرل

أف اعتماد رأس ابؼاؿ العلاقاتي كتطوره يكوف على الدعم الذم يقدمو رأس ابؼاؿ البشرم كابؽيكلي لو * رجاء رشيد*ترل الباحثة - 
لأنو بيثل التوسط في عمليات رأس ابؼاؿ الفكرم كالذم يعمل على إبهاد القيمة ابؼضافة بتُ رأس ابؼاؿ العلاقاتي الداخلي كابػارجي 
فالداخلي يتحدد بابؼورد البشرم للمؤسسة أما ابػارجي ابؼستفيد من ابػدمة أك ابؼنتج كإف رضا الزبوف مؤشر ابهابي بؼقدرة ابؼؤسسة 

 (214، صفحة 2020الستار، ) .على الاستجابة لاحتياجاتهم
 

 مكونات رأس الدال الفكري : (2)الشكل رقم 
 

 

 (2021أبو عيش، ): ابؼصدر 

 
 

 رأس الدال الفكري

رأس الدال 
 العلاقاتي

 العلاقات مع العملاء -
 العلاقة مع ابؼسابنتُ -
 العلاقة مع ابؼنافستُ -

 العلاقة مع ابؼوردين -

رأس الدال 
 الذيكلي

 نظم ابؼعلومات -
 براءات الاختًاع -
 حقوؽ النشر -

 العلامات التجارية ابؼسجلة -

رأس الدال 
 البشري

 مهارات عالية كمتنوعة -
 خبرات -
 معرفة -

 الابداع كالابتكار -
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أهمية رأس الدال الفكري: ثالثا   
   إف ما بييز القرف الواحد كالعشركف ىو ظهور قوة ابؼعرفة، التي تعتبر عاملا مهما يعطي للمنظمة القدرة على الاستمرارية كامتلاؾ 
القدرة التنافسية، كعليو بدأت ابؼنظمات تولر أبنية لبناء قاعدة للمعرفة التي تستحقها، ككيفية إدارتها كما ينتج عن ذلك ىو رأس 

، 2022كىابي ك شرفاكم، ) .ابؼاؿ الفكرم كعلى ابؼنظمة أف تدرؾ جيدا كيفية امتلاؾ كإدارة كقياس رأس ابؼاؿ الفكرم
 (41صفحة 

  :    كسنحاكؿ توضيح ىذه الأبنية في مايلي
الاقتصاد )في القرف الواحد كالعشرين في ظل اقتصاد يطلق عليو  ابؼوجودات تأتي أبنية رأس ابؼاؿ الفكرم من كونو أكثر- 

 لأنو بيثل قول علمية قادرة على إدخاؿ التعديلات ابعوىرية على كل شيء في أعماؿ منظماتهم فضلا عن ابتكاراتهم (ابؼعرفي
 (20، صفحة 2003حرحوش ك صالح، ) .ابؼتلاحقة

إف رأس ابؼاؿ الفكرم يعد موردا غتَ ماديا مهما بػلق قيمة مضافة للمنظمات كونو بيثل الأصل الاستًاتيجي كابغيوم لاستدامة - 
ابؼنظمة كبقائها في البيئة التنافسية، لذلك فانو من ابؼرجح أف تتفوؽ ابؼنظمات التي تتميز بدستويات عالية من رأس ابؼاؿ الفكرم 

على ابؼنظمات الأخرل، لاف ارتفاع مستول رأس ابؼاؿ الفكرم يعزز من مستول حداثة ابؼنتجات كابػدمات التي تقدمها ابؼنظمة 
 (450تاية، محمد، ك عنيد، بدكف سنة نشر، صفحة ) .لزبائنها

زركخي ك سكر، دكر رأس ابؼاؿ الفكرم في برقيق ابؼيزة التنافسية ) :كتظهر أبنية الاستثمار في الأصوؿ الفكرية من خلاؿ 
 (2011للمنظمات، 

 .تنمية القدرات الإبداعية كبرستُ الإنتاجية كزيادة الربحية -1
 .برستُ العلاقات مع العملاء كابؼوردين كتقدلص خدمات كمنتجات بفيزة  -2
 .برستُ ابذاىات العاملتُ كالصورة الذىنية ابػارجية -3

 : خصائص رأس الدال الفكري : رابعا 
تتكوف خصائص رأس ابؼاؿ الفكرم من خصائص تنظيمية كىي التي ترتبط ببيئة ابؼنظمة الداخلية، كخصائص مهنية كىي التي 
ترتبط بدمارسات العناصر البشرية داخل ابؼنظمة، كأختَا خصائص سلوكية كشخصية كىي التي ترتبط بالسلوؾ البشرم كبنائو 

  (32، صفحة 2013راضي، )  .الذاتي
 : من خصائص رأس ابؼاؿ الفكرم انو (Lönnquist and Mettanen 2003)كيرل كل من 

 غتَ مرئي ؛ 1
 يرتبط ارتباطا كثيقا بدعرفة كخبرات ابؼوظفتُ ككذلك العملاء كتقنيات ابؼنظمة ؛ 2
 (Luminita, Artene, & Authors, 2016, p. 195). يوفر فرصا أفضل للمؤسسة للنجاح في ابؼستقبل 3

 ابؼادممن خلاؿ ابؼقارنة بينو كبتُ رأس ابؼاؿ ابعدكؿ ابؼوالر يبرز خصائص رأس ابؼاؿ الفكرم ك 

 ابؼادمكبتُ رأس ابؼاؿ  رأس ابؼاؿ الفكرم ابؼقارنة بتُ (1-1)جدول رلم 

 رأس ابؼاؿ ابؼادم رأس ابؼاؿ الفكرم البيانات
 لو عمر يتناقص مع مركر الوقت عمره يتزايد مع القدرة الإبداعية الوقت
 عند حدكث مشكلة يتوقف  عند حدكث مشكلة يتوقف التشغيل



 رأس الدال العلاقاتي والديزة التنافسيةالأدبيات النظرية والتطبيقية حول : الفصل الأول 

 

 
7 

 (255، صفحة 2022بلعزيز ك بوقسرم، ): الدصدر 
 

ابغديثة، فعلى  فػي معظػم ابؼنظمػات أصبح موردا مهما مكوناتػو  بدختلف رأس ابؼاؿ الفكػرمأف القػوؿ بفا سبق بيكنناك   
 .ابؼنظمات لضماف بقاءىا كاستمرارىا كبرقيقها مزايا تنافسية أف تعتمد بشكل كبتَ على تنمية كتطوير رأس مابؽا الفكرم

 
 :   كمكون لرأس الدال الفكري العلاقاتي الدالرأس :  الثانيالفرع

   رأس ابؼاؿ العلاقاتي، رأس ابؼاؿ ابػارجي، رأس ابؼاؿ الزبولش، رأس ابؼاؿ الاتصالات، أك رأس ابؼاؿ العملاء، كلها مفاىيم 
متداخلة يستخدمها الباحثوف كالكتاب في الإشارة إلذ احد ابؼكونات الأساسية لرأس ابؼاؿ الفكرم، فحتى لو كاف ىذا ابؼفهوـ ذا 
بعد جدلر من حيث التسمية إلا انو لا بىتلف في جوىر مضمونو إذ يعبر عن العلاقات التي تربطها ابؼنظمة مع بـتلف الأطراؼ 

بضيود ك بوبطخم، ) . ابػارجية من زبائن، موردين، منظمات أخرل كبصفة أخرل مع بـتلف أصحاب ابؼصالحاابؼمثلة لبيئتو
 (406، صفحة 2022

  : Relation Capital)) مفهوم رأس الدال العلاقاتي: أولا 

  :    تعددت كتنوعت آراء كبؿاكلات الباحثتُ في تعريف رأس ابؼاؿ العلاقاتي كسنحاكؿ التطرؽ إلذ البعض منها

يعرؼ رأس ابؼاؿ العلاقاتي على أنو الارتباط التنظيمي الداخلي كأصحاب ابؼصلحة ابػارجيتُ للشركة، بدا في ذلك العملاء - 
 (sulait, 2010, p. 8). جيكابؼوظفتُ كابؼوردين، كأصحاب ابؼصلحة كشركاء التحالف الاستًاتي

الشركة مع  العلائقي على أنو بؾموعة ابؼعرفة التي تضيف قيمة إلذ ابؼنظمة كتضاؼ إلذ الشركة نتيجة لعلاقاتيعرؼ رأس ابؼاؿ - 
 (Peces & Trillo, 2023, p. 3). ـككلاء السوؽ ابؼختلفتُ كالمجتمع بشكل عا

يشتَ رأس ابؼاؿ العلاقاتي إلذ ابؼعرفة الناشئة عن عملية إشباع حاجات كرغبات الزبائن، المجهزين ابؼعتمدين كابؼصادر ابػارجية - 
مزريق، رأس ابؼاؿ الفكرم مدخل استًاتيجي لتطوير الكفاءات كبرقيق الأداء ابؼتميز ) .الأخرل التي توفر القيمة ابؼضافة للمؤسسة

 (3، صفحة 2011في منظمات الأعماؿ الأردنية، 
ىو عبارة عن العلاقات التي يقوـ بها ابؼوظفوف مع أصحاب ابؼصلحة الداخليتُ كابػارجيتُ، كبيثل ابؼعرفة ابؼتضمنة في العلاقات - 

مع العملاء، كابؼوردين، كرابطات الصناعة أك أصحاب ابؼصلحة الآخرين الذين يؤثركف على ابغياة التنظيمية،كيضيف قيمة مضافة 
 (343، صفحة 2020عيد ك ابغفناكم، ) .إلذ الأداء التنظيمي المحسن

يعرؼ الرأبظاؿ العلاقاتي على انو معرفة ابؼنظمة ابؼرتبطة بعلاقتها مع الأطراؼ ابػارجيتُ من عملاء كزبائن كشركاء كحلفاء  -
،  في المجتمع المحلي(Stakeholders)استًاتيجيتُ كموردين كموزعتُ، بالإضافة إلذ كافة المجموعات ابؼستفيدة من ذكم ابؼصلحة 

 تتكوف بالاستخداـ ابؼادم تتكوف بالابتكار الثروة
 تقل بالاندثار تزداد بابؼعرفة كالابتكار القيمة

 ملموس غتَ ملموس الصفة الأساسية
 في البيئة الداخلية للمؤسسة بعقوؿ العاملتُ مكان التواجد

 ابؼبالش، ابؼكائن، الآلات، ابؼعدات أفكار الأفراد كابؼعرفة كالابتكار كابػبرة النماذج
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التحالفات الإستًاتيجية كالتًاخيص كالاتفاقيات، كالعلاقات مع الشركاء : كبالتالر فاف ىذا الأصل الفكرم يكوف بؾسدا في 
  (5، صفحة 2018الناصر، ) .الاستًاتيجيتُ كابؼزكدين كالعملاء

يتمثل في العلاقة بتُ الوحدة الاقتصادية كالأطراؼ ابػارجية التي تتعامل معهم كابؼتمثلة بزبائنها كبؾهزيها، كىو الأعلى قيمة بتُ - 
 (160، صفحة 2017الأمتَم، ) .مكونات رأس ابؼاؿ ابؼعرفي كالأسهل على القياس من خلاؿ الإيرادات

رأس ابؼاؿ العلاقاتي ىو ابؼعرفة التي اكتسبتها الشركة نتيجة لتفاعلها مع الأطراؼ الأخرل كإمكانية تبادؿ ابؼعرفة للعمل في - 
ابؼستقبل كيتكوف من رضا العملاء ككلاء العملاء كالقدرة التفاكضية كصورة الشركة كالتفاعل مع ابؼوردين من قبل ابؼوظفتُ كقنوات 

 (Raza, 2013, p. 68). التوزيع كقنوات ابؼوردين كاتفاقيات التًخيص
ابضد، منصور، ) .كغتَىم كمنافستُ كموردين عملاء من ابػارجية البيئة مع تعاملات ابؼنظمة من المحصلة القيمة في كيتمثل- 

 (214، صفحة 2015ابػضر، ك البقتَم، 
يشتَ  إلا أف لو مدلوؿ كاحد فهو انو مهما تعددت كتنوعت كاختلفت مفاىيم كتسميات رأس ابؼاؿ العلاقاتي  القوؿ  كعليو بيكن

العملاء كابؼوردين كابؼوزعتُ كالأطراؼ الأخرل (بؾموعة من العلاقات التبادلية التي تربط ابؼؤسسة مع الأطراؼ ابػارجية من إلذ 

 . )ذات الصلة
  : الرأسمال العلاقاتي (عناصر)أبعاد  : ثانيا

 تتمثل أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي في العلاقة مع الزبائن، العلاقة مع ابؼوردين، كالتحالفات الإستًاتيجية أم الشركاء كىي أىم ما 
 : ، ىذا ما سنحاكؿ التطرؽ إليو في ىذا ابؼبحث تركز عليو ابؼؤسسات ابغديثة للوصوؿ إلذ النتائج ابؼرغوبة

  :(Relationship with Customer ) العلاقة مع الزبائن -1
 ،كتعبر عن علاقة تبادلية كتفاعلية بتُ الطرفتُ على طوؿ الوقت  تفتًض نظرية العلاقة كجود معاملة خاصة بتُ ابؼؤسسة كالعميل،

فهي العامل ابؼطور للعلاقة كتتكوف من خلاؿ  التفاعلية التبادلية تعتٍ كجود تبعية فردية خاصة بتُ ابؼؤسسة كالعميل، أما فالعلاقة
الأىداؼ الاقتصادية  كصوؿ إلذ أفضلؿابؼنتجات، العمليات كالإجراءات الركتينية ؿ العملية، تكيف تبادؿ ابؼعلومات الاجتماعية،

 (91، صفحة 2017عجالر، ) .للأطراؼ ابؼعنية
جهد متكامل لتحديد شبكة كصيانتها كبنائها مع الزبائن كبشكل مستمر كتعزيز ابؼنفعة ابؼتبادلة لكلا ابعانبتُ، من خلاؿ ىي - 

 .(12، صفحة 2021ابياف، ) الاتصالات ابؼستمرة كعلى مدل فتًة طويلة من الزمن مع الزبائن
ىي حزمة من البرامج القابلة للتعديل كالتي تهدؼ إلذ دمج كإدارة بصيع ابعوانب ابؼتعلقة بالعميل فيما بىص ابؼنظمة، كبرسن - 

رحاب، ) .بشكل كبتَ قدرة ابؼنظمة على التعامل مع خدمة العملاء، كابؼبيعات، كالتسويق، كابؼعاملات عبر الشبكة كالطلبات
 (326، صفحة 2017

تطبيق بؼفهوـ التسويق بالعلاقات بهدؼ إشباع حاجات كل زبوف بصفة فردية،  : أنها على Pepper end Rogersكيعرفها - 
 (51، صفحة 2018صالح، ) .من خلاؿ التًكيز على ما يقولو الزبوف كما تعرفو ابؼؤسسة عنو

  أهمية العلاقة مع الزبائن  :
  :  كتكمن أبنية علاقة ابؼؤسسة مع الزبائن فيما يلي

جراء بحوث ابؼستهلك التي بسكن نتائجها ابؼؤسسة إ دراسة الزبوف للتعرؼ على نوعيتو كفئتو المجتمعية كقدراتو الشرائية عن طريق *
 .من رسم ساستها الإنتاجية كالبيعية على أسس علمية كعملية سليمة
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التي ترد من ابؼستهلكتُ عن السلعة أك   التعرؼ على احتياجات الزبائن كرغباتهم بإجراء البحوث الاستقصائية كدراسة الشكاكل*
 .ابػدمة بؼراعاة بذنب ظهور أية عيوب بها في ابؼستقبل

التًكبهية لتنشيط ابؼبيعات عن الطريق ابؽدايا   الاتصاؿ بالزبائن لشرح سياسات ابؼؤسسة كالرد على استفساراتهم بتقييم الرسائل*
  (12، صفحة 2021ابياف، ) .الرمزية التذكارية كإجراء ابؼسابقات كذلك بالتعاكف ابؼستمر مع إدارة التسويق بابؼؤسسة

 ( : Relationship with suppliers )العلاقة مع الدوردين- 2
ىي عملية بزطيط كإدارة بصيع العلاقات مع البائعتُ الذين يقدموف أم منتجات أك خدمات إلذ شركة ما، كقد يشمل ذلك    - 

موردم ابؼواد ابػاـ أك موردم ابػدمات أك موردم خدمات التنظيف،حيث انو من ابؼهم إدارة ىذه العلاقات حتى بيكن للشركة 
 (55، صفحة 2021أبو عيش، ) .ضماف الإمداد الفعاؿ بابؼنتجات كابػدمات للشركة

تتمثل في العلاقات ابؼتبادلة التي بذعل ابؼؤسسة تستمر بطلب منتجاتها من ابؼوردين عبر فتًة زمنية طويلة نسبيا مع اكتسابها     - 
 (13، صفحة 2021ابياف، ) .بؾموعة من الصفات التي تساعدىا على الاحتفاظ بابؼوردين ككسب عملاء جدد

تعرؼ العلاقة مع ابؼوردين على أنها إستًاتيجية شاملة كعملية متكاملة بتُ ابؼؤسسة كابؼستفيدين بوجو عاـ، كالعملاء على    -
بن البار ك ) .كجو ابػصوص، تقوـ على أساس التحاكر كالتشاكر كالثقة ابؼتبادلة بينهم من أجل الاحتفاظ بالعملاء كبرقيق قيمة بؽم

 (178، صفحة 2021فودم، 
 ( : (strategic alliance  التحالفات الإستراتيجية-3

 التحالف - إحلاؿ التعاكف بؿل ابؼنافسة التي قد تؤدل إلذ خركج أحد الأطراؼ من السوؽستًاتيجيةيقصد بالتحالفات الإ   - 
الذم يؤدل إلذ التعاكف كالسيطرة على ابؼخاطر كالتهديدات، كتتشارؾ التحالفات في الأرباح كابؼنافع كابؼكاسب ابؼلموسة كغتَ 

 كيتم التحالف في رأس ابؼاؿ أك شركة مشتًكة حيث يتًتب عليها التزامات مشتًكة بذاه الأطراؼ ابؼختلفة (ابؼعنوية)ابؼلموسة 
، كأشكاؿ من التعاكف الربظي ابؼكتوب كنوع من التعاكنيات غتَ ابؼكتوبة مع بفارسة الرقابة من طرؼ على الآخر في بؾالات التعاقد

كبزتلف التحالفات حسب نوع العلاقات كدرجة العقلانية كالتفاىم كحجم ابؼخاطر كابؼعلومات كابؼصالح كظركؼ البيئة المحيطة، كلا 
 (10، صفحة 2021ابياف، ) توجد برالفات جامدة ساكنة كلكنها تتغتَ باستمرار كفق ابؼتغتَات البيئية الديناميكية ابغركة

التحالفات الإستًاتيجية ترتكز في العلاقات التعاكنية مع العديد من ككلاء البيئة التنظيمية مثل ابؼنافستُ كمراكز البحوث كما    - 
، صفحة 2022بضيود ك بوبطخم، ) .إلذ ذلك عندما يتم تشغيلها على أساس مستمر، تعتبر بذلك مصدر مهم للقيمة التنظيمية

408) 
للوصوؿ إلذ الأىداؼ ذات الاىتماـ ابؼشتًؾ، فهي من بتُ ابػيارات ابؼختلفة التي  (الشركاء)ىي اتفاقيات بتُ الشركات    - 

 (178، صفحة 2021بن البار ك فودم، ) .بيكن للشركات استخدامها لتحقيق أىدافها
كيقصد بها إحلاؿ التعاكف بؿل ابؼنافسة، التي تؤدم إلذ خركج احد الأطراؼ من السوؽ، بدعتٌ أف ىناؾ سعي من طرؼ    - 

منظمتتُ أك أكثر بكو تكوين علاقة تكاملية تبادلية بهدؼ تعظيم الإفادة من ابؼوارد ابؼشتًكة في بيئة دينامكية تنافسية، كلاستيعاب 
 (326، صفحة 2017رحاب، ) .ابؼتغتَات البيئية ابؼتمثلة في الفرص كالتهديدات

 : أهمية رأس الدال العلاقاتي  : ثالثا
بيكن للمؤسسة برستُ أدائها كبرقيق مزايا تنافسية من خلاؿ احتفاظها بالأصوؿ الإستًاتيجية كىي الأصوؿ التي تتميز    - 

 .بالندرة كصعوبة الإحلاؿ، إذ تلعب العلاقات التي تسودىا الثقة كالاحتًاـ ابؼتبادلتُ عنصرا مهما لاستمرار كبقاح ابؼؤسسات
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كلا شك أف تكوين رصيد اجتماعي بتُ ابؼؤسسة كعملائها كمورديها كالمجتمع يعتبر أصل من الأصوؿ الإستًاتيجية للمنشأة كيعزز 
 : التعاكف كيزيد من مستول الأداء الريادم لأنو 

  يلعب دكر بؿورم في تسهيل الوصوؿ إلذ ابؼعلومات الإستًاتيجية كبيكن ابؼؤسسة من فهم ابؼناخ المحيط كالوعي بأنشطة
 .كعمليات ابؼؤسسات الأخرل 

  يساعدىا في اقتناص العديد من الفرص الاستثمارية، لذا تتمثل أبنية رأس ماؿ العلاقات في أنو بؿدد لثركة ابؼؤسسة
 .كقيمتها 

  القوة ابػفية التي تضمن بقاء ابؼؤسسات، كبيثل ميزة تنافسية للمؤسسة كيعتبر المحرؾ الرئيسي لنموىا. 
  خلق التفوؽ كالتميز عن طريق الإبداع كالتطوير مثل إبهاد منتجات جديدة أك اختًاؽ أسواؽ جديدة أك كسب زبائن

 .جدد
  ُزيادة قيمة الزبائن عن طريق عمليات إدارة الزبائن كتعميق العلاقة مع الزبائن ابغالت .
 ُ(11، صفحة 2021ابياف، ) .ترسيخ علاقات حقيقية كمؤثرة مع أصحاب ابؼصالح ابػارجت 
 : مؤشرات قياس رأس الدال العلاقاتي : رابعا 

 : ىناؾ ثلاث مؤشرات يتم بها قياس رأس ماؿ العلاقات في ابؼنظمة كتتمثل في مايلي 
كتشمل بناء كاستخداـ قاعدة بيانات للعملاء،توفتَ القدرات اللازمة بػدمات العملاء، : القدرات التسويقية الأساسية  -1

 .القدرة على برديد حاجة العملاء
تضم ابغصة السوقية، السوؽ المحتملة، الوحدات ابؼباعة إلذ عدد العملاء، بظعة العلامة التجارية كالاسم : كثافة السوق  -2

 (51، صفحة 2021أبو عيش، ) .التجارم للمنظمة، بناء قنوات للبيع كالتوزيع
من خلاؿ متابعة العملاء كقياس رضاىم، كمعرفة كعدد : مدى فعالية وكفاءة إدارة علاقات العملاء في الدنظمة  -3

يوسف ك ) .شكاكم العملاء كالقدرة على الاستجابة بؽا كالفجوة الزمنية في استقباؿ الشكول كحلها، كحجم الاستثمار
 (267، صفحة 2021رضواف، 

 

 الإطار الدفاىيمي للميزة التنافسية : الدطلب الثاني 

حتى تتمكن ابؼؤسسة من تعظيم أرباحها كالتفوؽ على نظتَاتها كبالتالر برستُ مركزىا التنافسي لا بد من اكتسابها ميزة تنافسية -  
. تضمن بؽا النمو كالاستمرارية كالبقاء في السوؽ

  الديزة التنافسيةأبعادوأنواع ومفهوم : الفرع الأول 
 برديد العلاقة لنا ابؼنافسة، حتى يتستٌكل من التنافسية ك بذدر الإشارة إلذ مفهوـ ،التنافسيةابؼيزة  قبل التعرؼ على مفهوـ *     

  . ابؼنافسة، التنافسية، كابؼيزة التنافسية، مع إمكانية التفرقة بتُ ىذه ابؼفاىيم: بتُ مفاىيم 
 :مفهوم الدنافسة  .1
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 قول التنافس في سعيها بكو التفوؽ التي تكوف بتُ الأشخاص أك المجموعات التي بسثلتعبر ابؼنافسة عن حالة ابؼزابضة أك الصراع -   
: ابؼنظمة، باستعماؿ بؾموعة من الأساليب متمثلة في  ككسب العملاء، كبرويل العملاء ابغاليتُ كابؼرتقبتُ لاقتناء منتجات

 (232، صفحة 2021إلياس، ). فقة كغتَىاا، ابعودة، التوقيت، ابػدمات ابؼررالأسعا
الاقتصاديتُ على مستول العرض ككذلك عرض طلب الوضعية التي بسارس فيها مواجهة حرة كاملة كحقيقية بتُ كل ابؼتعاملتُ  - 

 (5، صفحة 2015الشاذلر، ) .ابػبرات كابػدمات الإنتاجية كرؤكس الأمواؿ

 : مفهوم التنافسية  .2
، إلا انو يصعب ضبط كبرديد تعريف دقيق بؽا، كيرجع ىذا إلذ   - يعد موضوع التنافسية من ابؼواضيع ذات الأبنية في عالد اليوـ

 .تباين كاختلاؼ كجهات نظر الباحثتُ في ىذا المجاؿ
 : كابؼتمثلة في ثلاثة مستويات بـتلفة، ؿ   من خلاإلذ مفهوـ التنافسيةبيكن النظر إلا أنو 

  : على مستوى الدؤسسة (1

منتجات أفضل من التي يقدمها منافسيها، حيث   على تصميم، إنتاج كتسويقتهاابؼؤسسة إلذ قدرعلى مستول  تشتَ التنافسية-
التكاليف، الإنتاجية،  التكنولوجي، الربحية، بزفيض عدة عوامل كىي السعر، ابعودة كالتقدـ بيكن تقييم الأفضلية من خلاؿ

 (185، صفحة 2017عجالر، ) .كابغصة السوقية
 : على مستوى الدولة  (2

  كىي تعبر عن مدل استطاعة مؤسسات قطاع معتُ على دخوؿ الأسواؽ العابؼية، كتقاس تنافسية القطاع من خلاؿ
. الربحية الكلية للقطاع، كابؼيزاف التجارم لو

 بأنها القدرة على توفتَ البيئة ابؼلائمة لتحقيق معدلات بمو مرتفعة كمستدامة : **تعريف الدنتدى الاقتصادي العالدي.** 
  بأنها مقدرة البلد على إنتاج السلع كابػدمات التي تستوفي شركط ** : تعريف لرلس التنافسية الصناعية الأمريكي

الأسواؽ الدكلية كفي الوقت نفسو تسمح بتنمية ابؼداخيل ابغقيقية، فهي كسيلة لتحقيق الرفاىية للسكاف كالتنافس 
 (10، صفحة 2007حجاج، ) **.فقط

  : (الصناعة)على مستوى القطاع  (3
تعرؼ التنافسية على مستول القطاع على أنها قدرة مؤسسات قطاع معتُ في دكلة ما على برقيق بقاح مستمر في الأسواؽ -

الدكلية دكف الاعتماد على الدعم كابغماية ابغكومية، كبالتالر بسيز تلك الدكلة في ىذه الصناعة، كمن ثم فاف الصناعة التي 
 (8، صفحة 2012بوازيد، ) .تتمتع مؤسساتها بالقدرة التنافسية تكوف قادرة على ابؼنافسة في الأسواؽ المحلية كالعابؼية

كىي تعبر عن مدل استطاعة مؤسسات قطاع معتُ على دخوؿ الأسواؽ العابؼية، كتقاس تنافسية القطاع من خلاؿ الربحية -
 (82، صفحة 2020بطاينية ك النويراف، ) .الكلية للقطاع، كابؼيزاف التجارم لو 

 الأسواؽ، في جديد منتج ما بإطلاؽ مؤسسة قياـ فبمجرد ابعديدة كابػدمات ابؼنتجات تطوير خلاؿ من التنافسية كتنشأ     - 
 (206، صفحة 2021بن جيمة ك بن جينة، أفريل ) .عليها خطرا يشكل بفا بؿاكاتها إلذ الأخرل ابؼؤسسات تتسابق

 . كبؼواجهة ىذا ابػطر بهب على ابؼؤسسة معرفة العوامل التي تؤثر في التوجو ابؼستقبلي للمنافسة
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 .(138، صفحة 2008ركبرت ك ديفيد، ):  كىذه العوامل تتمثل في 
 تهديد الوافدين ابعدد للصناعة 
 القوة التفاكضية للعملاء. 
 القوة التفاكضية للموردين. 
 كثافة ابؼنافسة بتُ الشركات في الصناعة. 
 إمكانية إحلاؿ ابؼنتجات أك ابػدمات. 

الأىداؼ من ربحية، بمو،  القدرة على الصمود أماـ ابؼنافستُ بغرض برقيق: ** إلا انو بيكن القوؿ عموما أف التنافسية ىي - 
 (79، صفحة 2015بوخريص، ) **.بذديدك ر، توسع، ابتكااستقرار

 
  : The Competitive Advantage) )مفهوم الديزة التنافسية: أولا 

 للميزة التنافسية كذلك بسبب اختلاؼ طبيعة القطاع بؿل الدراسة، إلا أنو بيكن تعريفها على أنها قلا يوجد تعريف متفق علي   
، )ابؼوارد باختلاؼ أنواعها (قدرة ابؼؤسسة على برقيق مركز أفضل من ابؼؤسسات الأخرل مع الاستغلاؿ الأقصى بعميع إمكانياتها 

 .أك ىي ميزة أك عنصر تفوؽ للمؤسسة بيكن الوصوؿ لو من خلاؿ إتباع إستًاتيجية معينة للتنافس
فاف ابؼيزة التنافسية تنشا بدجرد توصل ابؼؤسسة إلذ اكتشاؼ طرؽ جديدة أكثر فعالية من تلك ابؼقدمة  : مايكل بورترحسب -1

 . ميدانيا، أك بدعتٌ آخر إحداث عملية الإبداع بدعناه الواسعؼمن قبل ابؼنافستُ، حيث يكوف بدقدكرىا بذسيد ىذا الاكتشا
 (46، صفحة 2015ربضوف ك شنشونة، )
حيث . إلذ ابؼيزة التنافسية بأنها استغلاؿ ابؼنظمة لنقاط قوتها الداخلية في أداء الأنشطة ابػاصة بها (Pitts & Lit)كينظر -2

 (21، صفحة 2014ابؼزكرم، ) .برقق قيمة لا يستطيع ابؼنافسوف الآخركف برقيقها في أنشطتهم
ىي قدرة ابؼؤسسة على برقيق قيمة العملاء بذعلها في مركز أفضل من ابؼؤسسات الأخرل مع الاستغلاؿ الأقصى بعميع **-3

،ىذه القيمة التي تقدمها للعملاء بهب أف تقدـ منفعة أكيدة بؽم كيكونوف مستعدين للحصوؿ (ابؼوارد بدختلف أنواعها)إمكانياتها 
 (9تواتي بن علي ك نادم، صفحة ) **عليها في بصيع ابغالات، كنعتٍ بذلك إدراكهم بتحصيل ابؼنفعة جراء التعامل معها

نها قدرة ابؼؤسسة على تقدلص قيمة أك منتج أك خدمة يصعب تقليده من قبل ابؼنافستُ، ىذه القيمة التي تقدمها أ تعرؼ على -4
للعملاء بهب أف تكوف منفعة أكيدة بؽم كيكونوف مستعدكف للحصوؿ عليها في بصيع ابغالات، كنعتٍ بذلك إدراكهم بتحصيل 

 (82، صفحة 2020بطاينية ك النويراف، ) .ابؼنفعة جراء التعامل معو
 .كبفا سبق ذكره بيكن القوؿ أف ابؼيزة التنافسية ىي كل الطرؽ كالوسائل التي بسكن ابؼؤسسة من التفوؽ كالفوز على منافسيها    -

 
  التنافسية الديزة أنواع: ثانيا 

 .بميز بتُ نوعتُ من ابؼيزة التنافسية، ميزة التكلفة الأقل كميزة التميز
بروز ابؼنظمة على ميزة التكلفة الأقل إذا كانت  : (The least expensive Least )الأقل  التكلفة ميزة -1

 .تها لدل ابؼنافستُانظتَ للقيمة أقل من كمة بالأنشطة ابؼنتجةاتكاليفها ابؼتً
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 كابػدمات، كحتى بروز ابؼنظمة كتعتبر التكلفة حجر الأساس لتنافسية ابؼنظمة، كذلك أنها تؤثر على الأسعار التنافسية للمنتجات
 ابعيد في ىذه العوامل مقارنة بدنافسيها، سيكسب قبة عوامل تطور التكاليف، لأف التحكماعلى ميزة التكلفة الأقل لابد من مر

 (155، صفحة 2016فرحاتي، ) .ابؼنظمة ميزة التكلفة الأقل
كيعتٍ تقدلص العلامة التجارية الفريدة كالتكنولوجيا ابؼتميزة كخدمة العملاء كابؼنتجات  : (Differentiation)التميز  -2

لكسب حصة سوقية كبتَة مقارنة بابؼنافستُ، كينطوم على الانفراد بخصائص استثنائية في السلعة أك ابػدمة ابؼقدمة 
للزبائن، كبشكل يتم إدراكو من قبل الزبوف على انو شيء فريد أك بفيز، كبيكن أف بيثل احد ابغواجز الأساسية 

 (2022الدماؾ، ). للمنافستُ
 أبعاد الديزة التنافسية: ثالثا 

اختًنا الأبعاد الأكثر تكرارا في  (3-1)يوجد العديد من الأبعاد من التي بزتص بها ابؼيزة التنافسية كمن خلاؿ ابعدكؿ رقم 
 :  الدراسات السابقة كالتي اقتصرت عليها دراستنا كابؼتمثلة في 

 رأس الأرض، العمل، : الإنتاج عوامل ىي ابؼدخلات كإلذ بـرجات مدخلات برويل أداة ىي ابؼنظمة: (Cost)التكلفة  -1
أف تكوف أكثر كفاءة  ابؼنظمة استطاعت ككلما ابؼنظمة تنتجها التي كابػدمات السلع فهي ابؼخرجات أما التنظيم، ابؼاؿ،

  .منهم بسعر اقل بالبيع عنهم تتميز أف استطاعت منافسيها من اقل تكاليف من منافسيها أم أنها برملت
كالثقة بها لتحقيق الأىداؼ  عليها الاعتماد بيكن العالية ابعودة ذات كابػدمات ابؼنتجات إف (Quality) الجودة -2

 تقبلهم لارتفاع كبالتالر الزبائن أعتُ في قيمتها من يزيد أف شانو من عالية جودة ذات ابؼنتجات توفتَ لاف ابؼنشودة،
حلموس، ) .التكاليف كتقليل الإنتاجية إلذ زيادة ابعودة ارتفاع يؤدم أف بيكن أخرل جهة كمن جهة من سعرىا

 (194، صفحة 2017
 خلاؽ بدا بوقق الإبداع في الإنتاج كالتكنولوجيا ابؼستعملة أك ؿ برقيق تطور كعمقيقصد ب : (Creativity )الإبداع -3

اليا، كما تتحقق ميزة الابتكار كالإبداع أيضا ح بىتلف عما ىو قائم ؿتوزيع ابؼنتج بشك إبهاد طرؽ جديدة للإنتاج أك
. بػارجية كمراقبة أعماؿ ابؼنافستُ كىو ما يطلق عليو اليقظة التنافسية في البيئة  من خلاؿ استكشاؼ الفرص ابعديدة

 (44، صفحة 2022كىابي ك شرفاكم، )
كيشتَ إلذ تسليم ابؼنتجات للزبائن حسب الوقت المحدد بؽم من قبل ابؼؤسسة كيعبر ىذا البعد  (Delivery )التسليم  -4

عن قدرة العمليات على مواجهة طلبات الزبائن كتسليمها بؽم في الوقت المحدد كىذا يسهم في تعزيز ابؼيزة التنافسية 
 (89، صفحة 2010بؾدكب، ) .للمؤسسة في السوؽ

 : كىناؾ ثلاثة أكلويات لبعد التسليم من حيث التعامل بالوقت ىي -
تقاس ىده السرعة بالوقت ابؼستغرؽ بتُ استلاـ طلب الزبوف كتلبية الطلب كالذم يسمى بوقت الانتظار، كمن : سرعة التسليم *

 .ابؼمكن زيادة سرعة التجهيز لتقليل كقت الانتظار
 .كيعتٍ تسليم طلبات الزبائن في الوقت المحدد بؽم من قبل الشركة: التسليم بالوقت المحدد * 

كىي سرعة تقدلص منتج جديد كتقاس سرعة التطوير بالوقت بتُ توليد الفكرة كحتى التصميم النهائي للمنتج : سرعة التطوير 
 (28، صفحة 2014الزيود، ). كتقدبيو إلذ السوؽ

 خصائصها و أىدافها،أهمية الديزة التنافسية، : الفرع الثاني
:  الديزة التنافسية أهمية  : ولاأ
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  : اىتم الباحثتُ بتحليل ابؼيزة التنافسية كمكوناتها، كمن أبنيتها في بؾاؿ الأعماؿ فهي تعتبر
  من خلاؿ حصوبؽا على  ابهابيان بكو توجو ابؼنظمة للحصوؿ على مكانو متميزة في السوؽمؤشرابسثل ابؼيزة التنافسية 

 قلأرضا ككلاءن قياسا بابؼنافستُ، بفا بهعل زبائنها  حصة سوقية أكبر من منافسيها، كبدا يعتٍ أنو سيكوف بؽا زبائن أكثر
، صفحة 2020الكيكي، ). ابؼنافستُ من جهة، كزيادة حجم كالأرباح من جهة أخرل عرضة بؽجمات عركض ىؤلاء

13) 
 كقدرتها على تلبية  سلاحا بؼواجهة برديات السوؽ كابؼؤسسات ابؼناظرة من خلاؿ قياـ ابؼؤسسة بتنمية معرفتها التنافسية

 .احتياجات الزبائن في ابؼستقبل
 لتحديد ابؼؤسسات الناجحة من غتَىا لكونها تتميز بإبهاد بماذج جديدة متفردة يصعب تقليدىاامعيار .  
  ىدفا أساسيا كضركريا تسعى إليو بصيع ابؼؤسسات التي تريد التفوؽ كالتميز، مرتبطة أساسا بالأداء ابؼتحقق من ابؼؤسسة

دكف أف ترتقي بأدائها إلذ ابؼستول الذم  كالعاملتُ فيها كمن ثم لا بيكن أف تبتٍ أك بستلك أم مؤسسة ميزة تنافسية من
يطوؿ أك يقصر تبعا لقدرتها في ابغفاظ على ميزتها التنافسية  تتفوؽ بو على ابؼنافستُ الآخرين كبؼدل زمتٍ مناسب قد

، برليل القول ابؼؤثرة على ابؼيزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ابعزائرية من خلاؿ عرض بموذج ) .ىادكاـك يوسف ك دبؽوـ
 (153، صفحة 2019بورتر، 

 (5، صفحة 2019أبو عوؼ ك ابغاكم، ): أبنية ابؼيزة التنافسية تتمثل في مايلي  (بوضيو، كصاؼ)كيرل 
 خلق قيمة للزبائن تلبي احتياجاتهم كتضمن كلاءىم. 
 برقيق حصة سوقية للمؤسسة ككذا ربحية عالية للبقاء كالاستثمار في السوؽ. 
 برقيق التميز الاستًاتيجي عن ابؼنافستُ في السلع كابػدمات ابؼقدمة إلذ الزبائن. 

شتوح، المجلد ) : من بتُ الأىداؼ التي تسعى ابؼؤسسة لتحقيقها من خلاؿ خلق ميزة تنافسية: أىداف الديزة التنافسية : ثانيا 
 (9، صفحة 2

 خلق فرص تسويقية جديدة. 
  دخوؿ بؾاؿ تنافسي جديد كدخوؿ سوؽ جديدة أك التعامل مع نوعية جديدة من العملاء أك نوعية جديدة من السلع

 .كابػدمات
 تكوين رؤية مستقبلية جديدة للأىداؼ التي تريد ابؼؤسسة بلوغها كللفرص الكبتَة التي ترغب في اقتناصها .

  (78، صفحة 2017بوزكرين، ) خصائص الديزة التنافسية: ثالثا 
 بدعتٌ أف برقق ابؼؤسسة السبق على ابؼدل الطويلأف تكوف مستمرة كمستدامة ،. 
  من جهة أخرل ابؼؤسسة الداخلية، كقدرات كموارد ةجو كفقا بؼعطيات البيئة ابػارجية من متجددةأف تكوف . 
  تتسم ابؼزايا التنافسية بالنسبية، فإذا كاف ابؼنتج يتمتع باحتكار طبيعي، فهذا يعتٍ عدـ كجود منافستُ، كبالتالر يضطر الزبائن إلذ

 .استخداـ ىذا ابؼنتج بأم حاؿ من الأحواؿ
 يرات ابغاصلة في البيئة ابػارجية ، أك تغ كفقا لاعتبارات اؿ،لاؿ ميزة تنافسية بأخرل بسهولةحأف تكوف مرنة بحيث بيكن إ

 . جهة أخرل  موارد كقدرات ابؼؤسسة منتطور
 لزددات الديزة التنافسية ومصادرىا والعوامل الدؤثرة على بنائها: الفرع الثالث 

 لزددات الديزة التنافسية: أولا
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  : بنا تتحدد ابؼيزة التنافسية للمؤسسة من خلاؿ بعدين
 : حيث بسر ابؼيزة بنفس دكرة حياة ابؼنتج : حجم الديزة التنافسية  -1

تعد أطوؿ ابؼراحل بالنسبة للمنظمة ابؼنشئة للميزة التنافسية، لكونها برتاج الكثتَ من التفكتَ كالاستعداد : مرحلة التقديم  - أ
البشرم، ابؼادم كابؼالر، كتعرؼ ابؼيزة التنافسية مع مركر الزمن انتشارا أكثر فأكثر، كيعزل ذلك إلذ القبوؿ الذم بزص بو 

 .عدد متزايد من الزبائن
تعرؼ ابؼيزة ىنا استقرارا نسبي من حيث الانتشار، باعتبار أف ابؼنافستُ بدئوا يركزكف عليها، كتكوف  : مرحلة التبني - ب

 (8، صفحة 2011بورناف ك بوخلخاؿ، ). الوفرات ىنا أقصى ما بيكن
في ىذه ابؼرحلة حجم ابؼيزة التنافسية يبدأ في التًاجع، كىذا بسبب تقليد ابؼنافستُ للميزة التي حصلت : مرحلة التقليد  - ت

 .عليها ابؼؤسسة كبؿاكلة التفوؽ عليها
في ىذه ابؼرحلة يتواصل تراجع حجم ابؼيزة التنافسية، كذلك كوف ابؼنافستُ أصبحوا بيلكوف نفس ابؼيزة : مرحلة الضرورة  - ث

. أك ميزة أحسن منها، كبالتالر أصبح من الضركرم على ابؼؤسسة برستُ ميزتها التنافسية كتطويرىا، أك تقدلص الإبداع 
 (21، صفحة 2007حجاج، )

 : نطاق التنافس أو السوق الدستهدف  (2
مقارنة  التكلفة رات فيؼأم مدل اتساع أنشطة كعمليات ابؼؤسسة التي تساىم في برقيق مزايا تنافسية كذلك بتحقيق ك   

بػدمة قطاعات  منافذ التوزيع بابؼنافستُ، كالاستفادة من تقدلص تسهيلات إنتاج مشتًكة، خبرة فنية كاحدة، استخداـ نفس
كما بيكن أيضنا للنطاؽ الضيق برقيق ميزة تنافسية ابغجم،سوقية، أك مناطق، أك صناعات بـتلفة، بفا يساىم في برقيق اقتصاديات 

 (115، صفحة 2005العهار، ). كخدمتو بأقل تكلفة أك تقدلص منتج بفيز لو من خلاؿ التًكيز على قطاع سوقي معتُ
 .كابعدكؿ ابؼوالر يوضح الأبعاد الأربعة لنطاؽ التنافس كالتي من شانها التأثتَ على ابؼيزة التنافسية

 الأبعاد المحددة لنطاق التنافس : (2-1)الجدول رقم

 شرح النطاق نطاق التنافس أو السوق

 نطاؽ القطاع السوقي
Segement Scope 

يعكس مدل تنوع بـرجات الشركة كالزبائن الذين يتم خدمتهم كىنا يتم الاختيار بتُ التًكيز على قطاع معتُ من السوؽ أك 
 خدمة كل السوؽ

 النطاؽ الرأسي
Vertical Scope 

قرارات ) بالاعتماد على مصادر التوريد ابؼختلفة اأك خارجي (عقرارات التصتٍ)يعبر عن مدل أداء الشركة لأنشطتها داخليا 
فالتكامل الرأسي ابؼرتفع بابؼقارنة مع ابؼنافستُ قد بوقق مزايا التكلفة الأقل أك التميز، من جانب آخر يتيح التكامل  (الشراء

درجة اقل من ابؼركنة للشركة في تغيتَ مصادر التوريد في حالة التكامل الرأسي ابػلفي أك منافذ التوزيع في حالة التكامل 
 الرأسي الأمامي

 النطاؽ ابعغرافي
Geographic Scope 

يعكس عدد ابؼناطق ابعغرافية أك الدكؿ التي تتنافس فيها الشركة، كيسمح النطاؽ ابعغرافي للشركة بتحقيق مزايا تنافسية من 
خلاؿ ابؼشاركة في تقدلص نوعية كاحدة من الأنشطة كالوظائف عبر عدة مناطق جغرافية بـتلفة، كتبرز مدل أبنية ىذه ابؼيزة 

 .  للمؤسسة التي تعمل على نطاؽ عابؼي حيث تقدـ منتجات في كل ركن من أركاف العالد
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 نطاؽ الصناعة
Industry Scope 

عن مدل التًابط بتُ الصناعات التي تعمل في ظلها ابؼؤسسة، إذ أف كجود ركابط بتُ الأنشطة ابؼختلفة عبر عدة يعبر 

 أك التكنولوجيا أك صناعات من شأنو خلق فرص لتحقيق مزايا تنافسية عديدة، فيكمن استخداـ نفس التسهيلات
 . الأفراد أك ابػبرات عبر الصناعات ابؼختلة التي تنتمي إليها ابؼؤسسة

 (9، صفحة 2019بن عثماف، ): ابؼصدر 
 

 مصادر الديزة التنافسية: ثانيا 
كيعتٍ التحستُ ابؼستمر بإدخاؿ الأفكار ابعديدة دائما على ابؼنتج أك ابػدمة ابؼقدمة، بفا يضمن استمرارية : الابتكار  -1

 (6، صفحة 2019أبو عوؼ ك ابغاكم، ). الشركة في التنافس
يعتبر الوقت سواء في إدارة الإنتاج أك في إدارة ابػدمات ميزة تنافسية أكثر أبنية بفا كاف عليو في السابق،  : الزمن -2

: كالتالر  فالوصوؿ إلذ الزبوف أسرع من ابؼنافستُ بيثل ميزة تنافسية، كىنا نشتَ إلذ أبنية الزمن في برقيق ميزة تنافسية
 (192، صفحة 2017حلموس، )

 بزفيض زمن تقدلص ابؼنتجات ابعديدة إلذ الأسواؽ من خلاؿ اختصار دكرة حياة ابؼنتج. 
 بزفيض زمن دكرة التصنيع للمنتجات. 
  الفتًة الفاصلة بتُ طلب ابؼنتج كالتسليم)بزفيض زمن الدكرة للزبوف ( . 
  لتسليم ابؼكونات الداخلة في عملية التصنيعزمنية الالتزاـ بجداكؿ. 
فابؼعرفة ىي رصيد أك حصيلة خبرة كمعلومات كبذارب،  كدراسات فرد أك أفراد أك بؾتمع معتُ في كقت بؿدد، : الدعرفة  -3

كفي ظركؼ التطور السريع في الأسواؽ كابؼنافستُ كالتكنولوجيا فاف ابؼؤسسات الناجحة ىي التي بزلق بشكل متسق 
 (83، صفحة 2020بطاينية ك النويراف، ). ابؼعرفة ابعديدة كبذسدىا في تكنولوجيا كأساليب كسلع كخدمات جديدة

أكدت التجارب ابغديثة أف التكنولوجيا عامل قوم من عوامل تغيتَ القدرات التنافسية للمؤسسة، لأنها : التكنولوجيا  -4
تشمل على التطبيقات العملية للنظريات العلمية كابػبرات ابؼكتسبة لتطوير عمليات الإنتاج، كىذا ما جعل منها مصدرا 

 (95، صفحة 2010بؾدكب، ). متجددا للميزة التنافسية
كيقصد بابعودة إشباع احتياجات كتوقعات الزبائن أك بذاكزىا من خلاؿ الاتصاؿ ابؼباشر بهم للتعرؼ على : الجودة  -5

رغباتهم كتوقعاتهم، بؽذا فاف ضماف بقاء ابؼؤسسة في سوؽ يشتد فيو التنافس مرتبط بتنويع منتجاتها بطرؽ بذعل الزبائن 
 (26، صفحة 2018صالح، )أكثر تطلع إليها 

تعد ابؼوارد البشرية من أىم ابؼوارد التي يرتكز عليها نشاط ابؼنظمة كأداؤىا، فلا بيكن برقيق رسالتها : الدوارد البشرية  -6
كأىدافها بدكف ىذه الأختَة، كيرتبط بقاح ابؼنظمات ابغديثة في برقيق أىدافها بدرجة كبتَة على كفاءة كفعالية ابؼوارد 
البشرية العاملة بها، كقد أثبتت ابؼستويات العليا من النجاح التي حققتها بعض ابؼنظمات كاكتساحها للأسواؽ على 

اختلاؼ موقعها ابعغرافي الدكر الكبتَ كالفعاؿ للمورد البشرم في رفع كبرستُ أداءىا، بدا بوقق إنتاجية كجودة عاليتتُ 
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زركخي ك سكر، دكر رأس ابؼاؿ الفكرم ) .تسمحاف بؽا بدواجهة ابؼنافسة من جهة كرضا العنصر البشرم من جهة أخرل
 (15، صفحة 2011في برقيق ابؼيزة التنافسية للمنظمات، 

 العوامل الدؤثرة على بناء الديزة التنافسية: ثالثا 
 (30، صفحة 2018بن الزين، ):  ىناؾ بطسة عوامل مهمة بهب إدراكها كفهمها تؤثر في بناء ابؼيزة التنافسية كتتمثل في

أف ابؼيزة التنافسية مفهوـ نسبي، فإذا كاف ابؼنتج بؿتكر من طرؼ كاحد، ىذا يعتٍ عم كجود منافستُ كبالتالر عدـ  -1
 .كجود ميزة تنافسية

ينبغي النظر للميزة التنافسية على أساس كل قطاع على حدل، فابؼنافسوف بىتلفوف من قطاع إلذ آخر كبالتالر ستتعدد  -2
 .مصادر ابؼيزة التنافسية

مصدر ابؼيزة التنافسية الأمثل للمؤسسة ىو ذلك الذم يكوف مستداـ، لكن إذا ما بقح مسؤكلو مؤسسة ما بتحليل  -3
 .تسويقي بؿكم، سيهددكف ابؼؤسسة في ميزتها

 .تقاس ابؼيزة التنافسية للمؤسسة بابؼقارنة مع ابؼنافسة، كعليو بهب على ابؼؤسسة برليل كتشخيص جيد للمنافسة -4
 .أف ابؼيزة التنافسية للمؤسسة تظهر عند تقدلص ىذه الأختَة قيمة إضافية للمستهلك -5

 الاستراتيجيات العامة للتنافس: الفرع الرابع 
على أنها بؾموعة متكاملة من التصرفات تؤدم إلذ برقيق  (Compétitive Stratégie)تعرف إستراتيجية التنافس     - 

 (79، صفحة 1998خليل، ) .ميزة متواصلة كمستمرة عن ابؼنافستُ
 : كبردد إستًاتيجية التنافس من خلاؿ ثلاث مكونات أساسية ىي 

 إستراتيجية قيادة التكلفة: أولا 
حسب ىذه الإستًاتيجية تستطيع ابؼؤسسة أف برقق ميزة تنافسية إذا استطاعت أف بزفض من تكلفتها بحيث بيكنها بيع منتجاتها 
أك خدماتها بسعر اقل من ذلك السعر ابػاص بابؼنافستُ، بحيث يسمح بؽا ابغصوؿ على حصة ىامة في السوؽ كبرقيق قدر كبتَ 

 (197، صفحة 2017حلموس، ) .من الربح
 (86، صفحة 2017بن طاطا، ): التالية  قيادة التكاليف بيكن أف تكوف فعالة في ابغالات كإستًاتيجية

 . بشكل خاص(مقو(د سعر ابؼنافسة بتُ الباعة ابؼتنافستُ يكوف شدم -1
 .منتجات الباعة ابؼنافستُ تكوف بفاثلة أساسا، كابؼوردكف متوفركف بسهولة لعديد الباعة ابؼتلهفتُ -2
 .توجد طرؽ قليلة لتحقيق بسييز ابؼنتج الذم لو قيمة عند ابؼشتًين -3
 .أغلب ابؼشتًين يستعمل ابؼنتج بنفس الطريقة -4
 .من بائع لآخرت يتحمل ابؼشتًين تكاليف منخفضة في برويل مشتًيا -5
. يكوف ابؼشتًكف كُثرا، كبؽم قوة ىامة للمساكمة أسفل الأسعار -6
. يستعمل القادموف ابعدد للصناعة أسعار منخفضة بسهيدية بعذب ابؼشتًين، كبناء قاعدة عملاء -7

  إستراتيجية التميز: ثانيا 
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تستطيع الشركة أف بزلق لنفسها مركزا تنافسيا بفيزا من خلاؿ خلق درجة عالية من التمايز بؼنتجاتها عن تلك التي يقدمها 
ابؼنافسوف، كمثل ذلك التميز بيكن الشركة من فرض السعر الذم تراه مناسبا ككذلك زيادة ابؼبيعات كتنمية درجة عالية من كلاء 
الزبوف بؼنتجاتها كخدماتها، كبالتالر فإف الافتًاض الذم تقوـ عليو ىذه الإستًاتيجية ىو أف الزبوف مستعد للدفع حتى كلو كاف 

السعر مرتفعا مقابل منتجات متميزة عن منتجات بديلة، كبذلك فإف ىذه الإستًاتيجية تبتٍ ابؼيزة التنافسية من خلاؿ جعل الزبوف 
 (95، صفحة 2013الدركيش، ). أكثر إخلاصا كأقل حساسية للسعر

 (23، صفحة 2018صالح، ):     كقد بزتلف طرؽ التميز من قطاع لآخر كتتخذ عدة أبعاد نذكر منها مثلا 
 تصميم بفيز للمنتج عن ابؼنتجات ابؼنافسة. 
 تكنولوجيا بفيزة. 
  (بظات خاصة، ابعودة في ابؼظهر)خصائص بفيزة للمنتج. 
 خدمات ما بعد البيع أك طرؽ بفيزة في التوزيع. 

 
تهدؼ ىذه الإستًاتيجية إلذ بناء ميزة تنافسية كالوصوؿ إلذ مواقع أفضل في السوؽ،  : (التخصص  )إستراتيجية التركيز: ثالثا 

من خلاؿ إشباع حاجات خاصة معينة من ابؼستهلكتُ، أك بالتًكيز على سوؽ جغرافي بؿدكد، أك التًكيز على استخدامات معينة 
 (15، صفحة 2016حستُ، ). للمنتج

 (68، صفحة 2021أبو عيش، ): كبرقق ىذه الإستًاتيجية عدة مزايا بسكن ابؼنظمة من مواجهة قول ابؼنافسة تتمثل في 
 . منافسوىا تقدبيهاعتتمتع بابغماية من ابؼنافستُ إلذ ابؼدل الذم تستطيع من خلالو تقدلص منتج أك خدمة لا يستطي-
 .القدرة على تقدلص منتجات متميزة بالشكل الذم بينح ابؼنظمة قوة ضغط على عملاءىا-
 .يساعد تكوين كلاء الزبائن للعلامة على التخلص من تهديد ابؼنتجات البديلة، ككذا تشكيل حاجز لدخوؿ منافستُ جدد-

 مؤشرات القياس ومعايير الحكم على جودة الديزة التنافسية: الفرع الخامس 
 مؤشرات قياس تنافسية الدؤسسة: أولا 

ابؼؤسسة على  إف ابؼقياس الرئيسي للأداء ابؼالر للمؤسسة ىو ربحيتها، كالتي تستحوذ على معدؿ العائد الذم برققو: الربحية -1
كبيكن تعظيم . 2ربحية القطاع   كبيكن بصفة مستمرة، للمؤسسة التي بستلك ميزة تنافسية، برقيق ربحية أعلى من متوسطاستثماراتها
  عن طريق برستُ الاستثمارات كاستخداـ التقنيات ابغديثة كاستغلاؿالربحيةمستول 

 (85، صفحة 2017بوزكرين، ). ابؼوارد بشكل أفضل
 ابؼنظمة تنافسية، كافيا عن التنافسية ككلما كانت أقل من سعر ابؼنتوج في الأسواؽ كانترا تعتبر التكلفة مؤش : التكلفة-2

 .خاصة إذا دعمت ذلك بعنصر ابعودة كالنوعية بؼنتجاتها
تقيس الكفاءة التي من خلابؽا بروؿ ابؼنظمة عوامل الإنتاج إلذ منتجات، كبهب مقارنة الإنتاجية :  الإنتاجية الكلية للعوامل 3-

 (146، صفحة 2016فرحاتي، ) .الكلية للعوامل لعدة منظمات بؿلية مع منظمات أجنبية
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من أىم ابؼؤشرات التي بككم من خلابؽا على تنافسية مؤسسة ما، فإذا كانت ابؼؤسسة تستحوذ على : مؤشر الحصة السوقية -4
نصيب كافر من السوؽ، دؿ ذلك على قوة تنافسية خاصة إذا كاف ىذا السوؽ مفتوح كبدكف قيود كيوفر فرص للنمو كالتطور،  

 (24، صفحة 2018بن الزين، ). فانو سيشكل أرض خصبة للمؤسسات الراغبة في التطور كالبقاء في السوؽ لأطوؿ فتًة بفكنة
 الحكم على جودة الديزة التنافسيةمعايير : ثانيا

  : تتحدد جودة ابؼيزة التنافسية من خلاؿ ثلاث عوامل رئيسية، متمثلة في
 : كتنقسم ابؼيزة التنافسية كفق ىذا ابؼعيار إلذ نوعتُ رئيسيتُ : صدر الديزة م -1

  نسبينا منتهاتقليدىا كبؿاكا مزايا تنافسية من مرتبة منخفضة مثل التكلفة الأقل لكل من اليد العاملة كابؼواد الأكلية، إذ يسهل-
 .قبل ابؼؤسسات ابؼنافسة

التجارية القوية، العلاقات  مزايا تنافسية من مرتبة مرتفعة مثل التكنولوجيا، بسييز ابؼنتج كالتفرد في تقدبيو، السمعة الطيبة كالعلامة-
 (115، صفحة 2005العهار، ) .الوطيدة مع العملاء كحصيلة من ابؼعرفة ابؼتخصصة

تصميم ابؼنتج بأقل : في حالة اعتماد ابؼؤسسة على ميزة كاحدة فقط، مثل : عدد مصادر الديزة التي تدتلكها الدؤسسة  -2
تكلفة أك القدرة على شراء مواد خاـ رخيصة الثمن، فانو بيكن للمنافستُ برديد أك التغلب على تلك ابؼيزة، أما في 

 (5، صفحة 2007حجاج، ) .حالة تعدد مصادر ابؼيزة فانو يصعب على ابؼنافستُ تقليدىا بصيعا
القائمة قبل يزة  جديدة أك تطوير الد مزايابهب على ابؼؤسسات خلق: ة درجة التحسين والتطوير الدستمر في الديز -3

 (86، صفحة 2015بوخريص، ) . بؿاكاتها من طرؼ ابؼنافستُأكتقليدىا 

    كبفا سبق بيكن القوؿ أف اثر رأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية يظهر في كونو يعتبر الثركة ابغقيقية للمؤسسة كالتي تتمثل 
في العلاقات مع الزبائن، ككذلك حقوؽ ملكية العلامة التجارية كثقة الزبائن بابؼؤسسة ابؼتعامل معها ككلاءىم بؽا، إضافة إلذ 

علاقتها مع بصيع الأطراؼ ابػارجية ابؼؤثرة بشكل بؿسوس في نشاطها العادم، كفي ظل ابؼنافسة ابغادة، بذد ابؼؤسسة نفسها بؾبرة 
على خدمة الزبائن كعرض ابؼواد كابػدمات بابعودة ابؼطلوبة لكسب رضا العميل بغية التفوؽ على منافسيها كبالتالر كسب ميزة 
تنافسية تضمن بؽا البقاء كالاستمرار، حيث أف رضا الزبوف بيثل مفتاح ابؼنافسة بتُ ابؼؤسسات، فضلا على انو يعد من مقومات 
. النجاح الرئيسية في عالد ابؼنافسة اليوـ كاغلب ابؼدراء يهتموف اىتماما كبتَا برضا الزبوف كذلك لغرض زيادة الربحية كابغصة السوقية

 (2017يوسف ك مرزيق، رأس ابؼاؿ الزبولش كآلية لتدعيم ابؼيزة التنافسية للمؤسسات ابعزائرية، )
 : كفي مايلي بؾاؿ بسيز رأس ابؼاؿ العلاقاتي  

 .زبائن جددب  كسأك منتجات جديدة أك اختًاؽ أسواؽ جديدة إبهاد مثل كالتطوير الإبداعخلق التميز كالتفوؽ عن طريق    - 

 .زيادة قيمة الزبائن عن طريق عمليات إدارة الزبائن كتعميق العلاقة مع الزبائن ابغاليتُ    - 

 .بزفيض أكقات التسليم أك سرعة الاستجابة لطلبات الزبائن   - 

. قيقة كمؤثرة مع أصحاب ابؼصالح ابػارجيتُح تصبح ابؼؤسسة عضوا جديدا في المجتمع من خلاؿ ترسيخ علاقات أف على ؿالعم   - 
 (49، صفحة 2022كىابي ك شرفاكم، )
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  (الدراسات السابقة للموضوع)بيات التطبيقية دالأ: الدبحث الثاني 

   تعتبر الدراسات السابقة الركيزة الأساسية التي يقوـ عليها البحث باعتبارىا مرجع يساعد الباحث في إعطاء نظرة على جوانب 
متغتَات الدراسة، لذا سنحاكؿ في ىذا البحث تسليط الضوء على بعض الدراسات العربية كالأجنبية التي تناكلت رأس ابؼاؿ 

العلاقاتي، ابؼيزة التنافسية أك كلابنا، مرتبة حسب تسلسلها الزمتٍ من الأحدث إلذ الأقدـ، ثم التعرض بؽا من حيث أىدافها 
 :كبرديد أىم النتائج ابؼتوصل إليها على النحو التالر

 (التابع والدستقل)الدراسات السابقة الدتعلقة بالدتغيرين معا : الدطلب الأول 

 عربية باللغةدراسات  : الفرع الأول

بضيود ك بوبطخم، ) 2022، جامعة جيجل، الجزائر، (عزالدين بن حميود، عبد الفتاح بوخمخم)دراسة  1
2022) 

ىدفت الدراسة إلذ معرفة دكر العلاقاتي كمدخل لتعزيز تنافسية ابؼؤسسات من خلاؿ تدنية التكاليف مقاؿ بعنواف رأس ابؼاؿ    
رأس ابؼاؿ العلاقاتي في تعزيز ابؼيزة التنافسية من خلاؿ تدنية التكاليف في شركات الصناعة الالكتًكنية بابعزائر، ابؼتمثلة في كل من 

 كما ىدفت كذلك إلذ معرفة مستول اىتماـ شركات الصناعة الالكتًكنية برأس ابؼاؿ العلاقاتي كالوقوؼ كأنياـ إريس كوندكر،
على أىم ابؼصادر التي تعتمدىا شركات الصناعة الالكتًكنية في تدنية تكاليفها لتحقيق ابؼيزة التنافسية ككذا برليل نتائج الدراسة 

ابؼيدانية كالوقوؼ على نقاط القوة كالضعف كتقدلص اقتًاحات من شأنها ابؼسابنة في الرفع من فعالة رأس ابؼاؿ العلاقاتي لتعزيز ابؼيزة 
 ثمؼ تم بصع البيانات باستعماؿ أداة الاستبياف كا الأىدقلتحقيق ىذالتنافسية من خلاؿ تدنية التكاليف في الشركات الصناعية، ك

 حيث شمل بؾتمع الدراسة إطارات عاملة بشركات الصناعة الالكتًكنية الكبرل بابعزائر كحجم العينة SPSSمعابعتها ببرنامج 
  موظف من كوندكر78 موظف من إريس ك54 موظف من أنياـ، 51:  إطار موزعتُ كالتالر 183
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العلاقة مع الزبائن، العلاقة مع ابؼوردين كالتحالفات )الثلاثة ىا النتائج ابؼتوصل إليها توضح كجود أثر لرأس ابؼاؿ العلاقاتي بأبعاد    
. في تعزيز ابؼيزة التنافسية لشركات الصناعة الالكتًكنية بابعزائر من خلاؿ تدنية التكاليف (الإستًاتيجية

كما توصلت أيضا إلذ كجود فركؽ دالة إحصائية في مستول الاىتماـ بكل من رأس ابؼاؿ العلاقاتي كتدنية التكاليف تبعا بؼتغتَ    
لرأس ابؼاؿ العلاقاتي دكر في تعزيز ابؼيزة التنافسية من خلاؿ تدنية التكاليف داخل شركات الصناعة الالكتًكنية ، كذلك نوع الشركة

في ابعزائر، حيث تقلل العلاقة مع الزبائن كابؼوردين كإقامة التحالفات الإستًاتيجية من احتمالية تسجيل الشركات تكاليف كأعباء 
إضافية، كتدنية التكاليف المحتملة بفا بىلق قيمة إضافية للشركات بسكنها من التميز، كما توصلت أيضا إلذ كجود فركؽ دالة 

إحصائيا في مستول الاىتماـ برأس ابؼاؿ لعلاقاتي في شركات الصناعات الالكتًكنية بؿل الدراسة تعزل بؼتغتَ نوع الشركة، كانت 
لصالح شركة كوندكر، كىذا راجع إلذ الإجراءات ابعدية التي تنتهجها ىذه الشركة في بؾاؿ تطوير العلاقات مع الزبائن، ابؼوردين 

كالتحالفات نظرا لوعي الشركة بأبنية ىذه العلاقات في برقيق بقاح الشركات كضماف استمرارية نشاطها، كأختَا كإضافة إلذ النتائج 
التي توصلت إليها بشة كجود فركؽ دالة إحصائيا في مستول الاىتماـ بتدنية التكاليف في سبيل برقيق ابؼيزة التنافسية في شركات 
الصناعات الالكتًكنية بؿل الدراسة تعزل بؼتغتَ نوع الشركة، كانت لصالح شركة كوندكر، إريس على حساب شركة أنياـ كىذا 

راجع للسياسات كالأساليب التي تنتهجها ىذه الشركات من أجل تدنية تكاليفها إلذ ابغد الأقصى بدا بىلق بؽا مزايا سعرية إضافية 
 .كيوفر عليها برمل تكاليف كأعباء زائدة سواء ارتبطت بابؼوارد، أك بالعملية الإنتاجية أك بالبيع كالتسويق

   أما في ما بىص نقاط الاختلاؼ فقد تطرقت الدراسة لرأس ابؼاؿ العلاقاتي كمدخل لتعزيز تنافسية ابؼؤسسة فقط من خلاؿ 
تدنية التكاليف، بينما تعرضنا في دراستنا لأثر رأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية بصفة عامة، كذلك لد تدرج الدراسة أبعاد 

للمتغتَ التابع، كاكتفت بأبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل فقط، إضافة إلذ أنو من حيث بؿل الدراسة فقد تعرضت الدراسة للمؤسسات 
الصناعية، بينما دراستنا تعرض بؼؤسسة اتصالات ابعزائر، بينما أكجو التشابو بتُ الدراستتُ فكلا الدراستتُ بؽما نفس أبعاد ابؼتغتَ 

 .ابؼستقل
بن البار ك فودم، ) 2021، جامعة الدسيلة، الجزائر، (موسى بن البار، محمد الأمين فودي)دراسة  2

2021) 

، ىدفت جيزم كأكريدك سممقاؿ بعنواف تأثتَ رأس ابؼاؿ الزبائتٍ في برستُ ابؼيزة التنافسية بؼتعاملي ابؽاتف النقاؿ بابؼسيلة موبيل   
الدراسة إلذ التعرؼ على أثر رأس ابؼاؿ الزبائتٍ في برستُ ابؼيزة التنافسية بؼتعاملي ابؽاتف النقاؿ بابؼسيلة، إلذ جانب درجة اىتمامها 

برأس ابؼاؿ العلائقي كابؼيزة التنافسية، حيث تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي كالاستبياف كأداة أساسية بعمع ابؼعلومات من طرؼ 
أكدت نتائج الدراسة ، حيث (موبيليس، أكريدك كجيزم) إداريا من كل متعامل ينشط في سوؽ ابؽاتف النقاؿ 47عينة تتكوف 

على كجود اىتماـ بكل من رأس ابؼاؿ الزبائتٍ كابؼيزة التنافسية بدرجة مقبولة، ككجود أثر معنوم لرأس ابؼاؿ الزبائتٍ في برستُ ابؼيزة 
. التنافسية بابؼتعاملتُ بؿل الدراسة

مزريق ك ) 2017مزريق عاشور، يوسف أحمد جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، )دراسة  3
 (2017يوسف، رأس ابؼاؿ الزبولش كآلية لتدعيم ابؼيزة التنافسية للمؤسسات ابعزائرية، 
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   مقاؿ، بعنواف رأس ابؼاؿ الزبولش كآلية لتدعيم ابؼيزة التنافسية للمؤسسات ابعزائرية، دراسة ميدانية لشركة اتصالات ابعزائر 
للهاتف النقاؿ موبيليس، ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على دكر رأس ابؼاؿ الزبولش في تدعيم ابؼيزة التنافسية، حيث تم إجراؤىا 

 موظف بشركة اتصالات ابعزائر للهاتف النقاؿ موبيليس 100، حيث قاـ الباحثاف باختيار عينة عشوائية مكونة من 2017عاـ 
كركزا على الوكالات التجارية التابعة للمديرية ابعهوية بؼوبيليس بالشلف التي تضم سبعة كلايات، كالتي بؽا علاقة مباشرة مع الزبائن، 

حيث اعتمدت الدراسة على ابؼنهج ابؼسحي في ابعانب النظرم، كمنهج دراسة ابغالة في ابعانب التطبيقي، تم استخداـ برنامج 
 إضافة إلذ أدكات الإحصاء الوصفي كالإحصاء  الاستدلالر لاختبار فرضيات الدراسة كبرليل SSPS22ابغزمة الإحصائية 

كمناقشة النتائج، كتوصلت الدراسة إلذ نتائج نظرية كأخرل تطبيقية، بسثلت النتائج النظرية في أف الاىتماـ الدائم بالزبوف يساعد 
على تنمية الكفاءات البشرية بابؼؤسسة انطلاقا من بؾموعة البرامج التدريبية التي يتلقاىا ابؼوظف في كيفية التعامل مع الزبائن 

كتقدلص السلع كابػدمات بالشكل ابؼطلوب بفا بوقق ميزة تنافسية بؽا، أما النتائج التطبيقية فأظهرت بأنو يوجد تأثتَ قوم لرأس ابؼاؿ 
الزبولش في برقيق ابؼيزة التنافسية بشركة اتصالات ابعزائر للهاتف النقاؿ موبيليس، كما بينت الدراسة كذلك كجود تأثتَ لأبعاد 

، كقدمت الدراسة (ابؼيزة التنافسية)كابؼتغتَ التابع  (العلاقات مع الزبائن، الاحتفاظ بالزبائن كرضا الزبائن)ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثلة في 
العديد من التوصيات أبرزىا ضركرة التًكيز على الزبوف كالسعي لكسب رضاه ككلائو كالمحافظة عليو كالسعي لتعميق العلاقة مع 

زبائنها التي تعتبر مهمة جدا لشركة موبيليس في تدعيم قدراتها التنافسية ككسب ميزة متقدمة على باقي الشركات في سوؽ 
 الاتصالات ابعزائرية   

 (2014ابؼزكرم، ) 2014، جامعة دىوك العراق (حسين أحمد حسين الدزوري)دراسة  4

الزبائتٍ كانعكاساتو في برقيق ابؼيزة التنافسية دراسة  بعنواف رأس ابؼاؿ جلة دنانتَ العدد السادس، جامعة دىوؾنشر بممقاؿ، 
ق الدراسة ذتسعى ق استبياف،48 فردا، تم توزيع 48، حيث شملت استطلاعية لآراء عينة من العاملتُ في مصارؼ بؿافظة دىوؾ

 بياف دكر رأس ابؼاؿ الزبائتٍ في برقيق ابؼيزة التنافسية في العديد من ابؼصارؼ باعتبار الزبوف أساس الربحية كتم الاعتماد على إلذ
 تم اختيار عينة أيننية بعمع ابؼعلومات حيث بسثل بؾتمع البحث في مديرم ابؼصارؼ كرؤساء الأقساـ افي الدراسة ابؼيدستبياف الا

طار نظرم على ابؼتغتَات ابؼدركسة كالتعرؼ إ تقدلص إلذق الدراسة ذمن المجتمع ابؼدركس، حيث ىدفت ق %25عشوائية بنسبة 
بنها ألذ بؾموعة من الاستنتاجات إثتَ بتُ رأس ابؼاؿ الزبائتٍ كابؼيزة التنافسية كبعد برليل النتائج توصلت أعلى طبيعة العلاقة كالت

 ابؼيزة التنافسية فيها، مستويات  فضلا عن ارتفاع بؿافظة دىوؾ العراقية،دارات ابؼصارؼ في لدل إكجود اىتماـ برأس ابؼاؿ الزبائتٍ
 لذ إيشتَ  بفا0.95الارتباط  معامل قيمة بلغت ذ التنافسية إكابؼيزة الزبائتٍ رأس ابؼاؿ بتُ موجبة معنوية ارتباط علاقة كجودككذا 

 .تنافسية ميزة برقيق جل أمن الزبائتٍ رأس ابؼاؿ على تركز دىوؾ بؿافظة في العاملة ابؼصارؼ فأ
بصلة من الفقرات بزص ابؼتغتَ  حيث حددت بعاد أبدكف الزبائتٍ ماؿ رأس درست نها أفي ابغالية الدراسة عن الدراسة ىذه بزتلف

، كأضافت الدراسة بعد ميزة السرعة إلذ ت العلاقاىم أتشكل التي التفصيل في أبعاده الثلاثة تم فقد ابغاليةابؼستقل بينما الدراسة 
ابؼتغتَ التابع في حتُ تطرقنا في دراستنا إلذ بعد الإبداع، في حتُ تشابهت الدراستاف في كوف كلا الدراستاف تطرقتا إلذ أربعة أبعاد 

 .الكلفة، ابعودة كابؼركنة، ككذا طبيعة نشاط كنوع ابؼؤسسة بؿل الدراسة فهي خدماتية: للميزة التنافسية كاتفقتا في ثلاثة 
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 (2012بن جركة، ) 2012، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر (حكيم بن جروة)دراسة  5

   مقاؿ، بعنواف أثر استخداـ أبعاد تسويق العلاقات في برقيق ابؼيزة التنافسية دراسة حالة اتصالات ابعزائر فرع كرقلة، ىدفت 
بصع اكبر عدد بفكن من البيانات ابؼيدانية بؼعرفة أثر استخداـ أبعاد تسويق العلاقات في برقيق ابؼيزة التنافسية، مع الدراسة إلذ 

بؿاكلة معرفة ما إذا كاف لتحقيق ابؼؤسسة بؼيزة تنافسية تأثتَ أـ لا لاستخداـ أبعاد تسويق العلاقات، كبؼعابعة ىذا البحث فقد تم 
بـتلف يوجد تأثتَ بتُ أبعاد تسويق العلاقات كبرقيق ابؼؤسسة للميزة التنافسية، حيث تم اختيار : الاعتماد على الفرضية التالية 

عماؿ كموظفي مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع كرقلة الذين يلعبوف الدكر الأساسي في ابؼساعدة على برقيق أىداؼ ابؼؤسسة كالتي 
 استبياف،كتم استًجاع 40 مشتًؾ تم توزيع 40من أبنها برقيق الرضا كالتميز لزبائنها كعينة من بؾتمع الدراسة كالتي بلغ عددىا 

تسويق العلاقات بيثل أداة لتقوية العلاقات بتُ ابؼؤسسة كزبائنها كبصفة : ، ككانت أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة 34
مستمرة أم منذ الوىلة الأكلذ، تسويق العلاقات يهدؼ إلذ كيفية تصميم كخلق علاقة مطولة ببن عملائها كإقامة نوع من 

ابعودة، التحستُ ابؼستمر للجودة، شكاكم : الصداقة كابغوار بينهما، تسويق العلاقات يركز على بطس أبعاد أساسية كىي 
 أجل من الزبوف ىاؾيدر التي للقيمة التنافسية ابؼيزة تشتَالزبائن،تقوية العلاقة بتُ ابؼؤسسة كالزبوف، كأختَا التسويق الداخلي، 

 ابعزائر اتصالات مؤسسة على العلاقات أبعاد تسويق لبعض تأثتَ يوجد، ابؼنافستُ من غتَىا عن للمؤسسة فعالة طرؽ شاؼكتا
 الزبوف مع العلاقة كتقوية ابعودة بعدم بقد كقوية مباشرة كبصورة تؤثر  التي الأبعاد من حيث تنافسية، بؼيزة برقيقها كمنو كرقلة فرع
 بصحة الفرضية القوؿ كبالتالر بيكن منافسيها عن التميز برقيق للمؤسسة بيكن باستخدامهما الذين الأساسياف لعاملاف اكبنا

 ضماف أجل من لشكاكيهم كالاستجابة الراىن الوقت من أسرع بشكل الزبائن شكاكل بدعابعة الاىتماـ الدراسة، بؽذه ابؼقدمة
 العناصر علىة التًكيز ضركر مع مؤسسة، أم مستول على العلاقات تسويق مفهوـ بذسيد أبنية مراعاة ضركرة، للمؤسسة كلائهم

، قامت الدراسة باستعماؿ أبعاد التسويق بالعلاقات بينما في دراستنا تم استعماؿ أبعاد رأس الزبوف انتباه جلب في أبنية ثرؾالأ
ابؼاؿ العلاقاتي، كتشابهت الدراستتُ في دراسة الأثر كالتي استهدفت عينة من ابؼوظفتُ كابؼتغتَ التابع لكلا الدراستتُ بسثل في ابؼيزة 

 .التنافسية

 (2010بؾدكب، ) 2010، جامعة سعد دحلب البليدة،  الجزائر (لردوب عبد الحميد)دراسة  6

   مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ بزصص تسويق، بعنواف إدارة العلاقة مع الزبائن كدكرىا في برقيق ابؼيزة 
التنافسية، ىدفت الدراسة إلذ بؿاكلة تشخيص نظاـ كأنشطة إدارة العلاقة مع الزبوف على مستول ابؼؤسسة بؿل الدراسة كتقييمها 

للوقوؼ على جوانب القوة كالضعف، من خلاؿ الكشف عن كاقع ثقافة ابؼؤسسة ابعزائرية بذاه الزبوف كبالضبط حالة ابؼؤسسة بؿل 
الدراسة ابؼيدانية، ككذا برديد الدكر الذم تؤديو إدارة العلاقة مع الزبائن في برقيق ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة لرفع فعالية ابؼؤسسة 
كضماف مركز تنافسي يسمح بؽا بالبقاء كالاستمرار إضافة إلذ الوقوؼ على مقومات كعوائق تسيتَ العلاقة مع الزبائن للمؤسسة 

مؤسسة فيتاجو بالإضافة إلذ عينة من خاصة في ظل تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ، حيث استهدفت بؾتمع الدراسة ابؼتمثل في 



 رأس الدال العلاقاتي والديزة التنافسيةالأدبيات النظرية والتطبيقية حول : الفصل الأول 

 

 
24 

 موظف كزبوف من موظفي كزبائن مؤسسة فيتاجو، تم توزيع 180زبائن ابؼؤسسة في المحلات ابؼتخصصة لبيع العصتَ، كالتي شملت 
 . كالتي تم الاعتماد عليها لغرض بصع ابؼعلومات165 استمارة استبياف كاستًجاع 180

 دراسات باللغة الأجنبية: الفرع الثاني 

 2020. (MURIUKI, 2020) ,(LYDIA MURIUKI)دراسة  .1
 :بعنوان  (2020)مذكرة ماجستير

 INFLUENCE OF STRATEGIC RELATIONAL CAPITAL INITIATIVES ON COMPETI-

TIVE ADVANTAGE OF SAVINGS AND CREDIT COOPERATIVES IN NAIROBI 

COUNTY 
الاستًاتيجي التي تم تصورىا على أنها مبادرات إدارة ابؼواىب ،  تأثتَ مبادرات رأس ابؼاؿ العلاقاتي    بحثت ىذه الدراسة في

كمبادرات القيم الأساسية ، كمبادرات علاقات العملاء كمبادرات التواصل على ابؼيزة التنافسية للادخار كالتعاكنيات الائتمانية في 
 . مقاطعة نتَكبي ، كينيا

 استبيانان بعمع البيانات ، تم إرجاع 156، حيث تم إرساؿ SACCO 42 موظفي الإدارة العليا في استهدفت الدراسة عينة من
أشارت كل من الإحصائيات الوصفية كالاستنتاجية إلذ أف مبادرات القيم الأساسية كمبادرات التواصل كمبادرات . منها 109

إدارة ابؼواىب كمبادرات علاقات العملاء كمبادرات التواصل على ابؼيزة التنافسية للادخار كالتعاكنيات الائتمانية تؤثر بشكل كبتَ 
 . في مقاطعة نتَكبيSACCOعلى ابؼيزة التنافسية لػ 

بشكل كبتَ إذا تم  SACCO كخلصت الدراسة إلذ أف مبادرات القيم الأساسية الواحدة بيكن أف تعزز ابؼيزة التنافسية لشركة 
ا من قبل بصيع ابؼوظفتُ بدءنا من مستول الإدارة العليا ؛ ثانينا ، بيكن بؼبادرات إدارة ابؼواىب على الرغم من كونها  تنفيذىا جيدن

  عند تطبيقهاSACCOفي مقاطعة نتَكبي أف تعزز بشكل كبتَ ابؼزايا التنافسية لشركة  SACCOجديدة بالنسبة لبعض شركات 
 أكصت الدراسة بضركرة صياغة مبادرات التواصل بشكل جيد ضمن ،بفعالية بعذب ابؼوظفتُ ابؼوىوبتُ كابؼبتكرين كالاحتفاظ بهم

، كما ينبغي تنفيذ مبادرات إدارة ابؼواىب بشكل جيد SACOOػ كذلك لتحقيق ميزة تنافسية كبتَة ؿ SACOOإطار سياسة 
 بشكل كبتَ ، SACOOعلى ابؼدل الطويل كتعزيز ابؼيزة التنافسية لشركة . بعذب ابؼوظفتُ ابؼوىوبتُ كابؼبتكرين كالاحتفاظ بهم

أف تستفيد بشكل فعاؿ من مبادرات علاقات العملاء بعذب العملاء كالاحتفاظ بهم  SACOOكثالثا، بهب على شركات 
 . من حيث بناء قاعدة عملاء كبتَة SACOOػ ؿكذلك لتعزيز ابؼيزة التنافسية 

 

  : (الدستقل الدتغير)رأس الدال العلاقاتي الدراسات السابقة الدتعلقة ب: الدطلب الثاني 

دراسات باللغة العربية : الأول الفرع 
 (2021ابياف، ) 2021، جامعة أحمد دراية، أدرار، الجزائر، (معمري إيمان)دراسة  1

: ، ىدفت الدراسة إلذ بصلة من الأىداؼ أبنها اثر رأس ماؿ العلاقات في برستُ الأداء الريادمة دكتوراه، بعنواف أطركح   
 كالأداء العلاقات ماؿ رأس من لكل الأساسية بابؼفاىيم التعريف، كموضوعية علمية بطريقة ابؼطركحة الإشكالية على الإجابة
 ابؼؤسسات اعتماد مدل تبياف الدراسة،  متغتَات بتُ العلاقة طبيعة برديد، بكليهما ابؼرتبط الغموض ة لإزاؿللمؤسسات الريادم
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 المجاؿ ىذا في أخرل لدراسات كأرضية يؤسس كأف جديد علمي بدرجع ابؼكتبة إثراء، أدائها برستُ في علاقاتها  على الدراسةبؿل
 كغتَ ابؼباشرة العلاقات الواقع، كمناقشة لبيانات مطابقتو جودة اختبار خلاؿ  من الدراسةبموذج ملائمة مدل من التحققك

 2500 كالتي شملت عينة من ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة بابعنوب الغربي ابعزائرمختياربرديد بؾتمع الدراسة باحيث تم ، ابؼباشرة
 استمارة استبياف 350، تم توزيع (بشار، أدرار كتندكؼ)مؤسسة من ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة بابعنوب الغربي ابعزائرم 

، تم تم الاعتماد في بصع البيانات على الاستبياف، 318 كبعد الفرز كاف عدد الاستمارات القابلة للدراسة 330كاستًجاع 
رأس ماؿ علاقات الزبوف يؤثر على استباقية كإبداع ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة في حتُ لا : التوصل إلذ بصلة من النتائج أبنها 

يؤثر على ابؼخاطرة لأف الزبوف لا يتحمل نتيجة ابؼخاطرة مع ابؼؤسسة، رأس ماؿ علاقات ابؼوردين يؤثر على استباقية ابؼؤسسات 
الصغتَة كابؼتوسطة إذا كاف توريدىا في الوقت المحدد كلا يؤثر على إبداعها كبـاطرتها لأف ابؼوردكف لا يتحملوف نتيجة ذلك مع 

 ابؼؤسسة كإبداعها كبـاطرتها، لاف الشريك أك ةابؼؤسسات، رأس ماؿ علاقات الشركاء يؤثر على أبعاد الأداء الريادم أم استباقي
رأس ماؿ علاقات الشركاء الاجتماعيتُ كابؽيئات العمومية  كابغليف يتحمل نتيجة كل بعد من أبعاد الأداء الريادم مع ابؼؤسسة

يؤثر على إبداع كبـاطرة ابؼؤسسة في حتُ لا يؤثر على استبقيتها، كذلك لأف ابؽيئات العمومية التابعة للدكلة تدعم ابؼؤسسات 
 لتبتٍ أفكار كمشاريع إبداعية مع برمل ابؼخاطر معها كالاستفادة من )ابؼؤسسات الناشئة مهما كاف نوعها(الصغتَة كابؼتوسطة 

دراستنا  في بينما الأداء الريادم معابؼتغتَ ابؼستقل  اختلفت عن دراستنا في دراستها لعلاقة التخفيض كالإعفاء من بعض الضرائب،
كما أنها درست أربعة أبعاد حيث أضافت البعد الرابع ابؼتمثل في العلاقات مع ، كأبعادىا التنافسية ابؼيزة مع دراسة العلاقة تم

 دراستنا العينة في أما ،مؤسسات  الدراسةعينةالشركاء الاجتماعيتُ كابؽيئات العمومية، بينما دراستنا اقتصرت على ثلاثة أبعاد، 
 بعمع ابؼعلومات الاستبياف استخداـ كتشابهت كلا الدراستتُ في كلد تدرج الدراسة للمتغتَ التابع أبعادا لو، ابؼوظفتُ من ىي

 كيعتبر ابؼتغتَ ابؼستقل رأس ابؼاؿ العلاقاتي مشتًكا بتُ الدراستتُ ككذا الأبعاد الفرضيات برليل في الإحصائية الطرؽ نفس استخداـك
 .الثلاثة التابعة لو

 (2021العكازم، ). 2021، جامعة الشلف، الجزائر، (فاطمة الزىراء العكازي)دراسة  2

 دراسة حالة مؤسسة قنوات الرم بوادم الفضة –   مقاؿ، بعنواف مدل اىتماـ منظمات الأعماؿ بتطبيق رأس ابؼاؿ الزبائتٍ 
الشلف، ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على مدل اىتماـ منظمات الأعماؿ برأس ابؼاؿ الزبائتٍ كذلك من خلاؿ دراسة أبعاده 

 مفردة، شملت عماؿ 15، كتكونت الدراسة من (العلاقة مع الزبائن، العلاقة مع ابؼوردين كالتحالفات الاستًاتيجية)الثلاث 
 للعينة الواحدة كذلك باستخداـ حزمة Tمصلحة التسويق بابؼؤسسة، كقد تم استخداـ أدكات التحليل الإحصائي، برليل اختبار 

أف ىناؾ علاقة جيدة بتُ ابؼؤسسة كزبائنها كبينها : ، كتوصلت الدراسة إلذ بؾموعة من النتائج أبنها SPSSالبرامج الاحصائية 
كبتُ ابؼوردين، لا تولر ابؼؤسسة أم اىتماـ للتحالفات الاستًاتيجية كأحد الأبعاد ابؼهمة التي تعزز تكوين رأس ابؼاؿ الزبائتٍ في 

ابؼؤسسة، كقد أكصت الدراسة بزيادة اىتماـ كتركيز ابؼؤسسة على العلاقة مع زبائنها ككسب كلائهم،كما بهب على ابؼؤسسة 
 .   الاىتماـ بالتحالفات الاستًاتيجية كالاعتماد عليها لتطوير معارفها كخبراتها في بؾاؿ العمل

 (2018الناصر، ) 2018، الكويت (ناصر ساجد الناصر)دراسة  3
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   مقاؿ بعنواف رأس ابؼاؿ العلاقاتي كأثره في أداء الأعماؿ دراسة سببيّة على منظمات الاتصالات الكويتية، ىدفت لتفحص أثر 
رأس ابؼاؿ العلائقي في أداء الأعماؿ بؼنظمات الاتصالات الكويتية، من خلاؿ معرفة تصورات كآراء موظفيها، كاحتمالية 

استخدامهم بؼؤشرات رأس ابؼاؿ العلائقي، لرفع مستويات أداء الأعماؿ، اعتمدت منهجية برليلية، حيث قاست أثر رأس ابؼاؿ 
التحالفات الاستًاتيجية، التًاخيص كالاتفاقيات كالعلائق مع الشركاء الاستًاتيجيتُ كابؼزكدين كالعملاء، )العلائقي بدكوناتو الثلاث 

في أداء الأعماؿ بؼنظمات الاتصالات في دكلة الكويت،  حيث تلخص  (كابؼعرفة حوؿ الشركاء الاستًاتيجيتُ كابؼزكدين كالعملاء
 : ابؽدؼ الرئيسي بؽذه الدراسة بقياس أثر رأس ابؼاؿ العلائقي في أداء الأعماؿ لشركات الاتصالات الكويتية، كذلك من خلاؿ

لكل متغتَ كارد في الدراسة، كالتي قد تساعد القادة الإستًاتيجيتُ كمستشارم  (ابؼؤشرات)برديد كتعريف أىم السمات ابعوىرية 
التخطيط الإدارم، على تعظيم إنتاجية رأس ابؼاؿ العلائقي، كذلك في شركات الاتصالات ابؼتناكلة، فضلا عن ابؼنظمات 

كالقطاعات الأخرل ابؼختلفة،  تكوف بؾتمع الدراسة من بصيع شركات الاتصالات في دكلة الكويت كالتي يبلغ عددىا ثلاثة 
شركة زين للاتصالات، شركة أكريدك، كشركة فيفا للاتصالات، كقد تم إجراء الدراسة على بصيع شركات  : شركات، كىي

الاتصالات في دكلة الكويت، تكونت كحدة ابؼعاينة من ابؼديرين كالعاملتُ في ابؼستويات الإدارية ابؼختلفة بشركات الاتصالات 
 استبياف لعدـ 32 استبياف على أفراد بؾتمع الدراسة، كبعد استًجاع الاستبيانات، تم استبعاد 150ابؼذكورة، حيث تم توزيع 

 فردا عاملا في الشركات الثلاث، كالتي بسثل ما نسبتو 118صلاحيتها لأغراض التحليل، فتمثلت كحدة ابؼعاينة النهائية من 
 من بؾتمع الدراسة، كمن أىم النتائج ابؼتوصل إليها كجود أثر قوم كإبهابي لرأس ابؼاؿ العلائقي في أداء الأعماؿ 78.6%

بؼنظمات الاتصالات الكويتية، حيث باستطاعة قادة كمديرم تلك ابؼنظمات إدارة رأس ابؼاؿ العلائقي، من أجل برستُ كفاءة 
مستويات الأداء على ابؼدل البعيد، أما من ناحية نقاط الاختلاؼ فقد أضافت الدراسة إضافة لأبعاد دراستنا بعد ابؼعرفة حوؿ 

الشركاء كابؼزكدين كالعملاء في حتُ قامت بدمج كلا من بعدم العلاقات مع ابؼوردين كالعلاقات مع العملاء في بعد كاحد، 
نفس ابؼتغتَ ابؼستقل، حيث شملت الدراسة الأبعاد الثلاث التي تطرقت بؽا دراستنا، كذلك كتشابهت كلا الدراستتُ في كوف بؽما 

 .من حيث الدراسة ابؼيدانية بدنظمات الاتصالات الكويتية فهي تنتمي لنفس النشاط
 (2017عركؼ ك بوزناؽ، ). 2017، جامعة ، تبسة الجزائر (راضية عروف، حسن بوزناق)دراسة  4

   إف ابؽدؼ الأساسي بؼعابعة ىذا ابؼوضوع ىو تقدلص إطار نظرم بودد كيعرؼ بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة بابعودة باعتبارىا إحدل 
ابؼداخل الإدارية ابغديثة، كقد ركزت بصورة أساسية على جودة ابػدمة من حيث بعض ابؼؤشرات كالنماذج بالإضافة إلذ التطرؽ 

إلذ نظاـ الإصغاء للعميل كمصدر بؼعرفة حاجات كتوقعات العملاء، كما حاكلت ىذه الدراسة ابؼيدانية بؼؤسسة اتصالات ابعزائر 
ككالة تبسة برليل مدل مسابنة جودة ابػدمة ابؼقدمة لتحقيق رضا الزبوف، كنوعية ابعودة ابؼطبقة في ابؼؤسسة كمدل مسابنتها في 

 .، كقد ثبت من خلاؿ الدراسة أف للجودة أثر كبتَ في بناء رأس ابؼاؿ العلاقاتي(الزبولش)كسب أك بناء رأس ابؼاؿ العلاقاتي 

رحاب، ) 2017، جامعة قناة السويس،كلية التجارة، ليبيا، (فوزي عبد القادر محمد رحاب)دراسة  5
2017) 
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   مقاؿ، بعنواف أثر رأس ابؼاؿ العلاقاتي على برقيق أىداؼ أصحاب ابؼصالح، ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على أثر رأس ابؼاؿ 
العلاقاتي على برقيق أىداؼ أصحاب ابؼصالح في ابؼصارؼ التجارية الليبية ككذا التعرؼ على كاقع رأس ابؼاؿ الفكرم في ابؼصارؼ 

التجارية الليبية، كاعتمدت في ذلك انطلاقا من مشكلة الدراسة التي بسثلت في ضعف الوعي لدل كافة العاملتُ بابؼصارؼ 
التجارية الليبية بأبنية رأس ابؼاؿ العلاقاتي الأمر الذم ينعكس سلبا على قدرة ىذه ابؼصارؼ على برقيق أىدافها بشكل عاـ 

كأىداؼ أصحاب ابؼصالح بشكل خاص، تم بذميع البيانات ابؼيدانية ابؼتعلقة بهذه الدراسة من خلاؿ تصميم قائمتي استبياف برتوم 
كل منها على بؾموعة من الأسئلة ذات العلاقة بدتغتَات الدراسة، كمن ثم كزعت على العاملتُ في ابؼصارؼ التجارية قيد الدراسة 
كالعملاء ابؼتًددين عليها، تعرضت الدراسة من خلاؿ دراسة ابؼتغتَ ابؼستقل رأس ابؼاؿ العلاقاتي كىو بؾاؿ التشابو بتُ الدراستتُ 
إلذ دراسة بعدين فقط كبسثلا في بعد العلاقة مع ابؼوردين كبعد التحالفات الإستًاتيجية في حتُ أضافت دراستنا بعد العلاقة مع 
ابؼوردين كىو نقطة الاختلاؼ بتُ الدراستتُ، كما أف كلتا الدراستتُ اعتمدتا على الاستبياف بعمع ابؼعلومات كالبيانات، حيث 

 .توصلت الدراسة إلذ أنو يوجد أثر معنوم لرأس ابؼاؿ العلاقاتي على برقيق أىداؼ أصحاب ابؼصالح في ابؼصارؼ الليبية
كما أثبتت الدراسة أف ىناؾ قصورا من إدارة ابؼصارؼ في الاىتماـ بالعملاء من حيث تطوير نظم كأساليب العمل ابؼصرفي كتقدلص 

 . خدمات جديدة معتمدة على تكنولوجيا ابؼعلومات كتقليل كقت الانتظار عند تقدلص ابػدمة

، بمجلة الغري للعلوم (أزىار عزيز العبيدي، حيدر جاسم عبيد الجبوري وأمير نعمة الكلابي)دراسة  6
العبيدم، ابعبورم، ك الكلابي، ). 2014، 31الاقتصادية والادارية، السنة العاشرة، المجلد الثامن، العدد 

2014) 

   مقاؿ، بعنواف استعماؿ رأس ابؼاؿ العلائقي لتعزيز التعلم التنظيمي، ىدفت الدراسة إلذ الكشف عن علاقة الارتباط كالتأثتَ بتُ 
توليد ابؼعرفة، الإبداع ابؼعرفي، التشارؾ )كالتعلم التنظيمي من خلاؿ  (الثقة، الشفافية، التفاعل)رأس ابؼاؿ العلائقي من خلاؿ 

 شخصا كبيثلوف نسبة 225 عينة من ابؼوظفتُ في رئاسة جامعة الكوفة كالتي شملت ختياربرديد بؾتمع الدراسة باحيث تم .(بابؼعرفة
، قامت الدراسة بتحليل علاقات الارتباط بتُ رأس ابؼاؿ العلائقي تم الاعتماد في بصع البيانات على الاستبياف من المجتمع، 42%

كالتعلم التنظيمي ككذا مدل تأثتَ رأس ابؼاؿ العلائقي في التعلم التنظيمي، حيث تم التوصل إلذ بؾموعة من الاستنتاجات منها 
تعامل ابؼوظفتُ فيما بينهم بحسن النية داخل ابؼنظمة كاستعدادىم بغل ابؼشاكل التي تواجو العماؿ كالتفاعل فيما بينهم من خلاؿ 
الاتصاؿ كجها لوجو أدل إلذ تطوير الوسائل للحصوؿ على ابؼعرفة كبذديدىا بفا كفر حوافز بؽم لقاء مشاركتهم بابؼعلومات كما 

أظهرت  النتائج تعامل ابؼوظفتُ فيما بينهم بصورة ابهابية ككاضحة كسعيهم للابتعاد عن السلوكيات السلبية أدل إلذ توصل 
الباحث إلذ الاستفادة من نتائج توليد ابؼعرفة فيما بينهم كإشاعة أسلوب العمل ابعماعي لتوليد أفكار جديدة، تعرض الباحث 

الثقة، الشفافية، التفاعل كىي نقطة الاختلاؼ مع دراستنا كتشابهت الدراستتُ في أف كلا : لدراسة ابؼتغتَ ابؼستقل لثلاثة أبعاد 
 .البحثتُ تطرقا لدراسة في رأس ابؼاؿ العلائقي كمتغتَ مستقل

 (2012داكد، ). 2012، جامعة تشرين، سوريا (ىبة داود)دراسة  7
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دراسة أعدت لنيل درجة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ اختصاص تسويق، بعنواف دكر نظاـ إدارة علاقات العملاء في زيادة فعالية    
أداء مؤسسات التمويل الصغتَة، دراسة ميدانية في مؤسسات التمويل الصغتَة في الساحل السورم ىدفت الدراسة إلذ تسليط 

الضوء على كاقع مؤسسات التمويل الصغتَ كابؼصارؼ العامة التي تقدـ مثل ىذه ابػدمة كذلك من أجل الوقوؼ عل الأثر الذم 
تركو استخداـ نظاـ إدارة علاقات العملاء في زيادة فعالية ابؼؤسسة كالاحتفاظ بعملائها ابغاليتُ كزيادة عدد العملاء كبزفيض 

 حيث شمل بؾتمع رئيسيةأداة في بصع البيانات على استمارات استبياف ؾاعتمدت الدراسة كما التكاليف تلك ابؼؤسسات، 
 كىي من بصيع ابؼؤسسات بؿل الدراسة 606الدراسة عماؿ ابؼصارؼ بدختلف رتبهم كتصنيفاتهم، حيث بلغ حجم عينة البحث 

استبياف كالباقي غتَ صالح، أما عن النتائج التي توصلت  343أما بؾموع الاستبيانات ابؼستًدة كالقابلة للمعابعة الإحصائية بلغ 
إليها فتمثلت في مسابنة نظاـ إدارة علاقة العملاء في زيادة فعالية ابؼؤسسة، ساعد نظاـ إدارة علاقة العملاء ابؼؤسسة على 

الاحتفاظ بعملائها ابغاليتُ، أدل استخداـ نظاـ إدارة علاقة العملاء إلذ زيادة عدد العملاء للمؤسسة، ابلفضت التكاليف 
 ابؼؤسسة ابؼتعلقة بالعملاء بعد اعتمادىا نظاـ إدارة علاقة العملاء

. 2008، جامعة القادسية، العراق، (عامر علي حسين العطوي، فاضل راضي غباش الغزالي)دراسة  8
 (2008ـ الغزالر، .ـ العطوم ك ـ.ـ)

   مقاؿ، بعنواف أثر سلوكيات مقدـ ابػدمة في رأس ماؿ الزبوف، دراسة برليلية في عدد من ابؼصارؼ الأىلية في بؿافظة النجف 
أداء ابؼهمة كالأداء السياقي كالأداء )الأشرؼ، بىتبر البحث ابغالر علاقة الأثر كالارتباط بتُ سلوكيات مقدـ ابػدمة متمثلة بػ 

كمتغتَ رأس ماؿ الزبوف من خلاؿ الدكر الوسيط لأبعاد جودة ابػدمة ابؼدركة في بؾموعة من ابؼصارؼ الأىلية في  (ابؼعاكس للإنتاج
بؿافظة النجف الأشرؼ، إذ بسثلت عينة الدراسة بدقدمي ابػدمة في ىذه ابؼصارؼ فضلا عن الزبائن الذين يتعاملوف معها، كقد 

 استمارة على الزبائن، 84 استمارة بؼقدمي ابػدمة ك28استخدمت استمارة الاستبياف كأداة رئيسية بعمع البيانات، إذ تم توزيع 
كبسثلت فرضيات الدراسة الأساسية بوجود علاقة ارتباط كأثر بتُ سلوكيات مقدـ ابػدمة كأبعاد جودة ابػدمة كبتُ أبعاد جودة 

ابػدمة كرأس ماؿ الزبوف، كقد استخدمت عدد من الوسائل الإحصائية للتحقق من صحة الفرضيات كمنها معامل الارتباط 
البسيط، كبرليل الابكدار البسيط  كبرليل الابكدار ابؼتعدد، كجاءت نتائج الدراسة مطابقة لأغلب فرضيات البحث صيغت في 

 .ضوئها بؾموعة من التوصيات التي يؤمل أف يستفاد منها ابؼعنيوف بالدراسة ابغالية
 الأجنبية باللغة دراسات: الفرع الثاني 

، Trillo و 2023 .(Peces( Maria del Carmen Peces * and Maria Amalia Trillo) دراسة .1

2023) 
 مقاؿ، بعنواف

Relational Capital in the Technology Sector : An International Strategic Model 

   تهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على مدل تأثتَ رأس ابؼاؿ العلائقي كشبكات العلاقات على تدكيل الأعماؿ ، كلا سيما في 
قطاع التكنولوجيا فيما يتعلق بفركع ابعامعات الأندلسية الدكلية أكلان ، يتم إجراء مراجعة الأدبيات على أساس ىذه النظريات ، 
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تسمح لنا بتصميم بموذج للعلاقات التي تم اختباره بذريبيا من . كالتي من خلابؽا يتم إجراء سلسلة من الفرضيات بطريقة رائدة
بدجرد أف تم بصع البيانات من خلاؿ تطوير . تم قياس بنيات الدراسة باستخداـ مقياس ليكارت ابػماسي. خلاؿ التحليل الكمي

 ابؼسح ، 
يتضح أف ناتج  النشاط الدكلر بؽذه الشركات . SPSS Statistics V26.0تم ترميزىا للتحليل الإحصائي باستخداـ برنامج 

 .يعتمد على قدرتها على تطوير كاستدامة ىذه العلاقات مع كل من الفاعلتُ ابؼختلفتُ ابؼعنيتُ
ابؼتعاكنتُ كابؼوردين كبظعة الشركة / العناصر التي تؤثر على عملية التدكيل للشركات قيد الدراسة ىي العلاقات مع العملاء كابغلفاء 

كصورتها كبابؼثل، فاف أكلئك الذين يشتَكف إلذ العلاقات مع ابؼنافستُ كابؽيئات العامة كابؼنظمات يكوف بؽم تأثتَ أقل، كمع ذلك 
فمن الواضح أف الشركات بحاجة إلذ بزصيص ابؼزيد من الوقت كابؼوارد لإنشاء علاقات مع جهات فاعلة بـتلفة كابغفاظ عليها 

، كما تم التوصل إلذ أف إدارة رأس ابؼاؿ العلاقاتي تلعب دكرا مهما في برقيق ابؼزايا التنافسية في تدكيل الأعماؿ، كأف رأس كتطويرىا
 . ابؼاؿ العلاقاتي يؤثر على تدكيل الشركات الفرعية ابعامعية بطريقة ابهابية

 .كتشابهت الدراستاف في استخدامهما للاستبياف كأداة بعمع ابؼعلومات كاستخداـ نفس الطرؽ الإحصائية في برليل الفرضيات
 .2020 (DICKSON Rachel Konyefa , OYEINKORIKYE Stephan Isaiah )دراسة .2

 :مقاؿ بعنواف

(RELATION CAPITAL AND PERFORMANCE OF DEPOSIT MONEY BANKS IN YE-

NAGOA ; BAYELSA STATE). (DICKSON & OYEINKORIKYE, 2020)  

   تبحث ىذه الدراسة في العلاقة بتُ رأس ابؼاؿ العلاقاتي كأداء بنوؾ الودائع ابؼالية، تم قياس متغتَات رأس ابؼاؿ العلاقاتي مثل 
 الاستبياف، حيث يتكوف ة أداـ، تم مع البيانات الأكلية باستخداءعلاقات العملاء، التحالف ابؼؤسسي كعلاقات ابؼوظفتُ بالأدا

 ابؼالر في مدينة يابقوا كلاية بايلسا، تم التحقق من ع بنك للإيدا14 كمن ة موظف على مستول الإدار63 الدراسة من عبؾتم
 ألفا كركنباخ مع بصيع العناصر التي سجلت ـ من خلاؿ عرض الاستبياف على المحكمتُ كابؼوثوقية باستخداةصدؽ ثبات الأدا

، كقد SPSS ة معامل الارتباط سبتَماف بدساعدـكتم قبوبؽا بشكل موثوؽ، تم اختبار الفرضيات باستخدا % 0,7أعلى من 
 بنوؾ ءتتعلق بأدا (علاقات مع العملاء، برالفات الشركات كعلاقات ابؼوظفتُ)أظهرت النتائج أف مكونات رأس ابؼاؿ العلاقاتي 

الودائع ابؼالية ككذلك تم التوصل إلذ أف رأس ابؼاؿ العلاقاتي يشكل جزء من الأصوؿ غتَ ابؼلموسة القارة على برستُ أداء الشركة، 
 بشأف العلاقات مع العملاء كما بهب أف تقوـ الإدارة بتطوير اكمن التوصيات ضركرة قياـ إدارة بنوؾ الودائع بتحستُ استًاتيجياتو

 .   إنتاجية الشركةة على التحالفات الاستًاتيجية كوسيلة لزيادةبيئة العمل كدية للموظفتُ كيب تطوير سياسات مرنة كديناميكي
 2016.  (Sulistyo & Siyamtinah, 2016)( Heru Sulistyo, Siyamtinah) دراسة .3

 :     مقاؿ بعنواف
(Innovation capability of SMEs through entrepreneurship, marketing capability, relational 

capital and empowerment) 
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   تهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على مدل تأثتَ ريادة الأعماؿ كالقدرات التسويقية كرأس ابؼاؿ العلاقاتي كالتمكتُ بذاه القدرة 
  على الابتكار كالأداء، كتتمثل مشكلة الدراسة في كيف بيكن برستُ قدرات الابتكار كأداء الشركات الصغتَة كابؼتوسطة في 

.Troso Jepara  
من  الدراسة ع يتكوف بؾتمباستخداـ طريقة اخذ العينات ابؽادفة، حيث،  كابؼقابلة الاستبيافة أداـتم بصع البيانات الأكلية باستخدا

 .Troso Jepara شخصا من أصحاب منسوج من الشركات الصغتَة كابؼتوسطة في 120
 : مايلي PLSتظهر نتائج برليل البيانات باستخداـ 

 .أف ىناؾ تأثتَا مهما كابهابيا لريادة الأعماؿ، قدرات التسويق، رأس ابؼاؿ العلاقاتي كالتمكتُ بكو القدرة على الابتكار كالأداء-
 .يؤثر الأداء بشكل كبتَ كابهابي على ابؼيزة التنافسية-

. بيكن تعزيز قدرات الابتكار كالأداء من خلاؿ تطوير كتنمية ريادة الأعماؿ كالقدرات التسويقية كرأس ابؼاؿ  العلاقاتي كالتمكتُ- 
(Sulistyo و Siyamtinah ،2016) 

 University of  Pakistan(Ali Raza )(Raza ،2013) ,دراسة  .4
 مقاؿ، بعنواف

  Impact of Relational Capital Management on Firm Performance 

العلاقة مع الزبائن، العلاقة مع العملاء كالتحالفات  )   تهدؼ ىذه الدراسة إلذ تقييم تأثتَ رأس ابؼاؿ العلاقاتي بأبعاده الثلاث 
تم بصع البيانات من الشركات الصغتَة كابؼتوسطة ابؼوجودة في مقاطعة خيبر بوختونوخوا من . على الأداء التنظيمي (الاستًاتيجية

تم استخداـ برليل الارتباط كالابكدار .  SPSSالبيانات التي بصعت خضعت للتحليل باستخداـ برنامج .خلاؿ الاستبيانات 
 .لاختبار الفرضية

أشارت النتائج إلذ كجود تأثتَ كبتَ لرأس ابؼاؿ العلاقاتي على أداء الشركة،كما ركزت النتائج على ضركرة فهم الاستًاتيجيات 
 .كالسياسات التي بيكن استخدامها بشكل اكبر لزيادة الإدارة الفعالة التنظيمية لرأس ابؼاؿ العلاقاتي

 

  : (التابع الدتغير)لديزة التنافسية الدراسات السابقة الدتعلقة با: الدطلب الثالث 

 الدراسات باللغة العربية: الفرع الأول 

مبركؾ، ). 2022، جامعة المجمعة، الدملكة العربية السعودية، (عاطف محمد عبد الباري مبروك)دراسة  1
2022) 

   مقاؿ، بعنواف رأس ابؼاؿ الفكرم كأثره على التميز التنافسي بدؤسسات التعليم العالر، ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على رأس ابؼاؿ 
الفكرم كتأثتَه على التميز التنافسي، كمعرفة مدل كجود اختلافات بتُ كل من مكونات رأس ابؼاؿ الفكرم كأبعاد التميز 

التنافسي كفقا بػصائص ىيئة التدريس بدؤسسات التعليم العالر بابؼملكة العربية السعودية، كقد تم بذميع البيانات من مفردات 
، كقد بلغت الردكد الصابغة SPSSالعينة بقائمة استبياف، حيث تم برليل النتائج المجمعة باستخداـ برنامج التحليل الإحصائي 
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توجد فركؽ معنوية بتُ تقديرات فئات العينة بؼكونات رأس ابؼاؿ :  استبانو، كمن بتُ أىم نتائج الدراسة 391للتحليل الإحصائي 
الفكرم كفقا بػصائص العينة باستثناء حداثة ابعامعة بالنسبة لرأس ابؼاؿ التنظيمي كابؼعلوماتي، ككفقا للنوع بالنسبة رأس ابؼاؿ 

البشرم، ككفقا للخبرة بالنسبة لرأس ابؼاؿ ابؼعلوماتي، كذلك من بتُ النتائج التي تم التوصل بؽا توجد فركؽ معنوية بتُ تقديرات 
فئات العينة لأبعاد التميز التنافسي كفقا بػصائص العينة كفقا بغداثة ابعامعة كالنوع للإبداع، ككفقا للخبرة بالنسبة للكفاءة ابؼتفوقة، 

كأيضا من النتائج التي خلصت بؽا الدراسة يوجد تأثتَ جوىرم بؼكونات رأس ابؼاؿ الفكرم على أبعاد التميز التنافسي باستثناء 
 .رأس ابؼاؿ التنظيمي الذم لد يؤثر جوىريا على الإبداع

قابظي ابغستٍ ك حفصي، ). 2022، 3، جامعة الجزائر (خولة قاسمي الحسني، ىدى حفصي)دراسة  2
2022) 

، اليقظة الاستًاتيجية كأثرىا في تعزيز ابؼيزة التنافسية، دراسة حالة مؤسسة ياليدين للتوصيل السريع في ابعزائر   مقاؿ، بعنواف 
اليقظة التنافسية، اليقظة التكنولوجية، اليقظة )ىدفت ىذه الدراسة للتعرؼ على أثر اليقظة الاستًاتيجية من خلاؿ أبعادىا 

في تعزيز ابؼيزة التنافسية من خلاؿ دراسة حالة مؤسسة يالدين للتوصيل السريع في ابعزائر، كلتحقيق  (التجارية كاليقظة البيئية
 مفردة من إطارات ابؼؤسسة، كمن خلاؿ برليل 32أىداؼ الدراسة تم تصميم استبياف كتوزيعو على عينة قصدية بلغ عددىا 

، خلصت الدراسة إلذ كجود أثر ذك دلالة 25 في نسختو SPSSالنتائج باستخداـ البرنامج الإحصائي للعلوـ الاجتماعية 
إحصائية لأبعاد البقظة الاستًاتيجية كل على حدل في تعزيز ابؼيزة التنافسية، كما توصلت الدراسة إلذ عدـ كجود أثر ذك دلالة 

 . إحصائية لأبعاد اليقظة الاستًاتيجية بؾتمعة في تعزيز ابؼيزة التنافسية بدؤسسة يالدين للتوصيل السريع في ابعزائر

بطاينية ك النويراف، ). 2020، الدملكة العربية السعودية، (منار تيسير بطاينة، ثامر علي النويران)دراسة  3

2020) 

   مقاؿ، بعنواف دكر رأس ابؼاؿ الفكرم في برقيق ابؼيزة التنافسية للمصارؼ الإسلامية الأردنية، دراسة حالة البنك الإسلامي 
 ابؼاؿ الفكرم في برقيق ابؼيزة التنافسية للمصارؼ الإسلامية في الأردف، كذلك من خلاؿ رأسىدفت الدراسة لبياف دكر الأردلش، 

 بغرض برقيق أىداؼ الدراسة كابؼتمثلة باختبار الفرضية الرئيسية استبانوحيث تم تصميم  دراسة حالة البنك ا لإسلامي الأردلش،
متطلبات رأس ابؼاؿ الفكرم كبرقيق ابؼيزة  ىل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ مدل توافر: بالسؤاؿ التالر للدراسة كابؼتمثلة 

  ابؼاؿ الفكرم إبهابية، أم أف البنك بؿلرأسالتنافسية للمصارؼ الإسلامية في الأردف، كقد توصلت الدراسة إلذ أف بصيع بؿاكر 
 لدية مستول جيد من رأس ابؼاؿ الفكرم، مع توفر مت طلبات برقيق رأس ابؼاؿ البشرم كرأس ابؼاؿ ابؽيكلي كرأس ماؿ الدراسة

كقد أكصت الدراسة ضركرة المحافظة على . استغلاؿ تلك الثركة الفكرية للبنك العلاقات ككلها برقق ابؼيزة التنافسية لو من خلاؿ
الثركة في زيادة ابغصة  تلك رأس ابؼاؿ الفكرم باعتباره ثركة قيمة كمورد استًاتيجي بستلكها ابؼؤسسات ابؼصرفية حيث تساىم

 ابؼصرفية، كالاىتماـ بالدراسات كالأبحاث ابؼتعلقة برأس ابؼاؿ الفكرم كبياف الطرؽ التي بيكن من خلابؽا ةالسوقية للمؤسس
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 في كرهصحيحة، كلابد من قياـ ابؼؤسسات ابؼصرفية بإجراء تقييم دكرم بؼعرفة حجم رأس ابؼاؿ الفكرم، كقياس د استثمارية بطريقة
 .تبرقيق التميز في أعماؿ تلك ابؼؤسسا

. 2020كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الدوصل، العراق،  (غالً لزمود أحمد الكيكي. م)دراسة  4
 (2020الكيكي، )

 برقيق ابؼيزة التنافسية باستخداـ بفارسات إدارة سلسلة التجهيز، دراسة برليلية لآراء ابؼديرين في معمل ألباف زاخو   مقاؿ، بعنواف 
الشراكة الاستًاتيجية مع المجهزين، )برديد العلاقات كالتأثتَ بتُ بفارسات إدارة سلسلة التجهيز ابؼتمثلة بػ سعت ىذه الدراسة إلذ 

كابؼيزة التنافسية في معمل  (العلاقة مع الزبائن، مستول تبادؿ ابؼعلومات، جودة ابؼعلومات ابؼتبادلة كابؼمارسات الرشيقة الداخلية
ألباف زاخو، كلتحقيق أىداؼ البحث تم تصميم بموذج افتًاضي للبحث يعكس طبيعة العلاقات كالتأثتَ بتُ متغتَات البحث كنتج 

عنو عدد من الفرضيات الرئيسية كالفرعية التي تم اختيارىا بواسطة بؾموعة من الأدكات الإحصائية، كتم الاعتماد على استمارة 
 استمارة على عينة الدراسة ابؼؤلفة من مدير ابؼعمل 45الاستبياف كأداة رئيسية بعمع البيانات كابؼعلومات ابؼطلوبة، إذ تم توزيع 

 استمارة صابغة للتحليل، 40كمعاكنو كأعضاء بؾلس الإدارة كمديرم الأقساـ كابؼشرفتُ على خطوط الإنتاج كاستًجعت منها 
كجود علاقة كتأثتَ معنويتُ بتُ بفارسات إدارة سلسلة التجهيز : كتوصل البحث إلذ بؾموعة من الاستنتاجات لعل من أبنها 

: كابؼيزة التنافسية في ابؼعمل قيد البحث، كاعتمادا على استنتاجات البحث فقد قدـ ىذا الأختَ بؾموعة من الاقتًاحات أبنها 
زيادة اىتماـ إدارة ابؼعمل قيد البحث بدراسة التوقعات ابؼستقبلية للزبائن كإبهاد آليات لتلبية احتياجاتهم في الوقت كابؼكاف 

 .  ابؼناسبتُ

 (2017حلموس، ). 2017، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، (الأمين حلموس)دراسة  5

   أطركحة دكتوراه في علوـ التسيتَ، بعنواف دكر إدارة ابؼعرفة التسويقية باعتماد إستًاتيجية العلاقة مع الزبوف في برقيق ميزة تنافسية، 
بؾموعة من البنوؾ ابعزائرية بولاية الأغواط، ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة دكر إدارة ابؼعرفة التسويقية باعتماد : دراسة عينة 

إستًاتيجية العلاقة مع الزبوف لتحقيق ميزة تنافسية مع التًكيز على إدارة ابؼعرفة التسويقية في جانبها ابؼتعلق بدعرفة الزبوف لدل 
بؾموعة من البنوؾ ابعزائرية بولاية الأغواط كالتي بلغ عددىا بشانية بنوؾ، ستة بنوؾ تابعة للقطاع العاـ كبنكاف تابعاف للقطاع ابػاص 

:  موظفا، كقد تم اختبار الفرضيات باستخداـ 114 موظفا، تم أخذ عينة منو بلغت 131كقد بلغ العدد الإبصالر للموظفتُ 
ابؼتوسط ابغسابي، الابكراؼ ابؼعيارم، معامل الاختلاؼ، معامل الارتباط، برليل الابكدار ابػطي البسيط كالابكدار ابؼتعدد، اختبار 

T-test كجود : ، اختبار برليل التباين الأحادم، كتوصلت الدراسة إلذ عدد من النتائج أبرزىا (ذكور، إناث) للعينات ابؼستقلة
علاقة طردية بتُ ابؼتغتَين ابؼستقلتُ الأكؿ إدارة معرفة الزبوف كالثالش إدارة العلاقة مع الزبوف كبتُ ابؼتغتَ التابع ابؼيزة التنافسية، 

تستخدـ البنوؾ ابعزائرية بولاية الأغواط إدارة ابؼعرفة التسويقية في جانبها ابؼتعلق بإدارة معرفة الزبوف ككذلك إدارة العلاقة مع الزبوف 
 كما بستلك البنوؾ ابؼيزة التنافسية   

 (2017بن طاطا، ). 2017، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر، (بن طاطا عتيقة)دراسة  6
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، دارة ابؼعرفة على ابؼزايا التنافسيةإثر تفاعل نظم ابؼعلومات كبعنواف أ  مقدمة للحصوؿ على درجة الدكتوراه في التسيتَ،أطركحة   
على مستول نظاـ ابؼعلومات السائد في منظمات القطاع الصناعي كابػدمي بابعزائر ككذا مستول حاكلت ىذه الدراسة التعرؼ 

كما حاكلت التعرؼ ، إدارة ابؼعرفة السائد في نفس ابؼنظمات كأيضا مستول ابؼزايا التنافسية التي بيكن أف برققها ذات ابؼنظمات
على الاختلافات ابعوىرية بتُ منظمات القطاع الصناعي كابػدمي بؿل الدراسة فيما يتعلق بتأثتَ تفاعل نظم ابؼعلومات كإدارة 

 ايا ابؼزتأثتَ تفاعل نظم ابؼعلومات كإدارة ابؼعرفة على برقيقمدل   ما" في شكالية حيث بسثلت الإابؼعرفة على برقيق ابؼزايا التنافسية،
 منظمة في 29كلتطبيق الدراسة تم اختيار عينة عشوائية شملت  " ؟في منظمات القطاع الصناعي كابػدمي بابعزائرالتنافسية 

القطاعتُ الصناعي كابػدمي، حيث تم استخداـ أسلوب العينة العشوائية الطبقية لسحب العينة من المجتمع كبست عملية توزيع 
 استبيانا، كما اعتمدت الباحثة على عدد 198الاستبيانات على مديرم الإدارة العليا كالوسطى، كبعد عملية ابعمع تم استًجاع 

من ابؼقابلات الشخصية، كىذا رغبة في الوصوؿ إلذ فكرة أكسع حوؿ ابعوانب ابؼختلفة بؼوضوع الدراسة، كالتي لا بيكن ابغصوؿ 
إجابات عن أسئلة الدراسة، كإلذ قبوؿ بعض فركض الدراسة بشكل لذ إ توصلت الدراسة عليها كلها عن طريق قائمتي الاستبياف،

مطلق، كقبوؿ البعض الآخر من ىذه الفركض بشكل جزئي، بفا يعكس كجود اىتماـ بكل من نظم ابؼعلومات كإدارة ابؼعرفة لتعزيز 
 .  %95برقيق ابؼزايا التنافسية، كذلك عند درجة ثقة 

 (2016فرحاتي، ). 2016، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، (فرحاتي لويزة)دراسة  7

دكر رأس ابؼاؿ الفكرم في برقيق    رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ في علوـ التسيتَ بلصص تنظيم ابؼوارد البشرية بعنواف 
كزت الدراسة على رأس ابؼاؿ رفي ظل اقتصاد ابؼعرفة دراسة حالة شركة الابظنت عتُ التوتة للمؤسسات الاقتصادية فسية اابؼيزة التن

 كيف بيكن لرأس ابؼاؿ الفكرم ابؼسابنة في * كبسثلت الإشكالية في ،فسية في ظل اقتصاد ابؼعرفةاالفكرم كدكره في برقيق ابؼيزة التن
 *برقيق ابؼيزة التنافسية لشركة الابظنت عتُ التوتة 

 (رأس ابؼاؿ ابؽيكليك رأس ابؼاؿ الزبولش ،رأس ابؼاؿ البشرم)الثلاث  بأبعاده لذ برديد دكر رأس ابؼاؿ الفكرمإىدفت الدراسة    
من كجود ارتباط كالأثر بتُ ابؼتغتَات في  كالتأكد (الاستجابة ك ابؼركنة، التفوؽ،الكفاءة)  فيكبرقيق ابؼيزة التنافسية بأبعادىا ابؼتمثلة

، حيث أجريت الدراسة على عينة ابؼؤسسة بؿل الدراسة كما اعتمدت الاستبياف من اجل التحقق من ابؼقاربات في الأطر النظرية
 كقد تم  استمارة،80 إطارا كاستًجع منها 90من إطارات كمديرم شركة الابظنت أين قاـ الباحث باختيار عينة عشوائية تقدر بػ 

بنها توفر أبعاد كلا من رأس ابؼاؿ البشرم كابؽيكلي ألذ نتائج إكتوصلت الدراسة  SPSSاختبار الفرضيات بالاعتماد على برنامج 
 .بدرجة كبتَة تفوؽ توفر بعد رأس ابؼاؿ الزبولش كما يسهم كل منهما في برقيق ابؼيزة التنافسية أكثر من توفر رأس ابؼاؿ الزبولش

 (2015حنفي أبو شامة، ). 2015، جامعة الخليل، فلسطين (فادية وليد حنفي أبو شامو)دراسة  8

   رسالة ماجستتَ بعنواف دكر رأس ابؼاؿ الفكرم في برقيق ابؼيزة التنافسية، دراسة تطبيقية في مستشفيات جنوب الضفة الغربية، 
سعت الدراسة إلذ برديد دكر رأس ابؼاؿ الفكرم في برقيق ابؼيزة التنافسية في ابؼستشفيات الأىلية كابػاصة كابغكومية جنوب الضفة 

في  (البشرم، ابؽيكلي كالعلاقات)الغربية، كذلك من خلاؿ التعرؼ على مدل توفر متطلبات رأس ابؼاؿ الفكرم بدكوناتو الثلاث 
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برقيق ابؼيزة التنافسية، كدراسة العلاقة بتُ توفر تلك ابؼتطلبات كبرقيق ابؼيزة التنافسية لكل قطاع من ابؼسشتفيات بأنواعها الثلاث، 
كما ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على مدل التفاكت في توفر متطلبات مكونات رأس ابؼاؿ الفكرم في ابؼستشفيات الأىلية 

كابػاصة ككذا ابغكومية جنوب الضفة الغربية كابؼقارنة بينهم كانعكاس ذلك في برقيق ابؼيزة التنافسية، كطبقت الدراسة على عينة 
في عينة من ابؼستشفيات، كلغاية بصع البيانات طورت الباحثة استمارتتُ تكونت  (ابؼستفيدين)ك (الإداريتُ، الأطباء كابؼمرضتُ)من 

ابؼيزة التنافسية، : رأس ماؿ العلاقات كالرابع : رأس ابؼاؿ ابؽيكلي، الثالث : رأس ابؼاؿ البشرم، الثالش : من أربعة أجزاء الأكؿ 
كلغرض برليل الاستجابات استخدمت الباحثة عدد من الوسائل كالاختبارات الإحصائية، كقد نفذت ىذه الوسائل الإحصائية 

 استبيانا، بصيعها صابغة 301 استبياف كىي تساكم عينة البحث، كتم استًجاع 405، كقد تم توزيع SPSSباعتماد برنامج 
كجود علاقة إحصائية ابهابية بتُ توفر متطلبات رأس ابؼاؿ : للتحليل الإحصائي، كخلصت الدراسة إلذ عدة نتائج من أبنها 

كبرقيق ابؼيزة التنافسية في مستشفيات جنوب الضفة الغربية حيث أف رأس  (البشرم، ابؽيكلي كالعلاقات)الفكرم بدكوناتو الثلاث 
ابؼاؿ الفكرم يكوف نتاج تفاعل عناصره كمكوناتو بؾتمعة كلا تنتج عن أم منها بشكل منفرد، ككلما زاد ىذا التفاعل كلما كاف 

لو مردكد ابهابي على القيمة المحققة لرأس ابؼاؿ، كما أكضحت الدراسة كجود تفاكت في دكر مكونات رأس ابؼاؿ الفكرم في برقيق 
ابؼيزة التنافسية بتُ ابؼستشفيات بأنواعها الثلاث، كتبتُ أف رأس ماؿ العلاقات ىو المحور الأكثر تأثتَا في برقيق ابؼيزة التنافسية، 
كما أظهرت الدراسة تفوؽ ابؼستشفيات ابػاصة على ابؼستشفيات الأىلية كابغكومية في العلاقة بتُ توفر متطلبات رأس ابؼاؿ 

 .الفكرم كبرقيق ابؼيزة التنافسية، كأقلها توفرا في ابؼستشفيات ابغكومية

 (2011مسودة، ). 2011، جامعة جدارا، اربد، الأردن، (سناء مسودة)دراسة  9

لتحقيق ابؼيزة التنافسية كمعوقات توفرىا دراسة  (الزبائتٍكابؽيكلي ، البشرم)مدل توفر متطلبات رأس ابؼاؿ ابؼعرفي    مقاؿ، بعنواف 
 (الزبائتٍكابؽيكلي ، البشرم) تناكلت ىذه الدراسة مدل توفر متطلبات رأس ابؼاؿ ابؼعرفي ،نية في قطاع الصناعة الدكائية الأردنيةاميد

طبيعة العلاقة دراسة بنائو، كالتي بروؿ دكف ىم ابؼعوقات أبرقيق ابؼيزة التنافسية، كبرديد ؿلدل الشركة الصناعية الدكائية الأردنية 
 ،البشرم)حيث كاف ابؽدؼ من الدراسة التعرؼ على مدل توفر رأس ابؼاؿ .  رأس ابؼاؿ ابؼعرفي كابؼيزة التنافسية  مكوناتبتُ

ىم ابؼعوقات التي تواجو توليد أا القطاع ابغساس كدراسة طبيعة العلاقة بتُ ابؼتطلبات مع بعضها البعض كذكفي ق (الزبائتٍكابؽيكلي 
رأس ابؼاؿ ابؼعرفي في قطاع الصناعة الدكائية الأردنية، كما تكوف بؾتمع الدراسة من شركات الأدكية الصناعية ابؼنتمية للابراد 

، كىم لشركاتا  في تلكمن مديرم الإدارات العليا فتألفت ما العينةأنتاج الأدكية، إالتي تزاكؿ عملها في ك  بؼنتجي الأدكيةالأردلش
 حيث توصلت ابؼدراء العاموف كمساعدكىم، كمديرك بصيع الأنشطة الوظيفية كالتسويق، ابؼالية، الإنتاج، التخطيط، ابعودة كغتَىا،

%، 75بنسبة  (الزبائتٍ  كابؽيكلي،البشرم)توفر متطلبات رأس ابؼاؿ ابؼعرفي ابؼكوف من رأس ابؼاؿ : بنها ألذ عدة نتائج إالباحثة 
ا التفاعل كلما كاف لو ذ بؾتمعة، ككلما زاد قكمكوناتوكرأس ابؼاؿ ابؼعرفي يكوف نتاج تفاعل عناصره ، على التوالر،  85%،81%

 ىي تواجو بناء رأس ابؼاؿ ابؼعرفي في شركات الأدكية الأردنيةالتي  ما ابؼعوقاتأ. على القيمة المحققة لرأس ابؼاؿ ابؼعرفي ا ابهابيا مردكد
عدـ قدرة الشركات كبناء رأس ابؼاؿ ابؼعرفي، كاللازمة لتطوير  البحوث كالدراسات جراءلإالكافي  (ابؼاؿ)توفر رأس ابؼاؿ ابؼادم عدـ 

، كنقلها إلذ حيز التطبيق العملي كاستثمار الفرص ابؼتاحة من أجل ابتكار الأدكية كابغصوؿ الدكائية على استخداـ كتطبيق ابؼعرفة
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على براءات الاختًاع، كالتوقف عن تقليد ابؼنتجات، كفي الأختَ خلصت الدراسة إلذ بؾموعة من التوصيات لتعزيز دكر شركات 
 . الأدكية الأردنية في مواجهة ابؼنافسة مع الشركات العابؼية سواء في السوؽ المحلية أك الأسواؽ العابؼية

 (2011شعباف، ). 2011، الجامعة الإسلامية غزة، فلسطين (مصطفى رجب علي شعبان)دراسة  10

   دراسة مقدمة لاستكماؿ متطلبات ابغصوؿ على درجة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ، بعنواف رأس ابؼاؿ الفكرم كدكره في برقيق 
إبراز دكر رأس ابؼاؿ الفكرم كمكوناتو في ، ىدفت الدراسة إلذ (جواؿ)ابؼيزة التنافسية لشركة الاتصالات ابغكومية الفلسطينية 

برقيق ابؼيزة التنافسية ككذلك التعرؼ على مدل تفاكت مكونات رأس ابؼاؿ الفكرم في برقيق ابؼيزة التنافسية كأيضا لفت انتباه 
 حيث شمل رئيسيةأداة في بصع البيانات على استمارات استبياف ؾاعتمدت الدراسة كما الشركة إلذ أبنية رأس ابؼاؿ الفكرم، 

، كمن 105 استبياف، تم استًجاع 120 موظف، تم توزيع 120بؾتمع الدراسة موظفي كعماؿ كإطارات الشركة كالبالغ عددىم 
كجود علاقة إحصائية بتُ توافر رأس ابؼاؿ الفكرم كأبعاده كبرقيق التنافسية للشركة ككذلك امتلاؾ بتُ أىم النتائج ابؼتوصل إليها 

الشركة بؼستول مرتفع للميزة التنافسية كأيضا ىناؾ تفاكت في دكر رأس ابؼاؿ الفكرم في برقيق ابؼيزة التنافسية للشركة، كما تطرقت 
الدراسة إلذ في دراسة ابؼتغتَ ابؼستقل كالذم قسم إلذ ثلاث أبعاد، حيث يعتبر ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتعلق بدراستنا أحد تلك الأبعاد 

كىو جوىر الاختلاؼ بتُ الدراستتُ أم أف الدراسة كانت شمولية في حتُ دراستنا كانت جزئية، كما تشابهت الدراستتُ من 
حيث طبيعة العينة ابؼدركسة ككذا الفرضيات كطبيعة نشاط ابؼؤسسة بؿل الدراسة إضافة إلذ البحث عن تعزيز كبرقيق ابؼيزة 

 .التنافسية

الدراسات باللغة الأجنبية : الفرع الثاني 
 : دراسة .1

Nader Seyyed Amiri · Said Shirkavand · Mahjabin Chalak · Niloufar Rezaeei 2017.  

(Amiri, Shirkavand, CHALAK, & REAZAEEI, 2017)  
 

: مقاؿ بعنواف
  Competitive intelligence and developing sustainable competitive advantage  

 
تهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على الذكاء التنافسي كوسيلة لاكتساب ميزة تنافسية لشركات التامتُ كتسعى إلذ دراسة آثاره 

 . على خلق ميزة تنافسية مستدامة
 مديرا من العاملتُ في شركة التأمتُ 123 الدراسة من ع الاستبياف، حيث يتكوف بؾتمة أداـتم بصع البيانات الأكلية باستخدا

 .الفرنسية في طهراف
أظهرت النتائج أف الذكاء التنافسي كاف لو تأثتَ ابهابي على خلق ميزة تنافسية كتوصل إلذ أف الشركات مطالبة باكتساب ميزة 

تنافسية من خلاؿ إنشاء كحدة إستًاتيجية تتكوف من بؿللتُ بؿتًفتُ داخليتُ كخارجيتُ من اجل بصع كبرليل كتبادؿ ابؼعلومات 
 .الذكية ابؼستمدة من البيئة الداخلية كابػارجية

 
 



 رأس الدال العلاقاتي والديزة التنافسيةالأدبيات النظرية والتطبيقية حول : الفصل الأول 

 

 
36 

 :دراسة  .2

Manuel Alejandro Ibarra-Cisneros, Felipe Hernández-Perlines, María Rodríguez-García 2020.  

(Ibarra ،Cisneros ك ،Felipe  ،2020)  

 ىدفت Intellectual capital, organisational performance and competitive advantage   مقاؿ، بعنواف    
ىذه الدراسة إلذ التأكد بفا إذا كاف رأس ابؼاؿ البشرم كرأس ابؼاؿ ابؽيكلي كرأس ابؼاؿ العلاقاتي بؽا تأثتَ إبهابي على الأداء 

التنظيمي للشركات ابؼتوسطة ابغجم في قطاع التصنيع ابؼكسيكي، علاكة على ذلك يتم برليلها إذا كانت ابؼيزة التنافسية تتوسط 
 من الرؤساء التنفيذيتُ لشركات 309رسل إلذ أالعلاقة بتُ الأداء الفكرم كالتنظيمي، تم ابغصوؿ على البيانات من استطلاع 

 كأظهرت النتائج SPSSالتصنيع ابؼكسيكية، حيث تم اللجوء إلذ التقنيات مثل برليل العوامل الاستكشافية كالتأكيدية باستخداـ 
أف الأبعاد الثلاث لرأس ابؼاؿ الفكرم بؽا تأثتَ إبهابي كىاـ على الأداء التنظيمي، علاكة على ذلك تتوسط ابؼيزة التنافسية العلاقة 

 .بتُ رأس ابؼاؿ الفكرم كالأداء التظيمي
 

 : أىم النتائج التي توصلت إليها ىذه الدراسة 
  ؛مرتفع بدؤسسة اتصالات ابعزائر ككالة توقرت أثبتت نتائج التحليل أف مستول توافر أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي 
 ابؼتوسطات ابغسابية للمتغتَ ابؼستقل رأس ابؼاؿ العلاقاتي بأبعاده الثلاث مرتفعة ككذا مستولأف  النتائج أثبتت 

 ؛  لدل ابؼؤسسة بؿل الدراسةة ابؼيزة التنافسية مرتفعابؼتوسطات ابغسابية لأبعاد
  ؛ كجود أثر إبهابي لرأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة بؿل الدراسةأثبتت نتائج التحليل كذلك 

أثبتت نتائج التحليل أنو لا توجد فركؽ معنوية في مستويات رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة تعزل إلذ 
 .(ابػبرة ابؼهنيةعدد سنوات ، الوظيفة، ابؼؤىل العلميابعنس، السن، )ابؼتغتَات الشخصية كالوظيفية 

من خلاؿ عرضنا للدراسات السابقة بقد أف البعض منها ركز في دراستو على رأس ابؼاؿ الفكرم عموما، كمنها من تعامل مع     
مفهوـ رأس ابؼاؿ العلاقاتي كبنية كاحدة دكف التفصيل في الأبعاد، في حتُ ركزت دراستنا على رأس ابؼاؿ العلاقاتي كمتغتَ مستقل 

كأثره على ابؼيزة التنافسية كمتغتَ تابع بأبعادىا  (العلاقة مع الزبائن، العلاقة مع ابؼوردين، التحالفات الاستًاتيجية)كأبعاده الثلاثة 
، كالتي تم اختيارىا كبرديدىا بناء على ترتيب بؾموع تكرار دراسة الأبعاد كالأكثر (التكلفة، ابعودة، الإبداع، التسليم)الأربعة 
 .تكرارا

 .أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي بناء على الدراسات السابقةكابعدكؿ التالر يلخص    
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 أبعاد رأس الدال العلاقاتي بناء على الدراسات السابقة( : 3-1)الجدول رقم 

قم 
 ، عنواف البحث، سنة النشرإسم الباحثالر
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01 
، جامعة سعد دحلب (بؾدكب عبد ابغميد)دراسة 

،  إدارة العلاقة مع الزبائن 2010البليدة،  ابعزائر 
 كدكرىا في برقيق ابؼيزة التنافسية

      x              

02 

، كلية الإدارة (الدكتورة عواطف يونس إبظاعيل)دراسة 
، إدارة ابعودة 2010كالاقتصاد جامعة ابؼوصل، 

 ةا في رأس ابؼاؿ الزبائتٍ دراسة استطلاعیھالشاملة كأثر
 ةی للصناعات الغذائنولی من زبائن شركة فنةیلآراء ع

بابؼوصل 

   x x   x             

03 
، أثر رأس ابؼاؿ (فوزم عبد القادر محمد رحاب )دراسة 

 2012العلاقاتي على برقيق أىداؼ أصحاب ابؼصالح 
x x                   

04 
، جامعة محمد خيضر بسكرة،  (الزىرة بريبش)دراسة 
،  دكر  رأس ابؼاؿ الفكرم في برقيق ميزة 2013ابعزائر 

 تنافسية للمؤسسة بسكرة
     x               

05 

أزىار عزيز العبيدم، حيدر جاسم عبيد )دراسة 
، جامعة الكوفة العراؽ، (ابعبورم، أمتَ نعمة الكلابي

، استعماؿ رأس ابؼاؿ العلائقي لتعزيز التعلم 2014
 التنظيمي

         x x x         

، جامعة بسكرة، (ربضوف رزيقة، شنشونو محمد)دراسة  06
، مسابنة ابعاد رأس ابؼاؿ الزبولش في تدعيم ابؼيزة 2015

التنافسية، دراسة ميدانية مؤسسة صناعة الكوابل بسكرة 
   x x   x             

07 

، جامعة حسيبة (يوسف أبضد، مزريق عاشور)دراسة 
، رأس ابؼاؿ الزبولش 2017بن بوعلي الشلف ابعزائر، 

كآلية لتدعيم ابؼيزة التنافسية للمؤسسات ابعزائرية، 
دراسة ميدانية لشركة اتصالات ابعزائر للهاتف النقاؿ 

x   x x                
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 .موبيليس

08 

، جامعة ابؼسيلة،  ابعزائر (فودم محمد الأمتُ)دراسة 
 كابؼيزة ئتٍبا،   العلاقة بتُ رأس ابؼاؿ الز(2018

التنافسية بؼتعاملي ابؽاتف النقاؿ من منظور عينة من 
إداريي ابؼتعاملتُ 

x x x                  

09 
، جامعة الكويت، (ناصر ساجد الناصر)دراسة 

، رأس ابؼاؿ العلائقي كأثره في أداء الأعماؿ 2018
دراسة سببيّة على منظمات الاتصالات الكويتية 

            x x x      

10 

، جامعة (كرلص أبضد محمد إبراىيم أبو عيش)دراسة 
، دكر رأس ابؼاؿ الفكرم القائم على 2021حلواف، 

العلاقات في برقيق ابؼيزة التنافسية بالتطبيق على شركة 
زىراء ابؼعادم للاستثمار كالتعمتَ 

x                 x x x 

11 

، جامعة أبضد دراية ادرار، (معمرم ابياف)دراسة 
، اثر ر أس ماؿ العلاقات في برستُ الأداء 2021

الريادم، دراسة عينة من ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة 
بابعنوب الغربي ابعزائرم 

x x x             x x    

12 

، جامعة (موسى بن البار،  محمد الأمتُ فودم)دراسة 
، تأثتَ رأس ابؼاؿ الزبائتٍ في برستُ 2021ابؼسيلة، 

ابؼيزة التنافسية بؼتعاملي ابؽاتف النقاؿ بابؼسيلة موبيلس 
أكريدك جيزم 

x x x                  

13 

، (الدين بن بضيود، عبد الفتاح بوبطخم عز)دراسة 
،  رأس ابؼاؿ العلاقاتي (2022جامعة جيجل،  ابعزائر 

كمدخل لتعزيز تنافسية ابؼؤسسات من خلاؿ تدنية 
التكاليف 

x x x                  

14 

، أكادبيية السادات (رامز رمضاف محمد ياستُ)دراسة 
، دكر 2023للعلوـ الإدارية، بصهورية مصر العربية، 

رأس ابؼاؿ الفكرم في برستُ ابؼيزة التنافسية للشركات 
ابغكومية في ضوء الرؤية ابؼستقبلية للدكلة، دراسة 

تطبيقية على شركات الأدكية 

x x x                  

15 

Manuel Alejandro Ibarra-Cisneros, 
Felipe Hernández-Perlines, María 
Rodríguez-García, Intellectual 
capital, organisational performance 
and competitive advantage, Euro-
pean J. International Management, 

x x                   
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16 

Ali Raza- Impact of Relational 
Capital Management on Firm Per-
formance -   Institute of Manage-
ment Sciences  Abasyn Journal of 
Social Sciences Vol. 6 No. 1- Pa-
kistan, 2013 

x x x                  

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 3 3 6 8 10 بؾموع التكػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرارات 

من إعداد الطالبين وبالاعتماد على الدراسات السابقة : الدصدر 

 في أراء الباحثتُ،  بسبب الاختلاؼ برديد مؤشرات أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتيتباين في خػلاؿ ابعػدكؿ السابػق    نلاحظ من
الأمر الذم أدل إلذ أف ينتهي ، ككذا طبيعة كىدؼ الدراسة، البيػئة التػي أجريػت فػيها الدراساتفي  الاختلاؼ كيرجع ذلك إلذ

.  دراستوكل باحث إلذ بؾموعة أبعاد بزدـ 
 . بناء على الدراسات السابقةابؼيزة التنافسيةأبعاد كابعدكؿ التالر يلخص 

  بناء على الدراسات السابقةالديزة التنافسيةأبعاد ( : 4-1)الجدول رقم 
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01 
، إدارة العلاقة مع 2010، جامعة البليدة، (بؾدكب عبد ابغميد)دراسة 

       x x  x x .الزبائن كدكرىا في برقيق ابؼيزة التنافسية

02 
،  دكر  2013، جامعة محمد خيضر بسكرة،  ابعزائر (الزىرة بريبش)دراسة 

       x x x x x .رأس ابؼاؿ الفكرم في برقيق ميزة تنافسية للمؤسسة بسكرة

03 
، أثر نظم 2014، جامعة الشرؽ الأكسط، الأردف، (خالد محمد الزيود)دراسة 

ابؼعلومات الاستًاتيجية في برقيق الأكلويات التنافسية، دراسة تطبيقية في البنوؾ 
 .التجارية الأردنية

x x  x x       

بعاد أ، مسابنة 2015، جامعة بسكرة، (ربضوف رزيقة، شنشونو محمد)دراسة  04
رأس ابؼاؿ الزبولش في تدعيم ابؼيزة التنافسية، دراسة ميدانية مؤسسة صناعة 

 .الكوابل بسكرة
 x      x    

05 
، دكر رأس 2016، جامعة محمد خيضر بسكرة، ابعزائر، (فرحاتي لويزة)دراسة 

ابؼاؿ الفكرم في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية في ظل اقتصاد 
 .ابؼعرفة، دراسة حالة شركة الابظنت عتُ التوتة باتنة

x  x   x x     
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06 
، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف (يوسف أبضد، مزريق عاشور)دراسة 

، رأس ابؼاؿ الزبولش كآلية لتدعيم ابؼيزة التنافسية للمؤسسات 2017ابعزائر، 
 .ابعزائرية، دراسة ميدانية لشركة اتصالات ابعزائر للهاتف النقاؿ موبيليس

x x    x  x    

07 
، دكر إدارة 2017، جامعة محمد خيضر بسكرة، (الأمتُ حلموس)دراسة 

ابؼعرفة التسويقية باعتماد إستًاتيجية العلاقة مع الزبوف في برقيق ميزة 
 .بؾموعة من البنوؾ ابعزائرية بولاية الأغواط:  تنافسية، دراسة عينة

x     x x   x  

08 
،  (2017، جامعة محمد خيضر بسكرة، ابعزائر (الأمتُ حلموس)دراسة 

دكر إدارة ابؼعرفة التسويقية باعتماد إستًاتيجية العلاقة مع الزبوف في برقيق 
 .ميزة تنافسية

        x   

09 
، العلاقة بتُ (2018، جامعة ابؼسيلة، ابعزائر (فودم محمد الأمتُ)دراسة 

 كابؼيزة التنافسية بؼتعاملي ابؽاتف النقاؿ من منظور عينة من ئتٍبارأس ابؼاؿ الز
 .إداريي ابؼتعاملتُ

x  x   x x     

10 
، بؾلة التمية الاقتصادية ، ابعزائر (بوطلاعة محمد، بن دبيش نعيمة)دراسة 

، متطلبات بذسيد التسويق الابتكارم كدكره في تعزيز ابؼيزة التنافسية 2018
للمؤسسة دراسة حالة مؤسسة اتصالات ابعزائر مستغالز 

        x   

11 
، دكر كظيفة 2018، جامعة قاصدم مرباح كرقلة، (بضزة بن الزين)دراسة 

دراسة حالة )البحث كالتطوير في تنمية ابؼيزة التنافسية للمؤسسات البتًكلية 
 .2017-2006بؾموعة من ابؼؤسسات البتًكلية خلاؿ 

x x  x x       

12 
، 2019، (رندة إبراىيم محمد أبضد ابوعوؼ، علي عبد الله ابغاكم)دراسة 

جامعة السوداف، دكر رأس ابؼاؿ الفكرم على ابؼيزة التنافسية للشركات 
 .الصناعية الغذائية بولاية ابػرطوـ

x x x x        

13 
، ابؼملكة العربية السعودية، (منار تيستَ بطاينة، ثامر علي النويراف)دراسة 

، دكر رأس ابؼاؿ الفكرم في برقيق ابؼيزة التنافسية للمصارؼ الإسلامية 2020
 .الأردنية، دراسة حالة البنك الإسلامي الأردلش

x  x   x x     

14 
كلية الإدارة كالاقتصاد، جامعة ابؼوصل،  (غالز بؿمود أبضد الكيكي. ـ)دراسة 

، برقيق ابؼيزة التنافسية باستخداـ بفارسات إدارة سلسلة 2020العراؽ، 
 .التجهيز، دراسة برليلية لآراء ابؼديرين في معمل ألباف زاخو

x x  x x       

15 
، أثر رأس ابؼاؿ البشرم 2020، جامعة فلسطتُ، (خالد محمد مدىوف)دراسة 

في برقيق ابؼيزة التنافسية في البنوؾ، دراسة تطبيقية على البنوؾ التجارية في 
 .فلسطتُ

x x  x x       

16 
، دكر رأس 2021، جامعة حلواف، (كرلص أبضد محمد إبراىيم أبو عيش)دراسة 

ابؼاؿ الفكرم القائم على العلاقات في برقيق ابؼيزة التنافسية بالتطبيق على 
 .شركة زىراء ابؼعادم للاستثمار كالتعمتَ

x x   x   x   x 

       x x  x x، التنافسية كابؼيزة 2021، جامعة محمد بوضياؼ ابؼسيلة، (سالد إلياس)دراسة  17
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 .التنافسية في منظمات الأعماؿ

18 
، 2022، جامعة المجمعة السعودية، (عاطف محمد عبد البارم مبركؾ)دراسة 

     x  x    x .رأس ابؼاؿ الفكرم كأثره على التميز التنافسي بدؤسسات التعليم العالر

19 
، 2022، 3، جامعة ابعزائر (خولة قابظي ابغستٍ، ىدل حفصي)دراسة 

اليقظة الاستًاتيجية كأثرىا في تعزيز ابؼيزة التنافسية، دراسة حالة مؤسسة يالدين 
. للتوصيل السريع في ابعزائر

x  x   x x     

20 

، أكادبيية السادات للعلوـ الإدارية، بصهورية (رامز رمضاف محمد ياستُ)دراسة 
، دكر رأس ابؼاؿ الفكرم في برستُ ابؼيزة التنافسية 2023مصر العربية، 

للشركات ابغكومية في ضوء الرؤية ابؼستقبلية للدكلة، دراسة تطبيقية على 
 .شركات الأدكية

x  x   x x     

21 

Manuel Alejandro Ibarra-Cisneros, Felipe 
Hernández-Perlines, María Rodríguez-García, 
Intellectual capital, organisational performance 
and competitive advantage, European J. Interna-
tional Management, Vol. 14, No. 6, 2020 

x x x x        

 1 1 2 3 7 7 8 9 9 12 18 بؾموع التكػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرارات 

من إعداد الطالبين وبالاعتماد على الدراسات السابقة : الدصدر    

كيرجع  في أراء الباحثتُ، ابؼيزة التنافسية بسبب الاختلاؼ برديد مؤشرات أبعاد تباين في خػلاؿ ابعػدكؿ السابػق    نلاحظ من
الأمر الذم أدل إلذ أف ينتهي كل ، ككذا طبيعة كىدؼ الدراسة، البيػئة التػي أجريػت فػيها الدراساتفي  الاختلاؼ ذلك إلذ

.  دراستوباحث إلذ بؾموعة أبعاد بزدـ 
 

الدقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية : الدطلب الرابع 
، سنحاكؿ في ىذا ابؼطلب تقدلص مقارنة بينها كبتُ الدراسة ابغالية (العربية كالأجنبية) للدراسات السابقة استعراضنا      بعد 
.  بينهماكالاختلاؼ أكجو التشابو كاستخراج

:  أوجو التشابو : الفرع الأول 
:        تتشابو الدراسة ابغالية مع الدراسات السابقة فيما يلي 

 البيانات كأداة بعمع الاستبياف أغلب الدراسات السابقة مع الدراسة ابغالية على اتفقت. 
 للمنهج الوصفي التحليلياستخدامها أغلب الدراسات السابقة مع الدراسة ابغالية من حيث اتفقت . 
 أغلب الدراسات السابقة مع الدراسة ابغالية أف كافة النتائج تؤكد على أبنية رأس ابؼاؿ العلاقاتي، كضركرة اتفقت 

 .تطبيق برابؾها كأبعادىا في العمل من أجل برقيق مستويات عليا من ابؼيزة التنافسية
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 :  الاختلافأوجو : الفرع الثاني 
              بزتلف الدراسة ابغالية عن الدراسات السابقة من حيث ابؼتغتَات، العينة، ابؼكاف كالزماف، نوع القطاع كالأبعاد كالتي 

:  نلخصها في ابعدكؿ التالر 
 

مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة  : (5-1)الجدول رقم 

الدراسة الحالية الدراسة السابقة  

من حيث 
الدتغيرات 

  أغلب الدراسات السابقة تناكلت ابؼتغتَين معا  أك 
أحد متغتَات الدراسة ابغالية كربطها مع متغتَ آخر 

، ابؼسؤكلية الاجتماعية، إدارة ابؼعرفة، ابعودة)مثل 
نظم ، رأس ابؼاؿ ابؽيكليرأس ابؼاؿ الفكرم، 

 (.كظيفة البحث كالتطوير، ابؼعلومات

 رأس ابؼاؿ أثرحاكلت ىذه الدراسة التعرؼ على 
بدؤسسة اتصالات للعاملتُ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية 

 .ابعزائر بتقرت

من حيث 
العينة 

تناكلت الدراسات السابقة عينات بـتلفة أقل كأكبر 
. من عينة الدراسة ابغالية

موظف في  82 تناكلت الدراسة ابغالية عينة متكونة من
.  اتصالات ابعزائر بتقرتةمؤسس

من حيث 
الدكان 
والزمان 

بست ىذه الدراسات السابقة في عدة دكؿ عربية 
 .2023-2010في الفتًة ما بتُ كأجنبية 

العاملتُ بقطاع بست الدراسة ابغالية على عينة من  
 .2023خلاؿ ابؼوسم  اتصالات ابعزائر بتقرت

من حيث 
نوع القطاع 

تنوعت الدراسات السابقة من ناحية نوع القطاع 
القطاع العاـ كابػاص كابؼنظمات حيث كانت في 

 .ابغكومية كغتَ ابغكومية

قطاع ) بست الدراسة ابغالية في القطاع العاـ
 (.الاتصالات

من حيث 
أبعاد 

متغيرات 
الدراسة 

تناكلت الدراسات السابقة أبعاد بـتلفة للمتغتَين 
( 2-1)، تم عرضها في ابعدكلتُ ابؼستقل كالتابع

 .للمتغتَ التابع بإبهاز (3-1)للمتغتَ ابؼستقل ك

 أبعاد للمتغتَ ابؼستقل رأس 03تناكلت الدراسة ابغالية 
العلاقة ، العلاقة مع الزبائن)ابؼاؿ العلاقاتي كالتي تشمل 

، أما ابؼتغتَ التابع (التحالفات الاستًاتيجية، مع ابؼوردين
 أبعاد كالتي تشمل 04ابؼيزة التنافسية فلقد تناكلنا 

(. التسليم، الإبداع، ابعودة  التكلفة،)
 

من إعداد الطالبين وبالاعتماد على الدراسات السابقة : الدصدر 

لرال الاستفادة من الدراسات السابقة : الدطلب الخامس 
:  يتمثل بؾاؿ الاستفادة الدراسات السابقة في 

  ؛ في الإثراء الفكرم للجانب النظرم كإعداد كصياغة ابعانب التطبيقي للدراسة ابغاليةابؼسابنة -1
  ؛ على ابؼيزة التنافسيةبؽا تأثتَ أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي كالتي ابؼسابنة في برديد -2
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  ؛ في تصميم استمارة الاستبياف بؼتغتَم الدراسة ابغالية كبرديد بؾالاتو كفقراتوابؼسابنة -3
  الدراسة ابغالية ؛ برديد إشكالية كصياغة فرضياتابؼساعدة في  -4
 ؛ التعرؼ على الأدكات ابؼستخدمة، كطرؽ عملية الإحصاء كمعابعة البياناتالاستفادة منها في ابؼساعدة كالاستفادة في -5
  ؛ في التعرؼ على ابعوانب التي تتعلق بالدراسة ابغاليةمنهابعض اؿ كاقتًاحات من توصيات، الاستفادة -6
 .عرض كتفستَ نتائج الدراسة ابغالية كمناقشتها كالتعقيب عليها، كربطها بالدراسات السابقة -7
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 خلاصة الفصل
 النظرية لرأس ابؼاؿ العلاقاتي الذم ىو أحد مكونات رأس ابؼاؿ ـ   حاكلنا من خلاؿ ىذا الفصل الإحاطة بدختلف ابؼفاىي

الفكرم، كالذم يتميز عن باقي مكونات رأس ابؼاؿ الفكرم كونو يهتم ببناء علاقات مع أطراؼ خارج ابؼنظمة باستطاعتها إضافة 
العلاقة مع الزبائن، العلاقة مع ابؼوردين : قيمة كبرقيق أرباح، كأف الأبعاد التي تبتٍ ابؼؤسسة عليها رأبظابؽا العلاقاتي ىي 

 .كالتحالفات الاستًاتيجية
   كعرجنا كذلك على مفهوـ ابؼيزة التنافسية التي تسعى كل ابؼنظمات إلذ كسبها من خلاؿ ضماف كلاء زبائنها كبرقيق رغباتهم 

 .كالتفوؽ عن ابؼنافستُ
 بينها كبتُ الدراسة ابغالية، كالاختلاؼكضحنا أكجو التشابو    كأختَا عرض عدد من الدراسات السابقة التي ارتبطت بابؼتغتَين ك

. الدراساتىذه  من الاستفادةكما أشرنا إلذ بؾاؿ 
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:  تدهيد 
بعد أف تطرقنا في الفصل السابق للإطار النظرم بؼتغتَات الدراسة ابؼتمثلة في رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية، سنحاكؿ في    

عن إشكالية البحث كبلوغ الأىداؼ ىذا الفصل كبالاعتماد على الدراسة التطبيقية في مؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت الإجابة 
 في دراسة أثر رأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية، ىذا بالاعتماد على الاستبياف كأداة  ابؼيدانية ابؼتمثلةالدراسةالرئيسية من 

 كتفستَ النتائج من خلاؿ اختبار فرضيات الدراسة  SPSSبعمع البيانات كمن ثم دراستها كبرليلها كتفستَىا باستخداـ برنامج
 :كابػركج باقتًاحات كتوصيات بزدـ الدراسة كلأجل ذلك تم تقسيم ىذا الفصل إلذ مبحثتُ بنا

 
 الطريقة والأدوات الدستعملة في الدراسة الديدانية: الدبحث الأول 
 عرض وتحليل ومناقشة نتائج الدراسة الديدانية: الدبحث الثاني 
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 الطريقة والأدوات الدستعملة في الدراسة الديدانية: الدبحث الأول 
   سيتناكؿ ىذا ابؼبحث تقدلص ابؼؤسسة بؿل الدراسة كبرديد أىم الأدكات كالطرؽ ابؼستعملة التي تم الاعتماد عليها، مركرا بابؼنهج 

 .ثم التطرؽ إلذ بؾتمع كعينة الدراسة بالإضافة إلذ البرامج كالأدكات الإحصائية ابؼستخدمة في معابعة ابؼعطيات
 

 طريقة الدراسة: الدطلب الأول 
 منهج الدراسة: الفرع الأول 

 من البحث، كعن طريقها يتم ابغصوؿ على    تعتبر منهية البحث كإجراءاتها بؿورا رئيسيا يتم من خلالو إبقاز ابعانب التطبيقي
البيانات ابؼطلوبة من إجراء التحليل الإحصائي للتوصل إلذ النتائج التي يتم تفستَىا في ضوء أدبيات الدراسة ابؼتعلقة بدوضوع 

 .البحث، كبالتالر برقق الأىداؼ التي تسعى لتحقيقها
 

 لرتمع وعينة الدراسة: الفرع الثاني 
 :توقرت التعريف بالدؤسسة الاقتصادية العمومية اتصالات الجزائر   :أولا
نتيجة للخدمات التي تقدمها  توقرت كىذا تعتبر مؤسسة اتصالات ابعزائر من أىم ابؼؤسسات الاقتصادية العمومية بددينة   

.  لتكوف بؿل الدراسة كبؽذا تم اختيارىا،لأصحاب ابؼصالح كابؼتعاملتُ الذين تربطهم بها علاقات
: لذ إ خلاؿ التطرؽ منسنحاكؿ التعريف بابؼؤسسة الاقتصادية 

،كبرأس ماؿ عمومي قدر بػ  ( عاـ99)اتصالات ابعزائر ىي شركة عمومية اقتصادية ذات أسهم حددت مدتها بػ : التسمية- أ
 برت 2002 مام 11كمقيدة في السجل التجارم يوـ  ،%100دج ،ىي ملك للدكلة بنسبة 115.000.000.000.00

ىي رائدة  المحمدية بابعزائر العاصمة،  الديار ابػمس،05، الكائن مقرىا الاجتماعي بالطريق الوطتٍ رقم B22  0018083رقم
 .في سوؽ الاتصالات ابعزائرية التي تشهد بموا قويا

 لصالح تقدـ بؾموعة كاملة من خدمات الصوت كالبيانات لزبائنها، مصممة لابتكار سياسات كاستخدامات جديدة موجهة
. العملاء

ذات طابع قانولش   الراجع للنظاـ الأساسي للمؤسسة العمومية الاقتصادية،03/2000أصبحت مهامها بؿصورة بدوجب قانوف 
لك باعتمادىا على ثلاث أىداؼ في عالد ذـ ك01/01/2003للشركة ذات أسهم دخلت ربظيا في بفارسة نشاطها ابتداء من 

. ابعودة كالفعالية كنوعية ابػدمات:  تكنولوجيات الإعلاـ كالاتصالات
ىدفها  تقتٍ كاقتصادم كاجتماعي لتبقى دكما الرائدة نظرا لوجودىا في بؿيط تنافسي، قياسي، رغبة منها في برقيق مستول عالر،

كما سابنت أيضا في تنمية قدرات استعماؿ شبكة  تنمية سعتها كابغفاظ على مكانتها العابؼية كشركة إعلاـ كاتصاؿ في ابعزائر،
. الانتًنت
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 بؽا مواقع متعددة كمديريات عملية منفصلة تشرؼ بنفسها على نشاطات بسارس في مواقع جغرافية بـتلفة، ككانت برت كصايتها
. كرقلة كبشار سطيف، قسنطينة، كىراف، ابعزائر العاصمة، الشلف،:   مفوضيات إقليمية، كىي08

ف يتم أكإبغاقها بابؼديريات التي تعمل معها في نفس الولاية على   2017  مطلعقليميةالإفوضيات الد قرار إلغاء حتُ صدكرلذ إ
لذ دمج إا نتيجة ذلذ استحداث مراكز جديدة كهإا التغيتَ التنظيمي أدل ذلذ ابؼراكز ابعهوية كهإضم كل العتاد التابع بؽا بالإضافة 

ابؼراكز مع بعضها أك إلغاءىا نهائيا نتيجة للتكنولوجيا ابعديدة كبزلي ابؼؤسسة على الكوابل النحاسية كاستبدابؽا بكوابل الألياؼ 
. ات التدفق العالر للانتًنيت ذ FTTHلذ تقنية إبالإضافة   MSANالبصرية كالتقنية 

عملية منفصلة تشرؼ بنفسها غلى نشاطات بسارس في ابؼواقع ابعغرافية بـتلفة  كمديريات بؽا مواقع متعددة : الدوقع الجغرافي- ب
. كرقلة كبشار سطيف، قسنطينة، كىراف،  الشلف، ابعزائر العاصمة،:  كىي  مفوضيات إقليمية،08ككانت تعمل برت كصايتها 

 (عداد ابؼؤسسةإمن : ابؼصدر)
 توقرت- التطور الزمني لاتصالات الجزائر- ج
كعيا بالتحديات التي يفرضها التطور ابؼذىل ابغاصل في تكنولوجيات الإعلاـ كالاتصاؿ، باشرت الدكلة ابعزائرية مند سنة    

 سن قانوف جديد للقطاع في شهر فيق الإصلاحات ذكقد بذسدت ق  ـ بإصلاحات عميقة في قطاع البريد كابؼوصلات،1999
نشاطات البريد كابؼوصلات ككرس الفصل بتُ نشاطي التنظيم على ا القانوف لإنهاء احتكار الدكلة ذـ، بحيث جاء ق 2000أكت 

 أحدبنا يتكفل متعاملتُ،إنشاء ا ابؼبدأ، تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا كماليا كذكاستغلاؿ كتسيتَ الشبكات، كتطبيقا لو
". اتصالات الجزائر" بالاتصالات بفثلة في كالآخر "بريد الجزائر" كابػدمات ابؼالية البريدية ابؼتمثلة في مؤسسة يةالبريدبالنشاطات 

ـ بيع رخصة لإقامة كاستغلاؿ شبكة للهاتف النقاؿ، كاستمر  2001كفي إطار فتح سوؽ الاتصالات للمنافسة تم في شهر جواف 
كبشبكة الربط المحلي في " VSAT" فتح السوؽ للمنافسة ليشمل فركع أخرل، حيث تم بيع رخص تتعلق بشبكات برنامج ذتنفي

ـ،  2005كبالتالر أصبحت سوؽ الاتصالات مفتوحة بساما في  ـ، 2004كالربط المحلي في ابؼناطق ابغضرية في  ابؼناطق الريفية،
لذ تأىيل إيرمي  النطاؽ تم الشركع في برنامج كاسع كفي نفس الوقت، لك في ظل احتًاـ دقيق بؼبدأ الشفافية كلقواعد ابؼنافسة،ذك

. الأساسية اعتمادا على تدارؾ التأخر ابؼتًاكم ابؼنشآت مستول
:  وميلاد اتصالات الجزائر03/2003قانون 

 ا القرار إنشاءذحيث تم بدوجب ق ـ عن استقلالية قطاع البريد كابؼوصلات، 2000 أكت 05 ابؼؤرخ في 03/2000نص القرار 
الأختَة أككلت بؽا  ىذه ا القرار أصبحت اتصالات ابعزائر مستقلة في تسيتَىا عن كزارة البريدذ كبعد قذإ بريد ابعزائر،مؤسسة 

تنشط في بؾاؿ  اجتماعي ات أسهم برأس ماؿذلتصبح بعدىا اتصالات ابعزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ، مهمة ابؼراقبة
، 03/2000سات قامت بها كزارة البريد كتكنولوجيات الإعلاـ كالاتصاؿ تبعت القرار افبعد أزيد من عامتُ كبعد در، الاتصالات

. ـ 2003أصبحت اتصالات ابعزائر حقيقة جسدت سنة 
 :اتصالات الجزائر لمجمع  الانطلاقة الرسمية2003جانفي  -1
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تها الانتظار حتى اطارإحيث كاف على اتصالات ابعزائر ك تصالات ابعزائر،اكانت الانطلاقة الربظية لمجمع  ـ، 2003جانفي 
لكن برؤل مغايرة بساما بؼا كانت   الاستقلاؿ،ذم بدأتو منذبساـ مشوارىا اؿإـ لكي تبدأ الشركة في  2003الفاتح من جانفي سنة 

 شديدثبات كجودىا في عالد إكبؾبرة على  التاريخ، حيث أصبحت الشركة مستقلة في تسيتَىا على كزارة البريد،ىذا عليو قبل 
.  ابؼنافسةأماـكالأجدر خاصة مع فتح سوؽ الاتصالات  ابؼنافسة كالبقاء فيو للأقول

 (من إعداد ابؼؤسسة: ابؼصدر)
 :أىداف مؤسسة اتصالات الجزائر
:  عالد تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ بغية برقيق الأىداؼ التالية دخلت مؤسسة  اتصالات ابعزائر

 عرض ابػدمات ابؽاتفية كتسهيل عمليات ابؼشاركة في بـتلف خدمات الاتصاؿ لأكبر عدد من ابؼستعملتُ فيالزيادة  -1
. خاصة في ابؼناطق الريفية

. كجعلها أكثر منافسة في خدمات الاتصاؿ الزيادة في جودة كنوعية ابػدمات ابؼعركضة، -2
. كفعالية توصيلها بدختلف طرؽ الإعلاـ تنمية كتطوير شبكة كطنية للاتصالات، -3
. ابؼشاركة كممثل رئيسي في بؾاؿ فتح برامج تطوير بؼؤسسة الإعلاـ في ابعزائر -4
 .ير مراكز ابؼعلومات كالتوجيوكككذلك تط عبر الشبكة العنكبوتية، (البيع كالشراء) تطوير ابػدمات ابعديدة -5
ابؼعلومات  ابؼعطيات الرقمية، الرسائل ابؼكتوبة، الأصوات، كتبادؿ التزكيد بخدمات الاتصاؿ عن بعد، كالتي تسمح بنقل -6

. الخ.......ابؼرئية كابؼسموعة،
. العمل على كسب بظعة حسنة كالمحافظة عليها بالتخلي على أبماط التسيتَ التقليدية كالتصرفات السلبية -7

 بتقرتالدديرية العلمية للاتصالات 
:  نشأة الدديرية/1

 ابػاص بتنظيم ابؼديرية العامة للاتصالات ابعزائر تم تأسيس 2023 انفي 02 بتاريخ 02/23كفق قرار ابؼديرية العامة رقم    
كذلك تزامنا مع استحداث ،  ـ2023 جانفي 01ابؼديرية في  بؽذه ، ككانت الانطلاقة الربظية بتوقرتالوحدة العلمية للاتصالات

 العشر كلايات ابعديدة بابعنوب
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 : الذيكل التنظيمي / 2
   الذيكل التنظيمي لدؤسسة اتصالات الجزائر مديرية توقرت : (3)الشكل رقم 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ابؼديرية العملية  للاتصالات توقرت: الدصدر

 لرتمع الدراسة : ثانيا
   بست ىذه الدراسة بدؤسسة اتصالات ابعزائر ككالة تقرت، حيث يتكوف بؾتمع الدراسة من عماؿ كموظفتُ كبرديدا العماؿ 

 عامل 48 مفردة، موزعة إلذ 87ابؼربظوف بصفة دائمة بدختلف الرتب كالأصناؼ، حيث بلغ التعداد الإبصالر لمجتمع الدراسة 
 : إطار سامي كىي موضحة بابعدكؿ التالر 4 إطار ك35مؤىل، 

 توزيع لرتمع الدراسة : (1-2)الجدول رقم  

عدد الدفردات  الدنصب الوظيفي
 48 عامل مؤىل

 35 إطار
 04 إطار سامي
 87المجموع 

من إعداد الطالبين بالاعتماد على معطيات الدؤسسة : الدصدر 

 مساعد مكلف بالخزٌنة

  المدير العمــلي

  المكلف بالمالية

  المكلف بالوقاية والأمن المكلف بالموارد البشرية

 المكلف التقنـــي المكلف التجـــاري  المكلف بوظائف الدعم

مساعد مكلف بالمشترٌات و 

 الامداد

مساعد مكلف بالممتلكات و 

 الوسائل

مساعد مكلف بالحسابات 

 الكبرى

  الوكالات التجارٌة

  نماط الحضور

  خلٌة صٌانة الالٌاف

 خلٌة الصٌانة و الانتاج

 خلٌة المراسلات

 خلٌة الطالة
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 عينة الدراسة : ثالثا
 استبيانا على ابؼوظفتُ كالعماؿ ابؼذكورين سابقا، كتم استًجاعها 82نظرا لاختلاؼ طبقات بؾتمع الدراسة، قمنا بتوزيع    

 .بالكامل كابعدكؿ أدناه يوضح توزيع عينة الدراسة
 توزيع عينة الدراسة : (2-2)الجدول رقم 

 %()النسبة عدد الدفردات البيان م 
 % 100   82الاستبيانات ابؼوزعة  1

 % 100   82الاستبيانات ابؼستًجعة  2

من إعداد الطالبين وفقا لتوزيع الاستبيانات : الدصدر   
 حيث شملت بصيع أفراد عينة الدراسة % 100أف نسبة الاستبيانات ابؼستًجعة كانت بنسبة  (2-2)   يتضح من ابعدكؿ رقم 

 .   من حجم المجتمع%94التي بسثل 
 خصائص وعينة الدراسة: الفرع الثالث 

حيث بسثلت بؽم،  الدبيغرافية يقصد بخصائص عينة الدراسة البيانات الشخصية ابؼتعلقة بأفراد عينة الدراسة كذلك بؼعرفة ابػصائص
كذلك بؼعرفة تأثتَىا على ابؼؤسسة بؿل  ( الوظيفة،(ابػبرة ابؼهنية)سنوات ابػدمة ، ابؼؤىل العلميابعنس، السن، ) فيىذه ابػصائص 

 .الدراسة
:  توزع أفراد عينة الدراسة حسب ىذه ابػاصية كما يلي  : خصائص وتوزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس: أولا 

  الجنسمتغيرتوزيع أفراد العينة حسب  : (3-2 )الجدول رقم

%()النسبة  التكرار الفئة الدتغير الرقم  

 الجنس 01
  67,1 % 55 الذكور
 32,9 % 27 الإناث

 % 100 82المجموع 

( SPSS 26) بالاعتماد على لسرجات برنامج ينعداد الطالبإمن : الدصدر 
 

 مفردة ابؼمثلة لعينة الدراسة يتضح أف غالبية الأفراد ىم 82 أعلاه يظهر أنو من بتُ بؾموع (3-2)رقم       من خلاؿ ابعدكؿ 
( 32,9%) بنسبة أنثى 27 فقد كاف عددىم للإناث، أما بالنسبة (67,1%) بنسبة ذكر 55 كالبالغ عددىم الذكورمن فئة 

. من حجم العينة الكلي
 أكبر من الذكورابؼعطيات تبرز شيئا من عدـ التوازف بتُ أعداد ابعنستُ في ابؼؤسسة بؿل الدراسة، بحيث يظهر أف نسبة    كىذه 

طبيعة نشاط ابؼؤسسة كالأشغاؿ ككذا الابقازات كالمجهودات التي تتطلب بؾتمعا ذكوريا مقارنة ، كقد يعزك ذلك إلذ الإناثنسبة 
. بالإناث
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 : توزع أفراد عينة الدراسة حسب ىذه ابػاصية كما يلي  : زيع أفراد العينة حسب متغير السنتوو خصائص: ثانيا 
توزيع أفراد العينة حسب متغير السن : (4-2)الجدول رقم   

%()النسبة  التكرار الفئة الدتغير الرقم  

 السن 02
 % 13,4 11.  سنة25أقل من 

 37,8 % 31.  سنة40 إلذ أقل من 25من

 % 48,8 40.  سنة40أكثر من 

 % 100 82المجموع 

( SPSS 26) بالاعتماد على لسرجات برنامج ينعداد الطالبإمن : الدصدر 
 40من )ك ( سنة40 إلذ أقل من 25من)أفراد العينة تقع أعمارىم ضمن الفئتتُ العمريتتُ أغلب  أف (4-2)رقم يبتُ ابعدكؿ 

 37,8)نسبة  ( سنة40 إلذ أقل من 25من) حيث بلغت نسبة الأفػراد الذين تقع أعمارىم ضمن الفئة العمرية ،(سنة فأكثر
كىي بسثل أعلى نسبة ضمن ىذا ابؼتغتَ، أما الفئة   (48,8%)فقد بلغت نسبتها  ( سنة40أكثر من )، أما الفئة العمرية (%

، كلعل ما يعكسو ىذا ابعدكؿ ىو السن كىي بسثل أقل نسبة في متغتَ (13,4%)فقد بلغت نسبتها  ( سنة25من أقل )العمرية 
 حيث بسثل إبصالر ابؼوظفتُ الذين تقل أعمارىم عن( 41,2%)توفر عنصر الشباب في ابؼؤسسة بؿل الدراسة كابؼقدرة نسبتهم بػ 

 يساعدنا في ابغصوؿ على أراء بـتلفة  قدكىذا التباين في النسب يدؿ على التنوع في أعمار أفراد عينة الدراسة كىو ما. ( سنة40
 .حوؿ متغتَات الدراسة

 : كما يلي ا ابؼتغتَ توزع أفراد عينة الدراسة حسب ىذ : الدؤىل العلميخصائص وتوزيع أفراد العينة حسب متغير  : ثالثا

الدؤىل العلميتوزيع أفراد العينة حسب متغير  : (5-2)الجدول رقم   

%()النسبة  التكرار الفئة الدتغير الرقم  

الدنصب  05
 الوظيفي

 % 54,9 45.  ثانوم أك أقل

 % 40,2 33  .شهادة جامعية
 % 04,9 04 .دراسات عليا

 % 100 82المجموع 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
من حجم العينة  (%54,9) بلغت العماؿ ذكم مستول ثانوم فأقل قد يتضح لنا أف نسبة (5-2)رقم ابعدكؿ      من خلاؿ 

كىي نسبة ، (%40,2 )الإطارات الذين لديهم مستول جامعي ليسانس أك ماستًالإبصالر كىي أعلى نسبة، كبلغت نسبة 
في حتُ بلغت نسبة ابغاصلتُ على شهادات ابؼاجستتَ ، مرتفعة بفا يعكس ابؼستول التأىيلي ككذا مهارات ككفاءات موظفيها

. كىي نسبة جد ضعيفة مقارنة بتعداد ابؼوظفتُ ابغاصلتُ على شهادات أقل (%4,9)كالدكتوراه  
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توزع أفراد عينة الدراسة حسب ىذه ( : الخبرة الدهنية)  سنوات الخدمةخصائص وتوزيع أفراد العينة حسب متغير : رابعا
 : ابػاصية كما يلي 

سنوات الخدمةتوزيع أفراد العينة حسب متغير  : (6-2)الجدول رقم   

%()النسبة  التكرار الفئة الدتغير الرقم  

سنوات  04
 الخدمة

 % 11,0 09. سنتتُأقل من 
 17,1 % 14.  سنوات7 إلذ 2 من
 52,4 % 43.  سنة15إلذ  7 من

 % 19,5 16.  سنة15أكثر من 

 % 100 82المجموع 
 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
 2مػن )بيلكوف خبرة  (%17,1)، كنسبة (سنتين)تػقل خبرتهم عػػن  (%11,0) أف نسػبة (6-2)رقم يبيػن ابعػدكؿ 

،  أما نسبة الأفراد الذين (%52,4 )نسبتهم فبلغت(  سنة15 إلذ 7من  )خبرتهم الذين العينة أفراد نسبة أما ،( سنوات7إلذ 
 النتائج ذهكيعود ىذا التباين إلذ عشوائية العينة، حيث نلاحظ من خلاؿ ق. (%19,5)فقد بلغت  ( سنة16)تزيد خبرتهم عن 

( %19,5)ك (%52,4)، بنسبة ( سنة16 من كثرأ)كبتُ  (ة سن15 إلذ 7من )أف ابػبرة السائدة في عينة الدراسة تتًكز بتُ 
 أقدمية  سنػػوات، كػػما نلاحػػػظ أف7 أك تساكم أكثر منعلى التوالػػي، كبالػػتالػي نكتشػػػف أف جػػل ابؼبحوثػػتُ لديهم خبرات مهنية 

  ليسػػت كبػػتَة جػػػدا، كقػػػد يعػػػػزل ىػػػذا إلػػى سياسػة التوظيف ابؼتبعة من طػػرؼ الذين تتًاكح خبرتهم أقل من سنتتُأفػػراد العيػػنة
( %19,5) نسبيا كابؼقدرة بػ فنسبتهم منخفضة سنة 16، أما بالنسبة للموظفتُ الذين لديهم سنوات خبرة أكثر من ابؼؤسسة

كىذا راجع إلذ التقدـ في ابؼسار الوظيفػي حتى خركج ابؼوظف للتقاعػد، كىػي نتيجة منطقية تدؿ على أف ابؼؤسسة تتضمن كوادر 
بقاء ابؼؤسسة كتطوير في  ليساىممن الأفراد ذكم ابػبرة كابؼعرفة، كذلك من خلاؿ معرفة العمل كمتطلباتو كىذا أمر ضركرم 

 .زدىارىااإستًاتيجيتها ك
 : كما يلي ا ابؼتغتَ توزع أفراد عينة الدراسة حسب ىذ: الدنصب الوظيفي خصائص وتوزيع أفراد العينة حسب متغير  : خامسا

الدنصب الوظيفيتوزيع أفراد العينة حسب متغير  : (7-2)الجدول رقم   

%()النسبة  التكرار الفئة الدتغير الرقم  

05 
الدنصب 
 الوظيفي

 % 54,9 45.  عامل مؤىل
 % 40,2 33 .إطار

 % 04,9 4 .إطار سامي
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 % 100 82المجموع 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
من حجم العينة الإبصالر كىي أعلى  (%54,9) بلغت العماؿ ابؼؤىلتُ يتضح لنا أف نسبة (7-2)رقم ابعدكؿ      من خلاؿ 

 بأعداد مرتفعة أكثر من العماؿ ابؼؤىلتُ راجع إلذ أف ابؼؤسسة برتاج إلذ فئة ، كىذا(%40,2 )الإطاراتنسبة، كبلغت نسبة 
. كىي الفئة ابؼستَة كتعد نسبة جد ضعيفة مقارنة بتعداد ابؼوظفتُ (%4,9)في حتُ بلغت نسبة الإطارات السامية ،  الإطارات

 
الأدوات والأساليب الإحصائية الدستخدمة في الدراسة: الدطلب الثاني    

     أداة الدراسة : الفرع الأول 
 حيث ،سةاستمارة الاستبياف كوسيلة بعمع البيانات ابػاصة بالدراقصد ابغصوؿ على ابؼعلومات من ابؼبحوثتُ تم الاعتماد على    

ستقراء العديد من الدراسات السابقة ا، كبعد ابؼبحوثتُستخداما في بصع أراء اتعتبر ىذه الأداة من الأدكات الأكثر ملائمة ك
 : ـ مع فرضيات الدراسة، حيث تم إعداد ىذا الاستبياف على النحو التالر ءستبياف يتلااكالأبحاث، قمنا بتصميم 

 ؛ ستخدامو في بصع البيانات كابؼعلوماتاستبياف أكلػي من أجل اإعداد  -1
 ؛  بعمع البيانات ملاءمتو عرض الاستبياف على ابؼشرؼ من أجل اختبار مدل -2
 ؛  تعديل الاستبياف بابعدكؿ الأكلر حسب ما يراه ابؼشرؼ -3
اقتًاح ما بهب تعديلو أك حذفو عرض الاستبياف على بؾموعة من المحكمتُ كالذين قاموا بدكرىم بتقػدلص النصح كالإرشاد ك -4

 ؛أك إضافتو 
 ؛ 02الوصوؿ إلذ الصيغة النهائية بعد التعديلات كالتصحيحات كما ىو موضح في ابؼلحق رقم  -5
 .توزيع الاستبياف على بصيع أفراد العينة بعمع البيانات اللازمة للدراسة -6

لزتوى الاستبيان : الفرع الثاني 
( 18)عبارة لمحور رأس ابؼاؿ العلاقاتي ك (20)عبارة موزعة على بؿورين، منها  (38)يتكوف الاستبياف في صورتو النهائية من    

 .عبارة لمحور ابؼيزة التنافسية، بالإضافة إلذ المحور الأكؿ ابػاص بابؼعلومات الشخصية لعينة البحث
، ابؼنصب ، ابػبرة ابؼهنيةابؼؤىل العلميابعنس، السن، :  كابؼتمثلة في للمبحوثتُكىو بـصص للبيانات الشخصية : المحور الأول 

. الوظيفي
:  سؤالا كىي كالآتي  (20 )ضمتأبعاد بزص ابؼتغتَ ابؼستقل رأس ابؼاؿ العلاقاتي  (3 )ثلاثةيتكوف من : المحور الثاني 

  ؛ 7 إلذ 1فقرات كتتمثل في الأسئلة من  (7) كيتكوف من  العلاقة مع العملاء: البعد الأكؿ
  ؛14 إلذ 8فقرات كتتمثل في الأسئلة من  (7) كيتكوف من العلاقة مع الدوردين: البعد الثالش 
  20 إلذ 15فقرات كتتمثل في الأسئلة من  (6) كيتكوف من التحالفات الإستراتيجية: البعد الثالث. 
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:  سؤاؿ كىي كالآتي  (18)أبعاد بزص ابؼتغتَ التابع ابؼيزة التنافسية أم ما يعادؿ  (4 )أربعةبوتوم على : المحور الثالث 
  ؛ 24 إلذ 21فقرات كتتمثل في الأسئلة من  (4) كيتكوف من  الجودة: البعد الأكؿ
 ؛29 إلذ 25فقرات كتتمثل في الأسئلة من  (5) كيتكوف من الإبداع : البعد الثالش 
  ؛ 33 إلذ 30فقرات كتتمثل في الأسئلة من  (4) كيتكوف من التكلفة: البعد الثالث
  38 إلذ 34فقرات كتتمثل في الأسئلة من  (5) كيتكوف من التسليم: البعد الرابع. 
رت اتم الاعتماد على مقياس ليك   

 
 
 (Likert Scale)  ابػماسػي ابؼتدرج لإجابات ابؼبحوثتُ، بحيث بىتار ابؼبحوثتُ إجابة كاحدة مػن بػتُ بطػس بدائل كيتدرج

أربع )، موافق (بطس درجات)موافق بشدة :  درجات إلذ درجة كاحدة بحيث تكػوف الػدرجات كالأتي بطسابؼقياس ما بتُ 
 :  التالر ابعدكؿكما ىو موضح في ( درجػة كاحدة)، غتَ موافق بشدة (درجتػتُ)، غتَ موافق (ثلاث درجػات)، بؿايد (درجات

 الخماسي ليكارت مقياس( : 8-2 )الجدول
 بشدة موافق غير موافق غير لزايد موافق بشدة موافق الرأي
 1 2 3 4 5 الدرجة

 

عداد الطالبين إمن : الدصدر 

:    برديد قيم ابؼتوسط ابغسابي من خلاؿ 
  0,8 = 4/5ثم قسمة ابؼدل على عدد الفئات  4 = 1 – 5= أقل قيمة – أكبر قيمة  = (RANGE)حساب ابؼدل 

:  إلذ ابغد الأدلس للمقياس كابعدكؿ التالر يوضح ذلك  ( 0,8)كبعدىا إضافة قيمة 
 

لرال الدتوسط الحسابي الدرجح لدقياس ليكارت الخماسي  : (9-2)جدول رقم 

الدستوى الدوافق لو لرال الدتوسط الحسابي الدرجح 

  جداضعيف 1.8   أقل من  إلى1من 
 ضعيف 2.6   أقل من  إلى1.8من 
متوسط  3.4   أقل من  إلى2.6من 
مرتفع  4.2   أقل من  إلى3.4من 
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 مرتفع جدا 5  إلى  4.2من 
 

من إعداد الطالبين بالاعتماد على الدراسات السابقة : الدصدر 
صدق وثبات الاستبيان : الفرع الثالث 

بؿكمػتُ ذكم  أساتذة (05 )بطسةعبارات الاستبياف، تم عرضو على  كملاءمة بؼعرفة مدل كضوح: صدق المحكمين  -1
 ابػبرة، مرفقان بطلب لإبداء ملاحظاتهم كمقتًحاتهم بهدؼ التحقق مػن مدل انتماء أك تطابق العبارات مع كل بؾاؿ،

  (.01 )رقم ابؼلحق في أبظاؤىم ابؼدرجة المحكمػتُ السادة لآراء الاسػتجابة بست حيث
 : حيث أفادكنا بدجموعة من ابؼلاحظات بسثلت في 

 اقتًاح صياغة بعض الفقرات -
 حذؼ ما يركنو غتَ مناسب -
 التأكد من بساطة ابؼصطلحات كسلامتها -
 من يلزـ ما بإجراء قمنا حيث ،الاستبياف تطوير في كبتَ دكر ء المحكمتُ التي كاف بؽالآراقد بست الاستجابة ك -

 . (02 )كبذلك خرج الاستبياف في صورتو النهائية ابؼوضحة بابؼلحق رقم، مقتًحاتهم ضوء في تتعديلا
  : الاستبيان ثبات -2

          من أجل اختبار مصداقية  ثبات الاستبياف، كللتأكد من مصداقية ابؼستجوبتُ في الإجابة على أسئلة الاستبػػػياف 
 لتحقيق الغرض ابؼطلوب، كالذم تعتبر نسبتو مقبولة عند لفا كرونباخأ  تم استخداـ معامللكل متغتَ على حدل، فقد

:  يلي  ، كابعدكؿ التالر بيثل قيمة معامل ألفا كركنباخ لإجابات أفراد العينة كما(%62)القيمة 
نتائج اختبار الثبات  (10-2)الجدول رقم 

Cronbach's Alpha 

 المحاور معامل ألفا كرونباخ

 رأس ابؼاؿ العلاقاتي 0,817
 ابؼيزة التنافسية 0,808
 معامل الثبات الكلي 0,872

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
، كىو معامل ثبات جيد يعد ذا دلالة (0,872)نلاحظ أف معامل ألفا كركنباخ يصل إلذ  (10-2)رقم        من ابعدكؿ 

ستقرار بدرجة عالية في احيث يعتبر ذا مستول بفتاز من الثقة كالثبات، كىذا يعتٍ أف ىناؾ ، إحصائية عالية تفي بأغراض الدراسة
في نفس الظركؼ فإنو من  أفراد العينة  نفسعلىمن جديد نتائج الاستبياف كعدـ تغتَىا بشكل كبتَ فيما لو تم إعادة توزيعو 

 .منهم نفس الإجابات % 87,2ابؼقدر أف يعيد 
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 الأساليب الإحصائية الدستخدمة في الدراسة      : الفرع الرابع 
ختبار صحة الفرضيات تم استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي، حيث تم ترميز كإدخاؿ اللإجابة على أسئلة الدراسة ك     

عن طريق تفريغ بيانات قوائم الاستبياف في  26نسخة  (SPSS) برنامج التحليل الإحصائي باستخداـابؼعطيات إلذ ابغاسوب 
Excel  كنقلها مباشرة إلذSPSS،  كتم استخداـ الاختبارات الإحصائية التالية  :

  ؛ جابات ابؼبحوثتُ لفقرات الاستبيافإ لقياس (Likert Scale)ستخداـ مقياس ليكارت ابػماسي ا -1
 ؛ النسب ابؼئوية كالتكرارات لوصف عينة الدراسة -2
 ؛  بؼعرفة ثبات أداة الدراسة Cronbach’s Alphaختبار ألفا كركنباخ ا -3
مقاييس الإحصاء الوصفي كذلك لوصف عينة الدراسة كإظهار خصائصها، كىذه الأساليب ىي ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ  -4

 ؛ ابؼعيارم لقياس مدل توافر أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة
 ؛(ابؼيزة التنافسية )معامل الابكدار البسيط كذلك لقياس أثر كل بعد من أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي مستقلا على ابؼتغتَ التابع  -5
ابؼيزة )على ابؼتغتَ التابع  (رأس ابؼاؿ العلاقاتي) ابؼتغتَ ابؼستقل  كتأثتَ الدراسةبموذج صلاحية لاختبارمعامل الابكدار ابؼتعدد  -6

 ؛ (التنافسية
 إلذ ابػصائص الشخصية كالوظيفية لتعز  لدل أفراد عينة الدراسةابؼيزة التنافسيةبؼعرفة الفركؽ في مستول    T-Test ختبارا -7

 ؛ (ابعنس، الوظيفية)
 بؼعرفة الفركؽ في مستول ابؼيزة ،ANOVA  (one way Analysis of Variance) ختبار برليل التباين الأحادما -8

 .(، ابػبرة ابؼهنية كابؼؤىل العلميالسن) إلذ ابػصائص الشخصية كالوظيفية لتعز التنافسية لدل أفراد عينة الدراسة
 عرض وتحليل ومناقشة نتائج الدراسة الديدانية: الدبحث الثاني 

بعد برديد أىػم الطرؽ كالإجراءات ابؼنهجية للدراسة ابؼيدانية، من برديد للمنهج ابؼتبع كبؾالات الدراسة ابؼكانية كالزمنية كالبشرية 
كابؼوضوعية، ككذا عينة الدراسة كخصائصها بالإضافة إلذ أداة بصع البيانات سوؼ نتطرؽ في ىذا ابؼبحث إلذ عرض كبرليل 

بؼختلف نتائج الدراسة ابؼيدانية التي تم التوصل إلػيها من خلاؿ جػمع البيانات من الاستبياف كبرليلها كمناقشتها للوصوؿ إلذ نفي 
. ستنتاجات الدراسةاأك إثبات الفرضيات من خلاؿ 

عرض وتحليل نتائج الدراسة  : الدطلب الأول 
بكاكؿ في ىذا ابؼطلب القياـ بعرض النتائج ابؼتوصل إليها باستخداـ الأدكات الإحصائية كالقياسية كالبرامج ابؼستعملة في معابعة    

. البيانات التي تم بصعها عن طريق الاستبياف

 عرض وتحليل ومناقشة الفرضيات: الفرع الأول 
 .سيتم في ىذا الفرع عرض نتائج فرضيات الدراسة التي تم التوصل إليها ثم برليلها

عرض وتحليل ومناقشة الفرضية الأولى : أولا 
. بدؤسسة اتصالات ابعزائر ككالة توقرترأس ابؼاؿ العلاقاتي بدستول مرتفع  يتميز :الفرضية 



 الدراسة الديدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة توقرت : الفصل الثاني 

 

 
58 

       للإجابة على ىذه الفرضية كالتأكد من صحتها أك عدمها، قمنا بحساب ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات 
. أفراد عينة الدراسة على العبارات ابؼمثلة، كالتي تقيس أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي موضوع الدراسة

العملاء العلاقة مع : البعد الأول   

:   أسئلة كجاءت على النحو التالر سبعة من خلاؿ العلاقة مع العملاء   تم قياس مستول توافر بعد 
:  عرض النتائج  -1

العلاقة ببعد الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة  : (11-2)الجدول رقم 
 مع العملاء

 الدتوسط العبــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

تقوـ مؤسسة اتصالات ابعزائر بدراسات مستمرة  للتعرؼ  على  01
 مرتفع 2 1,048 4,04 متطلبات كرغبات الزبائن

بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على برقيق رضا زبائنها كضماف  02
 مرتفع 1 0,999 4,20 .كلائهم

كل إدارات كأقساـ  مؤسسة اتصالات ابعزائر تعمل جاىدة على  03
 مرتفع 4 1,079 3,79 تلبية احتياجات زبائنها

توفر مؤسسة اتصالات ابعزائر خدمات الكتًكنية  لتسهيل تعاملاتها  04
 مرتفع 3 1,142 3,83 مع زبائنها

تقدـ مؤسسة اتصالات ابعزائر خدمات ما بعد البيع بشكل متميز  05
 مرتفع 6 1,381 3,48 لزبائنها

ف بؼؤسسة اتصالات ابعزائر بحوافز إضافيةكبوظى الزبائن الدائم 06  مرتفع 5 1,254 3,62 

 متوسط 7 1,457 3,22 توفر ابؼؤسسة نقاط بيع  كاسعة لتيستَ خدماتها 07

 مرتفع--  0,696 3,73 العلاقة مع العملاءالدتوسط العام لبعد  
 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
:  تحليل النتائج  -2

 تساؤلات كقد أسفرت سبعة كالذم ضم العلاقة مع العملاءتم قياس البعد الأكؿ من أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼتمثل في    
كابكراؼ معيارم  (4,20) إذ بلغت قيمة ابؼتوسط ابغسابي لو الثالشالنتائج عن بلوغ أعلى مستول إجابة حققها السؤاؿ 

، أما بالنسبة للمتوسط (1,457 )معيارم بكراؼاك( 3,22) بػ كابؼقدر السابع للسؤاؿ كاف حسابي متوسط أقلك (0,999)
 مؤسسة اتصالات ابعزائر بررص على ىذا ما يدؿ على أف، (0,696)بكراؼ معيارم اك (3,73)ابغسابي العاـ فقد قدر بػ 
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برقيق رضا زبائنها كضماف كلائهم حيث أنها تولر لذلك اىتماما بالغا، كما يتوجب على ابؼؤسسة توسيع كتوفتَ نقاط البيع لتيستَ 
 . خدماتها
الدوردين العلاقة مع  : الثانيالبعد   

:   أسئلة كجاءت على النحو التالر سبعة من خلاؿ العلاقة مع ابؼوردين   تم قياس مستول توافر بعد 
:  عرض النتائج  -1

العلاقة ببعد الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة  : (12-2)الجدول رقم 
 مع الدوردين

 الدتوسط العبــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

يقوـ ابؼوردكف بدراسة احتياجات كرغبات ابؼؤسسة كالعمل على  01
 مرتفع 5 1,024 3,80 توفتَىا

 مرتفع 1 1,052 4,07 بستلك ابؼؤسسة قاعدة بيانات خاصة بدورديها 02

بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على تسديد مستحقات مورديها في  03
 مرتفع 2 0,980 4,05 الوقت ابؼناسب

تسعى مؤسسة اتصالات ابعزائر جاىدة على معابعة كحل مشاكل  04
 مرتفع 4 1,418 3,88 مورديها

 مرتفع 3 1,237 4,02 بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على توطيد علاقاتها مع مورديها 05

تنتقي مؤسسة اتصالات ابعزائر مورديها تبعا لاعتبارات مدركسة  06
 متوسط 7 1,423 2,89 كمزايا اقتصادية

توكل مؤسسة اتصالات ابعزائر البعض من كظائفها الثانوية إلذ  07
 متوسط 6 1,410 3,01 موردين متخصصتُ

 مرتفع--  0,669 3,67 العلاقة مع الدوردينالدتوسط العام لبعد  
 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
:  تحليل النتائج  -2

 تساؤلات كقد أسفرت سبعة كالذم ضم العلاقة مع ابؼوردين من أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼتمثل في الثالشتم قياس البعد    
كابكراؼ معيارم  (4,07) إذ بلغت قيمة ابؼتوسط ابغسابي لو الثالشالنتائج عن بلوغ أعلى مستول إجابة حققها السؤاؿ 

، أما بالنسبة للمتوسط (1,423 )معيارم بكراؼاك( 2,89) بػ كابؼقدر السادس للسؤاؿ كاف حسابي متوسط أقلك (1,052)
 ابؼؤسسة بستلك قاعدة بيانات خاصة ىذا ما يدؿ على أف، (0,669)بكراؼ معيارم اك (3,67)ابغسابي العاـ فقد قدر بػ 

 . بدورديها، كما أنو على ابؼؤسسة إعادة النظر في سياسة انتقاء ابؼوردين كفق اعتبارات مدركسة كمزايا اقتصادية
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التحالفات الإستراتيجية : الثالثالبعد   

:   أسئلة كجاءت على النحو التالر ستة من خلاؿ التحالفات الإستًاتيجية   تم قياس مستول توافر بعد 
:  عرض النتائج  -1

ببعد الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة  : (13-2)الجدول رقم 
 التحالفات الإستراتيجية

 الدتوسط العبــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

تتعاكف مؤسسة اتصالات ابعزائر مع مؤسسات أخرل  لابقاز  01
 متوسط 5 1,292 3,24 مهامها

بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على بناء علاقات مع بيئتها  02
 مرتفع 2 1,235 3,93 ابػارجية لتحستُ خدماتها

تدرس مؤسسة اتصالات ابعزائر التغتَات البيئية التنافسية بؼواكبة  03
 مرتفع 3 1,389 3,45 التطورات ابؼستجدة

تتعاكف مؤسسة اتصالات ابعزائر مع مراكز عابؼية لتحقيق ابعودة  04
 متوسط 6 1,293 3,21  كالتميز في عملياتها

تتحرل مؤسسة اتصالات ابعزائر عن  الاستًاتيجيات التي تطبقها  05
 مرتفع 4 1,227 3,41 ابؼؤسسات ابؼنافسة

 مرتفع 1 1,154 3,98 تتفق مؤسسة اتصالات ابعزائر مع  منافسيها لتحقيق ابؼنفعة للطرفتُ 06

 مرتفع--  0,652 3,53  التحالفات الإستراتيجيةالدتوسط العام لبعد  
 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
:  تحليل النتائج  -2

 تساؤلات كقد أسفرت ستة كالذم ضم التحالفات الإستًاتيجية من أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼتمثل في الثالثتم قياس البعد    
كابكراؼ  (3,98 )لو إذ بلغت قيمة ابؼتوسط ابغسابي السادس السؤاؿ  كل منالنتائج عن بلوغ أعلى مستول إجابة حققها

، أما بالنسبة (1,293 )معيارم بكراؼاك( 3,21) بػ كابؼقدر الرابع للسؤاؿ كاف حسابي متوسط أقلك (1,154)معيارم 
 مؤسسة اتصالات ابعزائر تتفق ىذا ما يدؿ على أف، (0,652)بكراؼ معيارم اك (3,53)للمتوسط ابغسابي العاـ فقد قدر بػ 

 .مع  منافسيها لتحقيق ابؼنفعة للطرفتُ كيستوجب عليها التعاكف مع مراكز عابؼية لتحقيق ابعودة كالتميز في عملياتها
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 قيم الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لأبعاد رأس الدال العلاقاتي  : 

  :  أبعاد كجاءت على النحو التالرثلاثةتم قياس مستول توافر أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي من خلاؿ   
 : عرض النتائج  -1

قيم الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لأبعاد رأس الدال العلاقاتي  : (14-2)الجدول رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 : تحليل النتائج  -1

( 3,73) حيث بلغ بالعلاقة مع العملاء ابؼتعلق الأكؿأف أعلى متوسط حسابي حققو البعد  (14-2)رقم      يظهر ابعدكؿ 
( 3,53) بػ كابؼقدر بالتحالفات الاستًاتيجية كابؼتعلق الثالث للبعد كاف حسابي متوسط أقلك، (0,696)كبابكراؼ معيارم 

فقػد قػدر بػ  (X)، أما بالنسبػة للمتػوسط ابغسابي العاـ للمتغتَ ابؼستقل رأس ابؼاؿ العلاقاتي (0,652 )معيارم بكراؼباك
(. 0,540)بكراؼ معيارم اك (3,72)

، بفا يدؿ على أف مؤسسة 3 نلاحظ أف بصيع ابؼتوسطات تفوؽ ابؼتوسط ابؼعيارم أعلاه ابعدكؿ يوضحها التي النتائج على بناء    
 بوجود الأكلذ الفرضية صحة يؤكد ما كىذا مرتفعة، بدرجة العلاقاتي ابؼاؿ رأستولر اىتماما بأبعاد  اتصالات ابعزائر ككالة تقرت

 . الدراسةبؿل ابؼؤسسة في العلاقاتي ابؼاؿ لرأس مرتفع مستول
عرض وتحليل ومناقشة الفرضية الثانية  : ثانيا 

.  بؿل الدراسة مرتفعلدل ابؼؤسسةمستول ابؼيزة التنافسية  : الفرضية
    للإجابة على ىذه الفرضية كالتأكد من صحتها أك عدمها، قمنا كذلك بحساب ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية 

. لإجابات أفراد عينة الدراسة على العبارات ابؼمثلة، كالتي تقيس أبعاد ابؼيزة التنافسية
الجودة: البعد الأول   

  : ة من خلاؿ أربعة أسئلة  كجاءت على النحو التالرابعودتم قياس مستول توافر بعد    

 العبــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الدتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

 مرتفع 1 0,696 3,73  العلاقة مع العملاءابؼتوسط العاـ لبعد  1

 مرتفع 2 0,669 3,67 العلاقة مع ابؼوردينابؼتوسط العاـ لبعد  2

 مرتفع 3 0,652 3,53 التحالفات الإستًاتيجيةابؼتوسط العاـ لبعد  3

 مرتفع--  0,540 3,72 رأس الدال العلاقاتيالدتوسط العام لدتغير  
 

 (SPSS 26 )عداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات برنامجإمن : الدصدر 
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:  عرض النتائج  -1
 الجودةببعد والانحراف الدعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة  الدتوسط الحسابي : (15-2)الجدول رقم 

 الدتوسط العبــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

تراعي مؤسسة اتصالات ابعزائر عند تقدلص خدماتها ابؼواصفات  01
 مرتفع 1 0,743 4,06 .كابؼعايتَ الدكلية

بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على تقدلص خدمات ذات جودة  02
 مرتفع 3 1,241 3,88 .عالية لزبائنها

 مرتفع 2 0,998 4,06 .تسعى مؤسسة اتصالات إلذ برستُ جودة منتجاتها باستمرار 03

تهتم مؤسسة اتصالات بالتعرؼ على آراء زبائنها ابذاه جودة  04
 مرتفع 4 1,253 3,76 .خدماتها كمنتجاتها

 مرتفع--  0,660 3,93 الجودةالدتوسط العام لبعد  
 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
:  تحليل النتائج  -1

 تساؤلات كقد أسفرت النتائج عن بلوغ أعلى أربعة كالذم ضم ابعودة كابؼتمثل في ابؼيزة التنافسية من أبعاد الأكؿتم قياس البعد    
كابكراؼ معيارم  (4,06) إذ بلغت قيمة ابؼتوسط ابغسابي لو السؤاؿ الثالثالأكؿ ككذا  السؤاؿ  كل منمستول إجابة حققها

، (1,253 )معيارم بكراؼاك( 3,76) بػ كابؼقدر الرابع للسؤاؿ كاف حسابي متوسط أقل كعلى التوالر، (0,998) ك(0,743)
تراعي  ابؼؤسسة ىذا ما يدؿ على أف، (0,660)بكراؼ معيارم اك (3,93)أما بالنسبة للمتوسط ابغسابي العاـ فقد قدر بػ 
 . برستُ جودة منتجاتها باستمرارإلذتسعى كابؼواصفات كابؼعايتَ الدكلية عند تقدلص خدماتها 

الإبداع : الثانيالبعد   

  :  أسئلة كجاءت على النحو التالربطسة من خلاؿ الإبداعتم قياس مستول توافر بعد    
:  عرض النتائج  -2

 الإبداعببعد والانحراف الدعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة  الدتوسط الحسابي : (16-2)الجدول رقم 

 العبــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الدتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

تسعى مؤسسة اتصالات ابعزائر على استقطاب العاملتُ ذكم  01
 مرتفع 2 1,494 3,65ابؼهارات كالكفاءات العالية 

بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على بذديد كتطوير منتجاتها  02
 مرتفع 1 1,165 3,89استجابة لأذكاؽ زبائنها 
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 مرتفع 4 1,255 3,26 .تستخدـ ابؼؤسسة طرقا قدبية كتقليدية في التًكيج بؼنتجاتها 03

توفر مؤسسة اتصالات ابعزائر بيئة ملائمة تشع موظفيها على  04
 مرتفع 3 1,286 3,41الإبداع كخلق أفكار جديدة 

 متوسط 5 1,290 2,88 .بسنح مؤسسة اتصالات ابعزائر مكافآت كبرفيزات بؼوظفيها ابؼبدعتُ 05

 مرتفع--  0,766 3,41 الإبداعالدتوسط العام لبعد  
 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
:  تحليل النتائج  -2

 تساؤلات كقد أسفرت النتائج عن بلوغ أعلى بطسة كالذم ضم الإبداع كابؼتمثل في ابؼيزة التنافسية من أبعاد الثالشتم قياس البعد    
 متوسط أقل ك،(1,165)كابكراؼ معيارم  (3,89) إذ بلغت قيمة ابؼتوسط ابغسابي لو الثالشالسؤاؿ  مستول إجابة حققها

، أما بالنسبة للمتوسط ابغسابي العاـ فقد قدر بػ (1,290 )معيارم بكراؼاك( 2,88) بػ كابؼقدر ابػامس للسؤاؿ كاف حسابي
 لأذكاؽ بذديد كتطوير منتجاتها استجابة لعلبررص  ابؼؤسسة ىذا ما يدؿ على أف، (0,766)بكراؼ معيارم اك (3,41)

 . ، كما أنو على ابؼؤسسة منح مكافآت كبرفيزات بؼوظفيها ابؼبدعتُ لضماف زيادة كلائهم بفا يساىم حتما في رقيها كتطورىازبائنها
التكلفة : الثالثالبعد   

  : أسئلة كجاءت على النحو التالر أربعة من خلاؿ التكلفة   تم قياس مستول توافر بعد 
:  عرض النتائج  -3

 التكلفةببعد والانحراف الدعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة  الدتوسط الحسابي : (17-2)الجدول رقم 

 العبــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الدتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

 مرتفع 2 1,054 3,78 بررص ابؼؤسسة على تقليل التكاليف بالاستخداـ الأمثل بؼواردىا 01

02 
تسعى مؤسسة اتصالات الزائر إلذ تبتٍ تكنولوجيا ابؼعلومات 

كالتسويق الالكتًكلش، )كالاتصاؿ تعمل على بزفيض التكاليف 
 (...الانتًنيت

 مرتفع 3 1,176 3,67

 مرتفع 4 1,262 3,63 تقوـ مؤسسة اتصالات ابعزائر بدراسة التكاليف ابؼتوقعة 03

تعمل مؤسسة اتصالات ابعزائر على التحكم في العوامل ابؼسببة  04
 مرتفع 1 1,138 4,04 .للتكاليف

 مرتفع--  0,810 3,78 التكلفةالدتوسط العام لبعد  
 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
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:  تحليل النتائج  -3
 تساؤلات كقد أسفرت النتائج عن بلوغ أربعة كالذم ضم التكلفة كابؼتمثل في ابؼيزة التنافسية من أبعاد الثالثتم قياس البعد    

 متوسط أقل ك،(1,138)كابكراؼ معيارم  (4,04) إذ بلغت قيمة ابؼتوسط ابغسابي لو الرابعالسؤاؿ  أعلى مستول إجابة حققها
، أما بالنسبة للمتوسط ابغسابي العاـ فقد قدر بػ (1,262 )معيارم بكراؼاك( 3,63) بػ كابؼقدر الثالث للسؤاؿ كاف حسابي

 ابؼؤسسة تعمل على التحكم في العوامل ابؼسببة للتكاليف كبررص ىذا ما يدؿ على أف، (0,810)بكراؼ معيارم اك (3,78)
 .على تقليل التكاليف بالاستخداـ الأمثل بؼواردىا

التسليم : الرابعالبعد   

  : أسئلة كجاءت على النحو التالر بطسة من خلاؿ التسليم   تم قياس مستول توافر بعد 
:  عرض النتائج  -4

ببعد والانحراف الدعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة  الدتوسط الحسابي : (18-2)الجدول رقم 
 التسليم

 العبــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الدتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

تستجيب  مؤسسة اتصالات ابعزائر بغاجيات زبائنها في ابؼواعيد  01
 مرتفع 4 1,178 3,48المحددة 

عادة ما تتأخر مؤسسة اتصالات ابعزائر في الرد على انشغالات  02
 متوسط 5 1,234 3,38 .فكشكاكل الزبائ

 مرتفع 3 1,151 3,70تتميز ابؼؤسسة بسرعة كصوبؽا إلذ الزبائن مقارنة بدنافسيها  03

بستلك ابؼؤسسة بـزكف احتياطي من ابؼنتجات كذلك لسرعة  04
 مرتفع 2 1,078 3,78الاستجابة للطلبات غتَ ابؼتوقعة 

 مرتفع 1 1,101 3,85 .تتميز خدمات مؤسسة اتصالات ابعزائر بدركنة عالية 05

 مرتفع--  0,663 3,63 التسليمالدتوسط العام لبعد  
 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
:  تحليل النتائج  -4

 تساؤلات كقد أسفرت النتائج عن بلوغ أعلى بطسة كالذم ضم التسليم كابؼتمثل في ابؼيزة التنافسية من أبعاد الرابعتم قياس البعد    
 متوسط أقل ك،(1,101)كابكراؼ معيارم  (3,85) إذ بلغت قيمة ابؼتوسط ابغسابي لو الرابعالسؤاؿ  مستول إجابة حققها

، أما بالنسبة للمتوسط ابغسابي العاـ فقد قدر بػ (1,234 )معيارم بكراؼاك( 3,38) بػ كابؼقدر الثالث للسؤاؿ كاف حسابي
 . خدمات ابؼؤسسة تتميز بدركنة عاليةىذا ما يدؿ على أف، (0,663)بكراؼ معيارم اك (3,63)
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  الديزة التنافسيةقيم الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لأبعاد  : 

  : أبعاد كجاءت على النحو التالر أربعة من خلاؿ ابؼيزة التنافسية  تم قياس مستول توافر أبعاد 
 : عرض النتائج  -2

 الديزة التنافسيةقيم الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لأبعاد  : (19-2)الجدول رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 : تحليل النتائج  -2

كبابكراؼ  (3,93) حيث بلغ بابعودة ابؼتعلق الأكؿأف أعلى متوسط حسابي حققو البعد  (19-2)رقم      يظهر ابعدكؿ 
، (0,766 )معيارم بكراؼباك( 3,41) بػ كابؼقدر بالإبداع كابؼتعلق الثالش للبعد كاف حسابي متوسط أقلك، (0,660)معيارم 

(. 0,571)بكراؼ معيارم اك (3,69)فقػد قػدر بػ  (Y )ابؼيزة التنافسية التابعأما بالنسبػة للمتػوسط ابغسابي العاـ للمتغتَ 
، بفا يدؿ على أف مؤسسة 3 نلاحظ أف بصيع ابؼتوسطات تفوؽ ابؼتوسط ابؼعيارم أعلاه ابعدكؿ يوضحها التي النتائج على بناء    

 مستول بوجود الثانية الفرضية صحة يؤكد ما كىذا مرتفعة، بدرجة تولر اىتماما بأبعاد ابؼيزة التنافسية اتصالات ابعزائر ككالة تقرت
، حيث أنها تدرؾ بأف الزبوف أصبح يسعى للحصوؿ على منتجات ذات جودة  الدراسةبؿل ابؼؤسسة في للميزة التنافسية مرتفع

أعلى كىو ما تسعى إليو من خلاؿ تقدبيها بػدمات كمنتجات برقق توقعات الزبوف كرضاه من جهة كالوصوؿ إليو أسرع من 
 . ابؼنافستُ من جهة أخرل كذلك من خلاؿ القدرة على الإبداع كاكتشاؼ الفرص ابعديدة

الثالثة  عرض وتحليل ومناقشة الفرضية : ثالثا 
. يوجد أثر إبهابي لرأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة : الفرضية

:  ختبار طبيعة التوزيع ا
رقم      يستخػػدـ ىػذا الاختػبار بؼعرفػػة مػا إذا كانػػت بيانػػات متغػتَ معتُ تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو، كمن خلاؿ ابعدكؿ 

:  كابعدكؿ أدناه يوضح ذلك طبيعي تتبع التوزيع اؿ، لذلك بيكن القوؿ أف البيانات 0,05أكبر من  Sigنلاحظ أف ، (2-20)

 العبــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 الدتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 الأهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

 مرتفع 1 0,660 3,93  ابعودةابؼتوسط العاـ لبعد  1

 مرتفع 4 0,766 3,41 الإبداعابؼتوسط العاـ لبعد  2

 مرتفع 2 0,810 3,78 التكلفةابؼتوسط العاـ لبعد  3

 مرتفع 3 0,663 3,63 التسليمابؼتوسط العاـ لبعد  4

 مرتفع--  0,571 3,69 الديزة التنافسيةالدتوسط العام لدتغير  
 

 (SPSS 26 )عداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات برنامجإمن : الدصدر 
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 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test ( K-S)ختبار التوزيع الطبيعي ا( : 20-2)الجدول رقم 

 X الدتغير الدستقل Y الدتغير التابع 
N     82 82   عينة الدراسة 

Paramètres normaux
a.b 

 الدعاملات العادية

Moyenne        الدتوسط الحسابي 
              

3,7297 3,6933 

Ecart type    0,57180 0,54026  الانحراف الدعياري 

Différences les plus 

 extrêmes 

 الاختلافات القصوى

Absolue                    0,109 0,088   مطلق 

Positif                    0,078 0,086   إيجابــي 

Négatif                     0,088   سلـبي-  0,109-  

Statistiques de test  0,109 0,088                                الاختبار الإحصائي      

Sig. Asymptotique (bilatérale) 0,175            مستوى الدلالة         
c 

0,071
c
 

 

 (SPSS 26) بالاعتماد على لسرجات برنامج الطالبين عدادإمن : الدصدر 

     
ستخداـ أسلوب برليل الابكدار البسيط على أف تدخل أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل رأس ابؼاؿ العلاقاتي لتحديد ا     كلتحليل البيانات تم 

ستخداـ أسلوب برليل اتأثتَ ىذه ابؼتغتَات كل على حدة في ابؼتغتَ التابع ابؼيزة التنافسية كخطوة أكلذ، كفي ابػطوة الثانية يتم 
. الابكدار ابؼتعدد لتحديد تأثتَ ىذه ابؼتغتَات بؾتمعة كالتي بسثل تأثتَ رأس ابؼاؿ العلاقاتي في ابؼيزة التنافسية

بؼتغتَ ابؼستقل رأس ابؼاؿ العلاقاتي بابؼتغتَ التابع ابؼيزة بعد من أبعاد ا     كبالتالر بيكن كتابة معادلة الابكدار التي تعبر عن علاقة 
:  التنافسية كالأتي 

 
X : (رأس ابؼاؿ العلاقاتي) ابؼتغتَ ابؼستقل 
Y :  (ابؼيزة التنافسية)ابؼتغتَ التابع 

 
 
 
 
 

Y = a +b X 
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 : على الديزة التنافسية العلاقة مع العملاء دراسة أثر  -1
الديزة التنافسية لبعد العلاقة مع العملاء والدتغير التابع ختبار الانحدار البسيط ا( : 21-2)الجدول رقم 

Coefficientsa  الدعاملات    

Modèle 

 النموذج

 معاملات غير معيارية
Coefficients non 

standardisés 

 معاملات معيارية
Coefficients 

standardisés  اختبارقيمة  
T 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

B 

نحراف التقديرا  
Erreur 

standard 

Beta 

1 

(Constante) 0,000 7,059  0,299 2,108   ثابت 

  b1 0,000 5,400 0,517 0,079 0,424  : العلاقة مع العملاء 

  a. Variable Dépendante : Yالديزة التنافسية                                                               

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
  Y = a + bx: نلاحظ أنو بيكن برديد مقطع خط الابكدار كفق ابؼعادلة التالية ( 21-2)رقم   من خلاؿ جدكؿ  ابؼعاملات 

 كىي أقل   = 0,000Sig ، حيث أف مستول الدلالةY = 2,108 + 0,424 x:    كىذا يعتٍ أف معادلة الابكدار كما يلي 
رتفعت ا، كمنو نلاحظ أف معامل خط الابكدار لو دلالة إحصائية أم أف النتائػج جيدة، إذ أنو كلما (0,05)من مستول ابؼعنوية 

، كمنو نستنتج أنو يوجد تأثتَ إبهابي ذك كحدة 0,424 بوحدة كاحدة أدل إلذ زيادة ابؼيزة التنافسية بػػ العلاقة مع العملاءقيمة بعد 
 .(كجود علاقة طردية) في ابؼيزة التنافسية للعلاقة مع العملاءدلالة إحصائية 

 :  الديزة التنافسية  الدتغيرعلىالعلاقة مع الدوردين   بعددراسة أثر -2
الديزة التنافسية لبعد العلاقة مع الدوردين والدتغير التابع ختبار الانحدار البسيط ا( : 22-2)الجدول رقم 

Coefficientsa  الدعاملات 

Modèle 

 النموذج

 معاملات غير معيارية
Coefficients non 

standardisés 

 معاملات معيارية
Coefficients 

standardisés  اختبارقيمة  
T 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

B 

نحراف التقديرا  
Erreur 

standard 

Beta 

1 
(Constante) 0,000 7,809  0,335 2,615   ثابت 

  b2 0,002 3,271 0,343 0,090 0,293  : العلاقة مع الدوردين 

  a. Variable Dépendante : Yالديزة التنافسية                                                               

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
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  Y = a + bx: نلاحظ أنو بيكن برديد مقطع خط الابكدار كفق ابؼعادلة التالية ( 22-2)رقم   من خلاؿ جدكؿ  ابؼعاملات 
 كىي أقل   = 0,002Sig ، حيث أف مستول الدلالةY = 2,615 + 0,293 x:    كىذا يعتٍ أف معادلة الابكدار كما يلي 

رتفعت ا، كمنو نلاحظ أف معامل خط الابكدار لو دلالة إحصائية أم أف النتائػج جيدة، إذ أنو كلما (0,05)من مستول ابؼعنوية 
، كمنو نستنتج أنو يوجد تأثتَ إبهابي ذك كحدة 0,293 بوحدة كاحدة أدل إلذ زيادة ابؼيزة التنافسية بػػ العلاقة مع ابؼوردينقيمة بعد 

 .(كجود علاقة طردية) في ابؼيزة التنافسية للعلاقة مع ابؼورديندلالة إحصائية 
 : على الديزة التنافسية التحالفات الإستراتيجية دراسة أثر  -3

الديزة التنافسية لبعد التحالفات الإستراتيجية والدتغير التابع ختبار الانحدار البسيط ا( : 23-2)الجدول رقم 

Coefficientsa  الدعاملات    

Modèle 

 النموذج

 معاملات غير معيارية
Coefficients non 

standardisés 

 معاملات معيارية
Coefficients 

standardisés  اختبارقيمة  
T 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

B 

نحراف التقديرا  
Erreur 

standard 

Beta 

1 

(Constante) 0,000 7,042  0,306 2,155   ثابت 

  b3  العلاقة مع التحالفات
 0,000 5,108 0,496 0,085 0,435  : الإستراتيجية

  a. Variable Dépendante : Yالديزة التنافسية                                                               

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
  Y = a + bx: نلاحظ أنو بيكن برديد مقطع خط الابكدار كفق ابؼعادلة التالية ( 23-2)رقم   من خلاؿ جدكؿ  ابؼعاملات 

 كىي أقل   = 0,000Sig ، حيث أف مستول الدلالةY = 2,155 + 0,435 x:    كىذا يعتٍ أف معادلة الابكدار كما يلي 
رتفعت ا، كمنو نلاحظ أف معامل خط الابكدار لو دلالة إحصائية أم أف النتائػج جيدة، إذ أنو كلما (0,05)من مستول ابؼعنوية 

، كمنو نستنتج أنو يوجد تأثتَ كحدة 0,435 بوحدة كاحدة أدل إلذ زيادة ابؼيزة التنافسية بػػ التحالفات الإستًاتيجيةقيمة بعد 
 .(كجود علاقة طردية) في ابؼيزة التنافسية للتحالفات الإستًاتيجيةإبهابي ذك دلالة إحصائية 
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  دراسة أثر أبعاد رأس الدال العلاقاتي لرتمعة على الديزة التنافسية : 
 والديزة التنافسية  لأبعاد رأس الدال العلاقاتي لرتمعة الدتعددختبار الانحدارا( : 24-2)الجدول رقم 

Coefficientsa  الدعاملات   

Modèle 

 النموذج

 معاملات غير معيارية
Coefficients non 

standardisés 

 معاملات معيارية
Coefficients 

standardisés  اختبارقيمة  
T 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

B 

نحراف التقديرا  
Erreur 

standard 

Beta 

1 

(Constant) 0,000 4,808  0,398 1,949   ثابت 
 X 0,477 0,106 0,451 4,517 0,000 : متغير رأس الدال العلاقاتي

  a. Variable Dépendante : Yالديزة التنافسية                                                               

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
ستخراج ابؼعادلة ابػطية بتُ أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي بؾتمعة كابؼيزة التنافسية كىي ا بيكن (24-2)     من خلاؿ ابعدكؿ رقم 

. Y = a + b1x1 + b2x2 + b3x3: كما يلي 
 : حيث أف 

Y : ابؼتغتَ التابع ابؼيزة التنافسية. 
X1 : ابؼتغتَ ابؼستقل العلاقة مع العملاء. 
X2 : ابؼتغتَ ابؼستقل العلاقة مع ابؼوردين. 
X3 : ابؼتغتَ ابؼستقل التحالفات الإستًاتيجية. 

يؤثر على زيادة  (أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي)كتشتَ معادلة بموذج الابكدار ابؼتعدد إلذ أف زيادة كحدة كاحدة من ابؼتغتَات ابؼستقلة 
 : بابؼقدار التالر  (ابؼيزة التنافسية)ابؼتغتَ التابع 

  كحدة0,424متغتَ العلاقة مع العملاء بػ 
  كحدة0,293متغتَ العلاقة مع ابؼوردين بػ 

  كحدة0,435متغتَ التحالفات الإستًاتيجية بػ 
 Y = 1,949 + 0,424 x1 + 0,293 x2  +  0,435 x3:   كىذا يعتٍ أف معادلة الابكدار كما يلي 

 أقل من مستول بصيعها (كالتحالفات الإستًاتيجية العلاقة مع ابؼوردين، العلاقة مع العملاء)للأبعاد  Sigحيث نلاحظ أف قيم 
: كابعدكؿ ابؼوالر يلخص ذلك  (0,05)ابؼعنوية 
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تحليل الانحدار الدتعدد لدعاملات الانحدار  : (25-2)الجدول رقم 

معاملات الدتغيرات الدستقلة 
 غير معيارية

الخطأ 
 الدعياري

معاملات 
 معيارية

اختبارقيمة   
T 

 مستوى الدلالة
Sig 

 0,000 4,808  0,398 1,949الثابت 
 0,000 5,400 0,517 0,079 0,424 العلاقة مع العملاء
 0,002 3,271 0,343 0,090 0,293 العلاقة مع الدوردين

 0,000 5,108 0,496 0,085 0,435 التحالفات الإستراتيجية
 (SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 

لأبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي أقل من مستول ابؼعنوية  (Sig) أف كل قيم مستويات الدلالة (24-2)    نلاحظ من ابعدكؿ رقم 
 في ابؼيزة لأبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي بؾتمعةىذا ما يشتَ إلذ كجود تأثتَ إبهابي ذك دلالة إحصائية . كىي قيم مقبولة (0,05)

. التنافسية أم كجود علاقة طردية بينهما
،  %47,7 نلاحظ أف معامل تأثتَ الرأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية تقدر بػ (25-2)     كمن  خلاؿ ابعدكؿ رقم 

كىذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة ابؼتعلقة . ىذا دليل قاطع على أف رأس ابؼاؿ العلاقاتي لو تأثتَ كبتَ في برستُ ابؼيزة التنافسية
، كىو ما يعكس حجم العلاقات ابػارجية التي بوجود أثر إبهابي لرأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة

 . تربطها بأصحاب ابؼصالح لديها على حد سواء
 

الرابعة  عرض وتحليل ومناقشة الفرضية : رابعا 
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ ابؼيزة التنافسية، بحيث تعزل ىذه الفركؽ إلذ لا  : الفرضية

. (ابػبرة ابؼهنية كعدد سنوات الوظيفيابؼنصب ، ابؼؤىل العلميابعنس، السن، )ابؼتغتَات الشخصية كالوظيفية 
في حالة  (ANOVA)ختبار افي حالة ابؼتغتَ الذم بوتمل إجابتتُ ك (T-Test)ختبار ا    كلاختبار ىذه الفرضية نقوـ بتطبيق 

. ابؼتغتَ الذم بوتمل أكثر من إجابتتُ
 

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة يقوـ ىذا الاختبار على أساس بياف ىل  (T-Test): متغير الجنس  -1
الدراسة حوؿ رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية، بحيث تعزل ىذه الفركؽ إلذ متغتَ ابعنس الذم يضم فئتتُ مستقلتتُ بنا 

 .(الذكور كالإناث)
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تحليل التباين بين متوسطات رأس الدال العلاقاتي والديزة التنافسية تبعا لدتغير الجنس  : (26-2)جدول رقم 
Test des échantillons Indépendants  

 

  قيمة
F 

الدلالة مستوى  
Sig 

ختبارا قيمة   
T 

الحرية درجة  
Df 

X 

Hypothèse de variances égales 

الدتغيرات تساوي فتراضا  0,720 0,399 1,866 80 

Hypothèse de variances inégales 

الدتغيرات تساوي عدم فتراضا    1,921 55,916 

Y 

Hypothèse de variances égales 

الدتغيرات تساوي فتراضا  0,646 0,424 0,807 80 

Hypothèse de variances inégales 

الدتغيرات تساوي عدم فتراضا    0,818 53,569 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
بالنسبة  (420,)ك (390,)  البالغة Sig يظهر نتيجة برليل التباين بؼتغتَ ابعنس بناء على قيمة (26-2)ابعدكؿ رقم 

  كبالتالر ،ىذا يعتٍ أف التباين منخفض بتُ المجموعات ،(050,)لرأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية على التوالر، كىي أكبر من 
لا توجد فركؽ في تصورات الذكور عن الإناث العاملتُ في ابؼؤسسة بؿل الدراسة حوؿ رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية، كىذا 
ما يدؿ على أف كلا ابعنستُ بىضعاف لنفس القوانتُ كالأنظمة الداخلية للمؤسسة، كما لا توجد خصوصية في التفريق بينها في 

، كىذا ما بهعل العامةالتكليف لأداء ابؼهاـ كابؼسؤكليات، لأف ابؼسؤكلية كاحدة تقع على عاتق ابعميع من أجل برقيق الأىداؼ 
. كلا ابعنستُ يقدماف ابػدمات ابؼطلوبة منهم كفق ما تتطلبو مهامهم التي كلفوا بها

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد  يقوـ ىذا الاختبار على أساس بياف ىل (ANOVA) : متغير الســــــن -2
 .عينة الدراسة حوؿ رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية، بحيث تعزل ىذه الفركؽ إلذ متغتَ السن الذم يضم أكثر من فئتتُ

يوضح تحليل التباين بين متوسطات رأس الدال العلاقاتي والديزة التنافسية تبعا لدتغير السن  : (27-2)جدول رقم 

ANOVA 

 

الدربعات لرموع  
Somme des 

carrés 

 درجة
 الحرية
ddl 

 

 متوسط
 الدربعات
Carré 

moyen 

  قيمة
F 

 مستوى
 الدلالة
Sig 

X 

Intergroupes 

المجموعات بين  1,713 2 0,857 3,086 0,051 

Intragroupes 

المجموعات داخل  21,929 79 0,278   
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Total81 23,642  الإجمالي    

Y 

Intergroupes 

المجموعات بين  0,210 2 0,105 0,316 0,730 

Intragroupes 

المجموعات داخل  26,273 79 0,333   

Total81 26,483  الإجمالي    

 

( SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
( 0,730)ك (0,051)البالغة   Sigنتيجة برليل التباين بؼتغتَ السن بناء على قيمة ( 27-2)    يظهر ابعدكؿ رقم 

، ىذا يعتٍ أف التباين منخفض بتُ (0⸴05)بالنسبة لرأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية على التوالر، كىي أكبر من 
المجموعات، كمنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لرأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية تعزل إلذ بؼتغتَ السن، فرغم 

، كما لا يوجد تفريق في التكليف بابؼهاـ بينهم حسب  العملاختلاؼ أعمار أفراد عينة الدراسة فهم يتعرضوف لنفس ظركؼ
. برقيق ميزة تنافسية تقع على ابعميعالسن، لأف مسؤكلية 

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة يقوـ ىذا الاختبار على أساس بياف ىل  : الدؤىل العلميمتغير  -3
 الذم يضم أكثر من ابؼؤىل العلميالدراسة حوؿ رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية، بحيث تعزل ىذه الفركؽ إلذ متغتَ 

 .فئتتُ
الدؤىل يوضح تحليل التباين بين متوسطات رأس الدال العلاقاتي والديزة التنافسية تبعا لدتغير  : (28-2)جدول رقم 

 العلمي

ANOVA 

 

الدربعات لرموع  
Somme des 

carrés 

 درجة
 الحرية
ddl 

 

 متوسط
 الدربعات
Carré 

moyen 

  قيمة
F 

 مستوى
 الدلالة
Sig 

X 

Intergroupes 

المجموعات بين  1,350 2 0,675 2,391 0,098 

Intragroupes 

المجموعات داخل  22,293 79 0,282   

Total81 23,642  الإجمالي    

Y 
Intergroupes 

المجموعات بين  0,629 2 0,315 0,961 0,387 
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Intragroupes 

المجموعات داخل  25,854 79 0,327   

Total81 26,483  الإجمالي    

 

 (SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
( 0,387)ك (0,098)البالغة  Sig بناء على قيمة ابؼؤىل العلمينتيجة برليل التباين بؼتغتَ ( 28-2)    يظهر ابعدكؿ رقم 

، ىذا يعتٍ أف التباين منخفض بتُ المجموعات، (0⸴05)بالنسبة لرأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية على التوالر، كىي أكبر من 
ابؼؤىل لرأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية تعزل إلذ بؼتغتَ بؿل الدراسة  من كجهة نظر موظفي كعماؿ ابؼؤسسةكمنو لا توجد فركؽ 

. العلمي
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تصور يقوـ ىذا الاختبار على أساس بياف ىل  : عدد سنوات الخبرة الدهنيةمتغير  -4

  الذم يضمابػبر ابؼهنيةأفراد عينة الدراسة حوؿ رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية، بحيث تعزل ىذه الفركؽ إلذ متغتَ 
 .عدة فئات

  الخبرة الدهنيةيوضح تحليل التباين بين متوسطات رأس الدال العلاقاتي والديزة التنافسية تبعا لدتغير : (29-2)جدول رقم 

ANOVA 

 

الدربعات لرموع  
Somme des 

carrés 

 درجة
 الحرية
ddl 

 

 متوسط
 الدربعات
Carré 

moyen 

  قيمة
F 

 مستوى
 الدلالة
Sig 

X 

Intergroupes 

المجموعات بين  3,381 3 1,127 0,126 0,735 

Intragroupes 

المجموعات داخل  23,362 78 0,298   

Total81 23,642  الإجمالي    

Y 

Intergroupes 

المجموعات بين  1,171 3 0,390 1,203 0,314 

Intragroupes 

المجموعات داخل  25,312 78 0,325   

Total81 26,483  الإجمالي    

 

 (SPSS 26) بالاعتماد على لسرجات برنامج ينعداد الطالبإمن : الدصدر 
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( 0,314)ك (0,735)البالغة   Sig بناء على قيمة ابػبرة ابؼهنيةنتيجة برليل التباين بؼتغتَ ( 29-2)      يظهر ابعدكؿ رقم 
، ىذا يعتٍ أف التباين منخفض (0,05 ) مستول الدلالةبالنسبة لرأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية على التوالر، كىي أكبر من

 .ابػبرة ابؼهنيةبتُ المجموعات، كمنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لرأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية تعزل إلذ بؼتغتَ 
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة يقوـ ىذا الاختبار على أساس بياف ىل  : الدنصب الوظيفيمتغير  -5

 عدة  الذم يضمابؼنصب الوظيفيالدراسة حوؿ رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية، بحيث تعزل ىذه الفركؽ إلذ متغتَ 
 .فئات

 الدنصب يوضح تحليل التباين بين متوسطات رأس الدال العلاقاتي والديزة التنافسية تبعا لدتغير : (30-2)جدول رقم 
 الوظيفي

ANOVA 

 

الدربعات لرموع  
Somme des 

carrés 

 درجة
 الحرية
ddl 

 

 متوسط
 الدربعات
Carré 

moyen 

  قيمة
F 

 مستوى
 الدلالة
Sig 

X 

Intergroupes 

المجموعات بين  1,350 2 0,675 2,391 0,098 

Intragroupes 

المجموعات داخل  22,293 79 0,282   

Total81 23,642  الإجمالي    

Y 

Intergroupes 

المجموعات بين  0,629 2 0,315 0,961 0,387 

Intragroupes 

المجموعات داخل  25,854 79 0,327   

Total81 26,483  الإجمالي    

 

 (SPSS 26)بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبين عدادإمن : الدصدر 
( 0,098)البالغة   Sig بناء على قيمة ابؼنصب الوظيفينتيجة برليل التباين بؼتغتَ ( 30-2)      يظهر ابعدكؿ رقم 

، ىذا يعتٍ أف (0,05 ) مستول الدلالةبالنسبة لرأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية على التوالر، كىي أكبر من (0,387)ك
التباين منخفض بتُ المجموعات، كمنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لرأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية تعزل إلذ بؼتغتَ 

 .ابؼنصب الوظيفي
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في  (0⸴05 )نستنتج بفا سبق ذكره أنو لا يتم قبوؿ الفرضية الرابعة، أم لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة   
تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية، بحيث تعزل ىذه الفركؽ إلذ ابؼتغتَات الشخصية كالوظيفية 

.  (كابؼنصب الوظيفي، ابػبرة ابؼهنية ابؼؤىل العلميابعنس، السن، )
مناقشة نتائج الدراسة الديدانية : الدطلب الثاني 

: بعد برليل الاستبياف كاختبار فرضيات الدراسة بالأساليب الإحصائية ابؼناسبة تم التوصل إلذ النتائج التالية 
 ختبار صحة الفرضية الأولىا: الفرع الأول 

، بدتوسط مؤسسة إتصالات ابعزائر ككالة توقرت لرأس ابؼاؿ العلاقاتي في مرتفعأثبتػت الدراسػة ابؼيدانػػية أف ىػػناؾ مستػػول    
العلاقة مع : ، من خلاؿ حساب ابؼتوسطات ابغسابية لكل بعد من أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي على النحو التالر (3,72)حسابي 
 صحة الفرضية الأكلذ بوجود يؤكدبفا ، (3,53 ) كالتحالفات الاستًاتيجية(3,67 )العلاقة مع ابؼوردين، (3,73 )العملاء

ابؼؤسسة تولر اىتماـ مرتفع نسبيا بأبعاد رأس ابؼاؿ  بأفىذا ما يفسر ك، مستول مرتفع لرأس ابؼاؿ العلاقاتي في ابؼؤسسة بؿل الدراسة
 . العلاقاتي كعليها زيادة الرفع كالاىتماـ أكثر بتلك الأبعاد ككل ما من شأنو أف يساىم في رفع رأس ابؼاؿ العلاقاتي

 ختبار صحة الفرضية الثانيةا: الفرع الثاني 

بدتوسط حسابػي للميزة التنافسية بدؤسسة اتصالات ابعزائر ككالة توقرت، أثبتت الدراسة ابؼيدانية أف ىناؾ مستول مرتفع    
، (3,93 )ابعودة: ، من خػػلاؿ حسػػاب ابؼتوسطات ابغسابية لكل بعد من أبعػػاد ابؼيزة التنافسية على النحػػو التالػي (3,69)

للميزة التنافسية بفا يثبت صحة الفرضية الثانية بوجود مستول مرتفع ، (3,63 ) كالتسليم(3,78 )التكلفة، (3,41 )الإبداع
 .بابؼؤسسة بؿل الدراسة

 ختبار صحة الفرضية الثالثةا: الفرع الثالث 

، مؤسسة اتصالات ابعزائر ككالة توقرت في  ابؼيزة التنافسية علىأف رأس ابؼاؿ العلاقاتي لو تأثتَ كبتَأثبتت الدراسة ابؼيدانية    
العلاقة : ، من خلاؿ نسبة تأثتَ كل بعد من أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية على النحو التالر (% 51.5)بنسبة 

ىػػػذا مػػا ك، (% 43,5) بنسبة  كالتحالفات الاستًاتيجية(% 29,3) بنسبة العلاقة مع ابؼوردين، (% 42,4) بنسبة مع العملاء
كىػػذا مػا  يثبت صحة الفرضية الثالثة ابؼتعلقػػة بوجود أثر إبهابي لرأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية فػي ابؼؤسسة بؿل الدراسة،

 على ابؼيزة التنافسية كبتَ أثرابؼاؿ العلاقاتي  لرأس يفسػر أف
 ختبار صحة الفرضية الرابعةا: الفرع الرابع 

كأثبتت الدراسة عدـ كجود فركؽ  (ANOVA)ك (T-Test)ختبار استعماؿ اعن طريق ختبار صحة ىذه الفرضية ا   حيث تم 
في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية، بحيث ( 0,05 )ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة

حيث بقد . (الوظيفيابؼنصب ، ابػبرة ابؼهنية، ابؼؤىل العلميابعنس، السن، )تعزل ىذه الفركؽ إلذ ابؼتغتَات الشخصية كالوظيفية 
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على التوالر كىو أكبر  (0,42)ك (0,39)ىو ابعنس لدلم رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية بؼتغتَ Sigأف مستول الدلالة 
، أما (0,05)كىي أكبر من للمتغتَين على التوالر ( 0,73)ك( 0,05)البالغة  Sigقيمة ، ككذا متغتَ السن بقد (0,05)من 

، أما (0,05) كىي أكبر من للمتغتَين على التوالر( 0,38) ك(0,09)البالغة  Sig بقد أف قيمة ابؼؤىل العلميبالنسبة بؼتغتَ 
  Sig، كفي الأختَ بلغت قيمة (0,05)كىي أكبر من على التوالر ( 0,31)كSig (0,73 ) فقد بلغت قيمة ابػبر ابؼهنيةمتغتَ 

كىذا ما ينفي صحة الفرضية الرابعة ، (0,05)كىي أكبر من على التوالر للمتغتَين ( 0,38)ك( 0,09 )ابؼنصب الوظيفيبؼتغتَ 
كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ مستول ابؼيزة التنافسية تعزل إلذ ابؼتغتَات )التي تنص على 

(. ، ابؼنصب الوظيفي، ابػبرة ابؼهنيةابؼؤىل العلميابعنس، السن، )الشخصية 
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: خلاصة الفصل 
في ابعانب التطبيقي بؽذه الدراسة كمن أجل التعرؼ على أثر رأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية بدؤسسة اتصالات ابعزائر    

ككالة تقرت، حيث اعتمدنا للحصوؿ على البيانات على الاستبياف الذم كزع على موظفي كعماؿ ابؼؤسسة بؿل الدراسة كقد تم 
 كالثالش خصص الطريقة كالأدكات ابؼستعملة في الدراسة ابؼيدانيةالتطرؽ في ىذا الفصل إلذ مبحثتُ، الأكؿ تم التعرض فيو إلذ 

، كبعد استًجاع الاستبيانات كتفريغها قمنا بتحليل البيانات باستخداـ أساليب كبرليل كمناقشة نتائج الدراسة ابؼيدانيةلعرض 
 للعينات ابؼستقلة كالتي Tإحصائية كالتكرارات، النسب ابؼئوية، ابؼتوسطات ابغسابية، الابكراؼ ابؼعيارم، معامل الثبات، اختبار 

أثبتت أنها بزضع للتوزيع الطبيعي ككذا برليل الابكدار، ثم قمنا بتحليل كتفستَ النتائج كاختبار الفرضيات، أين تم التوصل إلذ قبوؿ 
 . الفرضيات الثلاث الأكلذ كرفض الفرضية الرابعة كالأختَةصحة الفرضية العامة ككذا 
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 :    خاتدة
   نظرا للتغتَات كالتحولات كالتطورات ابؼتسارعة التي شهدىا العصر ابغديث كالتي أفرزتها العديد من العوامل من أبنها العوبؼة 
كالتحالفات كالابتكارات كالتطور ابؼتسارع في تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ فتحولت ابؼنظمات إلذ اقتصاد جديد ىو اقتصاد 
ابؼعرفة، ىذه ابؼعرفة التي أصبحت ىي ابؼيزة التنافسية للمنظمات، كمن أجل اكتساب ىذه ابؼنظمات مزايا تنافسية بسكنها من 

 .الاستمرار كالبقاء في السوؽ فهي بحاجة إلذ استغلاؿ كل مواردىا ابؼلموسة منها كغتَ ابؼلموسة
   ىذا ما قادنا إلذ القياـ بدراستنا ىذه للتعرؼ على أحد مكونات رأس ابؼاؿ الفكرم كىو رأس ابؼاؿ العلاقاتي باعتباره احد أىم 

 .ابؼوارد غتَ ابؼلموسة
كذلك ،  في مؤسسة اتصالات ابعزائر ابؼيزة التنافسيةأثره علىكفي دراستنا ىذه حاكلنا تناكؿ أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي من حيث    

ما مدى أثر رأس ": ذلك من خلاؿ الإجابة على الإشكالية التالية بإسقاط ما تناكلناه في ابعانب النظرم على الدراسة ابؼيدانية، ك
.   ؟ من وجهة نظر عمال وموظفي مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة توقرتالدال العلاقاتي على الديزة التنافسية 

 :كمن خلاؿ الدراسة النظرية كابؼيدانية التي قمنا بها، توصلنا إلذ بؾموعة من النتائج كالتوصيات ابؼتمثلة فيما يلي      
 نتائج اختبار الفرضيات: أولا    

 نتائج بؽذا ابؼوضوع بشقيو بسكنا من ابغصوؿ على الفرضيات  ىاتوختبارا    قامت دراستنا على أربع فرضيات، كمن خلاؿ 
:  النظرم كالتطبيقي كالتالر 

  من كجهة نظر العاملتُ؛ مستول رأس ابؼاؿ العلاقاتي في مؤسسة اتصالات ابعزائر بتقرت مرتفعأثبتت الدراسة أف  : الأولىالنتيجة 
  ؛ ابؼؤسسة بؿل الدراسةمن كجهة نظر عماؿ أثبتت الدراسة أف مستول ابؼيزة التنافسية مرتفع  : النتيجة الثانية

  ؛ في ابؼؤسسة بؿل الدراسةاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية بشكل ابهابيالديوجد أثر لرأس  نوأثبتت الدراسة أ: النتيجة الثالثة 
رأس ابؼاؿ العلاقاتي في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ ذات دلالة إحصائية توجد فركؽ أثبتت الدراسة أنو لا  : النتيجة الرابعة

السن، ابعنس، ابؼؤىل العلمي، عدد سنوات ابػدمة كابؼنصب )ابؼيزة التنافسية، بحيث تعزل ىذه الفركؽ إلذ ابؼتغتَات الشخصية ك
 .(الوظيفي

نتائج الدراسة  : ثانيا 
: توصلت الدراسة إلذ النتائج التالية 

  ؛مرتفع بدؤسسة اتصالات ابعزائر ككالة توقرت أثبتت نتائج التحليل أف مستول توافر أبعاد رأس ابؼاؿ العلاقاتي 
 ابؼتوسطات ابغسابية للمتغتَ ابؼستقل رأس ابؼاؿ العلاقاتي بأبعاده الثلاث مرتفعة ككذا ابؼتوسطات مستولأف  النتائج أثبتت 

 ؛  لدل ابؼؤسسة بؿل الدراسةة ابؼيزة التنافسية مرتفعابغسابية لأبعاد
  ؛ كجود أثر إبهابي لرأس ابؼاؿ العلاقاتي على ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة بؿل الدراسةأثبتت نتائج التحليل كذلك 
  أثبتت نتائج التحليل أنو لا توجد فركؽ معنوية في مستويات رأس ابؼاؿ العلاقاتي كابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة تعزل

 ؛ (ابػبرة ابؼهنيةعدد سنوات ، الوظيفة، ابؼؤىل العلميابعنس، السن، )إلذ ابؼتغتَات الشخصية كالوظيفية 
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  لرأس ابؼاؿ العلاقاتي أبنية بالغة كأحد مكونات رأس ابؼاؿ الفكرم الذم بروزه ابؼؤسسة، كالذم يتمثل بالدرجة الأكلذ في ابؼعرفة
 التي بيكن برويلها إلذ قيمة مضافة عن طريق الاستثمار الناجح في الطاقات كالكفاءات البشرية ؛

  عملاء، موردين كبرالفات )بهسد رأس ابؼاؿ العلاقاتي تلك العلاقات التبادلية التي تربط ابؼؤسسة مع الأطراؼ ابػارجية
 ؛ (إستًاتيجية

  ابؼيزة التنافسية ىي كل ما بييز ابؼؤسسة عن غتَىا بفا يعطي قيمة إضافية من أجل كسب أكثر لولاء العملاء بشكل بـتلف
 عن ما يقدمو ابؼنافسوف ؛ 

 برقق ابؼؤسسة ميزتها التنافسية عن طريق رفع مستويات ابعودة كالإبداع ، كخفض تكلفتها كسرعة التسليم  . 
   والاقتراحاتالتوصيات:ثالثا

  كالاقتًاحاتالتوصياتبصلة من       بناءن على النتائج التي توصلت إليها الدراسة كالإطلاع على الدراسات السابقة بيكن تقدلص 
: التالية 
  َ؛يعكس صورة ابؼؤسسة أماـ أصحاب ابؼصالح الاىتماـ بتحستُ رأس ابؼاؿ العلاقاتي بابؼؤسسة بؼا في ذلك من أثر كبت 
 منهم كتقدلص التشجيع بغثهم على بذؿ ابؼزيد من الإبداع كالابتكار ؛ ابؼبدعتُ للموظفتُ كلاسيمامنح مكافآت كبرفيزات  
 زيادة إعطاء أبنية أكبر لتلبية حاجات كرغبات العملاء كسرعة الاستجابة بؽا ؛ 
 تقدلص خدمات ذات جودة تنافس ابعودة العابؼية خاصة في طل ثورة ابؼعلومات كانفتاح الأسواؽ كاحتداـ التنافس ؛ 
 بؿاكلة إبراـ عقود كشراكات كبرالفات إستًاتيجية مع شركات عابؼية قصد الاستفادة من خبراتهم في بؾاؿ الاتصالات ؛ 
 ُصعوبات العمل التي قد تطرأ عرضا عند  لتذليل العقبات كبزفيفتوفتَ الوسائل كالإمكانيات كالتسهيلات للموظفت 

  بفا ينعكس إبهابا على أداء ابؼوظفتُ كمن ثم على ابؼؤسسة ؛ تعصف بظركؼ العمل قد الأزمات التي 
  إدراج مصلحة خدمة الزبائن ضمن ابؽيكل التنظيمي كالتي تساىم في تسيتَ العلاقة مع الزبائن حيث أنها تهتم باستقباؿ

 كدراسة نظاـ شكاكل العملاء ؛ 
  إنشاء برنامج معلوماتي لتسيتَ العلاقة مع العملاء ؛ 
  زيادة إنشاء ككالات بذارية فرعية على مستول الولاية بهدؼ تقريب الإدارة من العملاء ؛ 

آفاق الدراسة  : رابعا 
ق، كبذلك بيكن أف نقتًح بعض ئ          إف موضوع رأس ابؼاؿ العلاقاتي يبقى مفتوحا لدراسات أخرل بيكن أف تساىم في إثرا

  :الدراسات 
 ؛إدارة العلاقة مع الزبائن في جودة ابػدمة ابؼقدمة أثر  -
 رأس ابؼاؿ العلاقاتي في تعزيز التعلم التنظيمي ؛ دكر  -
 دكر العلاقة مع الزبائن في برستُ الأداء التسويقي ؛ -
 ؛ علاقة رأس ابؼاؿ العلاقاتي بإعادة ىندسة ابؼوارد البشرية -
 ؛  رأس ابؼاؿ العلاقاتيرفع مستول الإستًاتيجية في التحالفاتدكر  -
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 ؛ العلاقة بتُ متطلبات تطبيق إدارة ابؼعرفة كرأس ابؼاؿ العلاقاتي -
  ؛ دراسة مقارنة بتُ رأس ابؼاؿ العلاقاتي في القطاع ابػاص كالقطاع العمومي -
  ؛أثر العوامل الشخصية كالتنظيمية في رأس ابؼاؿ العلاقاتي -
 .أثر البيئة على رأس ابؼاؿ العلاقاتي -
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 أقسام ولزاور الاستبيان

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

عنوان القسم أقسام الاستبيان 
لزاور كل قسم 

أبعاد كل لزور 

عدد العبارات عنوان البعد 
عنوان المحور الرقم 

معلومات شخصية  1البيانات العامة القسم الأول 

  القسم 
لزاور الدراسة الثاني 

رأس الدال  1
العلاقاتي 

العلاقة مع 
الزبائن 

7 

العلاقة مع 
 7الدوردين 

التحالفات 
 6الإستراتيجية 

الديزة التنافسية  2

 4الجودة 
 5الابداع 
 4التكلفة 
 5التسليم 

 38لرموع العبارات 
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جامعة قاصدي مرباح ورقلة 
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

قسم علوم التسيير تخصص إدارة أعمال 

استبيان 
. السيد المحترم، تحية طيبة وبعد

بداية أسأل الله العظيم لكم موفور الصحة والعافية، وأشكر لكم استجابتكم وتعاونكم واىتمامكم بتشجيع البحث    
: العلمي، ونعلمكم بأن الباحث يجري دراسة في إطار تحضير مذكرة تخرج مقترحة لاستكمال متطلبات شهادة الداستر  بعنوان

. دراسة تطبيقية على اتصالات الجزائر وكالة توقرت– أثر رأس الدال العلاقاتي على الديزة التنافسية 
  وموضوع الدراسة من الدوضوعات الدهمة والتي تهم قطاع الاتصالات في الجزائر، وعليو أرجو من سيادتكم تعبئة فقرات 

الاستبيان بكل عناية، حيث أن ذلك سيساىم في الحصول على نتائج مهمة ودقيقة لشا يعزز تحقيق أىداف البحث، علما أن 
. الدعلومات لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط

. وتفضلوا بقبول الاحترام والتقدير
: (الدتغيرات الشخصية) بيانات تخص الدستجيب على الاستبيان : الجزء الأول
:   أمام الإجابة الدوافقةxضع علامة 

 أنثى   ذكر  : ابعنس
 

 

  40أكثر من    40 إلذ 25من    سنة  25أقل من  : السن
 

 

 
 

 ؤىل العلميالم
شهادة جامعية ثانوم فأقل 

 (ماستً-ليسانس)
دراسات عليا 

 (ماجستتَ ، دكتوراه)
   

 سنة فأكثر 16 سنة 15-7 سنوات 7-2 أقل من سنتتُ (الأقدمية)سنوات الخدمة 
    

إطار سامي طار إعامل مؤىل  الدنصب الوظيفي
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:  لزاور الاستبيان: الجزء الثاني
 (الدستقل)البيانات الدتعلقة برأس الدال العلاقاتي :  المحور الأول 1

غتَ موافق العبارات الرقم الأبعاد 
بشدة 

غتَ 
موافق 

موافق  موافق بؿايد
بشدة 

العلاقة مع 
الزبائن 

تقوـ مؤسسة اتصالات ابعزائر بدراسات مستمرة  للتعرؼ  على متطلبات  1
كرغبات الزبائن 

     

     . بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على برقيق رضا زبائنها كضماف كلائهم 2
كل إدارات كأقساـ  مؤسسة اتصالات ابعزائر تعمل جاىدة على تلبية  3

احتياجات زبائنها 
     

     توفر مؤسسة اتصالات ابعزائر خدمات الكتًكنية  لتسهيلتعاملاتها مع زبائنها  4
     تقدـ  مؤسسة اتصالات ابعزائر خدمات ما بعد البيع  بشكل متميز لزبائنها  5
     ف بؼؤسسة اتصالات ابعزائر بحوافز إضافية  كبوظى  الزبائن الدائم 6
     توفر ابؼؤسسة نقاط بيع  كاسعة لتيستَ خدماتها  7

        

العلاقة مع 
الدوردين 

     يقوـ ابؼوردكف بدراسة احتياجات كرغبات ابؼؤسسة كالعمل على توفتَىا  8
     بستلك ابؼؤسسة قاعدة بيانات خاصة بدورديها  9

بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على تسديد مستحقات مورديها في الوقت  10
ابؼناسب 

     

     تسعى مؤسسة اتصالات ابعزائر جاىدة على معابعة كحل مشاكل مورديها  11
     بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على توطيد علاقاتها مع مورديها  12
تنتقي مؤسسة اتصالات ابعزائر مورديها تبعا لاعتبارات مدركسة كمزايا  13

اقتصادية 
     

توكل مؤسسة اتصالات ابعزائر البعض من كظائفها الثانوية إلذ موردين  14
متخصصتُ 

     

        

التحالفات 
 الإستراتيجية

     تتعاكف مؤسسة اتصالات ابعزائر مع مؤسسات أخرل  لابقاز مهامها  15
بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على بناء علاقات مع بيئتها ابػارجية  16

لتحستُ خدماتها 
     

تدرس مؤسسة اتصالات ابعزائر التغتَات البيئية التنافسية بؼواكبة التطورات  17
ابؼستجدة 

     

تتعاكف مؤسسة اتصالات ابعزائر مع مراكز عابؼية لتحقيق ابعودة كالتميز في  18
عملياتها  

     

تتحرل مؤسسة اتصالات ابعزائر عن  الاستًاتيجيات التي تطبقها ابؼؤسسات  19
ابؼنافسة 

     

     تتفق مؤسسة اتصالات ابعزائر مع  منافسيها لتحقيق ابؼنفعة للطرفتُ  20
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 (التابع)البيانات الدتعلقة بالديزة التنافسية :  المحور الثاني 2
غتَ موافق العبارات  الرقمالأبعاد 

بشدة 
غتَ 

موافق 
موافق  بؿايد

موافق 
بشدة 

الجودة 

تراعي مؤسسة اتصالات ابعزائر عند تقدلص خدماتها ابؼواصفات  21
      كابؼعايتَ الدكلية

بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على تقدلص خدمات ذات جودة  22
      عالية لزبائنها

      تسعى مؤسسة اتصالات إلذ برستُ جودة منتجاتها باستمرار 23

تهتم مؤسسة اتصالات بالتعرؼ على آراء زبائنها ابذاه جودة  24
      خدماتها كمنتجاتها

        

 الإبداع

تسعى مؤسسة اتصالات ابعزائر على استقطاب العاملتُ ذكم  25
      ابؼهارات كالكفاءات العالية

بررص مؤسسة اتصالات ابعزائر على بذديد كتطوير منتجاتها  26
 استجابة لأذكاؽ زبائنها

     

     . تستخدـ ابؼؤسسة طرقا قدبية كتقليدية في التًكيج بؼنتجاتها 27

توفر مؤسسة اتصالات ابعزائر بيئة ملائمة تشع موظفيها على  28
 الإبداع كخلق أفكار جديدة

     

بسنح مؤسسة اتصالات ابعزائر مكافآت كبرفيزات بؼوظفيها  29 
. ابؼبدعتُ

     

        

التكلفة 

      بررص ابؼؤسسة على تقليل التكاليف بالاستخداـ الأمثل بؼواردىا 30

31 
تسعى مؤسسة اتصالات ابعزائر إلذ تبتٍ تكنولوجيا ابؼعلومات 

كالتسويق الالكتًكلش، )كالاتصاؿ تعمل على بزفيض التكاليف 
 (...الانتًنيت

     

      تقوـ مؤسسة اتصالات ابعزائر بدراسة التكاليف ابؼتوقعة 32

تعمل مؤسسة اتصالات ابعزائر على التحكم في العوامل ابؼسببة  33
      .للتكاليف

        

التسليم 

تستجيب  مؤسسة اتصالات ابعزائر بغاجيات زبائنها في ابؼواعيد  34
     المحددة 

عادة ما تتأخر مؤسسة اتصالات ابعزائر في الرد على انشغالات  35
     . كشكاكل الزبائن

     تتميز ابؼؤسسة بسرعة كصوبؽا إلذ الزبائن مقارنة بدنافسيها  36

بستلك ابؼؤسسة بـزكف احتياطي من ابؼنتجات كذلك لسرعة  37
     الاستجابة للطلبات غتَ ابؼتوقعة 

     . تتميز خدمات مؤسسة اتصالات ابعزائر بدركنة عالية 38
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