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  :مــقـدمة

الات الحيـــــــــاة الاقتصـــــــــادية فـــــــــي ظـــــــــل التطـــــــــورات الكبيـــــــــرة التـــــــــي مســـــــــت شـــــــــتى مجـــــــــ

ـــــدرة  ـــــذل المؤسســـــات الاقتصـــــادية جهـــــدا مضـــــاعفا مـــــن أجـــــل الق ـــــة، تب ـــــة والتكنولوجي والاجتماعي

علـــــــى التـــــــأقلم مـــــــع التغيـــــــرات الحاصـــــــلة ســـــــواء فـــــــي بيئتهـــــــا الداخليـــــــة أو الخارجيـــــــة، ويعتبـــــــر 

العنصـــــر البشـــــري مـــــوردا جـــــد هـــــام بالنســـــبة لهـــــا، نظـــــرا  لـــــدوره الفعـــــال فـــــي تطـــــوير وتحســـــين 

ا أمــــام جميــــع الأطــــراف ذات المصــــلحة مــــن خــــلال اســــتغلاله لكافــــة طاقاتــــه ومعارفــــه صــــورته

مـــــــن جهـــــــة، وكــــــــذا لقدرتـــــــه علــــــــى مواكبـــــــة التطــــــــور التكنولـــــــوجي فــــــــي المجـــــــالات التســــــــييرية 

  .والإدارية

ولمواكبـــــــــة هـــــــــذه التحـــــــــولات والتغيـــــــــرات أولـــــــــت المؤسســـــــــات عنايـــــــــة كبيـــــــــرة بمواردهـــــــــا 

الحقيقيـــــة لهــــا تتمثـــــل فيمــــا تمتلكـــــه مــــن مـــــوارد غيـــــر البشــــرية، وذلـــــك إيمانــــا منهـــــا بــــأن القيمـــــة 

ــــــيس مــــــا تمتلكــــــه مــــــن ــــــدى عنصــــــرها البشــــــري، ول ــــــذي إن لــــــم  ملموســــــة ل رأس مــــــال مــــــادي ال

جيــــــدا خســــــرت مكانتهــــــا فــــــي الســــــوق، وهــــــذا مــــــا دفــــــع هــــــذه المؤسســــــات إلــــــى  تســــــتثمر فيــــــه

الاســــــتثمار فــــــي الأصــــــول الفكريــــــة غيــــــر الملموســــــة واعتبارهــــــا ركيــــــزة أساســــــية تســــــاهم بشــــــكل 

بيـــــر فــــــي تحقيـــــق قيمــــــة مضـــــافة ونقلــــــة نوعيـــــة لهــــــا، ولقـــــد تعــــــددت مســـــميات المــــــوارد غيــــــر ك

المـــــوارد غيـــــر الملموســـــة، الأصـــــول غيـــــر الملموســـــة، رأس : الماديـــــة ولعـــــل مـــــن أبـــــرز أســـــمائها

  . المال غير الملموس، رأس المال المعرفي، رأس المال الفكري

ــــد  ــــر ومتزايــــد حظــــيلق مــــن طــــرف العديــــد مــــن  مفهــــوم رأس المــــال الفكــــري باهتمــــام كبي

البــــــاحثين فــــــي المجــــــال الإداري لكونــــــه يمثــــــل المكنونــــــات والقــــــدرات المتميــــــزة لــــــدى العنصــــــر 

البشـــــري مـــــن جهـــــة، ومـــــا تمتلكـــــه المؤسســـــة مـــــن هياكـــــل وبـــــرامج وإجـــــراءات مـــــن جهـــــة ثانيـــــة، 

  .دون أن ننسى العلاقات التي تربطها بزبائنها

را ضــــــروريا بالنســــــبة للمؤسســــــة وتعــــــد المعرفــــــة الدقيقــــــة لحاجــــــات ورغبــــــات الزبــــــائن أمــــــ

لأنــــه يســــاعدها فــــي مواجهــــة المنافســــين والحصــــول علــــى ميــــزة تنافســــية، وتتكفــــل بهــــذه العمليــــة 

ــــه هــــذه المهمــــة، ولقــــد  ــــذي توكــــل إلي مصــــلحة أو قســــم فــــي المؤسســــة يعــــرف بقســــم التســــويق ال



  

  مقدمة

 ب 
 

لا مــــر الفكــــر التســــويقي بالعديــــد مــــن المراحــــل إنطلاقــــا مــــن التوجــــه الإنتــــاجي ثــــم البيعــــي وصــــو 

  .إلى مرحلة التوجه نحو السوق في بداية التسعينيات

ويعـــــد التوجـــــه نحـــــو الســـــوق مـــــن المفـــــاهيم الإداريـــــة والتســـــويقية الحديثـــــة التـــــي ينبغـــــي 

علــــى المؤسســــة تبنيهــــا، فهــــذا المفهــــوم يعبــــر عــــن نظــــرة شــــاملة تقــــوم علــــى توحيــــد الجهــــود فــــي 

ـــــــى ســـــــلوكيات الأفـــــــراد بهـــــــدف تـــــــوجيه هم لتلبيـــــــة احتياجـــــــات جميـــــــع المســـــــتويات، والتـــــــأثير عل

  . الزبائن ورغباتهم أفضل من المنافسين

  إشكالية الدراسة -أولا

نظـــــرا للأهميـــــة البالغـــــة لكـــــل مـــــن رأس المـــــال الفكـــــري والتوجـــــه نحـــــو الســـــوق بالنســـــبة 

ـــــــة  ـــــــي تعرفهـــــــا الســـــــاحة الاقتصـــــــادية، الاجتماعي للمؤسســـــــة، خاصـــــــة فـــــــي ظـــــــل التحـــــــولات الت

راســــــتنا هــــــذه، والتــــــي يمكــــــن صــــــياغتها فــــــي الســــــؤال معــــــالم إشــــــكالية د تبلــــــورتوالتكنولوجيــــــة، 

  :الرئيسي التالي

مـــا أثـــر رأس المـــال الفكـــري فـــي تفعيـــل التوجـــه نحـــو الســـوق لمؤسســـات الاتصـــالات بولايـــة 

  سطيف؟

  :ومن خلال السؤال الرئيسي السابق، يمكننا صياغة الأسئلة الفرعية التالية

 ؤسسات محل الدراسة؟ما مستوى رأس المال الفكري والتوجه نحو السوق بالم -

للمتغيـــــرات العامـــــة والشخصـــــية علـــــى رأس المـــــال الفكـــــري والتوجـــــه توجـــــد فـــــروق  هـــــل -

 نحو السوق بالمؤسسات محل الدراسة؟

مـــــا أثـــــر رأس المـــــال الفكـــــري فـــــي تفعيـــــل التوجـــــه نحـــــو الســـــوق وفـــــق المقاربـــــة الثقافيـــــة  -

 بالمؤسسات محل الدراسة؟

ــــل التوجــــه ن - ــــر رأس المــــال الفكــــري فــــي تفعي ــــق المقاربــــة مــــا أث  الســــلوكيةحــــو الســــوق وف

  بالمؤسسات محل الدراسة؟  

 الدراسةفرضيات  -ثانيا 

ســـــيتم الإجابــــــة علــــــى الســــــؤال الرئيســــــي والأســــــئلة الفرعيــــــة لهــــــذه الدراســــــة، مــــــن خــــــلال 

  :عملية اختبار الفرضيات التالية



  

  مقدمة

 ج 
 

لــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعيــــل التوجــــه نحــــو الســــوق فــــي : الفرضــــية الرئيســــية  -1

 .سات محل الدراسةالمؤس

مســـــــــتوى رأس المـــــــــال الفكـــــــــري والتوجـــــــــه نحـــــــــو الســـــــــوق فـــــــــي : الفرضـــــــــية الأولـــــــــى  -2

 :ويندرج ضمنها فرضيتين فرعيتن .متوسطالمؤسسات محل الدراسة 

 .مستوى رأس المال الفكري في المؤسسات محل الدراسة متوسط -

 .في المؤسسات محل الدراسة متوسط التوجه نحو السوقمستوى  -

توجــــــــــد فــــــــــروق ذات دلالــــــــــة إحصــــــــــائية للمتغيــــــــــرات العامــــــــــة : نيــــــــــةالفرضــــــــــية الثا  -3

ــــى كــــل مــــن رأس ) نــــوع المؤسســــة، المســــتوى التعليمــــي، أقدميــــة العمــــل(والشخصــــية  عل

ــــي االمــــال الفكــــري والتوجــــه نحــــو الســــوق  وينــــدرج ضــــمنها  .لمؤسســــات محــــل الدراســــةف

 :ثلاث فرضيات فرعية

ى رأس المـــــال توجـــــد فـــــروق ذات دلالـــــة إحصـــــائية لمتغيـــــر نـــــوع المؤسســـــة علـــــ -

 .في المؤسسات محل الدراسةالفكري والتوجه نحو السوق 

علـــــــى رأس  المســـــــتوى التعليمـــــــيتوجـــــــد فـــــــروق ذات دلالـــــــة إحصـــــــائية لمتغيـــــــر  -

  .في المؤسسات محل الدراسةالمال الفكري والتوجه نحو السوق 

علـــــى رأس المـــــال  أقدميـــــة العمـــــلتوجـــــد فـــــروق ذات دلالـــــة إحصـــــائية لمتغيـــــر  -

 .في المؤسسات محل الدراسةحو السوق الفكري والتوجه ن

لــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعيــــل التوجــــه نحــــو الســــوق وفــــق : الفرضــــية الثالثــــة  -4

ثــــلاث وينــــدرج ضــــمن هــــذه الفرضــــية  .لمؤسســــات محــــل الدراســــةفــــي االمقاربــــة الثقافيــــة 

  :فرضيات فرعية

المؤسســــــات فـــــي لـــــرأس المـــــال الفكـــــري أثــــــر فـــــي تفعيـــــل التوجـــــه نحــــــو الزبـــــون  -

 .دراسةمحل ال

المؤسســـــات فـــــي لـــــرأس المـــــال الفكـــــري أثـــــر فـــــي تفعيـــــل التوجـــــه نحـــــو المنافســـــة  -

 .محل الدراسة



  

  مقدمة

 د 
 

المؤسســـــات فـــــي  التنســـــيق بـــــين المهـــــاملـــــرأس المـــــال الفكـــــري أثـــــر فـــــي تفعيـــــل  -

 .محل الدراسة

ــــر فــــي تفعيــــل التوجــــه نحــــو الســــوق وفــــق : الفرضــــية الرابعــــة  -5 لــــرأس المــــال الفكــــري أث

ــــــدرج ضــــــمن هــــــذه الفرضــــــية  .ت محــــــل الدراســــــةالمؤسســــــافــــــي المقاربــــــة الســــــلوكية  وين

  :فرعيةثلاث فرضية 

ــــل جمــــع المعلومــــات  - ــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعي ــــي ل المؤسســــات محــــل ف

 .الدراسة

المؤسســــات محــــل فــــي لــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعيــــل نشــــر المعلومــــات  -

 .الدراسة

ات المؤسســـــالاســـــتجابة للمعلومـــــات فـــــي لـــــرأس المـــــال الفكـــــري أثـــــر فـــــي تفعيـــــل  -

 .محل الدراسة

  أهداف الدراسة -ثالثا

  :هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف، والتي تتمثل في تسعى

التعـــــرف علـــــى مفهــــــوم التوجـــــه نحــــــو الســـــوق ورأس المـــــال الفكــــــري والوقـــــوف علــــــى  −

 والسعي لتقديم قيمة مضافة؛ ؛أهم أبعادهما

طيف بكــــل مــــن التعــــرف علــــى واقــــع ومــــدى اهتمــــام مؤسســــات الاتصــــالات بولايــــة ســــ −

 ؛الفكريالتوجه نحو السوق ورأس المال 

إبـــــراز أثـــــر رأس المـــــال الفكـــــري فـــــي تفعيـــــل المقاربـــــة الثقافيـــــة للتوجـــــه نحـــــو الســـــوق  −

 ؛بمؤسسات الاتصالات بولاية سطيف

ــــراز أثــــر رأس المــــال الفكــــري فــــي تفعيــــل المقاربــــة الســــلوكية للتوجــــه نحــــو الســــوق  − إب

 ؛بمؤسسات الاتصالات بولاية سطيف

ـــــــي تســـــــاعد المؤسســـــــات محـــــــل  تقـــــــديم − مجموعـــــــة مـــــــن التوصـــــــيات والاقتراحـــــــات الت

  .الدراسة في تبني التوجه نحو السوق من خلال تنمية رأسمالها الفكري



  

  مقدمة

 ه 
 

  أهمية الدراسة -رابعا

هــــذه الدراســـــة  أهميتهــــا مـــــن أهميــــة المفهـــــومين الــــذين تناولتهمـــــا، خاصــــة فـــــي  تكتســــب

ــــذي تعيشــــه المؤسســــات اليــــوم، ممــــا يحــــت ــــاهيم ظــــل الواقــــع ال م عليهــــا إيجــــاد الســــبل وتبنــــي المف

ة ي الســـــوق، ويمكـــــن إبـــــراز هـــــذه الأهميـــــالكفيلـــــة بتحســـــين كفاءتهـــــا والحفـــــاظ علـــــى مكانتهـــــا فـــــ

  :في النقاط التالية

ـــــالموجودات الفكريـــــة  − ـــــة الأخيـــــرة ب ـــــر الملموســـــة(تزايـــــد الاهتمـــــام فـــــي الآون ـــــى ) غي عل

ظ بالزبــــــائن وتحســــــين حســــــاب المــــــوارد الماديــــــة مــــــن جهــــــة، وســــــعي المؤسســــــات إلــــــى الاحتفــــــا

 صورتها لديهم لضمان تطورها واستمرارها من جهة ثانية؛

ـــــــى المفـــــــاهيم الخاصـــــــة بـــــــرأس المـــــــال  − ـــــــة هـــــــذه الدراســـــــة تســـــــليط الضـــــــوء عل محاول

 الفكري والتوجه نحو السوق من الناحية النظرية؛

 التعرف على حقيقة اهتمام المؤسسات برأس المال الفكري بمختلف مكوناته؛ −

هتمــــــام الــــــذي يلقــــــاه التوجــــــه نحــــــو الســــــوق بمختلــــــف مقارباتــــــه فــــــي معرفــــــة مــــــدى الا −

 المؤسسات الاقتصادية؛

ــــر هــــذه الدراســــة امتــــداد للدراســــات الســــابقة التــــي تطرقــــت إلــــى هــــذا الموضــــوع − ، تعتب

 أو لأحد متغيراته؛

  الدراسة دوافع اختيار موضوع -خامسا

الموضـــــوع،  توجـــــد مجموعـــــة مـــــن المبـــــررات والـــــدوافع التـــــي أدت بنـــــا إلـــــى اختيـــــار هـــــذا

  :والتي من أبزها

الميـــــول الشخصـــــي والرغبـــــة فـــــي إجـــــراء دراســـــة حـــــول المواضـــــيع التـــــي لهـــــا علاقـــــة  −

 .بإدارة الموارد البشرية، خاصة بحكم مجال التخصص في إدارة الأعمال

الرغبـــــة فــــــي مواصـــــلة الدراســــــة حـــــول مواضــــــيع رأس المـــــال الفكــــــري، وذلـــــك تكملــــــة  −

ســــتير، والتــــي كانــــت حــــول دور رأس المــــال الفكــــري للدراســــة التــــي قمنــــا بهــــا فــــي رســــالة الماج

 .في تحسين الأداء المستدام



  

  مقدمة

 و 
 

تزايـــــــــد الـــــــــوعي بـــــــــأن المســـــــــتقبل للمعرفـــــــــة والموجـــــــــودات الفكريـــــــــة، وأن الاســـــــــتثمار  −

 .الحقيقي اليوم هو في رأس المال الفكري، خاصة ما تعلق برأس المال البشري

فـــــــي ظـــــــل خاصـــــــة  للمؤسســـــــات الـــــــوعي بأهميـــــــة توجـــــــه المؤسســـــــات نحـــــــو الســـــــوق −

  التطورات التكنولوجية الحديثة؛

  منهج الدراسة -سادسا

إثبـــــــات صـــــــحة أو  وبهـــــــدفانطلاقـــــــا مـــــــن طبيعـــــــة الموضـــــــوع والإشـــــــكالية المطروحـــــــة، 

ـــــي تـــــم وضـــــعها،  تـــــم الاعتمـــــاد علـــــى المـــــنهج وتحقيـــــق أهـــــداف الدراســـــة، خطـــــأ الفرضـــــيات الت

اســــــتيعاب و بــــــالوقوف علــــــى بعــــــض المفــــــاهيم التــــــي لهــــــا صــــــلة بالموضــــــوع، وذلــــــك الوصــــــفي، 

المــــادة العلميــــة  الإطــــار النظــــري لموضــــوع الدراســــة فــــي الجانــــب النظــــري، عــــن طريــــق تجميــــع

 فســـــيتم إجـــــراءالجـــــزء التطبيقـــــي فـــــي  بينمـــــامـــــن مصـــــادرها المختلفـــــة ثـــــم تصـــــنيفها وتبويبهـــــا، 

دراســــــة علــــــى مجموعــــــة مــــــن مؤسســــــات الاتصــــــالات بولايــــــة ســــــطيف، باســــــتعمال الاســــــتبيان 

برنــــــامج حزمــــــة تحليــــــل ب، ثــــــم معالجتهــــــا إحصــــــائيا بالاســــــتعانة لجمــــــع البيانــــــات رئيســــــية كــــــأداة

  .)SPSS(البيانات الإحصائية في العلوم الاجتماعية 

  الدراسات السابقة -سابعا

تعتبـــــــر الدراســـــــات الســـــــابقة الركيـــــــزة الأساســـــــية التـــــــي تقـــــــوم عليهـــــــا دراســـــــتنا هـــــــذه، ومـــــــن     

  :أهمها

  :الدراسات باللغة العربية  -1

ـــرحيمة دراســـ :الدراســـة الأولـــى -  المـــال رأس إدارة أثـــر: ، بعنـــوانعـــاطف جـــابر طـــه عبـــد ال

 علـــي تطبيقيـــة ميدانيـــة دراســـة -المصـــرية  فـــي الشـــركات بالســـوق التوجـــه علـــى الفكـــري

دراســـــــات إداريـــــــة، كليـــــــة الإدارة والاقتصـــــــاد، ، مجلـــــــة المصـــــــرية الشـــــــركات مـــــــن مجموعـــــــة

  .2012، 05، المجلد10العددجامعة البصرة، 

مــــــا دور رأس المــــــال الفكــــــري : الدراســــــة فــــــي الســــــؤال التــــــالي وتمحــــــورت إشــــــكالية هــــــذه

مصــــــادر  واعتمــــــدت علــــــىفــــــي تحقيــــــق الميــــــزة التنافســــــية عــــــن طريــــــق التوجــــــه نحــــــو الســــــوق، 



  

  مقدمة

 ز 
 

أوليـــــة وأخـــــرى ثانويـــــة فـــــي عمليـــــة جمـــــع البيانـــــات، بالنســـــبة للمصـــــادر الثانويـــــة فتمثلـــــت فـــــي 

ادهـــــا فـــــي جمـــــع البيانـــــات البيانـــــات الماليـــــة المنشـــــورة فـــــي دليـــــل البورصـــــة المصـــــرية وتـــــم اعتم

) عــــــدد العــــــاملين، ســــــنوات الخبــــــرة، نوعيــــــة القطــــــاع والأداء(الخاصــــــة بــــــالمتغيرات التنظيميــــــة 

ــــي اســــتمارة اســــتبيان تحتــــوي  ــــت ف للموسســــات المدروســــة، أمــــا بالنســــبة للمصــــادر الأوليــــة فتمثل

علـــــى أبعــــــاد التوجــــــه نحــــــو الســـــوق كاملــــــة مــــــن جهــــــة وأبعـــــاد رأس المــــــال البشــــــري مــــــن جهــــــة 

المدرجـــــة فـــــي ) التســـــويق مـــــديرو(جميـــــع المؤسســـــات  وتـــــم توزيـــــع هـــــذا الاســـــتبيان علـــــى نيـــــة،ثا

ـــــالغ عـــــددها  ـــــم اســـــترجاع  130البورصـــــة والب ـــــم  95مؤسســـــة، وت اســـــتبيان صـــــالح للدراســـــة، وت

ظيـــــــف أســـــــلوب التحليـــــــل و تحليــــــل المعلومـــــــات باســـــــتحدام اختبـــــــار مربـــــــع كـــــــاي النـــــــاتج عـــــــن ت

  : إليها الدراسةالتمايزي، ومن بين أهم النتائج التي توصلت 

الاخــــتلاف فــــي مســــتوى التوجــــه نحــــو الســــوق للمؤسســــات المصــــرية محــــل الدراســــة لــــه   -

علاقــــــة بتصــــــنيف هــــــذه المؤسســــــات حســــــب القطــــــاع الــــــذي تنتمــــــي إليــــــه أو الخبــــــرة 

العلميـــــة أو الأداء المؤسســـــي، بينمـــــا لا توجـــــد أيـــــة علاقـــــة إذا تـــــم تصـــــنيفها حســـــب 

 .الحجم

ســـــــوق لـــــــدى المؤسســـــــات المصـــــــرية محـــــــل الاخـــــــتلاف فـــــــي مســـــــتوى التوجـــــــه نحـــــــو ال  -

الدراســــة لــــه علاقــــة ذات أهميــــة إذا مــــا تــــم تصــــنيف هــــذه المؤسســــات علــــى أســــاس 

الخبــــــرة أو المســــــتوى التعليمــــــي ونوعيتــــــه بالنســــــبة لمــــــديري التســــــويق فيهــــــا، بينمــــــا لا 

  .توجد أية علاقة إذا تم تصنيفها على أساس عمر مديري التسويق

ــــةالدراســــة  - ــــراجدراســــة  :الثاني ــــواري مع ــــوان ،ه ــــل : بعن ــــي تفعي ــــري ف ــــال الفك دور رأس الم

دراســـــة تحليليـــــة لآراء عينـــــة مـــــن مـــــدراء مؤسســـــة أنابيـــــب  -عمليـــــات القيـــــادة الإداريـــــة 

، مجلـــــة كليـــــة بغـــــداد للعلـــــوم الاقتصـــــادية والاجتماعيـــــة، العـــــددج الجزائـــــر -لولايـــــة غردايـــــة 

  .2014الخاص بالمؤتمر العلمي المشترك، 

اســــة حــــول وجــــود حاجــــة لاســــتثمار رأس المــــال الفكــــري فــــي وجــــاءت إشــــكالية هــــذه الدر 

ـــــم اســـــتخدام الاســـــتبيان  ـــــث ت ـــــة، حي ـــــادة الإداري ـــــات القي ـــــه بعملي منظمـــــات الأعمـــــال وكـــــذا علاقت

ــــك باختيــــار عينــــة عشــــوائية مــــن مــــدراء الأقســــام والشــــعب  والمقابلــــة كــــأداة لجمــــع البيانــــات، وذل



  

  مقدمة

 ح 
 

ــــــغ عــــــددها  ــــــى مجموعــــــة مــــــن مــــــديرا، وتوصــــــلت ال 30بالمؤسســــــة محــــــل الدراســــــة بل دراســــــة إل

  :النتائج من أهمها

ـــــي يســـــاهم  - ـــــادة وتشـــــجيع تبن ـــــة القي ـــــة المؤسســـــة فـــــي إداري ـــــداع لثقاف ـــــي والابتكـــــار الإب  ف

 أهدافها؛ لتحقيق لها، وسعيهم بالانتماء العاملين شعور زيادة

رأس المـــــــــال (القيــــــــادة الإداريـــــــــة ورأس المـــــــــال الفكـــــــــري وجــــــــود علاقـــــــــة ارتبـــــــــاط بـــــــــين  -

  ).لهيكلي ورأس المال الزبائنيالبشري؛ رأس المال ا

ـــــةالدراســـــة  - ـــــول،  دراســـــة :الثالث ـــــاب والهـــــادي بوقلق ـــــأثير :بعنـــــوانياســـــين بون ســـــوابق  ت

دراســــة  -الســــوق نحــــو المصــــرفية توجــــه المؤسســــات مســــتوى فــــي الســــوق نحــــو التوجــــه

ـــة بالشـــرق ـــة الجزائري ـــوك العمومي ـــالات البن ـــة مـــن وك ـــى عين ـــة الباحـــث اســـتطلاعية عل ، مجل

  .2017الاقتصادي، العدد السابع، جوان 

 التوجـــــه ســــوابق تــــؤثر هـــــل :هــــدفت هــــذه الدراســـــة إلــــى الإجابــــة عــــــن الإشــــكالية التاليــــة

ـــــوك وكـــــالات توجـــــه مســـــتوى فـــــي الســـــوق نحـــــو ـــــة العموميـــــة البن كيـــــف الســـــوق،  نحـــــو الجزائري

التحقــــــق مــــــن  ليــــــؤثر رأس المــــــال الفكــــــري علـــــــى أداء أعمــــــال المؤسســـــــات، وذلـــــــك مـــــــن خــــــلا

علـــــى مســـــتوى التوجـــــه نحـــــو ) التنظيميـــــة والبيئيـــــة(وجـــــود تـــــأثير لســـــوابق التوجـــــه نحـــــو الســـــوق 

تطلاعية الســــــوق فــــــي مجموعــــــة مــــــن وكــــــالات البنــــــوك العموميــــــة، وذلــــــك بالقيــــــام بدراســــــة اســــــ

وكالــــــة بنكيــــــة  30فــــــي ) مــــــدراء، رؤســــــاء مصــــــالح، مــــــوظفين مختصــــــين(لآراء الإدارة العليــــــا 

ـــــي كـــــل مـــــن ولا ـــــة ف ـــــم اســـــتخدام الاســـــتبيان كـــــأداة عمومي ـــــة، وت ـــــات ســـــكيكدة، قســـــنطينة وعناب ي

وفـــــي الأخيــــــر صـــــالحة للتحليــــــل،  41منهـــــا  49اســــــتمارة وتـــــم اســــــترجاع  60للقيـــــاس بتوزيـــــع 

  :توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أبرزها

ــــى مســــتوى التوجــــه نحــــو الســــوق وجــــود  - ــــأثير لســــوابق التوجــــه نحــــو الســــوق عل علاقــــة ت

 .ت المدروسةفي الوكالا

مســـــتوى التوجـــــه نحـــــو الســـــوق فـــــي الوكـــــالات المدروســـــة متوســـــط ولا يرقـــــى للمســـــتوى  -

أحــــــد أبعـــــاد ســــــوابق التوجــــــه نحــــــو (المطلـــــوب، وهــــــذا بســــــبب أن الســـــوابق التنظيمــــــة 

  .لا تساعد على زيادة التوجه نحو السوق) السوق



  

  مقدمة

 ط 
 

 لفكـــريصـــناعة راس المـــال ا: ، بعنـــوانمهـــدي فاضـــل جـــواندراســـة  :الرابعـــةالدراســـة  -

، مجلـــة بابـــل/دراســـة تطبيقيـــة فـــي المعهـــد التقنـــي   -العلاقـــة والتـــأثير - والاداء الـــوظيفي

  .2017، 1، العدد 25جامعة بابل للعلوم الصرفة والتطبيقية، المجلد 

هــــــدفت هــــــذه الدراســــــة إلــــــى دراســــــة العلاقــــــة بــــــين صــــــناعة رأس المــــــال الفكــــــري والأداء 

صــــناعة رأس المــــال الفكــــري علــــى مســــتوى  الــــوظيفي، مــــن خــــلال التعــــرف علــــى مــــدى تــــأثير

ــــــى اســــــتمارة الاســــــتبيان  ــــــل،  واعتمــــــدت الدراســــــة عل ــــــي المعهــــــد التقنــــــي بباب ــــــوظيفي ف الأداء ال

، 122اســـــتمارة وتـــــم اســـــترجاع  150والمقـــــابلات الشخصـــــية مـــــع العـــــاملين، حيـــــث تـــــم توزيـــــع 

  :ومن بين أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة

محـــــــل الدراســـــــة بمفهـــــــوم صـــــــناعة رأس المـــــــال الفكـــــــري دارة المؤسســـــــة إعـــــــدم معرفـــــــة  -

 .وأهميته بالرغم من توفرها على هذا المورد

وجــــــود توجــــــه ضــــــعيف مــــــن قبــــــل إدارة المؤسســــــة محــــــل الدراســــــة لاســــــتقطاب وتنشــــــيط  -

  .رأس المال الفكري

 :الدراسات باللغة الأجنبية  -2

 : عنوانب) John C. Narver and Stanley F. Slater( دراسة :الأولىالدراسة  -
 The Effect of a Market Orientation on Business Profitability , Journal of 
Marketing, Vol 54, N° 4, Oct, 1990. 

هــــدفت هــــذه الدراســــة إلــــى تطــــوير مقيــــاس صــــالح للتوجــــه نحــــو الســــوق وتحليــــل تــــأثيره علــــى 

ــــــث ــــــع  الأداء، حي ــــــان بتوزي ــــــام الباحث ــــــى  400ق ــــــم وحــــــدة  140اســــــتمارة اســــــتبيان عل عمــــــل، ولكــــــن ت

ـــــــ  371اســــــترجاع  وحــــــدة عمــــــل، ويتكــــــون الاســــــتبيان مــــــن  113اســــــتبيان صــــــالحا للدراســــــة ممــــــثلا ل

التوجـــــه نحـــــو الزبـــــائن، التوجـــــه نحـــــو المنافســـــة، التنســـــيق بـــــين : عناصـــــرهي) 05(عبـــــارة تمثـــــل ) 21(

ــــــاس ليكــــــرت الســــــباعي  ــــــتم الإجابــــــة عليهــــــا وفــــــق مقي ــــــة ي ــــــل الأجــــــل والربحي ــــــز طوي الوظــــــائف، التركي

ومـــــن بـــــين أهـــــم النتـــــائج المتوصـــــل إليهـــــا هـــــو تطـــــوير نمـــــذج لقيـــــاس التوجـــــه نحـــــو الســـــوق مـــــن  ،)7(

نحـــــو الزبـــــائن، التوجـــــه نحـــــو المنافســـــة، التنســـــيق بـــــين الوظـــــائف، أمـــــا : ثلاثـــــة عناصـــــر أساســـــية هـــــي

  .العنصرين الأخيرين فكانا أقل من المستوى المقبول

  :بعنوان )Ajay K. Kohli, Bernard J. Jaworski, Ajith Kumar( دراسة  :الثانيةالدراسة  -

MARKOR: A Measure of Market Orientation , Journal of Marketing Research, 
Vol 30, N° 4, Nov 1993. 
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هــــدفت هــــذه الدراســــة إلــــى تطــــوير نمــــوذج لقيــــاس التوجــــه نحــــو الســــوق، بعــــد الدراســــات 

ذه الدراســــة هــــي بنــــاء الســــابقة مــــن أجــــل وضــــع هــــذا المفهــــوم، وأهــــم نتيجــــة توصــــلت إليهــــا هــــ

ثلاثــــــة يعتمــــــد و  بعــــــد القيــــــام بثلاثــــــة اختبــــــارات مســــــبقة، نمــــــوذج لقيــــــاس التوجــــــه نحــــــو الســــــوق

جمـــــع المعلومـــــات، نشــــر المعلومـــــات والاســــتجابة للمعلومـــــات، وأطلـــــق : عناصــــر أساســـــية هــــي

  .MARKORعليه اسم 

ـــةالدراســـة  - Nick Bontis, William( دراســـة :الثالث  Chua Chong Keow, Stanley 

Richardson (بعنوان:  

Intellectual Capital And Business Performance In Malaysian Industries, 
Journal of Intellectual Capital, Vol1, N°1, 2000. 

ــــى   ــــي هــــدفت هــــذه الدراســــة إل التحقــــق مــــن عناصــــر رأس المــــال الفكــــري التــــي تتمثــــل ف

ـــــــــي ور  أس المـــــــــال الزبـــــــــائني، والعلاقـــــــــة كـــــــــل مـــــــــن رأس المـــــــــال البشـــــــــري، رأس المـــــــــال الهيكل

المتبادلـــــة بيـــــنهم فـــــي قطـــــاعين بماليزيـــــا، وذلـــــك باســـــتخدام الاســـــتبيان كـــــأداة للدراســـــة، واحتـــــوى 

مــــــن المبحــــــوثين  107فقــــــرة وســــــؤالا تــــــم الإجابــــــة عليهــــــا مــــــن طــــــرف  63الاســــــتبيان المــــــوزع 

  . يبدون درجة موافقتهم على مقياس ليكرت السباعي) طلبة دراسات عليا بدوام جزئي(

  :ومن أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة

يعتبــــــر رأس المــــــال البشــــــري عنصــــــرا مهمــــــا مهمــــــا كــــــان نــــــوع القطــــــاع، ولــــــرأس المــــــال  -

الفكــــــري تــــــأثير أكبــــــر علــــــى هيكلــــــة الأعمــــــال التجاريــــــة فــــــي القطــــــاع الخــــــدمي مقارنــــــة 

 بالقطاع الصناعي؛

 .وجود تأثير لرأس المال الزبائني على رأس المال الهيكلي -

 )Jean-Jacques Lambin et Ruben Chumpitaz Cacers(دراســـة  :الرابعـــةالدراســـة  -

  : بعنوان
L’orientation-marché est-elle une stratégie rentable pour l’entreprise?, 
Recherche et Applications en Marketing, vol 21, N° 2, 2006. 
 

نحـــــو  التوجــــه يعنــــي مــــاذا: لأســــئلةهــــدفت هــــذه الدراســــة للإجابــــة علــــى مجموعــــة مــــن ا

  التقليــــــدي؟؛ التســــــويق مفهــــــوم عــــــن المفهــــــوم يختلــــــف هــــــذا هــــــل  الســــــوق بالنســــــبة للمؤسســــــة؟؛

توجــــه  درجــــة بــــين علاقــــة توجــــد هــــل توجــــه المؤسســــة نحــــو الســــوق؟؛ درجــــة قيــــاس كيــــف يــــتم 



  

  مقدمة

 ك 
 

 الاضـــــــطرابات تــــــأثير هــــــو مـــــــا والمــــــالي؟؛ التجــــــاري أدائهــــــا المؤسســــــة نحــــــو الســــــوق مســـــــتوى

التوجــــــه نحــــــو الســــــوق  بــــــين العلاقـــــة علــــــى والتنافســــــية والاجتماعيــــــة والتكنولوجيــــــة يةالاقتصـــــاد

 انضـــــمت التـــــي الشـــــرقية أوروبـــــا دول مـــــن مؤسســـــات تمتلـــــك هـــــل والأداء المـــــالي والتجـــــاري؟؛

  .التوجه نحو السوق؟ لمفهوم جيدا فهما الأوروبي الاتحاد إلى

نفيـــــذيا لمجموعـــــة مـــــن مـــــديرا ومـــــديرا ت 365وتـــــم إجـــــراء هـــــذه الدراســـــة علـــــى عينـــــة مـــــن 

دول مــــن الاتحــــاد الأوروبــــي منهــــا دولتــــين مــــن أوروبــــا الشــــرقية، ومــــن بــــين  5المؤسســــات فــــي 

  : أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة نذكر

 التمييز بين العديد من التوجهات الفرعية للتوجه نحو السوق؛ -

جـــــه نحـــــو الســـــوق وجــــود علاقـــــة إيجابيـــــة وذات دلالــــة إحصـــــائية بـــــين درجـــــة توجــــه التو  -

 .للمؤسسات وأدائها المالي والتجاري

  :بعنوان) Natasja Steenkamp and Varsha Kashyap( دراسة: الدراسة الخامسة -

Importance and contribution of intangible assets: SME managers' 
perceptions, Journal of Intellectual Capital, Vol, N° 11, 2010. 

هــــــــذه الدراســــــــة علــــــــى مجموعــــــــة مــــــــن المؤسســــــــات الصــــــــغيرة والمتوســــــــطة  تــــــــم إجــــــــراء

نشــــاطا مختلفــــا،  28مؤسســــة مــــن  300بمنطقــــة أوكلانــــد بدولــــة نيوزيلنــــدا، حيــــث تــــم اختيــــار 

ولكــــن نســــبة الاســــترجاع كانــــت ضــــعيفة، اســــتبيانا إليهــــا عــــن طريــــق البريــــد،  290وتــــم ارســــال 

ول المؤسســـــــات، تقيـــــــيم مـــــــدى معلومـــــــات جغرافيـــــــة حـــــــ: الاســـــــتبيان العناصـــــــر التاليـــــــة يضـــــــمو 

معرفـــــــة المبحـــــــوثين لـــــــرأس المـــــــال الفكـــــــري واســـــــتخداماته، تقيـــــــيم تصـــــــورات المبحـــــــوثين حـــــــول 

ـــــة  ـــــي عملي ـــــاس ليكـــــرت الخماســـــي ف ـــــم اســـــتخدام مقي ـــــد ت ـــــر الملموســـــة، ولق ـــــة الأصـــــول غي أهمي

  .قياس درجة الموافقة

  : ومن بين النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة نذكر

صــــول غيــــر الملموســــة ضــــرورية ومهمــــة مــــن أجــــل نجــــاح الأعمــــال تعتبــــر مكونــــات الأ -

 .من وجهة نظر مديري المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بمنطقة أوكلاند

ــــــائن، ولاء : أهــــــم المكونــــــات التــــــي تعتبــــــر أساســــــية حســــــب المبحــــــوثين هــــــي - رضــــــا الزب

 .الزبائن، سمعة المؤسسة وسمعة المنتج
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 ل 
 

   )Emmanuel Arthur and Nana Owusu-Frimpong(دراســـة  :السادســـةالدراســـة  -

  : بعنوان

Market Orientation: A Comparative Assessment of Operators and 
Subscribers in Ghana's Mobile Telecommunications Industry, Conference: 
The Magic in Marketing, University of Limerick, Ireland 7-9 July 2015. 

ســـــة إلـــــى مقارنـــــة التقيـــــيم الـــــذاتي للتوجـــــه نحـــــو الســـــوق مـــــن طـــــرف هـــــدفت هـــــذه  الدرا

ــــــي  ــــــال ف ــــــدمي خــــــدمات الاتصــــــالات الهــــــاتف النق ــــــيم المشــــــتركين لتوجهــــــات مق العــــــاملين، وتقي

دولــــــــة غانــــــــا، وتــــــــم اســــــــتخدام الاســــــــتبيان كــــــــأداة لجمــــــــع البيانــــــــات الأوليــــــــة مــــــــن المشــــــــتركين 

ــــا ــــا، باعتب ــــة فــــي غان رهم مجتمــــع الدراســــة، حيــــث والعــــاملين فــــي مؤسســــات  الاتصــــالات المتنقل

اســـــتبيانا للمشـــــتركين  302اســـــتبيانا علـــــى العـــــاملين، فـــــي المقابـــــل تـــــم توزيـــــع  275تـــــم توزيـــــع 

ــــة غانــــا  ــــة لدوول ــــي خــــدمات الاتصــــالات المتنقل ــــي هــــذه الدراســــة ). مؤسســــات 06(ف ــــد تــــم ف ولق

ـــــــة للتوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق ـــــــات التالي ـــــــى المكون ـــــــد : الاعتمـــــــاد عل ـــــــائن، تولي ـــــــى الزب ـــــــز عل التركي

  .علومات الاستخبارية، نشر المعلومات والاستجابة الاستخباريةالم

عنــــدما يقــــوم العــــاملون فــــي : وتوصــــلت الدراســــة فــــي الأخيــــر إلــــى نتيجــــة مهمــــة مفادهــــا

ــــوجههم نحــــو الســــوق تكــــون عاليــــة، بينمــــا تقيــــيم  ــــيم مســــتويات ت المؤسســــات محــــل الدراســــة بتقي

  .أقلالمشتركين لتوجه هذه المؤسسات نحو السوق يكون بدرجة 

 Reza Sepahvand, Seyyed Najmeddin Mousavi and( دراســـة :الســـابعةالدراســـة  -

Neda Shahsiah (بعنوان:   

The Effect Of Intellectual Capital On Market Orient ation According To The 
Role Of Knowledge Sharing Mediator Variable (Supervision Of Insurance 
Companies In Lorestan Province), I J A B E R, Vol 13, N° 8, Part 2, 2015.  

  :بعنوان   )Hojjat Vahdati, Neda Shahsiah and Seyed Hadi Mousavi Nejad( راسةود

The Effect Of Intellectual Capital On Market Orient ation For Insurance 
Companies In Lorestan, Iran: An Empirical Study, IJMS 23 (1), 2016. 

  

ــــى التوجــــه نحــــو  الهــــدف مــــن هــــاتين الدراســــتين هــــو دراســــة أثــــر رأس المــــال الفكــــري عل

وفقــــــــا لــــــــدور مشــــــــاركة المعرفــــــــة كمتغيــــــــر وســــــــيط، وتمثــــــــل مجتمــــــــع الدراســــــــة فــــــــي العــــــــاملين 

بمؤسســــات التــــأمين فــــي محافظــــة لورســــتان، وتــــم اســــتخدام الاســــتبيان كــــأداة للدراســــة حيــــث تــــم 



  

  مقدمة

 م 
 

 Narver(بالنســــبة لــــرأس المــــال الفكــــري، مقيــــاس ) Bontis 1998( اســــتعمال مقيــــاس

and Slater 1990 ( بالنســـبة للتوجـــه نحـــو الســـوق ومقيـــاس)Buck et al 2005 (

ولقـــــــــد تـــــــــم اســـــــــتخدام طريقـــــــــة . عــــــــاملا 121بالنســــــــبة لمشـــــــــاركة المعرفـــــــــة، وتـــــــــم اســـــــــتهداف 

م النتــــــائج المربعــــــات الصــــــغرى الجزئيــــــة للتحقــــــق مــــــن الفرضــــــيات المطروحــــــة، ومــــــن بــــــين أهــــــ

  :المتوصل إليها نجد

 .لرأس المال الفكري تأثير إيجابي وهام على التوجه نحو السوق -

 .لمشاركة المعرفة تأثير على التوجه نحو السوق -

 .لرأس المال الفكري تأثير على مشاركة المعرفة -

لـــــرأس المـــــال الفكـــــري أثـــــر إيجـــــابي علـــــى التوجـــــه نحـــــو الســـــوق مـــــن خـــــلال مشـــــاركة  -

 .المعرفة

  مساهمة الدراسة وما يميزها عن الدراسات السابقة -ثامنا

من خلال ما تم التطرق إليه في الدراسات السابقة نجد أن معظم الدراسات السابقة 

تناولت متغيرا من متغيري دراستنا وحاولت ربطه بمتغيرات أخرى خاصة متغير الأداء، وتتوافق 

لمال الفكري وكذا مقاربات التوجه نحو دراستنا مع هذه الدراسات في تحديد أغلب مكونات رأس ا

التي تناولت المتغيرين  عاطف جابر طه عبد الرحيمالسوق وعمليات قياسهما، كما أن دراسة 

لم تركز على أثر رأس المال الفكري على التوجه ) رأس المال الفكري والتوجه نحو السوق(معا 

ستوى التوجه نحو السوق نحو السوق بشكل مباشر بل حاولت البحث في وجود فروق في م

القطاع، الحجم (مقارنة بمجموعة من المتغيرات التي تتعلق بالمؤسسات والأفراد المسيرين لها 

، الخبرة لدى مديري "معدل عائد الاستثمار"، الأداء "الخبرة"، سنوات العمل "عدد العاملين"

            كل من ، وكذلك دراسة )التسويق، مستوى التعليم لدى مديري التسويق، وغيرها

Reza Sepahvand et al  ودراسةHojjat Vahdati et al ، حاولت الربط بين متغيري التي

الدراسة مع وجود مشاركة المعرفة كمتغير وسيط ولكن بالتركيز على مقاربة واحدة للتوجه نحو 

  .السوق وهي المقاربة السلوكية
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 ن 
 

بيئــــــة الدراســـــة وقطاعهــــــا، وتختلـــــف دراســـــتنا هــــــذه عـــــن الدراســــــات الســـــابقة مــــــن حيـــــث 

حيـــــــث تتميـــــــز الدراســـــــة الحاليـــــــة بكونهـــــــا أجريـــــــت علـــــــى عينـــــــة مـــــــن أفـــــــراد مؤسســـــــات قطـــــــاع 

ــــــر(الاتصــــــالات بولايــــــة ســــــطيف  ــــــاس أثــــــر رأس المــــــال الفكــــــري )الجزائ ، وحاولــــــت دراســــــتنا قي

ــــــــائني( ــــــــي ورأس المــــــــال الزب ــــــــى التوجــــــــه نحــــــــو ) رأس المــــــــال البشــــــــري، رأس المــــــــال الهيكل عل

بالإضــــافة إلــــى قيــــاس مســــتوى كــــل متغيــــر مــــن ) ثقافيــــة والمقاربــــة الســــلوكيةالمقاربــــة ال(الســــوق 

متغيـــــــرات الدراســـــــة وكـــــــذا مـــــــدى وجـــــــود فـــــــروق بـــــــين متغيـــــــرات الدراســـــــة والمتغيـــــــرات العامـــــــة 

  ).نوع المؤسسة، المستوى التعليمي وأقدمية العمل(والشخصية 

  صعوبات الدراسة -تاسعا

ــــــد مــــــن الصــــــعوبات التــــــي ــــــد تلقينــــــا وواجهنــــــا العدي ــــــت ســــــببا فــــــي الحيلولــــــة دون  لق كان

  :إنجاز هذا العمل بالشكل المرغوب فيه، والتي من أهمها

ـــــــي الإجابـــــــة علـــــــى الاســـــــتبيان  − ـــــــض وعـــــــدم تعـــــــاون مســـــــيري مؤسســـــــة أوريـــــــدو ف رف

م المؤسســـــة الأم بـــــالجزائر العاصـــــمة، نـــــا إلـــــى المؤسســـــة الجهويـــــة بقســـــنطينة ثـــــلبـــــالرغم مـــــن تنق

ا أدى بنـــــا إلـــــى الاعتمـــــاد والاقتصـــــار فـــــي وهـــــذ .تـــــم اســـــتعمال كـــــل الطـــــرق لكـــــن دون جـــــدوىو 

 .دراستنا على مؤسستي موبيليس وجيزي فقط

صــــعوبة الحصــــول علــــى بعــــض الوثــــائق والمعلومــــات المهمــــة فــــي الدراســــة، والتـــــي  −

تخــــص قطــــاع الاتصــــالات فــــي ولايــــة  أفضــــلمــــن خلالهــــا يمكننــــا الخــــروج بتوصــــيات ونتــــائج 

 .سطيف

ت خاصــــــــة بســــــــبب الإجــــــــراءات صــــــــعوبة الالتقــــــــاء مــــــــع مســــــــيري وإطــــــــارات المؤسســــــــا

، بالإضـــافة إلـــى صـــعوبة اســـترجاع )Covid 19(المتخـــذة للحـــد مـــن انتشـــار جائحـــة كورنـــا 

  .الاستمارات الموزعة في وقت قصير مما أخر إكمال هذه الدراسة

  هيكل الدراسة -عاشرا

إلــــى مقدمــــة وثلاثــــة فصــــول وخاتمــــة، وتــــم التطــــرق إليهــــا علــــى  هــــذه الدراســــةتــــم تقســــيم 

 : يالآت النحو



  

  مقدمة

 س 
 

تــــم فيهــــا صــــياغة الإشــــكالية بالإضــــافة إلــــى الأســــئلة الفرعيــــة والفرضــــيات، كمــــا تــــم  :المقدمــــة

الدراســــــات ، المــــــنهج المتبــــــع، ، أســــــباب اختيــــــار الموضــــــوعالدراســــــةداف التطــــــرق لأهميــــــة وأهــــــ

ـــــي  ـــــم ذكـــــر أهـــــم الصـــــعوبات الت ـــــرا ت  هـــــذه الدراســـــةواجهـــــت الباحـــــث فـــــي إنجـــــاز الســـــابقة، أخي

 .وتقسيماتها

، تـــــم تقســـــيمه إلـــــى ثلاثـــــة مباحـــــث، تـــــم الإطـــــار النظـــــري لـــــرأس المـــــال الفكـــــري :لالفصـــــل الأو

، خصائصـــــــه، هالتطـــــــرق فيهـــــــا إلـــــــى كـــــــل مـــــــن مراحـــــــل تطـــــــور رأس المـــــــال الفكـــــــري، مفهومـــــــ

  .مداخله وإدارته، بالإضافة إلى مكوناته وطرق قياسه

ـــــاني ـــــة مباحـــــث،  :الفصـــــل الث ـــــى ثلاث ـــــم تقســـــمه إل الإطـــــار النظـــــري للتوجـــــه نحـــــو الســـــوق، وت

ـــــا مـــــن خلالح رفـــــع الغمـــــوض عـــــن تطـــــور ومفهـــــوم التوجـــــه نحـــــو الســـــوق، خصائصـــــه  هـــــااولن

ومرتكزاتـــــــه، بالإضـــــــافة إلـــــــى مقارباتـــــــه ونمـــــــاذج  هوأهميتـــــــه، كمـــــــا تطرقنـــــــا إلـــــــى أهـــــــم محدداتـــــــ

  .قياسه

ــــث ــــي  :الفصــــل الثال ــــى التوجــــه نحــــو الســــوق ف الدراســــة الميدانيــــة لأثــــر رأس المــــال الفكــــري عل

، حيـــــث تـــــم تقســـــيمه إلـــــى ثلاثـــــة مباحـــــث، تناولنـــــا فـــــي مؤسســـــات الاتصـــــالات بولايـــــة ســـــطيف

ــــــة، وفــــــي  ــــــم منهجيــــــة الدراســــــة، أدوات الدراســــــة الميداني ــــــدايتها تقــــــديم لقطــــــاع الاتصــــــالات، ث ب

  .الأخير اختبار الفرضيات من خلال عرض وتحليل البيانات

 ســـــــنلخص فيهـــــــا مـــــــا تضـــــــمنته هـــــــذه الدراســـــــة، بالإضـــــــافة إلـــــــى النتـــــــائج العامـــــــة :الخاتمـــــــة

  .فاق الدراسةوآ وتوصيات
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  :تمــهـيـد

إن التحــــــول الكبيــــــر فــــــي النظــــــرة الاقتصــــــادية القائمــــــة علــــــى المــــــوارد الماديــــــة باتجـــــــاه 

ـــــرز أســـــباب ـــــرة، كـــــان مـــــن أب ها هـــــو ظهـــــور المـــــوارد المعرفيـــــة غيـــــر الملموســـــة فـــــي الفتـــــرة الأخي

ـــــوجي، فأصـــــبحت  ـــــع المجـــــالات خاصـــــة المجـــــال التكنول ـــــي جمي ـــــرات الســـــريعة ف العولمـــــة والتغي

ــــــاره الركيــــــزة الأساســــــية  ــــــى العنصــــــر البشــــــري باعتب المؤسســــــات اليــــــوم تركــــــز بشــــــكل كبيــــــر عل

التـــي يقـــوم عليهـــا اقتصـــاد المعرفـــة، فهـــذا العنصـــر يعتبـــر مـــوردا ثمينـــا يســـاهم فـــي خلـــق قيمـــة 

بها ميــــــزة تنافســــــية تمكنهــــــا مــــــن الحفــــــاظ علــــــى مكانتهــــــا فــــــي الســــــوق مضــــــافة للمؤسســــــة تكســــــ

  .واستمرارها، وذلك لما يمتلكه من كفاءات ومهارات وخبرات

ويعتبــــر رأس المــــال الفكــــري بجميــــع مكوناتــــه مــــوردا اســــتراتيجيا غيــــر ملمــــوس بالنســــبة 

مـــــن للمؤسســـــة، وســـــنحاول فـــــي هـــــذا الفصـــــل التطـــــرق إلـــــى هـــــذا المفهـــــوم بنـــــوع مـــــن التفصـــــيل 

رتــــــه ا، إدمفهومــــــه، خصائصــــــهعلــــــى إلــــــى مراحــــــل ظهــــــوره وتطــــــوره، التعــــــرف  خــــــلال التطــــــرق

ـــــه ـــــة وأســـــاليب المحافظـــــة علي ـــــى كيفي ـــــه بالإضـــــافة إل ـــــم تقســـــيم . قياســـــه ونمـــــاذج ومكونات وقـــــد ت

 :هذا الفصل إلى ثلاث مباحث كمايلي

 .مفاهيم أساسية حول رأس المال الفكريبعنوان  :المبحث الأول -

  رأس المال الفكري وإدارته آليات بناءبعنوان  :المبحث الثاني -

  .مكونات رأس المال الفكري وقياسه بعنوان :المبحث الثالث -
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  مفاهيم أساسية حول رأس المال الفكري: المبحث الأول

لــــــرأس المــــــال الفكــــــر دور كبيــــــر فــــــي نجــــــاح المنظمــــــات واســــــتمرارها، وكــــــذا المحافظــــــة 

تقــــديم ونشــــر الأفكــــار الجديــــدة التــــي تواكــــب التغيــــرات علــــى مكانتهــــا فــــي الســــوق، لقدرتــــه علــــى 

ــــي هــــذا المبحــــث إلــــى نشــــوء وتطــــور  المتســــارعة فــــي البيئــــة الداخليــــة والخارجيــــة، وســــنتطرق ف

  .مفهوم رأس المال الفكري وخصائصه

  التطور التاريخي لرأس المال الفكري: المطلب الأول

ـــــر حـــــول الموجـــــ ـــــة التســـــعينيات زاد الاهتمـــــام بشـــــكل كبي ـــــر الملموســـــة مـــــع بداي ودات غي

بشــــكل عــــام ورأس المــــال الفكــــري بشــــكل خــــاص، وســــنحاول مــــن خــــلال هــــذا المطلــــب التطــــرق 

ــــــة والتوجهــــــات الخاصــــــة بهــــــذا  ــــــف الأدل ــــــى نشــــــأة وتطــــــور رأس المــــــال الفكــــــري، وكــــــذا مختل إل

  .المفهوم

ســــــنة  Edvinssonتــــــم اســــــتخدام مصــــــطلح رأس المــــــال الفكــــــري مــــــن طــــــرف الباحــــــث 

تحقيقـــــا عـــــن قيـــــام الـــــدول  Forbsنشـــــرت مجلـــــة  1994عـــــام  فـــــي أحـــــد كتبـــــه، وفـــــي 1993

رأس المـــــال الفكـــــري " الاســـــكندنافية بمعالجـــــة أصـــــولها الفكريـــــة، ويعتبـــــر الكتـــــاب المعنـــــون بــــــ 

ـــــدة للمنظمـــــات  ـــــد لصـــــاحبه تومـــــاس ســـــتيوارت مـــــن  1997الصـــــادر ســـــنة " الثـــــروة الجدي والعائ

  .1أوائل الكتب التي بحثت في هذا المفهوم

  ر رأس المال الفكريمراحل تطو  -أولا

وكـــــان لهـــــا لظهـــــور رأس المـــــال الفكـــــري،  أساســـــية مهـــــدتيمكـــــن تحديـــــد ثلاثـــــة مراحـــــل 

 :2تتمثل فيوهذه المراحل  الدور البارز في تطوره،

 

  

                                                           
، دار طيب�����ة الخض�����راء للنش�����ر والتووزي�����ع، 1حام�����د ھاش�����م محم�����د الراش�����دي، إدارة رأس الم�����ال الفك�����ري بالمؤسس�����ات التعليمي�����ة، ط 1

  .17 ، ص2017
أحم����د عل����ي ص����الح، إدارة رأس الم����ال الفك����ري ف����ي منظم����ات ا4عم����ال، دار الي����ازوري العلمي����ة للنش����ر والتوزي����ع، ، س����عد عل����ي العن����زي 2

  .160-157 ، ص ص2009 عمان، ا4ردن،
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 إضاءات البداية وتوجهات الاهتمام بالقابليات البشرية: المرحلة الأولى - 1

وأهميتــــه فــــي النشــــاط  فــــي البدايــــة كــــان التركيــــز بشــــكل كبيــــر علــــى رأس المــــال المــــادي

، فكــــــار الاقتصــــــادية تركــــــز علــــــى الثــــــروة الماديــــــة وتهمــــــلالاقتصــــــادي، فكانــــــت النظريــــــات والأ

ركــــزوا علــــى تعظــــيم النــــاتج القــــومي الإجمــــالي بــــدلا مــــن توســــيع الفــــرص أمــــام النــــاس، وزيــــادة ف

  .1قدراتهم، وتحسين مهاراتهم

ـــــة مـــــن  ـــــداد هـــــذه المرحل ـــــة وكـــــان امت ـــــى غاي ـــــرن الســـــابع عشـــــر وإل ـــــة ســـــبعينيات الق نهاي

فكـــــرة مهمـــــة وهـــــي علـــــى William Petty) ( القـــــرن العشـــــرين، حيـــــث أكـــــد الاقتصـــــادي

مــــــن خــــــلال طرحــــــه لموضــــــوع قيمــــــة العــــــاملين فــــــي حســــــاب الثــــــروة  ، وذلــــــكاخــــــتلاف العمالــــــة

فـــــي  )Adam Smith(أشـــــار  ولقـــــدبطريقـــــة إحصـــــائية، لتســـــتمر بعـــــدها جهـــــود البـــــاحثين، 

ــــــه  ــــــروة الأمــــــم"كتاب ــــــى " ث ــــــأثير وجــــــود إل ــــــة وجــــــودة لت ــــــة الإنتاجي ــــــي العملي مهــــــارات العــــــاملين ف

يبـــــذل مـــــن جهـــــد ووقـــــت وكلفـــــة لكســـــب  المخرجـــــات، مطالبـــــا بتحديـــــد الأجـــــور علـــــى وفـــــق مـــــا

رأس المـــــال  )Irving Fisher( 1906 المهـــــارات المطلوبـــــة فـــــي أداء المهـــــام، ليـــــدخل ســـــنة

ـــــــــي مفهـــــــــوم رأس المـــــــــال العـــــــــام ـــــــــي. البشـــــــــري ف ـــــــــة الخمســـــــــينيات توســـــــــع وف  كـــــــــل مـــــــــن    نهاي

)Schultz & Mincer(  فئــــة  يمثــــل مــــن خــــلال اعتبــــاره ،نظريــــة رأس المــــال البشــــريفــــي

ووفقــــــا لمعيــــــار المســــــاهمة فــــــي خلـــــــق مــــــن رأس المــــــال مســــــتقلة عــــــن رأس المــــــال التقليـــــــدي، 

  :2وتراكم الثروة فقد ظهرت أربع تصنيفات لرؤوس الأموال

وهــــــو الــــــذي يتكــــــون ويتــــــوافر مــــــن المــــــوارد الطبيعيــــــة  :رأس المــــــال الطبيعــــــي -

، ثـــــــروات )تحـــــــت الأرض(الموجـــــــودة فـــــــي الطبيعـــــــة، مثـــــــل الثـــــــروات الباطنيـــــــة 

 .المناجم ومصدر المياه وغيرها

ومصــــــــدره زيــــــــادة القــــــــدرة التصــــــــديرية للدولــــــــة مقارنــــــــة  :رأس المــــــــال المــــــــادي -

بــــــــالواردات، ممــــــــا يحقــــــــق لهــــــــا فائضــــــــا والــــــــذي يــــــــتم توجيهــــــــه نحــــــــو مجــــــــالات 

 .تثمارية جديدةاس
                                                           

 ، ص2009ب���ين النظري���ة والواق���ع، دار المن���اھج للنش���ر والتوزي���ع، عم���ان، ا4ردن، ) ا;نس���انية(إب���راھيم م���راد الدعم���ة، التنمي���ة البش���رية 1
13.  

دراس����ة حال����ة  -حوح����و مص����طفى، العشعاش����ي عب����د الح����ق، اBس����تثمار ف����ي رأس الم����ال الفك����ري ودوره ف����ي تحس����ين ا4داء التنظيم����ي  2
  .168 ، ص2016، 15اBتصاBت الKسلكية في الجزائر، مجلة العلوم اBقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، العدد  قطاع
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ويمثـــــل مجموعـــــة القـــــيم المشـــــتركة التـــــي تســـــاهم فـــــي  :رأس المـــــال الاجتمـــــاعي -

 .تعزيز التعاون الاجتماعي

ـــــي  :رأس المـــــال البشـــــري - ـــــرات والكفـــــاءات الت ـــــل مجموعـــــة المعـــــارف والخب ويمث

ــــة وتحســــين المســــتوى  ــــادة الإنتاجي ــــداع وزي ــــي تســــمح لهــــم بالإب ــــراد والت ــــز الأف تمي

  .المعيشي للأفراد

ــــم يعــــد حيــــث  ــــل ــــك المفهــــوم التقليــــدي، فــــالأفراد العــــاملون اليــــوم هــــم رأس ل رأس المــــال ذل

ـــــــة الســـــــبعينيات تطـــــــورا  ـــــــى نهاي ـــــــة الســـــــتينيات إل ـــــــي للمنظمـــــــات، وشـــــــهدت مرحل المـــــــال الحقيق

ســـــريعا فـــــي نظريـــــة رأس المـــــال البشـــــري، أدت إلـــــى فهـــــم الســـــلوك الإنســـــاني علـــــى المســـــتويين 

  .الفردي والجماعي

) 1969( ومينســـــــــــر، )1962( وبيكـــــــــــر، )1961( لتزشـــــــــــو  شـــــــــــدد، الســـــــــــتينيات فـــــــــــي

 عـــــــام فـــــــي". البشـــــــر فـــــــي للاســـــــتثمار" الكبـــــــرى الأهميـــــــة علـــــــى) 1966( وفيلـــــــبس ونيلســـــــون

 التعلــــــيم، الأولــــــى المــــــرة فــــــي أجــــــل مــــــن، دينيســــــون إي قــــــدم، المتحــــــدة الولايــــــات فــــــي، 1962

 فــــــــي. الوقــــــــت بمــــــــرور إنتاجيتــــــــه فــــــــي الزيــــــــادة، وبالانتقــــــــال العمــــــــل عامــــــــل تحســــــــن لــــــــيعكس

ــــت، الأســــاس ــــيم أن هــــي الفكــــرة كان ــــي الرئيســــي الاســــتثمار يشــــكل التعل ، البشــــري المــــال رأس ف

ـــــالي ـــــه فـــــإن، وبالت ـــــاج وظيفـــــة فـــــي إدخال ـــــاين مراعـــــاة الممكـــــن مـــــن جعـــــل الإنت  جـــــودة فـــــي التب

 1967( و) Arrow 1962( بقيـــــادة، التاليـــــة الســـــنوات فـــــي العمـــــل حـــــاول .العمـــــل مـــــدخلات

Sheshinski( ،التقنـــــي التقـــــدم نظريـــــة اقتـــــراح خـــــلال مـــــن، الأجـــــل طويـــــل للنمـــــو حـــــل تقـــــديم .

 آليـــــــة( الاســـــــتثمار أو الإنتـــــــاج مـــــــن تـــــــداعيات فيهـــــــا الاكتشـــــــافات كانـــــــت نمـــــــاذج اقترحـــــــوا ثـــــــم

  .1)السريع الانتشار( الاقتصاد على مباشر تأثير له اكتشاف كل). بالتعلم توصف

علــــى الأهميــــة  1980فــــي عــــام ) Alfred Marshal( مــــن بعــــده الاقتصــــادي ليؤكــــد

إن أثمـــــن ضـــــروب رأس المــــــال هـــــو مـــــا يســـــتثمر فــــــي "البالغـــــة للاســـــتثمار فـــــي البشــــــر بقولـــــه 

  ."البشر

                                                           
1 Sanae HANINE, Capital immatériel: un imbrigo épistémologique, Revue CREMA, N° 2017, PP 
174-175. 
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ســـــــبق يلاحــــــظ أن هـــــــذه المرحلـــــــة قـــــــد أكــــــدت علـــــــى القابليـــــــات الفكريـــــــة  مــــــن كـــــــل مـــــــا

والجســــدية للعنصــــر البشــــري، والتــــي يــــتم التعامــــل معهــــا مجتمعــــة فــــي الشــــخص الواحــــد، ممــــا 

أهميــــــة بالغــــــة للمــــــورد البشــــــري باعتبــــــاره عــــــاملا مكمــــــلا لــــــرأس جعــــــل المؤسســــــة اليــــــوم تــــــولي 

ــــــل نقطــــــة ارتكــــــاز  ــــــول أن رأس المــــــال البشــــــري يمث ــــــي الأخيــــــر يمكننــــــا الق المــــــال المــــــادي، وف

  .ومؤشر منطقي لدراسة رأس المال الفكري

 تلميحات المفهوم وتوجهات الاهتمام بالقابلية الذهنية: المرحلة الثانية - 2

تـــــم و مـــــن بدايـــــة الثمانينـــــات إلـــــى تســـــعينيات القـــــرن العشـــــرين،  المرحلـــــة الثانيـــــةمتـــــدت وا

ـــــة  ـــــي هـــــذه المرحل ـــــز ف ـــــة ودور الموجـــــودات مـــــن طـــــرف البـــــاحثين والمفكـــــرين التركي علـــــى أهمي

ــــادة عوائــــدها،  المؤسســــات والمنظمــــات واســــتمرار غيــــر الملموســــة فــــي تحقيــــق بقــــاء ونموهــــا وزي

، الـــــذي وجـــــه "ال الفكـــــريرأس المـــــ"وهـــــو  1991كمـــــا شـــــهدت ولادة مفهـــــوم جديـــــد بـــــرز عـــــام 

ـــــاغم الـــــرأي الســـــابق مـــــع مـــــا  ـــــد بعـــــض الأفـــــراد، ويتن ـــــة المتـــــوافرة عن الاهتمـــــام بالقابليـــــات الذهني

ـــــــدما قـــــــال )Stewart(ذكـــــــره ـــــــى آخـــــــر  -أن رأس المـــــــال الفكـــــــري: " عن هـــــــو العـــــــاملون  –بمعن

  ".النجاح للشركة  الذين يمتلكون الكثير ليفعلونه لتحقيق الربحية أو

 تكثيفات الجهود البحثية وولادة النظرية :المرحلة الثالثة - 3

منتصــــــف التســــــعينيات مــــــن  تزايــــــد الاهتمــــــام بشــــــكل كبيــــــر بموضــــــوع رأس المــــــال الفكــــــري مــــــع

يجــــاد وذلــــك فــــي محاولــــة لإ ،مــــن طــــرف العديــــد مــــن الممارســــين والأكــــادميين القــــرن العشــــرين

فــــي تطــــوير  )Dou Chemical(اهتمــــت شــــركة  1993، ففــــي ســــنة وموحــــدمفهــــوم مشــــترك 

ــــــد الأفكــــــار الأ ــــــة تحدي ــــــدأت فــــــي محاول ــــــدة مــــــن رأس المــــــال الفكــــــري، وب ــــــافع الجدي ــــــاح والمن رب

والإبـــــداعات التــــــي أهملــــــت ســــــابقا، واختيــــــار وتطــــــوير الأفكــــــار التــــــي تحقــــــق الفوائــــــد الأعلــــــى، 

ــــدم مــــدير للموجــــودات الفكريــــة )Gordon Petrast(وعينــــت لهــــذا الغــــرض الســــيد ــــي . كأق وف

علــــى ضــــرورة عقــــد  )Edvisson, Retrash & Sullivan(اتفــــق كــــل مــــن 1994عــــام 

اجتمـــــاع لممثلـــــي المؤسســـــات الفاعلـــــة فـــــي اســـــتخراج القيمـــــة مـــــن موجوداتهـــــا غيـــــر الملموســـــة، 

للكشــــف عــــن منظــــور تلــــك المؤسســــات لمفهــــوم رأس المــــال الفكــــري وطريقــــة إدارتــــه، وتــــم عقــــد 

، وحضـــــرته ثمـــــاني مؤسســـــات مـــــن أصـــــل اثنتـــــي عشـــــر مؤسســـــة، 1995هـــــذا الاجتمـــــاع عـــــام 
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 )Intellectual Capital Management(" إدارة رأس المـــــال الفكـــــري " باســـــم  وعـــــرف

، وتضـــــمن جـــــدول الاجتمـــــاع عـــــددا مـــــن المســـــائل أهمهـــــا الاتفـــــاق ICMويرمـــــز لـــــه اختصـــــارا 

علــــــى تعريـــــــف موحــــــد لمصـــــــطلح رأس المـــــــال الفكــــــري وتحديـــــــد عناصــــــره الأساســـــــية، وطـــــــرق 

ـــــه، وشـــــهد عـــــام  ـــــدوة ا 1999اســـــتخراج القيمـــــة من ـــــرأس المـــــال الفكـــــري فـــــي انعقـــــاد الن ـــــة ل لدولي

أمســــــتردام، والتــــــي تركــــــزت جهودهــــــا حــــــول مناقشــــــة أهــــــداف رأس المــــــال البشــــــري، واتجاهاتــــــه 

عقـــــد فـــــي كنـــــدا المـــــؤتمر الـــــدولي  2001وطـــــرق قياســـــه، وكـــــذا مســـــتوياته وأبعـــــاده وفـــــي عـــــام 

ليشـــــهد انعقـــــاد مـــــؤتمر حـــــول رأس المـــــال  2003 معـــــاالرابـــــع لـــــرأس المـــــال الفكـــــري، ثـــــم جـــــاء 

 .2000 سنةالفكري وإدارته في مدينة نيويورك، بعد المؤتمر الذي عقد بنفس المدينة 

الأدلة النظرية لرأس المال الفكري - ثانيا  

اعتمــــــــد مصــــــــطلح نظريــــــــة رأس المــــــــال الفكــــــــري مــــــــن طــــــــرف العديــــــــد مــــــــن الكتــــــــاب 

الأدلـــــــة نظريـــــــة رأس  لـــــــي باســـــــتعراضالمعـــــــروفين والبـــــــاحثين الاقتصـــــــاديين، وســـــــنقوم فيمـــــــا ي

 :1المال الفكري

اتفقــــــت الشــــــركات المهتمــــــة باســــــتخراج القيمــــــة مــــــن موجوداتهــــــا غيــــــر  :تحديــــــد المفهــــــوم -1

علـــــــــى تحديـــــــــد المفهـــــــــوم " إدارة رأس المـــــــــال الفكـــــــــري"الملموســـــــــة، والمشـــــــــاركة فـــــــــي اجتمـــــــــاع 

، "إلــــى ربــــح  المعرفــــة التــــي يمكــــن أن تحــــول" الأساســــي لــــرأس المــــال الفكــــري، والــــذي مفــــاده 

يوجــــد اتفــــاق بــــين  لكــــن لا .ويعــــد هــــذا المؤشــــر دلالــــة لاســــتنباط المفــــاهيم والتعــــاريف الجديــــدة

جميـــــع البـــــاحثين والمفكـــــرين علـــــى وجـــــود تعريـــــف واحـــــد وموحـــــد، وذلـــــك راجـــــع إلـــــى الأســـــباب 

  :2التالية

  .الحداثة النسبية لمفهوم رأس المال الفكري -

  .تعدد أبعاد رأس المال الفكري -

  .مجالات اهتمام الباحثين في دراستهم لرأس المال الفكري تعدد -

  .اختلاف الباحثين حول مكونات رأس المال الفكري -

                                                           
  .166-164 سعد علي العنزي، أحمد علي صالح، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
  . 53-52، ص ص 2016، 7مدخل قياس قيمة رأس المال الفكري، ط -ممدوح عبد العزيز الرفاعي، إدارة المعرفة  2
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  .اختلاف التوجهات الفكرية للباحثين حول رأس المال الفكري -

صـــــيغت مختلـــــف الفرضـــــيات النظريـــــة لـــــرأس المـــــال الفكـــــري مـــــن  :صـــــياغة الفرضـــــيات -2

 :على النحو التالي الاقتصاديينطرف العديد من الباحثين 

أن قيمــــــة رأس المــــــال الفكــــــري كموجــــــود غيــــــر ملمــــــوس يتجــــــاوز قيمــــــة الملموســــــات بعــــــدة  -

 مرات؛

 يعتبر رأس المال الفكري المادة الأم التي تتولد منها النتائج المالية؛ -

ــــرق بــــين القيمــــة الدفتريــــة للشــــركة والقيمــــة  - ــــرأس المــــال الفكــــري الف ــــاس المــــالي ل يمثــــل المقي

 قية لها؛السو 

 يعد أداة تحليل استراتيجي؛ -

 .تراكم المعرفة المكونة لرأس المال الفكري يزيد من إنتاجية المنظمات -

ــــــــــة -3 ــــــــــادئ النظري ــــــــــل: مب ــــــــــة مــــــــــن قب ــــــــــادئ النظري  ،)April, 2002(حــــــــــددت مب

)Kakabadase, 2003( و)Marti, 2003( كما يلي: 

أن مفهـــــــوم رأس المـــــــال الفكـــــــري مفهـــــــوم غيـــــــر ثابـــــــت، بـــــــل حركـــــــي  :حركيـــــــة المفهـــــــوم  - أ

 .متجدد، لأنه يمثل قوة فاعلة التكيف مع متغيرات البيئة

رأس المــــــال الفكــــــري مــــــن خــــــلال الأداء الميــــــداني فــــــي  نتاجــــــاتتكشــــــف  :الأداء الــــــواقعي  - ب

 .الواقع

الــــدور الجــــوهري لــــرأس المــــال الفكــــري هــــو الالتــــزام العــــالي فــــي الأداء  :الالتــــزام الحقيقــــي  - ج

 .والإبداع والتجديد

يعامـــــــل رأس المـــــــال الفكـــــــري كوحـــــــدة واحـــــــدة متكاملـــــــة ذات تفاعـــــــل  :تكامـــــــل المقومـــــــات  - د

مســــــتمر، ولا جــــــوز تجزئتــــــه إلــــــى مكوناتــــــه الأساســــــية لأنهــــــا لا تعطــــــي صــــــورة واضــــــحة عــــــن 

 .الأداء الإجمالي

ـــــــ ــــــي مراحــــــل وعمليــــــات  :دةالفائــــــدة المتعــــــد -ه يمكــــــن الإفــــــادة مــــــن رأس المــــــال الفكــــــري ف

 .مختلفة في الوقت نفسه
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توليــــــد القيمــــــة للمنظمــــــة وتعظيمهــــــا يعتمــــــد علــــــى القيــــــاس والتقــــــويم  :التقــــــويم والقيــــــاس  -  و

 .المستمر

  .والجدول الموالي يوضح أهم معالم تطور ونشأة مفهوم رأس المال الفكري

  معالم تطور ونشأة رأس المال الفكري: 1الجدول رقم 

  حجة أو مساهمة  المنظمة/الباحث  السنة

1836  Senior ــــــرى بــــــأن رأس المــــــال الفكــــــري لبريطانيــــــا العظمــــــى يفــــــوق كــــــل  ي

رأس المــــــــال المــــــــادي الاقتصــــــــادي، لــــــــيس فقــــــــط فــــــــي الأهميــــــــة، 

  .ولكن في الإنتاجية
1890 Marshall  بأن المعرفة مورد مهم ومحرك قوي للإنتاج الإدعاء.  
1904 Veblen   علــــــــــــــــى التنميــــــــــــــــة المعرفــــــــــــــــة هــــــــــــــــي القــــــــــــــــوة التــــــــــــــــي تبعــــــــــــــــث

وأســـــــهمت زيادتـــــــه ونشـــــــره فـــــــي تكنولوجيـــــــا الآلات،  ة،الاقتصـــــــادي

  .وبالتالي فإن الإدارة هي عامل محدد للنمو في الشركات
1959 Drucker  الحاضـــــر هـــــي ؤكـــــد أن مؤسســـــة الأعمـــــال التجاريـــــة فـــــي الوقـــــت ي

منظمـــــــــــة تضـــــــــــم مهنيـــــــــــين ذوي معـــــــــــارف عاليـــــــــــة التخصـــــــــــص 

ــــر مســــتقلا ومســــؤولا يمارســــون حكمــــا المعــــارف مــــورد هــــام ، وتعتب

 مـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن مصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــادر التنميـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة المســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــتدامة

ــــى فهــــم المــــوارد المتاحــــة، ولا ســــيما ل لمنظمــــات، ونحــــن بحاجــــة إل

  .قدراتها وقيودها والتعرف علىالموارد البشرية، 
1959 Penrose   ـــــــي ـــــــول ف كتابهـــــــا إن الشـــــــركات هـــــــي مجموعـــــــة مـــــــن المـــــــوارد تق

ـــــرتبط معـــــا بإطـــــار إداري ـــــة ، ت ـــــى أصـــــول مادي وتنقســـــم المـــــوارد إل

  .ورأس مال بشري، مثل المهارات والدراية الفنية
1962-
1981 

Machlup   بـــــــدأ تحقيقاتـــــــه الاقتصـــــــادية حـــــــول الإبـــــــداع والمعرفـــــــة فـــــــي عـــــــام

، ممـــــــــــا أدى إلـــــــــــى إصـــــــــــدار العديـــــــــــد مـــــــــــن المنشـــــــــــورات 1950
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المراجعــــــــــــــــــة الاقتصــــــــــــــــــادية لنظــــــــــــــــــام بــــــــــــــــــراءات الاختــــــــــــــــــراع، (

ــــــــــاج المعرفــــــــــة وتوزيعهــــــــــا فــــــــــي الولايــــــــــات المتحــــــــــدة  ،1958 إنت

ة، ة حـــــــول الأهميـــــــة الاقتصـــــــادية للمعرفـــــــونظـــــــرات ثاقبـــــــ) 1962

ـــــــدات مـــــــن سلســـــــلة المجلـــــــدات العشـــــــرة  3أنهـــــــى أول  كمـــــــا  مجل

  .ها وتوزيعها وأهميتها الاقتصاديةؤ إنشا: المعرفة حول
1964 Becker  بــــأن الاســــتثمار فــــي رأس المــــال البشــــري، مثــــل تعلــــيم الفــــرد  يــــرى

  .وتدريبه، مماثل للاستثمارات التجارية في المعدات
1970 Accounting 

Principles 
Board  

ـــــــم  ـــــــرأي رق ـــــــة ال ـــــــر الملموســـــــة،  - 17نشـــــــرت الهيئ الأصـــــــول غي

الــــــذي أتــــــاح التعــــــرف علــــــى الأصــــــول غيــــــر الملموســــــة المحــــــددة 

يتعـــــــين صـــــــرف جميـــــــع التكـــــــاليف علـــــــى نحـــــــو منفصـــــــل، ولكـــــــن 

  .لتطوير أصول غير ملموسة لا يمكن تحديدها
1980  Hiroyuki 

Itami 
  "تعبئة الأصول غير المرئية في اليابان"تنشر 

1981 Teece  بــــأن الدرايــــة الفنيــــة هــــي مــــورد للشــــركات وتلعــــب دورا مهمــــا  يــــرى

  في نقل التكنولوجيا
1984  
1984  
1991 

Wernerfelt; 
Rumelt; 
Barney  

صـــــــيغت وجهـــــــة نظـــــــر الشـــــــركة القائمـــــــة علـــــــى المـــــــوارد لتحـــــــدي 

ويقـــــــول مؤيـــــــدوها إن الشـــــــركات ، النمـــــــوذج القـــــــائم علـــــــى الســـــــوق

تكتســـــــــب ميـــــــــزة تنافســـــــــية نتيجـــــــــة لصـــــــــعوبة امتلاكهـــــــــا لتكـــــــــرار 

المـــــــوارد، التـــــــي تشـــــــمل الأصـــــــول غيـــــــر الملموســـــــة ورأس المـــــــال 

  .الفكري
1985 Flamholtz   البشــــرية كطريقــــة لتقــــدير تـــــأثيرات طــــورت فكــــرة محاســــبة المــــوارد

اســــــــتراتيجيات المــــــــوارد البشـــــــــرية وطريقــــــــة جديـــــــــدة للنظــــــــر فـــــــــي 

  .قضايا الموارد البشرية
1986  Karl Erik 

Sveiby 
ينشــــــر بشــــــأن درايــــــة المؤسســــــة فــــــي كيفيــــــة إدارة الأصــــــول غيــــــر 
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  .الملموسة
1987  David Teece ينشر ورقته عن استخلاص القيمة من الابتكار.  
1988  Sveiby  رأس المـــــــــــال "نشـــــــــــر التقريـــــــــــر الســـــــــــنوي الجديـــــــــــد الـــــــــــذي يقـــــــــــدم

  ."المعرفي
1989  Sveiby نشر الميزانية العمومية غير المرئية.  
1990  Stewart  فــــــــي مجلــــــــة فورتشــــــــن " قــــــــوة العقــــــــل"نشــــــــر أول مقــــــــال بعنــــــــوان

)Fortune(.  
1991  Leif 

Edvinsson 
ــــــرأس المــــــال  هتســــــمي شــــــركة ســــــكانديا كــــــأول مــــــدير مــــــن نوعــــــه ل

  .الفكري وتنظم أول وظيفة لرأس المال الفكري
1993  Hubert Saint-

Onge of the 
Canadian 
Bank of 
Industry and 
Commerce 

  .يحدد ويؤسس لمفهوم رأس مال العميل

1994  Mill Valley 
Group 

Millالاجتمــــــــاع الأول لمجموعــــــــة   Valley )The 

Gathering(  
1994  Thomas 

Stewart 
فـــــي غـــــلاف مجلـــــة فورتشــــــن " رأس المـــــال الفكــــــري"يكتـــــب مقـــــال 

)Fortune(  
1995  Skandia 

public 
supplemental 
report 

عــــــن رأس المــــــال  Skandia ـالتقريــــــر التكميلــــــي العــــــام الأول لــــــ

  .الفكري

1996  The SEC 
symposium 

  .الملموسةالأصول غير و  قياس رأس المال الفكري

1997  Baruch Lev    يؤســــــــــس مشــــــــــروع البحــــــــــوث غيــــــــــر الملموســــــــــة فــــــــــي جامعــــــــــة

  .نيويورك
1997   

 

Sveiby 
  :تم نشر العديد من الكتب والبحوث
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Stewart  
Edvinsson 
Malone 
 Brookings 

 الثـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــروة التنظيميـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الجديـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدة -

 رأس المـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــال الفكـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــري -

  رأس المال الفكري -

  رأس المال الفكري -
1998  Patrick 

Sullivan  
  الانتفاع من رأس المال الفكري: نشر كتاب

 )Profiting from Intellectual Capital(  
2000  The 

Brookings 
Institution 

تقريـــــــر فريـــــــق عمـــــــل بروكينغـــــــز " الثـــــــروة غيـــــــر المرئيـــــــة "ينشـــــــر 

  .حول فهم المصادر غير الملموسة للقيمة
2000 Sullivan   والممارســـــــــــات العمليـــــــــــة لإدارة تـــــــــــوفير مجموعـــــــــــة مـــــــــــن الأدوات

الموجــــــودات والملكيـــــــة الفكريــــــة غيـــــــر الملموســــــة، مثـــــــل الأســـــــرار 

 .التجارية أو براءات الاختراع
2000 Teece   ــــى قــــال إن جــــوهر الشــــركة فــــي الاقتصــــاد الجديــــد هــــو قــــدرتها عل

إنشــــــاء أصــــــول سياســــــة المعرفـــــــة وتحويلهــــــا وتجميعهــــــا ودمجهـــــــا 

ومناقشــــــــة الأبعــــــــاد  عــــــــرض، كمــــــــا قــــــــام بوحمايتهــــــــا واســــــــتغلالها

 .التنظيمية والاستراتيجية والسياسية لإدارة رأس المال الفكري
 Lev 2001  زعـــــم أن الأصـــــول غيـــــر الملموســـــة تشـــــكل مصـــــادر مهمـــــة غيـــــر

ـــــة للقيمـــــة  ـــــد المســـــتقبلية(مادي تولـــــدها الإبـــــداع ) المطالبـــــات بالفوائ

، أو التصــــــــاميم التنظيميــــــــة الفريــــــــدة، أو ممارســــــــات )الاكتشــــــــاف(

ـــــرىالبشـــــريةالمـــــوارد  ـــــر الملموســـــة  ، كمـــــا ي تفاعـــــل الممتلكـــــات غي

ــــــق قيمــــــة الشــــــركات والنمــــــو  ــــــة لخل ــــــة والمالي مــــــع الأصــــــول المادي

 .الاقتصادي
2002 Edvinsson  

Low and 
Kalafut  

ـــــــة بشـــــــأن أهميـــــــة رأس المـــــــال  ـــــــدم أفكـــــــارا عمليـــــــة وأمثلـــــــة حال وق

 .الفكري وتطويره وإدارته
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2003 Chatzkel   الحـــــــــــوارات مــــــــــــع كبـــــــــــار المفكــــــــــــرين مجموعـــــــــــة مختـــــــــــارة مــــــــــــن

 .والممارسين بشأن إدارة رأس المال المعرفي في الشركات
2004 Andriessen  واســـــــتنادا إلـــــــى أبحـــــــاث الـــــــدكتوراه، يتضـــــــمن الكتـــــــاب استعراضـــــــا

، شـــــــاملا لـــــــلأدوات والـــــــنهج لقيـــــــاس رأس المـــــــال الفكـــــــري وقيمتـــــــه

ووفـــــــــر هـــــــــذا التصـــــــــنيف تصـــــــــنيفا لـــــــــلأدوات اللازمـــــــــة لتضـــــــــييق 

النمـــــاذج المتنوعـــــة العديـــــدة، وطـــــرح نهجـــــا جديـــــدا  الخنـــــاق علـــــى

 .لتقييم الأصول غير الملموسة

2004 Kaplan and 
Norton  

ـــــاس مـــــدى اســـــتعداد  الخـــــرائط الاســـــتراتيجية المقترحـــــة كـــــأدوات لقي

الأصـــــول غيـــــر الملموســـــة، التـــــي تنقســـــم إلـــــى رأس مـــــال بشـــــري، 

  .ورأس مال إعلامي، ورأس مال تنظيمي

   :الباحث بالاعتماد علىمن إعداد : المصدر
- Jay Chatzkel, Intellectual Capital, Capstone Publishing (a Wiley company), 
2002, PP20-21. 
- Bernard Marr, The Evolution and Convergence of Intellectual Capital as a 
Theme, Hend book edited by: Bernard marr, Perspectives on Intellectual Capital, 
Elsevier Butterworth-Heinemann, 2005, PP 214-219. 

 وأهميتهمفهوم رأس المال الفكري : المطلب الثاني

لقــــــد ازداد فــــــي الآونــــــة الاخيــــــرة الاهتمــــــام بشــــــكل كبيــــــر بــــــالموجودات غيــــــر الملموســــــة، 

ــــــى هــــــذه الموجــــــودات، وفــــــي تســــــعينيات القــــــرن العشــــــرين اصــــــطلح  حيــــــث لا يوجــــــد اتفــــــاق عل

ــــي لع ــــة المعاصــــرة، وســــنحاول ف ــــاهيم الإداري ــــر مــــن المف ــــذي يعتب ــــرأس المــــال الفكــــري، وال يهــــا ب

  .وأهميتههذا المطلب التعرف على أهم وجهات النظر حول هذا المفهوم، 

  مفهوم رأس المال الفكري  -أولا

ــــــى مفهــــــوم واحــــــد شــــــامل لــــــرأس  ــــــاحثين والمفكــــــرين عل ــــــين الب ــــــاق ب ــــــاك اتف لا يوجــــــد هن

كــــــل باحـــــــث يعـــــــرف رأس المــــــال الفكـــــــري مـــــــن وجهــــــة نظـــــــر معينـــــــة،  المــــــال الفكـــــــري، فنجـــــــد

  :الموالي لفي الجدو  ووجهات النظر وسنحاول هنا تقديم مجموعة من التعاريف
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  الفكري المال برأس الخاصة التعاريف بعض: 2 رقم الجدول

 الباحث المفهوم

 Galbraith (1969) .الدفترية والقيمة للمؤسسة السوقية القيمة بين الفرق

 Bontis (1996) .الأصول استبدال وتكلفة للشركة السوقية القيمة بين الفرق

 وأصــــول الإنســــان علــــى تركــــز التــــي والأصــــول الســــوق أصــــول مــــن مــــزيج

 .التحتية البنية وأصول الفكرية الملكية

Brooking (1996) 

 Sveiby (1997) .للشركة الدفترية والقيمة السوقية القيمة بين الفجوة

ــــــــين الفجــــــــوة  القيمــــــــة( المــــــــالي مالهــــــــا ورأس للشــــــــركة الســــــــوقية القيمــــــــة ب

 .)الشركة لأسهم الدفترية

Edvinsson and 
Malone 
(1997) 

 اســـــتخدامها يمكـــــن التـــــي والخبـــــرة الفكريـــــة والملكيـــــة والمعلومـــــات المعرفـــــة

 .الثروة تكوين في

Stewart (1997) 

 غيـــــــــر أو المرئيـــــــــة غيـــــــــر الملموســـــــــة، غيـــــــــر الأصـــــــــول مـــــــــن مجموعـــــــــة

ـــــر، الملموســـــة ـــــة غي ـــــق بالعمـــــل، للشـــــركة يســـــمح ممـــــا، المتوازن  قيمـــــة وخل

 .لها

Bueno (1998) 

 Nahapiet and .الاجتماعية للجماعة المعرفية والقدرة المعرفة
Ghoshal 
(1998) 

يشــــمل بشــــكل أساســــي جميــــع المــــوارد غيــــر الماديــــة التــــي يمكــــن اعتبارهــــا 

يمكـــــــــن الحصـــــــــول عليهـــــــــا والجمـــــــــع بينهـــــــــا وتحويلهـــــــــا أصـــــــــولا، والتـــــــــي 

والتـــــي يمكـــــن مـــــن حيـــــث المبـــــدأ تخصـــــيص قيمـــــة رأســـــمالية  واســـــتغلالها،

 لها

Granstrand (1999) 

إجمــــــــالي  وأة يــــــــالأصــــــــول الفكريــــــــة، الأصــــــــول المعرف رصــــــــيد إجمــــــــالي

القائمــــــة علــــــى المعرفــــــة التــــــي تمتلكهــــــا  الفكريــــــة مخــــــزون حقــــــوق الملكيــــــة

             . المؤسسة

Dzinkowski 
(2000) 
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يشــــمل أيضــــا الأصــــول ، كمــــا يشــــمل المعرفــــة، الكفــــاءة والملكيــــة الفكريــــة

ـــــات  ـــــة، الســـــمعة والعلاق ـــــل العلامـــــات التجاري ـــــر الملموســـــة الأخـــــرى مث غي

 .مع الزبائن

Teece (2000) 

 .Bontis et al .يمثل مخزون المعرفة الموجود في المؤسسة في وقت معين
(2002) 

غيـــــر المرئيـــــة خـــــارج التـــــوازن، و  غيـــــر الملموســـــةمجموعـــــة مـــــن الأصـــــول 

تســــــــمح  للمؤسســــــــة بالعمــــــــل وخلــــــــق قيمــــــــة لهــــــــا، وتشــــــــمل رأس المــــــــال 

البشــــــري، رأس المــــــال التكنولــــــوجي، رأس المــــــال التتنظيمــــــي، رأس المــــــال 

 .  العلائقي ورأس المال الاجتماعي

CIC (2003) 

 Subramanian and .مجموع المعرفة التي تستخدمها المؤسسات لتحقيق ميزة تنافسية
Youndt (2005) 

ــــم يــــتم تســــجيلها فــــي ، و يشــــمل الأصــــول غيــــر الملموســــة للمؤسســــة التــــي ل

مــــــن القيمــــــة الســــــوقية % 80البيانــــــات الماليــــــة لهــــــا، ولكنهــــــا قــــــد تشــــــكل 

 .للمؤسسة

Martínez-Torres 
(2006) 

الكفـــــــــاءات الأساســـــــــية ذات الطـــــــــابع غيـــــــــر الملمـــــــــوس، والتـــــــــي تســـــــــمح 

 .ية والحفاظ عليهابالحصول على ميزة تنافس

Reed et al. (2006) 

مجموعــــــــة مــــــــن المــــــــوارد والقــــــــدرات غيــــــــر الملموســــــــة التــــــــي تمتلكهــــــــا أو 

 .تتحكم فيها المؤسسة

Alama Salazar 
(2008) 

أصــــــول المعرفــــــة التــــــي يمكــــــن تحويلهــــــا إلــــــى قيمــــــة، مــــــن خــــــلال إنشــــــاء 

ودعـــــــم الاتصـــــــال بـــــــين مجموعـــــــة مـــــــن الخبـــــــرات، التجـــــــارب والكفـــــــاءات  

 .المؤسسة داخل وخارج

Cabrita and Bontis 
(2008) 

ــــــــة الضــــــــمنية فــــــــي  ــــــــة بالمعرف ــــــــر الملموســــــــة المتعلق ــــــــل الأصــــــــول غي يمث

 .المؤسسة

Chang et al. 
(2008) 

مجمـــــــوع القـــــــدرات المعرفيـــــــة، الثقافيـــــــة، الاســـــــتراتيجية، العلميـــــــة والملكيـــــــة 

ميــــزة  الفكريــــة وكــــذا الشــــبكات العلائقيــــة للمؤسســــة، التــــي تخلــــق قيمــــة أو

 Hsu and Fang 
(2009) 
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 .   تساعد المؤسسة في تحقيق أهدافها تنافسية
Source: Gregorio Martin de Castro et al, Technological Innovation An 
Intellectual Capital-Based  View, Palgrave Macmillan, 2010, PP 29-30. 

ـــــــد مـــــــن  ـــــــرأس المـــــــال الفكـــــــري العدي ـــــــأن ل ـــــــا ب ـــــــبن لن ومـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول الســـــــابق يت

التعـــــاريف، حيـــــث تطـــــرق كـــــل باحـــــث ومفكـــــر لـــــرأس المـــــال الفكـــــري مـــــن وجهـــــة نظـــــر معينـــــة، 

  : في خمسة مجموعات وهيويمكن إجمال ذلك 

المجموعـــــة الأولـــــى مـــــن التعـــــاريف والتـــــي ركـــــزت علـــــى أن رأس المـــــال الفكـــــري هـــــو  -

ـــــــ ـــــــرق ب ـــــــارة عـــــــن الف ـــــــة عب ـــــــالأفراد والملكي ـــــــة ب ـــــــة للأصـــــــول المتعلق ين القيمـــــــة الســـــــوقية والدفتري

  .الفكرية

ــــل كــــل مــــن  - ــــأن رأس المــــال الفكــــري يمث ــــرى ب ــــة  ت ــــرة، المجموعــــة الثاني ــــة، الخب المعرف

يمتلكهــــــا العنصــــــر البشــــــري، وهــــــي غيــــــر ملموســــــة والتــــــي  التــــــي الفكريــــــة والملكيــــــة المعلومــــــات

  .الثروة تكوين تساهم في

ثالثـــــــة والتـــــــي ربطـــــــت رأس المـــــــال الفكـــــــري بتحقيـــــــق الميـــــــزة التنافســـــــية المجموعـــــــة ال -

  .وتحسين الأداء في المؤسسة

المجموعــــــة الرابعــــــة والتــــــي قــــــدمت مكونــــــات رأس المــــــال الفكــــــري المختلفــــــة وخاصــــــة  -

  .رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي ورأس المال الزبائني

المــــــال الفكــــــري علــــــى أنــــــه يمثــــــل المجموعــــــة الخامســــــة والتــــــي قــــــدمت تعريفــــــا لــــــرأس  -

ــــالي يتضــــمن الفــــرق بــــين . فــــي المؤسســــة) غيــــر ماديــــة(الأصــــول غيــــر الملموســــة  والجــــدول الت

  .ورأس المال الفكري) التقليدي(رأس المال المادي 
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  الفرق بين رأس المال المادي ورأس المال الفكري: 3الجدول رقم 

  رأس المال الفكري  المال الماديرأس   اتالبيان

غيــــــر ملمــــــوس  – " أثيــــــري " معنــــــوي  ومنظور - ملموس -مادي   الأساسية التسمية

  وغير منظور

  الأفراد) عقول(في رؤوس   داخل المنظمة  الموقع

  الفرد  الآلة  النموذج الممثل

  متزايدة  متناقصة  العوائد

  في الانتباه والتركيز  الموارد  نمط الثروة

  عمال ومهنيو المعرفة  العمال اليدويون  الأفراد

  قيمة تبادل عند الاستعمال  قيمة استعمال وقيمة تبادل  مع الوقت القيمة

  )قوة(دورة توليد وتعزيز ذاتي   )ضعف(دورة تقادم   القوة والضعف

  عن طريق التعلم والتدريب  عن طريق الرقابة  1الإدارة

 موزعــــــة والمتغيـــــرة الثابتــــــة التكـــــاليف  تكاليف الإنتاج

  الحياة دورة على بالتساوي

 إنشــــــــاء قبــــــــل عاليــــــــة ثابتــــــــة تكــــــــاليف

 الاستنســـــــــــــــاخ وتكـــــــــــــــاليف، الســـــــــــــــوق

  ضئيلة

ــــــــــط  الملكية ) أشــــــــــخاص( شــــــــــخص مــــــــــع فق

) كيانــــــــــــــات( كيــــــــــــــان أو طبيعيــــــــــــــين

  قليل عدد/  واحد قانوني

المشـــــــاكل المتعلقـــــــة بحمايـــــــة الملكيـــــــة 

ـــــــــي يمكـــــــــن أن يملكهـــــــــا  ـــــــــة، الت الفكري

  ويشترك فيها الكثيرون

فقــــــــــط الأســــــــــواق المعروفــــــــــة جزئيــــــــــا، أســــواق معروفــــة تعمــــل بشــــكل جيــــد،  تحديد الأسعارآليات 

                                                           
1 Manfred Bornemann and al, Holistic Measurement Of Intellectual Capital, International 
Symposium: Measuring and Reporting Intellectual Capital: Experience, Issues, and Prospects,  
Technical Meeting, Amsterdam, 9-10 June 1999, P 13. 



                                      الإطار النظري لرأس المال الفكري                                        :الفصل الأول

 

18 

 

ــــي )بشــــكل كامــــل(غيــــر المحــــددة   ويمكن تحديدها   ، الت

  تفشل أو الناشئة فقط

ــــــــات   النظريات الأساسية ــــــــات المحاســــــــبية والنظري النظري

  الكلاسيكية الجديدة

نظريـــــــــــــــــة المعلومـــــــــــــــــات ومختلـــــــــــــــــف 

النظريـــــــات الســــــــلوكية، والعجـــــــز فــــــــي 

  التنفيذ والأدلة العملية

 يمنــــــع طــــــرف قبــــــل مــــــن الاســــــتخدام  الاستخدام

 قبــــــــــل مــــــــــن المتــــــــــزامن الاســــــــــتخدام

  آخر طرف

ـــــــــــل مـــــــــــن الاســـــــــــتخدام يحتـــــــــــاج لا  قب

 قبــــل مـــن الاســـتخدام منـــع إلـــى طـــرف

  آخر طرف

 عـــــــــادة تـــــــــنخفض ولكنهـــــــــا" تبلـــــــــى" لا  ببطء أو بسرعة تنخفض تبلى قد  القيمة -الاستهلاك 

  بسرعة

الاعتمـــــــــاد علـــــــــى (ســـــــــهل القيـــــــــاس   تكاليف التحويل

  )النقل والتكاليف ذات الصلة

تـــــــزداد مـــــــع (مـــــــن الصـــــــعب قياســـــــها 

  )الجزء الضمني

 علـــــى، وأوضـــــح شـــــامل عـــــام بشـــــكل  حقوق الملكية

  المتقدمة البلدان في الأقل

ــــــــــــــــــراءات( محــــــــــــــــــدودة ــــــــــــــــــراع ب  الاخت

 التجاريـــــــــــــــــة، محـــــــــــــــــدودة والأســـــــــــــــــرار

 والأســـــــــــــــــرار الاختـــــــــــــــــراع بـــــــــــــــــراءات(

ومبهمـــــــــة فــــــــــي ) التجاريـــــــــة، وغيرهـــــــــا

  البلدان المتقدمة

  صعب نسبيا  سهل نسبيا  تطبيق حقوق الملكية

  :من إعداد الباحث بالاعتماد على :رالمصد

ــــــة، دار  - ــــــي ظــــــل اقتصــــــاد المعرف ــــــي يحتلهــــــا رأس المــــــال البشــــــري ف ــــــة الت عائشــــــة شــــــتاتحة، الأولوي

  .47، ص2019اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

- Mie Augier, David J. Teece, An Economics Perspective on Intellectual Capital, 
Bernard Marr, Perspectives on Intellectual Capital, Elsevier Butterworth-
Heinemann, USA, 2005, P15. 



                                      الإطار النظري لرأس المال الفكري                                        :الفصل الأول

 

19 

 

أنــــــه توجــــــد العديــــــد مــــــن الفروقــــــات والاختلافــــــات  )03(يتبــــــين لنــــــا مــــــن خــــــلال الجــــــدول

ــــــر الملموســــــة  ــــــين الموجــــــودات غي ــــــة ) رأس المــــــال الفكــــــري(ب رأس المــــــال (والموجــــــودات المادي

، حيــــث يعتبــــر رأس المــــال الفكــــري جــــزء لا يتجــــزأ مــــن المؤسســــة وفاعــــل رئيســــي فــــي )المــــادي

نهمــــا مــــن حيــــث توجــــد فــــروق جوهريــــة بيتحقيــــق أهــــدافها مثلــــه مثــــل رأس المــــال المــــادي، لكــــن 

فــــي عقــــول  مكــــان التواجــــد فــــرأس المــــال الفكــــري يمثــــل الأفكــــار، المهــــارات والخبــــرات الموجــــودة

الأفـــــراد وهـــــي شـــــيء غيـــــر ملمـــــوس، وعـــــادة مـــــا تكـــــون عوائـــــده متزايـــــدة، ولكـــــن مـــــن الصـــــعب 

قياســــه، بينمــــا رأس المــــال المــــادي فهــــو موجــــود داخــــل المؤسســــة وهــــو ملمــــوس ولكــــن عوائــــده 

   .صةعادة ما تكون متناق

لمــــــــال البشــــــــري كأحــــــــد الأبعــــــــاد المهمــــــــة، ارأس المــــــــال الفكــــــــري علــــــــى رأس ويشــــــــتمل 

  .1ويختلف عن رأس المال المادي

يتميـــــز بمجموعــــــة مـــــن الخصــــــائص  أن رأس المــــــال الفكـــــري يمكننــــــا القـــــول ممـــــا ســـــبق

وهـــــو يعبـــــر عـــــن المهـــــارات  والمميـــــزات القـــــادرة علـــــى إنتـــــاج وتطـــــوير أفكـــــار جديـــــدة وإبداعيـــــة،

والطاقـــــــات غيـــــــر الملموســـــــة لـــــــدى العـــــــاملين فـــــــي المؤسســـــــة، والتـــــــي تســـــــعى إلـــــــى والخبـــــــرات 

توظيفهــــا مــــن خــــلال مــــا تمتلكــــه مــــن هياكــــل وبــــرامج وأنظمــــة بهــــدف تلبيــــة احتياجــــات ورغبــــات 

يوضـــــح مفهـــــوم رأس المـــــال ) 01(والشـــــكل رقـــــم  ..زبائنهـــــا وتحســـــين أدائهـــــا مقارنـــــة بمنافســـــيها

  .Nick Bontisالفكري من وجهة نظر الباحث 

  

  

  

  

  

  

                                                           
ي رأس الم���ال الفك���ري م���دخل لتحقي���ق التنمي���ة اBقتص���ادية ف���ي ال���دول العربي���ة، مجل���ة الدراس���ات اBقتص���ادية، ناص���ر م���راد، اBس���تثمار ف��� 1

  .75 ، ص2008يصدرھا مركز البصيرة للبحوث واBستشارات والخدمات التعليمية، العدد العاشر، 
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 الفكري المال رأس لمفهوم توضيحي مخطط: 1 رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Nick Bontis, Intellectual capital: an exploratory study that develops 
measures and models, Management Decision, N°36/2, 1998, P 66. 

قـــــد وضـــــع  )Nick Bontis(الســـــابق يتضـــــح لنـــــا أن الباحـــــث  الشـــــكلمـــــن خـــــلال 
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ـــــــف الأفكـــــــار، المهـــــــارات والخبـــــــرات المتراكمـــــــة،  :رأس المـــــــال البشـــــــري -      ويمثـــــــل مختل

، والتـــــي تمكنهـــــا مـــــن الاســـــتفادة منهـــــا فـــــي تحقيـــــق والتـــــي يمتلكهـــــا الأفـــــراد العـــــاملين بالمؤسســـــة

  .أهدافها، ومن الصعب جدا قياسه

الأجهــــــــزة، البــــــــرامج، شــــــــبكات الاتصــــــــالات، نظــــــــم  ويمثــــــــل :رأس المــــــــال الهيكلــــــــي -     

المعلومـــــات، الهياكـــــل وثقافـــــة المؤسســـــة، فهـــــو يعبـــــر عـــــن البنـــــى التحتيـــــة وكـــــل مـــــا يبقـــــى فـــــي 

  .المؤسسة عند مغادرة العاملين

ــــائني -      ــــى مــــن خــــلال  :رأس المــــال الزب علاقــــات المؤسســــة الخارجيــــة خاصــــة مــــع ويتجل

   .همالزبائن، بهدف تلبية احتياجاتهم ورغبات

  .ويمثل رأس المال الفكري في المؤسسة :المستوى الثاني -

ـــــد مـــــن وجـــــود ا ـــــه لاكتمـــــال هـــــذا التصـــــور لاب ـــــة كمـــــا نلاحـــــظ مـــــن خـــــلال الشـــــكل أن لثق

ـــــــرأس المـــــــال البشـــــــري ـــــــةمـــــــن جهـــــــة، والثقافـــــــة  المرتبطـــــــة ب ـــــــرأس المـــــــال  التنظيمي المرتبطـــــــة ب

ـــــــه رأس المـــــــال  ـــــــائني مـــــــن جهـــــــة أخـــــــرى، كـــــــدافعين وداعمـــــــين أساســـــــيين لتوجي ـــــــي والزب الهيكل

 .الفكري نحو تحقيق أهداف المؤسسة

 أهمية رأس المال الفكري  - ثانيا

 :1في الفكري المال رأس أهمية على التأكيد يتم، التحديد وجه وعلى

 ؛المعلومات ومجتمع المعلومات تكنولوجيا في الثورة -

 ؛المعرفة على القائم والاقتصاد المعرفة أهمية تزايد -

 ؛ الشبكي والمجتمع الشخصية العلاقات لأنشطة المتغيرة الأنماط -

 التنافسية؛ للقدرة المحدد الرئيسي العامل بوصفهما والإبداع الابتكار ظهور -

ـــــاء للمؤسســـــة واســـــتمرارها،  - ـــــق البق ـــــي تحقي ـــــي تســـــاعد ف ـــــرات الت ـــــر أحـــــد أهـــــم المتغي يعتب

لمســــاهمته فــــي تحفيــــز وتطـــــوير الأفكــــار القديمــــة مــــن جهـــــة، وإنتــــاج الأفكــــار الجديـــــدة 

                                                           
1 James Guthrie, The management, measurement and the reporting of intellectual capital, CIMA 
Visiting Professor for 2000, London, 5 July 2000. 
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مــــــن جهــــــة أخــــــرى، وذلــــــك بــــــالتركيز علــــــى اكتشــــــاف الطاقــــــات الإبداعيــــــة والابتكاريــــــة 

  .1الموجودة لدى العاملين في المؤسسة واستثمارها

كمــــــــا تبــــــــين العديــــــــد مــــــــن الدراســــــــات الإحصــــــــائية والاستقصــــــــائية أهميــــــــة رأس المــــــــال 

  :2الفكري

 118وشـــــمل علـــــى  ):OECD(استقصــــاء منظمـــــة التعـــــاون والتنميـــــة الاقتصـــــادية   -

مؤسســـــة أمريكيـــــة متنوعـــــة الأنشـــــطة، حيـــــث كـــــان مـــــن أبـــــرز النتـــــائج المتوصـــــل إليهـــــا 

اكهـــــــم للأهميـــــــة الكبيـــــــرة أنـــــــه يوجـــــــد اتفـــــــاق كبيـــــــر بـــــــين مـــــــدراء هـــــــذه المؤسســـــــات وإدر 

مــــــنهم أن اســــــتمرار ونجــــــاح  %82، حيــــــث يــــــرى )غيــــــر الملموســــــة(للأصــــــول الفكريــــــة 

المؤسســــــة يعتمــــــد بشــــــكل أساســــــي علــــــى قــــــدرتها التنافســــــية فيمــــــا يتعلــــــق بــــــرأس المــــــال 

 .الفكري والأصول المستندة للمعرفة

تبــــين مــــن خــــلال هــــذه الدراســــة أن القيمــــة  :IBMدراســــة الوضــــع المــــالي لمؤسســــة  -

 ∗∗بليــــــــون دولار، فــــــــي حــــــــين أن القيمــــــــة الدفتريــــــــة 70.7للمؤسســــــــة بلغــــــــت  ∗وقيةالســــــــ

، ويـــــــرى عديـــــــد البـــــــاحثين أن الفـــــــرق 2000ســـــــنة  بليـــــــون دولار، وذلـــــــك 16.7كانـــــــت 

 .بين القيمتين راجع رأس المال الفكري الذي تمتلكه المؤسسة

ـــــة لمؤسســـــة مايكروســـــوفت - ـــــوائم المالي ـــــل الق حيـــــث وصـــــلت القيمـــــة  :دراســـــة وتحلي

 9.3بليــــــون دولار، وكانـــــــت القيمــــــة الدفتريـــــــة  85.5إلــــــى  2000الســــــوقية لهــــــا ســـــــنة 

 .بليون دولار، وهو ما يعكس تزايد أهمية رأس المال الفكري

تبــــين مــــن خــــلال هــــذا  ):CICA(اســــتطلاع للمعهــــد الكنــــدي للمحاســــبين القــــانونيين  -

ــــــة و 300الاتطــــــلاع أن  ــــــة  500مؤسســــــة كندي ــــــرون أن الأصــــــول مؤسســــــة أمريكي يعتب

ـــــــرات، هـــــــي العامـــــــل  ـــــــة والخب ـــــــل المعرف ـــــــي تمتلكهـــــــا المؤسســـــــة مث ـــــــر الملموســـــــة الت غي
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الرئيســـــــي للنجـــــــاح فـــــــي عصـــــــرنا الحـــــــالي، كمـــــــا أن نســـــــبة القيمـــــــة الدفتريـــــــة للأصـــــــول 

 %32إلــــــى  1991ســــــنة  %58مــــــن الثابتــــــة إلــــــى القيمــــــة الســــــوقية ســــــجلت انخفاضــــــا 

 .2000سنة 

ــــة لمؤسســــة  - ــــل القــــوائم المالي ــــا كــــولا ســــنة تحلي تبــــين مــــن خلالهــــا أن  :2002كوك

فقــــط مــــن قيمتهــــا الســــوقية، وهــــو مــــا يفســــر تزايــــد  %4القيمــــة الدفتريــــة للمؤسســــة تمثــــل 

تها إلـــــى الأصـــــول المعرفيـــــة غيـــــر الملموســـــة، اتوجـــــه المؤسســـــات نحـــــو تحويـــــل اســـــتثمار 

 .نظرا للعوائد الكبيرة التي تحققها هذه النوعية من الاستثمارات

توصــــــل مــــــن خلالهــــــا أن رأس  :1996للأبحــــــاث ســــــنة  Brookingدراســــــة معهــــــد  -

 2002مــــــن قيمتهــــــا، وفــــــي ســــــنة  %62المــــــال المــــــادي للمؤسســــــة يمثــــــل مــــــا نســــــبته 

ــــــــى  ــــــــاض هــــــــذه النســــــــبة إل ــــــــى انخف فــــــــي بعــــــــض  %38أشــــــــارت إحــــــــدى الدراســــــــات إل

المؤسســـــات، ولا تـــــزال هـــــذه النســـــبة فـــــي الانخفـــــاض كلمـــــا زاد اهتمـــــام وإدراك المـــــديرين 

  .لأهمية رأس المال الفكري

  أدوار وخصائص رأس المال الفكري: المطلب الثالث

يلعــــــب رأس المــــــال الفكــــــري دورا بــــــارزا ومهمــــــا فــــــي بقــــــاء المؤسســــــة واســــــتمرارها، وهــــــذا 

، وســــنحاول فــــي هــــذا المطلــــب التعــــرف علــــى غيــــر الملموســــة وعوائــــده المتزايــــدة بســــب طبيعتــــه

ـــــــــة أو الهجوميـــــــــة ، وأهـــــــــم أهـــــــــم الأدوار التـــــــــي يؤديهـــــــــا رأس المـــــــــال الفكـــــــــري، ســـــــــواء الدفاعي

  .الخصائص المميزة له

  أدوار رأس المال الفكري -أو�

مـــــن  نظـــــر للـــــدور المحـــــوري الـــــذي يحتلـــــه رأس المـــــال الفكـــــري فـــــي المؤسســـــة، خاصـــــة -

 حـــــــدد  فقـــــــد، الرســـــــم رؤيتهـــــــا واســـــــتراتيجياتهتفاعـــــــل وتشـــــــارك أفـــــــراد المؤسســـــــة خـــــــلال 

(Harrison & Sullivan) 1دورين أساسين لرأس المال الفكري هما:  

 :وتشمل الممارسات الآتية :الأدوار الدفاعية - 1

                                                           
1 Harrison S, Sullivan P, Study:Profiting From Intellectual Capital Learning From Leading 
Companies, Journal of Intellectual Capital, Vol1, N1, 2000, P 38. 
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 حماية المنتجات والخدمات المتولدة من إبداعات رأس المال الفكري للمؤسسة؛ -

 التصميم والإبداع؛حماية حرية  -

 .تخفيف حدة الصراع ورفع الدعاوى

 :الآتية وتشمل الممارسات :الأدوار الهجومية - 2

ــــــد - ــــــدها رأس المــــــال الفكــــــري مــــــن خــــــلال  توليــــــد العائ ــــــداعات التــــــي يول ــــــق الإب عــــــن طري

تقــــــــديم منتجــــــــات وخــــــــدمات غيــــــــر معروفــــــــة فــــــــي الســــــــوق، الملكيــــــــة الفكريــــــــة للمؤسســــــــة 

  .بالإضافة إلى مختلف براءات الاختراعات التي تملكها المؤسسة

  .ابتكار مقاييس للأسواق الجديدة وللخدمات والمنتجات الجديدة -

  .لاختراق تكنولوجيا المنافسينتهيئة منافذ  -

  .تحديد آليات النفاذ للأسواق الجديدة -

  .صياغة إستراتيجية تعويق دخول المنافسين الجدد -

  .والشكل التالي يوضح هذه الأدوار

  الفكري المال رأس راأدو : 2 رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

 
Source: Harrison S, Sullivan P, Study:Profiting From Intellectual  
Capital Learning From Leading Companies, Journal of  
Intellectual Capital, Vol1, N1, 2000, P 37. 
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  الأصول الفكرية

 خلق القيمة

استخراج 

 القيمة

كيف يمكنني 

إدارة أصولي 
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ــــــة ) 2(رقــــــم  الشــــــكلنلاحــــــظ مــــــن  ــــــراس المــــــال الفكــــــري دورا بــــــارزا فــــــي رســــــم رؤي أن ل

ــــث  ــــى عنصــــر مهــــم جــــدا وهــــو عنصــــر القيمــــة، حي ــــالتركيز عل ــــك ب واســــتراتيجية المؤسســــة، وذل

ـــــة إنشـــــائها  ـــــرأس المـــــال الفكـــــري فـــــي كيفي ـــــدور الرئيســـــي ل ـــــل ال ـــــد القيمـــــة(يتمث  مـــــن جهـــــة )تولي

لأصــــول الفكريــــة وتحويلهــــا ل واســــتخراجها مــــن جهــــة أخــــرى، وذلــــك عــــن طريــــق الإدارة الجيــــدة

  .إلى ميزة تنافسية تحقق للمؤسسة المزيد من العوائد وتساهم في بقائها واستمرارها

  خصائص رأس المال الفكري -ثانيا

يتميــــز رأس المـــــال افكـــــري بمجموعـــــة مـــــن الخصــــائص تميـــــزه عـــــن غيـــــره مـــــن المفـــــاهيم 

  :1الأخرى، ويمكن أن نجملها في العناصر التالية

بمجموعــــــــة مــــــــن  يتميــــــــز رأس المــــــــال الفكــــــــري :الشخصــــــــية والســــــــلوكيةالخصــــــــائص  -1

درجــــــة كبيــــــرة مــــــن الاســــــتقلالية فــــــي الفكــــــر الخصــــــائص الشخصــــــية والســــــلوكية، والتــــــي تــــــوفر 

وتقــــــديم المبــــــادرات والاقتراحــــــات لحــــــل  ،والعمــــــل، بالإضــــــافة إلــــــى نســــــبة عاليــــــة مــــــن الــــــذكاء

التــــام للاســــتفادة مــــن خبــــرات  مشــــكلات المؤسســــة واتخــــاذ القــــرارات الحاســــمة، وكــــذا الاســــتعداد

  .الآخرين

تــــــوفر الخبــــــرة والكفــــــاءة المهنيــــــة مــــــن خــــــلال التــــــدريب والتكــــــوين  :الخصــــــائص المهنيــــــة -2

ــــــاز بــــــامتلاك العديــــــد مــــــن المهــــــارات النــــــادرة وذات جــــــودة عاليــــــة، ممــــــا  ــــــذاتي، ويمت ــــــتعلم ال وال

ت يجعـــــــل الحصـــــــول علـــــــى بـــــــديل لهـــــــذه الالخبـــــــرات التراكميـــــــة صـــــــعبا، كمـــــــا يوجـــــــه اهتمامـــــــا

  .المؤسسة نحو استقطاب مختلف الكفاءات

ـــــة -3 لا يقتصـــــر وجـــــود رأس المـــــال الفكـــــري فـــــي مســـــتوى إداري دون  :الخصـــــائص التنظيمي

غيــــره، بــــل يتــــوفر فــــي جميـــــع المســــتويات الإداريــــة ولكــــن بنســـــب متفاوتــــة، وهــــو يتســــم بالبعـــــد 

نــــاخ الملائــــم عــــن المركزيــــة، إظهــــار المواهــــب والطاقــــات، كمــــا يتميــــز بالمرونــــة التــــي تــــوفر الم

رة عـــــــن مـــــــزيج مـــــــن الفكـــــــر، الخبـــــــرة اللتجديــــــد والإبـــــــداع، ومـــــــن هنـــــــا يمكننـــــــا القـــــــول أنـــــــه عبـــــــ

  .والممارسة

                                                           
أس���ماء عب���د الفت���اح نص���ر عب���د الحمي���د، تص���ور مقت���رح Bس���تثمار رأس الم���ال الفك���ري ف���ي الجامع���ات المص���رية ف���ي ظ���ل التح���ول الع���المي  1

  .16-15ص ، ص2021، يناير 2، ج81نحو اقتصاد المعرفة، المجلة التربوية، كلية التربية، العدد 
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تســـــعى المؤسســـــة جاهـــــدة لاكتســـــاب أشـــــياء جديـــــدة وذلـــــك مـــــن : الخصـــــائص الإبداعيـــــة -4

خــــــــلال الاســــــــتثمار فــــــــي رأس المــــــــال الفكــــــــري بتفجيــــــــر المواهــــــــب والأفكــــــــار الإبداعيــــــــة لــــــــدى 

  .إلى إدارتهم بشكل جيد مما يحقق لها الريادة والاستمرارية أفرادها، بالإضافة

ويوجــــــد مــــــن البـــــــاحثين مــــــن يضــــــيف خصـــــــائص أخــــــرى لــــــرأس المـــــــال الفكــــــري، مـــــــن 

  :1أبرزها

وتكــــــون فــــــي صــــــورة أصــــــول فكريــــــة غيــــــر  :قــــــدرة عقليــــــة ذات مســــــتوى معرفــــــي مرتفــــــع -

ملموســــة، تمتلكهــــا فئــــة محــــدودة مــــن العــــاملين ولهــــا الأثــــر الكبيــــر فــــي ارتفــــاع وزيــــادة الأصــــول 

  .المادية الملموسة

يعتبـــر الفــــرد الركيـــزة الأساســـية لوجــــود ونمـــو رأس المــــال  :يتميـــز بطبيعــــة فرديـــة وجماعيــــة -

  .الأفضل بالنسبة للمؤسسةالفكري من خلال أفكاره ومعرفته وإبداعاته لتحقيق 

ـــــة - ـــــه التطوري ـــــراكم رأس  :يتســـــم بطبيعت رأس المـــــال الفكـــــري الجديـــــد هـــــو نتيجـــــة لتطـــــور وت

مـــــال فكـــــري ســـــابق، ويعتبـــــر أساســـــا لتحقيـــــق رأس مـــــال فكـــــري جديـــــد متطـــــور لاحـــــق، وتتزايـــــد 

  .سرعة هذا التطور نتيجة التغيرات السريعة في بئية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

حيـــــث يمثــــــل رأس المــــــال الصـــــريح فــــــي إنتــــــاج رأس : يمتلــــــك طبيعــــــة ضــــــمنية وصــــــريحة -

ـــــاج مـــــاد ســـــواء ملمـــــوس أو غيـــــر ملمـــــوس، ويأخـــــذ  يالمـــــال الضـــــمني، ويتحقـــــق فـــــي شـــــكل نت

  .عدة أشكال

 الأســــاس النظــــري مــــن النظريــــة طبيعتــــه وتــــأتي: معــــا والتطبيقيــــة النظريــــة بطبيعتــــه يتســــم -

 تطبيقهــــا، يــــتم النظريــــة، والتــــي ومعارفــــه الفــــرد، أفكــــار :وهــــوالفكــــري،  المــــال رأس كــــوني الــــذي

ـــــــــث منهـــــــــا، والاســـــــــتفادة عمليـــــــــا، واســـــــــتخدامها  مكـــــــــني لا الأفكـــــــــار والمعـــــــــارف التـــــــــي أن حي

 .المال الفكري رأس ضمن اعتبارها يمكن لا عمليا استخدامها

                                                           
-286، ص ص 2018 يوني����و، 18أفك����ار س����عيد خم����يس، أنم����وذج مقت����رح ;دارة رأس الم����ال الفك����ري، مجل����ة ا;دارة التربوي����ة، الع����دد  1

288.  
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 والمنطـــــق، كمـــــا العقـــــل، إلـــــى ذلـــــك فـــــي ويســـــتند: التجربـــــة والحـــــدس أســـــاس علـــــى يقـــــوم -

ـــــى يســـــتند ـــــة، مؤشـــــرات إل ـــــة أســـــاليب فيهـــــا يُســـــتخدم معياري ـــــق، بشـــــكل كمي ـــــك محـــــدد، ودقي  وذل

 .الفكري المال المعيارية لرأس الجوانب تدعم التي والبرمجيات التقنيات، باستخدام

ــــــد - ــــــق علــــــى يعتم ــــــك: القيمــــــة خل ــــــز الأداء خــــــلال مــــــن وذل ــــــنعكس الــــــذي المتمي علــــــى  ي

 .الخدمات هذه طبيعة عن رضاهم تحقيق بهدف للعملاء، المقدمة الخدمات

 فــــي وثقــــافتهم الغالبــــة الفكــــري، المــــال رأس أصــــحاب لطبيعــــة وذلــــك: للتقليــــد قابليتــــة عــــدم -

 الميــــــــزة التنافســــــــية تحقيــــــــق فــــــــي مســــــــاهمتهم مــــــــدى قيــــــــاس علــــــــى رة القــــــــد وعــــــــدم المؤسســــــــة،

 إلـــــــــى هــــــــذه العناصــــــــر انتقلــــــــت وإن حتــــــــى والمهــــــــام،الأنشــــــــطة  تــــــــداخل بســــــــبب للمؤسســــــــة،

 .التأقلم في صعوبة تجد فإنها منافسة؛ مؤسسات

  .أخر مورد بأي تعويضه مكني لا حيث: للتبديل قابليتة عدم -

 فـــــي المؤسســـــات غيابـــــه يعنـــــي المؤسســـــة فـــــي وجـــــودة أن بمعنـــــى :والتفـــــرد بالنـــــدرة، يتســـــم -

 مؤسســـــات علـــــى تضـــــييع الفرصـــــة هـــــو الفكريـــــة الطاقـــــات لهـــــذه المؤسســـــة فاكتســـــاب الأخـــــرى؛

 .التنافسية قدراتها زيادة في منها والإستفادة أخرى،

ــــــن ينشــــــأ لا - ــــــراغ م ــــــاج فهــــــو :ف ــــــى يحت ــــــاء، إل ــــــم وتطــــــوير، وإدارة، وصــــــناعة، بن : ومــــــن ث

ــــــة وفــــــي عليــــــه، المحافظــــــة  بمثابــــــة الســــــلاح يصــــــبح فإنــــــه المؤسســــــة؛ فــــــي إدارتــــــه حســــــن حال

 .التنافسية شديد عالم في البقاء لها ويضمن لها، التنافسي

 التـــــي تمتلكهـــــا الفكريـــــة الأصـــــول مـــــن كثيـــــرال أن حيـــــث :لقياســـــه معـــــايير وضـــــع صـــــعوبة -

 عــــــن المعلومــــــاتفضــــــلا  ،، باللإضــــــافة إلــــــى مهــــــارات وخبــــــرات وقــــــدرات العــــــاملينالمؤسســــــة

 وغيــــر مســــجلة غيــــر ماديــــة، غيــــر ذهنيــــة شــــكل معرفــــة فــــيزبائنهــــا يكــــون  عــــنلــــديها  المتــــوافرة

 المــــــال رأس متابعــــــة القــــــرار أصــــــحاب يســــــتطيع الــــــذي ففــــــي الوقــــــت .القــــــرار لصــــــانعي متاحــــــة

الفكــــــــري  المـــــــال رأس حركـــــــة لمتابعــــــــة واضـــــــحة لمعـــــــايير فـــــــإنهم يفتقــــــــدون وقياســـــــه، المـــــــادي

  .وقياسه
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  مخاطر رأس المال الفكري - ثالثا

مـــــن بـــــين أبـــــرز المخـــــاطر التـــــي تواجـــــه رأس المـــــال الفكـــــري وتـــــؤثر علـــــى الأداء نـــــذكر 

  :1مايلي

ـــــاط النفســـــي  -1 ـــــى مبتغـــــاه  :الإحب ـــــي الحصـــــول عل ـــــاط بفشـــــل الفـــــرد ف ـــــف الاحب يمكـــــن تعري

. وعلــــى مــــا كــــان يتوقعــــه، ولــــه آثــــار حركيــــة ووجدانيــــة نتيجــــة الشــــعور بالهزيمــــة والخيبــــة

كمـــــا يمكـــــن القـــــول علـــــى اعتبـــــار الاحبــــــاط الـــــوظيفي حالـــــة انفعاليـــــة غيـــــر ســـــارة ومــــــن 

عوائــــــق  لوجــــــودنتائجهــــــا الشــــــعور بالفشــــــل وخيبــــــة الأمــــــل، كمــــــا تتضــــــمن إدراك العامــــــل 

 .وعقبات تحول دون بلوغ مسعاه وأهدافه

هـــــو حالـــــة الانفصـــــال بـــــين الفـــــرد العامـــــل والوظيفـــــة التـــــي يؤديهـــــا  :الاغتـــــراب الـــــوظيفي -2

داخــــل المؤسســــة التــــي يعمــــل بهــــا، ولعــــل مــــن أبــــرز العوامــــل التــــي تــــؤدي إلــــى الاغتــــراب 

ــــــوظيفي ــــــة، : ال ــــــة الإداري ــــــة، ضــــــعف الفعالي ــــــي  ضــــــعفالمكنن نظــــــام الحــــــوافز، العمــــــل ف

 . مواقع منفصلة، عدم ظهور دور الفرد والمنافسة الشديدة

ــــــوظيفي -3 ويشــــــير إلــــــى عجــــــز الفــــــرد عــــــن تطــــــوير مهاراتــــــه وقدراتــــــه وخبراتــــــه  :التقــــــادم ال

ـــــرات والمهـــــارات  ـــــادم الخب ـــــذي يشـــــمل تق ـــــة ال ـــــادم المعرف ـــــد يكـــــون بســـــبب تق باســـــتمرار، وق

ـــــــذي ـــــــادم الثقـــــــافي ال ـــــــدات  الفنيـــــــة مـــــــن جهـــــــة أو التق ـــــــيم والمعتق يكـــــــون تحـــــــت تـــــــأثير الق

 .والعادات المجتمعية للفرد من جهة ثانية

ويقصـــــد بهـــــا الفعـــــل أو الموقـــــف الـــــذي يكـــــون فيـــــه عـــــدم الملائمـــــة بـــــين  :ضـــــغوط العمـــــل -4

الفـــــــرد ووظيفتـــــــه، أو بينـــــــه وبـــــــين متطلباتـــــــه ممـــــــا يخلـــــــق حالـــــــة عـــــــدم التـــــــوازن النفســـــــي 

طبيعـــــة العمـــــل، صـــــراع الـــــدور، (فكلمـــــا زادت ضـــــغوط العمـــــل . والجســــماني داخـــــل الفـــــرد

 .كلما كان التأثير سلبيا على أداء الأفراد..) .غموض الدور، عبء العمل،

                                                           
دراس����ة  -باس����م الجھن����ي، لق����واق عب����د ال����رزاق، تھ����اني الميلب����ي، أث����ر مخ����اطر رأس الم����ال الفك����ري عل����ى أداء أعض����اء ھيئ����ة الت����دريس  1
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ـــــز -5 ـــــة، والحـــــوافز هـــــي  :التحفي وتتشـــــكل الحـــــوافز بصـــــفة عامـــــة مـــــن حـــــوافز ماديـــــة ومعنوي

ـــــه إشـــــباع  ـــــق مـــــن خلال ـــــق هـــــدف معـــــين يتحق ـــــرد نحـــــو تحقي ـــــة تحـــــرك الف ـــــرات خارجي مثي

المؤسســـــة مـــــن جهـــــة اخـــــرى، وبالتـــــالي لابـــــد مـــــن لحاجاتـــــه مـــــن جهـــــة وتحقيـــــق أهـــــداف 

تحديـــد حاجـــات الفـــرد لأنهـــا هـــي مـــن تحـــدد نـــوع الحـــوافز المطلوبـــة التـــي يمكنهـــا اشـــباع 

 .تلك الحاجات

  بناء رأس المال الفكري وإدارته: المبحث الثاني

ــــى البحــــث عــــن  ــــرأس المــــال الفكــــري تســــعى جــــل المؤسســــات إل ــــرة ل ــــة الكبي نظــــرا للأهمي

لعمـــــــل علـــــــى ترســـــــيخه وبنائـــــــه كلبنـــــــة أساســـــــية وجـــــــزء لا يتجـــــــزء مـــــــن اكتســـــــابه مـــــــن جهـــــــة وا

جــــــراءات الصــــــحيحة فــــــي عمليــــــة البنــــــاء مكوناتهــــــا، كمــــــا تعمــــــل علــــــى اتبــــــاع الخطــــــوات والإ

بالدرجــــــة الأولــــــى، ومــــــن ثــــــم الســــــعي إلــــــى إدارتــــــه بالطريقــــــة الصــــــحيحة، وســــــنحاول فــــــي هــــــذا 

المبحـــــــث التطـــــــرق إلـــــــى أهـــــــم الخطـــــــوات والآليـــــــات لبنـــــــاء رأس المـــــــال الفكـــــــري وكـــــــذا نمـــــــاذج 

  . وأساليب إدارته

  آليات بناء رأس المال الفكري: المطلب الأول

لابــــد مــــن تــــوفر المــــواد والإجــــراءات والخطــــوات اللازمــــة لهــــذه  قبــــل بــــدء عمليــــة البنــــاء

ــــــرأس المــــــال  العمليــــــة فــــــي ظــــــل المــــــوارد الملموســــــة، ولكــــــن نظــــــرا للطبيعــــــة غيــــــر الملموســــــة ل

ــــــوفر الخطــــــوات والشــــــروط  ــــــم تت ــــــه إذا ل ــــــة بنائ ــــــي عملي ــــــتحكم ف ــــــه مــــــن الصــــــعب ال الفكــــــري فإن

  .اللازمة

  خطوات بناء رأس المال الفكري -أولا

ــــيس مــــن الســــهل  ــــك لابــــد مــــن ل ــــتم ذل ــــاء صــــحيحا، ولكــــي ي ــــاء رأس المــــال الفكــــري بن بن

  :1جراءات ممنهجة، من أبرزهاإ اتباع خطوات و 

                                                           
، 3، الع���دد 10عب���د الله ك���اظم، أث���ر رأس الم���ال الفك���ري ف���ي ا;ب���داع التنظيم���ي، مجل���ة القادس���ية للعل���وم ا;داري���ة واBقتص���ادية، المجل���د   1
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ــــــع  - ــــــة علــــــى جمي عــــــدم التهــــــاون والتســــــامح مــــــع ضــــــعف الأداء، وتطبيــــــق معــــــايير أداء عالي

  العاملين؛

وضــــــــع الشــــــــخص المناســــــــب فــــــــي المكــــــــان المناســــــــب، وذلــــــــك بمــــــــلأ المناصــــــــب الشــــــــاغرة  -

  ؤهلين جيدا؛بالعاملين الم

  وضع سياسات واضحة فيم يخص الترقيات وتقلد المناصب؛ -

  القيام بعمليات التدوير الوظيفي خاصة للعاملين من ذوي الكفاءات العالية؛ -

  تقديم وإدخال التحسينات في مجال المهارات بشكل مستمر ودائم؛ -

  المؤسسة؛إجراء التغييرات المناسبة في كل من هيكل وثقافة وسياسة  -

  .التخلي عن الهياكل الهرمية واتباع هياكل أخرى أكثر مرونة -

  .والشكل الموالي يوضح أدوات تقييم بناء رأس المال الفكري
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  الفكري المال رأس وبناء قييمت أدوات: 3 رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

  

ــــة واســــتدامة رأس المــــال الفكــــري بالإشــــارة: المصــــدر ــــامر البكــــري، المســــؤولية الاجتماعي ــــى هجــــرة  ث إل
ــــدولي الخــــامس رأس المــــال الفكــــري فــــي منظمــــات الأعمــــال : العقــــول العربيــــة، بحــــث مقــــدم للملتقــــى ال

ــــــوعلي، الشــــــلف، الجزائــــــر،  ــــــة، جامعــــــة حســــــيبة بــــــن ب ــــــة فــــــي ظــــــل الاقتصــــــاديات الحديث -13العربي
  .15، ص 14/12/2011

  التجديد  السيطرة على العمل  تقييم الأداء  نجاح التخطيط  التخطيط  قوة العمل في التصميم

  التقدم والإدراك  العلاقة بالعاملين  التعلمقياس   إدارة التعلم  إدارة المعرفة

  النمو  العائد على الاستثمار  إجمالي العائد للمساهمين  تقييم المستقبل

 نتائج الأعمال

 قدرات رأس المال الفكري

 مفاتييح لقيادة التقييم

  القيادة  الأداء  الاندماج  التكييف  قدرة التغير  موهبة الإدارة  رأس المال الفكري

  الجودة  الإنتاجية  الإبداع  الزبائن

 عمليات بناء رأس المال الفكري
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ات ولكـــــي يتحقـــــق بنـــــاء رأس المـــــال الفكـــــري انطلاقـــــا مـــــن عمليـــــات البنـــــاء ومـــــرورا بقـــــدر 

ـــــد اللازمـــــة ســـــواء  ـــــى التكيـــــف والإنـــــدماج، ووصـــــولا إلـــــى تحقيـــــق العوائ رأس المـــــال الفكـــــري عل

ـــــد  ـــــد يعـــــاد اســـــتثمارها مـــــن أجـــــل تطـــــوير المؤسســـــة ونموهـــــا، فلاب كأربـــــاح للمســـــاهمين أو كعوائ

  : 1أن تتوفر مفاتيح لهذه العملية في وجود الزبائن منها

  عرفة ورأس المال الفكري؛العمل على زيادة وعي أفراد المؤسسة بأهمية الم -

اســـــتعمال لغـــــة تواصـــــل واضـــــحة ومشـــــركة بـــــين الأفـــــراد العـــــاملين مـــــن أجـــــل تحقيـــــق توافـــــق  -

  وانسجام باتجاه توليد أفكار جديدة وإبداعية عبر عمليات العصف الذهني؛

تحديــــــــد مجموعــــــــة مــــــــن المؤشــــــــرات التــــــــي يمتلكهــــــــا العنصــــــــر البشــــــــري والتركيــــــــز عليهــــــــا  -

  خرين في المؤسسة؛باعتبارها قدوة لعمل الآ

  :2ولبناء قاعدة رصينة ومتينة من المدخلات الفكرية لابد من

ـــــــذكاء - ـــــــي تســـــــتخدم لتحقيـــــــق  :توســـــــيع ال ـــــــة الت ـــــــات الذهني ـــــــاره مجموعـــــــة مـــــــن العملي باعتب

النجــــــاح، ويعــــــزى الــــــذكاء الإنســــــاني حســــــب بعــــــض علمــــــاء علــــــم الــــــنفس إلــــــى ثلاثــــــة أســــــباب 

  .العلم؛ التسبيب ومعالجة الرموز: رئيسية هي

  :ويتم ذلك من خلال :تشجيع الابتكار والتجديد -

  إعادة تحديد المشكلة وتعريفها، وعدم الاكتفاء بالبديهيات والمسلمات السائدة؛ -      

  التفريق بين الأفكار الجيدة والرديئة وغربلتها؛ -      

  تقبل المخاطر والصبر عند مواجهة الصعاب والعقبات؛ -      

ة الداخليـــــة مـــــن خـــــلال التركيـــــز علـــــى نقـــــاط القـــــوة والـــــتخلص مـــــن نقـــــاط تحليـــــل البيئـــــ -      

  الضعف؛

ـــــى الأمـــــور مـــــن  -       ـــــل، والنظـــــر إل ـــــم تكـــــن موجـــــودة مـــــن قب ـــــدة ل ـــــي طـــــرق جدي ـــــر ف التفكي

  زوايا أخرى؛

  .الإيمان الراسخ بأن المشكلة ليست في البيئة وإنما في نظرتها لتلك البيئة -      
                                                           

ي�����ة واس�����تدامة رأس الم�����ال الفك�����ري با;ش�����ارة إل�����ى ھج�����رة العق�����ول العربي�����ة، مجل�����ة ا4كاديمي�����ة ث�����امر البك�����ري، المس�����ؤولية اBجتماع 1
  .9 ، ص2012، 8للدراسات اBجتماعية وا;نسانية، العدد 

دراس���ة تحليلي���ة لعين���ة م���ن  -عب���اس حس���ين ج���واد، عب���د الس���Kم عل���ي حس���ين، أث���ر اس���تراتيجية التمك���ين ف���ي تنش���يط رأس الم���ال الفك���ري  2
  .22ص  ،2007، 05العاملين في بعض المصارف العراقية الخاصة، مجلة أھل البيت، العدد 
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مـــــن أجـــــل بنـــــاء جيـــــد لـــــرأس المـــــال الفكـــــري لابـــــد مـــــن  :ممارســـــة التكامـــــل فـــــي العلاقـــــات -

ـــــــا  ـــــــة فـــــــي الأســـــــفل مـــــــن خـــــــلال تكاملهـــــــا أفقي ـــــــين جميـــــــع الأطـــــــراف الإداري تظـــــــافر الجهـــــــود ب

ــــدة تتوافــــق  ــــا، مــــع اســــتقطاب لقــــادة المســــتقبل وإعــــدادهم باســــتخدام طــــرق وأســــاليب جدي وعمودي

  .والتغيرات الحاصلة في البيئة التي تنشط فيها المؤسسة

   وتنشيطه آليات بناء رأس المال الفكري - ثانيا

يـــــــرى العديـــــــد مـــــــن البـــــــاحثين أنـــــــه توجـــــــد آليتـــــــين  :آليـــــــات بنـــــــاء رأس المـــــــال الفكـــــــري - 1

أساســـــييتين لبنـــــاء رأس المـــــال الفكـــــري فـــــي المؤسســـــات، ترتكـــــزان أولا علـــــى الاســـــتقطاب ومـــــن 

  :1عملية التصنيع، وسنحاول التطرق إليها بنوع من التفصيل فيما يلي

بعــــــد تغيــــــر النظــــــرة العامــــــة للمــــــوارد البشــــــرية خاصــــــة  :المــــــال الفكــــــري اســــــتقطاب رأس  -أ 

ـــــة  ـــــى عامـــــل نجـــــاح، أصـــــبحت المؤسســـــات تســـــعى ) التكلفـــــة(الكفـــــؤة منهـــــا مـــــن عامـــــل الكلف إل

جاهــــــدة إلــــــى اســــــتقطاب والحصــــــول علــــــى أكبــــــر قــــــدر ممكــــــن مــــــن هــــــذه المــــــوارد، ولكــــــن فــــــي 

ري مـــــن جهـــــة وكــــــذا الحقيقـــــة الكثيـــــر مــــــن المؤسســـــات تجهـــــل مكــــــان تواجـــــد رأس المـــــال الفكــــــ

طريقـــــة البحـــــث والحصـــــول عليـــــه مـــــن جهـــــة أخـــــرى، لـــــذا يجـــــب وضـــــع اســـــتراتيجيات واضـــــحة 

 :لاستقطاب عناصر بشرية كفؤة، ومنها

ــــــول مــــــن ســــــوق العمــــــل - يعتبــــــر رأس المــــــال الفكــــــري دعامــــــة أساســــــية : شــــــراء العق

ة إدار لازدهــــــار وتطــــــور المؤسســــــة، كمــــــا يمثــــــل ميــــــزة تنافســــــية لهــــــا، لــــــذا لابــــــد علــــــى 

البشــــرية البحــــث عــــن العقــــول النــــادرة والكفــــاءت مــــن أجــــل جــــذبها واســــتقطابها، المــــوارد 

بغـــــرض الاســـــتفادة مـــــن خبراتهـــــا ومهاراتهـــــا لزيـــــادة الرصـــــيد المعرفـــــي للمؤسســـــة، ممـــــا 

ويمكــــــــن الاســــــــتفادة فــــــــي عمليــــــــة . ينجــــــــر عنــــــــه زيــــــــادة عمليــــــــات الإبــــــــداع والابتكــــــــار

خبـــــــراء الأجانـــــــب الاســـــــتقطاب والبحـــــــث عـــــــن الكفـــــــاءات مـــــــن اســـــــتراتيجية اســـــــتخدام ال

 ).شراء العقول(

                                                           
رأس الم���ال : بح���ث مق���دم للملتق���ى ال���دولي الخ���امسك���ري، الزھ���رة فKح���ي، الح���اج ن���وي، اس���تراتيجيات وخط���وات تأھي���ل رأس الم���ال الف 1

-13الفك�����ري ف�����ي منظم�����ات ا4عم�����ال العربي�����ة ف�����ي ظ�����ل اBقتص�����اديات الحديث�����ة، جامع�����ة حس�����يبة ب�����ن ب�����وعلي، الش�����لف، الجزائ�����ر، 
  .9-7ص ص ، 14/12/2011
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مكــــــــونين أساســــــــيين همــــــــا المكــــــــون الســــــــلوكي والمكــــــــون  للكفايــــــــة: شــــــــجرة الكفايــــــــات -

 :المعرفي

ويمثـــــل مجمــــــوع مـــــا يقـــــوم بــــــه الفـــــرد أثنــــــاء تأديتـــــه لمهامــــــه، : المكـــــون الســــــلوكي -

 .والذي يمكن ملاحظته وتقويمه

والخبـــــرات  ويمثـــــل المفـــــاهيم النظريـــــة، المعلومـــــات، المهـــــارات: المكـــــون المعرفـــــي -

  .المتصلة بجدارة الفرد

وتعتبــــر شــــجرة الكفايــــات إحــــدى أهــــم تقنيــــات إدارة المــــوارد البشــــرية الإلكترونيــــة، وهــــي 

عبـــــارة عـــــن مخطـــــط يوضـــــح المهـــــارت والخبـــــرات والمعـــــارف المطلوبـــــة للمؤسســـــة، بالإضـــــافة 

ــــك بهــــدف تحديــــد المــــزيج الصــــحيح مــــن الكفــــاءات المطلوبــــ ــــى الســــير الذاتيــــة للأفــــراد، وذل ة، إل

ويمكـــن هنــــا اســــتخدام شــــبكة الانترنيـــت فــــي عمليــــة التوظيــــف، وهـــو مــــا يطلــــق عليــــه التوظيــــف 

  :1الإلكتروني، ويتم ذلك من خلال

 الانترنيت؛ شبكةات إلكترونية للموراد البشرية في صوضع ملخ -

 عرض قدرات وقابليات الموارد البشرية في شبكة الانترنيت؛ -

ــــــف أنشــــــطة المــــــوارد البشــــــرية  - ــــــر شــــــبكة عــــــرض مختل ــــــزة منهــــــا عب وخاصــــــة المتمي

 الانترنيت؛

 سهولة وإمكانية المحادثة والمراسلة بين طالب الوظيفة والمؤسسة؛ -

  .سهولة تحديد المؤسسة للأفراد المناسبين بسرعة كبيرة -

تعتبــــــر المنظمــــــات التعليميــــــة مصــــــدرا مهمــــــا : مراجعــــــة منظمــــــات المعرفــــــة والــــــتعلم  -

تركيــــــــــز هنــــــــــا بشــــــــــكل كبيــــــــــر علــــــــــى لاكتشــــــــــاف المواهــــــــــب واســــــــــتقطابهم، ويطلــــــــــب ال

ـــــــــى  الاســـــــــتقطاب مـــــــــن الجامعـــــــــات والمعاهـــــــــد المتخصصـــــــــة بـــــــــدلا مـــــــــن التركيـــــــــز عل

  .التوظيف من المؤسسات المؤسسات الأخرى

                                                           
بح����ث مق����دم للملتق����ى ال����دولي  ري����اض ب����ن صوش����ة، نادي����ة خري����ف، أھمي����ة إدارة رأس الم����ال الفك����ري بالمؤسس����ة الوطني����ة للجيوفيزي����اء، 1

رأس الم����ال الفك����ري ف����ي منظم����ات ا4عم����ال العربي����ة ف����ي ظ����ل اBقتص����اديات الحديث����ة، جامع����ة حس����يبة ب����ن ب����وعلي، الش����لف، : الخ����امس
  .8، ص 14/12/2011-13الجزائر، 
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ـــــــري  -ب  ـــــــرات : صـــــــناعة رأس المـــــــال الفك ـــــــى البحـــــــث عـــــــن خب ـــــــل قـــــــدرة المؤسســـــــة عل وتمث

ت ومهـــــارات نـــــادرة والســـــعي لجـــــذبها للعمـــــل فيهـــــا، مـــــن خـــــلال تصـــــميم نظـــــام معلومـــــات بتقنيـــــا

وتوجـــــــد اســـــــتراتيجيات خاصـــــــة بصـــــــناعة رأس . 1حديثـــــــة يســـــــهل مهمـــــــة الاســـــــتقطاب والجـــــــذب

  :المال الفكري منها

وتؤكــــد هــــذه الاســــتراتيجية أن المعرفــــة ليســــت غيــــر ملموســــة فقــــط،  :خريطــــة المعرفــــة  -

إنمــــا لا يمكــــن التعبيــــر عنهــــا فــــي غالــــب الأحيــــان، حيــــث أننــــا فــــي كثيــــر مــــن الأحيــــان 

ـــــــا الت ـــــــر ممـــــــا يمكنن ـــــــحـــــــدث نعـــــــرف أكث ه، وأن للمعرفـــــــة نوعـــــــان صـــــــريحة وضـــــــمنية ب

ــــــــى  موجــــــــودة فــــــــي رؤوس الأفــــــــراد، وخــــــــرائط المعرفــــــــة تصــــــــف المســــــــارات المؤديــــــــة إل

والهـــــــدف مـــــــن اســـــــتخدام خريطـــــــة . المعرفـــــــة فـــــــي المؤسســـــــة وســـــــهولة الوصـــــــول إليهـــــــا

ـــــــــى المركـــــــــز المعرفـــــــــي للمؤسســـــــــة مقارنـــــــــة بالمؤسســـــــــات  المعرفـــــــــة هـــــــــو التعـــــــــرف عل

 .يوضح ذلكوالشكل الموالي . المنافسة

  المنافسة بالمؤسسات مقارنة للمؤسسة المعرفي المركز: 4 رقم الشكل
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يتبـــــين لنـــــا أنـــــه توجـــــد ثلاثـــــة أنـــــواع رئيســـــية مـــــن المعرفـــــة  )4(رقـــــم مـــــن خـــــلال الشـــــكل 

تلعــــــب دورا مهمــــــا فــــــي تحديــــــد ومعرفــــــة المركــــــز المعرفــــــي للمؤسســــــة، وذلــــــك فــــــي ظــــــل وجــــــود 

  :1منافسة حرة، وسنتطرق إلى كل نوع من الأنواع فيما يلي

ى مـــــن الـــــذي ومســـــتو ويعتبـــــر هـــــذا النـــــوع مـــــن المعرفـــــة أقـــــل حجمـــــا  :المعرفـــــة الجوهريـــــة -

المنافســــــون، ومــــــن خلالهــــــا تــــــتمكن المؤسســــــة مــــــن التعــــــرف علــــــى قواعــــــد اللعبــــــة فــــــي يمتلكــــــه 

القطـــــاع والمجـــــال الـــــذي تنشـــــط وتعمـــــل فيـــــه، لكـــــن لا يكســـــبها هـــــذا النـــــوع ميـــــزة تنافســـــية علـــــى 

 .المدى الطويل

ــــــة المتقدمــــــة - ــــــى المنافســــــة، : المعرف ــــــرة عل ــــــى اكتســــــاب قــــــدرات كبي وتســــــاعد المؤسســــــة عل

 .نية على أسس معرفيةخاصة إذا كانت هذه المنافسة مب

ــــــة - ــــــة الابتكاري ــــــادة القطــــــاع والمجــــــال  :المعرف ــــــى قي ــــــادة والقــــــدرة عل وتعطــــــي المؤسســــــة الري

الـــــذي تنشـــــط فيـــــه، وتكســـــبها تمـــــايزا واضـــــحا مقارنـــــة بالمؤسســـــات المنافســـــة، وهـــــذا مـــــا يمكنهـــــا 

ولعــــــل مــــــن أبــــــرز ممارســــــات . مــــــن تغييــــــر قواعــــــد اللعبــــــة بالأســــــلوب والوقــــــت الــــــذي تحــــــدده

 : ناعة رأس المال الفكري تكون عن طريقالمعرفة في ص

تعزيــــــز قابليــــــات الأفــــــراد فــــــي حــــــل المشــــــكلات بالاســــــتفادة مــــــن المعرفــــــة الموجــــــودة فــــــي  -

الأنظمـــــــــة والبرمجيــــــــــات، وذلــــــــــك عــــــــــن طريـــــــــق جمــــــــــع البيانــــــــــات وتحليلهــــــــــا وتقــــــــــديمها 

للمتخصصــــــين وأصــــــحاب القــــــرار لرســــــم ســــــيناريوهات مناســــــبة تســــــاهم فــــــي زيــــــادة خبــــــرة 

 .المؤسسة

ــــات، نظــــرا تمكــــين الأ - ــــة أو مــــا يعــــرف بالياق ــــول الذكي ــــراد مــــن العمــــل مــــع أصــــحاب العق ف

لمســــاهمتهم الكبيـــــرة فــــي نجـــــاح مؤسســــاتهم، وذلـــــك مــــن أجـــــل الــــتعلم واكتســـــاب الخبـــــرات 

  .والمهارات  اللازمة

ــــة - ــــاء الأنســــجة الفكري ــــوت تشــــارك : بن ــــرق عمــــل تشــــبه نســــيج العنكب ــــل تشــــكيل ف وتمث

فيـــــه مجموعـــــة ابتكاريـــــة تتفاعـــــل وتـــــتعلم مـــــن بعضـــــها الـــــبعض، وبعـــــد نهايـــــة المشـــــروع 
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ـــــد بدايـــــة مشـــــروع  ـــــتم تشـــــكيل فـــــرق أخـــــرى عن ـــــتم حلهـــــا، وي الـــــذي تشـــــكلت مـــــن أجلـــــه ي

  .جديد

ــــة  - ــــادة الذكي رأس  بغيــــة صــــناعة المعرفــــة والتعامــــل مــــع الأفــــراد الأذكيــــاء لتكــــوين :القي

المــــــال الفكــــــري، لابــــــد علــــــى المؤسســــــة أن تمتلــــــك قيــــــادة ذكيــــــة، لأن المــــــدير الــــــذكي 

يركــــز اهتمامــــه علــــى الــــتعلم بجميــــع أنواعــــه خاصــــة المنظمــــي، فــــدوره يكــــون مســــاعدا 

للــــــتعلم أكثــــــر منــــــه مشــــــرفا ومعلمــــــا ومعطيــــــا للأوامــــــر، والمــــــدير الــــــذكي قــــــادر علـــــــى 

ســــــتمرار، الفوريــــــة، المتــــــاع، الا: ممارســــــة أســــــس التقــــــدير الفعــــــال والتــــــي مــــــن أبرزهــــــا

  .الشمول والدستور

  :1ومن الآليات الأخرى التي لها دور ومساهمة في بناء رأس المال الفكري نجد

وذلــــــك لأجــــــل ضــــــمان تحســــــين المهــــــارات والخبــــــرات  :وضــــــع بــــــرامج التــــــدريب والــــــتعلم -

ــــة ــــى المؤسســــات العمومي ــــز بشــــكل كبيــــر عل ــــد مــــن التركي ــــا لاب ــــى أمــــاكن العمــــل، وهن  ونقلهــــا إل

ــــة خاصــــة  ــــين أفــــراد لا يمتلكــــون مــــؤهلات عالي ــــر علــــى تعي ــــي كثيــــر مــــن الأحيــــان تجب لأنهــــا ف

فـــــــي دول العـــــــالم الثالـــــــث، نظـــــــرا للسياســــــــات الاجتماعيـــــــة اتجـــــــاه المـــــــواطنين، حيـــــــث ينظــــــــر 

الـــــبعض للوظيفـــــة فـــــي القطـــــاع العمـــــومي علـــــى أن وســـــيلة لإعـــــادة توزيـــــع الـــــدخل علـــــى أفـــــراد 

ــــــى المؤسســــــات ســــــو  ــــــد عل ــــــذا لاب ــــــرامج المجتمــــــع، ل ــــــة أو خاصــــــة لهــــــا مــــــن وضــــــع ب اء عمومي

ــــــم  الإضــــــافة إلــــــى إشــــــراك العــــــاملين فــــــي فــــــرق العمــــــل وتشــــــجيع انتقــــــال وتناقــــــل بتــــــدريب وتعل

 .المعرفة بين أفرادها

ــــات والمهــــارت بشــــكل مناســــب - ــــك بتشــــجيع الكفــــاءات الموجــــودة  :اســــتثمار الطاق ــــتم ذل وي

ـــــار أن  ـــــين الأفـــــراد العـــــاملين، باعتب فـــــي المؤسســـــة مـــــن خـــــلال مشـــــاركة المهـــــارات والطاقـــــات ب

المهــــــارات والمواهــــــب التــــــي يمتلكهــــــا الأفــــــراد هــــــي ســــــر نجــــــاح المؤسســــــة فــــــي ظــــــل التنافســــــية 

ــــادة الاســــتثمار فــــي العنصــــر البشــــري مــــن ــــى المؤسســــة زي ــــذا مــــن الواجــــب عل أجــــل  الشــــديدة، ل

                                                           
 -عل���ي حس���ون الط���ائي، عل���ي س���امي عب���د الزھ���رة الخزعل���ي، أث���ر ال���تعلم التنظيم���ي ف���ي بن���اء رأس الم���ال الفك���ري ف���ي المنظم���ات العام���ة  1

 ،21 المجل���د وا;داري���ة، اBقتص���ادية العل���وم مجل���ةبح���ث مق���ارن ب���ين ج���امعتي بغ���داد والمستنص���رية، مجل���ة العل���وم اBقتص���ادية وا;داري���ة، 
  .40-38ص ص ، 2015 أكتوبر ،85 العدد
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وتظهــــر . تطــــوير مهاراتــــه نظــــرا لــــدورها الكبيــــر فــــي بنــــاء رأس المــــال الفكــــري والمحافظــــة عليــــه

  :1أهمية الاستثمار في الأصول الفكرية من خلال

 تنمية القدرات الإبداعية للمؤسسات وتحسين إنتاجيتها وزيادة أرباحها؛ -

ــــــك مــــــن خــــــلال  - ــــــائن، وذل ــــــى تحســــــين العلاقــــــات مــــــع المــــــوردين والزب ــــــديم العمــــــل عل تق

  خدمات ومنتجات متميزة تساعدها على التفوق والإبداع؛

ويـــــتم ذلـــــك بتشـــــجيع العـــــاملين مـــــن ذوي : تـــــوفير منـــــاخ مناســـــب لـــــرأس المـــــال الفكـــــري -

الكفــــــاءات والقــــــدرات الذهنيــــــة لإطــــــلاق طاقــــــاتهم وقــــــدراتهم وصــــــقل مــــــواهبهم، بالإضــــــافة إلــــــى 

نحهم حريـــــة مشـــــاركة وطـــــرح تحفيـــــزهم ماديـــــا ومعنويـــــا لـــــدفعهم نحـــــو الإبـــــداع والابتكـــــار مـــــع مـــــ

 .الأفكار فيما بينهم من أجل تحقيق روح الفريق الواحد

لابــــد مـــــن تــــوفر مقــــاييس دقيقـــــة  :تطــــوير مقــــاييس دقيقـــــة لقيــــاس رأس المـــــال الفكــــري -

لقيـــــاس وتحديـــــد قيمـــــة رأس المـــــال الفكـــــري، وذلـــــك مـــــن خـــــلال بـــــذل الجهـــــود لتطـــــوير مقـــــاييس 

ف وقيــــــاس ورقابــــــة مصــــــادر القيمــــــة غيــــــر وتقنيــــــات إداريــــــة لمســــــاعدة المؤسســــــات علــــــى تعريــــــ

 .الملموسة من أجل تنميتها والمحافظة عليها

  :أساليب تنشيط على رأس المال الفكري -2

تتطلـــــب عمليـــــة تنشـــــيط رأس المـــــال الفكـــــري وتطـــــويره العديـــــد مـــــن الأســـــاليب والطـــــرق، 

  :2يمكن التطرق إليها في النقاط التالية

وهـــــو محاولـــــة لإنشـــــاء العديـــــد مـــــن الأفكـــــار عـــــن  ):عصـــــف الأفكـــــار(العصـــــف الـــــذهني   -أ 

ـــــي لا يمكـــــن الوصـــــول  ـــــى أفكـــــار إبداعيـــــة، والت ـــــق التفكيـــــر الجمـــــاعي بهـــــدف الوصـــــول إل طري

  :وتتمثل أهمية العصف الذهني فيمايلي. إليها بصفة فردية

  والشعور بالخوف؛ بالنفسيقلل حالات فقدان الثقة  -

  إبداعية لمعالجة مشاكل العمل؛يشجع أعضاء فريق العمل على تقديم أفكار  -

  .تنمية وتطوير روح المنافسة لجميع أعضاء فريق العمل -
                                                           

أس����امة عب����د الم����نعم، عب����د الوھ����اب المطارن����ة، رأس الم����ال الفك����ري وأث����ره عل����ى ا;ب����داع والتف����وق المؤسس����ي ف����ي الش����ركات الص����ناعية  1
  .99، ص 2009، ديسمبر 6ا4ردنية، مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية، العدد 

-106 ص ص ،2011، 18ع����روب فتيح����ة، س����بل تط����وير رأس الم����ال الفك����ري وأس����اليب المحافظ����ة علي����ه، دراس����ات اقتص����ادية، الع����دد  2
108.  
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وهــــي كلمــــة يونانيــــة تعنــــي الجمــــع بــــين  ):تــــآلف الأشــــتات أو المترابطــــات(الســــينكتيك    -ب 

العناصــــــر المختلفــــــة، والهــــــدف منهــــــا هــــــو معالجــــــة المشــــــكلات مــــــن خــــــلال إنعــــــاش الإبــــــداع 

ـــــم المؤسســـــات الصـــــناعية ـــــة وهـــــو يلائ ـــــه . باســـــتخدام إجـــــراءات ميكانيكي ـــــين أهـــــم إجراءات مـــــن ب

  :التنفيذية

  أفراد؛) 7-5(تكوين جماعات من  -

  عارفا وملما بالمشكلة؛تعيين خبير المجموعة، والذي يكون  -

تعيــــــين المشــــــكلة، جعــــــل الغريــــــب مألوفــــــا، فهــــــم المشــــــكلة، : تتبــــــع الخطــــــوات التاليــــــة -

جعـــــل المـــــألوف غريبـــــا، ومـــــن تقـــــديم الحلـــــول واختيـــــار مـــــا يناســـــب المعـــــايير المحـــــددة مســـــبقا، 

  :وذلك باستخدام المعادلة التالية

  .بساطة الحل+ تعدد المتغيرات = روعة الحل

وهـــــي عبـــــارة عـــــن وحـــــدات عمـــــل ذاتيـــــة تتكـــــون مـــــن مجموعـــــة صـــــغيرة  :حلقـــــات الجـــــودة -ج 

ــــــى الأســــــاليب  ــــــدريب أعضــــــاء المجموعــــــة عل ــــــذي يقــــــوم بت ــــــديرها مشــــــرف، وال مــــــن العــــــاملين ي

  :الأساسية لحل المشكلات، وتهدف حلقات الجودة إلى

ــــتج بســــبب وجــــود  - ــــر المن ــــت غي ــــرات الوق ــــل فت ــــة العمــــل مــــن خــــلال تقلي ــــيض تكلف تخف

  مشكلات؛

بيئـــــــــة العمــــــــل عـــــــــن طريـــــــــق تنميــــــــة مهـــــــــارات العـــــــــاملين الفنيـــــــــة  تحســــــــين ظـــــــــروف -

والقياديـــــــة، ورفـــــــع روحهـــــــم المعنويـــــــة وتعميـــــــق انتمـــــــائهم للتنظـــــــيم مـــــــن خـــــــلال إظهـــــــار مـــــــدى 

  .مساهمة وأداء كل فرد

والهــــدف منهــــا هــــو اســــتخدام المعلومــــات الموجــــودة فــــي أذهــــان  :الإدارة علــــى المكشــــوف  -د 

م لتوليــــــــد الأفكــــــــار مـــــــن خــــــــلال اجتماعــــــــات الأفـــــــراد أولا بــــــــأول وذلـــــــك بتــــــــوفير الجــــــــو الملائـــــــ

  :ومن بين إجراءاتها التنفيذية. ولقاءات تتضمن المصارحة بلغة الأرقام

ــــــــذي يجــــــــب أن يكــــــــون ذا معرفــــــــة دقيقــــــــة باســــــــتراتيجيات  - تكــــــــوين فريــــــــق عمــــــــل، وال

  المؤسسة الحالية والمستقبلية؛

  مكشوف؛ترشيح استشاري ليساعد الفريق على الالتزام بمنهج الإدارة على ال -
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تحديــــــد مســــــتوى المعرفــــــة والمهــــــارة لكــــــل عضــــــو مــــــن أعضــــــاء الفريــــــق مــــــع تحديــــــد  -

  أمال وطموحات كل عضو؛

الالتـــــــزام بالضـــــــبط الاجتمـــــــاعي للفريـــــــق مـــــــن خـــــــلال قـــــــيم الإدارة والتحضـــــــير ونظـــــــم  -

  .الثواب والعقاب

وهـــــي مجموعـــــات غيـــــر رســـــمية يتجمعـــــون بشـــــكل تلقـــــائي حـــــول  :مجموعـــــات الممارســـــة   -ه 

حــــل مشــــكلة، ويعمــــل أفــــراد المجموعــــة علــــى تبــــادل المعلومــــات ويــــدرب كــــل  اهتمــــام واحــــد أو

  .منهم الآخر من خلال اللقاءات المتعددة

ــــــوظيفي  - و  ــــــراء ال ــــــرد  :الإث ــــــدى الف ــــــك مــــــن خــــــلال امتصــــــاص الطاقــــــة الموجــــــودة ل ــــــتم ذل وي

ــــي شــــركة  ــــق هــــذه الفكــــرة ف ــــدأ تطبي ــــم . IBMوإمــــداده بالفرصــــة المناســــبة لاســــتيعابها، وب ــــد ت ولق

الأســـــلوب ممـــــا يضـــــيف للفـــــرد مســـــؤوليات جديـــــدة فـــــي اتخـــــاذ القـــــرارات أو إجـــــراء تطـــــوير هـــــذا 

  .ية في فريق عمل جديدو دراسة أو الانضمام إلى عض

وهـــــــو يعنـــــــي أكثـــــــر مـــــــن مجـــــــرد التفـــــــويض، فـــــــالفرد يجـــــــب عليـــــــه أن يشـــــــعر  :التمكـــــــين  -ز 

بالمســـــؤولية فـــــي حـــــدود الأعمـــــال التـــــي يؤديهـــــا فقـــــط بـــــل يتعـــــداها إلـــــى الأعمـــــال خـــــارج حـــــدود 

  .وظيفته، وذلك من خلال توفير الظروف الملائمة للعمل

  مبادئ وخطوات إدارة رأس المال الفكري: المطلب الثاني

المـــــــــال الفكـــــــــري هـــــــــي التـــــــــي يمكنهـــــــــا توجيـــــــــه موجوداتهـــــــــا  إن الإدارة الفعالـــــــــة لـــــــــرأس

الفكريـــــة، اســـــتقطاب أصـــــحاب المهـــــارات والخبـــــرات للعمـــــل لـــــديها بالإضـــــافة إلـــــى القـــــدرة علـــــى 

ـــــة  ـــــة العلمي ـــــز، والإدارة الناجحـــــة تـــــدرك أن المهـــــارة المكتســـــبة مـــــن خـــــلال التجرب الإبـــــداع والتمي

ارة تحفيــــز أفرادهــــا مــــن أجــــل هــــي أرســــخ وأعمــــق مــــن التجــــارب النظريــــة، ولــــذا يجــــب علــــى الإد

  .1ضمان بقائها وتحقيقها للتميز التنافسي

  

                                                           
  .51حامد ھاشم محمد الراشدي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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  مبادئ إدارة رأس المال الفكري -أولا

  :1توجد خمسة مبادئ أساسية للإدارة الفاعلة لرأس المال الفكري

الاســـــــتفادة قـــــــدر الإمكــــــــان مـــــــن أفكارهــــــــا وأعمالهـــــــا لصـــــــالح المؤسســــــــة، مـــــــن خــــــــلال  -

 وزبائنها؛العلاقات الودية مع موظفيها 

 توفير الموارد اللازمة، والمساعدة في بناء شبكة داخلية؛ -

عـــــــدم المبالغـــــــة فـــــــي إدارة رأس المـــــــال الفكـــــــري لأن ســـــــر النجـــــــاح يكمـــــــن فـــــــي الـــــــروح  -

 الابتكارية؛

 بناء المعلومات وتوجيهها في المكان الصحيح؛ -

  .تهاءهيكلة رأس المال الفكري في اتجاه المعلومات لزيادة فاعليتها وكفا -

 خمســــــــــة علـــــــــى أساســـــــــي بشـــــــــكل إدارة الموجـــــــــودات غيـــــــــر الملموســــــــــة د ركـــــــــزتولقـــــــــ

 :2بحثية أساسية موضوعات

ـــــة أنظمـــــة  -1 ـــــد تســـــهل التـــــي :المعرف ـــــع وتطـــــوير واكتســـــاب تحدي  واســـــتبقاء واســـــتخدام وتوزي

 .كنظام المعرفة هو الرئيسي المنظمة، العامل أنحاء جميع في المعرفة تدفق

 تبــــادل أجــــل مــــن إدارتهــــا وينبغــــي يمكــــن كيــــف شــــرح علــــى التركيــــز مــــع :المعرفــــة تحــــول -2

 .المعرفي التحول عملية هو الرئيسي المعرفة، العامل

 داخــــل الــــتعلم خــــلال مــــن المعرفــــة اكتســــاب طــــرق علــــى يركــــز الــــذي :التنظيمــــي الــــتعلم -3

 تبقــــى معرفــــة إلــــى للأفــــراد المتأصــــلة المعرفــــة تحويــــل كيفيــــة هــــو الرئيســــي المؤسســــة، العامــــل

 .المؤسسة داخل

ــــــدرات إدارة -4 ــــــذي البشــــــري المــــــال رأس إدارة تشــــــمل والتــــــي :الق ــــــى يشــــــتمل ال  المهــــــارات عل

 .البشري المال رأس تمكين هو الرئيسي والمعرفة، العامل والمواقف

                                                           
  .22ص مرجع سبق ذكره، عباس حسين جواد، عبد السKم علي حسين، 1

2 Miguel González-Loureiro, Pedro Figueroa Dorregom, Intellectual capital and system of 
innovation: What really matters at innovative SMEs, Intangible Capital,  Vol 8, N° 2, 2021, PP 
243-244. 
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 الملموســـــة غيـــــر الأصـــــول وتقـــــدير وتقيـــــيم قيـــــاس يتضـــــمن والـــــذي :الفكـــــري المـــــال رأس -5

ــــدرتها بســــبب المنظمــــة فــــي ــــى ق ــــق عل ــــاس هــــو الرئيســــي القيمــــة، العامــــل خل ــــر الأصــــول قي  غي

  .الفعالة الإدارة لتسهيل كمدخل الملموسة

  خطوات إدارة رأس المال الفكري - ثانيا

  :1وتتمثل في أربع خطرات أساسية

وتركـــــز علـــــى التعـــــرف علـــــى دور المعرفـــــة كقـــــوة محركـــــة للمؤسســـــة  :الخطـــــوة الأولـــــى -

ــــائض قيمــــة، حيــــث  ــــي إعطــــاء ف ــــى مســــاهمتها ف ومــــدى اعتمادهــــا عليهــــا، بالإضــــافة إل

ــــم  ــــر، أمــــا إذا ل ــــدا ومــــردودا أكب ــــت إدارتهــــا عائ ــــة كلمــــا حقق كلمــــا ازداد الاهتمــــام بالمعرف

ة أصـــــــولها تكـــــــن المؤسســـــــة ذات كثافـــــــة معرفيـــــــة كبيـــــــرة فلابـــــــد لهـــــــا مـــــــن تحســـــــين إدار 

 .المادية والمالية من أجل تحقيق مردود أكبر

ــــــة - الســــــعي لمطابقــــــة الإيــــــرادت المتوصــــــل إليهــــــا بالأصــــــول المعرفيــــــة  :الخطــــــوة الثاني

 .المنتجة، مع محاولة إيجاد رأس المال الفكري المنتج للمزايا المكتشفة مسبقا

ــــة - لأصــــول تيجيات مــــن أجــــل الاســــتخدام الأمثــــل لار توضــــع خطــــط واســــ :الخطــــوة الثالث

المعرفيــــــــة والاســــــــتثمار فــــــــي الأصــــــــول الفكريــــــــة مــــــــن أجــــــــل زيــــــــادة الكثافــــــــة المعرفيــــــــة 

 .للمؤسسة لتحقيق زيادة في القيمة

نتاجيـــــــة كـــــــل مـــــــن الأصـــــــول المعرفيـــــــة والعـــــــاملين إوتمثـــــــل زيـــــــادة  :الخطـــــــوة الرابعـــــــة -

المعــــرفيين، ويــــتم ذلـــــك مــــن خــــلال البحـــــث عــــن مقــــاييس جديـــــدة غيــــر تقليديــــة لقيـــــاس 

ــــــــة إنتاجيــــــــة العمــــــــل  ــــــــي ظــــــــل الاهتمــــــــام المتزايــــــــد بعامــــــــل المعرف المعرفــــــــي خاصــــــــة ف

ــــــــات، مخرجــــــــات، نتــــــــائج( ــــــــة الأصــــــــول )مــــــــدخلات، عملي ، ويجــــــــب أن ترتكــــــــز إنتاجي

 :المعرفية على حقيقتين

ـــــــدار بهـــــــا  - ـــــــت ت ـــــــي كان ـــــــق الت ـــــــنفس الطري ـــــــة ب لا يمكـــــــن إدارة الأصـــــــول المعرفي

 الأعمال والوظائف القائمة على العمل اليدوي؛

                                                           
 مجل����ة;داري����ة المعاص����رة وت����أثيره عل����ى ق����درات المنظم����ة، ياس����ين بوعب����دلي، قوي����در بورقب����ة، عKق����ة رأس الم����ال الفك����ري بالتح����ديات ا 1

  .166ص ، 2010 سبتمبر ،01 العدد ،01 المجلد اقتصادية، دفاتر
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علـــــى درايـــــة كبيـــــرة بعملهـــــم هـــــم أكثـــــر قـــــدرة علـــــى كـــــونهم  العـــــاملين الـــــذين هـــــم -

  . مسؤولين عن زيادة إنتاجية عملهم المعرفي

  استراتيجيات ونماذج إدارة رأس المال الفكري: المطلب الثالث

ـــــــة إدارة رأس المـــــــال الفكـــــــري، لابـــــــد مـــــــن رســـــــم اســـــــتراتيجيات  مـــــــن أجـــــــل نجـــــــاح عملي

ــــتم تكــــوين نمــــاذج  ــــي مــــن خلالهــــا ي ــــي إدارة رأس المــــال واضــــحة وســــهلة، والت ــــة تســــاهم ف حقيقي

  .الفكري بشكل فعال

  استراتيجيات إدارة رأس المال الفكري والاستثمار فيه -أولا

  :1وتتمثل في: الاستراتيجيات العملية لإدارة رأس المال الفكري  -1

والتـــــي وضـــــعها ): STEWART(اســـــتراتيجيات الأربـــــع خطـــــوات لتومـــــاس ســـــتيوارت   -أ 

ــــــه  ــــــورة المعرفــــــة"فــــــي كتاب ســــــنة " رأس المــــــال الفكــــــري ومؤسســــــة القــــــرن الحــــــادي والعشــــــرين: ث

  : ، وتتكون من أربع خطوات كمايلي2004

مـــــدخلات، وســـــائل إنتـــــاج، (التعــــرف علـــــى الـــــدور الـــــذي تلعبـــــه المعرفــــة فـــــي المؤسســـــة  -

إذا وذلــــك مــــن خــــلال معرفــــة مــــدى اعتمــــاد المؤسســــة علــــى المعرفــــة، ومــــا ) مخرجــــات

ــــى  ــــديم القيمــــة القصــــوى، بالإضــــافة إل ــــى تق ــــادر عل ــــك للمعرفــــة هــــو نفســــه الق كــــان المال

ــــــى  ــــــة، التوصــــــل إل ــــــل مــــــادي مســــــاو للمعرف ــــــى مقاب ــــــد الأشــــــخاص الحاصــــــلين عل تحدي

 .المقابل المادي والمسؤول عن تقديمه

القيــــام بتحديـــــد الخبـــــرات، القــــدرات، العلامـــــات التجاريـــــة، الممتلكــــات الفكريـــــة والعلميـــــة،  -

ــــ ــــدة للإيــــراداتوذل ــــة المول ــــى . ك مــــن خــــلال تحليــــل الأصــــول المعرفي التعــــرف أيضــــا عل

مــــــــزيج أصــــــــول رأس المــــــــال البشــــــــري، رأس المــــــــال الهيكلــــــــي ورأس المــــــــال الزبــــــــائني 

 ).العلائقي(

وضــــــع اســــــتراتيجية للاســــــتثمار فــــــي الأصــــــول الفكريــــــة واســــــتغلالها، ويــــــتم ذلــــــك مــــــن  -

لمعرفــــــة للمؤسســــــة وأعمالهــــــا، خــــــلال التعــــــرف علــــــى الاســــــتراتيجيات التــــــي تزيــــــد مــــــن ا
                                                           

  .67-63حامد ھاشم محمد الراشدي، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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ـــــل  ـــــى تفعي ـــــادة فـــــي القـــــدرة عل ـــــي يمكـــــن اســـــتخدامها للزي وتحديـــــد الطـــــرق والأســـــاليب الت

الأصــــــــول الفكريــــــــة وإعــــــــادة هيكلتهــــــــا بتحويــــــــل رأس المــــــــال الفكــــــــري إلــــــــى رأس مــــــــال 

 .  هيكلي والعكس

  .تحسين العمل المعرفي والعاملين المعرفيين -

وأشــــــار دانيــــــال فــــــي  ):Daniel 1997(اســــــتراتيجيات خمــــــس خطــــــوات لــــــدانيال    -ب 

  :نموذجه إلى خمس خطوات أساسية

  .البدء بالاستراتيجية من خلال التركيز على تطوير دور المعرفة في العمل -

تقيــــــيم اســــــتراتيجيات المنافســــــين ومــــــا يملكونــــــه مــــــن موجــــــودات فكريــــــة، وذلــــــك بهــــــدف  -

  .س المال الفكريالبيئة التنافسية التي تحتوي رأ التعرف على

  .على الموجودات الفكرية، ماذا تملك؟ ماذا تستخدم؟ وإلى أين تعود؟التعرف  -

  .تقييم موجوداتك الفكرية وكلفتها، وطرح السؤال ماذا تحتاج لتعظيم قيمتها؟ -

  .تكرار العملية، والقيام بتصنيف الموجودات الفكرية حسب قيمتها وأهميتها -

 Stahl and 2008(اســــــتراتيجيات الســــــت خطــــــوات لســــــتهل وبونفــــــور  -ج 

Bounfour:( ويحددان ست خطوات وهي :  

إعــــداد ســــجل يضــــم بشــــكل بســــيط رأس المــــال الفكــــري الحــــالي ويحــــدد جميــــع الأرصــــدة  -

ــــــذي تملكــــــه  غيــــــر الملموســــــة بالمؤسســــــة، وهــــــذا بهــــــدف تحديــــــد رأس المــــــال الفكــــــري ال

  .المؤسسة

تصــــــنيف وتقســــــيم رأس المــــــال الفكــــــري إلــــــى ثلاثــــــة أقســــــام، قســــــم لــــــرأس المــــــال الــــــذي  -

ـــــذي ستتســـــتخدمه المؤ  ـــــرأس المـــــال ال ـــــا، قســـــم ل تخدمه المؤسســـــة مســـــتقبلا ســـــسســـــة فعلي

ـــــي لمـــــا لا تخطـــــط المؤسســـــة اســـــتخدامه  ـــــر المتبق ـــــا لخططهـــــا، والقســـــم الأخي ـــــك وفق وذل

  .مستقبلا

صـــــياغة اســـــتراتيجية بنـــــاء علـــــى الخطـــــوتين الســـــابقتين لتحديـــــد كيفيـــــة الاســـــتفادة مــــــن  -

  .رأس المال الفكري ووضعه في خطة عمل تشغيلية

  .ياس رأس المال الفكريتقييم وق -
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ــــك بتنظــــيم مكونــــات  - ــــين المؤسســــة والمؤسســــات المنافســــة، وذل ــــة ب ــــة مرجعي إجــــراء مقارن

  ).الفرص والتهديدات(رأس المال الفكري من أجل تحديد البيئة الخارجية 

بعــــــد التعــــــرف علــــــى قيمــــــة رأس المــــــال الفكــــــري الحــــــالي، وحقيقــــــة الوضــــــع التنافســــــي  -

ــــــين رأس المــــــال ا ــــــي، يمكــــــن للمؤسســــــة اســــــتثمار ومواضــــــع الفجــــــوات ب لمخطــــــط والفعل

وتفعيــــل رأس مالهـــــا الفكــــري وذلـــــك بمـــــلء الفجــــوات التـــــي مـــــن الممكــــن اســـــتيعابها مـــــن 

  .خلال التطوير الذاتي الداخلي أو من خلال اكتسابها من مصادر خارجية

ـــــة لعـــــارف   -د  وتتضـــــمن مجموعـــــة : لإدارة رأس المـــــال الفكـــــري) 2010(الاجـــــراءات العملي

رأس المــــــــال البشــــــــري، رأس (دارة رأس المــــــــال الفكــــــــري حســــــــب مكوناتــــــــه مــــــــن الإجــــــــراءات لإ

  :كالآتي) المال الهيكلي

  :وتتضمن :إجراءات لإدارة رأس المال البشري -

عقـــــــد محاضـــــــرات عامـــــــة ومتخصصـــــــة للارتقـــــــاء بخبـــــــرات ومهـــــــارات رأس المـــــــال  -

 البشري؛

ة القيــــام بــــدورات تدريبيــــة خارجيــــة، ويــــتم بعــــدها عقــــد لقــــاءات مفتوحــــة عنــــد العــــود -

 من أجل التقييم؛

 عرض مخرجات كل إدارة من بحوث؛ -

ــــــف الإدارات عــــــن  - ــــــي المؤسســــــة ومختل ــــــين العــــــاملين ف ــــــع المعلومــــــات ب نشــــــر جمي

 طريق البريد الإلكتروني الداخلي؛

تفعيـــــل دائـــــرة الحـــــوار، مـــــن خـــــلال طـــــرح العـــــاملين لأفكـــــار مختلفـــــة وفـــــتح المجـــــال  -

 للنقاش من أجل الاتفاق على مقترحات للتطوير؛

ـــــــار - ـــــــين الأفكـــــــر المطروحـــــــة لأختي ـــــــام بمنافســـــــة ب أفضـــــــل فكـــــــرة لتطـــــــوير أداء  القي

  .المؤسسة

  :وتتضمن :اجراءات لإدارة رأس المال الهيكلي -

 توفير مجال واسع لاستخدام تكنولوجيات المعلومات للعاملين بالمؤسسة؛ -
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القيـــــــام بالتحـــــــديث المســـــــتمر لقواعـــــــد البيانـــــــات عـــــــن طريـــــــق تـــــــوفير إدارة خاصـــــــة  -

 ذه المهمة بالمؤسسة؛توكل لها ه

 تفعيل وتقوية المؤسسة من خلال عقد شراكات مع جهات أخرى؛ -

ــــى مخرجــــات كــــل إدارة  - ــــي توكــــل لهــــا مهمــــة الإشــــراف عل ــــوفير إدارة الجــــودة، والت ت

 .من بحوث أو دراسات أو استطلاع للرأي

ـــــري  -2 ـــــي رأس المـــــال الفك ـــــرأس  :الاســـــتثمار ف ـــــى أن ل ـــــد مـــــن البـــــاحثين عل يتفـــــق العدي

الفكـــــري أهميـــــة كبيـــــرة فـــــي نجـــــاح وتطـــــور المؤسســـــات، وهـــــذا مـــــا ســـــاهم بشـــــكل المـــــال 

كبيـــــر فـــــي تزايـــــد الاهتمـــــام بـــــه وذلـــــك مـــــن خـــــلال دراســـــة الظـــــواهر الاقتصـــــادية الكليـــــة 

مـــــن جهـــــة والبحـــــث عـــــن الخصـــــائص الاقتصـــــادية للمـــــوارد غيـــــر الملموســـــة مـــــن جهـــــة 

   .1ثانية

ـــــى اســـــثمار رأس مالهـــــا ا ـــــي تســـــعى إل ـــــى المؤسســـــات الت ـــــد عل ـــــى ولاب ـــــز عل لكـــــري التركي

  :2جانبين أساسيين هما

يمكــــن للمؤسســــة مــــن خــــلال اعتمادهــــا علــــى الهياكــــل  :تصــــميم هياكــــل تنظيميــــة مرنــــة -

المرنــــة مــــن الاســــتجابة بشــــكل ســــريع للتغيــــرات الحاصــــلة فــــي بيئتهــــا، وهــــو مــــا يســــاعدها عــــل 

 .الأداءفي تشجيع عمليات الابتكار والإبداع لتحقيق التميز والتفوق 

ــــــات - ــــــة المعلوم ــــــاء وتصــــــميم الاســــــتراتيجية : اســــــتخدام تقني ويســــــاعد اســــــتخدامها فــــــي بن

التنظيميـــــة للمؤسســـــة، وذلـــــك بتـــــوفير المعلومـــــات الضـــــرورية داخـــــل الوحـــــدات التنظيميـــــة حـــــول 

ـــــــرابط والتكامـــــــل بـــــــين هـــــــذه الوحـــــــدات  البيئـــــــة الخارجيـــــــة، وكـــــــل هـــــــذا يســـــــاهم فـــــــي تعزيـــــــز الت

  .والزبائن، الموردين وغيرهم

                                                           
براھيم����ي عب����د ال����رزاق، حوح����و مص����طفى، البت����رول ب����ين تخ����زين الف����ائض وس����جن الق����درات والب����دائل واBس����تثمار ف����ي رأس الم����ال  1

  .88 ، ص2019، كانون أول، 38الفكري كخيار استراتيجي لتجاوز نقمة النعمة، رماح للبحوث والدراسات، العدد 
رؤي���ة تحليلي���ة ف���ي ظ���ل  -الفك���ري ومتطلب���ات تطبي���ق ا;دارة ا;لكتروني���ة  مقران���ي الھاش���مي، براھيم���ي نج���اة، اBس���تثمار ف���ي رأس الم���ا 2

  .32، ص 2019، 13، العدد 01دراسات سابقة، مجلة دراسات في علم اجتماع المنظمات، المجلد 
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عبيــــــر علــــــى مــــــدى نجــــــاح المؤسســــــات مــــــن خــــــلال اســــــتثمارها لمــــــا تعرفــــــه ويمكــــــن الت

ـــــــي مختلـــــــف العمليـــــــات  ـــــــف قنواتهـــــــا والاســـــــتفادة منهـــــــا ف ـــــــة عبـــــــر مختل وقيامهـــــــا بنقـــــــل المعرف

ــــــم يــــــتم الاســــــتثمار فــــــي رأس المــــــال الفكــــــري بشــــــكل جيــــــد وبقــــــي مبعثــــــرا فــــــي  الإداريــــــة، وإذا ل

  .1المؤسسة فهو يصبح كالذهب غير المستخرج، أو كنز مدفون

مـــن أجـــل الحفـــاظ علـــى رأس المـــال  :الحفـــاظ علـــى رأس المـــال الفكـــري اســـترايجيات  -3

الفكـــــري لابـــــد علـــــى المؤسســـــة مـــــن اســـــتقطاب وتأهيـــــل العنصـــــر البشـــــري، خاصـــــة فـــــي 

ـــــــد مـــــــن الأســـــــاليب المســـــــتخدمة فـــــــي  ظـــــــل المنافســـــــة وهجـــــــرة الأدمغـــــــة، ويوجـــــــد العدي

  :2الحفاظ على رأس المال الفكري ومنها

ـــــراد - ـــــة الوظـــــائف مـــــع الأف ـــــة فـــــي تصـــــميم : أســـــلوب مواءم ـــــر هـــــذه الطريقـــــة تقليدي وتعتب

الوظـــائف، وذلـــك مـــن خـــلال اختيـــار الفـــرد المؤهـــل القـــادر علـــى شـــغل الوظيفـــة، ومـــن ثـــم 

 ).الموظف للوظيفة(إجراء عمليات تطويرية 

ويـــــتم هنـــــا الأخـــــذ بعـــــين الاعتبـــــار قابليـــــات، مهـــــارات،  :مواءمـــــة الأفـــــراد مـــــع الوظـــــائف -

رغبــــــات وخبــــــرات الأفــــــراد وإعطائهــــــا الأولويــــــة فــــــي عمليــــــة تصــــــميم الوظــــــائف وتطويرهــــــا 

 ).نظام الجدارة(وفق المكتسبات التي يحملها الأفراد 

ــــاعي - ــــو اجتم ــــدخل التكن ــــين الأســــلوبين الســــابقين،  :أســــلوب الم ــــارة عــــن مــــزيج ب وهــــو عب

ــــة الت ــــي حيــــث يمــــنح حري ــــذي يلب ــــى رأس المــــال الفكــــري بالشــــكل ال ــــاظ عل صــــرف فــــي الحف

رغبــــــات واتجاهــــــات الأفــــــراد نحــــــو العمــــــل، ممــــــا يحقــــــق لهــــــم أعلــــــى روح معنويــــــة ويعــــــزز 

  .ولاءهم وانتماءهم الوظيفي

                                                           
 مجل���ة، س���عدي مجي���د عاش���ور، عب���د الس���Kم عل���ي حس���ين، إدارة رأس الم���ال الفك���ري واس���تثماره أداة تنافس���ية لبق���اء المنظم���ات المعاص���رة 1

  .9-8، ص ص 4، العدد 2، المجلد وا;دارية اBقتصادية للعلوم ا4نبار جامعة
، المجموع����ة 1أحم����د محم����د عثم����ان آدم، دور إدارة المعرف����ة وا4ص����ول الفكري����ة ف����ي تحقي����ق المنفع����ة اBقتص����ادية للمكتب����ات الجامعي����ة، ط 2

  .115-114، ص ص 2018العربية للتدريب والنشر، القاھرة، مصر، 
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ــــــاج لأربعــــــة ) Ray(واعتبــــــر  أن رأس المــــــال الفكــــــري مــــــن منظــــــور اســــــتراتيجي هــــــو نت

لاكتســــــــاب، مــــــــرورا بــــــــالتجميع، ثــــــــم مراحــــــــل للمعرفــــــــة فــــــــي المؤسســــــــة، وهــــــــي انطلاقــــــــا مــــــــن ا

  .1التحويل، ووصولا إلى التقويم

  عمليات ونماذج إدارة رأس المال الفكري - ثانيا

  :عمليات إدارة رأس المال الفكري  -1

ــــــات والقــــــرارات كجــــــزء مــــــن إدارة رأس المــــــال افكــــــري، ومــــــن  ــــــر مــــــن العملي تعتبــــــر الكثي

  :2أبرز هذه الأنشطة والعمليات نذكر مايلي

ــــة  - ــــارعملي ــــة  :الابتك ــــك كــــل مؤسســــة طــــرق ومــــداخل خاصــــة بهــــا لتقــــديم أفكــــار ابتكاري تمتل

جديـــــــدة، أو تطـــــــوير أفكـــــــار موجـــــــودة مســـــــبقا، ســـــــواء مـــــــن خـــــــلال تشـــــــجيع عمليـــــــات البحـــــــث 

  .والتطوير أو الإبداع

يـــــتم فحـــــص وتقيـــــيم مختلـــــف الأفكـــــار الابتكاريـــــة فـــــي المؤسســـــة، : الـــــدخول فـــــي المحفظـــــة -

ت الأهميـــــة الكبيــــرة والتـــــي تخـــــدم اســــتراتيجيات المؤسســـــة فيمـــــا ومــــن ثـــــم الاحتفــــاظ بالأفكـــــار ذا

  .يعرف بمحفظة الأصول الفكرية

إن فكـــــرة محـــــافظ الأصـــــول الفكريـــــة مســـــتمدة مـــــن مـــــن نمـــــاذج  :محـــــافظ الأصـــــول الفكريـــــة -

  .المحافظ البشرية، وهي تحتوي على انواع مختلفة من الأصول الفكرية

افكـــــار ابتكاريـــــة لابـــــد مـــــن تقيـــــيم والتعـــــرف  قبـــــل اســـــتخدام أي ابتكـــــار او :تقـــــيم الفرصـــــة -

  .على الفوائد المتوقعة والمرجوة منه

يــــتم التركيــــز فــــي عمليــــة تقيــــيم المنافســــين علــــى الأصــــول الفكريــــة التــــي  :تقيــــيم المنافســــين -

  .يمتلكونها وكذا براءات الاختراع لديهم

                                                           
دراس���ة ميداني���ة عل���ى ش���ركات  -ش���ريف محم���د محم���د محم���د يوس���ف، ت���أثير الت���دريب الموج���ه ب���ا4داء ف���ي تنمي���ة رأس الم���ال الفك���ري   1

  .523-522، ص ص 2019، 03، العدد 49اBتصاBت، المجلة العلمية لKقتصاد والتجارة، المجلد 
س�����ين أداء المؤسس�����ات اBقتص�����ادية، مجل�����ة العل�����وم ب�����ن واض�����ح الھاش�����مي، بيص�����ار عب�����د المطل�����ب، أث�����ر راس الم�����ال الفك�����ري ف�����ي تح 2

  .43، ص 2018 جوان-، مارس01، العدد 18المجلد ا;نسانية، 
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عــــن عمليــــة  أثنــــاء عمليــــة تقيــــيم الفرصــــة قــــد ينــــتج :قــــرار عــــدم اســــتخدام الأصــــل الفكــــري -

ـــــى  ـــــى يـــــتم تطـــــويره إل المراجعـــــة قـــــرارا بعـــــدم اســـــتخدام الأصـــــل الفكـــــري، وإنمـــــا يـــــتم تخزينـــــه حت

  .ابتكار جديد

ـــــة - ـــــرارات التجاري ـــــى ابتكـــــار يحقـــــق قيمـــــة مضـــــافة لابتكـــــار  :الق ـــــة وجـــــود حاجـــــة إل فـــــي حال

) خاصــــة بالمؤسســــة(موجــــود مســــبقا، هنــــا هــــل يــــتم اتخــــاذ القــــرار مــــن خــــلال تكنولوجيــــا داخليــــة 

  .تكنولوجيا خارجيةأو 

 : نماذج إدارة رأس المال الفكري  -2

  :1توجد العديد من النماذج الخاصة بإدارة رأس المال الفكري والتي من أهمها

ــــق  ):Leonard and Starus 1999(نمــــوذج  -1 ــــد قــــدما هــــذا النمــــوذج وف ولق

  :الخطوات الآتية

المعرفـــــــة فـــــــي الـــــــنظم تعزيـــــــز قابليـــــــات حـــــــل المشـــــــكلات المهنيـــــــة عـــــــن طريـــــــق اكتســـــــاب  -

  .ومختلف برمجيات الحاسوب

ـــــــى مقاومـــــــة هـــــــذه المشـــــــاركة، لأن الموجـــــــودات الفكريـــــــة  - مشـــــــاركة المعلومـــــــات والتغلـــــــب عل

  .تزداد قيمتها باستعمالها على عكس الموجودات المادية

التخلـــــي عـــــن الهياكـــــل الهرميـــــة التقليديـــــة، وإعـــــادة تبنـــــي هياكـــــل جديـــــدة تســـــمح بـــــإدارة رأس  -

  .ي بمرونة عاليةالمال الفكر 

تكـــوين شـــبكات فرديـــة، وذلـــك مـــن خـــلال تكـــوين فـــرق عمـــل لحـــل مشـــكلة مـــا ومـــن ثـــم حـــل  -

الفريــــق بانتهـــــاء المهمــــة، وتمتـــــاز هــــذه الشـــــبكات التــــي تشـــــبه نســــيج العنكبـــــوت بقــــوة التفاعـــــل، 

  :وتعتمد على

  نشر المعرفة بين العاملين وتشجيع التعليم المشترك؛   -    

  ي مناسب وإشاعة روح التعاون والتشارك بين العاملين؛خلق مناخ تنظيم -    

   .تطوير آلية فعالة للتغذية العكسية -      

                                                           
دراس���ة ميداني����ة،  -محم���ود عل���ي الروس���ان، محم���ود محم���د العجل���وني، أث���ر رأس الم���ال الفك���ري ف���ي ا;ب���داع ف���ي المص���ارف ا4ردني���ة  1

  .47-45، ص ص 2010، 2، العدد 26جلد مجلة جامعة دمشق للعلوم اBقتصادية والقانونية، الم
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ـــوذج  - 2 وتـــم تقســـيم هـــذا النمـــوذج إلـــى أربعـــة عناصـــر ): Chen et al 2004(نم

  :رئيسية تعمل مجتمعة، وهي

  قدرات، إبداعات وتوجهات العاملين؛: رأس المال البشري ويتضمن -

  القدرة التسويقية، كثافة السوق وولاء الزبون؛: لزبائني ويتضمنرأس المال ا -

  إنجاز الابتكارات، آلية الابتكار وثقافة الأفكار؛: رأس المال الابتكاري ويتمثل في -

ـــــي - ـــــل ف ـــــي ويتمث ـــــتعلم التنظيمـــــي، : رأس المـــــال الهيكل ـــــة العامـــــة، الهيكـــــل التنظيمـــــي، ال الثقاف

  .العمليات ونظام المعلومات

Limand( نموذج -3  Dallimore 2004 :(ويعتمد على مدخلين أساسيين:  

ويمثـــــــــل خطـــــــــة الإدارة التـــــــــي تعتمـــــــــد علـــــــــى رأس المـــــــــال  :مـــــــــدخل الإدارة الاســـــــــتراتيجية -

  .البشري، رأس المال العام، رأس مال الأعمال ورأس المال الوظيفي

ويتضــــــمن خطــــــة التســــــويق والعلاقــــــات والمعتمــــــدة علــــــى  :مــــــدخل التســــــويق الاســــــتراتيجي -

  .رأس المال الزبائني، رأس المال التجهيزي، رأس مال التحالفات ورأس مال المستثمر

أن جــــوهر إدارة رأس المــــال الفكــــري هــــو ربــــط نمــــوذج  "ســــيد محمــــد جــــاد الــــرب"ويــــرى 

جـــــل مســـــاعدة رأس المـــــال الفكـــــري ببـــــاقي نمـــــاذج دعـــــم واتخـــــاذ القـــــرار بالمنظمـــــة، وذلـــــك مـــــن أ

ـــــذ هـــــذا التكامـــــل علـــــى كافـــــة المســـــتويات ســـــواء  ـــــة اتخـــــاذ القـــــرارات، ويـــــتم تنفي الإدارة فـــــي عملي

  .1على مستوى الإدارة العليا أو المستويات التشغيلية

  مكونات رأس المال الفكري وقياسه: المبحث الثالث

ــــــة  إن تحديــــــد عناصــــــر ومكونــــــات رأس المــــــال الفكــــــري لــــــه دور كبيــــــر وفعــــــال فــــــي إزال

ـــــد،   ـــــبس عـــــن هـــــذا المفهـــــوم الجدي ـــــر عنـــــه كمـــــا الل يكتســـــي قيـــــاس رأس المـــــال الفكـــــري والتعبي

بصـــــــورة كميـــــــة أهميـــــــة بالغـــــــة، لمـــــــا لـــــــه مـــــــن دور فعـــــــال فـــــــي خلـــــــق القيمـــــــة وتحســـــــين أداء 

س المـــــــال الفكـــــــري مجموعـــــــة مـــــــن المؤسســـــــة، ولكـــــــن تبقـــــــى تواجـــــــه عمليـــــــة تقيـــــــيم وقيـــــــاس رأ

                                                           
 ، ص2006س���يد محم����د ج���اد ال����رب، إدارة الم����وارد الفكري���ة والمعرفي����ة ف����ي منظم���ات ا4عم����ال المص����رية، مطبع���ة العش����رى، الق����اھرة،  1

433.  
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، وســـــــنحاول فـــــــي هـــــــذا المبحـــــــث التعـــــــرف علـــــــى أهـــــــم مكونـــــــات رأس المعضـــــــلات والتحـــــــديات

  .ليب قياسه من جهة أخرىاالمال الفكري من جهة وطرق وأس

  مكونات رأس المال الفكري: المطلب الأول

علــــى الـــــرغم مـــــن الاتفـــــاق الكبيـــــر بـــــين العديـــــد مـــــن البـــــاحثين حـــــول أهميـــــة رأس المـــــال 

فكـــــري بالنســـــبة للمؤسســـــات، نجـــــد اختلافـــــات كثيـــــرة فـــــي تحديـــــد مكوناتـــــه، والجـــــدول المـــــوالي ال

  .يوضح مكونات رأس المال الفكري من وجهة نظر العديد من الباحثين والمفكرين

 الباحثين من العديد نظر وجهة من الفكري المال رأس مكونات: 4 رقم الجدول

 والمفكرين

  )خارجي -داخلي (منظور جماعي أو تنظيمي   منظور فردي  الباحث

  البعد الرابع  البعد الثالث  البعد الثاني  البعد الأول

Kaplan and 
Norton 
(1992) 

  الزبائن  العمليات الداخلية  التعلم والنمو

Saint-Onge 
(1996) 

  رأس المال الزبائني  رأس المال الهيكلي  رأس المال البشري

Brooking 
(1996)  

أصول الملكية   الأصول البشرية
  الفكرية

أصول الهياكل 
  الأساسية

  الأصول السوقية

Edvinsson 
and  Malone 
(1997)  

  الأصول التجارية التكميلية  الأصول الفكرية  رأس المال البشري

Stewart 
(1997)  

  رأس المال الزبائني  رأس المال الهيكلي  رأس المال البشري

Sveiby 
(1997)  

  الهيكل الخارجي  الهيكل الداخلي  كفاءات الأفراد

Roos, et al 
(1998)  

  رأس المال الزبائني والعلاقات  رأس المال الهيكلي  رأس المال الفكري
رأس مال التنمية رأس المال 
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العملي 
  للأعمال

  وتجديد الأعمال

Edvinsson 
and  Malone 
(1997)  
 

رأس المال   رأس المال البشري
  التنظيمي

رأس المال 
  الزبائني

  

Bontis 
(1998)  

  رأس المال الزبائني  رأس المال الهيكلي  رأس المال البشري

Bueno 
(1998)  
 

رأس المال   رأس المال البشري
  التنظيمي

رأس المال 
  التكنولوجي

  رأس المال العلائقي

Euroforum 
(1998)  
 

  رأس المال الزبائني  رأس المال الهيكلي  رأس المال البشري

CIC. 
(2003b)  

رأس المال   رأس المال البشري
  التنظيمي

رأس المال 
  التكنولوجي

رأس مال 
الأعمال 
  التجارية

رأس المال 
  الاجتماعي

Leliaert, 
Candries 
and Tilmans 
(2003)  

رأس المال   رأس المال الهيكلي  رأس المال البشري
  الزبائني

التحالف 
الاستراتيجي 

  الماللرأس 
Guthrie et 
al. (2004) 

  رأس المال الخارجي  رأس المال الداخلي  رأس المال البشري

رأس المال 
  التنظيمي

رأس المال 
  التكنولوجي

رأس المال 
  التجاري

رأس المال 
  الاجتماعي

Chen et al. 
(2004) 

رأس المال   رأس المال البشري
  الابتكاري

رأس المال 
  الهيكلي

  رأس المال الزبائني

Carson et al 
(2004)  

  رأس المال الزبائني  رأس المال الهيكلي  رأس المال البشري

Youndt, 
Subramania
m and Snell 
(2004)  

  رأس المال الاجتماعي  رأس المال التنظيمي  رأس المال البشري

Hayton 
(2005)  

  رأس مال السمعة  الملكية الفكرية  رأس المال البشري

Pike, Göran 
and Marr 
(2005)  

رأس المال   رأس المال البشري
  التنظيمي

رأس المال 
  النقدي

  رأس المال العلائقي
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Source:  
- Gregorio Martin-de-Castro et al, Towards ‘An Intellectual Capital-Based View 
of the Firm’: Origins and Nature, Journal of Business Ethics, Vol 98, N°4, 2011, 
P 654. 
- Guillermo Jerez Cortés, El capital relacional y la innovación tecnológica: 
análisis del efecto moderador del capital estructural y el capital humano. Estudio 
de caso en el sector manufacturero colombiano, Tesis doctoral, Facultad de 
Ciencias Económicas y Empresariales, Universidad Autónoma de Madrid, 
Noviembre de 2018, P 114. 

والشـــــــــــــكل المـــــــــــــوالي يوضـــــــــــــح مكونـــــــــــــات رأس المـــــــــــــال الفكـــــــــــــري حســـــــــــــب مؤسســـــــــــــة 
GrandVision∗.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
 .مجموعة متخصصة في البصريات والتصوير في فرنسا  ∗

Subramania
m and 
Youndt 
(2005)  

  رأس المال الاجتماعي  رأس المال التنظيمي  رأس المال البشري

Wu, Chang 
and Chen 
(2008)  
 

رأس المال   رأس المال التنظيمي  رأس المال البشري
  العلائقي

رأس المال 
  الاجتماعي

Zheng 
(2010)  
 

رأس المال   رأس المال التنظيمي  رأس المال البشري
  العلائقي

رأس المال 
  الاجتماعي
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  GrandVision مؤسسة نظر وجهة من يالفكر  المال رأس مكونات :5 رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

Source: Lionel Escaffre, Contribution A l’analyse des Déterminants De l’offre 
d’information Sur Le capital intellectuel, Thèse pour l’obtention du titre de 
docteur en sciences de gestion, Ecole Doctorale de Gestion Comptabilité Finance 
(EDOGEST), Université Paris IX Dauphine, 2002, P 125. 

  الفكري رأس المال
GrandVision  

 

 البشريرأس المال  الزبائنيرأس المال  الهيكليرأس المال 

رأس مال 

 الكفاءات

رأس مال 

 التوظيف

رأس مال 

 التدريب

رأس مال 

 الزبون

رأس مال 

 السمعة

رأس مال 

 المعرفي

رأس مال 

 العمليات

رأس مال 

البحث 

 والتطوير

  الكفاءات - 

 المديرين - 

  حصة السوق - 
  الولاء - 
 الرضا - 

  الأخلاقيات - 
  الدعاية - 
 التعلم - 

  الإنتاج -   الندوات - 
  الجودة - 
 الشبكة - 

  الابتكار - 
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يتبــــــــين لنــــــــا أن لــــــــرأس المــــــــال ) 05(والشــــــــكل رقــــــــم ) 04(مــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول رقــــــــم 

الفكــــري العديــــد مــــن المكونــــات التــــي تلعــــب دورا مهمــــا فــــي تكوينــــه وبنائــــه، ولكــــن نلاحــــظ أنــــه 

يوجـــد هنـــاك شـــبه إجمـــاع تقريبـــا علـــى ثـــلاث مكونـــات رئيســـية تتمثـــل فـــي كـــل مـــن رأس المـــال 

  .المال الهيكلي ورأس المال الزبائنيالبشري، رأس 

  رأس المال البشري -أولا

مـــــن أبـــــرز التعـــــاريف التـــــي قـــــدمت لـــــرأس المـــــال البشـــــري : تعريـــــف رأس المـــــال البشـــــري - 1

  : نذكر

والـــــــذين يمتلكــــــــون أفكــــــــار أو  بالمؤسســــــــةالعـــــــاملين فــــــــي يتمثـــــــل رأس المــــــــال البشـــــــري  -

ـــــائن، أو معلومـــــات اقتراحـــــات  ـــــة ومبتكـــــرة للزب ـــــول فعال أن رأس المـــــال البشـــــري تقـــــدم حل

العــــاملين فــــي المنظمــــة ويفقــــد بمجــــرد مغــــادرة ن ضــــمني للمعرفــــة فــــي أذهــــا هــــو تــــراكم

 .1هؤلاء العاملين للمنظمة

هـــــــو مصـــــــدر مفيـــــــد جـــــــدا للمعرفـــــــة والمهـــــــارات والكفـــــــاءات فـــــــي  رأس المـــــــال البشـــــــري -

ـــــول ، الشـــــركة ويعكـــــس رأس المـــــال البشـــــري القـــــدرة الجماعيـــــة علـــــى إنتـــــاج أفضـــــل الحل

ـــــى  أســـــاس المعرفـــــة التـــــي يمتلكهـــــا الأشـــــخاص الـــــذين كـــــانوا فـــــي الشـــــركة لإضـــــافة عل

إن رأس المـــــال البشـــــري عبـــــارة عـــــن مـــــزيج مـــــن المعرفـــــة، والخبـــــرة  .قيمـــــة إلـــــى الشـــــركة

، والقــــدرة علــــى الإبــــداع فــــي إنجــــاز المهــــام تشــــمل قــــيم الشــــركات، والثقافــــة، )المهــــارات(

 .2والفلسفة

كــــل مــــا يزيــــد مــــن "رأس المــــال البشــــري بأنــــه  يعــــرف برنــــامج الأمــــم المتحــــدة الإنمــــائيو  -

إنتاجيــــــــــة العمــــــــــال والمــــــــــوظفين، مــــــــــن خــــــــــلال المهــــــــــارات المعرفيــــــــــة والتقنيــــــــــة التــــــــــي 

 .3"يكتسبونها، أي من خلال العلم والخبرة

                                                           
دراس���ة ميداني���ة ف���ي ش���ركات قط���اع  -محم���ود فھ���د عب���د ال���دليمي، أث���ر رأس الم���ال الفك���ري ف���ي خل���ق المي���زة التنافس���ية وإدارة ا4زم���ات  1

  .15 ، ص2021، ديسمبر 10اBستثمار المدرجة في سوق العراق لmوراق المالية، مجلة رماح للبحوث والدراسات، العدد 
2 Rafrini Amyulianthy, Yetty Murni, Intellectual Capital And Firm Performances, International 
Journal of Business and Management Invention, Vol 4, Issue 9, September, 2015, P 14. 

  .90 ، ص2003تقرير التنمية ا;نسانية العربية لعام : برنامج ا4مم المتحدة ا;نمائي 3
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تعريفـــــا واســـــعا نســـــبيا، حيـــــث ) OCDE(تتبنـــــى منظمـــــة التعـــــاون الاقتصـــــادي والتنميـــــة  -

والمهــــــارات والصـــــفات الأخــــــرى  يتكـــــون رأس المـــــال البشــــــري مـــــن المعرفــــــة والمـــــؤهلات

 .1التي يمتلكها الفرد وذات الصلة بالنشاط الاقتصادي

  :2ويتميز رأس المال البشري بعدة خصائص من أهمها

يتزايــــــد رأس المــــــال البشـــــــري بالاســــــتخدام، ودورة حياتـــــــه أطــــــول مـــــــن دورة حيــــــاة المنـــــــتج أو  -

  التكنولوجيا؛

ريع الــــزوال، كمــــا يمكــــن الاســــتفادة رأس المــــال البشــــري غيــــر ملمــــوس، صــــعب القيــــاس، ســــ -

  منه في عمليات مختلفة في نفس الوقت؛

لا تكمــــــن قيمــــــة رأس المـــــــال البشــــــري فـــــــي مدخلاتــــــه وإنمـــــــا قيمتــــــه فـــــــي مخرجاتــــــه، فمـــــــثلا  -

حــــة لجميــــع المؤسســــات المتنافســــة ولكــــن العبــــرة بتلــــك التــــي يـــــتم امخرجــــات التعلــــيم العــــالي مت

 .الاستخداممن خلالها تحقيق ميزة تنافسية عند 

مــــــن خــــــلال التعــــــاريف الســــــابقة يمكننــــــا القــــــول أن رأس المــــــال البشــــــري هــــــو مجموعــــــة 

الخبــــرات والمهــــارات والمعرفـــــة التــــي يمتلكهــــا الأفـــــراد العــــاملون، والتــــي مـــــن خلالهــــا يــــتم تلبيـــــة 

  .حاجيات الزبائن وحل مشاكلهم، وبالتالي تحقيق أهداف المؤسسة

يتكـــــون رأس المـــــال  ) 1999Lothgren( حســـــب: مكونـــــات رأس المـــــال البشـــــري - 2

 :3كونات أساسية وهيمالبشري من ثلاث 

ــــداع - ــــدلا مــــن الاعتمــــاد علــــى  :الإب ــــول مبتكــــرة وجديــــدة ب ــــديم حل ــــدرة علــــى تق ــــي الق ــــل ف ويتمث

الأســـــاليب القديمـــــة، وهـــــو ضـــــروري بالنســـــبة للمـــــوظفين ويســـــاعد المؤسســـــة علـــــى التكيـــــف مـــــع 

  .المواقف الجديدة

                                                           
1 David de la Croix et al, Capital Humain Et  Dualisme Sur Le Marché Du Travail, De Boeck & 
Larcier s.a., 2002, P 242. 

عب���ود س���عاد، قوادري���ة ربيح���ة، مس���اھمة أخKقي���ات ا4عم���ال ف���ي تعزي���ز البع���د ا4خKق���ي ل���رأس الم���ال البش���ري ف���ي المؤسس���ات، مجل���ة  2
  .247، ص 2017يسمبر ، د29دراسات وأبحاث، العدد 

3 ABBAS Nedjema, The Role Of Intellectual Capital In Achieving Organizational Innovation 
Study Of The Case Of “Ain Touta” Cement Company- Algeria, European Journal of Business and 
Innovation Research, Vol 4, October 2016, P 34. 
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ـــــة - ـــــاء المهني ـــــي يمتلكهـــــا  :الكف ـــــرة الت ـــــى الخب ـــــل فـــــي المســـــتوى التعليمـــــي بالإضـــــافة إل وتتمث

  .الموظفون، وكذلك المعرفة المستخدمة لممارسة الأعمال بشكل فعال

ـــــة - وتتمثـــــل فـــــي القـــــدرة علـــــى التواصـــــل والتفاعـــــل مـــــع الآخـــــرين، لأنـــــه  :الكفـــــاءة الاجتماعي

  . وبمن الضروري تعاون الأفراد داخل المؤسسة لتحقيق الأداء المطل

 البشــــــري المــــــال بـــــرأس المتعلقــــــة والكفـــــاءات المهــــــارات بعــــــض تصـــــنيف ومـــــن الممكــــــن

 :1كمايلي

ســــواء مــــن خــــلال الاســــتماع،  أجنبيــــة لغــــة اســــتخدام علــــى القــــدرة ذلــــك فــــي بمــــا( الاتصــــال- 

 ).التحدث والكتابة

 الحساب -

   :وتتمثل في كل من: الشخصية المهارات -

  التحفيز والمثابرة؛ -     

 الموجهة ذاتيا؛ التدريب استراتيجيات ذلك في بما" التعلم تعلم" -     

صـــــــلة بــــــــالقيم  ذات مجموعــــــــة أســـــــاس علــــــــى وإصــــــــدار أحكـــــــام تكـــــــوين علــــــــى القـــــــدرة -     

 الأخلاقية أهداف الحياة؛

  .وفن الإخراج) المجموعة(وتتضمن كل من روح الجماعة : العلاقات مهارات -

  :وتتمثل في: أخرى شخصية وسمات مهارات -

 والاتصالات؛ المعلومات تقنيات استخدام سهولة -     

 الضمنية؛ المعرفة -     

 ؛)المهارات من أخرى أنواع في أيضا موجودة( المشكلات حل على القدرة -     

 .اليدوية والقدرة البدنية الصفات -     

                                                           
1OCDE, Du bien-être des nations - Le Rôle Du Capital Humain et Social, Centre pour la recherche 
et l’innovation dans l’enseignement, 2001, PP 19-20. 
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  )التنظيمي(رأس المال الهيكلي - ثانيا

 :هناك عدة تعاريف نذكر منها :تعريف رأس المال الهيكلي - 1

ــــرأس المــــال البشــــري، ويتمثــــل فــــي كــــل مــــن  - ويشــــمل البنيــــة التحتيــــة التــــي تعطــــي قــــوة ل

ــــــات ونظــــــام  ــــــرامج المعلوماتيــــــة، قواعــــــد البيان ــــــوتر وب ــــــة، أجهــــــزة الكمبي العلامــــــة التجاري

 .1المعلومات المحاسبي، بصفة عامة يمثل كل جوانب التنظيم والملكية الفكرية

ـــــــــادلات وتحريكهـــــــــا، مـــــــــع ويضـــــــــم رأس  - ـــــــــى تطـــــــــوير المب ـــــــــدرة عل ـــــــــي الق المـــــــــال الهيكل

الاعتــــــــراف بالأفكــــــــار والمفــــــــاهيم الجديــــــــدة، وكــــــــذا الأخــــــــذ بعــــــــين الاعتبــــــــار التوقعــــــــات 

الجديـــــــــدة، ويشــــــــــمل كـــــــــل مــــــــــن ثقافـــــــــة المؤسســــــــــة، النمـــــــــاذج التنظيميــــــــــة، العمليــــــــــات 

 .2والإجراءات

ـــــــي هـــــــو رأس مـــــــن خـــــــلال التعـــــــاريف الســـــــابقة يمكننـــــــا القـــــــول بـــــــأن رأس المـــــــال ال هيكل

المـــــال الـــــذي لا يمكـــــن نقلـــــه مـــــن المنظمـــــة إلـــــى مكـــــان آخـــــر، ســـــواء مـــــن طـــــرف المـــــديرين أو 

ــــــاظ بهــــــا فــــــي هياكــــــل وأنظمــــــة  ــــــتم اكتســــــابها والاحتف ــــــي ي ــــــة الت ــــــل فــــــي المعرف العــــــاملين، ويتمث

 .نالمؤسسة، أي هو كل ما يتبقى في المؤسسة بعد مغادرة العاملي

يتضـــــــمن رأس المـــــــال ) Luthy 1998(حســـــــب  :مكونـــــــات رأس المـــــــال الهيكلـــــــي - 2

  :3التاليةالعناصر الهيكلي 

فلســــفة المؤسســــة، الــــنظم الخاصــــة بــــالرفع مــــن : ويشــــمل كــــل مــــن :رأس المــــال النظمــــي -

  .قدرتها الإنتاجية

الأجــــــراءات، البــــــرامج والتقنيــــــات التــــــي تنفــــــذ وتــــــدعم : ويشــــــمل :رأس المــــــال العمليــــــاتي -

  .عمليات تسليم المنتجات والخدمات

                                                           
 ، ص2009، ج���وان 24بوقلق���ول الھ���ادي، أھمي���ة رأس الم���ال الفك���ري ف���ي تحقي���ق المي���زة التنافس���ية للمنظم���ات، مجل���ة التواص���ل، الع���دد  1

99.  
دراس����ة حال����ة جامع����ة  -آلي���ات بنائ����ه وط����رق قياس���ه : بوف���اس الش����ريف، بوخض����رة م���ريم، رأس الم����ال الفك����ري ف���ي المنظم����ات المتعلم����ة 2

  .258، ص 2017، ديسمبر 02، العدد ةصيل للبحوث اBقتصادية وا;داريسوق أھراس، مجلة ا4
ميس���ون عب���د الله أحم���د، مكون���ات رأس الم���ال الفك���ري وتأثيرھ���ا ف���ي نج���اح إع���ادة ھندس���ة عملي���ات المنظم���ة، بح���وث مس���تقبلية، مرك���ز  3

  .91، ص 2007، 19الدراسات المستقبلية، العدد 
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حمايــــة الحقــــوق التجاريــــة كالعلامــــة (الملكيــــة الفكريــــة : ويشــــمل :المــــال الإبــــداعيرأس  -

المواهـــــــــــب، القـــــــــــدرات (، والموجـــــــــــودات غيـــــــــــر الملموســـــــــــة )التجاريـــــــــــة وحقـــــــــــوق المؤلـــــــــــف

  ).والنظريات التي تسير المؤسسة

وتتمثــــــــل مكونــــــــات رأس المــــــــال الهيكلــــــــي فــــــــي بــــــــراءات الاختــــــــراع، الملكيــــــــة الفكريــــــــة، 

ـــــــة، ع ـــــــات، شـــــــبكات الاتصـــــــالات، العلامـــــــات التجاري ـــــــات الإدارة، نظـــــــم المعلومـــــــات والتقني ملي

  .1مكونات وتوصيفات العمل وامتيازات الإنتاج

 :2إلى الهيكليمكونات رأس المال  )Brooking 1997(يصنف و 

وتمثــــــل مــــــا تفكــــــر بــــــه الإدارة العليــــــا حــــــول المؤسســــــة، خاصــــــة مــــــا تعلــــــق  :فلســــــفة الإدارة -

  .برسالة المؤسسة والعاملين بها

ـــــة المؤسســـــة - ـــــة وكيفيـــــة أداء المؤسســـــة لأعمالهـــــا، خاصـــــة مـــــا تعلـــــق  :ثقاف ـــــق بطريق وتتعل

  .ذا فلسفة إدارتهابالقيم والمعتقدات، حيث يجب أن تتوافق ثقافة المؤسسة وأهدافها وك

وهـــــي الآليـــــة التـــــي تمكـــــن المؤسســـــة مـــــن تنفيـــــذ فلســـــفتها ورؤيتهـــــا، كمـــــا  :عمليـــــات الإدارة -

ة العليـــــــا مـــــــع مشـــــــاكل المـــــــوظفين، عمليـــــــات مراقبـــــــة الجـــــــودة، تتضـــــــمن طريقـــــــة تعامـــــــل الإدار 

  .بالإضافة إلى إجراءات إدارة المعرفة

وتتضــــــمن قواعــــــد البيانــــــات وأدوات أخــــــرى لجعــــــل المعرفــــــة  :نظــــــم تكنولوجيــــــا المعلومــــــات -

مســــــتخدمة عمليــــــا داخــــــل المؤسســــــة، وهــــــي التـــــــي يــــــتم مــــــن خلالهــــــا تنفيــــــذ عمليـــــــات الإدارة، 

  .تمامها برضا زبائنها وعمالهاتحسين كفاءة المؤسسة واه

وهــــــي القــــــدرة علــــــى الوصــــــول إلــــــى الزبــــــائن مــــــن خــــــلال ربــــــط أجهــــــزة  :أنظمــــــة الشــــــبكات -

  .الكمبيوتر بالآخرين

                                                           
وأبع���اد أداء  أك���رم أحم���د الطوي���ل، ص���باح أن���ور يعق���وب، تحلي���ل معطي���ات عKق���ات اBرتب���اط والت���أثير ب���ين مكون���ات رأس الم���ال الفك���ري 1

، 32-31العملي����ات م����ن وجھ����ة نظ����ر الم����دراء ف����ي الش����ركة العام����ة لص����ناعة ا4لبس����ة الج����اھزة ف����ي الموص����ل، بح����وث مس����تقبلية، الع����دد 
  .47، ص 2010

2 ABBAS Nedjema, Op.cit, P 35. 
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تســــــاعد العلاقــــــات مــــــع البنــــــوك والمســــــتثمرين فــــــي تزويــــــد المؤسســـــــة  :العلاقــــــات الماليــــــة -

  . بالمرونة اللازمة لزيادة سرعة سيولتها والاستجابة لمتطلبات السوق

 )العلائقي(رأس المال الزبائني -ثالثا

 :تعريف رأس المال الزبائني - 1

يعكــــــــس رأس المــــــــال الزبــــــــائني طبيعــــــــة العلاقــــــــات التــــــــي تــــــــربط المؤسســــــــة بزبائنهــــــــا،  -

مورديهــــا ومنافســــيها، أو أي طــــرف آخــــر يســــاعدها فــــي تطــــوير وتحويــــل أفكارهــــا إلــــى 

 . 1منتجات أو خدمات

 .2والعلاقات التي تربطهم بالمؤسسةيضم مجموع المعلومات حول الزبائن  -

للمؤسســة خاصــة مــع كــل  الخارجيــة التــي تــرتبط بالعلاقــات المــوارد إلــى ويشــير -

 .3الزبائن، الموردين والشركاء: من

ويعــــرف بأنــــه يعبــــر عــــن قيمــــة علاقــــة المؤسســــة مــــع الزبــــائن، ويتضــــمن العلاقــــات مــــع  -

 .4الزبائنالزبائن، تلبية حاجات الزبائن، فاعلية التسويق ودعم 

يمكننــــــا القــــــول بــــــأن رأس المــــــال الزبــــــائني يمثــــــل قيمــــــة  التعــــــاريف الســــــابقةمــــــن خــــــلال 

ــــــربط المؤسســــــة بزبائنهــــــا، وهــــــذا مــــــا يمكنهــــــا مــــــن تعظــــــيم قيمتهــــــا  ــــــي ت ــــــزة الت العلاقــــــات المتمي

  .وكسب رضا الزبائن وتعميق ولائهم

دورة حيــــاة ويمكــــن تقســــيم القاعــــدة الزبائنيــــة للمؤسســــة علــــى أســــاس : دورة حيــــاة الزبــــون - 2

  :5الزبون إلى ثلاثة أجزاء كمايلي

                                                           
دية، مجل����ة اقتص����اديات ف����ايز ع����وض ب����ن ظف����ره، قي����اس أث����ر رأس الم����ال الفك����ري ف����ي دع����م الق����درة التنافس����ية للش����كرات العائلي����ة الس����عو 1

  .54، ص 2018، 19، العدد 14شمال إفريقيا، المجلد 
دراس���ة فلس���فية، حولي���ة المكتب���ات  -الص���ادق عب���د الرحم���ان عب���د الله عل���ي، رأس الم���ال الفك���ري ودوره ف���ي بن���اء مؤسس���ات المعلوم���ات  2

  .30، ص 2018، أكتوبر 02والمعلومات، العدد 
الخ����الق ص����ابر الطح����ان، رأس الم����ال الفك����ري كمتغي����ر وس����يط ب����ين ج����ودة الحي����اة الوظيفي����ة  نيف����ين س����عيد بي����ومي عيس����وي، عم����اد عب����د 3

ب����التطبيق عل����ى الع����املين ف����ي وزارة الص����حة ف����ي المملك����ة العربي����ة الس����عودية، المجل����ة العربي����ة ل����nدارة، المجل����د  -ومنھجي����ة س����تة س����يجما 
  .198 ، ص2018، سبتمبر 3، العدد 38

دراس����ة تحليلي����ة، مجل����ة الجامع����ة ا;س����Kمية للدراس����ات  -ون����ات ا4ساس����ية ل����رأس الم����ال الفك����ري أيم����ن أب����و س����ويرح، العناص����ر والمك 4
  .348، ص 2015، يناير 01، العدد 23اBقتصادية واBدارية، المجلد 

ق���راءات وبح���وث، دار الي���ازوي  -زكري���ا ال���دوري، أحم���د عل���ي ص���الح، الفك���ر اBس���تراتيجي وانعكاس���اته عل���ى نج���اح منظم���ات ا4عم���ال  5
  .256-255، ص ص 2009لنشر والتوزيع، ل
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ــــون - ــــى الزب ــــة مــــن القنــــاة التــــي يســــتخدمها الزبــــون  :الحصــــول عل وتمتــــد هــــذه المرحل

لأول مــــرة مــــن أجــــل التعــــرف والوصــــول للمؤسســــة وإلــــى غايــــة عمليــــات التــــرويج الــــذي 

  .تستخدمه المؤسسة لجذب الزبائن

الزبــــــائن الموجــــــودين، وذلــــــك  وتتمثــــــل فــــــي تنميــــــة وزيــــــادة المبيعــــــات مــــــن :التطــــــوير -

  .عن طريق زيادة الطلب

ن عامـــــل أساســـــي فـــــي زيـــــادة أربـــــاح و يعتبـــــر الاحتفـــــاظ بـــــالزب :الإحتفـــــاظ بـــــالزبون -

 .المؤسسة على المدى الطويل، وله تأثير معنوي على ربحيتها

  قياس رأس المال الفكري ودوافعصعوبات : المطلب الثاني

ــــه  يكتســــي قيــــاس رأس المــــال الفكــــري والتعبيــــر عنــــه بصــــورة كميــــة أهميــــة بالغــــة، لمــــا ل

مـــــن دور فعـــــال فـــــي خلـــــق القيمـــــة وتحســـــين أداء المؤسســـــة، ولكـــــن تبقـــــى تواجـــــه عمليـــــة تقيـــــيم 

  . وقياس رأس المال الفكري مجموعة من المعضلات والتحديات

  قياس رأس المال الفكري وإجراءات صعوبات -أولا

المحاســـــبون عنـــــد قيـــــامهم بقيـــــاس وتقيـــــيم رأس المـــــال الفكـــــري والإفصـــــاح عنـــــه يواجـــــه 

  .مجموعة من التحديات والصعوبات

ــــــري  -1 ــــــاس رأس المــــــال الفك ــــــد مــــــن  :محاســــــبيا مشــــــاكل قي تواجــــــه المحاســــــبين العدي

المشــــاكل عنــــد القيـــــام بقيــــاس رأس المــــال الفكـــــري خاصــــة بــــالطرق التقليديـــــة، ويمكــــن التطـــــرق 

  :1النقاط التاليةإلى هذه المشكلات في 

ــــد - ــــواع الأصــــول المعرفيــــة  :مشــــكلة التحدي ــــة تصــــنيف أن ــــى كيفي ــــا عل ــــز هن ــــد مــــن التركي لاب

 .للمؤسسة من خلال تحديد قيمتها وأهميتها بالنسبة لها

البحــــــث عــــــن طريقــــــة لتقــــــدير الــــــدخل المتوقــــــع الحصــــــول عليــــــه  :مشــــــكلة تقــــــدير الــــــدخل -

 .الإيرادات بالنفقاتباستخدام الأصول المعرفية وذلك عملا بمبدأ مقابلة 

                                                           
كلي���ة الح���دباء  -فاض���ل نب���ي عثم���ان، م���داخل قي���اس رأس الم���ال الفك���ري محاس���بيا، مجل���ة بح���وث مس���تقبلية، مرك���ز الدراس���ات المس���تقبلية  1

  .112-111ص ص ، 2009، 28-27الجامعة، العدد 
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ــــدخل - ــــز ال ــــين الأصــــول الملموســــة وغيــــر الملموســــة  :مشــــكلة تميي نتيجــــة للتــــداخل الكبيــــر ب

ــــاجم عــــن كــــل أصــــول منفصــــل عــــن  ــــدخل الن ــــز بــــين ال ــــة للتميي ــــي إيجــــاد آلي تتحــــدد المشــــكلة ف

 .الآخر

ــــــر الإنتــــــاجي - لا يمكــــــن تحديــــــد عمــــــر محــــــدد للأصــــــول المعرفيــــــة  :مشــــــكلة تقــــــدير العم

مضــــى عليهــــا مئــــات (فــــة لأنــــه يمكــــن اســــتخدام العديــــد مــــن المعــــارف القديمــــة ولاســــتخدام المعر 

كمـــــــا يمكـــــــن أن تظهـــــــر معـــــــارف جديـــــــدة تختفـــــــي فـــــــي غضـــــــون شـــــــهور أو ســـــــنوات ) الســـــــنين

 .قصيرة

ـــــد مـــــن  بهـــــدف :مشـــــكلة رســـــملة الـــــدخل - ـــــدخل المســـــتقبلي لاب احتســـــاب القيمـــــة الحاليـــــة لل

عــــين والمشــــكلة فــــي كيفيــــة تقســــيم الــــدخل المتوقــــع مــــن الأصــــل المعرفــــي علــــى معــــدل خصــــم م

 .تحديد هذا المعدل

ــــد أو الوصــــف - ــــالي المعرفــــة غيــــر ملموســــة وغيــــر محــــددة فهــــي  نظــــرا لأن :مشــــكلة الع بالت

غيــــــــر قابلــــــــة للعــــــــد ولا للوصــــــــف ممــــــــا يجعلهــــــــا عرضــــــــة للتجاهــــــــل وخاصــــــــة فــــــــي المنظــــــــور 

 .  المحاسبي إذ لا يمكن تسجيل قيود محاسبية بها

ــــافع المعرفــــة خاصــــة فــــي مــــن الصــــعب  :مشــــكلة صــــعوبة التخصــــيص - جــــدا تخصــــيص من

 .مجال الخدمات لأن هذه المنافع سوف تتوزع وتتداحل مع عوامل أخرى

ـــــال الفكـــــري - ـــــي رأس الم ـــــو المطلـــــوب قياســـــه ف ـــــا ه ـــــة غيـــــر : مشـــــكلة م بمـــــا أن المعرف

ــــــة مــــــن مؤسســــــة لأخــــــرى، ولا يمكــــــن  ــــــرة ومتباين ــــــإن قيمتهــــــا دائمــــــا مــــــا تكــــــون متغي ملموســــــة ف

ميـــــــة مـــــــا لـــــــم تـــــــنعكس بشـــــــكل مباشـــــــر علـــــــى أنشـــــــطة، عمليـــــــات، اعتبارهـــــــا ذات قيمـــــــة أو أه

 .منتجات وخدمات المؤسسة

يمكـــــن النظــــر إلـــــى المعرفـــــة منظـــــورين أحـــــدها  :مشـــــكلة كـــــون المعرفـــــة رصـــــيدا أم تـــــدفقا -

ــــــه تحقيــــــق أحســــــن  إداري والآخــــــر محاســــــبي، فمــــــن منظــــــور إداري هــــــي تــــــدفق يــــــتم مــــــن خلال

ا، بينمـــــا مـــــن منظـــــور محاســـــبي الأداء وخلـــــق القيمـــــة وهـــــي غيـــــر قابلـــــة للفصـــــل عـــــن حاملهـــــ

 .فهي كل ما يمكن نقله وخزنه ليصبح مملوكا للمؤسسة
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  :1ومن الصعوبات التي تواجه قياس رأس المال الفكري في المؤسسات نجد

رغـــــــم التنقـــــــيح المســـــــتمر للقواعـــــــد المحاســـــــبية إلا أنهـــــــا فـــــــي الأصـــــــل صـــــــممت لموجـــــــودات  -

ـــــي ـــــل المنشـــــآت، الآلات والت ـــــة ملموســـــة، مث ـــــروة خـــــلال فتـــــرة  مادي ـــــل مصـــــدرا للث كانـــــت تمث

  الثورة الصناعية؛

مـــــن الصـــــعب جـــــدا قيـــــاس بعـــــض الموجـــــودات غيـــــر الملموســـــة، مـــــثلا الإبـــــداع وهـــــو يمثـــــل  -

  صلب عملية توليد المعرفة؛

ــــــر معــــــول عليهــــــا مــــــن خــــــلال عــــــدم  - ــــــات غي ــــــد بيان ــــــي تولي ــــــة ف ســــــاهمت المحاســــــبة التقليدي

دم تــــوفر بيانــــات يعــــول عليهــــا فــــي تســــجيل جميــــع المــــوارد غيــــر الملموســــة، وذلــــك بســــبب عــــ

  مجال اللاملموسات ورأس المال الفكري؛

  عدم وجود طريقة قياس وتقييم للموجودات غير الملموسة متفق عليها؛ -

عــــــدم التوافــــــق مــــــن الناحيــــــة الإصــــــطلاحية للموجــــــودات اللاملموســــــة ومكوناتهــــــا والعلاقــــــات  -

  بين مدخلاتها ومخرجاتها؛

 .نقود كعامل لقياس الأصول غير الملموسةعدم وجود نظام محاسبي يستخدم ال -

  :2ويمكن ذكرها فيمايلي : إجراءات قياس رأس المال الفكري  -2

لابــــد مــــن تحديــــد الخاصــــية المــــراد قياســــها بشــــكل دقيــــق، فــــلا يمكــــن اعتبــــار مــــا هــــو متــــوفر  -

مــــــن معلومــــــات لــــــدى العــــــاملين فقــــــط رأس مــــــال فكــــــري، بــــــل لابــــــد مــــــن الحصــــــول علــــــى 

 .المنافسين والزبائن وغيرهم معلومات دقيقة ومتميزة عن

ــــــــى جمــــــــع المعلومــــــــات والبيانــــــــات المتعلقــــــــة بحجــــــــم رأس المــــــــال الفكــــــــري فــــــــي  - العمــــــــل عل

 .المؤسسة وهذا بغرض الاستفادة منها في عملية القياس، واتخاذ القرارات الملائمة

مــــن أجــــل الحفــــاظ علــــى قيمــــة رأس المــــال الفكــــري يجــــب التــــزام القيــــاس بالأهــــداف المحــــددة  -

 .له

                                                           
رزق���ي محم���د، مھدي���د فاطم���ة الزھ���راء، مش���كKت تقي���يم وقي���اس رأس الم���ال الفك���ري ف���ي منظم���ات ا4عم���ال، مجل���ة الباح���ث اBقتص���ادي،  1

  .95-94، ص ص 2014، 01العدد 
دراس����ة نظري����ة، مجل����ة الدارس����ات اBقتص����ادية والمالي����ة، جامع����ة  -نم����اذج القي����اس المحاس����بي : فرح����اتي ل����ويزة، رأس الم����ال الفك����ري 2

  .2262-261ص ص  ،2016 أفريل ،01 العدد ،09 المجلد، الوادي
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ــــاس خاصــــة الموضــــوعية، الشــــفافية، الصــــدق يجــــب  - ــــي عمليــــة القي ــــة ف ــــوفر الأســــس العلمي ت

 .والثبات

 .التشخيص الجيد لمؤشرات القياس قبل اعتمادها -

 .اعتماد أدوات مختلفة للقياس كالاستبيان، المقابلة والملاحظة -

 الأصول الفكرية غير مادية ولا يمكن تحديدها أو الوصول إليها؛ -

 قابلة للقياس المباشر من قبل المحاسبين؛الأصول الفكرية غير  -

ـــــد لا يكـــــون كـــــذلك بالنســـــبة  - ـــــة ق ـــــار رأس المـــــال الفكـــــري ذا قيمـــــة بالنســـــبة لشـــــركة معين اعتب

 لشركة أخرى، تختلف في طبيعتها عن الأولى؛

ــــق عليهــــا فــــي قيــــاس رأس المــــال الفكــــري، خاصــــة فــــي ظــــل  - عــــدم وجــــود طريقــــة واحــــدة متف

 .تزايد أهمية الاقتصاد المعرفي

  قياس رأس المال الفكري دوافع -نياثا

توجــــد ثلاثــــة دوافـــــع  رئيســــية دفعــــت بمختلـــــف الهيــــآت والبــــاحثين إلـــــى قيــــاس الأصـــــول 

  : 1الفكرية وهي

 توفير الأساس لتقييم الوحدات وذلك بالتركيز على الأصول الفكرية للمؤسسة؛ -

 العمل على تشجيع وتحفيز إدارة الوحدات للتركيز على ما هم مهم؛ -

التركيــــز علـــــى المنفعـــــة والبحـــــث عـــــن أســـــس ســــليمة لتبريـــــر عمليـــــة الاســـــتثمار فـــــي أنشـــــطة  -

  .دارة المعرفةإ

  نماذج وطرق قياس رأس المال الفكري: المطلب الثالث

نظـــــــرا للأهميـــــــة البالغـــــــة التـــــــي يكتســـــــيها رأس المـــــــال الفكـــــــري فـــــــي المؤسســـــــة، ســـــــعت 

ــــتم ــــاحثين لحــــل مشــــكلة قياســــه، ف ــــد مــــن المؤسســــات وكــــذلك الب ــــد مــــن طــــرق  العدي وضــــع العدي

                                                           
منھ���ل مجي����د أحم����د، انتص���ار عب����د الرض����ا عب���د الله، التح����ديات الت����ي تواج���ه المحاس����بين الع����املين بالوح���دات الص����ناعية ف����ي قي����اس رأس  1

ا;داري���ة واBقتص���ادية، الم���ال الفك���ري Bس���تطKع آراء عين���ة مخت���ارة م���ن المحاس���بين ف���ي محافظ���ة نين���وى، مجل���ة جامع���ة كرك���وك للعل���وم 
  .115، ص 2011، 01، العدد 01المجلد 



                                      الإطار النظري لرأس المال الفكري                                        :الفصل الأول

 

65 

 

وأســــاليب القيــــاس والتقيــــيم، بالإضــــافة إلــــى وضــــع الكثيــــر مــــن النمــــاذج، لكــــن لا يوجــــد هنــــاك 

  . اتفاق حول قياس وتقييم الأصول غير الملموسة

 طرق قياس رأس المال الفكري -أولا

ــــع  ــــى أرب توجــــد العديــــد مــــن طــــرق قيــــاس رأس المــــال الفكــــري، واليــــت يمكــــن تقســــيمها إل

  :1كالآتي مجموعات

تســـــــتند عمليـــــــة القيـــــــاس فـــــــي هـــــــذه المقـــــــاييس إلـــــــى الخبـــــــرة و :الوصـــــــفية المقـــــــاييس  -1

الذاتيـــــة والتقـــــدير الشخصـــــي للقـــــائمين بالدراســــــة، فهـــــي تركـــــز علـــــى ســـــمات وخصــــــائص رأس 

ــــــــق  ــــــــة وتحقي ــــــــات المعرف ــــــــى أداء عملي ــــــــى اســــــــتطلاع الآراء عل المــــــــال الفكــــــــري، بالإضــــــــافة إل

 : تضمن هذه المقاييستالنتائج المراد الوصول إليها، و 

 .أداة تقييم معرفة الإدارة -

 .التقييم الذاتي لإنتاجية مهني المعرفة -

 .ةيةصول المعرفالأوإدارة  الأداء المتوازن لقياسبطاقة  -

قيمـــــة رأس المـــــال تحديـــــد وتركـــــز هـــــذه المقـــــاييس علـــــى  :الفكريـــــة مقـــــاييس الملكيـــــة  -2

رأس المــــــال البشــــــري، رأس المــــــال الهيكلــــــي ورأس (اســــــتنادا إلــــــى مكوناتــــــه الأساســــــية  الفكــــــري،

مــــــن ثــــــم تحويــــــل الأصــــــول غيــــــر الملموســــــة فــــــي مختلــــــف أقســــــام ومصــــــالح  )المــــــال الزبــــــائني

  .المؤسسة إلى أشكال الملكية الفكرية ليسهل تحديدها واستخدامها

ــــــاييس القيمــــــة الســــــوقية  -3 ــــــين القيمــــــة  الفــــــرق حســــــاب المقــــــاييس وتعتمــــــد هــــــذه :مق ب

القيمـــــة الســـــوقية، القيمـــــة الدفتريـــــة والقيمـــــة :وقيمتهـــــا الســـــوقية، ومـــــن أمثلتهـــــا للمؤسســـــةالدفتريـــــة 

 .غير الملموسة المحسوبة

احتســــاب العائــــد علــــى وتعتمــــد هــــذه المقــــاييس علــــى  :مقــــاييس العائــــد علــــى المعرفــــة  -4

 :حسب الصيغة التالية ، وذلك)ROA(الأصول 

  

                                                           
الھKل���ي الش���ربيني الھKل���ي، قي���اس رأس الم���ال الفك���ري وإدارت���ه وتنميت���ه كج���زء م���ن إدارة المعرف���ة ف���ي مؤسس���ات التعل���يم الع���الي، مجل���ة  1

  .32-31 ، ص ص2011، يوليو22بحوث التربية النوعية، جامعة المنصورة، عدد

 الأصول الملموسة للشركة
 = )ROA( العائد على الأصول

 العوائد قبل الضريبة
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للقطــــاع الــــذي تنشــــط فيــــه المؤسســــة، ويــــتم  مقارنتهــــا مــــع متوســــط العائــــديــــتم بعــــد ذلــــك و 

اعتبــــــــار أي زيــــــــادة عــــــــن متوســــــــط القطــــــــاع عائــــــــدا خاصــــــــا بــــــــرأس المــــــــال الفكــــــــري الخــــــــاص 

  .بالمؤسسة

  :1الفكري، وتتمثل فيأربعة مداخل لقياس رأس المال ) K.Sveiby(ولقد وضع 

ختلـــــف مويـــــتم فيهـــــا تقـــــدير قيمـــــة الأصـــــول غيـــــر الملموســـــة مـــــن  :الطـــــرق المباشـــــرة  -1

العناصـــــــر، وهنــــــــا تكــــــــون قيمــــــــة رأس المــــــــال الفكــــــــري هــــــــي قيمــــــــة التقــــــــديرات لجميــــــــع 

  .عناصره المكونة

وتقـــــوم علـــــى أســـــاس احتســـــاب الفـــــرق بـــــين القيمـــــة الســـــوقية  :طـــــرق رســـــملة الســـــوق  -2

 .للمؤسسة وحقوق الملكية

يــــتم التركيــــز فــــي هــــذا المــــدخل علــــى احتســــاب العائــــد : طــــرق العائــــد علــــى الأصــــول  -3

  :على الاصول المحسوبة وفق الصيغة التالية

  .الأصول الملموسة/ العوائد قبل الضريبة = العائد على الأصول 

ــــــوازن  -4 ــــــة الأداء المت ــــــات رأس  :طــــــرق بطاق ويــــــتم البحــــــث فيهــــــا عــــــن مختلــــــف مكون

ـــــم تحديـــــدها وإيجـــــاد مؤشـــــرات لهـــــا،  المـــــال الفكـــــري والأصـــــول غيـــــر الملموســـــة ومـــــن ث

  .ليتم في الاخير تسجيلها في بطاقة الاداء المتوازن

 نماذج قياس رأس المال الفكري - ثانيا

  :2سنحاول التطرق إلى أهم النماذج المستخدمة في قياس رأس المال الفكري

 Botisلقـــــد قـــــام الباحـــــث ): Skandiaنمـــــوذج شـــــركة ( Botis 1999نمـــــوذج   -1

علــــــى  ويعتمـــــدللتــــــأمين،  Skandiaبوضـــــع هـــــذا النمــــــوذج أثنـــــاء عملــــــه فـــــي مؤسســـــة 

  : أربعة نظم أساسية وهي

                                                           
دراس�����ة حال�����ة بع�����ض  -أث�����ر رأس الم�����ال الفك�����ري ف�����ي تعزي�����ز المرك�����ز التنافس�����ي للمؤسس�����ة الص�����ناعية الجزائري�����ة  أمع�����وش جھي�����دة، 1

  .138، ص 2020، ديسمبر 01، العدد 20المؤسسات بوBية سطيف، مجلة العلوم اBقتصادية وعلوم التسيير، المجلد 
عدوك���ة لخض���ر، ب���وھزة محم���د، ب���وقلي زھ���رة، منظ���ور رأس الم���ال الفك���ري وط���رق قياس���ه، مجل���ة التنمي���ة واBقتص���اد التطبيق���ي جامع���ة  2

  .236-232ص ص ، 2019، 01، العدد 03المسيلة، المجلد 
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يعــــود اســــتخدام هــــذا النظــــام إلــــى الباحــــث  ):HRA(نظــــام محاســــبة المــــوارد البشــــرية   -أ 

Hermanson  ــــــى تقــــــدير قيمــــــة الأفــــــراد داخــــــل 1964ســــــنة ، ويهــــــدف هــــــذا النظــــــام إل

المؤسســـــة، والتـــــي يمكـــــن مـــــن خلالهـــــا اتخـــــاذ القـــــرارات الإداريـــــة والماليـــــة، ويعمـــــل هـــــذا 

النظـــــام علـــــى قيـــــاس قيمـــــة رأس المـــــال البشـــــري فـــــي صـــــورة ماليـــــة، وأبـــــرز المؤسســـــات 

 .التي تستخدم هذا النظام هي مؤسسات قطاع الخدمات

ـــــة  -ب  ـــــيم  ):EVA(الاقتصـــــادية المضـــــافة  نظـــــام القيم ـــــة لفهـــــم وتقي ـــــر أداة تحليلي ويعتب

الاتجــــــاه المــــــالي الرئيســــــي للمؤسســــــة، وهــــــو مقيــــــاس شــــــامل لــــــلإدارة يــــــربط بــــــين الأداء 

ـــم تطـــويره مـــن طـــرف مؤسســـة  ـــد ت  Stern Stewart and(والتخطـــيط المـــالي، ولق

Co(1 . كــــــل مــــــن  اقتــــــرحلقــــــد و Robinson و Kleiner مفهــــــوم بــــــين الجمــــــع Porter 

ـــــق يجـــــب :بحيـــــث EVA و ـــــذي  عمليـــــة تطبي ـــــب المـــــالي وال ـــــيم المشـــــاريع مـــــن الجان تقي

ـــــة لسلســـــلة القيمـــــة،  ـــــات الداخلي ـــــع العملي ـــــى مســـــتوى جمي ـــــق القيمـــــة عل ـــــى خل يعتمـــــد عل

ــــات الداخليــــة تتخــــذ شــــكل  ــــد مــــن العملي ــــى فــــي كــــون العدي ولكــــن مكمــــن الصــــعوبة يتجل

جــــــل التغلــــــب علــــــى هــــــذه ، ومــــــن أ2رأس المــــــال الفكــــــري ممــــــا يصــــــعب عمليــــــة قياســــــها

  : 3الصعوبة اقترح الباحثين مايلي

ــــــــاس - ــــــــة قي ــــــــة الملكي ــــــــراءات( الفكري ــــــــراع ب ــــــــراخيص،الاخت  الســــــــوقية بقيمتهــــــــا) .....، الت

  الحالية؛

 استشــــارية شــــركة وهــــي ،Hay Group اســــم علــــى المســــماة( Hay أســــلوب اســــتخدام -

 البشـــــري، المـــــال رأس لقيـــــاس) للمـــــوظفين الاستشـــــارات تقـــــديم فـــــي متخصصـــــة عالميـــــة

ـــــام ب ـــــك عـــــن طريـــــق القي ـــــيمويـــــتم ذل ـــــب الوظـــــائف فئـــــات تقي  عـــــن بهـــــا المرتبطـــــة والروات

  والمساءلة؛ المشكلات حل، المعرفة قياس طريق

                                                           
مجل���ة العل���وم  دراس���ة تحليلي���ة، -نعيم���ة يحي���اوي، نج���وى حرن���ان، ط���رق ومؤش���رات قي���اس رأس الم���ال الفك���ري ف���ي منظم���ات ا4عم���ال   1

  .169 ، ص2015، 13اBقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، العدد 
2 Anthony Wall, Robert Kirk and Gary Martin, Intellectual Capital Measuring the Immeasurable?, 
CIMA Publishing is an imprint of Elsevier, 2004, P 27. 
3 Ibid, PP 27-28. 
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 والنســـــب موظـــــف لكـــــل الأفكـــــار وعـــــدد موظـــــف لكـــــل التـــــدريب مثـــــل ،النســـــب اســـــتخدام -

  الموظف؛/  للإنتاجية الأخرى

  .بيئتها في التغيرات مع والتكيف التعلم على المؤسسة قدرة قياس -

ــة الأداء المتــوازن    -ج   .R. Kaplan and D(لقــد قــدم كــل مــن ): BSC(نظــام بطاق

Norton (المتــــــــوازن الأداء بطاقــــــــة 1992 عــــــــام فــــــــي)BSC (ومنــــــــذ بهــــــــم الخاصــــــــة ،

ــــــك الوقــــــت أصــــــبحت هــــــذه الأخيــــــرة  ــــــارير  ذل نموذجــــــا للعديــــــد مــــــن أنظمــــــة إعــــــداد التق

المؤسســـــات التـــــي تســـــتخدم هـــــذه البطاقـــــة ولـــــد أوصـــــى البـــــاحثين . ســـــاتسالإداريـــــة للمؤ 

 .1مقياسا في أربعة مجالات محددة 25 - 23بوضع مجموعة تتكون من 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1 Anthony Wall, Robert Kirk and Gary Martin, Op.Cit, PP 25-26. 
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  مجالات بطاقة الأداء المتوازن: 6الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

 :من إعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر

- Anthony Wall, Robert Kirk and Gary Martin, Intellectual Capital Measuring the 
Immeasurable?, CIMA Publishing is an imprint of Elsevier, 2004, P 26. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البعد المالي

  )أسئلة 5(

 الزبائنبعد 

  )أسئلة 5(

 بعد العمليات الداخلية

  )أسئلة 8-10(

 والنموبعد التعلم 

  )أسئلة 5(

كيف يتم النظر إلى 

 ؟المساهمين

ما الذي يجب أن نتفوق  ينظر إلينا الزبائن؟كيف 

 فيه؟

هل يمكننا التحسين 

 وخلق قيمة؟

  التدفق النقدي  -

 الربحية -

السعر مقارنة  -

  بالمنافسين

 تقييم المنتج -

  زمن دورات العمل -

 النفاياتمستوى  -

النسب المئوية  -

للمبيعات المشتقة من 

  منتجات جديدة

الاستثمار في  -

 منتجات جديدة
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  نموذج بطاقة الأداء المتوازن: 7الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

 
Source: Robert S. Kaplan and David P. Norton, Putting the Balanced Scorecard 
to Work, Harvard Business Review, September-October 1993, P 136. 

ـــــوازن أربعـــــة  )7-6( مـــــن خـــــلال الشـــــكلين ـــــة الأداء المت ـــــا أن لبطاق الســـــابقين يتضـــــح لن

ـــــدأها  ـــــه، مب ـــــق ب ـــــه مجموعـــــة مـــــن الأســـــئلة تتعل أبعـــــاد أساســـــية، وكـــــل بعـــــد منهـــــا يتمحـــــور حول

 الزبائن  معالجديد  العمل ساعات -

 العطاء نجاح معدل -

 العملوتكرار  تجديد -

 الأمان حوادث مؤشر -

 المشروع أداء مؤشر -

 المشروع إنهاء دورة -

 العمليات الداخليةالبعد 

 2المستوى من للزبائن التسعير مؤشر -

 العملاء ترتيب مسح -

 العملاء رضا مؤشر -

 السوقية الحصة -

  1المستوى زبائن الأعمال، قطاع -

 الرئيسية الحسابات -

 بعد الزبائن

 الخدمات من للإيرادات المئوية لنسبةا -

 الجديدة

 التحسن معدل مؤشر -

 اقتراحاتمن  الموظفين موقف مسح -

 الموظف

 موظف لكل الدخل -

 التعلم والنموالبعد 

 العاملالعائد على رأس المال  -

 التدفق النقدي -

 ربحية المشروع -

 بالربحموثوقية التنبؤ  -

 المبيعات المتراكمة -

 البعد المالي
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ــــات الثانيــــة مــــن الشــــكل، وســــنتطرق إلــــى  الأساســــي هــــو الســــؤال الرئيســــي المــــذكور فــــي البطاق

  :1كل بعد بنوع من التفصيل فيمايلي

 أن يجـــــب التـــــي الطريقـــــة تحديـــــد هـــــو لهـــــذا البعـــــد الاســـــتراتيجي التركيـــــز إن :البعـــــد المـــــالي -

 الأهـــــــداف تتمثـــــــل، و المـــــــالي للنجــــــاح هـــــــاتحقيق أجـــــــل مـــــــن لمســــــاهميها المؤسســـــــة بهـــــــا تظهــــــر

 النموذجيـــــة المؤشـــــرات تشـــــمل، و النقـــــدي التـــــدفق وتوليـــــد الربحيـــــة زيـــــادة لهـــــا فـــــي الإســـــتراتيجية

 الاقتصــــــــادية والقيمـــــــة) الأســـــــهم أو لالأصـــــــو ( المـــــــال رأس علـــــــى العائـــــــد، التشـــــــغيلي للـــــــدخل

 اســــــتراتيجية مســــــاهمة قيــــــاس علــــــى التركيــــــز هــــــو للقيــــــاس الرئيســــــي الهــــــدفبينمــــــا  .المضــــــافة

  .النهائية النتيجة في العمل

ــــائن - ــــد الزب ــــى الاســــتراتيجي التركيــــز ينصــــب :بع ــــة تحديــــد لهــــذا البعــــد عل  يجــــب التــــي الكيفي

المؤسســــــة بالنســـــبة لزبائنهــــــا مــــــن أجــــــل تحقيـــــق أهــــــدافها الاســــــتراتيجية، والتــــــي  بهــــــا تظهـــــر أن

 التجاريـــــــة الأعمـــــــال فيهـــــــا ســـــــتتنافس التـــــــي يةالســـــــوق الزبـــــــائن، الحصـــــــة تحديـــــــد فـــــــيتتمثـــــــل 

ــــــي القيمــــــة وعــــــروض ــــــة المؤشــــــرات تشــــــملالمؤسســــــة، و  تقترحهــــــا الت ــــــائن رضــــــا النموذجي  ،الزب

  . محددة قيةسو  وحصة جدد زبائن اكتساب بهم، الاحتفاظ ومعدل

 التـــي العمليـــات تحديـــدويـــتم مـــن خـــلال هـــذا البعـــد التركيـــز علـــى  :بعـــد العمليـــات الداخليـــة -

والزبــــائن علـــــى حـــــد  المســـــاهمين مـــــن كــــل إرضـــــاءالمؤسســـــة مـــــن أجــــل  فيهــــا تتفـــــوق أن يجــــب

 الداخليــــــة الأعمــــــال عمليــــــات تحديــــــد علــــــى الاســــــتراتيجية الأهــــــداف تقتصــــــر لا ســــــواء، حيــــــث

 أكبــــر لهــــا يكــــون قــــد التــــي المســــتقبلية العمليــــات تحديــــد إلــــى تتعــــدى ذلــــك بــــل فحســــب، الحاليــــة

 عمليـــــات تعريـــــف يـــــتمو . للمســـــاهمين أكبـــــر ماليـــــة عوائـــــد وتحقيـــــق الزبـــــائن رضـــــا علـــــى تـــــأثير

 عمليــــات ،الأجــــل طويلــــة القيمــــة إنشــــاء عمليــــة لتشــــمل واســــع نطــــاق علــــى الداخليــــة الأعمــــال

، البيـــــع بعـــــد مـــــا وخـــــدمات الإنتـــــاج عمليـــــات ،القصـــــير المـــــدى علـــــى القيمـــــة إنشـــــاء ،الابتكـــــار

  :حيث

                                                           
1 Nermien Al-Ali, Comprehensive Intellectual Capital Management, John Wiley & Sons, Inc, 
2003, PP 42-43. 
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 أن إلــــــــى بطاقــــــــة الأداء المتــــــــوازن نمــــــــوذج يشــــــــير ،الابتكــــــــار لعمليــــــــة بالنســــــــبة -          

ـــــــار أن يجـــــــب الإدارة ـــــــدابير تخت ـــــــي الت ـــــــد مـــــــن المؤسســـــــة تمكـــــــن الت ـــــــائن تفضـــــــيلات تحدي  الزب

 النموذجيــــــة المؤشــــــرات تشــــــمل ،التفضــــــيلات هــــــذه تلبــــــي جديــــــدة منتجــــــات وتقــــــديم ،المســــــتقبلية

 بالمنافســـــين، مقارنـــــة جديـــــد منـــــتج إدخـــــال الجديـــــدة، المنتجـــــات مـــــن للمبيعـــــات المئويـــــة النســـــبة

 .السوق ووقت التالي الجيل تطوير وقت

ــــــــات لعمليــــــــة بالنســــــــبة -         التســــــــليم علــــــــى إجراءاتهــــــــا الإدارة تركــــــــز أن يجــــــــب ،العملي

 اســـــتخدام حاقتـــــر ا وتـــــم للزبـــــائن، والخـــــدمات للمنتجـــــات المناســـــب الوقـــــت وفـــــي والمتســـــق الفعـــــال

ــــت الإنتاجيــــة، الجــــودة، التكلفــــة لقيــــاس تطويرهــــا تــــم التــــي التقليديــــة المؤشــــرات مــــن العديــــد  ووق

 .الدورة

ــــــة بالنســــــبة -        ــــــع بعــــــد مــــــا خــــــدمات لعملي  والإصــــــلاح الضــــــمان تشــــــمل التــــــي، و البي

ـــــــائن، وخدمـــــــة ـــــــار أن يجـــــــب الزب ـــــــدابير الإدارة تخت ـــــــي الت ـــــــة موثوقـــــــة خدمـــــــة تضـــــــمن الت  وفعال

، )للشــــــــكاوى الاســــــــتجابة وقــــــــت( الوقــــــــت النموذجيــــــــة المؤشــــــــرات تشــــــــمللزبائنهــــــــا، و  وســــــــريعة

 .والتكلفة الجودة

ويركـــــز هـــــذا البعـــــد علـــــى قـــــدرة المؤسســـــة علـــــى الاســـــتجابة للتغيـــــرات  :بعـــــد الـــــتعلم والنمـــــو -

الحاصـــــلة فـــــي بيئتهـــــا بهـــــدف ســـــد مختلـــــف الثغـــــرات الموجـــــودة فـــــي بعـــــدي الزبـــــائن والعمليـــــات 

الداخليــــة الخاصــــة بــــالأفراد والأنظمــــة والاجــــراءات التنظيميــــة حتــــى تــــتمكن مــــن تحقيــــق النمــــو 

  :مؤشرات النموذجية فيوتتمثل ال. والتحسين المستمر على المدى الطويل

ــــــــــة للأشــــــــــخاص مؤشــــــــــرات -       ــــــــــتعلم لمراقب ــــــــــذكر ال ــــــــــى، ون ــــــــــال ســــــــــبيل عل  رضــــــــــا :المث

   المهارات؛اكتساب و  التدريب الاحتفاظ، معدل الموظفين،

 الهامــــــة المعلومــــــات وتــــــوفير المعلومــــــات، تكنولوجيــــــا نظــــــام كفــــــاءة لمراقبــــــة مؤشــــــرات -     

   الفعال؛ القرار اتخاذ لتمكين الأمامية الخطوط في للموظفين

ـــــــة مؤشـــــــرات -      ـــــــز لضـــــــمان الإجـــــــراءات لمراقب ـــــــنهم المـــــــوظفين تحفي ـــــــلي وتمكي  مـــــــع واتوافق

 .للمؤسسة التنظيمية الاستراتيجية
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ولقـــد تـــم تطـــوير هـــذا النمـــوذج فــــي  :الفكـــرينظـــام نمـــوذج المستكشـــف لـــرأس المــــال   -د 

 Skandiaوهــــــــــو مــــــــــدير شــــــــــركة ( Edvinssonالباحــــــــــث التســــــــــعينيات مــــــــــن طــــــــــرف 

، وقــــد تــــم تقســــيم رأس المــــال الفكــــري مــــن خــــلال هــــذا النمــــوذج إلــــى )الســــويدية للتــــأمين

ــــي  ــــة مؤشــــر ف ــــر مــــن مائ ــــى أكث ــــي، ويعتمــــد عل رأس المــــال البشــــري ورأس المــــال الهيكل

ـــــويم رأس المـــــال الفكـــــري،  ـــــاس وتق ـــــر أن هنـــــاقي ـــــر غي ـــــى كثي ـــــادات توجـــــه إل مـــــن ك انتق

ــــــدرة بعــــــض المؤشــــــرات ،المؤشــــــرات ــــــي ق ــــــدقيق  إذ يجــــــري التشــــــكيك ف ــــــاس ال ــــــى القي عل

 .لرأس المال الفكري

 )Skandia Navigator(ملاح سكانديا نموذج : 8 الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source: Leif  Edvinsson, Developing Intellectual Capital at Skandia, Long Range 
Planning, Vol 30, N° 3, 1997, P 371. 
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 الفكري المال رأس حول سكانديا لشركة السوقية القيمة نموذج: 9م رق الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source: Leif  Edvinsson, Developing Intellectual Capital at Skandia, Long Range 
Planning, Vol 30, N° 3, 1997, P 371. 

يتبــــــــين لنــــــــا أن هــــــــذا النمــــــــوذج قســــــــم رأس مــــــــال  )9-8(رقــــــــم  ينمــــــــن خــــــــلال الشــــــــكل
، وقســــــم رأس )المـــــادي(المؤسســـــة إلـــــى قســـــمين همـــــا رأس المـــــال الفكـــــري ورأس المـــــال المـــــالي

رأس المـــــال البشـــــري ورأس المـــــال الهيكلـــــي، بينمـــــا تـــــم تقســـــيم رأس المـــــال : المـــــال الفكـــــري إلـــــى
ــــــى ــــــي إل ــــــائني ورأس المــــــال التنظيمــــــي، ليقســــــم رأس : الهيكل المــــــال التنظيمــــــي رأس المــــــال الزب

رأس المـــــــــال الإبـــــــــداعي ورأس المـــــــــال العمليـــــــــاتي، ليقســـــــــم فـــــــــي الأخيـــــــــر رأس المـــــــــال : إلـــــــــى
  .الإبداعي إلى حقوق الملكية الفكرية والأصول غير الملموسة

السوققيم   

 رأس المال المالي رأس المال الفكري

 رأس المال البشري رأس المال الهيكلي

 رأس المال التنظيمي رأس المال الزبائني

 رأس المال الإبداعي رأس المال العملياتي

 الملكية الفكرية الأصول الملموسة
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وهــــــو يعتمــــــد بشــــــكل كبيــــــر علــــــى نمــــــوذج : و آخــــــرون Chen 2004نمــــــوذج   -2

Botisـــــــى تجنـــــــب القصـــــــور الموجـــــــود ـــــــه إل ـــــــاحثين مـــــــن خلال فـــــــي  ، حيـــــــث يســـــــعى الب

ــــرأس  ــــى وضــــع وتقــــويم المؤشــــرات والاتجاهــــات العامــــة ل ــــالتركيز عل النمــــاذج الســــابقة، ب

هــــــذا تقســــــيم المــــــال الفكــــــري أكثــــــر مــــــن التركيــــــز علــــــى القيمــــــة الاقتصــــــادية، وقــــــد تــــــم 

 :النموذج إلى أربعة عناصر أساسية يوضحها الشكل الموالي

 Chen et alحسب   الفكري المال رأس قياس نموذج :10الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

 

Source: Jin Chen, Zhaohui Zhu, Hong Yuan Xie, Measuring intellectual capital: a 
new model and empirical study, Journal of Intellectual Capital, Vol 5, N° 1, 2004, 
P 202. 

مــــن خــــلال الشــــكل الســــابق يتضــــح لنــــا أن هــــذا النمــــوذج يحتــــوي علــــى أربعــــة عناصــــر 

ــــل فــــي كــــل مــــن رأس  ــــائني أساســــية تتمث ــــي، رأس المــــال الزب المــــال البشــــري، رأس المــــال الهيكل

  

 الزبائنيرأس المال 

 

  

  البشريرأس المال 

 

  

 الهيكليرأس المال 

 

  

 رأس المال الابتكاري
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ـــــين العناصـــــر الثلاثـــــة  ـــــواة نتيجـــــة التفاعـــــل ب ـــــر كن ورأس المـــــال الابتكـــــاري، وهـــــذا الأخيـــــر يعتب

  .الأخرى، والجدول الموالي يوضح مؤشرات القياس الخاصة بكل عنصر

  Chen et alمؤشرات قياس رأس المال الفكري حسب  :5الجدول رقم 

  مؤشرات القياس  العنصر

  

  

  

  

  

رأس المــــــــــــــال 

  البشري

  القيادة الإستراتيجية للإدارة  كفاءة الموظفين

  صفات الموظفين

  القدرة على التعلم للموظفين

  كفاءة تدريب الموظفين

قـــــــدرة المـــــــوظفين علـــــــى المشـــــــاركة فـــــــي صـــــــنع 

  السياسات والإدارة

تــــــــــــــدريب المــــــــــــــوظفين التقنيــــــــــــــين والإداريــــــــــــــين 

  الرئيسيين

تصرفات وسلوكات 

  الموظفين

  تحديد القيم المؤسسية

  درجة رضا الموظفين

  معدل دوران الموظفين

  متوسط عمر خدمة الموظفين

  القدرات الإبداعية للموظف  إبداع الموظفين

  الدخل من الأفكار الأصلية للموظفين

  

  

  بناء ثقافة المؤسسة  ثقافة المؤسسة

تحديــــــــــــد تعريــــــــــــف الموظــــــــــــف مــــــــــــن منظــــــــــــور 

  المؤسسة

توضــــــــيح العلاقــــــــة بــــــــين الســــــــلطة والمســــــــؤولية   الهيكل التنظيمي
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رأس المــــــــــــــال 

  الهيكلي

  والمنفعة

  ة نظام التحكم في المؤسسةيتحديد صلاح

  بناء واستخدام شبكة المعلومات الداخلية  علم التنظيميتال

  بناء واستغلال المخزون التعلمي بالمؤسسة

  إجراءات العمل مدة  عمليات التشغيل

  مستوى جودة المنتج

  كفاءة العمليات التشغيلية بالمؤسسة

  الدعم والتعاون المتبادل بين الموظفين  أنظمة المعلومات

  مستوى توافر المعلومات حول المؤسسة

  نصيب وحصة تشارك المعرفة

  

  

  

  

رأس المــــــــــــــال 

  الابتكاري

  للموظفينمتوسط براءات الاختراع   إنجازات الابتكار

نســــــــــبة المبيعــــــــــات للمنتجــــــــــات الجديــــــــــدة مــــــــــن 

  )ثلاث سنوات الأخيرة(المبيعات إجمالي 

ــــــــــلاث (عــــــــــدد التقنيــــــــــات الجديــــــــــدة المطــــــــــورة  ث

  )سنوات الأخيرة

النســــبة المئويـــــة للاســــتثمار فـــــي مجــــال البحـــــث   آليات الابتكار

  والتطوير من إجمالي المبيعات

البحـــــــث نوعيـــــــة وكميـــــــة العـــــــاملين فـــــــي مجـــــــال 

  والتطوير

التعـــــــــــاون بــــــــــــين أقســـــــــــام البحــــــــــــث والتطــــــــــــوير 

  والتصنيع والسوق في عمليات الابتكار

  التعاون مع قوى الابتكار الخارجية

  القدرة على إدارة مشاريع الابتكار
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  الحوافز المقدمة للموظفين المبتكرين

ثقافـــــــة المؤسســـــــة فـــــــي دعـــــــم وتشـــــــجيع إبـــــــداع   ثقافة الابتكار

  الموظفين

  يات الابتكارلدعم الإدارة العليا لعم

  

  

  

  

رأس المــــــــــــــال 

  الزبائني

بنـــــاء قاعـــــدة بيانـــــات حـــــول الزبـــــائن والاســـــتفادة   القدرات التسويقية الأساسية

  منها

  القدرة على خدمة الزبائن

  القدرة على تلبية احتياجات الزبائن

  الحصة السوقية  شدة وكثافة السوق

  إمكانيات السوق

  عدد الوحدات المباعة بالنسبة لعدد الزبائن

  سمعة العلامة التجارية

  بناء قنوات للمبيعات

  رضا الزبائن  مؤشرات ولاء الزبائن

  شكاوي الزبائن

  تدفق الزبائن

  الاستثمار في العلاقات مع الزبائن

Source: Jin Chen, Zhaohui Zhu, Hong Yuan Xie, Measuring intellectual capital: a 
new model and empirical study, Journal of Intellectual Capital, Vol 5, N° 1, 2004, 
PP 203-206. 
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يمكـــن تحليـــل رأس المـــال الفكـــري  :نمـــوذج الاتجاهـــات الثلاثـــة لـــرأس المـــال الفكـــري  -3

 :1وفهمه من خلال ثلاثة عناصر أساسية وهي

ويعتبـــــر هـــــذا العنصـــــر المســـــؤول الأول عـــــن التفكيــــــر، : رأس المـــــال البشـــــري -

  .الإبداع والابتكار

ويمثـــــل كـــــل المعـــــارف التـــــي تبقـــــى فـــــي المؤسســـــة عنـــــد  :رأس المـــــال الهيكلـــــي -

ظيمــــــــــي، البيانــــــــــات الهيكــــــــــل التن: مغــــــــــادرة العــــــــــاملين، والتــــــــــي مــــــــــن أبرزهــــــــــا

 .والاختراعات

لا يمكـــــــن للمؤسســـــــة امـــــــتلاك زبـــــــائن، ولكـــــــن يمكنهـــــــا  :رأس المـــــــال الزبـــــــائني -

ظ بالزبــــائن الحــــاليين واكتســــاب زبــــائن جــــدد مــــن اتحقيــــق قيمــــة مضــــافة، الاحتفــــ

خــــــلال مختلــــــف العلاقــــــات التــــــي تنســــــجها فــــــي الســــــوق مــــــع مختلــــــف شــــــرائح 

 .الزبائن

وهــــو طريقــــة لقيــــاس الموجــــودات الفكريــــة كميــــا، حيــــث يــــتم : Tobin's Qنمــــوذج   -4

فيهــــا المقارنــــة بــــين القيمــــة الســــوقية للموجــــودات غيــــر الملموســــة مــــع تكــــاليف إنتاجهــــا، 

ـــــي  Qفـــــإذا كانـــــت  ـــــي أن القيمـــــة الســـــوقية للمنـــــتج المعن أصـــــغر مـــــن الواحـــــد، فهـــــذا يعن

أكبــــــــر مــــــــن الواحــــــــد، فمعنــــــــاه أن  Qأقــــــــل مــــــــن تكــــــــاليف إنتاجــــــــه، وإذا كانــــــــت قيمــــــــة 

المؤسســـــــــة تحقـــــــــق أرباحـــــــــا عاليـــــــــة بموجـــــــــودات فكريـــــــــة غيـــــــــر ملموســـــــــة لا تمتلكهـــــــــا 

  .2المؤسسات المنافسة

  

  

  

                                                           
  .267فرحاتي لويزة، مرجع سبق ذكره، ص   1
بش����ار ذن����ون الش����ركجي، مص����عب ص����الح محم����ود، قي����اس رأس الم����ال الفك����ري وأث����ره ف����ي ربحي����ة المص����ارف، مجل����ة تكري����ت للعل����وم  2

  .39-38، ص ص 2010، 20، العدد 6ا;دارية واBقتصادية، المجلد 
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 :خلاصة

مـــــن خـــــلال مـــــا تـــــم التطـــــرق إليـــــه فيمـــــا ســـــبق يمكـــــن اعتبـــــار رأس المـــــال الفكـــــري مـــــن 

أغلـــــى مـــــوارد المؤسســـــة مثلـــــه مثـــــل المـــــوارد الماديـــــة، فهـــــو يمثـــــل الموجـــــودات غيـــــر الملموســـــة 

اصــــة تلــــك المهــــارات والخبــــرات التــــي تكــــون مخزنــــة فــــي العنصــــر البشــــري، بالإضــــافة إلــــى خ

  .عملية إدارتها وتلبية احتياجات ورغبات زبائنهامختلف البرامج والهياكل المساعدة في 

ـــــلاث عناصـــــر أساســـــية وهـــــي رأس المـــــال البشـــــري  ويتكـــــون رأس المـــــال الفكـــــري مـــــن ث

الـــــــذي يمثـــــــل المهـــــــارات والخبـــــــرات والمعرفـــــــة الكامنـــــــة لـــــــدى الأفـــــــراد، والتـــــــي يـــــــتم اســـــــتثمارها 

لـــــي فهـــــو لتحقيـــــق أهـــــداف المؤسســـــة، أمـــــا العنصـــــر الثـــــاني الـــــذي يعـــــرف بـــــرأس المـــــال الهيك

ــــة  ــــه مــــن المؤسســــة عنــــد خــــروج العــــاملين منهــــا، فهــــو يمثــــل المعرف يمثــــل كــــل مــــا لا يمكــــن نقل

التــــي تبقــــى فـــــي هياكــــل وبــــرامج وأنظمـــــة المؤسســــة، بينمــــا العنصـــــر الأخيــــر فهــــو رأس المـــــال 

ـــــــذي يمثـــــــل قيمـــــــة العلاقـــــــات المتميـــــــزة التـــــــي تـــــــربط المؤسســـــــة بزبائنهـــــــا وكســـــــب  الزبـــــــائني وال

  .رضاهم

ـــــد وبصـــــفة عامـــــة فـــــإن  رأس المـــــال الفكـــــري وإدارتـــــه التـــــي تركـــــز علـــــى الاســـــتثمار الجي

ـــــر الماديـــــة ـــــة غي ـــــي الأصـــــول الفكري ـــــى مـــــن  ،ف ـــــع مـــــن كفـــــاءة المؤسســـــة، لكـــــن يبق تســـــعى للرف

الصــــعوبة قيــــاس هــــذه الموجــــودات الفكريــــة نظــــرا للطبيعــــة غيــــر الماديــــة لهــــا بــــالرغم مــــن تــــوفر 

  .فكريالنماذج والطرق الخاصة بقياس رأس المال المن العديد 
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  :تمــهـيـد

لقـــــد ظهـــــرت العديـــــد مـــــن المفـــــاهيم الإداريـــــة الحديثـــــة فـــــي مجـــــال التســـــويق، ولعـــــل مـــــن 

ـــــة التســـــعينيات،  ـــــذي أصـــــبح مجـــــالا خصـــــبا للبحـــــث مـــــع بداي أبرزهـــــا التوجـــــه نحـــــو الســـــوق، ال

ــــــــي  ــــــــي ظــــــــل التحــــــــولات الســــــــريعة ف ــــــــة خاصــــــــة ف شــــــــتى المجــــــــالات الاقتصــــــــادية، الاجتماعي

والتكنولوجيــــة، ممــــا أجبــــر المؤسســــات علــــى البحــــث عــــن أســــواق ومنافــــذ تســــويقية جديــــدة تلبــــي 

: تهــــــا، ولقــــــد توجــــــت هــــــذه البحــــــوث والدراســــــات بدراســــــتين مهمتــــــين همــــــاامــــــن خلالهــــــا احتياج

 Narver and Slaterودراســة    Kohli and Jaworski (1990)دراســة كــل مــن 

(1990).  

ولكـــــــن يبقـــــــى هـــــــذا المفهـــــــوم يكتنفـــــــه نـــــــوع مـــــــن الغمـــــــوض فـــــــي طريقـــــــة تبنيـــــــه، وأهـــــــم 

ــــى مكانتهــــا فــــي  مرتكزاتــــه مــــن طــــرف العديــــد مــــن المؤسســــات التــــي تســــعى جاهــــدة للحفــــاظ عل

الســـــوق باســـــتغلال كافـــــة إمكانيتهـــــا الماديـــــة وغيـــــر الماديـــــة، وهـــــذا مـــــا حـــــتم علـــــى العديـــــد مـــــن 

دراســـــة لهـــــذا المفهـــــوم باعتبـــــاره أحـــــدث ثـــــورة فـــــي مجـــــال البـــــاحثين إلـــــى التعمـــــق فـــــي البحـــــث وال

  .الإدارة والتسويق وربطه بمختلف المفاهيم في هذا المجال

  :ولقد تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كمايلي

  بعنوان مفاهيم أساسية حول التوجه نحو السوق: المبحث الأول

  السوق نحو التوجه تبني وصعوبات محدداتبعنوان : المبحث الثاني

  بعنوان مقاربات التوجه نحو السوق وقياسه: المبحث الثالث
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  مفاهيم أساسية حول التوجه نحو السوق: المبحث الأول

ارتـــــبط مفهـــــوم التوجـــــه نحـــــو الســـــوق بالعديـــــد مـــــن الدراســـــات ولعـــــل أبرزهـــــا الدراســـــتين 

 Narver andودراســة    Kohli and Jaworski (1990)دراســة كــل مــن ( الســابقتين

Slater (1990) ، وســـــنحاول فـــــي هـــــذا المبحـــــث رفـــــع الغمـــــوض عـــــن هـــــذا المفهـــــوم مـــــن

  . خصائصه وأهميتهمفهومه، خلال التطرق إلى نشأته وتطوره، 

  نشأة وتطور التوجه نحو السوق: المطلب الأول

ــــة الخمســــينيات ثــــورة فــــي مجــــال الإدارة والتجــــارة،  لقــــد أحــــدث ظهــــور التســــويق فــــي بداي

ــــى  ــــي البدايــــة عل ــــم حيــــث ركــــز هــــذا المفهــــوم ف ــــالمنتج، ومــــن ث ــــم التوجــــه ب التوجــــه الإنتــــاجي، ث

الزبــــــون كأولويــــــة مــــــن أولويــــــات المؤسســــــة، ليتطــــــور هــــــذا ذي ركــــــز علــــــى التوجــــــه البيعــــــي الــــــ

مفـــــــاهيم جديـــــــدة، ولعـــــــل مـــــــن أبرزهـــــــا التســـــــويق  المفهـــــــوم مـــــــع مـــــــرور الوقـــــــت وتتفـــــــرع منـــــــه

الاجتمـــــاعي، تســــــويق الخــــــدمات، التســـــويق الاســــــتراتيجي، التســــــويق بالعلاقـــــات والتوجــــــه نحــــــو 

  . السوق

  التوجه نحو السوق والتسويق -أولا

مفهوم   )Keith 1960) و  (Felton 1959)و  (McKitterick 1957) كل من يعرف

التسويق كعملية مؤسسية تعمل على تكامل وتنسيق جميع وظائف التسويق التي يتم دمجها مع 

جميع وظائف المؤسسة الأخرى، وهذا بهدف تحقيق أقصى ربح على  المدى الطويل، بينما 

أن مفهوم التسويق كفلسفة عمل أو فكرة أو بيان سياسة، ويعرف  (Mc Namara 1972)يرى 

Houston 1986)(  ،هذا المفهوم على أنه رغبة في إدراك وفهم احتياجات ورغبات المستهلكين

والاستعداد لتعديل أي من عناصر المزيج التسويقي لتلبية تلك الاحتياجات والرغبات، كل هذه 

التصورات تظهر أن مفهوم التسويق يحدد عملية تنظيمية متميزة تضع الزبائن في مركز تفكير 

إن مفهوم التسويق هو في الأساس فلسفة . 1ملياتها واستراتيجياتهاالمؤسسة لأجل تطوير ع

عمل، أو مثال، أو بيان سياسة يصف أن مفتاح نجاح المؤسسة هو فهم وتلبية احتياجات 
                                                           

1 Olalekan Asikhia, Adjusted Narver and Slater’s Market Orientation Concept and Firm Performance in 
Nigerian Companies, Global Journal of Management and Business Research, Volume 11 Issue 7 Version 1.0 
July  2011, USA, P55. 
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   Drucker (1954)، تشكل أعمال 1زبائنها بشكل أكثر فعالية وكفاءة من المنافسين الآخرين

أن التسويق  Druckerأساس هذه الفلسفة، حيث يرى  Keith (1960) و Levitt (1960) و

أوسع من عمليات البيع وأنه ليس نشاطا منفردا، بل هو كل أنشطة المؤسسة من وجهة نظر 

عملية كاملة تدمج جهود جميع المؤسسة من أجل التعرف على   Levittالزبائن، بينما يعتبره 

أن أي عمل يمر  Keithيرى " ة التسويقثور "احتياجات الزبائن وتلبيتها، وفي مقاله الشهير 

 الوصول قبل ،المبيعات التوجه نحو ،المنتج التوجه نحو ،الإنتاج التوجه نحو: تاليةال بالمراحل

 .2التوجه نحو التسويق إلى

التســـــويق مـــــن ظهـــــور  مفهـــــوم تطـــــور انيوضـــــح) 6(والجـــــدول رقـــــم ) 11(والشـــــكل رقـــــم 

 .تسويق وإلى غاية ظهور التوجه نحو السوقال

  التسويق مفهوم تطور :11 رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  
Source: Daniel N. Arifin, Understanding Market Orientation in Victorian 
Schools, Thesis submitted as fulfillment of the requirements of the degree of 
Doctor of Philosophy, Melbourne Graduate School of Education, The University 
of Melbourne, June 2016, P 11. 

                                                           
1 Riliang Qu and Christine T. Ennew, Developing a Market Orientation in a Transitional Economy: The Role 
of Government Regulation and Ownership Structure, Journal of Public Policy & Marketing, Vol. 24 (1) 
Spring 2005, PP 82–83. 
2 Olivier Furrer, Orientation-Client et Services autour des produits informatiques, Thèse pour obtenir le grade 
de docteur es sciences économiques, Université de Neuchâtel, Faculté de droit et des sciences économiques, 
1997, P 37. 

            1950        1960      1970    1980       1990   2000 

ي
سويق

ت التركيز الت
 أهم مجالا

 مفهوم التسويق

التسويق إدارة  

غير ربحي -تسويق مجتمعي   

 تسويق الخدمات

 تسويق استراتيجي
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  فترة كل في الرئيسيين والكتاب المختلفة المراحل يحدد الذي التسويق تطور: 6 رقم لالجدو

  تطور التسويق الحديث

  )الباحثين(الكتاب   أهم المميزات  المفهوم  الحقبة

الخمسينات 

)1950(  

مفهوم 

  التسويق

الهـــــدف الأساســـــي هـــــو البحـــــث عـــــن زبـــــائن 

راضـــــين، ورؤيـــــة الأشـــــياء مـــــن وجـــــه نظـــــر 

  .الزبائن

Drucker (1954); 
Felton (1959); Keith 
(1960); Levitt (1960), 
McKitterick (1957). 

الستينات 

)1960(  

إدارة 

  التسويق

 حــــل أو القــــرار صــــنع عمليــــة التســــويق هــــو 

 الأطـــــــــــــــر اكتســـــــــــــــبت التـــــــــــــــي المشــــــــــــــكلات

  .الأخرى التخصصات من التحليلية

Alderson (1957); 
Davis (1961); Howard 
(1957); Kotler (1967); 
McCarthy (1960). 

السبعينات 

)1970(  

توسع مفهوم 

  التسويق

 نشــــــــاط أنــــــــه علــــــــى التســــــــويق إلــــــــى نظــــــــري

 جميــــــــــــع علــــــــــــى تطبيقــــــــــــه يمكــــــــــــن شــــــــــــامل

ــــــــــة ،المؤسســــــــــات ــــــــــدين مســــــــــارين وبداي  جدي

 الربحيــــــــــــة غيــــــــــــر المنظمــــــــــــات: للتســــــــــــويق

  .والخدمية

Ames (1970), Arndt 
(1981); Hunt (1976); 
Hunt (1991); Kotler 
(1972); Kotler and 
Levy (1969); Kotler 
and Zaltman (1971); 
Robin (1977). 

الثمانينات 

)1980(  

التسويق 

  الاستراتيجي

ـــــــة ـــــــة المخططـــــــة المحاول ـــــــة والمنهجي  لمطابق

ــــــــاءات ــــــــزة الكف ــــــــة مــــــــع للمنظمــــــــة الممي  البيئ

  .الخارجية

Aaker (1992); Abell 
(1980); 
Baker (1992); Brown 
(1990); Day (1984); 
Day (1986); Fifield 
(1993); Foxal (1984); 
Murray and 
O’Driscoll (1996); 
Tack (1987). 
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التسعينات 

)1990(  

التسويق 

  بالعلاقات

 عمليـــــــة أنـــــــه علـــــــى التســـــــويق إلـــــــى نظـــــــري

 بشـــــــــكل المنظمـــــــــة فيهـــــــــا تشـــــــــارك تفاعليـــــــــة

ــــــــي اســــــــتباقي  وصــــــــيانة وتطــــــــوير إنشــــــــاء ف

ـــــات ـــــادل عملي ـــــة ملتزمـــــة تب  ومربحـــــة وتفاعلي

ـــــــارين) الشـــــــركاء( العمـــــــلاء مـــــــع  مـــــــع المخت

 فــــــــــي تشــــــــــارك وبالتــــــــــالي ،الوقــــــــــت مــــــــــرور

  .العلاقات تسويق

Baker (1996); 
Christopher el al. 
(1991); 
Gordon (1998); 
Gummesson (1997); 
Grönroos (1994); 
Harker (1999); Kotler 
(1992); 
Payne (1993), Morgan 
(1994); Webster 
(1992); Wensley 
(1994). 

التسعينات 

)1990(  

التوجه نحو 

  السوق

 توجيــــــــه مجــــــــرد مــــــــن أكثــــــــر هــــــــو التســـــــويق

 يجــــــب. الخارجيــــــة البيئــــــة ويشــــــمل للعمــــــلاء

 هياكــــــــل تنســــــــيق فــــــــي المنظمــــــــة تنظــــــــر أن

ـــــة القـــــرار صـــــنع ـــــة ،الداخلي  التنافســـــية، والبيئ

  .الطويل المدى على والنمو والبقاء

Deshpande (1996); 
Jaworski & Kohli 
(1993); Kohli & 
Jaworski (1990,); Liu 
(1996); Narver & 
Slater (1990); 
Shapiro, B. (1988); 
Slater and Narver 
(1994); Wrenn (1997). 

Source: Daniel N. Arifin, Understanding Market Orientation in Victorian 
Schools, Thesis submitted as fulfillment of the requirements of the degree of 
Doctor of Philosophy, Melbourne Graduate School of Education, The University 
of Melbourne, June 2016, P 18. 

نـــــرى بأنـــــه هنـــــاك شـــــبه اتفـــــاق تـــــم ) 06(والجـــــدول رقـــــم ) 11(خـــــلال الشـــــكل رقـــــم مـــــن 

علــــى أن المؤسســـــة ليســــت بحاجـــــة إلــــى تـــــوفر مصـــــلحة أو قســــم خـــــاص بعمليــــة التســـــويق بـــــل 

افر الجهــــود داخــــل المؤسســــة بأكملهــــا مــــن أجــــل تبنــــي فلســــفة ورؤيــــة واحــــدة تــــتم ضــــلابــــد أن تت

جــــات ورغبــــات الزبــــائن، وهــــذا مــــا يســــعى مــــن خلالهــــا عمليــــة اتخــــاذ القــــرارات بنــــاء علــــى احتيا

 .إليه التوجه نحو السوق

ــــا  ــــادة الإدارة العلي ــــث دتلعــــب قي ــــي المؤسســــة للتوجــــه نحــــو الســــوق، حي ورا بــــارزا فــــي تبن

ــــــــد المســــــــتمر واســــــــتخدام اســــــــتخبارات الســــــــوق، واســــــــتعدادهم  ــــــــار المــــــــدراء بالتولي أن التــــــــزام كب

 Kotter) 1995(ق، ويقـــــــدم الســـــــو نحـــــــو لتحمـــــــل المخـــــــاطر همـــــــا ســـــــمتان رئيســـــــيتان للتوجـــــــه 

ثمـــــاني خطـــــوات قياديـــــة أساســـــية لتحقيـــــق التحـــــول التنظيمـــــي، حيـــــث يجـــــادل بـــــأن كـــــل خطـــــوة 
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ـــــة المكونـــــة  ـــــة القيادي ـــــادئ التوجيهي ـــــي المب ـــــة، وفيمـــــا يل هـــــي الأســـــاس الضـــــروري للخطـــــوة التالي

  :1من ثماني خطوات لأجل إنشاء التوجه نحو السوق

 ؛السوقالإسراع في تبني المؤسسة للتوجه نحو  -

 ؛تلاف قوي لتبني التوجه نحو السوقتشكيل ائ -

ـــــــة للتوجـــــــه نحـــــــو ال - ـــــــى صـــــــياغة رؤي ـــــــى العمـــــــل عل ســـــــوق ووضـــــــع خطـــــــة والعمـــــــل عل

 ؛تنفيذها

 ؛الرؤية الخاصة بالتوجه نحو السوقالتواصل المستمر مع  -

 ؛في المؤسسة من العمل على الرؤية تمكين الفاعلين الآخرين -

صـــــــة مـــــــن الســـــــوق علـــــــى المـــــــدى يجـــــــب أن تســـــــاهم الخطـــــــة فـــــــي تحقيـــــــق وكســـــــب ح -

 ؛القصير

 ؛السوق وإحداث المزيد من التغيراتتعزيز التحسينات على أساس أداء  -

ـــــــتعلم المســـــــتمر والتحســـــــين فـــــــي جـــــــذب الزبـــــــائن  - إضـــــــفاء الطـــــــابع المؤسســـــــي علـــــــى ال

 .المستهدفين والاحتفاظ بهم

  الفرق بين التوجه نحو السوق والتسويق - ثانيا

كبيـــــر بـــــين مفهـــــوم التســـــويق وتوجـــــه الســـــوق، لقـــــد أوضـــــحت العديـــــد  مـــــزجكـــــان هنـــــاك 

مــــن الدراســــات الفــــرق بــــين التســــويق كفلســــفة إداريــــة وتوجــــه الســــوق كــــأداة مطلوبــــة لتنفيــــذ هــــذه 

  .2الفلسفة بنجاح في أنشطة وسلوكيات منظمة ما

أنـــه توجـــد  )Jean Jacques Lambin, Ruben Chumpitaz Caceres( ويـــرى

 :3للتمييز بيم مفهوم التسويق التقليدي والتوجه نحو السوقأربعة عناصر 

                                                           
1 John C. Narver, Stanley F. Slater, Brian Tietje, Creating A Market Orientation, Journal Of Market Focused 
Management, 2, 1998, P 245. 
2 Yosra Mohammed Missaoui and Hanan Ali Saidi, Market Orientation of Saudi Banking Sector by MKTOR 
Market Orientation Measure Scale, Arabian Journal of Business and Management Review, Volume 5, Issue 
2, 2015, P 1. 
3 Jean-Jacques Lambin, Ruben Chumpitaz Caceres, L’orientation-marché est-elle une stratégie rentable pour 
l’entreprise?, Recherche et Applications en Marketing, Vol 21, N° 2, 2006, P 3. 
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التوجـــــه  هـــــو أساســـــا موجـــــه نحـــــو الزبـــــائن، فـــــي حـــــين أن مفهـــــوم التســـــويق مفهـــــوم −

موجــــــه نحــــــو العناصــــــر واللاعبــــــين  الرئيســــــيين فــــــي الســــــوق، والتــــــي فــــــي  نحــــــو الســــــوق

ات الزبـــــائن، المنافســـــين، المـــــوزعين، الأطـــــراف ذ: الحالـــــة العامـــــة يصـــــل إلـــــى خمســـــة هـــــم

 .المصلحة والجهات الفاعلة

    " ســـــــــحب الســـــــــوق"أساســـــــــا علـــــــــى نمـــــــــوذج الابتكـــــــــار  التســـــــــويق يعتمـــــــــد مفهـــــــــوم −

)market-pull(ـــــي حـــــين أن مفهـــــوم التوجـــــه نحـــــو  ، واســـــتجابة التســـــويق الاســـــتراتيجي، ف

لا يبنـــــي فقـــــط علـــــى هـــــذا النمـــــوذج، ولكـــــن أيضـــــا علـــــى نمـــــوذج الابتكـــــار المبنـــــي  الســـــوق

ـــــــــــا  ـــــــــــى التكنولوجي ، واســـــــــــتباقية التســـــــــــويق الاســـــــــــتراتيجي، مـــــــــــا )technology-push(عل

  .يسميه البعض التوجه التكنولوجي

أساســــــا علــــــى العمليــــــات مــــــن خــــــلال نمــــــوذج المــــــزيج التســــــويقي  التســــــويق يســــــتند −

)4Ps(ـــــــى نمـــــــوذج  التوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق فيســـــــتند ، أمـــــــا مفهـــــــوم ـــــــة"عل ـــــــل  -ثقاف  -تحلي

  ".عمليات

ــــة أو قســــم التســــويق، فــــي حــــين ينظــــر عــــادة علــــى  التســــويق يقتصــــر مفهــــوم − وظيف

علــــى أنــــه ثقافــــة مشــــتركة بــــين جميــــع وظــــائف المؤسســــة  التوجــــه نحــــو الســــوق إلــــى مفهــــوم

  ).تدرج الهيكل التنظيمي(وفي كل المستويات الهرمية 

ـــــــدي  وفـــــــي ظـــــــل الاخـــــــتلاف بـــــــين مصـــــــطلحي التوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق والتســـــــويق التقلي

يفضــــلون مصــــطلح التوجــــه نحــــو الســــوق، نظــــرا  والتوجــــه بالتســــويق، فــــإن العديــــد مــــن البــــاحثين

  :1للتمايز الكبير بين المفهومين من حيث

التوجــــــه نحــــــو الســــــوق إلــــــى ثقافــــــة تنظيميــــــة تهــــــتم بالتوجــــــه نحــــــو  وممفهــــــ يريشــــــ :المفهــــــوم -

ــــك مــــن خــــلال التركيــــز  ــــربح فــــي الأمــــد البعيــــد، وذل الزبــــائن، التوجــــه نحــــو المنافســــة وتحقيــــق ال

علـــــــى التنســـــــيق بـــــــين جميـــــــع أنشـــــــطة المؤسســـــــة، بالإضـــــــافة إلـــــــى إشـــــــباع حاجـــــــات ورغبـــــــات 

والتـــــي تتمثـــــل فـــــي جمـــــع  الزبـــــائن بالاهتمـــــام بـــــبعض الســـــلوكيات الخاصـــــة بمعلومـــــات الســـــوق،

ــــى تبادلهــــا فــــي جميــــع أنحــــاء المؤسســــة والاســــتجابة الســــريعة  المعلومــــات التســــويقية والعمــــل عل
                                                           

دراس�ة تطبيقي�ة،  -نغم حسين نعمة، طارق علي جاسم، التوجه بالسوق واستخدام تكنلوجي�ا المعلوم�ات وا�تص�الت ف�ي أداء المش�اريع الص�غيرة  1
  .257-256، ص ص 2017، 53مجلة كلية بغداد للعلوم ا�قتصادية الجامعة، العدد 
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ــــائن ــــم تحقيــــق رضــــا الزب ــــى الزبــــون والتنســــيق . لهــــا، ومــــن ث بينمــــا التوجــــه بالتســــويق فيركــــز عل

  .بين أنشطة المؤسسة فقط بهدف تحقيق الربح

ة نشــــاطات مثــــل التوجــــه نحــــو الزبــــائن، التوجــــه التوجــــه نحــــو الســــوق بعــــد يهــــتم :تالنشــــاطا -

نحـــــو المنافســـــة، التنســـــيق بـــــين الوظـــــائف، التوجـــــه نحـــــو الربحيـــــة، توليـــــد المعلومـــــات وتبادلهـــــا 

فـــــي حـــــين يهـــــتم التوجـــــه بالتســـــويق بتنفيـــــذ الوظيفـــــة التســـــويقية والتحقـــــق مـــــن . والاســـــتجابة لهـــــا

تســــــــويقي مــــــــن خــــــــلال مـــــــدى فعاليتهــــــــا للمؤسســــــــة، بالإضــــــــافة إلــــــــى إدارة عناصـــــــر المــــــــزيج ال

 .التنسيق بين نشاطات التسويق

التوجـــــه نحـــــو الســـــوق هـــــو مســـــؤولية جميـــــع الأقســـــام المختلفـــــة فـــــي المؤسســـــة، : المســـــؤولية -

علـــــى العكـــــس مـــــن ذلـــــك فـــــإن التوجـــــه بالتســـــويق هـــــو . ولا يقتصـــــر علـــــى قســـــم أو فـــــرد فقـــــط

  .مسؤولية قسم التسويق فقط

يهـــــتم التوجــــــه نحــــــو الســــــوق بطــــــرق جــــــذب الزبــــــائن وخلــــــق  :إســــــتراتيجية الجــــــذب والــــــدفع -

الطلــــب عــــن طريــــق اســــتخدام أســــلوب الانتشــــار المكثــــف، بينمــــا التوجــــه بالتســــويق فيهــــتم بــــدفع 

والهـــــدف مـــــن نظريتـــــي الجـــــذب والـــــدفع هـــــو . وســـــائل التـــــرويج للزبـــــائن مـــــن خـــــلال الوســـــطاء

لــــــدفع تــــــتم مــــــن خــــــلال تحفيــــــز الزبــــــائن لإشــــــباع حاجيــــــاتهم ورغبــــــاتهم الكامنــــــة، فاســــــتراتيجية ا

الوســــــطاء لــــــدفع وتقــــــديم الخدمــــــة للزبــــــائن عــــــن طريــــــق قنــــــوات توزيــــــع متعــــــددة ومختلفــــــة، أمــــــا 

اســــــتراتيجية الجــــــذب فتــــــتم مــــــن خــــــلال ذهــــــاب الزبــــــون إلــــــى الوكيــــــل، أو اتصــــــال هــــــاتفي مــــــن 

الزبــــون للحصـــــول علــــى خدمـــــة، وبالتــــالي تهـــــدف هـــــذه الاســــتراتيجية إلـــــى جــــذب الزبـــــون نحـــــو 

 .ول على خدمة معينةقنوات التوزيع للحص

ـــــة - ـــــل نظري ـــــة العم ـــــل والثقاف ـــــى العمـــــل والتحليـــــل  يعتمـــــد: والتحلي التوجـــــه نحـــــو الســـــوق عل

ـــــي  ـــــة، أمـــــا البعـــــد التحليل ـــــي اســـــتخدام وســـــائل وأدوات تكتيكي ـــــل ف ـــــي يتمث والثقافـــــة، فالبعـــــد العمل

ــــل فــــي إيجــــاد الخطــــط والاســــتراتيجيات لقيــــادة المؤسســــة لاســــتغلال الفــــرص المتاحــــة فــــي  فيتمث

ســـــواق والتـــــي تتماشـــــى مـــــع مواردهـــــا الماديـــــة والمعرفيـــــة، كمـــــا يقصـــــد بالبعـــــد الثقـــــافي التـــــزام الأ

بينمــــــا . واعتنــــــاق كافــــــة العــــــاملين فــــــي المؤسســــــة لهــــــذا المفهــــــوم كأســــــلوب أو فلســــــفة لإدارتهــــــا

  .التوجه بالتسويق فيركز على بعدي العمل والتحليل فقط
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  مفهوم التوجه نحو السوق وخصائصه: المطلب الثاني

بعــــــدما تــــــم التطــــــرق إلــــــى أهــــــم التطــــــورات التــــــي عرفهــــــا مفهــــــوم التســــــويق وإلــــــى غايــــــة 

ظهــــور ونشـــــأة التوجـــــه نحـــــو الســــوق كمفهـــــوم جديـــــد وشـــــامل للعمليــــات التســـــويقية التـــــي تشـــــمل 

جميـــــع جوانـــــب ووظـــــائف المؤسســـــة، ســـــنحاول مـــــن خـــــلال هـــــذا المطلـــــب التعـــــرف علـــــى هـــــذا 

  .المفهوم وأهم الخصائص المميزة له

 التوجه نحو السوق مفهوم  -أولا

 الأوائــل الكتــاب والبــاحثين بــين مــن  (Shapiro, B.P. 1988)شــابيرو عتبــري

 العمليـات مـن مجموعـة بأنـه يعرفـه ، حيـثالسـوق نحـو التوجـه مفهـوم تطرقـوا إلـى الـذين

 الزبـون، مـن الاقتـراب مجـرد مـن بكثيـر أكثـر فهـو المؤسسـة، جوانـب جميـع تمـس التـي

 معلومـات: ثـةثلا خصـائص لهـا مؤسسـة هـي السـوق نحـو المتوجهـة المؤسسـة أن ويـرى

 اتخـاذ عمليـة الوظـائف، مختلـف بـين منتشـرة الشـراء عمليـات حـول المـؤثرات كـل عـن

 والالتــزام قســام،والأ الوظــائف مختلــف بــين التنســيق علــى المبنيــة الاســتراتيجية القــرارات

  .1الأقسام جميع قبل من القرارات هذه بتنفيذ

من وجود العديد من الآراء والتوجهات المتعلقة بمفهوم التوجه نحو السوق، إلا أنه  بالرغم

 Narver and Slater)و Kohli and Jaworski 1990) (يمكننا القول أن كل من دراستي 

ا مكانت السباقة في تقديم مفهوما للتوجه نحو السوق من منظورين مختلفين لكنه (1990

  .متكاملين

 هـــو الســوق توجـــه: للتوجـــه نحــو الســوقKohli and Jaworski 1990) (تعريــف 

 الحاليـــــة العمــــلاء باحتياجــــات المتعلقــــة المؤسســــة مســــتوى علــــى الســــوق معلومــــات مــــن الجيــــل

ـــــــر الاســـــــتخباراتية المعلومـــــــات ونشـــــــر والمســـــــتقبلية، ـــــــى والاســـــــتجابة الأقســـــــام، عب  مســـــــتوى عل

 .2المؤسسة

                                                           
 ، كلي�ةالتس�يير وعل�وم ا�قتص�ادية العل�وم تحليلي�ة، مجل�ة دراس�ة للمؤسس�ة السوقي التوجه لضبط ا�جتماعية المسؤولية تفعيلبن سالم فاروق،   1

  .200، ص2017، 17الجزائر، العدد  ،1 سطيف جامعة التسيير وعلوم والتجارية ا�قتصادية العلوم
2 Ajay K. Kohli & Bernard J. Jaworski, Market Orientation: The Construct, Research Propositions, and 
Managerial Implications, Journal of Marketing, Vol 54, April 1990, P 6. 
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 مـــــن نســـــتنتج: للتوجـــــه نحــــو الســـــوق Narver and Slater 1990)( تعريــــف −−−−

ــــــات ــــــة مــــــن يتكــــــون الســــــوق توجــــــه أن الأدبي ــــــات ثلاث ــــــه، ســــــلوكية مكون ــــــل توجي ، العمي

 التركيـــــز - القـــــرار معـــــايير مـــــن واثنـــــين - الوظـــــائف بـــــين والتنســـــيق، المنـــــافس توجيـــــه

  .1الطويل المدى على والربحية

 الإجابــة يمكــن أنــه )(Deshpandé, Farley and Webster 1993كمــا يــرى  −−−−

 عمــــل ســــوق/  خدمــــة أو ســــوق/  منــــتج :ســــياق عــــن مفهــــوم التوجــــه نحــــو الســــوق فــــي

  :2معين، من خلال

 الزبائن؛ لخدمة منتظمة أو روتينية تدابير اتخاذ −

ــــى − ــــى وخــــدماتنا منتجاتنــــا تطــــوير الاعتمــــاد عل ــــدة معلومــــات عل  الســــوق عــــن جي

 والزبائن؛

 زبائننــــا تقــــدير كيفيــــة عــــن جيــــدة فكــــرة جيــــدا، كمــــا تكــــون لــــدينا منافســــينا معرفــــة −

 وخدماتنا؛ لمنتجاتنا

 منافسينا؛ من الزبائن على تركيزا أكثر نحن −

 الخدمة؛ أو المنتج تمايز أساس على الأول المقام في نتنافس نحن −

 أصحابها؛ قبل، أولا دائما الزبون مصلحة تأتي أن يجب −

 التجارية؛ الأعمال في الأفضل هي خدماتنا/  منتجاتنا −

 .الزبائن لخدمة الأول المقام في موجود العمل هذا أن أعتقد −

 الســــــوق لاتجــــــاه الثلاثــــــة الســــــلوكية المكونــــــات بــــــين أيضــــــا يميــــــزون فــــــإنهم، ذلــــــك ومــــــع

 جميــــع بــــأن ويجــــادلون، الوظــــائف بــــين والتوافــــق، المنــــافس وتوجيــــه، العمــــلاء توجــــه أنهــــا علــــى

  .3الأهمية للمؤسسة متساوية المتوسط في الثلاثة المكونات

                                                           
1 John C. Narver & Stanley F. Slater, The Effect of a Market Orientation on Business Profitability, Journal of 
Marketing, October 1990, P 21. 
2 Rohit Deshpandé, John U. Farley and Frederick E. Webster, Jr, Corporate Culture, Customer Orientation, 
and Innovativeness in Japanese Firms: A Quadrad Analysis,  Journal of Marketing, Vol 57, N°1, January 
1993, PP 33-34.  
3 Ibid, P 27.  
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 العميـــــل مصـــــلحة تضـــــع التـــــي المعتقـــــدات مجموعـــــة أنـــــه علـــــى العمـــــلاء توجـــــه نحـــــدد

ــــــام فــــــي ــــــع اهتمامــــــات نســــــتبعد لا بينمــــــا الأول، المق ــــــل الآخــــــرين المصــــــلحة أصــــــحاب جمي  مث

  .1الأجل طويلة مربحة مؤسسة تطوير أجل من، والموظفين والمديرين المالكين

 وإرضـــــــاء فهـــــــم فـــــــي فائقـــــــة مهـــــــارات الســـــــوق توجـــــــه يمثـــــــل: )Day 1994( يـــــــرى −−−−

 .2العملاء

أن التوجــــه نحــــو الســــوق هــــو الدرجــــة التــــي يســــيطر فيهــــا  )Pearson 1993(ويــــرى  −−−−

التوجـــــه الـــــوظيفي علـــــى فكـــــر المؤسســـــة، وبالتـــــالي هـــــو طريقـــــة اتخـــــاذ القـــــرارات وســـــير 

 .3العاملين لعملهم

 الباحثين بعض طرف من السوق نحو التوجه مفهوم: 7 رقم الجدول

  المفهوم  الباحث والسنة
Narver & Slater 
1990  

الثقافــــــة التنظيميــــــة الأكثــــــر فاعليــــــة وتــــــأثير، والتــــــي تخلــــــق الســــــلوكيات 

مـــــــن قيمـــــــة الزبـــــــون واســـــــتمرار أفضـــــــل لأداء  تنشـــــــأالضـــــــرورية التـــــــي 

  .العمل
Kohli & Jaworski 
1990  

قيــــام كافــــة الوحــــدات الموجــــودة فــــي المؤسســــة بتجميــــع المعلومــــات عــــن 

مســــــــتقبلية، وتبادلهــــــــا ونشــــــــرها حاجــــــــات ورغبــــــــات الزبــــــــائن الحاليــــــــة وال

  .عبر الأقسام وتحقيق الاستجابة الفاعلة لها
4Deng and Darl, 
1994  

 يسـهل أنــه إذ التســويق لمفهـوم تطبيقــا يتضـمن السـوقي التوجـه

 الـى يـؤدي وبـذلك البيئيـة، التغيـرات علـى التفاعـل توقـع علـى القـدرة

 بشــكل السـوقي للتوجـه مـدخلين تبنـي تـم ولقـد، أعلـى وأفضـل أداء

 المنظمــة خلــق :هــي عناصــر ثلاثــة الأول المــدخل يميــز واســع،

 والمســتقبلية، الحاليــة المســتهلكين حاجــات حــول الســوق لمعلومــات

 الشــركة داخــل فــرادوالأ قســامالأ عبــر المعلومــات تلــك ونشــر

  .للمعلومات العريضة المنظمة واستجابة ا،سوقي الموجهة
                                                           

1 Rohit Deshpandé, John U. Farley and Frederick E. Webster, Jr, Op. cit, P 27.  
2 Bernard J. Jaworski, Ajay K. Kohli, Market Orientation: Review, Refinement, and Roadmap, Journal of 
Market Focused Management, N°1, 1996, P 120. 

وقي وعGقت��ه ب�اFداء التس��ويقي ل��دى مكات�ب الس��ياحة العامل�ة ف��ي مدين�ة عم��ان، المجل��ة ھم�ام س��مير ملك�ي، ھ��اني حام��د الض�مور، التوج��ه الس�  3
  .73، ص2009، 1، العدد5اFردنية في إدارة اFعمال، المجلد

  .71ص الضمور، مرجع سبق ذكره،  حامد وھاني ملكي سمير ھمام  4
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Craven 1997  ــــــــذي يجعــــــــل ــــــــات منظــــــــور الأعمــــــــال ال ــــــــة لعملي ــــــــون نقطــــــــة مركزي الزب

  .المؤسسة الكلية
Lucas 1999   ،ممارســـــة المؤسســـــة لمفهـــــوم التســـــويق بشـــــكل واســـــع وبكفـــــاءة وفعاليـــــة

وبالشـــــكل الـــــذي يجعـــــل هيكـــــل أعمالهـــــا يســـــاند اســـــتراتيجيتها مـــــن أجـــــل 

  .الوصول إلى ميزة تنافسية
Gaine & Padany 
2005   

النــــــواحي الثقافيــــــة كي أو مــــــزيج يجمــــــع كــــــلا مــــــن و بنــــــاء ثقــــــافي أو ســــــ

  .والسلوكية التي تربط بعضها البعض
هــــو بنــــاء ثقــــافي وســــلوكي بــــين العــــاملين مــــن أجــــل جعــــل الزبــــائن فــــي   2006الھنداوي 

مركــــز عمليــــات المؤسســــة، ممــــا ينجــــر عنــــه اتبــــاع فلســــفة التوجــــه نحــــو 

الســــــوق، ممــــــا يــــــؤدي إلــــــى نجــــــاح سياســــــات المؤسســــــات التــــــي تتبنــــــى 

ك بعــــــــد فشــــــــل سياســــــــات التوجــــــــه فكــــــــرة التوجــــــــه نحــــــــو الســــــــوق، وذلــــــــ

ــــــــي أذواق  ــــــــر المســــــــتمر ف ــــــــة، والتغي التســــــــويقي بســــــــبب المنافســــــــة القوي

  .الزبائن، وعدم الاهتمام الكافي بالعاملين والمسؤولية الاجتماعية
Morgan et al 2009  التوجــــه نحــــو الســــوق هــــو مفهــــوم يتكــــون مــــن العديــــد مــــن الأبعــــاد التــــي

ـــــات ال ـــــى حاجـــــات ورغب ـــــي التعـــــرف عل ـــــى تســـــاهم  ف ـــــائن والعمـــــل عل زب

تهـــــــا مـــــــن خـــــــلال منتجـــــــات متوافقـــــــة مـــــــع هـــــــذه الرغبـــــــات، وتزويـــــــد يتلب

الزبــــــائن بالمنتجــــــات المطلوبــــــة وبأســــــعار مناســــــبة مــــــع إنشــــــاء قنــــــوات 

  . خاصة بعمليات التوزيع والتسويق
Singh 2009   وســـــيلة تمكـــــن مـــــن تحديـــــد خصـــــائص الأســـــواق وترجمتهـــــا إلـــــى خطـــــط

لخطـــــــط لأجـــــــل تحقيـــــــق عمـــــــل مـــــــن قبـــــــل المؤسســـــــة ثـــــــم تنفيـــــــذ هـــــــذه ا

  .الأهداف المطلوبة

ــــــادي والتوجــــــه الســــــوقي  :المصــــــدر ــــــين التوجــــــه الري عمــــــر ياســــــين محمــــــد الســــــاير، العلاقــــــة ب

دراســــــة لعينــــــة مــــــن العــــــاملين فــــــي المصــــــارف الأهليــــــة فــــــي  -وأثرهمــــــا فــــــي الميــــــزة التنافســــــية 

ــــــة دهــــــوك، مجلــــــة كليــــــة بغــــــداد للعــــــولم الاقتصــــــادية الجامعــــــة، العــــــدد  ، ص 2017، 51مدين

432. 
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  التوجه نحو السوقخصائص  - ثانيا

  :1ل المفاهيم السابقة يمكننا استنتاج الخصائص التاليةمن خلا

 ؛مستمر بشكل والمحتملة الحالية الزبائن ورغبات حاجات دراسة -

 ؛المؤسسة داخل الوظائف بين العالي التنسيق -

 ؛المنافسين قبل من السوقي التوجه ذات المنظمات تقليد صعوبة -

 البيئيــة التغيــرات مــع يتناســب بمــا التنظيميــة والنشــاطات بالعمليــات الاهتمــام -

 ؛المستمرة

 بسـبب وذلـك للمؤسسـة الاسـتراتيجي الفكـر مـن جـزء وتعتبـر الأجـل، طويلـة فلسـفة -

 لمقابلــة تصــميمها يــتم التــي الاســتراتيجيات علــى وتأثيرهــا المــدى بعيــدة النظــرة

 ؛الزبائن احتياجات

  ؛عام بشكل المؤسسة نشاط على التأثير ذات الجهات كافة مع التعامل -

 :2نذكر مايلي نحو السوق التوجه لمفهوم الأساسية الخصائصومن بين 

 عمليـة يعتبـر نحـو السـوق التوجـه أن أي ،للمؤسسـة الاسـتراتيجي الفكـر مـن جـزء -

 ؛الزبون احتياجات تعكس التي، و ةالتنظيمي الاستراتيجية صياغة

 السـوقنحـو  التوجـه منـافع تتحقـق حيـثطويلـة الأجـل،  فلسـفة نحـو السـوق التوجـه -

 وبمعنـى ة،مسـتمر  بصـفة البيئيـة الظـروف تغييـر بـرغم وذلـك الطويـل الأجـل فـي

 الأجـل فـي يبررهـا مـا لهـا يكـون أن يمكـن نحـو السـوق التوجـه تكلفـة فـإن خـرآ

 نتيجـة القصـير الأجـل فـي التكلفـة فيهـا تـزداد التـي الحـالات فـي حتـى الطويـل

 ؛البيئية الظروف في التغيرات

 الزبــون، احتياجـات تحديــد علـى يــنص للتوجــه نحــو السـوق الأساســيالتركيــز  إن -

 تلـك ومـن للمؤسسـة التسـويقية الفـرص مـن العديـد يولـد التعـرف هـذا مثـل لأن

 ؛النجاح يأتي الفرص

                                                           
دراس��ة تحليلي��ة Sراء عين��ة م��ن م��ديري ع��دد م��ن  - الخدمي��ةعب��دالله، تش��خيص واق��ع مكون��ات التوج��ه الس��وقي ف��ي المنظم��ات  ص��ابر س��امي 1

  . 1229، ص 2017، ديسمبر 5، المجلد 4المستشفيات القطاع الخاص في مدينة اربيل، مجلة العلوم ا�نسانية لجامعة زاخو، العدد 
ودور نظ��م  داء ش��ركات الت��أمين اFردني��ةوائ��ل إدري��س، رائ��د الم��ومني، تحلي��ل العGق��ة ب��ين التوج��ه الس��وقي الثق��افي والس��لوآي وأثرھ��ا عل��ى أ 2

  .114-113، ص ص 2013، )1( 27، المجلد )العلوم اaنسانية(المعلومات التسويقية، مجلة جامعة النجاح ل_بحاث 
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 السـبب ويرجـع ،المؤسسـة فـي بالعـاملين خاصـا اهتمامـا يعطـي نحـو السـوق التوجـه -

 التوجـه فكـرة تحويـل علـى العليـا الإدارة يسـاعد الاهتمـام هـذا أن إلـى ذلـك فـي

 ؛عملي واقع إلى السوقي

 المعلومـات، وإيجـاد توليـد إلـى تهـدف تنظيميـة عمليـة هـو نحـو السـوق التوجـه -

 تلــك وتبــادل والمســتقبلية، الحاليــة العمــلاء احتياجــات تحديــد إلــى تهــدف والتـي

 بــرامج ووضــع والأفقــي، الرأســي المســتويين علــى المؤسســة داخــل المعلومــات

 .بالزبائن الخاصة المعلومات نظم ضوء في العمل

  أهمية التوجه نحو السوق وخصائص المؤسسة المتوجه نحو السوق: المطلب الثالث

إن المؤسســـــة التـــــي تتبنـــــى فلســـــفة التوجـــــه نحـــــو الســـــوق، وتعمـــــل علـــــى تطبيقـــــه بكفـــــاءة 

ــــــاء اســــــتراتيجياتها،  ــــــي ثمــــــار هــــــذا التوجــــــه فــــــي بن ــــــه الكبيــــــرة، يمكنهــــــا جن عاليــــــة نظــــــرا لأهميت

ــــي تطبــــق التوجــــه نحــــو الســــوق بجموعــــة مــــن الخصــــائص تميزهــــا عــــن  وتتميــــز المؤسســــات الت

ـــــي هـــــذا  ـــــه منعـــــدما أو ضـــــعيفا، وســـــنحاول ف ـــــي يكـــــون اهتمامهـــــا ب غيرهـــــا مـــــن المؤسســـــات الت

المطلــــب التعــــرف علــــى أهميــــة التوجــــه نحــــو الســــوق وخصــــائص المؤسســــات التــــي تتبنــــى هــــذا 

  .المفهوم

  أهمية التوجه نحو السوق -أولا

   :نحو السوق أهمية كبيرة، يمكن حصرها في النقاط التاليةللتوجه 

 التوجـــــه للتســـــويق، حيـــــث يعمـــــل وظيفـــــة مجـــــرد مـــــن بكثيـــــر أكثـــــر هـــــو الســـــوق نحـــــو التوجـــــه -

 ممــــــا، التنظيمــــــي الهرمــــــي التسلســــــل أعلــــــى فــــــي التســــــويق وظيفــــــة وضــــــع علــــــى نحــــــو الســــــوق

ـــــؤدي  أو الرئيســـــية القـــــدرة هـــــي تكـــــون لا عنـــــدما التقليديـــــة التســـــويق بأنشـــــطة الانشـــــغال إلـــــى ي

ـــــؤدي، وظيفيـــــة أولويـــــة أي مـــــع الحـــــال هـــــو كمـــــا تمامـــــا. للشـــــركة المناســـــبة الأساســـــية القـــــدرة  ي

العمـــــــل،  وأولويـــــــات المـــــــوارد تخصـــــــيص علـــــــى داخلـــــــي صـــــــراع إلـــــــى نحـــــــو الســـــــوق التوجـــــــه
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ـــــى بالإضـــــافة ـــــك إل ـــــة أي جعـــــل فـــــإن، ذل ـــــة ينكـــــر مهيمنـــــة واحـــــدة وظيف  الزبـــــون قيمـــــة أن حقيق

  .1المساهمة فرصة الوظائف لجميع تتاح عندما عليها والحفاظ إنشاؤها يتم المتفوقة

ــــة أعمالهــــا مــــن جهــــة، واحتياجــــات  - يقــــدم التوجــــه نحــــو الســــوق للمؤسســــات فهمــــا أفضــــل لبيئ

زبائنهـــا مـــن جهـــة أخـــرى، ممـــا يمكنهـــا مـــن تقـــديم منتجـــات وخـــدمات أكثـــر توافقـــا وتلاؤمـــا مـــع 

  .2تلك الاحتياجات

 مفــــاهيم وتنفيــــذ تفعيــــل علــــى تنطــــوي المؤسســــة فــــي تتغلغــــل لســــفةالتوجــــه نحــــو الســــوق هــــو ف -

  .3التسويق

 قــــــدرة المؤسســــــات، وهــــــو يســــــهل ســــــلوك وفهــــــم بدراســــــة للتوجــــــه نحــــــو الســــــوق صــــــلة كبيــــــرة -

 إلـــــى يـــــؤدي ممـــــا منهـــــا، والاســـــتفادة لهـــــا والاســـــتجابة البيئيـــــة التغيـــــرات توقـــــع علـــــى المؤسســـــات

  .4متفوق أداء

ـــــــى النشـــــــاطات الخارجيـــــــة يركـــــــز التوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق علـــــــى  - الاهتمـــــــام بشـــــــكل كبيـــــــر عل

للمؤسســــة بحيــــث تبقــــى حاجاتهــــا فــــي اتصــــال دائــــم مــــع كــــل مــــن أســــواقها وزبائنهــــا ومنافســــيه، 

ــــى حســــاب تحقيــــق العوائــــد المطلوبــــة للبقــــاء لأطــــول مــــدة فــــي  لكــــن هــــذا التركيــــز قــــد يكــــون عل

تـــــأثير كبيـــــر علـــــى  الســـــوق وقـــــد يهـــــدد اســـــتمراريتها، كمـــــا يكـــــون للعوامـــــل والنشـــــاطات الداخليـــــة

الربحيــــة والقــــدرة علــــى تحقيــــق الأهــــداف المســــطرة، ويعنــــي ذلــــك التــــأثير لاحقــــا علــــى الأنشــــطة 

 التســـــويقية، وهـــــذا مـــــا يفـــــرض علـــــى مـــــدراء ورجـــــال التســـــويق أن يكونـــــوا قـــــادرين علـــــى تحقيـــــق

                                                           
1 Stanley F. Slater and John C Narver, Market Orientation, Customer Value, and Superior Performance, 
Business Horizons, March-Abril 1994, P 27. 

ف�ي  Syriatel & MTNدراس�ة مس�حية عل�ى مراك�ز : حس�ين إب�راھيم، س�ليمان عل�ي، ع�Gم يوس�ف، أث�ر التوج�ه بالس�وق ف�ي أداء المنظم�ة  2
، 2014، 1، الع��دد 36محافظ��ة طرط��وس، مجل��ة جامع��ة تش��رين للبح��وث والدراس��ات العلمي��ة، سلس��لة العل��وم ا�قتص��ادية والقانوني��ة، المجل��د 

  .293ص
3 Fariza Hashim, Abdul Rahim Abu Bakar, Antecedents And Consequences Of Market Orientation In Non-
Profit Organizations: Evidence From Malaysia, International Journal Of Management And Marketing 
Research, Volume 4, N° 3, 2011, P 97. 
4 Valter Afonso Vieira, Antecedents and Consequences of Market Orientation: a Brazilian Meta-Analysis and 
an International Mega-Analysis, BAR, Curitiba, Vol 7, N° 1, Jan/Mar 2010, P 41. 
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ـــــاص الفـــــرص التســـــويقية، فالتوجـــــه لا ـــــداخلي والخـــــارجي مـــــن أجـــــل اقتن ـــــين الجـــــانبين ال ـــــوازن ب ت

  .1"نمط من أنماط توليد معرفة السوق"يعرف بأنه  نحو السوق

الســـــوق باعتبـــــاره الحكـــــم تبـــــرز أهميـــــة التوجـــــه نحـــــو الســـــوق فـــــي القـــــدرة علـــــى الـــــتحكم فـــــي  -

الأول والأخيـــــــــر علـــــــــى كفـــــــــاءة المؤسســـــــــة، واســـــــــتمرارها فـــــــــي نشـــــــــاطها، وتحقيقهـــــــــا لأهـــــــــداف 

خــــدمات الأطــــراف ذات المصــــلحة متوقــــف علــــى قبــــول مــــا تنتجــــه مــــن ســــلع ومــــا تقدمــــه مــــن 

أفضــــل منتجـــــات المنافســـــين، ويبــــرز ذلـــــك مـــــن خـــــلال تصــــرفات وقـــــرارات الإدارة والتـــــي يكـــــون 

منطلقهـــــا الأول هـــــو الســــــوق بـــــالتعرف علــــــى احتياجـــــات الزبــــــائن وأرائهـــــم مــــــن جهـــــة وأنشــــــطة 

المنافســــين وغيــــرهم مــــن الأطــــراف الــــذين لهــــم تــــأثير فــــي وصــــول المؤسســــة إلــــى الزبــــائن مــــن 

ـــــة، وإنمـــــا ينبغـــــي جهـــــة أخـــــرى، كمـــــا لا يكفـــــي تحســـــي ن موقـــــف المؤسســـــة فـــــي الأســـــواق الحالي

 .2عليها اقتحام أسواق جديدة

  نحو السوق ةخصائص المؤسسة المتوجه -ثانيا

 مفهـوم التوجـه نحـو السـوقسنقوم بتحديد أهم الخصائص الأساسية للمؤسسـات التـي تتبنـى 

  :3كما يلي

تســــعى المؤسســــة  :جــــزء مــــن الفكــــر الاســــتراتيجي للمؤسســــة نحــــو الســــوقالتوجــــه  -1

جاهـــــــدة مـــــــن أجـــــــل الوفـــــــاء باحتياجـــــــات الزبـــــــائن والمســـــــتهلكين والاســـــــتجابة الســـــــريعة 

لمتطلبـــــاتهم، وذلـــــك مـــــن خـــــلال الحصـــــول علـــــى المعلومـــــات المتعلقـــــة بهـــــم، ومـــــن ثـــــم 

وتعكــــــس درجـــــــة ذلـــــــك النظـــــــرة إعــــــداد ورســـــــم الاســـــــتراتيجيات الكفيلــــــة بتحقيـــــــق ذلـــــــك، 

عمليــــة تمكــــن مـــــن صــــياغة الاســـــتراتيجية باعتبـــــاره  لســــوقنحـــــو االإســــتراتيجية للتوجــــه 

ــــي  ــــة الت ــــونتعكــــس احتياجــــات التنظيمي ــــرز هــــذه النظــــرة للتوجــــه نحــــو الســــوق الزب ، وتب

  : من خلال
                                                           

ية نجلة يونس محمد آل مراد، و�ء جمال الدين نوري النوري، التوجه نحو السوق وإسھامه في تطبيق المنھج المتكامل aدارة اFزمات التس�ويق 1
وا�قتص��اد، جامع��ة  اaدارةف��دين، كلي��ة دراس��تة تطبيقي��ة ف��ي الش��ركة العام��ة لص��ناعة اFدوي��ة والمس��تلزمات الطبي��ة نين��وى، مجل��ة تننمي��ة الرا -

  .117ص ، 2012أكتوبر ، 109، ملحق العدد 34الموصل، مجلد 
  .155-154، ص ص 2014علي السلمي، اaدارة في عصر العولمة والمعرفة، سما للنشر والتوزيع،   2
اaب�داع : شريف حمزاوي، بلكبير بومدين، التوجه نحو السوق كمتطلب أساسي لخلق اaبداع و ا�بتكار  في المؤسس�ات، الملتق�ى ال�دولي  ح�ول 3

حس�ن جب�ر : ولdط�Gع أيض�ا. 4-3، ص ص 2010م�اي  12و 11يومي  ،البليدة -جامعة سعد دحلب، الحديثة و التغيير التنظيمي في المنظمات 
 .28دراسة تطبيقية في معمل إدارات بابل، المجلة العراقية للعلوم اaدارية، العدد : التوجه السوقي في تحقيق الحصة السوقية علوان، دور
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ـــــة جمـــــع المعلومـــــات،  - ـــــة فـــــي عملي ـــــه مـــــديرو الإدارات المختلف ـــــذي يلعب ـــــر ال ـــــدور الكبي ال

الاســـــتراتيجية  تبويبهـــــا، تحليلهـــــا وتفســـــيرها، مـــــن أجـــــل اســـــتعمالها فـــــي وضـــــع الاهـــــداف

 ؛لتلك الإدارات

لابـــــد مـــــن تـــــوفر نظـــــم معلومـــــات اســـــتراتيجية للتوجـــــه نحـــــو الســـــوق محورهـــــا الأساســـــي  -

المؤسســـــة ولـــــيس مســـــؤولي ، تســـــتمد قوتهـــــا الفعليـــــة مـــــن جميـــــع العـــــاملين بالزبـــــونهـــــو 

 ؛التسويق فقط

ـــــارزا فـــــي تأييـــــد ودعـــــم التوجـــــه نحـــــو الســـــوق، وذلـــــك  - تلعـــــب قيـــــادة الإدارة العليـــــا دورا ب

خـــــــلال دورهـــــــا فـــــــي تأكيــــــــد ودعـــــــم التكامـــــــل الـــــــوظيفي بـــــــين مختلــــــــف الإدارات، مـــــــن 

  .لعاملين بأهمية التوجه نحو السوقبالإضافة إلى العمل على تنمية وعي ا

 متطلبات بكل الإلمام منها الغرض تسويقية فلسفةهي  السوقو نحه التوجواستراتيجية 

الأدوات والمهارات والخبرات ومزجها مع  من عددا دمج عبر منتجات إلى وترجمتها السوق

 : 1زبائن، ومن بين أهم أبعادها نجدلبعضها من أجل تحقيق أكبر قيمة ل

 وفلظر بسسب ا الاستباقي التوجه تنفيذإلى  تلجأعامة  بصورةالمؤسسات  :يالاستباق التوجه -

تمد المؤسسة هذا عوت ،نشاطاتها تطوير عملية وتعيق أعمالها تواجه التي والمضطربة الديناميكية

 بالاحتياجات المتعلقة التسويقية المعلومات واستخدام ونشر، تكوين التوجه كإشارة لقدرتها على

 .والابتكار والتنوع بالاستكشاف يتصف توجهها أن أي ،مثالية بصورة للزبائن المستقبلية

 هذه هفي تتحدى حيث الحديثة المؤسسات سمات من سمة ويعتبر :يالرياد التوجه -

 التوجه هذا فإن وبذلك مبتكرة استجابات لتقديم الخارجية بيئتها في التأكد عدم حالاتالمؤسسات 

ولنجاح هذا التوجه لابد من من توفر . للنظر ملفت بشكل المنافسين المنظمات فيه تتجاوز

  :العناصر الثالث التالية

 إلى تؤدي التيو  ع،والإبدا التجارب عبر جديد شيء خلق في الرغبة ويعني :رالإبتكا -

 محسنة أو أصيلة وخدمات سلع انتاج

                                                           
 بسيم قائد العريقي، أبعاد التوجه التسويقي في المنظم�ات الس�عودية ب�التطبيق عل�ى القط�اع الخ�اص ف�ي منطق�ة عس�ير، مجل�ة الجامع�ة اaس�Gمية 1

  .258، ص 2021، 03، العدد 29ا�قتصادية واaدارية، المجلد للدراسات 
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 بعبارة أو المؤكدة غير أو مجهولة عمل بيئة في الجريء السلوك وتعني :المخاطرة -

 ،المعلومات قليل ميدان في المخاطرة أخرى

   .الأمام إلى والتطلع الفرص عن بالبحث المهتم السلوك ذلكوتعبر عن  :الاستباقية -

فــــي ظــــل التغيــــرات المســــتمرة للبيئــــة  :فلســــفة طويلــــة الأجــــل نحــــو الســــوقالتوجــــه  -2

تتحقــــــق علــــــى المــــــدى الطويــــــل، لأنــــــه  المحيطــــــة، فــــــإن منــــــافع التوجــــــه نحــــــو الســــــوق 

يمكـــن أن تكـــون تكـــاليف التوجــــه نحـــو الســـوق فـــي المــــدى القصـــير كبيـــرة ولكـــن يمكــــن 

تبريـــــر هـــــذه التكـــــاليف علـــــى المـــــدى الطويـــــل نتيجـــــة التغيـــــرات التـــــي تطـــــرأ علـــــى بيئـــــة 

المؤسســــــــة باســــــــتمرار، ويتضــــــــح ذلــــــــك جليــــــــا مــــــــن خــــــــلال الدراســــــــة التــــــــي قــــــــام بهــــــــا 

(Ruekert 1992 )  ـــين إســـتراتيجية التوجـــه بالســـوق  تحليـــلمـــن خـــلال العلاقـــة ب

ـــــا بـــــين  ـــــاك ارتباطـــــا موجب ـــــين الأداء المـــــالي للمنظمـــــات فـــــي الأجـــــل الطويـــــل أن هن وب

   .التوجه بالسوق وبين أداء الوحدات التنظيمية في الأجل الطويل

ــــى -3 ــــز الأساســــي عل ــــون التركي يــــرى العديــــد مــــن البــــاحثين أن الوظيفــــة الأساســــية  :الزب

للمؤسســــــة هــــــي التعــــــرف علــــــى تفضــــــيلات ورغبــــــات الزبــــــائن بالدرجــــــة الأولــــــى، لأنــــــه 

ـــــــك  يســـــــاهم فـــــــي إيجـــــــاد العديـــــــد مـــــــن الفـــــــرص التســـــــويقية للمؤسســـــــة، وباقتناصـــــــها لتل

مــــن التركيــــز علــــى  الفــــرص تحقــــق المزيــــد مــــن النجــــاح، علــــى عكــــس مــــا يــــراه الــــبعض

  .التجديد والابتكار دون التقيد بالزبون

يســــــاعد اهتمــــــام الادارة العليــــــا  :)المــــــوارد البشــــــرية( الاهتمــــــام بــــــالجمهور الــــــداخلي -4

بــــالجمهور الــــداخلي فــــي تحويــــل فكــــرة التوجــــه نحــــو الســــوق إلــــى واقــــع عملــــي، وذلــــك 

  :من خلال

ــــــتحكم فــــــي عناصــــــرها البشــــــرية،  - ــــــى ال ــــــروح قــــــدرة الإدارة العليــــــا عل مــــــن خــــــلال رفــــــع ال

 ؛في الرفع من كفاءة وأداء المؤسسةالمعنوية لهم، مما يساهم 

يســـــاهم  ،وأن لـــــديهم صـــــلاحيات أكبـــــر إحســـــاس وشـــــعور العـــــاملين بالانتمـــــاء للمؤسســـــة -

 ؛بالمنتجات المناسبة الزبائنفي تزويد 
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لابــــد لــــلإدارة العليــــا مــــن تغييــــر نظرتهــــا للســــوق مــــن خــــلال تغييــــر القــــيم المتحكمــــة فــــي  -

  . سلوك المؤسسة والعاملين بها

ــــى خلــــق نظــــم للمعلومــــات نحــــو الســــوقالتوجــــه  -5 ــــة تنظيميــــة تهــــدف إل إن  :عملي

ـــــة والمســـــتقبلية،  ـــــائن الحالي ـــــد احتياجـــــات الزب ـــــنظم هـــــو تحدي الهـــــدف الأساســـــي لهـــــذه ال

ووضــــع بــــرامج العمــــل فــــي ضــــوئها مــــع إمكانيــــة تبادلهــــا ونقلهــــا أفقيــــا وعموديــــا، ولكــــن 

ــــــي  ــــــر المشــــــاكل الت ــــــة الســــــوقية وتخطــــــيط الســــــوق أحــــــد أكب ــــــوافر المعرف يبقــــــى عــــــدم ت

ن لزامــــا علــــى هــــذه الأخيــــرة توليــــد تواجــــه أصــــحاب القــــرار فــــي المؤسســــة، وبالتــــالي كــــا

 .المعلومات وتبادلها كأساس لمفهوم التوجه نحو السوق

 :تفــــاوت اهتمــــام الإدارات التنظيميـــــة المختلفــــة بتطبيــــق مفهـــــوم التوجــــه بالســـــوق -6

مــــــن أجــــــل نجــــــاح التوجــــــه نحــــــو الســــــوق فــــــي المؤسســــــة لابــــــد لهــــــا مــــــن تــــــوفير منــــــاخ 

جـــــه فـــــي جميـــــع الإدارات، مـــــن تنظيمـــــي داخلـــــي يـــــدفع ويـــــدعم اســـــتراتيجيات هـــــذا التو 

خــــــــلال التركيــــــــز علــــــــى الزبــــــــون، التركيــــــــز علــــــــى المنافســــــــة والتكامــــــــل بــــــــين الإدارات 

 .التنظيمية المختلفة، وليس التركيز على إدارة التسويق فقط

 خصــــــــائص بـــــــثلاث الســـــــوق نحــــــــو الموجهـــــــة المنظمـــــــة تتمتــــــــع ،Day إلـــــــى وبالنســـــــبة

 :1أساسية

 أنشــــــــطة جميــــــــع تتخلــــــــل التــــــــي والقــــــــيم والمعتقــــــــدات العمليــــــــات مــــــــن مجموعــــــــة أي ثقافــــــــة، -

 المؤسسة؛

ــــــق بــــــالفهم سترشــــــدت - ــــــائن لاحتياجــــــات والمشــــــترك العمي ين المنافســــــ وقــــــدرات وســــــلوكياتهم الزب

 ؛مونواياه

  .المنافسين من أفضل بشكل الزبائن وتلبية احتياجاتهم إرضاء -

                                                           
1 Julien Levy, L'orientation vers le marche  dans les services: Une contribution au concept, a sa mesure et a 
son application, these pour l'obtention du titre de docteur es sciences de gestion, HEC PARIS, 1996, P 44. 



 الإطار النظري للتوجه نحو السوق:                                      الفصل الثاني
 

101 
 

  تبني التوجه نحو السوق وصعوباتمحددات : المبحث الثاني

بعــــــدما تطرقنــــــا إلــــــى مفهــــــوم التوجــــــه نحــــــو الســــــوق وخصائصــــــه، ســــــنحاول فــــــي هــــــذا 

ــــــــة، وكــــــــذا  ــــــــة والخارجي ــــــــه الداخلي ــــــــى أهــــــــم محددات ــــــــه المبحــــــــث التعــــــــرف عل صــــــــعوبات تطبيق

  . والعوامل التي تتأثر به، بالإضافة إلى أهم مؤشراته والآراء المتعلقة به

 محددات التوجه نحو السوق: المطلب الأول

ــــه مــــن دور فعــــال فــــي نجاحهــــا للتوجــــه نحــــو  الســــوق أهميــــة بالغــــة فــــي المؤسســــة لمــــا ل

المحــــــددات : واســــــتمرارية نشــــــاطها، إلا أنــــــه يوجــــــد نوعــــــان مــــــن المحــــــددات التــــــي تعيقــــــه همــــــا

  .الداخلية والمحددات الخارجية

  السوق نحو التوجه محددات: 12 رقم الشكل

  

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Source: Ajay K. Kohli, Bernard J. Jaworski, Market Orientation: Antecedents 
and Consequences, journal of Marketing, Vol 57, July 1993, P 55. 
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  نحو السوقداخلية للتوجه المحددات ال -أولا

ــــي كــــل مــــن ــــة الداخليــــة ف ــــا، التنســــيق بــــين الوظــــائف : تتمثــــل محــــددات البيئ الإدارة العلي

  .والعاملون

  السوق نحو للتوجه الداخلية المحددات: 13 رقم الشكل

  

 

 

 

 

 

 

Source: Eva Tomaskova, Internal Barriers Of Market Orientation Application, 
Economics & Management, Vol 14, 2009, P 536.  

يتبــــــين لنــــــا أن للتوجــــــه نحــــــو الســــــوق ثلاثــــــة محــــــددات ) 13(مــــــن خــــــلال الشــــــكل رقــــــم 

ــــــة رئيســــــية تلعــــــب دوراهــــــا هامــــــا فــــــي نجــــــاح أو فشــــــل العمليــــــة التســــــويقية و التنظيميــــــة  داخلي

  :وسنتطرق إليها بنوع من التفصيلبالمؤسسة، 

ويبــــــرز دور الإدارة العليــــــا فــــــي دعــــــم التكامــــــل الــــــوظيفي بــــــين مختلــــــف  :الإدارة العليــــــا -1

ــــة التوجــــه نحــــو الســــوق،  ــــة مــــن خــــلال تنميــــة وعــــي العــــاملين بأهمي الإدارات والأقســــام التنظيمي

كمــــا . 1كمـــا لهــــا دور كبيــــر وفعـــال فــــي تشــــجيع المـــديرين علــــى تبنــــي التوجـــه نحــــو المســــتهلكين

أن لأســـــــلوب الإدارة تـــــــأثير علـــــــى التوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق حيـــــــث أن أســـــــلوب الإدارة التوجيهيـــــــة 

                                                           
دراس�ة ميداني�ة لم�دارك الم�دراء ف�ي المؤسس�ات الص�غيرة والمتوس�طة،  -منيرة سليماني، التوجه نحو السوق بين العوامل المساعدة والمعوقات  1

  .29، ص2016، جانفي 2، العدد2مجلة الريادة �قتصاديات اFعمال، المجلد

 ا�دارة العليا

 العاملون التنسيق بين الوظائف

التوجه نحو 

 السوق
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يمنــــع تنفيــــذ التوجــــه نحــــو الســــوق، وللمــــديرين دور هــــام فــــي تحديــــد العلاقــــات اتجــــاه المخــــاطر 

  . 1نظباط والعزيمة غير كافيين لتعليم الفردوالتغيرات التنظيمية، ويمكن القول أن الا

 فــي الســوق نحــو للتوجــه المدعمــة العليــا الإدارةوالشــكل المــوالي يبــين محــددات 

  :التالية العناصر

  العليا الإدارة محددات: 14 رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Eva Tomaskova, Internal Barriers Of Market Orientation Application, 
Economics & Management, Vol 14, 2009, P 538. 

                                                           
1 Eva Tomaskova, The Current Models of Market Orientation, European Research Studies, Volume XI, 
Special Issue (3-4) 2007, PP 83-85. 
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ــــم  مــــن خــــلال ــــين أهــــم محــــددات الإدارة العليــــا ) 14(الشــــكل رق يمكننــــا القــــول أن مــــن ب

نجـــــد مختلـــــف المعـــــارف، المهـــــارات والخبـــــرات التـــــي تتمتـــــع بهـــــا هـــــذه الهيـــــأة بالإضـــــافة إلـــــى 

ورؤيــــــة الصــــــفات الشخصــــــية للمــــــديرين، وهــــــذين العنصــــــرين لهمــــــا تــــــأثير كبيــــــر علــــــى رســــــالة 

تيجية والتكتيكيـــــة والتشـــــغيلية، كمـــــا لهـــــا المؤسســـــة التـــــي تتحـــــدد مـــــن خلالهـــــا الأهـــــداف الاســـــتر 

دور فعــــــــال فـــــــــي تحديــــــــد أســـــــــلوب ونمـــــــــط الإدارة والــــــــذي تتحـــــــــدد مــــــــن خلالـــــــــه المســـــــــؤوليات 

التـــــي تعتبـــــر عائقـــــا كبيـــــرا فـــــي  والكفـــــاءات المطلوبـــــة لتوليهـــــا بغـــــرض التقليـــــل مـــــن المخـــــاطر

وجـــــه نجـــــاح التوجـــــه نحـــــو الســـــوق، ممـــــا يحـــــتم علـــــى المؤسســـــة تبنـــــي اســـــتراتيجيات إبداعيـــــة 

ــــالي اكتســــابها ميــــزة تنافســــية تمكنهــــا مــــن  مواجهــــة أي تغيــــرات لمواجهــــة خطــــر المنافســــين وبالت

  .بسرعة وفي الوقت المناسب في بيئتها

يعتبــــر محــــددا أساســــيا مــــن محــــددات التوجــــه نحــــو الســــوق : التنســــيق بــــين الوظــــائف  -2

نســــيق وذلـــك لارتباطـــه بعنصــــر مهـــم جــــدا وهـــو ثقافــــة المؤسســـة والتـــي لهــــا الـــدور البــــارز فـــي ت

الجهــــود بــــين مختلــــف الأقســــام والإدارات، والشــــكل المــــوالي يبــــين أهــــم محــــددات التنســــيق بــــين 

 .الوظائف
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 الوظائف بين التنسيق محددات: 15 رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 
 
Source: Eva Tomaskova, Internal Barriers Of Market Orientation Application, 
Economics & Management, Vol 14, 2009, P 538.  

يتضـــــــح لنـــــــا أن للتنســـــــيق بـــــــين الوظـــــــائف عنصـــــــرين ) 15(رقـــــــم  الشـــــــكلمـــــــن خـــــــلال 

  :رئيسيين هما تنسيق المعلومات وثقافة المنظمة، حيث

تـــــرتبط هـــــذه العمليـــــة بكـــــل مـــــا يتعلـــــق بالمعلومـــــات انطلاقـــــا مـــــن  :تنســـــيق المعلومـــــات -

البحــــــث عنهــــــا وجمعهــــــا عنــــــد الحصــــــول عليهــــــا، ومــــــن ثــــــم تبويبهــــــا وترتيبهــــــا لتســــــهل عمليــــــة 

تحليلهـــــا، لتـــــأتي بعـــــد ذلـــــك عمليـــــة الاســـــتجابة والتنفيـــــذ الخاصـــــة بهـــــذه المعلومـــــات مـــــن خـــــلال 

  .اتخاذ القرارات المناسبة

الإنســــــانية و القــــــيم الأساســــــية والقواعــــــد الســــــلوكية وهــــــي تعبــــــر عــــــن : ثقافــــــة المنظمــــــة -

وهــــي تمثــــل مؤشــــرات لعمــــل مــــا هــــو مرغــــوب فيــــه وتــــرك مــــا  المؤسســــةالمشــــتركة بــــين أعضــــاء 

 الحصول على المعلومات

 التنسيق بين الوظائف
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هـــــو غيــــــر مرغــــــوب فيــــــه، وتحديـــــد كيفيــــــة إنجــــــاز المهــــــام فـــــي االمنظمــــــة والطريقــــــة التــــــي يــــــتم 

ــــــــف أصــــــــ ــــــــائن والمــــــــوردين ومختل ــــــــنهم ومــــــــع الزب ــــــــين العمــــــــال فيمــــــــا بي حاب التعامــــــــل فيهــــــــا ب

  .1المصلحة، وبالتالي فهي تلعب دورا هاما في نجاح أو فشل المنظمة

وتــــــرتبط ثقافــــــة المنظمــــــة بعوامــــــل ومحــــــددات أساســــــية تتمثــــــل فــــــي كــــــل مــــــن الاتصــــــال 

ــــــــف وحــــــــدات المؤسســــــــة  ــــــــين مختل ــــــــال المعلومــــــــة ب ــــــــة انتق ــــــــر عــــــــن عملي ــــــــذي يعب الهيكــــــــل (ال

ـــــــى المســـــــ) التنظيمـــــــي ـــــــث يجـــــــب أن تصـــــــل المعلومـــــــة إل ـــــــا وعموديـــــــا بحي ـــــــد أفقي تقبل كمـــــــا يري

ـــــوح  ـــــارة عـــــن نظـــــام مفت ـــــه بالاتصـــــال الفعـــــال، والمنظمـــــة هـــــي عب ـــــر عن المرســـــل وهـــــذا مـــــا يعب

ـــــا مـــــن أجـــــل  ـــــي تتفاعـــــل فيمـــــا بينهـــــا ديناميكي ـــــف العناصـــــر والإجـــــراءات الت ـــــل مختل ـــــذي يمث وال

ــــق هــــدف مشــــترك، وكــــل هــــذا بعيــــدا عــــن المركزيــــة التــــي قــــد تســــاهم فــــي فــــي الحــــد مــــن  تحقي

و الســــــوق بســــــبب الاعتمــــــاد المفــــــرط علــــــى العلاقــــــات الرســــــمية الإبــــــداع وضــــــعف التوجــــــه نحــــــ

  .ومختلف العليمات والقوانين

للعــــــاملين تــــــأثير علــــــى التوجــــــه نحــــــو الســــــوق فــــــي المؤسســــــة وذلــــــك مــــــن : العــــــاملين  -3

خـــــــلال المعـــــــارف والمهـــــــارات التـــــــي يمتلكونهـــــــا، بالإضـــــــافة إلـــــــى قـــــــدرتهم علـــــــى تشـــــــكيل روح 

التـــــدريب والتكـــــوين المتـــــوفر بالمؤسســـــة ونظـــــام الفريـــــق مـــــن خـــــلال صـــــفاتهم الشخصـــــية وكـــــذا 

التحفيـــــــز والمكافـــــــآت، وكـــــــل هـــــــذه العناصـــــــر تلعـــــــب دورا هامـــــــا فـــــــي الحـــــــد مـــــــن الصـــــــراعات 

 .الداخلية

  

  

  

  

  

  

                                                           
اد، دراس��ة تطبيقي��ة ف��ي قط��اع الت��أمين اFردن��ي، مجل��ة اaدارة وا�قتص�� -نظ��ام موس��ى س��ويدان، عGق��ة ثقاف��ة الخدم��ة ب��و�ء الع��املين والزب��ائن  1

  .229، ص2013، 95العدد
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  العاملين محددات: 16 رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Eva Tomaskova, Internal Barriers Of Market Orientation Application, 
Economics & Management, Vol 14, 2009, P 539.. 

  المحددات الخارجية للتوجه نحو السوق - ثانيا

  :1وتتمثل المحددات الخارجية فيما يلي

ـــــــةالسياســـــــات والإجـــــــراءات التشـــــــريعية  -1 ـــــــي  :للدول ـــــــوانين والتشـــــــريعات الت ـــــــل الق تمث

ـــــــى المؤسســـــــات اقتناصـــــــها كـــــــالقوانين  ـــــــرة يجـــــــب عل ـــــــدول فرصـــــــا كبي تصـــــــدرها الحكومـــــــات وال

المتعلقــــــة بحمايــــــة المســــــتهلك والمنتجـــــــات مــــــن جهــــــة، وتهديــــــدات عليهـــــــا تفاديهــــــا مــــــن جهـــــــة 

أخــــرى، فهــــي قــــد تــــؤثر علــــى توجــــه المؤسســــة نحــــو الســــوق مــــثلا مــــن خــــلال تــــدعيمها للقطــــاع 

العـــــام علـــــى حســـــاب القطـــــاع الخـــــاص ممـــــا يقيـــــد حريـــــة المنافســـــة أو يخلـــــق ســـــوقا احتكاريـــــة، 

ولقـــــــد أظهـــــــرت العديـــــــد مـــــــن نتـــــــائج البحـــــــث أن . 2وهــــــذا يســـــــاهم فـــــــي كـــــــبح تطـــــــور المؤسســـــــة

ــــى التكيــــف بشــــكل أفضــــل مــــع  المؤسســــات التــــي تتبنــــى مفهــــوم التوجــــه نحــــو الســــوق قــــادرة عل

  .الظروف الجديدة والمتغيرة

                                                           
1 Eva Tomaskova, The Current Models of Market Orientation, European Research Studies, Op.cit. PP 83-85.  

  .33منيرة سليماني، مرجع سبق ذكره، ص 2
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يعتبــــــر اســــــتخدام التقنيــــــات الحديثــــــة عنصــــــرا ضــــــروريا فــــــي  :نولوجيــــــةالتقنيــــــات التك  -2

إنشـــــاء مؤسســـــة متعلمـــــة تتبنـــــى التوجـــــه نحـــــو الســـــوق، ولا يتـــــأتى ذلـــــك إلا مـــــن خـــــلال الإنفـــــاق 

ــــــوجي  ــــــدم التكنول ــــــات متطــــــورة تســــــاهم فــــــي التق ــــــى ايجــــــاد وابتكــــــار تقني ــــــر والمتواصــــــل عل الكبي

 .وتؤثر على التوجه نحو السوق للمؤسسة

حيـــــث أن هنـــــاك فـــــرق شاســـــع بـــــين الاقتصـــــاديات المتقدمـــــة والتـــــي تعـــــرف  :الاقتصـــــاد  -3

ـــــر مســـــتقرة  ـــــة وغي ـــــة مظطرب ـــــي تعـــــرف بيئ ـــــة الت ـــــرا، والاقتصـــــاديات الناشـــــئة والنامي اســـــتقرارا كبي

 .وتؤثر بشكل سلبي على التوجه نحو السوق للبلد ككل أو لمؤسساته المختلفة

ــــــائن  -4 ــــــين ال :الزب توجــــــه نحــــــو الســــــوق لا يشــــــكك أي شــــــخص فــــــي العلاقــــــة الوطيــــــدة ب

زبـــــائن نهـــــائيين أو مـــــوزعين، ولقـــــد أثبتـــــت العديـــــد مـــــن الدراســـــات أنـــــه لا  اوالزبـــــائن ســـــواء كـــــانو 

 .يمكننا الحديث عن توج نحو السوق دون وجود مكانة للزبائن ضمن هذا التوجه

ـــــــة عـــــــن  ):المنافســـــــون(المنافســـــــة   -5 ـــــــل أهمي هـــــــي عامـــــــل أساســـــــي وضـــــــروري لا يق

وق للمؤسســــة، لكونهــــا تســــاهم فــــي الرفــــع مــــن أداء المؤسســــة الزبــــائن لتحديــــد التوجــــه نحــــو الســــ

 .مقارنة بالمنافسين

مــــــن نمــــــاذج  نمــــــوذج أي فــــــي المــــــورد بشــــــأن التوجيــــــه تضــــــمين يــــــتم لــــــم :المــــــوردون  -6

ــــى المؤسســــة المتوجــــه نحــــو الســــوق توطيــــد علاقاتهــــا مــــع  ــــد عل التوجــــه نحــــو الســــوق، لكــــن لاب

 .ت زبائنهامورديها بهدف تحسين أدائها وتلبية رغبات واحتياجا

 الســـــوق، ويعتبـــــر فـــــي هامــــة مكانـــــة المصـــــلحة أصـــــحاب يحتــــل :أصـــــحاب المصـــــلحة  -7

 وضــــــع تحســــــين المســــــيرين علــــــى أيضــــــا، ممــــــا يحــــــتم ويجــــــب مصــــــلحة كأصــــــحاب المــــــوردون

ــــــى نحــــــو الســــــوق التوجــــــه ويركــــــز، الإمــــــدادات ، الزبــــــائن التوجــــــه نحــــــو: التاليــــــة العناصــــــر عل

  .الوظائف بين والتنسيق البيئي والمورد، التوجه بالمنافس التوجه

  .والشكل الموالي يوضح اللاعبين الرئيسيين في السوق
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  السوق في الرئيسيين اللاعبين: 17 رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source: Jean-Jacques Lambin, Chantal de Moerloose, marketing  stratégique et 
opérationnel - du marketing à l’orientation-marché, 7e édition, Duno, Paris, 2008, 
P 26. 

  العوامل التي تتأثر بالتوجه نحو السوق وصعوبات تطبيقه: المطلب الثاني

الحديثـــــة وهـــــذا مـــــا جعـــــل العديـــــد  فـــــاهيم التســـــويقيةميعتبـــــر التوجـــــه نحـــــو الســـــوق مـــــن ال

مــــن المؤسســــات تســــعى إلــــى تبنيــــه والاســــتفادة منــــه، ولكــــي تــــتمكن مــــن ذلــــك لابــــد عليهــــا مــــن 

مراعــــاة كــــل مــــا يمكــــن أن يــــؤثر بــــه هــــذا المفهــــوم مــــن جهــــة، والتغلــــب علــــى الصــــعوبات التــــي 

توجـــــه المؤسســـــة عنـــــد تطبيقـــــه، ولـــــذلك جـــــاء هـــــذا المبحـــــث لتقـــــديم لمحـــــة حـــــول أهـــــم العوامـــــل 

  .تتأثر بالتوجه نحو السوق وصعوبات تطبيقه التي

  

  

 

 

المشتري، (الزبائن 

 )المستخدم، الدافع

  الموزعون
 المنافسون

أصحاب 

 العارضون  المصلحة
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  العوامل التي تتأثر بالتوجه نحو السوق -أولا

  :1وتشمل العناصر التالية

وهــــــو أحــــــد أهــــــم نتــــــائج ومخرجــــــات اللتوجــــــه نحــــــو الســــــوق لكونــــــه  :الزبــــــائن رضــــــا  -1

يتضـــــــمن فلســـــــفة إرضـــــــاء الزبـــــــائن مـــــــن خـــــــلال تلبيـــــــة رغبـــــــاتهم، تفضـــــــيلاتهم، وبالتـــــــالي فـــــــإن 

 .التوجه نحو الزبائن يساهم في تحقيق رضاهم

يـــــؤثر فيــــــه التوجـــــه نحــــــو الســـــوق، ولقــــــد  الــــــذي الثـــــاني العامـــــل وهــــــو :المـــــالي الأداء  -2

ـــــد مـــــن الدر  ـــــت العدي ـــــى أثبت ـــــر عل ـــــز بشـــــكل كبي ـــــه توجـــــد علاقـــــة بينهمـــــا، ولكـــــن التركي اســـــات أن

، )الـــــربح(التوجـــــه نحـــــو الســـــوق مـــــن الممكـــــن أن يكـــــون لـــــه تـــــأثيرا ســـــلبيا علـــــى أداء المؤسســـــة 

فقــــد يــــؤدي التركيــــز المكثــــف علــــى إرضــــاء الزبــــائن وتلبيــــة رغبــــاتهم إلــــى هــــذه النتيجــــة الســــلبية، 

تــــالي يمكــــن للعديــــد مــــنهم تشــــكيل تهديــــد كونــــه مــــن الصــــعب جــــدا ارضــــاء جميــــع الزبــــائن، وبال

وخطـــــر بـــــدلا مـــــن فرصـــــة، ممـــــا يحـــــتم علـــــى المؤسســـــة القيـــــام بتجزئـــــة الســـــوق والتركيـــــز علـــــى 

 الأداء علــــــى إيجــــــابي بشــــــكل ســــــيؤثر رضــــــا الزبــــــائن أن القــــــول يمكننــــــا شــــــيئ معــــــين، ولكــــــن

 . للمؤسسة المالي

ــــــاملين  -3 ــــــق رضــــــا العــــــاملين، لأن  :رضــــــا الع ــــــي تحقي يســــــاهم التوجــــــه نحــــــو الســــــوق ف

للرفـــــع  العـــــاملين لتحفيـــــز مهمــــة تحفيزيـــــة اســــتراتيجية التوجـــــه نحـــــو الســـــوق قائمــــة علـــــى وســـــيلة

ــــــك مــــــن خــــــلال التركيــــــز علــــــى الانفتــــــاح، الثقــــــة، الترقيــــــة وغيرهــــــا ــــــا لا .مــــــن أدائهــــــم، وذل  وهن

مقـــــدار الـــــربح يـــــزداد معـــــدل الرضـــــا، يتعلـــــق الأمـــــر فقـــــط بـــــالنظرة الماليـــــة ولكـــــن عنـــــدما يـــــزداد 

ولكــــن مــــن وجهــــة النظــــر النفســــية بالشــــعور الجيــــد مــــن العمــــل المنجــــز، ومــــن خــــلال مــــا ســــبق 

يمكننــــــا القــــــول أن رضــــــا العــــــاملين يســــــاهم فــــــي الرفــــــع مــــــن مســــــتوى الأداء المــــــالي للمؤسســــــة 

 .بالتركيز على جودة العمل والمشاركة في نشر الصورة الحسنة عنها

ــــة ا  -4 ــــة طويل ــــك  :لأجــــلالتنمي ــــب المهمــــة للتوجــــه نحــــو الســــوق، وذل وتعتبــــر مــــن الجوان

  .لمساهمته في تحسين الأعمال واستقرارها في السوق في الوقت الحالي والمستقبل

                                                           
1 Eva Tomaskova, The Current Models of Market Orientation, European Research Studies, Op.Cit, PP 85-86. 



 الإطار النظري للتوجه نحو السوق:                                      الفصل الثاني
 

111 
 

 صعوبات تطبيق التوجه نحو السوق - ثانيا

  :1يمكن تحديد ثلاثة صعوبات وهي

 :نــــدرة الأدوات العلميــــة المســــتعملة فــــي قيــــاس التوجــــه نحــــو الســــوق بالمؤسســــات  -1

بـــــــالرغم مـــــــن العديـــــــد مـــــــن المحـــــــاولات لقيـــــــاس اتجاهـــــــات المؤسســـــــات للتوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق، 

وبــــالرغم مــــن إدراك الممارســــين والبــــاحثين للتــــأثير الواضــــح للتوجــــه نحــــو الســــوق علــــى ربحيــــة 

نهـــــا صـــــيغت لأغـــــراض معينـــــة ولـــــم تـــــتمكن مـــــن المؤسســـــة، إلا أن تلـــــك المحـــــاولات تميـــــزت بأ

 . بناء نموذج علمي لقياس التوجه نحو السوق

وذلـــــك نتيجـــــة  :صـــــعوبة تنفيـــــذ التوجـــــه نحـــــو الســـــوق للعديـــــد مـــــن المؤسســـــات  -2

ــــــا  ــــــلإدارة العلي ــــــي الفكــــــر الإداري ل ــــــة ف ــــــرات الجذري ــــــبعض التغيي ــــــام ب ، )المــــــديرين(ضــــــرورة القي

 .وققبل البدء في تنفيذ فلسفة التوجه نحو الس

وهــــــذا بهــــــدف  :التكامــــــل بــــــين إدارة التســــــويق وبــــــاقي الإدارة الداخليــــــة للمؤسســــــة  -3

  .ترسيخ أهمية التوجه نحو السوق لدى الجميع ثم وضعه موضع التنفيذ

  ومؤشراتهراء الخاصة بالتوجه نحو السوق النظريات أو الآ: المطلب الثالث

التســــــويق بصــــــفة عامــــــة لا يــــــزال العديــــــد مــــــن البــــــاحثين والمفكــــــرين المهتمــــــين بمجــــــال 

موحــــدة لفهــــم التوجــــه نحــــو  والتوجــــه نحــــو الســــوق بصــــفة خاصــــة يســــعون إلــــى وضــــع تصــــورات

الســــــوق، وســــــيتم التطــــــرق فــــــي هــــــذا المطلــــــب إلــــــى أهــــــم الآراء الخاصــــــة بــــــه، بالإضــــــافة إلــــــى 

  .المؤشرات التي يرتكز عليها هذا المفهوم

  راء الخاصة بالتوجه نحو السوقالنظريات أو الآ -أولا

راء ل جيـــــــد وصـــــــحيح ســـــــنتطرق إلـــــــى مختلــــــــف الآالتوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق بشـــــــكلفهـــــــم 

  :2التي تتمثل فيالتي تحدثت عنه، والنظريات 
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فـــــي المعنـــــى الفلســـــفي يـــــتم اســـــتخدام التوجـــــه نحـــــو  :نحـــــو الســـــوق كفلســـــفة التوجـــــه -1

. الأســـــلوب أو الطريقـــــة المحـــــددة التـــــي يـــــتم بهـــــا اســـــتيعاب أوفهـــــم مشـــــروع مـــــا لوصـــــفالســـــوق 

وبالتـــــالي فهـــــو يتعلـــــق بإعطـــــاء المعنـــــى إلـــــى فعاليـــــة المشـــــروع بتـــــوفير مجموعـــــة مـــــن المبـــــادئ 

لإدارة الأعمـــــــال،  وهـــــــذه المبـــــــادئ والعمليـــــــات يـــــــتم اســـــــتخدامها فـــــــي مجـــــــال تلبيـــــــة حاجـــــــات 

بالتـــــالي فـــــإن قيمـــــة التـــــي تـــــم خلقهـــــا للزبــــــائن الســـــوق، امـــــتلاك الزبـــــائن والمحافظـــــة علـــــيهم، و 

 .تصبح مقياسا لأداء الأعمال

مــــن بــــين الطــــرق التــــي تــــربط التوجــــه نحــــو  :التوجــــه نحــــو الســــوق كثقافــــة منظميــــة  -2

الســــوق كفلســــفة مــــع قضــــايا تكــــون أكثــــر عمليــــة هــــي أن ينظــــر إليــــه كموضــــوع خــــاص بثقافــــة 

قـــــدات التـــــي تســـــود فـــــي مؤسســـــة المنظمـــــة، والتـــــي تعبـــــر عـــــن مجموعـــــة القـــــيم والمواقـــــف والمعت

مــــــا، وتتمثــــــل قيمــــــة هــــــذه الثقافــــــة فــــــي قــــــدرتها علــــــى تــــــوفير الإرشــــــاد والســــــلوك الــــــذي يضــــــفي 

إن التفكيــــــــر بالتوجــــــــه نحــــــــو الســــــــوق لــــــــه دلالات ثقافيــــــــة ذات صــــــــلة . إجــــــــراءات دون غيرهــــــــا

ــــدة  ــــادئ التســــويق، لكــــن الطبيعــــة المعق ــــي تشــــجيع وتنفيــــذ مب ــــة ممــــا يســــاهم ف ــــالقوى الاجتماعي ب

لملموســــــة للثقافــــــة التنظيميــــــة قــــــد تجعــــــل ذلــــــك مهمــــــة صــــــعبة فــــــي المجــــــال النظمــــــي، وغيــــــر ا

بالإضـــــافة إلـــــى صـــــعوبة إيجـــــاد ثقافـــــة فـــــي غيـــــاب قـــــيم ومعتقـــــدات ومواقـــــف أخـــــرى بهـــــدف أن 

 .تكون المؤسسة فاعلة

ــــــرات  ــــــد والابتكــــــار لمواجهــــــة التغي ــــــى التجدي ــــــة تقــــــوم عل ــــــة التنظيمي ــــــالي فــــــإن الثقاف وبالت

ـــــر نـــــوع الثقافـــــة التنظيميـــــة الســـــائدة وشـــــكلها المتســـــارعة والأزمـــــات فـــــي عـــــ الم الأعمـــــال، ويعتب

العامـــــل الأساســــــي الـــــذي ســــــيحكم علـــــى تطبيــــــق التوجـــــه نحــــــو الســـــوق لــــــديها إمـــــا بالفشــــــل أو 

 .1النجاح الذي لا يكون إلا بدعم الإدارتين العليا والوسطى وتوفر مناخ عمل جاد

ـــــة  -3 تحليلهـــــا ونشـــــرها يعتبـــــر جمـــــع معلومـــــات الســـــوق و : التوجـــــه نحـــــو الســـــوق كعملي

أساســـــا فـــــاعلا لقيـــــاس وتقصـــــي التوجـــــه نحـــــو الســـــوق، ومـــــن منظـــــور العمليـــــات فـــــإن التوجـــــه 
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نحــــو الســــوق يقــــوم بتوليــــد ونشــــر معلومــــات الســــوق والاســــتجابة لهــــا علــــى مســــتوى كافــــة أقســــام 

 .المؤسسة

  مؤشرات التوجه نحو السوق - ثانيا

 : 1توجد ثلاثة مؤشرات مهمة للتوجه نحو السوق وهي

ــــا -1 ــــا بأهميــــة التوجــــه نحــــو : عوامــــل الإدارة العلي وتشــــمل كبــــار المــــديرين المقتنعــــين ذاتي

الســــــوق، ودورهــــــم الفعــــــال فــــــي توصــــــيل التزامــــــاتهم إلــــــى العــــــاملين الأصــــــغر، مــــــع العمــــــل 

 .على إيجاد المناخ التنظيمي المناسب للقيام بالعمليات الصحيحة

ك إلـــــــى درجـــــــة الخـــــــلاف أو ويشـــــــير ذلـــــــ ):البيرطبقيـــــــة(العلاقـــــــات بـــــــين الوظـــــــائف  -2

التعــــــاون بــــــين مختلــــــف الأقســــــام والوظــــــائف داخــــــل المؤسســــــة، ويعتبــــــر الشــــــعور بأهميــــــة 

الـــــذات علـــــى حســـــاب المجموعـــــة مـــــن المعوقـــــات التـــــي يمكـــــن أن تعرقـــــل انســـــياب ونشـــــر 

 .المعلومات وتمنع الاستجابة لها

ـــــة -3 ـــــنظم المنظمي ـــــى صـــــناعة واتخـــــاذ القـــــرار مـــــن خـــــ :ال ـــــدرة عل ـــــنظم بالق ـــــق ال لال تتعل

توليـــــد، جمـــــع ونشـــــر المعلومـــــات والقـــــدرة علـــــى الاســـــتجابة لهـــــا، وبالتـــــالي تحتـــــاج الجوانـــــب 

الإداريـــــة للمؤسســـــة لأن تكـــــون فـــــي تواصـــــل وانســـــجام مـــــع مبـــــادئ التســـــويق مـــــع اعتبـــــار 

 .التوجه نحو السوق نافعا لكونه يحقق علاقات تسويق أفضل

  مقاربات التوجه نحو السوق وقياسه: المبحث الثالث

لعــــدد الكبيــــر مــــن الدراســــات التــــي تطرقــــت للتوجــــه نحــــو الســــوق، ظهــــرت العديــــد نظــــرا ل

ــــافي،  مــــن التوجهــــات الخاصــــة بهــــذا المفهــــوم ولعــــل مــــن أبرزهــــا التوجــــه الســــلوكي، التوجــــه الثق

ـــــالزبون، التوجـــــه الاســـــتراتيجي والتوجـــــه الشـــــامل،توجـــــه صـــــنع القـــــرار، الت كمـــــا ظهـــــرت  وجـــــه ب

العديـــــد مـــــن المقـــــاييس الخاصـــــة بقياســـــه، وهـــــذا مـــــا ســـــنحاول التعـــــرف عليـــــه مـــــن خـــــلال هـــــذا 

  .المبحث
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  مقاربات التوجه نحو السوق: المطلب الأول

ـــــــة  ـــــــات للتوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق ولعـــــــل مـــــــن أبرزهـــــــا، المقارب ـــــــد مـــــــن المقارب توجـــــــد العدي

البحثيـــــــة الأعمـــــــال  ينبـــــــ، باعتبارهمـــــــا  مـــــــن )1990(، المقاربـــــــة الثقافيـــــــة )1990(الســـــــلوكية 

ـــــى ـــــى هـــــاتين  الأول ـــــاحثين والأكـــــادمين عل ـــــد مـــــن الب ـــــي التوجـــــه نحـــــو الســـــوق، ولتركيـــــز العدي ف

ــــات أخــــرى منهــــا ــــاربتين فــــي دراســــاتهم، كمــــا توجــــد مقارب ــــة صــــنع القــــرار : المق ، )1988(مقارب

ـــــــــة الاســـــــــتراتيجية  ) 1999(المقاربـــــــــة النظاميـــــــــة ) 1993(، مقاربـــــــــة الزبـــــــــون )1992(المقارب

  .بة الشاملةوالمقار 

  )Kohli and Jaworski )1990المقاربة السلوكية  -أولا

ـــــان فـــــي دراســـــتهما ســـــنة  ـــــان الأمريكي ـــــي كـــــان الهـــــدف منهـــــا  1990لقـــــد قـــــام الباحث والت

ـــــة  ـــــة خاصـــــة بالتوجـــــه نحـــــو الســـــوق، وذلـــــك مـــــن خـــــلال مقابل ـــــع  62بنـــــاء نظري مـــــديرا فـــــي أرب

ـــون فـــي مجـــال التســـويق، كمـــا  33مـــدن أمريكيـــة مـــن بيـــنهم  ـــم أخـــذ هـــذه العينـــة يعمل مـــن  47ت

المؤسســـات الكبيــــرة والصــــغيرة علــــى حــــد ســــواء، وفــــي البدايــــة تــــم التركيــــز علــــى ثلاثــــة عناصــــر 

حيــــث كانــــت النتيجــــة أنـــــه . مهمــــة وهــــي التركيــــز علــــى الزبــــائن، التســــويق المتكامــــل والربحيــــة

ـــــائن عنصـــــر مركـــــزي للتوجـــــه نحـــــو الســـــوق،  ـــــى الزب ـــــز عل ـــــى أن التركي ـــــر عل ـــــاق كبي ـــــاك اتف هن

غم مــــن اتفــــاقهم أيضـــــا علــــى أن هــــذا العنصــــر يتضـــــمن الحصــــول علــــى معلومــــات حـــــول بــــالر 

مــــــا يفضــــــله الزبــــــائن ومــــــا هــــــي احتياجــــــاتهم فــــــي الوقــــــت الحاضــــــر وفــــــي المســــــتقبل، وهــــــذا لا 

يشـــــــمل عوامـــــــل الســـــــوق الخارجيـــــــة  أنيمكـــــــن تحقيقـــــــه مـــــــن الأراء الشـــــــفوية فقـــــــط، بـــــــل لابـــــــد 

كمـــــا أن عـــــددا قلـــــيلا مـــــن المجيبـــــين فقـــــط مـــــن ذكـــــر التنســـــيق فـــــي العمليـــــة  خاصـــــة المنافســـــة،

التســـــويقية، بينمـــــا أكـــــد الغالبيـــــة علـــــى أن التوجـــــه نحـــــو الســـــوق لـــــيس مســـــؤولية قســـــم التســـــويق 

ــــوظيفي  ــــإن التنســــيق والتكامــــل ال ــــالي ف فقــــط، بــــل يتعــــداه ليشــــمل جميــــع الأقســــام الأخــــرى، وبالت

ــــــ ــــــه أهمي ــــــع الأقســــــام داخــــــل المؤسســــــة ل ــــــين جمي ــــــائن، أمــــــا ب ــــــي إدراك حاجــــــات الزب ة كبيــــــرة ف

  .1بالنسبة للربحية فاعتبرها المجيبون أنها نتيجة للتوجه نحو السوق وليست جزء منه

                                                           
1 Ajay K. Kohli & Bernard J. Jaworski, Op.Cit, PP 2-3. 
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ــــوي  ــــان مقاربــــة ســــلوكية للتوجــــه نحــــو الســــوق تحت ومــــن خــــلال هــــذه الدراســــة قــــدم الباحث

  :1على ثلاثة عناصر أساسية وهي

زعـــــة و لا يعتمـــــد جمـــــع المعلومـــــات علـــــى الاســـــتبيانات الم :جمـــــع وتوليـــــد المعلومـــــات  -1

علـــــــى الزبـــــــائن فقـــــــط، بـــــــل يعتمـــــــد علـــــــى مجموعـــــــة مـــــــن الآليـــــــات والوســـــــائل الرســـــــمية وغيـــــــر 

وهــــو لــــيس المســــؤولية الحصــــرية لقســــم التســــويق فقــــط بــــل يتعــــدى إلــــى أقســــام أخــــرى  ،الرســــمية

ــــــــة مباشــــــــرة مــــــــع الاحتياجــــــــات الحاليــــــــة  ــــــــه علاق ــــــــذي ل خاصــــــــة قســــــــم البحــــــــث والتطــــــــوير وال

 .والمستقبلية للزبائن بالإضافة إلى العمل على حل  مشاكلهم ومعالجة شكاويهم

  :2عناصر قياس هذا البعد كمايليبعض ويمكن تحديد 

 ابلة الزبائن من أجل تحديد احتياجاتهم؛مق -

 القيام بأبحاث حول السوق بشكل دوري ومستمر؛ -

 التعرف على تفضيلات واهتمامات الزبائن بالنسبة لمنتجات وخدمات المؤسسة؛ -

ــــى الأقــــل مــــرة واحــــدة فــــي الســــنة، واســــتمرا الزبــــون  - ــــائن المؤسســــة عل التقيــــيم الــــدوري لزب

رة مؤشـــــرا يمكـــــن الحكـــــم مـــــن خلالـــــه علـــــى فـــــي التعامـــــل مـــــع المؤسســـــة لـــــيس بالضـــــرو 

الاحتياجــــات الفعليــــة للزبــــون، إنمــــا يتحقــــق ذلــــك مــــن خــــلال فــــتح قنــــوات للتواصــــل بــــين 

 .الطرفين

ــــات  -2 ــــع المعلوم ــــة لاحتياجــــات الســــوق مشــــاركة  :نشــــر وتوزي ــــب الاســــتجابة الفعال تتطل

 . جميع الأقسام والإدارات في المؤسسة في عملية نقل ونشر المعلومات فيما بينها

  

  

                                                           
1 Ajay K. Kohli & Bernard J. Jaworski, Op.Cit, PP 3-6. 
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  :1عناصر قياس هذا البعد كمايلي بعض ويمكن تحديد

مناقشــــة اتجاهــــات وتطــــورا الســــوق مــــن خــــلال تبــــادل المعلومــــات بــــين مختلــــف الأقســــام  -

 ظائف؛و وال

 مناقشة جميع الأقسام داخل المؤسسة لاحتياجات الزبائن المستقبلية؛ -

 فترة قصيرة؛علم الأقسام المختلفة بالتغيرات التي تحدث لكبار الزبائن خلال  -

 توفر المعلومات الخاصة بمستوى رضا الزبائن لكل الأقسام؛ -

 .سرعة تبادل المعلومات الخاصة بالمؤسسات المنافسة بين الأقسام -

ـــــات -3 ـــــى  :الاســـــتجابة للمعلوم ـــــاء عل ـــــتم اتخاذهـــــا بن ـــــي ي الاســـــتجابة هـــــي الاجـــــراءات الت

المعلومـــــات التــــــي تـــــم جمعــــــا ونشـــــرها، وذلــــــك باختيـــــار الاســــــواق المســـــتهدفة، تصــــــميم وتقــــــديم 

ت الزبـــــــائن الحاليـــــــة والمتوقعـــــــة، إنتـــــــاج وتوزيـــــــع وتـــــــرويج المنتجـــــــات جـــــــامنتجـــــــات تلبـــــــي احتيا

ــــــع الأ ــــــيس قســــــم بطريقــــــة تجــــــذب العمــــــلاء، وهــــــذه العمليــــــة تشــــــارك فيهــــــا جمي ــــــا ول قســــــام تقريب

 .التسويق فقط

 )Narver and Slater )1990المقاربة الثقافية  - ثانيا

اســـــتمارة اســـــتبيان،  400وحـــــدة عمـــــل، حيـــــث تـــــم توزيـــــع  140قـــــام الباحثـــــان بدراســـــة شـــــملت 

ـــــم اســـــترجاع  ــــــ  اســـــتبيانا 371وقـــــد ت وحـــــدة، ويتكـــــون الاســـــتبيان مـــــن  113صـــــالحا للدراســـــة ممـــــثلا ل

التوجــــــه نحــــــو الزبــــــائن، التوجــــــه نحــــــو المنافســــــة، التنســــــيق : هــــــي عناصــــــر) 05(عبــــــارة تمثــــــل ) 21(

بـــــين الوظـــــائف، التركيـــــز طويـــــل الأجـــــل والربحيـــــة يـــــتم الإجابـــــة عليهـــــا وفـــــق مقيـــــاس ليكـــــرت الســـــبعي 

، أمـــــا العنصـــــرين الأخيـــــرين فكانـــــا أقـــــل مـــــن المســـــتوى ، فكانـــــت العناصـــــر الثلاثـــــة الأولـــــى مقبولـــــة)7(

  .2المقبول

  

                                                           
  .15حسن جبر علوان، مرجع سبق ذكره، ص   1

2 John C. Narver & Stanley F. Slater, Op.Cit, PP 23-24. 
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  :1تتمثل أبعاد وعناصر المقاربة الثقاقية للتوجه نحو السوق في

ـــــائن  -1 ـــــق: التوجـــــه نحـــــو الزب ـــــل مـــــن قيمـــــة خل  وتفضـــــيلاته المســـــتهلك احتياجـــــات تحلي

 الجـــــــودة وزيـــــــادة الأعمـــــــال أداء وتحســـــــين التنافســـــــية المواقـــــــع تحديـــــــد ميـــــــزة لاكتســـــــاب

 لتوجــــــه الثلاثــــــة الأبعــــــاد أحــــــد العميــــــل توجيــــــه يعــــــد. وخــــــدماتها لمنتجاتهــــــا المتصــــــورة

 .السوق

ــــــى  ــــــي يمكنهــــــا صــــــياغة اســــــتراتجياتها عل ــــــائن هــــــي الت والمؤسســــــة المتوجهــــــة نحــــــو الزب

  :2أساس الزبائن، وتتصف بما يلي

ــــــون - ــــــع  :فهــــــم الزب ــــــى جمي ــــــائن عل ــــــق الاتصــــــال المباشــــــر بالزب ــــــك عــــــن طري ــــــتم ذل وي

المســــــتويات، القيـــــــام بالمزيـــــــد مـــــــن الدراســـــــات حـــــــول الزبـــــــائن والتعـــــــرف علـــــــى أســـــــباب 

 .اختيار الزبائن للمؤسسة

ــــــائن  - ــــــك مــــــن خــــــلال القيــــــام بمســــــح حــــــول  :اســــــتجابة المؤسســــــة لحاجــــــات الزب وذل

ــــائن ومقت ــــر بيانــــات مســــتويات رضــــا الزبــــائن، الاســــتجابة لشــــكاوي الزب رحــــاتهم، تتبــــع أث

 .الزبائن حول صورة المؤسسة، بالإضافة إلى تتبع تحركات المنافسين

ــــة للأمــــوال  - ــــائن بالقيمــــة الحقيقي ــــد الزب ــــك مــــن خــــلال مراقبــــة الجــــودة، : تزوي ويــــتم ذل

المقارنـــــة مــــــع أســــــعر المنافســـــين والخــــــدمات المقدمــــــة مـــــن طــــــرفهم، مكافــــــأة المــــــوظفين 

  .على أساس أدائهم مع الزبائن

  :3كما أنه ويوجد بعدين أساسيين يدفعان الموظفين لتلبية احتياجات الزبائن هما

ـــــد الاحتياجـــــات - ـــــلا تلبيـــــة احتياجـــــات  :بع ـــــي قـــــدرتهم عل ـــــدات المـــــوظفين ف ويمثـــــل معتق

 الزبائن؛
                                                           

1 John C. Narver & Stanley F. Slater, Op.Cit, PP 21-22. 
دراسة حالة في كليات جامعة القادسية، مجلة الباھر، الع�دد التجريب�ي، ك�انون  -احسان دھش جGب، نحو جامعات محلية متوجھة نحو الزبون   2

  .29، ص 2014الثاني 
3 Bouchra ESSLIMANI, L’orientation client des vendeurs & l’orientation marché: entre la distinction 
terminologique & la vérification empirique, Revue Marocaine de Recherche en Management et Marketing, , 
(6-7), 2012, P 3. 
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ـــــــد التمتـــــــع  - ـــــــار أن تفاعـــــــل المـــــــوظفين وتقـــــــديم  ):الاســـــــتمتاع(بع ـــــــل فـــــــي اعتب ويتمث

  .خدماتهم للزبائن مهمة ممتعة

  : 1مميزات التركيز على الزبون فيمايليوتتمثل 

  محاولة الوصول إلى إرضاء شريحة كبيرة في الأسواق؛ -

  شراء مواد تصنيع ذات جودة عالية؛ -

  التركيز على جودة المنتجات من خلال تحسين وتعظيم سياسات مراقبة الجودة؛ -

  التركيز على جودة المنتجات المباعة وتحويل الاعلانات؛ -

  ر من طرف المؤسسة؛ابالأسعتجنب التلاعب  -

تخصــــــــيص الوقــــــــت الكــــــــافي لتــــــــدعيم الوعــــــــود المقدمــــــــة فــــــــي الإعلانــــــــات والحمــــــــلات  -

  الترويجية؛

 .تحديد متطلبات الزبائن بشكل أفضل -

 المــــدى علــــى والضــــعف القــــوة نقــــاط يفهــــم البــــائع حيــــث أن :التوجــــه نحــــو المنافســــين  -2

ـــــــة والاســـــــتراتيجيات والقـــــــدرات القصـــــــير  الحـــــــاليين المنافســـــــين مـــــــن لكـــــــل المـــــــدى طويل

 .والمحتملين

اســــتخدام التنســــيق للمــــوارد المتاحــــة  ):التكامــــل الــــوظيفي(التنســــيق بــــين الوظــــائف   -3

  .في المؤسسة بهدف خلق أعلى قيمة للزبائن

  

  Narver and Slater حسب السوق نحو التوجه: 18 رقم الشكل

                                                           
  .548، ص 2017الترجمة، ودار حميثرا للنشر  يوسف محمد حافظ الحماقي، التسويق في عالم الضيافة،  1
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Source: John C. Narver & Stanley F. Slater, The Effect of a Market Orientation 
on Business Profitability, Journal of Marketing, October 1990, P 23.  

  مقاربات أخرى -ثالثا

المقاربــــة الاســــتراتيجية،  ســــنتطرق فــــي هــــذه النقطــــة إلــــى كــــل مــــن مقاربــــة صــــنع القــــرار،

  :1مقاربة التوجه بالزبون، المقاربة النظامية والمقاربة الشاملة كمايلي

يعتبر التوجه نحو السوق مجموعة من ): Shapiro 1988(مقاربة صنع القرار   -1

 مجرد بكثير من أكثر العمليات التي تمس جميع جوانب المؤسسة، فهو أكثر بكثير من إنه

الزبائن، ولقد اقترح مقاربة للتوجه نحو السوق عرفت بمقاربة صنع القرار، حيث  من الاقتراب

يوجد التزام قوي من قبل إدارة المؤسسة لمشاركة المعلومات بين مختلف الأقسام وممارسة عملية 

  :صنع القرار المفتوح بين العاملين في هاته الأقسام، وله ثلاثة خصائص وهي

                                                           
1 Barbara A. Lafferty, G. Tomas M. Hult, A synthesis of contemporary market orientation perspectives, 
European Journal of Marketing, Vol 35, Iss 1/2, PP 96-100. 

  التوجه نحو الزبون

  

  

  

  

  بالمنافسةالتنسيق بين الوظائف                            التوجه       

التركيز على الربح 

 على المدى الطويل
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 وظائف من وظيفة كل تتخلل المهمة الشراء أثيراتت بجميع المتعلقة المعلومات -

 المؤسسة؛

 والأقسام؛ الوظائف بين متبادل بشكل والتكتيكية الاستراتيجية القرارات اتخاذ يتم -

 .الالتزام من بحس وتنفيذها التنسيق جيدة قرارات باتخاذ والوظائف الأقسام تقوم -

ـــــــــــة الاســـــــــــتراتيجية   -2 ـــــــــــي الســـــــــــوق توجـــــــــــه مســـــــــــتوى ):Ruekert 1992(المقارب  ف

ــــى المؤسســــة بهــــا تحصــــل التــــي هــــو الدرجــــة المؤسســــة ــــائن وتســــتعملها  مــــن المعلومــــات عل الزب

فـــــي تطـــــوير اســـــتراتيجية تلبـــــي احتياجـــــات زبائنهـــــا، ويـــــتم تنفيـــــذ تلـــــك الاســـــتراتيجية مـــــن خـــــلال 

ــــــه ــــــاتهم وتطلعات ــــــائن ورغب ــــــة الاســــــتراتيجة .الاســــــتجابة لحاجــــــات الزب  للمــــــديرين وتســــــمح المقارب

ـــــــة مـــــــن لمعلومـــــــاتا وتفســـــــير بجمـــــــع ـــــــات الأهـــــــداف تحديـــــــد أجـــــــل مـــــــن الخارجيـــــــة البيئ  والغاي

 .المؤسسة في للبرامج الموارد وتخصيص

 الزبــــائن توجيــــه ):Deshpande et al 1993(مقاربــــة التوجــــه بــــالزبون  -3

 عـــــــدم مـــــــع الزبـــــــون فـــــــي المرتبـــــــة الأولـــــــى، مصـــــــلحة تضـــــــع التـــــــي المعتقـــــــدات مجموعـــــــة هــــــو

والمـــــوظفين  المـــــالكين، المـــــديرين مثـــــل الآخـــــرين المصـــــلحة أصـــــحاب جميـــــع مصـــــالح اســـــتبعاد

للتوجــــه  تباينــــا أكثــــر نظــــر وجهــــة اقتــــرح ولقــــد. الأجــــل طويــــل مــــربح مشــــروع تطــــوير أجــــل مــــن

الزبـــــائن، نظـــــر للتنـــــاقض الـــــذي يمكـــــن أن  لتوجـــــه مـــــرادف أنـــــه إلـــــى يشـــــير ممـــــا الســـــوق نحـــــو

ــــالزبون، حيــــث تــــم اســــتبعاد تركيــــز الم نــــافس فــــي هــــذه يكــــون بــــين التوجــــه بالمنافســــة والتوجــــه ب

المقاربــــة مــــع الإقــــرار بــــأن التنســــيق بــــين الوظــــائف يجــــب أن يكــــون جــــزءا منهــــا، وهــــذا الــــرأي 

 .يشبه إلى حد بعيد المقاربة الثقافية لنارفر وسلاتر

يـــرى الباحثـــان أن  ):Becker et Homburg 1999(المقاربـــة النظاميـــة  -4

مـــــن أجـــــل تســـــهيل توجـــــه ة التوجـــــه نحـــــو عبـــــارة عـــــن مجموعـــــة مـــــن الأنظمـــــة الإداريـــــة المهيـــــأ

 :1زبائنها ومنافسيه، ولقد تم تمييز خمسة أنظمة المؤسسة نحو

 النظام التنظيمي؛ -

 نظام المعلومات؛ -
                                                           

1 David Gotteland et al, L’orientation marché: synthèse et nouvelles directions théoriques, Recherche et 
Applications en Marketing, Vol 22, N° 1, Mars 2007, P 47. 
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 نظام التخطيط؛ -

 نظام التحكم والرقابة؛ -

  .نظام تسيير الموارد البشرية -

  ).8(والجدول رقم ) 19(رقم  الشكلويمكن تلخيص هذه المقاربات وفق 

  المقاربات الخمس للتوجه نحو السوقدمج : 19الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
Source: Barbara A. Lafferty, G. Tomas M. Hult, A synthesis of contemporary market 
orientation perspectives, European Journal of Marketing, Vol 35, Iss 1/2, P 100. 
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 التوجه في الرائدة الخمس رباتاللمق الرئيسية الخصائص في التشابه أوجه :8 الجدول رقم

  السوق نحو

  الاستجابة للزبائن  التنسيق بين الوظائف  جمع المعلومات  نحو الزبائنالتوجه   

مقاربــــــــة صــــــــنع 

 القرار

(Shapiro 

1988) 

يجـــــــــــــــــــــــب فهـــــــــــــــــــــــم  -

  .الأسواق والزبائن

يجـــــب فهـــــم صـــــناع  -

قـــــــــــــــــــــــــرار الشـــــــــــــــــــــــــراء 

  )خدمات/منتجات(

يجـــــــــــــــــــــــب فهـــــــــــــــــــــــم  -

الوســـــــــــــــــطاء الـــــــــــــــــذين 

يمكــــنهم التـــــأثير علـــــى 

 .خيارات الزبائن

يجــــــــب التعــــــــرف  -

علـــــــى نقـــــــاط القـــــــوة 

والضــــــــــــعف لــــــــــــدى 

ــــــك  المنافســــــين، وذل

مــــــن خــــــلال جمــــــع 

وتنظـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيم 

المعلومــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

 .المتعلقة بهم

يجـــــــــــــــب أن تصـــــــــــــــل  -

المعلومـــــــــات إلـــــــــى كـــــــــل 

وظــــــــــــــائف المؤسســــــــــــــة، 

خاصــــــــــــــة المعلومــــــــــــــات 

التـــــــي تتعلـــــــق بالســـــــوق، 

الزبــــــــــــــــــائن، الشــــــــــــــــــركاء 

ـــــرار، وذلـــــك  وصـــــناع الق

ــــــــــارير أبحــــــــــاث  مــــــــــن تق

الســـــــــــــــــــــــوق، تحليـــــــــــــــــــــــل 

ــــــــــــــــــــارة  المبيعــــــــــــــــــــات وزي

 .المعارض

ذ القـــــدرة علـــــى اتخـــــا -

قــــــــــــرارات اســــــــــــتراتيجية 

وتكتيكيــــــة مهمــــــة بــــــين 

  .الوظائف والأقسام

يجــــــــــــب أن تكــــــــــــون  -

عمليـــــــة صـــــــنع القـــــــرار 

مفتوحــــــة، كمــــــا يجــــــب 

احتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرام الأراء 

والاختلافــــــــــــــات بــــــــــــــين 

  .الوظائف

التنســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيق  -

والاتصــــال الجيــــد بــــين 

 .الوظائف والأقسام

ـــــــــــــــــــــــــــة  المقارب

  السلوكية

 (Kohli  and 

Jaworski 

)1990  

يجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــب أن  -

معلومـــــــات تتضـــــــمن 

الســـــــــــــــوق الفعالـــــــــــــــة 

احتياجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

ـــــائن  وتفضـــــيلات الزب

  الحالية والمستقبلية

ـــــــــد  - يعتمـــــــــد تولي

ـــــى  المعلومـــــات عل

ـــــات الرســـــمية  الآلي

ـــــــــر الرســـــــــمية  وغي

مثــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

الاســـــــــــــتطلاعات، 

الاجتماعـــــــــــــــــــــات، 

ام يجــــب إنشــــاء نظــــ -

للتواصــــــــــــــــل الفعــــــــــــــــال 

ونشـــــــــــــر المعلومـــــــــــــات 

المجمعـــــة إلـــــى جميـــــع 

  .أجزاء المؤسسة

يعتبــــــــــــــــــــر نشــــــــــــــــــــر  -

المعلومــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

ـــــــــــــــــى  - يجـــــــــــــــــب عل

المؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

الاســــــــــــــتجابة وفقــــــــــــــا 

لاحتياجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

  .السوق

الاســـــــــــــــــــــــــــــــــــــتجابة  -

لاتجاهـــــــــات الســـــــــوق 



 الإطار النظري للتوجه نحو السوق:                                      الفصل الثاني
 

123 
 

المناقشــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

تحليـــــــــــل تقـــــــــــارير 

المبيعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

الســـــــوق  وأبحـــــــاث

  .الرسمية

 مراقبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة -

إجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــراءات 

المنافســــــــــــــــــــــــــــــــــــين 

ـــــــــــى  وتأثيرهـــــــــــا عل

تفضـــــــــــــــــــــــــــــــــــيلات 

ـــــائن، وتحليـــــل  الزب

عوامــــــــــــل البيئــــــــــــة 

الخارجيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

التنظــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيم (

الحكــــــــــــــــــــــــــــــــــومي، 

  ..).التكنولوجيا،

توليـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد  -

المعلومـــــات لـــــيس 

مــــــــــــن مســـــــــــــؤولية 

قســـــــــــم التســــــــــــويق 

فقــــــط، بــــــل يجــــــب 

أن تصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

المعلومــــــات التــــــي 

وتوصــــيلها أمــــرا مهمــــا 

لأنـــــــــه يـــــــــوفر عـــــــــاملا 

مشـــــــــتركا للإجـــــــــراءات 

المتخــــــــــذة مــــــــــن قبــــــــــل 

  .مختلف الأقسام

  

ة فــــــــــــــــــي المؤسســــــــــــــــــ

المتوجهــــــــــــــــة نحــــــــــــــــو 

الســــــــــــــــــوق ليســــــــــــــــــت 

مســــــــــــــــــؤولية قســــــــــــــــــم 

التســــــــــــــــــويق، بــــــــــــــــــل 

تتعـــــــــــــــــداه لتشــــــــــــــــــمل 

جميــــــــــــــــــــع أقســــــــــــــــــــام 

  .المؤسسة تقريبا
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تتعلــــــــق بالزبـــــــــائن 

ـــــــى  والمنافســـــــين إل

جميــــــــــــــع أقســــــــــــــام 

  .المؤسسة

  المقاربة الثقافية

 ( Narver and 

Slater  )1990  

ـــــــــــــــائن  - فهـــــــــــــــم الزب

المســـــتهدفين ليكونـــــوا 

قــــادرين علــــى إنشــــاء 

قيمــــــــــــــــــــــة عاليــــــــــــــــــــــة 

  .ومستمرة لهم

ــــــــــــــــى  - يجــــــــــــــــب عل

البــــــائع فهــــــم سلســــــلة 

القيمــــــــــــــــة الكاملــــــــــــــــة 

للزبـــــــــــــــــــــــون فـــــــــــــــــــــــي 

الحاضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر 

والمســــــــــــــتقبل وفقــــــــــــــا 

  .لديناميكية السوق

يجــــــــــب علــــــــــى  -

المؤسســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

ــــــــى  الحصــــــــول عل

معلومــــــــات حــــــــول 

ــــــــــــــــي  ــــــــــــــــائن ف الزب

الســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوق 

المســــــــــــــــــــــــــــــتهدفة، 

ونشــــــــــــــــرها فــــــــــــــــي 

جميــــــــــــــع أقســــــــــــــام 

  .المؤسسة

يجــــــــــب علــــــــــى  -

المؤسســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

التعــــــــــــرف علــــــــــــى 

نقـــاط القـــوة ونقـــاط 

الضــــــــــعف علــــــــــى 

المــــــــدى القصــــــــير 

والاســــــــــــــتراتيجيات 

طويلـــــــــة الأجـــــــــل، 

وقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدرات 

عنـــــــــــــــــــد تطـــــــــــــــــــوير  -

التنســـــيق الفعــــــال بــــــين 

الوظــــــــائف، يجــــــــب أن 

يكــــــون قســــــم التســــــويق 

أو أي قســــــــــــــم آخــــــــــــــر 

مقتــــــــــــــــرح يســـــــــــــــــتجيب 

لتصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــورات 

ــــــــــــع  واحتياجــــــــــــات جمي

الأقســـــام الأخـــــرى فـــــي 

  .المؤسسة

إذا كانـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــت  -

المؤسســـــة تفتقـــــر إلـــــى 

التنســــــــــــيق المناســــــــــــب 

بــــين الوظــــائف فيجــــب 

عليهـــــــــــــــــــــا الســـــــــــــــــــــعي 

تطـــــــويره مـــــــن خـــــــلال ل

  .التعاون الوثيق

إنشــــــــــــــــاء قيمــــــــــــــــة  -

للزبـــــون أكثـــــر بكثيـــــر 

مــــــن مجــــــرد وظيفيــــــة 

تســـــويقية، لـــــذا يجـــــب 

التنســـــــــــــــــــــيق فـــــــــــــــــــــي 

اســـــــــــــــتخدام مـــــــــــــــوارد 

المؤسســـــة مـــــن أجـــــل 

إنشــــــاء قيمــــــة أعلــــــى 

  .للزبون المستهدف

نظـــــــــــــــــــــرا إلـــــــــــــــــــــى  -

الطبيعــــــــــة المتعــــــــــددة 

لإنشـــــــاء قـــــــيم أعلـــــــى 

للزبــــائن، يجــــب دمــــج 

ع مــــوظيفــــة التســــويق 

خـــــــــرى الوظـــــــــائف الأ

  .وبشكل منهجي
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نافســــــــــــــــــــــــــــــــــــين الم

الحــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاليين 

  .والمحتملين

يجـــــــــــــــــــــــــــــب أن  -

يكــــــــــــون التوجــــــــــــه 

ـــــا  بالمنافســـــة موازي

ـــــــائن  للتوجـــــــه بالزب

مــــن خــــلال جمــــع 

المعلومـــــــــــــــــــــــــــــــــات 

ــــــدرات  ــــــل الق وتحلي

التكنولوجيـــــــــــــــــــــــــــــة 

للمنافســــــــــين مــــــــــن 

أجــــــــــــــــــل تقيــــــــــــــــــيم 

قـــــــــــــدراتهم علـــــــــــــى 

إرضـــــــــــــاء نفـــــــــــــس 

  .الزبائن

يجـــــــــــــــــــــــــــــب أن  -

يكــــــــــــون تنســــــــــــيق 

وتكامــــــــــــــل بــــــــــــــين 

مـــــــوارد المؤسســـــــة 

مــــــن أجــــــل خلـــــــق 

قيمــــــــــــــــة أعلــــــــــــــــى 

ئن، ويــــــرتبط للزبــــــا
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بتوجــــــه كــــــل مــــــن 

الزبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــون 

  .والمنافس

  

  

  

ـــــــــــــــــــــــــــة  المقارب

  الاستراتيجية

(Ruekert 

)1992  

يعتبـــــــــــر الزبــــــــــــون  -

هـــو أهـــم جانـــب مـــن 

ـــــــــــــــــة  ـــــــــــــــــب البيئ جوان

الخارجيـــــــــــــــــة فــــــــــــــــــي 

تطـــــــــــــــوير التوجـــــــــــــــه 

نحـــــو الســـــوق، ومـــــن 

ــــــم يجــــــب التحقيــــــق  ث

فـــــــــــــــي احتياجـــــــــــــــات 

الزبـــــــــــــون ورغباتـــــــــــــه 

  .بشكل منتظم

منظــــــــــــــــــــــــــــــــــــور  -

المعلومـــــــــــــــــــــــــــــــــات 

يوصــــــــــــــــــي الإدارة 

ــــــــــــــا بجمــــــــــــــع  العلي

وتفســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــير 

مــــــــن المعلومــــــــات 

البيئـــــــة الخارجيـــــــة 

مـــــن أجـــــل تحديـــــد 

الأهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداف 

والغايــــــــــــــــــــــــــــــــــــات، 

وتخصــــــــــــــــــــــــــــــيص 

ــــــــرامج  المــــــــوارد للب

فــــــــــــي المؤسســــــــــــة 

ـــــى أســـــاس مـــــا  عل

ــــــــــــــوب  هــــــــــــــو مطل

لنجـــــــــــــــــاح كـــــــــــــــــل 

  .برنامج

يركـــــــــــــــــــــــز هـــــــــــــــــــــــذا  -

المنظـــــــور علـــــــى كـــــــل 

قســــــــم فــــــــي المؤسســــــــة 

ــــد توجــــه الســــوق ( تحدي

بــــــدلا ) فــــــي كــــــل قســــــم

مـــــــــــــــــــــن المؤسســـــــــــــــــــــة 

بأكملهـــــــــــا أو الســـــــــــوق 

ـــــــــــــــــــردي كوحـــــــــــــــــــدة  الف

  .تحليل

 هــــــــــــــــــــذا يركــــــــــــــــــــز -

ــــــــــــــــى المنظــــــــــــــــور  عل

 تطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوير

 الإســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــتراتيجية

 اســـــــــتجابة وتنفيـــــــــذها

 الزبــــــائن لاحتياجــــــات

  .ورغباتهم

تطـــــــــــــوير خطـــــــــــــة  -

عمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل أو 

اســـــــــــتراتيجية تركـــــــــــز 

علـــــــى الأخـــــــذ بعـــــــين 

الاعتبـــــار احتياجـــــات 

  .ورغبات الزبائن

يـــــــــــــــــــــتم تنفيـــــــــــــــــــــذ  -

الاســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــتراتيجية 

الموجهـــــــــــــــــة نحـــــــــــــــــو 

الزبـــــــــائن مـــــــــن قبـــــــــل 

المؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

للاســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتجابة 

لاحتياجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات 
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ورغبـــــــــــــات الســـــــــــــوق 

  .المستهدف

ــــــه  ــــــة توجي مقارب

  الزبون

(Deshpande 

et al 1993) 

ينظــــــــــــــــــر إلــــــــــــــــــى  -

التوجـــه نحـــو الســـوق 

علـــــــى أنـــــــه مـــــــرادف 

للتوجــــــــــــــــــــه نحــــــــــــــــــــو 

  .الزبائن

ينظــــــــــــــــــر إلــــــــــــــــــى  -

التوجـــه نحـــو الزبــــون 

علــــى أنــــه جــــزء مــــن 

ثقافــــــــــــــة المؤسســــــــــــــة 

الشــــاملة التــــي تعــــزز 

ــــــديم قيمهــــــا، كمــــــا  وت

هـــــــــــو الحـــــــــــال فـــــــــــي 

المنظـــــــور الســـــــلوكي 

  .القائم على الثقافة

يجــــــــب النظــــــــر  -

فـــــــــــــي مجموعـــــــــــــة 

القــــيم والمعتقـــــدات 

التـــــــــــــــــي تعـــــــــــــــــزز 

باســـــــتمرار مركـــــــز 

الزبـــــــــــــون، لأنـــــــــــــه 

بـــدون النظـــر إلـــى 

هــــــــــــــــــــذه القــــــــــــــــــــيم 

ــــــإن  ــــــدات ف والمعتق

المعلومـــــات حـــــول 

احتياجـــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

الزبـــــائن الحـــــاليين 

لـــــــــــــــــــــــــــــــين موالمحت

ـــــــــــــــدون  تكـــــــــــــــون ب

  .فائدة

مــــــــــــن خــــــــــــلال  -

هــــــــــــذا المنظــــــــــــور 

يقـــال بـــأن التوجـــه 

نحــــــــــو المنافســــــــــة 

يكــــــــــون مناقضــــــــــا 

تقريبــــــــــــا للتوجــــــــــــه 

التنســـــــــــــــــيق بـــــــــــــــــين  -

الوظـــــائف هـــــو جـــــوهر 

التوجـــــه نحـــــو الزبـــــون، 

وذلـــــــك مـــــــن التنســـــــيق 

ـــــين أقســـــام المؤسســـــة  ب

ـــــــى  لإنشـــــــاء قيمـــــــة أعل

  .للزبائن المستهدفين

  



 الإطار النظري للتوجه نحو السوق:                                      الفصل الثاني
 

128 
 

نحــــــــــــو الزبــــــــــــون، 

لي يــــــــــــــتم اوبالتــــــــــــــ

اســــــتبعاد التركيــــــز 

ــــــــــافس  ــــــــــى المن عل

مـــــــــــــــــن مفهـــــــــــــــــوم 

التوجــــــــــــــه نحــــــــــــــو 

  .السوق

Source: Emmanuel Arthur, Market Orientation And Firm Performance In Ghana’s Mobile 
Telecommunications Industry, Doctoral thesis, London Metropolitan University, 2016, PP 

 بتصرف .89-91

خمـــــــس مقاربـــــــات للتوجـــــــه نحـــــــو  )8(رقـــــــم الجـــــــدول و ) 19(الشـــــــكل رقـــــــم لقـــــــد لخـــــــص 

الســــــوق وهــــــي المقاربــــــة الســــــلوكية، المقاربــــــة الثقافيــــــة، المقاربــــــة الاســــــتراتيجية، مقاربــــــة صــــــنع 

القــــرار ومقاربــــة توجيــــه الزبـــــون، وذلــــك وفــــق أربعـــــة أبعــــاد رئيســــية هـــــي التوجــــه نحــــو الزبـــــون، 

ه ث لاحظنـــــــا أن هـــــــذالوظـــــــائف والاســـــــتجابة للزبـــــــائن، حيـــــــ جمـــــــع المعلومـــــــات، التنســـــــيق بـــــــين

المقاربــــات منســـــجمة مـــــع بعضــــها الـــــبعض وتخـــــدم الواحــــدة الأخـــــرى، كمـــــا توجــــد أبعـــــاد أخـــــرى 

للتوجــــه نحـــــو الســـــوق لـــــم يــــتم التطـــــرق إليهـــــا فـــــي هـــــذا الجــــدول وتتمثـــــل فـــــي نشـــــر المعلومـــــات 

  .والتوجه بالمنافسة

ــــى الزبــــون  ــــع ) التوجــــه نحــــو الزبــــون(ويعتبــــر التركيــــز عل ــــا فــــي جمي عنصــــرا بــــارزا تقريب

ولـــــذلك وجـــــب علـــــى المؤسســـــة عنـــــد بنـــــاء اســـــتراتيجياتها جعـــــل الزبـــــون هـــــو اللبنـــــة المقاربـــــات، 

الأساســــية التــــي تبنــــى عليهــــا، وذلــــك بوضــــع اســــتراتيجية علــــى المســــتوى التشــــغيلي تأخــــذ بعــــين 

الزبــــــائن المســــــتهدفون، العمليــــــات والخــــــدمات ذات الامكانيــــــات الكبيــــــرة، ومــــــن ثــــــم : الاعتبــــــار

ــــذها ــــتم تنفي ــــي ار مواءمــــة الخــــدمات المقدمــــة مــــع احتياجــــات الزبــــائن، ، مــــع الأخــــذ بعــــين الاعتب
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تحديـــــد طريقـــــة توزيـــــع المهـــــام والأنشـــــطة بـــــين مختلـــــف أصـــــحاب المصـــــلحة، بالإضـــــافة إلـــــى 

  .1في بنية الأنشطة الموجهة نحو الزبون) الخارجية(دمج الوسائل التقنية 

         الباحثـــــــان قدمـــــــه مـــــــا خـــــــلال مـــــــن المقاربـــــــة هـــــــذه وتظهـــــــر: المقاربـــــــة الشـــــــاملة -5

de Moerloose & Lambin، ـــــى ـــــم ممـــــا أشـــــمل الســـــوق نحـــــو التوجـــــه أن عل  التطـــــرق ت

 فــــــي الاعتبــــــار عــــــين فــــــي تأخــــــذ أن المؤسســــــة علــــــى فلابــــــد الســــــابقتين، المقــــــاربتين فــــــي إليــــــه

 مـــــن ســـــواء للزبـــــائن، الشـــــرائي القـــــرار فـــــي تـــــؤثر التـــــي الســـــوق وعوامـــــل أعـــــوان جيمـــــع تحليلهـــــا

 عمليـــــة فـــــي فقـــــط والمنافســـــة الزبـــــائن بتحليـــــل تكتفـــــي لا المقاربـــــة فهـــــذه بعيـــــد، مـــــن أو قريـــــب

ـــــــاء ـــــــرارات واتخـــــــاذ بن ـــــــة، اســـــــتراتيجية ق ـــــــل فعال ـــــــك يتعـــــــدى ب ـــــــى ذل  تعـــــــرف أخـــــــرى أطـــــــراف إل

ــــة فــــي وســــلوكياتهم اتجاهــــاتهم تحليــــل خــــلال مــــن المصــــالح، بأصــــحاب ــــم ومــــن البداي  توجيــــه ث

 Lambin et Chumpitaz-Caceresولقـــد اقتـــرح كـــل مـــن  .2المؤسســـة وعمليـــات أهـــداف

الســـــوق همـــــا بعـــــد التوجـــــه بـــــالموزع، مـــــع الأخـــــذ بعـــــين ، بعـــــدين جديـــــدين للتوجـــــه نحـــــو 2006

الاعتبـــــــــار القـــــــــوة التفاوضـــــــــية المتزايـــــــــدة للمتـــــــــاجر الكبيـــــــــرة والمتوســـــــــطة فـــــــــي قطـــــــــاع الســـــــــلع 

التمييــــز  و، ولقــــد شــــبها التوجــــه بــــالموزع بالتســــويق التجــــاري، أمــــا البعــــد الثــــاني فهــــةالاســــتهلاكي

ـــــائن ـــــين الزب ـــــا فـــــي بعـــــض ال ب ـــــذين يكـــــون دورهـــــم محوري ـــــر المباشـــــرين وال ـــــائن غي نهـــــائيين والزب

ــــــل ســــــوق المنتجــــــات الصــــــيدلانية ضــــــح تكامــــــل عناصــــــر والجــــــدول المــــــوالي يو . 3الأســــــواق مث

 .التوجه نحو السوق

  

  

  

  

  

                                                           
1 Anne Julien, L’implantation de l’orientation marché et la création d’une nouvelle relation bancaire, Revue 
Management & Avenir, Vol 1, N° 31, 2010, P 270. 

دراس��ة مقارن��ة ب��ين المؤسس��ات الوطني��ة والمؤسس��ات المتع��ددة  -قاش��ي خال��د، ل��رادي س��فيان، التوج��ه بالس��وق عام��ل تميي��ز أداء المؤسس��ات   2
  .82، ص 2015، 20، العدد 10مجلة اaصGحات ا�قتصادية وا�ندماج في ا�قتصاد العالمي، المجلد . الجنسيات في الجزائر

3 David Gotteland et al, Op.Cit, P 50. 
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  تكامل عناصر التوجه نحو السوق :9 رقم الجدول

  التوجه الاستباقي  التوجه التفاعلي  

عمليــــــــة تقــــــــدير رد الفعـــــــــل   التوجه نحو الزبون

ـــــــــــــــــــائن  لاحتياجـــــــــــــــــــات الزب

  المعبر عنها

ـــــــدير رد الفعـــــــل لاحتياجـــــــات  ـــــــة تق عملي

  الزبائن الكامنة

(Narver, Slater et MacLachlan,2004) 

التوجـــــــــــــــه نحـــــــــــــــو 

  المنافسة

عمليـــــــة التعـــــــرف والتمييـــــــز 

بـــــــين الاختلافـــــــات القابلــــــــة 

  للمقارنة

عمليــــة اكتشـــــاف ووضــــع حيـــــز الســـــوق 

  القابلة للمقارنةالاختلافات غير 

(Zang et Markman, 1998) 

التوجـــــــــــــــه نحـــــــــــــــو 

  التكنولوجيا

عمليــــــــة تطــــــــوير وتســــــــويق 

  ابتكارات معيارية

عمليـــــــــة تطـــــــــوير وتســـــــــويق ابتكـــــــــارات 

  بتصميمات جديدة
(Henderson et Clark,1 990) 

  هجومية  دفاعية  الإدارة
(Jaworski,Kohli et Sahay,2000) 

Source: David Gotteland et al, L’orientation marché: synthèse et nouvelles 
directions théoriques, Recherche et Applications en Marketing, Vol 22, N° 1, 
Mars 2007, P 54. 
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  وتنفيذه أبعاد التوجه نحو السوق: المطلب الثاني

للتوجــــــه نحــــــو الســــــوق العديــــــد مــــــن المقاربــــــات تطرقنــــــا إليهــــــا فــــــي المطلــــــب الســــــابق، 

ة التــــي تتبنــــى التوجــــه نحــــو الســــوق، حيــــث تحقيــــق الريــــادة بالنســــبة للمؤسســــوالتــــي تهــــدف إلــــى 

ــــة أبعــــاد رئيســــية  ــــوم ويرتكــــز هــــذا التوجــــه علــــى ثلاث ــــي والبعــــد (يق ــــافي، البعــــد التحليل البعــــد الثق

  .ل تنفيذ وتحقيق استراتيجيتهاتساعد المؤسسة ع) العملياتي

  أبعاد التوجه نحو السوق -أولا

ــــــه، ولكــــــن يمكــــــن تلخيصــــــها  فــــــي تعــــــددت أبعــــــاد التوجــــــه نحــــــو الســــــوق بتعــــــدد مقاربات

 :الجدول التالي

  السوق نحو التوجه ومرتكزات أبعاد :10 رقم الجدول

  المنصب في المؤسسة  النشاطات  البعد

فــــــي فلســــــفة إداريــــــة تلائــــــم كــــــل وظيفــــــة   الثقافي

  المؤسسة

ثقافـــــــــــــة مؤسســـــــــــــية  الإدارة العامـــــــــــــة

  منتشرة في المؤسسة

تحليــــــــــــــــــــل : التفكيــــــــــــــــــــر الاســــــــــــــــــــتراتيجي  التحليلي

ـــــــارات  احتياجـــــــات الســـــــوق واختيـــــــار الخي

  الاستراتيجية

  التسويق الاستراتيجي

مســـــــــــــــــؤولية وحـــــــــــــــــدات الأعمـــــــــــــــــال 

  الاستراتيجية

وســــــــــــــيلة لتنفيــــــــــــــذ : الــــــــــــــذراع التجاريــــــــــــــة  العملياتي

  المختارة الخيارات الاستراتيجية

  التسويق التشغيلي

  مسؤولية مندوبي المبيعات
Source: Jean-Jacques Lambin, Ruben Chumpitaz Caceres, L’orientation marché est-elle 

une stratégie rentable pour l’entreprise ?, Recherche et Applications en Marketing, Vol 21, 
N° 2, 2006, P 4. 

 

ـــــــــم  يوضـــــــــح ـــــــــة) 10(الجـــــــــدول رق أبعـــــــــاد ومرتكـــــــــزات  أن للتوجـــــــــه نحـــــــــو الســـــــــوق ثلاث

ـــــي كـــــل مـــــن أساســـــية ـــــل ف ـــــافي، تتمث ـــــد الثق ـــــي  البع ـــــة المؤسســـــة الت ـــــذي يتمحـــــور حـــــول ثقاف ال

تحــــددها وتوجهــــا الإدارة العليــــا للمؤسســــة مــــع مراعــــاة كــــل المتغيــــرات والقــــيم والمعتقــــدات التــــي 

أمـــــا البعـــــد الثـــــاني والـــــذي . ل المؤسســـــةتحكـــــم هـــــذه الثقافـــــة، بحيـــــث تـــــتلاءم وكـــــل وظيفـــــة داخـــــ

، والــــذي يرتكــــز علــــى عمليــــة التخطــــيط الاســــتراتيجية والتــــي تتمثــــل البعــــد التحليلــــييتمثــــل فــــي 
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فـــــي وضـــــع خطـــــط وأفكـــــار طويلـــــة الأجـــــل تتماشـــــى ومكانـــــة المؤسســـــة فـــــي الســـــوق مـــــن جهـــــة 

ــــــيم والرقابــــــة وذلــــــك باتبــــــا ــــــة، ممــــــا يســــــهل عمليــــــة التقي ع واحتياجــــــات الزبــــــائن مــــــن جهــــــة ثاني

ـــــــــة  ـــــــــة والخارجي ـــــــــة الداخلي ـــــــــل البيئ ـــــــــا مـــــــــن تحلي الخطـــــــــوات الأساســـــــــية لرســـــــــم خطـــــــــة، انطلاق

؛ وضـــــع الأهـــــداف؛ وضـــــع الفـــــروض التخطيطيـــــة؛ اختيـــــار أحســـــن البـــــدائل وفـــــي )التشـــــخيص(

والـــذي يعتبـــر ذراعـــا  البعـــد العمليـــاتيوفيمـــا يخـــص البعـــد الثالـــث وهـــو . الأخيـــر تنفيـــذ الخطـــة

  ).البدائل(ستراتيجية تجارية تعمل على تنفيذ الخيارات الا

كمـــــا يمكننـــــا القـــــول أنـــــه مـــــن أجـــــل تحقيــــــق هـــــذه الأبعـــــاد بكفـــــاءة وفعاليـــــة، لابـــــد مــــــن 

  :1التركيز على النقاط التالية

الاهتمـــــام بجـــــودة المنتجــــــات والخـــــدمات علـــــى جميــــــع مســـــتويات المؤسســـــة، الحــــــرص   - 1

 مـــــن علــــى تقـــــديم خـــــدمات ومنتجـــــات أفضـــــل مـــــن المنافســــين، وذلـــــك بـــــالتركيز علـــــى مجموعـــــة

  .ورضاهم للزبائن الأولوية تعطي التي والقيم المعتقدات

تكييــــــف : التوجــــــه نحــــــو الســــــوق، مــــــن خــــــلال وســــــلوكيات قــــــيم تعــــــزز هيكلــــــة وأنظمــــــة  - 2

ــــــة الســــــوق،  ــــــداخلي ودعــــــم المــــــوظيفين  الهياكــــــل مــــــع تجزئ ــــــة الاتصــــــال ال ــــــة فــــــي عملي المرون

 الذين هم في اتصال مع الزبائن؛

 وتشــــــــــرك وتتكيــــــــــف الصــــــــــحيحة، لومــــــــــاتالمع تــــــــــوفر اســــــــــتراتيجي تخطــــــــــيط عمليــــــــــة  - 3

ــــــي تركــــــز بجميــــــع أقســــــامها ووحــــــداتها، المؤسســــــة ــــــى والت  المــــــوارد وتخصــــــص الأساســــــيات عل

 للأولويات؛ وفقا

  .المرغوبة والاستراتيجيات السلوكيات ودعم لتنفيذ المستمر العمل  - 4

  :2، حيثنحو السوق فلسفة المتوجهة المؤسساتتوجد في قلب  ،Day لـوفقا و 

ـــــأتي  - ـــــائني ـــــى الزب ـــــي المرتبـــــة الأول ـــــأتي المســـــاهمون ثالثـــــا ، ف ـــــيهم العـــــاملون ثانيـــــا لي ويل

 وفي المرتبة الأخيرة يأتي المجتمع؛

 الزبون يكون في أعلى الهيكل التنظيمي للمؤسسة؛ -

                                                           
1 Julien Levy, Op.Cit, PP 44-45. 
2 Ibid, P 43. 
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 ؛أهم من المنتج اعتبار الزبون أكثر أهمية من المنتج  -

  .عهارسالة المؤسسة في رصد الحاجات وإشباعها، وليس تصنيع المنتجات وبي -

  مراحل تنفيذ استراتيجية التوجه نحو السوق - ثانيا

نظـــــرا للأهميـــــة البالغـــــة والـــــدور الكبيـــــر الـــــذي يلعبـــــه التوجـــــه نحـــــو الســـــوق فـــــي تحقيـــــق 

ـــــد مـــــن المؤسســـــات  ـــــق أهـــــدافها، تســـــعى العدي ـــــى مســـــتوى الســـــوق وتحقي المؤسســـــة لريادتهـــــا عل

مراحــــل تنفيــــذ اســــتراتيجية وم واســــتراتيجياته، والشــــكل التــــالي يوضــــح أهــــم هــــإلــــى تبنــــي هــــذا المف

   .التوجه نحو السوق للمؤسسة
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 مراحل تنفيذ التوجه نحو السوق :20 الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source: Amalia PANDELICA, Mihaela DIACONU, The Management Of 
Innovation Process From Market Orientation Perspective In Automotive Industry, 
Scientific Bulletin – Economic Sciences, Volume 10, Issue 2, 2011, P 114. 

 الأسفلإلى  إلى الأعلى

  :)التشخيص( تحليل الوضع الحالي للمؤسسة

  ما هو الوضع الحالي للمؤسسة؟ - 
  ما هو الوضع الحالي للصناعة التي تعمل فيها المؤسسة؟ وما هي الاتجاهات المستقبلية؟ - 

  :تطوير رؤية متوجهة نحو السوق

  ؟إلى أين تريد المؤسسة الوصول في المستقبل - 
  ؟للمؤسسة المستقبلية ما هي مكانة الزبون في الصورة - 

  :تطوير استراتيجية موجهة نحو السوق

  ؟ما هو الاتجاه الذي يجب اتباعه لتحقيق الصورة المستقبلية للمؤسسة - 

  ؟ما هو منصب الزبون الجديد - 
  .إصدار برامج للموظفين وتحفيزهم ليكونوا على دراية بالمنصب الجديد للزبون ومن ثم قبوله - 

 

  :إعادة تحديد الهيكل التنظيمي

  .هيكل تنظيمي مرن -.                          تسوية فرق العمل الموجهة بين الإدارات - 

  .اللامركزية في عملية اتخاذ القرار - 

  :تنظيم العمليات والاجراءاتإعادة 

 خلق قيمة أعلى للزبون -.                           فرق عمل موجهة بين الإدارات - 

  :السوق نحو التوجه ودعم تبني على القيمة سلسلة أعضاء تحفيز

  .ةالقيم سلسلةنظام  أعضاء مع إستراتيجية شراكات عقد - 
 .للزبونانشاء، تواصل وتسليم قيمة أعلى  - 
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مـــــن خـــــلال الجـــــدول أعـــــلاه يتبـــــين لنـــــا تنفيـــــذ اســـــتراتيجية التوجـــــه نحـــــو الســـــوق يتطلـــــب 

  :تنسيقا محكما بين مختلف المستويات الإدارية وأقسام المؤسسة، وذلك من خلال

ـــــوة وضـــــعف والب - ـــــاط ق ـــــى نق ـــــة مـــــن خـــــلال التعـــــرف عل ـــــة الداخلي ـــــتشـــــخيص بالبيئ ة يئ

  .رف على الفرص والتهديدات التي تنتظر المؤسسةالخارجية من خلال التع

وضــــــــغ رؤيــــــــة وخطــــــــة اســــــــتراتيجية تنبنــــــــي عليهــــــــا سياســــــــات وإجــــــــراءات المؤسســــــــة  -

  .ويكون تلبية رغبات واحتاجت الزبائن محورها الأساسي

ــــرق  - ــــد ف ــــف الأقســــام والوظــــائف داخــــل المؤسســــة مــــن خــــلال تحدي ــــين مختل التكامــــل ب

لامركزيــــــة فــــــي اتخــــــاذ القــــــرارات مــــــن أجــــــل مواكبــــــة العمــــــل، تبنــــــي هيكــــــل تنظيمــــــي مــــــرن وال

  .مختلف التغيرات الحاصلة في البيئة التسويقية

ــــــــى عقــــــــد شــــــــراكات مــــــــع الأطــــــــراف ذات المصــــــــلحة مــــــــن أجــــــــل إنشــــــــاء قيمــــــــة  - العمــــــــل عل

 .للمؤسسة، مواجهة حدة المنافسة وتطوير الحصة السوقية

  المفاهيموعلاقته ببعض  قياس التوجه نحو السوق: المطلب الثالث

أثبتــــت العديــــد مــــن الدراســــات أنــــه توجــــد علاقــــة بــــين التوجــــه نحــــو الســــوق والعديــــد مــــن 

المفــــــــــاهيم الإداريــــــــــة والتســــــــــويقية الأخــــــــــرى، ولعــــــــــل مــــــــــن ابرزهــــــــــا الأداء، الأداء التســــــــــويقي، 

مـــــــي، رأس المـــــــال الفكـــــــري، التنافســـــــية، وذلـــــــك باســـــــتخدام يالابتكـــــــار، الإبـــــــداع، الـــــــتعلم التنظ

ــــى أهــــم المقــــاييس المســــتعملة  العديــــد مــــن المقــــاييس، ــــب التعــــرف عل وســــنحاول فــــي هــــذا المطل

  .في قياس التوجه نحو السوق من جهة، وعلاقته ببعض المفاهيم من جهة أخرى

  قياس التوجه نحو السوق -أولا

ـــــاحثين حـــــول  ـــــيس التوجـــــه نحـــــو الســـــوق بتعـــــدد أراء الب ـــــي تق ـــــاييس الت لقـــــد تعـــــددت المق

  :لتي تم وضعها، ونذكر من أهمهامفهومه، فنجد العديد من المقاييس ا
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 طــــــوره الــــــذي الســــــوق توجــــــه مقيــــــاس يعتبــــــر: )MKTOR(مقيــــــاس المــــــدخل الثقــــــافي  -1

)Narver and Slater 1990(  ــــاييس اســــتخداما وشــــيوعا فــــي ــــر المق مــــن بــــين أكث

عبــــارة تــــم قياســــها بمقيــــاس ليكــــرت الســــباعي ) 15(الدراســــات التجريبيــــة، حيــــث يحتــــوي علــــى 

ــــــائن، أربعــــــة للتوجــــــه نحــــــو المنافســــــة )07( ــــــارات للتوجــــــه نحــــــو الزب ، ويتكــــــومن مــــــن ســــــتة عب

ــــداخلي، و ــــارات للتنســــيق ال ــــع وخمســــة عب ــــاس أداة تتمت ــــاء بصــــلاحية القي ــــدة بن ــــتم جي  تقييمهــــا ي

 Siguaw، Brown( : مســــتقلة، واســــتخدمه الكثيــــر مــــن البــــاحثين مــــن أبــــرزهم طــــرق بعــــدة

and Widding II، 1994؛ Greenley، 1995؛ Gatignon and Xuereb، 

 .Han، Kim and Srivastava، 1998(1 ؛1997

 Jaworski and Kohli( مقيـــاس: )MARKOR(مقيـــاس المـــدخل الســـلوكي  -2

ـــــة ، )1993 ـــــث تـــــم اســـــتخدام فـــــي البداي ـــــاس الأول حي ـــــم ) 32(وهـــــو أطـــــول مـــــن المقي ـــــارة ت عب

قياســــها بمقيــــاس ليكــــرت الخماســــي، ومــــن ثــــم تمــــت إعــــادة اختبــــار هــــذا المقيــــاس مــــن طــــرف 

) 20(، ليـــــــنخفض عـــــــدد العبـــــــارات إلـــــــى )Kumar و Kohli و Jaworski 1993(كـــــــل مـــــــن

، خمــــــس عبــــــارات لنشــــــر ســــــت عبــــــارات لجمــــــع وتوليــــــد المعلومــــــات: عبــــــارة مقســــــمة كمــــــايلي

وتوزيــــــع المعلومــــــات وتســــــع عبــــــارات للاســــــتجابة للمعلومــــــات، وقــــــد لاحــــــظ أصــــــحاب المقيــــــاس 

أنــــه مــــن الممكــــن أن بعــــدي نشــــر المعلومــــات والاســــتجابة للمعلومــــات قــــد لا يكــــون مســــتقلين، 

 Pitt، Caruana and(وتـــم اســـتخدامه أيضـــا مـــن طـــرف العديـــد مـــن البـــاحثين مـــن بيـــنهم 

Berthon، 1996؛ Siguaw، Simpson، Baker، 1998(2 ) أنظـــــــــــــــــــر الملحـــــــــــــــــــق رقـــــــــــــــــــم

02.(  

 ويتضــــــــــــــــمن تتضــــــــــــــــمن :)Webster و Farley و Deshpandé 1993(مقيــــــــــــــــاس -3

ليكـــــرت الخماســـــي ويتوافـــــق هـــــذا المقيـــــاس مـــــع المقياســـــين  بمقيـــــاس عبـــــارات تـــــم قياســـــها) 09(

  .3السابقين

                                                           
1 DENIS, Jean-Emile et al, Orientation Marché et performance: intégration des évidences empiriques, 
communication au XVIè Congrès de l’Association Française du Marketing à Montréal, mai 2000, P 7. 
2 Ibid, P 7. 
3 Ibid, P 7. 
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Deng and Dart( مقيـــاس متعـــدد العوامـــل -4 تـــم تطـــوير هـــذا المقيـــاس  ):1994 

ــــــى  ــــــت عل ــــــة،  248مــــــن خــــــلال دراســــــة أجري ــــــاس مكــــــون مــــــن أربعــــــة مؤسســــــة كندي وهــــــو مقي

حيــــث فــــي البدايــــة . الزبــــون، المنافســــة، توجيــــه الــــربح والتنســــيق بــــين الوظــــائف: مكونــــات وهــــي

ـــــم وضـــــع  ـــــارة 44ت ـــــالات المنشـــــورة ســـــابق عب ـــــر مســـــتمدة مـــــن الدراســـــات المق ـــــي الأخي ـــــتم ف ا، لي

عبــــــارة، ولقــــــد تــــــم انتقــــــاد هــــــذا المقيــــــاس لإدراجــــــه  33المقــــــابلات تخفيضــــــها إلــــــى بنــــــاء علــــــى 

  .1عنصر توجيه الربح

تــــم تطــــوير هــــذا  ): MORTN )Deshpande and Farley 1998مقيــــاس  -5

بعـــــد تقيـــــيم الزبـــــائن وبعـــــد : للمقيـــــاس الســـــابق، حيـــــث تـــــم تحديـــــد بعـــــدين همـــــاالمقيـــــاس كبـــــديل 

ـــــــل تقيـــــــيم الاحتياجـــــــات ـــــــك بتحلي ـــــــاس 44، وذل ـــــــل كـــــــل مـــــــن مقي ـــــــي تمث ـــــــارة والت  MKTORعب

(15)، MARKOR(20)   ـــــاس ، وتـــــم )Deshpandé et al(  )09 1993(ومقي

  .2مؤسسة 27مدير تسويقي موزعين على  82الاستعانة في هذه الدراسة بـ 

  المفاهيم وبعضالتوجه نحو السوق  - ثانيا

بالتوجـــــه ســـــنحاول التطـــــرق فـــــي هـــــذا العنصـــــر إلـــــى بعـــــض المفـــــاهيم التـــــي لهـــــا علاقـــــة 

: نحــــــو الســــــوق، والتــــــي أثبتتهــــــا أو نفتهــــــا العديــــــد مــــــن الدراســــــات، ومــــــن أبــــــرز هــــــذه المفــــــاهيم

  .الأداء، الابتكار ورأس المال الفكري

 :الأداءو التوجه نحو السوق   -1

يعتبــــــر مفهــــــوم الأداء مــــــن المفــــــاهيم الأكثــــــر شــــــيوعا واســــــتعمالا فــــــي مجــــــال التســــــيير 

تعنــــــي إعطــــــاء كــــــل شــــــيء لشــــــيء مــــــا،  Preformareوالإدارة، وكلمــــــة الأداء لفظــــــة لاتينيــــــة 

ــــــــي  ــــــــة  مــــــــن أصــــــــلهاوالت ــــــــي إنجــــــــاز العمــــــــل وهــــــــي Performanceاللفظــــــــة الإنجليزي أو  ،تعن

                                                           
1 Wail Alhakimi, Rohaizat Baharun, A synthesis model of market orientation constructs toward building 
customer value: A theoretical perspective, African Journal of Marketing Management , Vol 1(2), May 2009, 
P 46. 
2 Ibid, P 46. 
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بهــــا التنظــــيم أهدافــــه، وهــــو نفــــس المعنــــى الــــذي ذهــــب إليــــه قــــاموس  يصــــل ويبلــــغالكيفيــــة التــــي 

Petit Larousse1 . والفعاليةوالأداء يركز على عنصرين أساسيين هما الكفاءة.  

  :2وهي ،للتوجه نحو السوق على الأداء ويمكن تحديد ثلاثة أنواع من التأثيرات

ومــــــن بــــــين الدراســــــات التــــــي تناولــــــت  :التــــــأثير المباشــــــر للتوجــــــه نحــــــو الســــــوق والأداء -

 ,Jain & Bhatia(دراســـة : التوجـــه نحـــو الســـو والأداء وخرجـــت بنتيجـــة إيجابيـــة نجـــد

2007 Bhuian, 2007 Serdar, 2008( وهـــذا التـــأثير مبنــي علـــى فرضـــية مفادهـــا ،

أن التوجــــه نحــــو الســــوق يــــوفر للمؤسســــة فهمــــا أفضــــل لبيئتهــــا وزبائنهــــا، ممــــا ينــــتج عنــــه رضــــا 

  .بشكل أكبر للزبائن

ــــدل - ــــأثير المع ــــى الأداء ولكــــن توجــــد  :الت ــــأثير إيجــــابي عل ــــاه أن للتوجــــه نحــــو الســــوق ت ومعن

خمســــة ) HalPern, 2006(قــــد حــــددت دراســــة عوامــــل قــــادرة علــــى تعــــديل الأثــــر بينهمــــا، و 

عـــــدم اســـــتقرار الســـــوق، عـــــدم الاســـــتقرار (عوامـــــل رئيســـــية والمتمثلـــــة فـــــي ثلاثـــــة عوامـــــل بيئيـــــة 

، وتوصـــــل إلـــــى )العـــــرض والطلـــــب(، وعـــــاملين لمســـــتوى الســـــوق )التكنولـــــوجي وشـــــدة المنافســـــة

ــــــدما يكــــــون عــــــدم اســــــتقرار للســــــوق والمنافســــــة الشــــــديدة و  ــــــة تتواجــــــد عن ــــــوى علاق عنــــــدما أن أق

يكــــــون الاقتصـــــــاد العـــــــام ضـــــــعيفا، وتكـــــــون العلاقـــــــة أضـــــــعف عنـــــــدما يكـــــــون عـــــــدم الاســـــــتقرار 

  .التكنولوجي في أعلى مستوى له

نهـــــا لهـــــا إمكانيـــــة تـــــأثيرات للمتغيـــــرات الوســـــيطة فـــــي كو تبـــــرز أهميـــــة ال :التـــــأثير الوســـــيط -

أن تــــــؤثر علــــــى  ارســــــات الإداريــــــة التــــــي بوســــــعهامتزويــــــد أصــــــحاب القــــــرار بفهــــــم أفضــــــل للم

الأداء، مثـــــــــــل الابتكـــــــــــار، التوجـــــــــــه الاســـــــــــتراتيجي، تطـــــــــــوير منتجـــــــــــات جديـــــــــــدة، المســـــــــــؤولية 

  .ةالاجتماعية والمرونة الاستراتيجي

  
                                                           

مبر عب�د الملي��ك مزھ��ودة، اFداء ب��ين الكف�اءة والفعالي��ة مفھ��وم وتقي��يم، مجل�ة العل��وم اaنس��انية، جامع��ة  محم�د خيض��ر بس��كرة، الع��دد اFول، ن��وف 1
  .86، ص 2001

 ،63، الع�دد 17اaداري�ة، المجل�د  ا�قتص�ادية ومجل�ة العل�وم ، ليث الربيعي، ميثاق الربيعي، ، أثر التوجه السوقي والت�زام الع�املين عل�ى اFداء 2
  .107، ص  2011سبتمبر 
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  الابتكارو التوجه نحو السوق   -2

ــــ  -أ  ــــف، وكــــذلك مــــا يميــــز المؤسســــة : م الابتكــــارو مفه ويشــــمل كــــل مــــا هــــو جديــــد ومختل

ـــــداع  والابتكـــــار فـــــي مجـــــال عـــــن المنافســـــين ويمنحهـــــا مركـــــزا تنافســـــيا، ســـــواء كـــــان الاب

  .1المنتوج أو طرق الأداء الإداري أو المالي أو التسويقي أو الإنتاجي

ــــوزع بــــين ثلاثــــة عناصــــر أساســــية هــــي ــــتج : مفهــــوم الابتكــــار يت الشــــخص المبتكــــر، المن

  .2الابتكاري والعملية الابتكارية

  :3تم تقسيمه إلى ثلاثة أنواع :أنواع الابتكار  -ب 

ــــــرة - ــــــارات كبي ــــــؤدي إلــــــى  :ابتك ــــــي ت ــــــات الت ــــــا والتقني ــــــدة أو التكنولوجي ــــــق بالســــــلع الجدي وتتعل

  .أحداث تغيرات كبيرة

ــــتم دمجهــــا وتوحيــــدها  :ابتكــــارات أساســــية - وتتمثــــل فــــي تطبيــــق الابتكــــارات الجزئيــــة، التــــي ي

  .مثل الدارات المتكاملة في صناعة الإلكترونيات

ـــــــ :ابتكـــــــارات التحســـــــين - وجي فـــــــي أحـــــــد المجـــــــالات وهـــــــي التـــــــي تـــــــرتبط بـــــــالتطور التكنول

  .والمختلف التحسينات للمنتج أو مكوناته

  : 4ويضمن ستة مراحل وهي: مراحل الابتكار التسويقي   -ج 

ـــــة - ـــــار الابتكاري ـــــد الأفك ـــــة تولي يمكـــــن أن تكـــــون هـــــذه الأفكـــــار فـــــي أي عـــــنص مـــــن : مرحل

  .عناصر المزيج التسويقي

صـــــفية الأفكـــــار الابتكاريـــــة، يـــــتم فـــــي هـــــذه المرحلـــــة ت: مرحلـــــة الغربلـــــة المبدئيـــــة للأفكـــــار -

  .والاستبعاد المبدئي لبعض الأفكار وذلك استناد إلى مجموعة من المعايير

                                                           
، 01، الع��دد 01بلكبي��ر بوم��دين، ش��ريف حم��زاوي، ثقاف��ة التوج��ه نح��و الس��وق كمتطل��ب أساس��ي لخل��ق اaب��داع، مجل��ة رؤى اقتص��ادية، المجل��د  1

  .140، ص 2011
محم�د الس��عيد عاب�دي، رأس الم�ال البش�ري وا�بتك��ار ف�ي عين�ة م��ن المؤسس�ات الجزائري�ة، مجل�ة التواص��ل ف�ي ا�قتص�اد واaدارة والق��انون،   2

  .159، ص 2018، أكتوبر 03، العدد 24المجلد 
ية، المجلة الجزائري�ة لGقتص�اد والمالي�ة، مرابطي عبد الغني، تموقع المنظمات بين ضرورة التوجه نحو ا�بتكار وحتمية تجاوب البيئة التسويق  3

  .62-61، ص ص 2015، سبتمبر 04العدد 
: بن يعقوب الطاھر، ھباش فارس، دور ا�بتكار التسويقي في اكتساب ميزة تنافسية لمنتوجات المصارف، بحث مقدم إلى المؤتمر الدولي ح�ول 4

المالية التقليدية والصناعة المالي�ة الحديث�ة، كلي�ة العل�وم ا�قتص�ادية والتجاري�ة وعل�وم بين الصناعة  -منتجات وتطبيقات ا�بتكار والھندسة المالية 
  .9-8، ص ص 2014ماي  06-05، 1التسيير، جامعة سطيف
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ــــار الابتكاريــــة - ــــة تقيــــيم الأفك ــــات وســــلبيات الأفكــــار مــــن أجــــل تقييمهــــا : مرحل تحــــدد إيجابي

والحكـــــــم عـــــــن جـــــــدواها مـــــــن عدمـــــــه، ليـــــــتم فـــــــي الأخيـــــــر اســـــــتبعاد الأفكـــــــار غيـــــــر المجديـــــــة 

  .بالأفكار ذات الجودة لتمر إلى المرحلة المواليةوالاحتفاظ 

ويــــــتم فــــــي هــــــذه المرحلــــــة اختبــــــار إمكانيــــــة تطبيــــــق : مرحلــــــة اختبــــــار الأفكــــــار الابتكاريــــــة -

  .الأفكار من عدمه، ومن ثم استبعاد الأفكار غير القابلة للتنفيذ

ــــة - ــــار الابتكاري ــــق الأفك ــــة تطبي ــــي، : مرحل ــــا يــــتم وضــــع الابتكــــار موضــــع التطبيــــق الفعل وهن

  .الأنشطة التسويقية لممارسةوفي البيئة الفعلية 

بعــــدة فتــــرة زمنيــــة مــــن تطبيــــق الابتكــــار يــــتم تقيــــيم النتــــائج : مرحلــــة تقيــــيم نتــــائج التطبيــــق -

  ، وذلك بغرض الحكم على مدى نجاحه)إيجابي/سلبي(المترتبة عليه 

أن للمؤسســــــة ) P.Drucker 1954(يــــــرى  :الابتكــــــار والتوجــــــه نحــــــو الســــــوق  -د 

وبمـــــا أن التوجـــــه نحـــــو الســـــوق ينطـــــوي . وظيفتـــــان أساســـــيتان همـــــا التســـــويق والابتكـــــار

علــــى عمــــل جديــــد أو مختلــــف اســــتجابة لظــــروف الســــوق، فبالتــــالي يمكــــن النظــــر إليــــه 

 ومعقـــــدة الأشـــــكال متعـــــددة ظـــــاهرة الابتكـــــار يعـــــدو  .1كأحـــــد أشـــــكال الســـــلوك الابتكـــــاري

ـــــات والخـــــدمات المنتجـــــات فـــــي مكانهـــــا وتجـــــد متعـــــددة أشـــــكالا تتخـــــذ أن يمكـــــن  والعملي

 .2والأسواق والموردين الزبائن بين والعلاقات والتكنولوجيا

ـــــين التوجـــــه نحـــــو  ـــــة ب ـــــة إيجابي ـــــى وجـــــود علاق ـــــد مـــــن الدراســـــات إل ـــــد توصـــــلت العدي ولق

 .السوق والابتكار، ويمكن تلخيص بعضها في الجدول الموالي

 

 

  

 

 

                                                           
  .49، ص 2013دراسات ميدانية في إدارة اFعمال، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، اFردن، بلكبير بومدين،  1

2 Lounissa Mohamed Amin, Fortas fatiha, Capital intellectuel, Innovation et performance des entreprises - 
Etude de contexte Algérien, JEFB, vol 06, N° 01, Juin 2021, P 602. 
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  علاقة الابتكار بالتوجه نحو السوق: 11الجدول رقم 

  النتائج  الدراسة

& Farleyدراســـة   Webster 

1993 

المؤسســــــات اليابانيــــــة المتوجهــــــة نحــــــو الزبــــــون هـــــــي 

مؤسســــــــــات ابتكاريــــــــــة، وفــــــــــي نفــــــــــس الوقــــــــــت هــــــــــي 

  .الأفضل فيما يخص الأداء

التوجـــه نحــــو الســـوق هــــو فلســـفة تــــدفع المؤسســـة إلــــى  Narver & Slater 1994دراسة 

  .عن الإبداع، الابتكار ورضا المستهلكينالبحث 

توجـــــــد علاقـــــــة ارتبـــــــاط موجبـــــــة بـــــــين التوجـــــــه نحـــــــو  Atuahene Gima 1996دراسة 

الســــــــوق وقــــــــدرة المؤسســــــــة علــــــــى تطــــــــوير منتجــــــــات 

  . جديدة

التقافــــــة التنظيميــــــة التــــــي تحــــــث علــــــى التوجــــــه نحــــــو  Hurley & Hult 1998دراسة 

ــــــــتعلم، التطــــــــور والمشــــــــاركة فــــــــي اتخــــــــاذ  الســــــــوق، ال

ــــرة مــــن الابتكــــار، ومــــن  ــــق مســــتويات كبي ــــرار، تحق الق

الدراســـــــة أجريـــــــت فـــــــي ( ثـــــــمّ دعـــــــم التنافســـــــية والأداء

  )الولايات المتحدة الأمريكية

 ,Mira L S & Louis I Aدراسـة 

Rodolfo V 1999   

توجـــــــد علاقـــــــة إيجابيـــــــة بـــــــين التوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق 

الدراســــــــــــة أجريــــــــــــت علـــــــــــــى (والإبــــــــــــداع والابتكــــــــــــار 

ــــــــــة مجموعــــــــــة مــــــــــن  المؤسســــــــــات الاســــــــــبانية المختلف

  ).النشاط

توصـــــــلت الدراســـــــة إلـــــــى أن الابتكـــــــار والإبـــــــداع فـــــــي  Lukas & Ferell 2000دراسة 

ــــر مــــع التوجــــه نحــــو الســــوق  أجريــــت (المنتجــــات يتغي

الدراســـــــة علـــــــى عينـــــــة مـــــــن المؤسســـــــات الصـــــــناعية 

  ).الأمريكية

  : من إعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر

دراســـــــات ميدانيـــــــة فـــــــي إدارة الأعمـــــــال، دار اليـــــــازوري للنشـــــــر والتوزيـــــــع، بلكبيــــــر بومـــــــدين،  -

 .51-49، ص ص 2013عمان، الأردن، 
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 التوجه نحو السوق ورأس المال الفكري  -3

لقــــــد اتفقــــــت العديــــــد مــــــن الدراســــــات والبــــــاحثين علــــــى أن لــــــرأس المــــــال الفكــــــري ثــــــلاث 

) المــــــــــال الزبــــــــــائنيرأس المــــــــــال البشــــــــــري، رأس المــــــــــال الهيكلــــــــــي ورأس (مكونــــــــــات رئيســــــــــية 

  .وسنحاول هنا التعرف على العلاقة بين هذه المكونات والتوجه نحو السوق

س المـــــــال البشـــــــري عـــــــن رأيعبـــــــر  :رأس المـــــــال البشـــــــري والتوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق  -أ 

هــــــا الأفــــــراد العــــــاملين بالمؤسســــــة، والتــــــي مجموعــــــة المهــــــارات، الخبــــــرات والقــــــدرات التــــــي يمتلك

  .ي تحقيق أهدافها واستمرار نشاطهاتعد موردا استراتيجيا ومهما لها ف

تعمـــــــل المؤسســـــــات المتوجهـــــــة نحـــــــو الســـــــوق علـــــــى جمـــــــع المعلومـــــــات حـــــــول زبائنهـــــــا 

ومنافســـــيها مـــــن بيئتهـــــا الخارجيـــــة، ومـــــن ثـــــم نشـــــرها وتوزيعهـــــا بـــــين موظفيهـــــا للاســـــتجابة إلـــــى 

ــــــدرات ومعرفــــــة مــــــن طــــــرف  ــــــل هــــــذه المعلومــــــات  إلــــــى ق ــــــائن، ويتطلــــــب تحوي احتياجــــــات الزب

ـــد أثبتـــت دراســـة موظفيهـــا،  & Raj(ولق  Srivastava 2016(  أن للتوجـــه نحـــو الســـوق

 يســــــاهم فــــــي إنشــــــاءالتنظيمــــــي الــــــتعلم وبمــــــا أن . الــــــتعلم التنظيمــــــي داخــــــل المؤسســــــة دورا فــــــي

ــــة ــــدة، معرف ــــدرات تعمــــل علــــى تطــــوير وتحســــين رأس المــــال البشــــريمهــــارات جدي والــــتعلم  .، وق

يـــــوفره التوجـــــه نحـــــو الســـــوق مـــــن خـــــلال التنظيمـــــي يتطلـــــب ثقافـــــة تدعمـــــه وتشـــــجعه وهـــــذا مـــــا 

ـــــق ببيئتهـــــا  ـــــي تتعل ـــــث تقـــــوم المؤسســـــة بجمـــــع ومشـــــاركة المعلومـــــات الت ـــــة، بحي ـــــة الثقافي المقارب

ـــــراتهم ومهـــــاراتهم الفنيـــــة فـــــي  ـــــى الاســـــتفادة مـــــن خب الخارجيـــــة مـــــع موظفيهـــــا ممـــــا يســـــاعدها عل

م وكــــــل ذلــــــك يســــــاه. حــــــل المشــــــكلات التــــــي تواجههــــــا بســــــرعة والاســــــتجابة لتغيــــــرات الســــــوق

ـــــق  ـــــتعلم ثقافـــــةبخل ـــــى المـــــوظفين ويشـــــجعالمؤسســـــة،  فـــــي ال ـــــد عل ـــــدة معرفـــــة تولي  وتطـــــوير جدي

  .1رأس المال البشري

الأجهـــــزة، البـــــرامج، شـــــبكات  ويمثـــــل: رأس المـــــال الهيكلـــــي والتوجـــــه نحـــــو الســـــوق  -ب 

الاتصـــــالات، نظـــــم المعلومـــــات، الهياكـــــل وثقافـــــة المؤسســـــة، فهـــــو يعبـــــر عـــــن البنـــــى التحتيـــــة 

 .وكل ما يبقى في المؤسسة عند مغادرة العاملين

                                                           
1  Adnan Siddique et al, Role of Human Capital in Market Orientation – Innovation Relationship, Journal of 
Management and Research (JMR), Vol 8, Iss 1, 2021, PP 74-76. 
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يشــــــمل رأس المــــــال الهيكلــــــي ثقافــــــة المؤسســــــة، وهــــــي أيضــــــا تمثــــــل جــــــزءا مــــــن وجهــــــة 

وتعتبــــــــــر مختلــــــــــف شــــــــــبكات ، )التوجــــــــــه الثقــــــــــافي(نظــــــــــر خاصــــــــــة بالتوجــــــــــه نحــــــــــو الســــــــــوق 

ـــــــرامجالاتصـــــــالات،  ركيـــــــزة أساســـــــية ودعامـــــــة لعمليـــــــة جمـــــــع  التقنيـــــــة الهيكـــــــل التنظيمـــــــي والب

، خاصـــــــة إذا مـــــــا تـــــــم )التوجـــــــه الســـــــلوكي(المعلومـــــــات، توزيـــــــع المعلومـــــــات والاســـــــتجابة لهـــــــا 

الاعتمــــاد علــــى الاتصــــال الفعــــال ســــواء بــــين المــــوظيفين أو بــــين المــــوظفين والزبــــائن مــــن أجــــل 

  .همحل مشاكل

ــــائني والتوجــــه نحــــو الســــوق  -ج  ويتمثــــل فــــي علاقــــات المؤسســــة مــــع : رأس المــــال الزب

بيئتهــــــا الخارجيــــــة، خاصــــــة زبائنهــــــا، مورديهــــــا ومنافســــــيها، بهــــــدف تلبيــــــة رغبــــــات واحتياجــــــات 

  .الزبائن وكسب ثقتهم لتحقيق أهدافها

  : 1بناء رأس المال الزبائني على ثلاثة ركائز أساسيةويقوم 

ـــــــالزبون - بعـــــــد الرؤيـــــــة التقليديـــــــة التـــــــي ســـــــادت حتـــــــى خمســـــــينيات القـــــــرن : التوجـــــــه ب

الماضـــــــي والقائمـــــــة علـــــــى أولويـــــــة الإنتـــــــاج، التكنولوجيـــــــا والقيمـــــــة الداخليـــــــة للمؤسســـــــة 

بســــبب الطلــــب أكبــــر مــــن الإنتــــاج، جــــاءت رؤيــــة جديــــدة قائمــــة علــــى أولويــــة الزبــــون، 

حاجاتــــــــــه والقيمــــــــــة الخارجيــــــــــة للمؤسســــــــــة، وهــــــــــي الرؤيــــــــــة المناســــــــــبة لحقبــــــــــة ســــــــــوق 

ــــي ا ــــب وازدادت شــــدة المنافســــة، والت لمســــتهلكين، حيــــث أصــــبح الإنتــــاج أكبــــر مــــن الطل

 .سادت في الفترات اللاحقة للخمسينيات ولا تزال تتصاعد بشكل كبير

لـــــــم يعـــــــد التوجـــــــه بـــــــالزبون كافيـــــــا بســـــــب شـــــــدة التنافســـــــية بـــــــين  :الـــــــوعي بـــــــالزبون -

وعي المؤسســـــات للحصـــــول علـــــى أكبـــــر قـــــدر ممكـــــن مـــــن الزبـــــائن، بـــــل لابـــــد مـــــن الـــــ

بطريقـــــــة إدارة علاقـــــــات الزبـــــــون والـــــــتخلص مـــــــن جميـــــــع الأخطـــــــاء فـــــــي هـــــــذا المجـــــــال 

 .ومجال الأعمال

                                                           
  .140-139ص ص   ،2010عمان، اFردن، إدارة ما � يقاس، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، : نجم عبود نجم، إدارة الGملموسات 1
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لابــــد مــــن الانتقــــال مــــن أنمــــاط العلاقــــة غيــــر الفاعلــــة إلــــى نمــــط العلاقــــة : ولاء الزبــــون -

طويلـــــة الأمـــــد، والانتقـــــال مـــــن نمـــــط الزبـــــون المعـــــادي إلـــــى نمـــــط الزبـــــون ذي الـــــولاء، 

  . إلى نمط الزبون الشريك) المستهدف(حتمل الانتقال من نمط الزبون الم

يعتبــــــر التوجــــــه نحــــــو الزبــــــون ركيــــــزة أساســــــية مــــــن ركــــــائز رأس المــــــال الزبــــــائني، وهــــــو 

المقاربـــــة الســـــلوكية، المقاربـــــة (أيضـــــا حلقـــــة أساســـــية فـــــي جـــــل مقاربـــــات التوجـــــه نحـــــو الســـــوق 

، حيــــــث )الزبــــــون الثقافيــــــة، المقاربــــــة النظاميــــــة، المقاربــــــة الاســــــتراتيجية ومقاربــــــة التوجــــــه نحــــــو

تســــعى المؤسســـــات جاهــــدة لتلبيـــــة احتياجــــات الزبـــــون وكســــب ولائـــــه مــــن أجـــــل زيــــادة حصـــــتها 

  .السوقية والتفوق على منافسيها

 المــــال رأس دراســــة" بعنــــوان كانــــت والتــــي) Gelavizh 2011( دراســــة أظهــــرت ولقــــد

 الفكــــري المــــال رأس لأبعــــاد أن ،"إيــــران فــــي التــــأمين صــــناعة فــــي الســــوقي التوجــــه مــــع الفكــــري

 التوجـــــه علـــــى كبيـــــر تـــــأثير) الزبـــــائني المـــــال رأس الهيكلـــــي، المـــــال رأس البشـــــري، المـــــال رأس(

 بعنـــوان جـــاءت والتـــي ،)Soltani et al 2014( دراســـة ذلـــك أثبـــت كمـــا. الســـوق نحـــو

 لمنتجــــات Kalleh شــــركة فــــي الســــوقي التوجــــه علــــى الفكــــري المــــال رأس آثــــار فــــي التحقيــــق"

 توجـــــه علـــــى تـــــأثير لـــــه الفكـــــري المـــــال رأس أن إلـــــى" مازنـــــدران محافظـــــة فـــــي والألبـــــان اللحـــــوم

 تـــــأثير الزبـــــائني المـــــال رأس وبعـــــد البشـــــري المــــال رأس لبعـــــد أن إلـــــى توصـــــلت والتـــــي الســــوق،

 نحـــــو توجـــــه علـــــى الهيكلـــــي المـــــال رأس تـــــأثير يؤكـــــدون لا لكـــــنهم الســـــوق، نحـــــو التوجـــــه علـــــى

ـــــــذي الزبـــــــائني المـــــــال رأس اســـــــتخدام أن ورأوا الســـــــوق، ـــــــة العلامـــــــات يتضـــــــمن ال  وولاء التجاري

ـــــــى تســـــــعى التـــــــي للمؤسســـــــة جيـــــــدة إنشـــــــاء فـــــــي ســـــــاهم الزبـــــــائن،  الحاليـــــــة الحجـــــــات تلبيـــــــة إل

  .1وإرضائهم للزبائن والمشتقبلية

  

  

                                                           
1 Hojjat Vahdati , Neda Shahsiah, Seyed Hadi Mousavi Neja, The Effect Of Intellectual Capital On Market 
Orientation For Insurance Companies In Lorestan, Iran: An Empirical Study, IJMS 23 (1), 2016, PP 37-38. 
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  :خلاصة

لقـــــد حاولنـــــا فـــــي هـــــذا الفصـــــل اســـــتعراض مراحـــــل نشـــــأة وتطـــــور التوجـــــه نحـــــو الســـــوق، 

ـــــــين التســـــــويق والتوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق،  ـــــــرق ب ـــــــه الف ـــــــه، مقاربات مفهومـــــــه، خصائصـــــــه، محددات

ونمــــاذج قياســــه، حيــــث توصــــلنا إلــــى أن التوجـــــه نحــــو الســــوق لا يخــــتص بــــه قســــم أو وظيفـــــة 

ــــع الأقســــام والوظــــائف داخــــل المؤسســــة، فهــــو فلســــفة شــــاملة  ــــد مــــن تكــــاثف جهــــود جمي بــــل لاب

تســـــعى مـــــن خلالهـــــا المؤسســـــة إلـــــى تحقيـــــق أهـــــدافها وتلبيـــــة رغبـــــات واحتياجـــــات زبائنهـــــا مـــــن 

  .أجل ضمان ولائهم

وللتوجـــــه نحـــــو الســـــوق العديـــــد مـــــن الأبعـــــاد والمقاربـــــات مـــــن أبرزهـــــا المقاربـــــة الســـــلوكية 

جمــــــــع وتوليــــــــد المعلومــــــــات، نشــــــــر وتوزيــــــــع المعلومــــــــات، والاســــــــتجابة : والتــــــــي ترتكــــــــز علــــــــى

للمعلومــــــــات، المقاربــــــــة الثقافيــــــــة والتــــــــي يعتبــــــــر التوجــــــــه نحــــــــو الزبــــــــون محورهــــــــا الأساســــــــي، 

، كمــــا توجــــد مقاربــــات أخــــرى المهــــامنســــيق الــــداخلي بــــين بالإضــــافة إلــــى التوجــــه بالمنافســــة والت

ـــــة صـــــن ـــــل فـــــي مقارب ـــــة تتمث ـــــالزبون والمقارب ـــــة التوجـــــه ب ـــــة الاســـــتراتيجية، مقارب ع القـــــرار، المقارب

وبتعــــدد هــــذه المقاربــــات والأبعــــاد تعــــددت نمــــاذج القيــــاس والتــــي مــــن أبرزهــــا . وغيرهــــاالشــــاملة، 

وفـــــــي دراســـــــتنا  .الأخـــــــرىوغيرهـــــــا مـــــــن النمـــــــاذج  MKTORونمـــــــوذج  MARKORنمـــــــوذج 

هـــــذه ســـــيتم الاعتمـــــاد علـــــى كـــــل مـــــن المقاربـــــة الثقافيـــــة والســـــلوكية باعتبارهـــــا الأشـــــهر، وكـــــذلك 

كل شــــــلأن فقراتهمــــــا تتناســــــب ب MKTOR و MARKORســــــيتم اســــــتخدام كــــــل مــــــن مقيــــــاس 

 .كبير مع البيئة المحلية والمؤسسات محل الدراسة
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  :تمــهـيـد

لإطــــــار النظــــــري لــــــرأس المــــــال الفكــــــري، وذلــــــك مــــــن الأول ل الفصــــــل فــــــي تطرقنــــــا بعــــــد

وبعــــــــد  .خــــــــلال عــــــــرض نشــــــــأة ومفهومــــــــه، خصائصــــــــه، مكوناتــــــــه وإدارتــــــــه وأســــــــاليب قياســــــــه

الســــــوق ومختلــــــف المفــــــاهيم المرتبطــــــة بــــــه، الثــــــاني إلــــــى التوجــــــه نحــــــو  تعرضــــــنا فــــــي الفصــــــل

حيـــــث تطرققنـــــا إلـــــى تطـــــور مفهـــــوم التوجـــــه نحـــــو الســـــوق ومختلـــــف خصائصـــــه، وفـــــي الأخيـــــر 

 .ومقاييسه تم التطرق إلى أهم مقارباته

ـــــي هـــــذا الفصـــــل  ـــــم تخصيصـــــه ســـــنحاول ف ـــــذي ت ـــــةال حـــــول مؤسســـــات  للدراســـــة الميداني

ـــــــة ســـــــيطف ـــــــ ،الاتصـــــــالات بولاي ـــــــى قطـــــــاع الاتصـــــــالات ب ـــــــى التعـــــــرف عل الجزائر والعمـــــــل عل

بولايــــة ســـــطيف،  اتصــــالات الهــــاتف النقــــالالمفــــاهيم النظريــــة علــــى متعـــــاملي إســــقاط مختلــــف 

ـــة قياســـها، وســـنتطرق  هـــذا فـــي وذلـــك مـــن خـــلال عـــرض نمـــوذج ومتغيـــرات الدراســـة وكيفي

  :التالية المباحث إلى الفصل

  تقديم قطاع الاتصالات في الجزائر :المبحث الأول -    

  منهجية الدراسة الميدانية: الثاني المبحث -    

  .البيانات واختبار الفرضيات ، تحليلعرض: المبحث الثالث -    
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  تقديم قطاع الاتصالات في الجزائر: المبحث الأول

إن قطـــــاع الاتصـــــالات وتكنولوجيـــــا المعلومـــــات مـــــن القطاعـــــات الحساســـــة التـــــي تهـــــتم 

ـــــة الاقتصـــــادية،  ـــــي التنمي ـــــر ف ـــــة، لمـــــا لهـــــذا القطـــــاع مـــــن دور كبي ـــــدول المتقدمـــــة والنامي بهـــــا ال

ى تطــــويره وإصــــلاحه مــــن خــــلال وضــــع ترســــانة كغيرهــــا مــــن الــــدول تســــعى الجزائــــر إلــــلــــذلك 

العديــــــد مـــــــن المؤسســـــــات الجديـــــــدة لهـــــــذا القطـــــــاع مــــــن التشـــــــريعات والقـــــــوانين، تســـــــمح بولـــــــوج 

ــــى  ــــي هــــذا المبحــــث التطــــرق إل ــــى الاحتكــــار، وســــنحاول ف للمســــاهمة فــــي انفتاحــــه والقضــــاء عل

ــــــذ نشــــــأته، وكــــــذا أهــــــم  ــــــر من ــــــي الجزائ ــــــي عرفهــــــا قطــــــاع الاتصــــــالات ف أهــــــم الإصــــــلاحات الت

  .المؤسسات الفاعلة فيه

  الجزائرنشأة وإصلاحات قطاع الاتصالات في : المطلب الأول

تصـــــــالات فـــــــي الجزائـــــــر العديـــــــد مـــــــن التغيـــــــرات خاصـــــــة بعـــــــد ســـــــنة عـــــــرف قطـــــــاع الا

د بعـــــد يشـــــه، حيـــــث كـــــان القطـــــاع منـــــذ الاســـــتقلال محتكـــــرا وتابعـــــا للقطـــــاع العمـــــومي، ل2000

هــــــذه الســــــنة دخــــــول مؤسســــــات جديــــــدة تتنــــــافس فيمــــــا بينهــــــا لتقــــــديم أحســــــن وأجــــــود الخــــــدمات 

وبأحســــــن الأســــــعار، وخــــــلال هــــــذه الفتــــــرة عمــــــدت الدولــــــة إلــــــى إصــــــدار العديــــــد مــــــن القــــــوانين 

  . والمراسيم لتنظيمه ومراقبته

  نشأة قطاع الاتصالات في الجزائر -أولا

فتـــــرة الاحــــتلال الفرنســـــي أي إلـــــى ى أصـــــول قطــــاع الاتصـــــالات فـــــي الجزائــــر إلـــــ ترجــــع

قامــــــت الحكومــــــة الجزائريــــــة باســــــترجاع هــــــذا القطــــــاع عبــــــر المرســــــوم و مــــــا قبــــــل الاســــــتقلال، 

، فأصــــــــبح بعــــــــد ذلــــــــك تابعــــــــا لــــــــلإدارة الجزائريــــــــة، 27/09/1962الصــــــــادر بتــــــــاريخ  62/01

ولكــــــن معظــــــم القــــــوانين والتشــــــريعات الخاصــــــة بــــــه بقيــــــت موروثــــــة عــــــن الاســــــتعمار الفرنســــــي 

ــــــــــــى ســــــــــــنة ــــــــــــث صــــــــــــدر الأمــــــــــــر 1975 حت ــــــــــــي 75/89، حي ، 30/09/1975: المــــــــــــؤرخ ف

ـــــــوزارة حـــــــق  ـــــــه هـــــــذه ال ـــــــذي أعطـــــــى بموجب ـــــــد والمواصـــــــلات، وال ـــــــانون وزارة البري والمتضـــــــمن ق
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: الصــــــــادر بتــــــــاريخ 83/65الاحتكــــــــار لجميــــــــع الخــــــــدمات، وتــــــــم تعديلــــــــه لاحقــــــــا بالمرســــــــوم 

01/01/19831.  

ــــــر فــــــي ة قطــــــاع الاتصــــــالات ويمكــــــن تلخــــــيص أهــــــم مراحــــــل تطــــــور ونشــــــأ فــــــي الجزائ

  :الجدول التالي

  مراحل نشأة وتطور قطاع الاتصالات في الجزائر :12الجدول رقم 

  الإصلاحات  القوانين والمراسيم  المرحلة

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل   1962قب

المرحلـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة (

  )الاستعمارية

يمثــــــــــــــل قطــــــــــــــاع الاتصــــــــــــــالات قطــــــــــــــاع البريــــــــــــــد   

ــــــذي كــــــان تابعــــــا لإدارة الاحــــــتلال  والمواصــــــلات وال

  .الفرنسي

مرحلــــــــــــــة مــــــــــــــا بعــــــــــــــد 

الاســـــــــــــــــتقلال وإلـــــــــــــــــى 

غايــــة إنهــــاء الاحتكــــار 

)1962-2000(  

اســـــــــــــــترداد القطـــــــــــــــاع 

عبـــــــــــــــــــر المرســــــــــــــــــــوم 

الصــــــــــــــــــادر ) 62-1(

بتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاريخ 

27/09/1962  

ــــــــــس النصــــــــــوص والتشــــــــــريعات الفرنســــــــــية مــــــــــن  نف

  .يتحكم في القطاع

صـــــــــــــــــــدور الأمـــــــــــــــــــر 

بتــــــــــــــــــاريخ ) 75-89(

30/09/1975  

  يتضمن قانون البريد والمواصلات؛ -

احتكــــــــار جميــــــــع مــــــــنح الــــــــوزارة الوصــــــــية حــــــــق  -

  .الخدمات

صــــــــــــــدور المرســــــــــــــوم 

بتــــــــــــــــــاريخ ) 65-83(

01/01/1983  

الهــــــدف منـــــــه هــــــو تحســـــــين القطــــــاع ولكنـــــــه أبقـــــــى 

  .عليه محتكرا للقطاع العام

مرحلــــــــــــــــــــــــة بدايــــــــــــــــــــــــة 

أوت  المنافســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

2000  

صــــــــــــــــدور القــــــــــــــــانون 

)2000-03 (

بتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاريخ 

05/08/2000  

يــــتم بموجــــب هــــذا القــــانون إنهــــاء احتكــــار الدولــــة  -

  البريد والمواصلات؛ على نشاطات قطاع

كــــــــــــــرس الفصــــــــــــــل بــــــــــــــين نشــــــــــــــاطي التنظــــــــــــــيم  -

  .والاستغلال وتسيير الشبكات

                                                           
دراس����ة حال����ة متع����املي الھ����اتف النق����ال بو�ي����ة س����طيف  -كب����اب من����ال، دور ا�بتك����ار التس����ويقي ف����ي ت����دعيم الق����درة التنافس����ية للمؤسس����ة  1
، 2016/2017، 1، أطروح����ة مقدم����ة لني����ل ش����ھادة دكت����وراه عل����وم ف����ي العل����وم ا�قتص����ادية، جامع����ة س����طيف)م����وبيليس-أوري����دو-جي����زي(

  .255-254ص ص 
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مـــــــــــــــنح تـــــــــــــــراخيص للمتعـــــــــــــــاملين للاســـــــــــــــتغلال  -

  :والاستثمار في اتصالات الهاتف النقال

أول تــــــــــرخيص مــــــــــنح للمتعامــــــــــل الــــــــــوطني  -

 Mobilis )Algerie مــــــــــوبيلس

Telecom Mobile( والـــــــذي كـــــــان ،

 ع اتصــــــــــالاتمــــــــــيععتبــــــــــر فرعــــــــــا مــــــــــن مج

أصــــــــبح متعــــــــاملا مســــــــتقلا فــــــــي (الجزائــــــــر 

 ).2003أوت 

جيــــــــزي تمــــــــنح ثــــــــاني رخصــــــــة للمتعامــــــــل  -

Djezzy )Orascom Telecom 

Algerie ( 31/07/2001بتاريخ. 

 نجمــــةتــــم مــــنح الرخصــــة الثالثــــة للمتعامــــل  -

Nedjma )Watania Telecom 

Algerie ( ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــاريخ ، 23/12/2003بت

 21/11/2013والتـــــــــــــــــي مـــــــــــــــــن تـــــــــــــــــاريخ 

ـــــــــــــدوأصـــــــــــــبحت تحـــــــــــــت العلامـــــــــــــة   أوري

Ooredoo.  

  : بالاعتماد الباحثمن إعداد  :المصدر

ـــــــر، مجلـــــــة  - ـــــــال فـــــــي الجزائ ـــــــة، تحليـــــــل هيكـــــــل صـــــــناعة خدمـــــــة الهـــــــاتف النق عـــــــادل بوعافي

  .369-368ص ص ،2017، جوان )3( 12الاقتصاد الصناعي، العدد 

جــــــودة خــــــدمات الاتصــــــالات مــــــن وجهــــــة نظــــــر الزبــــــون لمتعــــــاملي الهــــــاتف حميــــــد فشــــــيت،  -

  .223، ص 2015، 13، العدد 2النقال قي الجزائر، مجلة الاقتصاد الجديد، المجلد 

  : 1ولعل من أبرز الأسباب التي أدت إلى التأخر في تفعيل هذا القطاع مايلي

يــــع البترولــــي مــــن التخلــــف الهيكلــــي للاقتصــــاد الجزائــــري مــــن جهــــة واعتمــــاده علــــى الر  -

 جهة ثانية؛
                                                           

ولوجي���ا المعلوم���ات وا�تص���ا�ت ف���ي الجزائ���ر ومقوم���ات تحس���ينھا، مجل���ة آف���اق لعل���وم، جتمع���ة الجلف���ة، الع���دد لحم���ر عب���اس، بيئ���ة تكن  1
  .145، ص 2018، مارس 11
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ملات والســـــداد اعـــــدم اعتمـــــاد التوقيـــــع الإلكترونـــــي، وضـــــعف الثقـــــة فـــــي اســـــتخدام المعـــــ -

 عبر الانترنيت؛

ـــــذب خـــــدمات الاتصـــــال  - ـــــي قطـــــاع الاتصـــــالات وتذب ـــــة ف ـــــى التحتي ـــــف وضـــــعف البن تخل

 الهاتفي؛

 عدم وجود قواعد قانونية تنظم المعاملات الإلكترونية؛ -

 الثورة الرقمية العالمية؛عدم مواكبة متطلبات  -

 ضعف إمكانيات المعلوماتية والاتصالات على المستوى المحلي؛ -

  .قلة عدد مستخدمي شبكة الانترنيت، ونقص اتاحة المعلومات عبر الشبكة -

  إصلاحات قطاع الاتصالات في الجزائرأهداف  - ثانيا

ـــــر بالعديـــــد مـــــن الإصـــــلاحات الهيكليـــــة لقطـــــاع الاتصـــــالات وهـــــذا بهـــــدف  قامـــــت الجزائ

مواكبــــة مختلــــف التطــــورات فــــي مجــــال تكنولوجيــــا المعلومــــات، بالإضــــافة إلــــى أهــــداف أخـــــرى 

  : 1من أبرزها

  ؛زيادة وتنويع عروض خدمات البريد والاتصالات -

ر وتطـــــــــــوير شـــــــــــبكات البريـــــــــــد اتحســـــــــــين جـــــــــــودة الخـــــــــــدمات المقدمـــــــــــة، تناقســـــــــــية الأســـــــــــع -

  ؛والمواصلات

الخـــــدمات المعروضـــــة، بالإضـــــافة إلـــــى العمـــــل تشـــــجيع الادخـــــار الـــــوطني وتوســـــيع تشـــــكيلة  -

  ؛ة الخدمات المالية للبريدعلى ترقي

الســــعي إلــــى ترقيــــة الاتصــــالات كقطــــاع قتصــــادي تنافســــي لــــه دور فعــــال فــــي عمليــــة النمــــو  -

  .والتنمية

  سوق الاتصالات في الجزائر: المطلب الثاني

اع فــــــي هــــــذا المطلــــــب التعــــــرف علــــــى أهــــــم المؤشــــــرات الخاصــــــة بقيــــــاس قطــــــســــــنحاول 

ــــة فــــي مجــــال تطــــوير هــــذا القطــــاع، و الاتصــــالات،  ــــة الجزائري ــــى أهــــم إنجــــازات الدول التطــــرق إل

                                                           
  . 142لحمر عباس، مرجع سبق ذكره، ص  1
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بالإضـــــــافة إلـــــــى تحليـــــــل أهـــــــم التطـــــــورات الحاصـــــــلة فـــــــي ســـــــوق الهـــــــاتف الثابـــــــت، الانترنيـــــــت 

  .والهاتف النقال

  والإعلام الاتصال تكنولوجيا قطاع تطور قياس مؤشرات -أولا

ــــــــــا المعلومــــــــــات  ــــــــــار أن تكنولوجي ــــــــــاء  توالاتصــــــــــالاباعتب ــــــــــة أساســــــــــية لبن ــــــــــزة ولبن ركي

الاقتصـــــاد والمجتمـــــع، عملـــــت العديـــــد مـــــن المنظمـــــات الدوليـــــة علـــــى اقتـــــراح وتقـــــديم مجموعـــــة 

 :1من المؤشرات اللازمة لقياس مستويات هذا القطاع، ومن أهمها

 فـرد 100 لكـل والثابتـة النقالـة الهواتـف بعـدد وتقـاس :الاتصـالية الكثافـة مؤشـرات -

  معدل تدفق البيانات وغيرها؛ حيث من الاتصال وسعة شبكات

 الانترنــت مســتخدمي وعــدد الحواســيب بعــدد وتقــاس :التكنولــوجي التقــدم مؤشــرات -

 والمؤسسات؛ الأفراد قبل والهواتف من كالفاكس الالكترونية الأجهزة وحيازة

  المصدرة؛ أو المستوردة سواء :التكنلوجي الإنجاز مؤشرات  -

 القطاع لتطوير الجزائر إنجازات تقييم - ثانيا

ــــــة الجزائريــــــة برصــــــد مبــــــا ــــــرامج الإنعــــــاش لقامــــــت الدول ــــــة ضــــــخمة مــــــن خــــــلال ب غ مالي

الاقتصــــــــادي مــــــــن أجــــــــل مواكبــــــــة الــــــــدول المتقدمــــــــة وفــــــــتح المجــــــــال للمنافســــــــة فــــــــي قطــــــــاع 

  :2الاتصالات، وذلك من خلال

المتجــددة،  للتكنولوجيــا للاتصــالات، وذلــك بإدخــال مكثــف الوطنيــة الشــبكة تحــديث -

 وتشغيل خدمات جديدة؛ للشبكات الكاملة وبالرقمنة

 كذلك؛ الدولية والخطوط الوطنية الشبكة طاقة رفع -

 البنـوك شـبكات مثـل والماليـة الاقتصـادية الهيئـات كـل بحاجيـات للتكفـل الشـبكة توسـيع -

 وغيرها؛

  الساتل؛ عبر النقال الهاتف خدمات إدخال -

                                                           
1 �قتص����اد م����ريم لحس����ن، ريم����ة من����اع، تقي����يم واق����ع قط����اع ا�تص����ال ب����الجزائر، بح����ث مق����دم للملت����ى ال����وطني الثال����ث ح����ول المس����تھلك وا

  .3، ص 24/04/2018-23ضرورة ا�نتقال وتحديات الحماية، المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف، ميلة، : الرقمي
  .5نفس المرجع السابق، ص   2
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  .والمميزة منها العادية الخدمات كل وتوفير واسع نطاق ذات انترنيت أرضية تشغيل -

  في الجزائر النقالالهاتف و تطورات سوق الهاتف الثابت، الانترنيت الثابت  -ثالثا

لقـــــد عـــــرف ســـــوق الاتصـــــالات تطـــــورات كبيـــــرة فـــــي الجزائـــــر خاصـــــة بعـــــد فـــــتح الدولـــــة 

أهـــــم التطـــــورات المجـــــال امـــــام الخـــــواص والأجانـــــب للاســـــتثمار فيـــــه، وســـــنحاول التعـــــرف علـــــى 

  .الحاصلة في سوق الهاتف والانترنيت بنوعيه الثابت والنقال

ســـنقوم بتقـــديم إحصـــائيات حـــول تطـــور  :تطـــور شـــبكة الهـــاتف الثابـــت فـــي الجزائـــر  -1

وإلـــــى غايـــــة السداســـــي الأول  2015عـــــدد مشـــــتركي الهـــــاتف الثابـــــت ابتـــــداء مـــــن ســـــنة 

اشـــــــتراكات  - اشـــــــتراكات الأســـــــر(، وذلـــــــك حســـــــب نـــــــوع الاشـــــــتراك 2020مـــــــن ســـــــنة 

  .والجدول الموالي يوضح ذلك ).المهنيين

  2020س أ -2015 الثابت الهاتف مشتركي عدد تطور: 13 رقم الجدول

 المؤشر 2015 2016 2017 2018 2019 2020س أ 

 الاشتراكات السكنية 2832238 737 967 2 735 611 3 765 711 3 162 190 4 004 272 4

 الاشتراكات المهنية 435354 972 436 247 489 274 452 055 445 370 437

 المجموع 3267592 3404709 4100982 4164039 4635217 4709374

90,71 90,40 89,14 88,07 87,17 86,68 

نســـــــــــــبة الاشـــــــــــــتراكات 

 % السكنية

9,29 9,60 10,86 11,93 12,83 13,32 

نســـــــــــــبة الاشـــــــــــــتراكات 

 % المهنية

، 2020والانترنيـــــت فـــــي الجزائـــــر للسداســـــي الأول تقريـــــر التنميـــــة لســـــوق الهـــــاتف : المصـــــدر

: تـــــــم الإطــــــــلاع عليــــــــه بتــــــــاريخ ،https://www.mpt.gov.dzمتـــــــوفر علــــــــى الموقــــــــع  .2ص 

09/11/2021.  
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2015-2020  

  

  حسب نوع الاشتراك 2020

  

نلاحــــــظ أن  )22(والشــــــكل رقــــــم 

 2015مـــــن ســـــنة مشـــــتركي الهـــــاتف الثابـــــت حيـــــث 

بلغــــــــــت هــــــــــذه ) 4709374( 2020

، كمــــــــــا أن هــــــــــذه الزيــــــــــادة قابلتهــــــــــا زيــــــــــادة فــــــــــي 

3267592
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2015 الثابت الهاتف مشتركي عدد: 21 رقم الشكل

  .الجدول السابقبالاعتماد على  الباحثمن إعداد 

2020-2015 الثابت الهاتف مشتركي عدد: 22

  .الجدول السابقبالاعتماد على  الباحثمن إعداد 

والشــــــكل رقــــــم  )21(الشــــــكل رقــــــم ، )13(مــــــن خــــــلال الجــــــدول رقــــــم 

مشـــــتركي الهـــــاتف الثابـــــت حيـــــث فـــــي عـــــدد ومعتبـــــرة مســـــتمرة 

2020السداســــــــــي الأول مــــــــــن ســــــــــنة وإلــــــــــى غايــــــــــة 

، كمــــــــــا أن هــــــــــذه الزيــــــــــادة قابلتهــــــــــا زيــــــــــادة فــــــــــي )1441782( 2020و 2015

3404709

4100982

4164039

4635217

2016 2017 2018 2019

2017 2018 2019 2020س أ 
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الشكل

من إعداد : المصدر

22 رقم الشكل

من إعداد : المصدر

مــــــن خــــــلال الجــــــدول رقــــــم 

مســـــتمرة زيـــــادة توجـــــد 

وإلــــــــــى غايــــــــــة ) 3267592(

2015الزيــــــــــادة بــــــــــين 

4635217

4709374

2020س أ 

ا�شتراكات السكنية

ا�شتراكات المھنية
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ـــــــة السداســـــــي الأول مـــــــن ســـــــنة  ـــــــى غاي وإل

و السداســــــــي الأول  2019بــــــــين ســــــــنتي 

ــــــادة فــــــي الســــــنوات القادمــــــة  ــــــأن الزي ــــــوحي ب ــــــا فقــــــط بمــــــا ي ــــــرى نمــــــوا طفيف ن

مــــــن الاســــــتقرار فــــــي اشــــــتراكات 

وهــــذا راجــــع إلــــى العــــروض الكبيــــرة 

مــــن أجــــل تحويــــل اشــــتراكاتهم مــــن 

  2020نسبة الاشتراكات للهاتف الثابت للسداسي الأول 

  

أن شـــــبكة الهــــاتف الثابـــــت تتمثـــــل بشــــكل كبيـــــر فـــــي 

اشـــــتراكات الأســـــر حيـــــث بلغـــــت نســـــبة الاشـــــتراكات الســـــكنية خـــــلال السداســـــي الأول مـــــن ســـــنة 

، إذا )%9(بينمـــــــا نســـــــبة اشـــــــتراكات المهنيـــــــين والمؤسســـــــات فهـــــــي لا تتعـــــــدى 

ــــــر عــــــدد ممكــــــن مــــــن  ــــــع عروضــــــها لجــــــذب اكب ــــــر تنوي ــــــى مؤسســــــة اتصــــــالات الجزائ ــــــد عل لاب

المهنيـــــين والمؤسســـــات، كمـــــا يجـــــب علـــــى الدولـــــة فـــــتح المجـــــال فـــــي هـــــذا القطـــــاع للمتعـــــاملين 

ســــنتعرض لأهــــم تطــــورات شــــبكة الانترنيــــت 

 .في الجزائر للمتعامل الهاتف الثابت ومتعاملي الهاتف النقال

نسبة ا�شتراكات 
المھنية 
9%

155 

أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات

ـــــــة السداســـــــي الأول مـــــــن ســـــــنة  )2832238( 2015اشـــــــتراكات الأســـــــر مـــــــن ســـــــنة  ـــــــى غاي وإل

بــــــــين ســــــــنتي  لكــــــــن، )1439766( تقــــــــدر بـــــــــ، )4272004

ــــــادة فــــــي الســــــنوات القادمــــــة  2020 ــــــأن الزي ــــــوحي ب ــــــا فقــــــط بمــــــا ي ــــــرى نمــــــوا طفيف ن

مــــــن الاســــــتقرار فــــــي اشــــــتراكات  نوعــــــابينمــــــا نــــــرى ســــــتعرف نوعــــــا مــــــن الاســــــتقرار النســــــبي، 

وهــــذا راجــــع إلــــى العــــروض الكبيــــرة أيــــن بــــدأت فــــي التنــــاقص  2018يــــين إلــــى غايــــة ســــنة 

مــــن أجــــل تحويــــل اشــــتراكاتهم مــــن  صــــبح يقــــدمها متعــــاملي الهــــاتف النقــــال للمؤسســــات

  .الهاتف الثابت نحو اشتراكات الهاتف النقال

نسبة الاشتراكات للهاتف الثابت للسداسي الأول  :23الشكل رقم 

  .على الجدول السابقبالاعتماد  الباحثمن إعداد 

أن شـــــبكة الهــــاتف الثابـــــت تتمثـــــل بشــــكل كبيـــــر فـــــي ) 23(يتبــــين لنـــــا مـــــن الشــــكل رقـــــم 

اشـــــتراكات الأســـــر حيـــــث بلغـــــت نســـــبة الاشـــــتراكات الســـــكنية خـــــلال السداســـــي الأول مـــــن ســـــنة 

بينمـــــــا نســـــــبة اشـــــــتراكات المهنيـــــــين والمؤسســـــــات فهـــــــي لا تتعـــــــدى 

ــــــر عــــــدد ممكــــــن مــــــن  ــــــع عروضــــــها لجــــــذب اكب ــــــر تنوي ــــــى مؤسســــــة اتصــــــالات الجزائ ــــــد عل لاب

المهنيـــــين والمؤسســـــات، كمـــــا يجـــــب علـــــى الدولـــــة فـــــتح المجـــــال فـــــي هـــــذا القطـــــاع للمتعـــــاملين 

  .الخواص لفتح المجال أمام المنافسة الحرة

ــــر ــــي الجزائ ــــت ف ســــنتعرض لأهــــم تطــــورات شــــبكة الانترنيــــت  :تطــــور شــــبكة الانترني

في الجزائر للمتعامل الهاتف الثابت ومتعاملي الهاتف النقال

نسبة ا�شتراكات 
السكنية 
91%
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اشـــــــتراكات الأســـــــر مـــــــن ســـــــنة 

2020 )4272004

2020مــــــن ســــــنة 

ســــــتعرف نوعــــــا مــــــن الاســــــتقرار النســــــبي، 

يــــين إلــــى غايــــة ســــنة المهن

صــــبح يقــــدمها متعــــاملي الهــــاتف النقــــال للمؤسســــاتالتــــي أ

الهاتف الثابت نحو اشتراكات الهاتف النقال

الشكل رقم 

من إعداد : المصدر

يتبــــين لنـــــا مـــــن الشــــكل رقـــــم 

اشـــــتراكات الأســـــر حيـــــث بلغـــــت نســـــبة الاشـــــتراكات الســـــكنية خـــــلال السداســـــي الأول مـــــن ســـــنة 

بينمـــــــا نســـــــبة اشـــــــتراكات المهنيـــــــين والمؤسســـــــات فهـــــــي لا تتعـــــــدى ) 91%( 2020

ــــــر عــــــدد ممكــــــن مــــــن  ــــــع عروضــــــها لجــــــذب اكب ــــــر تنوي ــــــى مؤسســــــة اتصــــــالات الجزائ ــــــد عل لاب

المهنيـــــين والمؤسســـــات، كمـــــا يجـــــب علـــــى الدولـــــة فـــــتح المجـــــال فـــــي هـــــذا القطـــــاع للمتعـــــاملين 

الخواص لفتح المجال أمام المنافسة الحرة

ــــر  -2 ــــي الجزائ ــــت ف تطــــور شــــبكة الانترني

في الجزائر للمتعامل الهاتف الثابت ومتعاملي الهاتف النقال
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  في الجزائر الثابت نيتتطور شبكة الانتر   -أ 

  2020س أ - 2015 الثابت الانترنيت شبكة تطور: 14 رقم الجدول

 المؤشر 2015 2016 2017 2018 2019 2020س أ 

2 410 242 2 334 005 2 172 096 2 246 918 2 083 098 1 838 746 ADSL 

53 394 43 115 11 369 714 
  

الألياف البصرية 

FTTX 

1 201 586 1 191 612 861 235 920 244 775 792 423 280 
 4Gالجيل الرابع الثابت 

LTE fixe 

 WIMAXالوايماكس  233 661 621 619 444 413

10 291 11 280 11 516 34 008 
  

 LSروابط مخصصة 

 المجموع 259 262 2 551 859 2 505 202 3 835 056 3 456 580 3  926 675 3

، 2020ت فـــــي الجزائـــــر للسداســـــي الأول والانترنيـــــتقريـــــر التنميـــــة لســـــوق الهـــــاتف : المصـــــدر

: ، تـــــــم الإطـــــــلاع عليـــــــه بتـــــــاريخhttps://www.mpt.gov.dzمتـــــــوفر علـــــــى الموقـــــــع  .7ص 

09/11/2021.  

  2020س أ -2015 الثابت الانترنيت شبكة تطور: 24 رقم الشكل

  
  .الجدول السابق على بالاعتماد الباحثمن إعداد : المصدر

ن هنــــــاك تطــــــور كبيــــــر أنلاحــــــظ ) 24(والشــــــكل رقــــــم ) 14(مــــــن خــــــلال الجــــــدول رقــــــم 

مشـــــترك  95470فـــــي عـــــدد المشـــــتركين فـــــي الانترنيـــــت الثابـــــت حيـــــث نلمـــــس زيـــــادة تقـــــدر بــــــ 

ـــــــــت  .2020س أ/2019بـــــــــين ســـــــــنتي  ـــــــــى عـــــــــدد مشـــــــــتركي الهـــــــــاتف الثاب لكـــــــــن بـــــــــالرجوع إل

2 262 259
2 859 551

3 202 505

3 056 835

3 580 456

3 675 926
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 1033448نجــــــــد أن حــــــــوالي  4709374والمقــــــــدر بـــــــــ  2020للسداســــــــي الأول مــــــــن ســــــــنة 

ـــــى مشـــــترك غيـــــر مـــــر  ـــــر لابـــــد عل ـــــى هـــــذا الـــــرقم الكبي ـــــت، وبـــــالنظر إل تبط بشـــــبكة الهـــــاتف الثاب

مؤسســــــة اتصــــــالات الجزائــــــر البحــــــث فــــــي الأســــــباب الكامنــــــة وراء عــــــزوف هــــــؤلاء المشــــــتركين 

  .عن الاشتراكات في شبكة الانترنيت الخاصة بهم

 في الجزائر النقال تطور شبكة الانترنيت  -ب 

  2020س أ - 2017التكنولوجيا من سنة عدد الاشتراكات حسب نوع : 15الجدول رقم 

 2020س أ 2019 2018 2017 المؤشر

عـــــــدد اشـــــــتراكات الهـــــــاتف 

 3G( 21 592 863 17 422 312 11 989 157 10 637 991(النقال 

عـــــــدد اشـــــــتراكات الهـــــــاتف 

 4G( 9 867 671 18 920 289 24 922 271 26 329 792(النقال 

عـــــــدد اشـــــــتراكات الهـــــــاتف 

 4G+3G( 31 460 534 36 342 601 36 911 428 36 967 783(النقال 

، 2020ت فـــــي الجزائـــــر للسداســـــي الأول تقريـــــر التنميـــــة لســـــوق الهـــــاتف والانترنيـــــ: المصـــــدر

: ، تـــــــم الإطـــــــلاع عليـــــــه بتـــــــاريخhttps://www.mpt.gov.dzمتـــــــوفر علـــــــى الموقـــــــع  .8ص 

09/11/2021.  

  2020س أ -2017عدد الاشتراكات حسب نوع التكنولوجيا من سنة  :25الشكل رقم 

  
  .الجدول السابقعلى بالاعتماد  الباحثمن إعداد : المصدر

21 592 863
17 422 312

11 989 157

10 637 991
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18 920 289
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أنـــــه يوجـــــد نمـــــو مســـــتمر مـــــن ) 25(والشـــــكل رقـــــم ) 15(يتبـــــين لنـــــا مـــــن الجـــــدول رقـــــم 

ــــــى غايــــــة السداســــــي الأول مــــــن ســــــنة  2017ســــــنة  ــــــي عــــــدد اشــــــتراكات الهــــــاتف  2020وإل ف

ـــــين ســـــنتي )3G+4G(النقـــــال  ـــــادة ب ـــــادة ضـــــعيفة، كمـــــا  هـــــي 2020س أ/2019، لكـــــن الزي زي

ـــــــ ـــــــرة  هنلاحـــــــظ أن ـــــــا الهـــــــاتف النقـــــــال حـــــــوالي نصـــــــف  2020س أ/2017خـــــــلال الفت تكنولوجي

)3G ( لح تكنولوجيـــــا الهـــــاتف النقـــــال الصـــــتخلـــــوا عنهـــــا)4G( وهـــــذا بهـــــدف الحصـــــول علـــــى ،

  .تدفقات أفضل وأحسن

  :توزيع عدد اشتراكات انترنيت الهاتف النقال لكل متعامل   -ج 

  2020س أ- 2017انترنيت الهاتف النقال لكل متعامل  اشتراكات: 16الجدول رقم 

 2020س أ  2019 2018 2017 المؤشر

) ATM(الجزائــــــــــر للاتصــــــــــالات 

 419 948 15 319 741 15 921 611 15 805 709 13 موبيليس

أوبتيمــــــــــوم تيليكــــــــــوم الجزائــــــــــر 

)OTA (846 898 10 088 271 11 211 259 11 325 922 8 جيزي 

ـــــــــة للاتصـــــــــالات  ) WTA(الوطني

 518 120 10 021 899 9 469 471 9 404 828 8 أوريدو

 783 967 36 428 911 36 601 342 36 534 460 31 المجموع

، 2020تقريـــــر التنميـــــة لســـــوق الهـــــاتف والانترنيـــــت فـــــي الجزائـــــر للسداســـــي الأول : المصـــــدر

: ، تـــــــم الإطـــــــلاع عليـــــــه بتـــــــاريخhttps://www.mpt.gov.dzمتـــــــوفر علـــــــى الموقـــــــع  .9ص 

09/11/2021.  
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  2020س أ-2017اشتراكات الانترنيت لكل متعاملي الهاتف النقال 

 

ــــــه يوجــــــد نمــــــو مســــــتمر خــــــلال  والشــــــكل أعــــــلاه أن

لاشـــــــتراكات انترنيـــــــت الهـــــــاتف النقـــــــال، حيـــــــث يحظـــــــى المتعامـــــــل 

حتــــــل المرتبــــــة الثانيــــــة امــــــوبيليس بــــــأكبر حصــــــة للمشــــــتركين مقارنــــــة بالمتعامــــــل جيــــــزي الــــــذي 

  

  حسب الدفع 2020س أ 

 2018 2019 2020س أ 

40670 308 40 635 183 41 036 380 

3 741 422 4 790 350 6 184 408 

44411 730 45 425 533 47 220  

91,58 89,45 86,90 

8,42 10,55 13,10 

، 2020تقريـــــر التنميـــــة لســـــوق الهـــــاتف والانترنيـــــت فـــــي الجزائـــــر للسداســـــي الأول 

: ، تـــــــم الإطـــــــلاع عليـــــــه بتـــــــاريخ
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اشتراكات الانترنيت لكل متعاملي الهاتف النقال  :26

  الجدول السابقعلى بالاعتماد  الباحثمن إعداد 

ــــــه يوجــــــد نمــــــو مســــــتمر خــــــلال ) 16(الملاحــــــظ مــــــن الجــــــدول رقــــــم  والشــــــكل أعــــــلاه أن

لاشـــــــتراكات انترنيـــــــت الهـــــــاتف النقـــــــال، حيـــــــث يحظـــــــى المتعامـــــــل  2020س أ

مــــــوبيليس بــــــأكبر حصــــــة للمشــــــتركين مقارنــــــة بالمتعامــــــل جيــــــزي الــــــذي 

  . وبفارق طفيف عن المتعامل أوريدو الذي يحتل المرتبة الأخيرة

  :تطور شبكة الهاتف النقال في الجزائر

 - 2015 النقال الهاتف مشتركي تطور: 17 

2018 2017 2016  

41 036 380 41 943 543 41 197 999 39 296 986 

6 184 408 3 902 122 4 619 847 4 093 979 

47 220 788 45 845 665 45 817 846 43 390 965 

86,90 91,49 89,92  

13,10 8,51 10,08  

تقريـــــر التنميـــــة لســـــوق الهـــــاتف والانترنيـــــت فـــــي الجزائـــــر للسداســـــي الأول 

، تـــــــم الإطـــــــلاع عليـــــــه بتـــــــاريخhttps://www.mpt.gov.dzمتـــــــوفر علـــــــى الموقـــــــع 

  

15 611 921 15 741 319 15 948 419

11 259 211 11 271 088 10 898 846

9 471 469 9 899 021 10 120 518

2018 2019 2020

جيزي (OTA(أوبتيموم تيليكوم الجزائر  أوريدو (WTA(الوطنية ل�تصا�ت 
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 26الشكل رقم

من إعداد : المصدر

الملاحــــــظ مــــــن الجــــــدول رقــــــم 

س أ/2017الفتـــــــرة 

مــــــوبيليس بــــــأكبر حصــــــة للمشــــــتركين مقارنــــــة بالمتعامــــــل جيــــــزي الــــــذي 

وبفارق طفيف عن المتعامل أوريدو الذي يحتل المرتبة الأخيرة

تطور شبكة الهاتف النقال في الجزائر -3

 رقم الجدول

 المؤشر 2015

39 296 986  الدفع المسبق

4 093 979  الدفع البعدي

43 390 965  المجموع

90,56 
نسبة الدفع 

 % المسبق

9,44 
نسبة الدفع 

 % البعدي

تقريـــــر التنميـــــة لســـــوق الهـــــاتف والانترنيـــــت فـــــي الجزائـــــر للسداســـــي الأول : المصـــــدر

متـــــــوفر علـــــــى الموقـــــــع  .3ص 

09/11/2021.  

15 948 419

10 898 846

10 120 518

2020س أ 

الوطنية ل�تصا�ت 



 بولاية سطيف أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات 

  2020س أ  - 2015

  

  حسب الدفع 2020- 

  

نلاحـــــظ أن هنـــــاك ارتفـــــاع ) 28

، 2018إلـــــى غايـــــة ســـــنة  2015

ـــــا  ـــــيس محلي ـــــى أن هـــــذا الانخفـــــاض ل وهـــــذا راجـــــع إل

43 390 965

41 000 000
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43 000 000
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45 000 000
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2015 النقال الهاتف مشتركي تطور :27 رقم الشكل

  الجدول السابقعلى بالاعتماد  الباحثمن إعداد 

- 2015 النقال الهاتف مشتركي تطور: 28 رقم

  .على الجدول السابقبالاعتماد  الباحثمن إعداد 

28)(27(والشـــــكلين رقـــــم ) 17(مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم 

2015فـــــي عـــــدد المشـــــتركين فـــــي خدمـــــة الهـــــاتف النقـــــال مـــــن ســـــنة 

ـــــي ســـــنة  ـــــا  2019بينمـــــا ســـــجل انخفـــــاض ف ـــــيس محلي ـــــى أن هـــــذا الانخفـــــاض ل وهـــــذا راجـــــع إل

43 390 965

45 817 846 45 845 665

47 154 264

45 425 533

2016 2017 2018 2019

2016 2017 2018 2019 2020س أ 

 

 

أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالاتدراسة : الفصل الثالث

 

الشكل

من إعداد : المصدر

رقم الشكل

من إعداد : المصدر

مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم 

فـــــي عـــــدد المشـــــتركين فـــــي خدمـــــة الهـــــاتف النقـــــال مـــــن ســـــنة 

ـــــي ســـــنة  بينمـــــا ســـــجل انخفـــــاض ف

45 425 533

44 411 730

2020س أ 

الدفع المسبق

الدفع البعدي
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يقـــــــة الـــــــدفع ر بينمـــــــا نلاحـــــــظ أن ط. IUTلـــــــدولي وفقـــــــا لمنظمـــــــة فقـــــــط بـــــــل علـــــــى المســـــــتوى ا

  .%91المهيمنة هي الدفع المسبق بنسبة تفوق 

كـــــــل متعامـــــــل مـــــــن متعـــــــاملي الهـــــــاتف المشـــــــتركين لالجـــــــدول التـــــــالي يوضـــــــح حصـــــــة و 

  .النقال في الجزائر

  2020س أ-2015حصة كل متعامل من متعاملي الهاتف النقال  :18الجدول رقم 

 2020س أ  2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر

الجزائر للاتصالات 

)ATM (330 654 18 371 633 18 401 106 19 148 365 18 490 885 16 440 087 14 موبيليس 

أبتيموم تيليكوم الجزائر 

)OTA (347 952 13 625 707 14 104 848 15 870 947 14 904 360 16 165 005 17 جيزي 

الوطنية للاتصالات 

)WTA (053 805 11 537 084 12 759 199 12 647 532 12 452 571 12 360 298 12 أوريدو 

 730 411 44 533 425 45 264 154 47 665 845 45 846 817 45 965 390 43 المجموع

الحصة السوقية 

 42,00 41,02 40,52 40,06 36,85 32,47 %للمتعامل موبيليس 

الحصة السوقية 

 31,42 32,38 33,61 32,60 35,71 39,19 %للمتعامل جيزي 

الحصة السوقية 

 26,58 26,60 25,87 27,34 27,44 28,34 %للمتعامل أوريدو 

، 2020تقريـــــر التنميـــــة لســـــوق الهـــــاتف والانترنيـــــت فـــــي الجزائـــــر للسداســـــي الأول : المصـــــدر

: ، تـــــــم الإطـــــــلاع عليـــــــه بتـــــــاريخhttps://www.mpt.gov.dzمتـــــــوفر علـــــــى الموقـــــــع  .5ص 

09/11/2021.  

  

  

  

  



 بولاية سطيف أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات 

  2020س أ- 2015عدد المشتركين لكل متعامل من متعاملي الهاتف النقال 

  

  2020الحصة السوقية لكل متعامل للسداسي الأول من سنة 

  

أن ) 30) (29(والشــــــــــكلين رقــــــــــم 

مليــــــــون مشـــــــترك موزعـــــــة علـــــــى ثلاثـــــــة متعــــــــاملين 

 مــــــــــوبيليس) ATM(الجزائــــــــــر للاتصــــــــــالات 

الوطنيـــــــــــة للاتصـــــــــــالات  و 31.4%

كـــــان المتعامـــــل جيـــــزي هـــــو المتعامـــــل الرائـــــد 
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عدد المشتركين لكل متعامل من متعاملي الهاتف النقال 

  .على الجدول السابقبالاعتماد  الباحثمن إعداد 

الحصة السوقية لكل متعامل للسداسي الأول من سنة 

  .الجدول السابقعلى بالاعتماد  الباحثمن إعداد 

والشــــــــــكلين رقــــــــــم ) 18(يمكننـــــــــا القــــــــــول مــــــــــن خــــــــــلال الجـــــــــدول رقــــــــــم 

مليــــــــون مشـــــــترك موزعـــــــة علـــــــى ثلاثـــــــة متعــــــــاملين  44.5مشـــــــتركي الهـــــــاتف النقـــــــال يقـــــــارب 

الجزائــــــــــر للاتصــــــــــالات وهــــــــــي : للهــــــــــاتف النقــــــــــال، حصصــــــــــهم كــــــــــالآتي

31.42 جيـــــــــــزي) OTA(أبتيمـــــــــــوم تيليكـــــــــــوم الجزائـــــــــــر 

كـــــان المتعامـــــل جيـــــزي هـــــو المتعامـــــل الرائـــــد  2015، ففـــــي ســـــنة 26.58% 

2017 2018 2019 س أ 
2020

)ATM) موبيليس

جيزي (OTA(أبتيموم تيليكوم الجزائر 

أوريدو (WTA(الوطنية ل�تصا�ت 

الحصة السوقية 
للمتعامل موبيليس 

42%

الحصة السوقية 
للمتعامل جيزي 

31.42%

الحصة السوقية 
للمتعامل أوريدو 

26.58%

 

 

أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالاتدراسة : الفصل الثالث

 

عدد المشتركين لكل متعامل من متعاملي الهاتف النقال  :29الشكل رقم 

من إعداد : المصدر

الحصة السوقية لكل متعامل للسداسي الأول من سنة  :30الشكل رقم 

من إعداد : المصدر

يمكننـــــــــا القــــــــــول مــــــــــن خــــــــــلال الجـــــــــدول رقــــــــــم 

مشـــــــتركي الهـــــــاتف النقـــــــال يقـــــــارب 

للهــــــــــاتف النقــــــــــال، حصصــــــــــهم كــــــــــالآتي

أبتيمـــــــــــوم تيليكـــــــــــوم الجزائـــــــــــر ، 42%

)WTA (أوريـــــدو 

(الجزائر ل�تصا�ت 

أبتيموم تيليكوم الجزائر 

الوطنية ل�تصا�ت 
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فـــــي عـــــدد المشـــــتركين يليـــــه المتعامـــــل مـــــوبيليس ثـــــم المتعامـــــل أوريـــــدو، لكـــــن ابتـــــداء مـــــن ســـــنة 

ـــــة السداســـــي الأول مـــــن ســـــنة  2016 ـــــى غاي ـــــادة للمتعامـــــل مـــــوبيليس  2020وإل أصـــــبحت الري

ـــــــذي حـــــــافظ عل ـــــــي وال ـــــــف العـــــــروض والخـــــــدمات الت يهـــــــا خـــــــلال هـــــــذه الســـــــنوات بفضـــــــل مختل

  .يقدمها

  الاشتراكات حسب تكنولوجيا الهاتف النقال  -4

  2020س أ-2015اشتراكات الهاتف النقال حسب نوع التكنولوجيا : 19الجدول رقم 

 2020س أ 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر

عدد اشتراكات الجيل 

الثاني للهاتف النقال 

)2G( 26 706 268 20 125 227 14 385 131 10 811 663 8 514 105 7 151 778 

عدد اشتراكات الجيل 

الثالث للهاتف النقال 

)3G( 16 684 697           

عدد اشتراكات الجيل 

الرابع للهاتف النقال 

)4G(   25 692 619 31 460 534 36 342 601 36 911 428 36 967 783 

 264 154 47 665 845 45 846 817 45 965 390 43 المجموع
*
45 425 533 

*
44 119 561 

، 2020تقريـــــر التنميـــــة لســـــوق الهـــــاتف والانترنيـــــت فـــــي الجزائـــــر للسداســـــي الأول : المصـــــدر

: ، تـــــــم الإطـــــــلاع عليـــــــه بتـــــــاريخhttps://www.mpt.gov.dzمتـــــــوفر علـــــــى الموقـــــــع  .6ص 

09/11/2021.  

  

  

  

  

                                                           
  .M2-Mباستثناء أجھزة المودم، مفاتيح ا�نترنيت،   *
  



 بولاية سطيف أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات 

  2020س أ-2015حسب الجيل 

  

س /2016والشــــــكل أعـــــــلاه، أنـــــــه خـــــــلال الفتـــــــرة 

يـــــــث بلـــــــغ خـــــــلال ح) G4(نلاحـــــــظ تزايـــــــد كبيـــــــر فـــــــي عـــــــدد مشـــــــتركي الجيـــــــل الرابـــــــع 

ســــــــــــنة  25692619مقابــــــــــــل  

، بينمـــــا عـــــدد مشـــــتركي الجيـــــل الثـــــاني فـــــي تنـــــاقص مســـــتمر خـــــلال نفـــــس الفتـــــرة حيـــــث 

السداســــــي  يمشــــــترك فــــــ 7151778

، لــــذا لابــــد علــــى متعــــاملي الهــــاتف النقــــال العمــــل بشــــكل ســــريع علــــى 

وطن بتكنولوجيــــا الجيــــل الرابــــع لمــــا تــــوفره هــــذه التكنولوجيــــا 

ل فــــي هــــذا المطلــــب التطــــرق بنــــوع مــــن التفصــــيل لســــوق خدمــــة الهــــاتف النقــــال 

لـــــــه، وكـــــــذا التعـــــــرف علـــــــى  مراحـــــــل تطـــــــوره والســـــــلطة الضـــــــابطة

ATM (أبتيمــــــوم تيليكــــــوم ، مــــــوبيليس

  

2015 2016

26 706 268

20 125 227

16 684 697

25 692 619

(2G(عدد اشتراكات الجيل الثاني للھاتف النقال 

(4G(عدد اشتراكات الجيل الرابع للھاتف النقال 
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حسب الجيل  اشتراكات الهاتف النقال: 31الشكل رقم 

  .الجدول السابقبالاعتماد على  الباحثمن إعداد 

والشــــــكل أعـــــــلاه، أنـــــــه خـــــــلال الفتـــــــرة ) 19(يتبــــــين لنـــــــا مـــــــن الجـــــــدول رقـــــــم 

نلاحـــــــظ تزايـــــــد كبيـــــــر فـــــــي عـــــــدد مشـــــــتركي الجيـــــــل الرابـــــــع 

 36967783حــــــــــــوالي  2020السداســــــــــــي الأول مــــــــــــن ســــــــــــنة 

، بينمـــــا عـــــدد مشـــــتركي الجيـــــل الثـــــاني فـــــي تنـــــاقص مســـــتمر خـــــلال نفـــــس الفتـــــرة حيـــــث 

7151778ليــــــنخفض إلــــــى  20125227حــــــوالي  2016

، لــــذا لابــــد علــــى متعــــاملي الهــــاتف النقــــال العمــــل بشــــكل ســــريع علــــى 2020

وطن بتكنولوجيــــا الجيــــل الرابــــع لمــــا تــــوفره هــــذه التكنولوجيــــا تغطيــــة كامــــل ولايــــات ومنــــاطق الــــ

  .من عروض وتدفقات أكبر وأسرع للانترنيت

  سوق خدمة الهاتف النقال في الجزائر

ل فــــي هــــذا المطلــــب التطــــرق بنــــوع مــــن التفصــــيل لســــوق خدمــــة الهــــاتف النقــــال 

مراحـــــــل تطـــــــوره والســـــــلطة الضـــــــابطة فـــــــي الجزائـــــــر، مـــــــن خـــــــلال

ATM(الجزائــــــر للاتصــــــالات المؤسســــــات الفاعلــــــة فيــــــه وهــــــي 

  .أوريدو) WTA(الوطنية للاتصالات  و جيزي

2017 2018 2019 2020

14 385 131

10 811 663
8 514 105

7 151 778

25 692 619

31 460 534

36 342 601 36 911 428

عدد اشتراكات الجيل الثاني للھاتف النقال  (3G(عدد اشتراكات الجيل الثالث للھاتف النقال 

عدد اشتراكات الجيل الرابع للھاتف النقال 
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الشكل رقم 

من إعداد : مصدر

يتبــــــين لنـــــــا مـــــــن الجـــــــدول رقـــــــم 

نلاحـــــــظ تزايـــــــد كبيـــــــر فـــــــي عـــــــدد مشـــــــتركي الجيـــــــل الرابـــــــع  2020أ

السداســــــــــــي الأول مــــــــــــن ســــــــــــنة 

، بينمـــــا عـــــدد مشـــــتركي الجيـــــل الثـــــاني فـــــي تنـــــاقص مســـــتمر خـــــلال نفـــــس الفتـــــرة حيـــــث 2016

2016بلــــــغ ســــــنة 

2020الأول مــــن ســــنة 

تغطيــــة كامــــل ولايــــات ومنــــاطق الــــ

من عروض وتدفقات أكبر وأسرع للانترنيت

سوق خدمة الهاتف النقال في الجزائر: الثالثالمطلب 

ل فــــي هــــذا المطلــــب التطــــرق بنــــوع مــــن التفصــــيل لســــوق خدمــــة الهــــاتف النقــــال او ســــنح

فـــــــي الجزائـــــــر، مـــــــن خـــــــلال

المؤسســــــات الفاعلــــــة فيــــــه وهــــــي 

جيزي) OTA(الجزائر 

2020س أ

7 151 778

36 967 783

عدد اشتراكات الجيل الثالث للھاتف النقال 
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  مراحل تطور الطلب على خدمة الهاتف النقال في الجزائر -أولا

بثلاثــة  مــر النقــال الهــاتف خدمــة علــى الطلــب تطــور أن القــول يمكــن عمومــا

  :1أساسية وهي مراحل

ـــــــق  -1 ـــــــة الاحتكـــــــار المطل ـــــــة وجـــــــود  ):2002-1994(مرحل حيـــــــث عرفـــــــت هـــــــذه المرحل

ـــــة حاجـــــات  ـــــة وتلبي ـــــى تغطي ـــــر، وكـــــان نشـــــاطه يهـــــدف إل متعامـــــل واحـــــد هـــــو اتصـــــالات الجزائ

ـــــــع  ـــــــدخل المرتف ـــــــدفع المؤجـــــــل(أصـــــــحاب ال ـــــــي ســـــــنة )ال ـــــــع عـــــــدد المشـــــــتركين  1998، وف ارتف

المــــــــــــــؤرخ فــــــــــــــي  03/2000ومــــــــــــــع صـــــــــــــدور القــــــــــــــانون . مشــــــــــــــترك 8000ليصـــــــــــــل إلــــــــــــــى 

ســــــة فــــــي قطــــــاع الاتصــــــالات، ليــــــتم بعــــــدها إنشــــــاء الــــــذي فــــــتح المجــــــال للمناف 05/08/2000

تــــــــــم فــــــــــتح القطــــــــــاع أمــــــــــام  11/07/2001ســــــــــلطة الضــــــــــبط للبريــــــــــد والمواصــــــــــلات، وفــــــــــي 

  .على أول رخصة استغلال) Djezzy(المتعاملين الأجانب وحصول المتعامل جيزي 

ــــــــــائي  -2 ــــــــــار الثن ــــــــــة الاحتك ــــــــــي  ):2004-2002(مرحل ــــــــــث ف ــــــــــم  15/02/2002حي ت

، وهنـــــــا )Djezzy(مــــــن طــــــرف المتعامـــــــل جيــــــزي ) GSM(الاســــــتغلال الفعلــــــي الأول لشـــــــبكة 

بــــدأت مرحلــــة المنافســــة بــــين جيــــزي واتصــــالات الجزائــــر، وفــــي فتــــرة وجيــــزة اســــتطاع المتعامــــل 

مــــن الحصــــة الســــوقية فــــي الجزائــــر، وهــــذا مــــا فــــرض علــــى % 70الأجنبــــي جيــــزي مــــن تحقيــــق 

إلـــــى انشـــــاء متعامـــــل خاصـــــة بخدمـــــة الهـــــاتف النقـــــال  03/08/2003ر فـــــي اتصـــــالات الجزائـــــ

ـــــــغ عـــــــدد المشـــــــركين فـــــــي شـــــــبكة جيـــــــزي )Mobilis(تحـــــــت اســـــــم مـــــــوبيليس  ، 315801، وبل

تــــــــم مــــــــنح  20/12/2003وفــــــــي . 2002مشــــــــترك فــــــــي نهايــــــــة  135204بينمــــــــا مــــــــوبيليس 

رخصـــــــة جديـــــــدة لمتعامـــــــل أجنبـــــــي ثـــــــاني وثالـــــــث فـــــــي الجزائـــــــر هـــــــو الوطنيـــــــة للاتصــــــــالات 

)WTA ( نجمة، والتي أصبحت حاليا أوريدو)Ooredoo.(  

كانـــــــت  25/0/2004فـــــــي  ):إلـــــــى يومنـــــــا هـــــــذا - 2004(مرحلـــــــة منافســـــــة القلـــــــة  -3

 أوريــــــدو حاليــــــا فــــــي الاســــــتغلال الفعلــــــي لشــــــبكة) WTA(الإنطلاقــــــة الفعليــــــة للمتعامــــــل 

)GSM(فازدادت المنافسة بين المتعاملين الثلاثة وأصبحت قائمة على ، :  

  تحسين جودة التغطية؛ -
                                                           

، 2017، ج���وان )3( 12ع���ادل بوعافي���ة، تحلي���ل ھيك���ل ص���ناعة خدم���ة الھ���اتف النق���ال ف���ي الجزائ���ر، مجل���ة ا�قتص���اد الص���ناعي، الع���دد  1
  .396ص 
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  تحسين خدمات الشبكة؛ -

التنـــــافس فـــــي هـــــذه المرحلـــــة قـــــائم علـــــى العـــــروض الترويجيـــــة والســـــعرية مـــــن أجـــــل كســـــب  -

  .رضا الزبائن

، )3G(مــــــنح رخــــــص اســــــتغلال الجيــــــل الثالــــــث  2013ليــــــتم فــــــي أكتــــــوبر مــــــن ســــــنة 

  ).4G(رخص استغلال الجيل الرابع  23/05/2016وفي 

  والاتصالات الإلكترونية ضبط البريدسلطة  - ثانيا

حســـــب الوثيقـــــة المرجعيـــــة لتشـــــريعات منظمـــــة التجـــــارة العالميـــــة، تعـــــرف ســـــلطة ضـــــبط 

هيئـــــة تنظيميـــــة متميـــــزة عـــــن جميـــــع مـــــزودي خـــــدمات الاتصـــــالات " الاتصـــــالات عـــــن بعـــــد بــــــ 

الأساســــية، وغيــــر تابعـــــة لأي مــــن هـــــؤلاء المــــزودين، وتكـــــون قــــرارات الهيئـــــة والقواعــــد المتبعـــــة 

  .1"جميع المتواجدين في السوق نزيهة اتجاه

أو فــــــي الجزائــــــر ) ARPCE(لكترونيــــــة تعتبــــــر ســــــلطة ضــــــبط البريــــــد والاتصــــــالات الإ

، تتمتـــــع بالشخصـــــية المعنويـــــة والاســـــتقلال هيئـــــة مســـــتقلة" ســـــلطة الضـــــبط"مـــــا يطلـــــق عليهـــــا بــــــ

-2000المـــــؤرخ فـــــي قـــــانون رقـــــم  03-2000ها فـــــي إطـــــار القـــــانون رقـــــم ؤ المـــــالي وتـــــم إنشـــــا

، المعـــــدل 2000أوت ســـــنة  05الموافـــــق  1421عـــــام  الأولـــــىجمـــــادى  05المـــــؤرخ فـــــي  03

والمــــــــتمم، يحــــــــدد القواعــــــــد العامــــــــة المتعلقــــــــة بالبريــــــــد و المواصــــــــلات الســــــــلكية و اللاســــــــلكية، 

مـــــــايو  10الموافــــــق  1439شـــــــعبان عــــــام  24المــــــؤرخ فــــــي  04-18والــــــذي ألغــــــي بالقـــــــانون 

ـــــة، الـــــذي جـــــدّ 2018ســـــنة  د ، يحـــــدد القواعـــــد العامـــــة المتعلقـــــة بالبريـــــد والاتصـــــالات الالكتروني

. 2منــــــــه 11الاتصــــــــالات الالكترونيــــــــة فــــــــي المــــــــادة إنشــــــــاء ســــــــلطة ضــــــــبط ســــــــوقي البريــــــــد و 

تتمثـــــل مهـــــام ســـــلطة الضـــــبط الســـــالف الـــــذكر،  مـــــن القـــــانون 13وبـــــالرجوع إلـــــى نـــــص المـــــادة 

  :3فيمايلي

                                                           
الط���اھر ميم���ون، ف���اتح غ���Xب، دور س���لطة الض���بط للبري���د وا�تص���ا�ت ع���ن بع���د ف���ي الجزائ���ر ف���ي حماي���ة المنافس���ة المش���روعة، مجل���ة   1

  .256، ص 2018، مارس 3جامعة المسلية، العدد  -التنمية وا�قتصاد التطبيقي
2 https://www.mpt.gov.dz/ar. Consultée le 09/11/2021 
3 https://www.mpt.gov.dz/ar. Consultée le 09/11/2021 
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الســــــــهر علــــــــى وجــــــــود منافســــــــة فعليــــــــة ومشــــــــروعة فــــــــي ســــــــوقي البريــــــــد والاتصــــــــالات  -

الإلكترونيـــــة باتخـــــاذ كـــــل التـــــدابير الضـــــرورية لترقيـــــة أو اســـــتعادة المنافســـــة فـــــي هـــــاتين 

 ن؛السوقي

ــــــرام    - الســــــهر علــــــى تجســــــيد تقاســــــم منشــــــآت الاتصــــــالات الالكترونيــــــة، فــــــي ظــــــل احت

 ؛حق الملكية

الاتصــــــــــالات الالكترونيــــــــــة المفتوحــــــــــة  تخصــــــــــيص الذبــــــــــذبات لمتعــــــــــاملي شــــــــــبكات   -

للجمهــــــــور فــــــــي الحــــــــزم التــــــــي تمنحهــــــــا لهــــــــا الوكالــــــــة الوطنيــــــــة للذبــــــــذبات، ومراقبــــــــة 

 ؛استخدامها وفق مبدأ عدم التمييز

ين وضــــــعية الذبــــــذبات التـــــي تخصصــــــها للمتعــــــاملين وتبليغهــــــا بانتظــــــام يــــــإعـــــداد وتح   -

 ؛إلى الوكالة الوطنية للذبذبات

 ؛ودراسة طلبات الأرقام ومنحها للمتعاملين إعداد مخطط وطني للترقيم   -

أو استغـــــــــلال شــــــبكات الاتصــــــالات الإلكترونيــــــة /مــــــنح التــــــراخيص العامــــــة لإنشــــــاء و   -

ــــــوفير خــــــدمات الاتصــــــالات الإلــكــتــرونــيــــــــة وتـراخـــــــيص الشبـكـــــــات الخاصــــــة، وكـــــــذا  وت

 ؛تـراخـيص تقديم خدمات أداءات البريد

البريــــــــد والاتصــــــــالات الإلكترونيــــــــة طبقــــــــا للمواصــــــــفات المصــــــــادقة علــــــــى تجهيــــــــزات    -

 ؛والمعايير المحددة عن طريق التنظيم

الفصـــــــل فــــــــي النزاعــــــــات التــــــــي تنشــــــــأ بـــــــين المتعــــــــاملين عــنــدمــــــــــا يــتــعــلــــــــــق الأمــــــــــر    -

 ؛بــالــتـوصيـل الـبـيـني والـنـفـاذ وتـقـاسم المنشآت والتجوال الوطني

 ؛بين المتعاملين والمشتركين أتسوية النزاعات التي تنش   -

الحصـــــــول مـــــــن المتعـــــــاملين علـــــــى جميـــــــع المعلومـــــــات الضـــــــرورية للقيـــــــام بالمهـــــــام    -

 ؛المخولة لها

التعـــــاون فـــــي إطـــــار مهامهـــــا مـــــع الســـــلطات الأخـــــرى أو الهيئـــــات الوطنيـــــة كانـــــت أم    -

 ؛أجنبية ذات الهدف المشترك
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المتعلقــــــــــة بالبريــــــــــد إعــــــــــداد ونشــــــــــر التقــــــــــارير والإحصــــــــــائيات الموجهــــــــــة للجمهــــــــــور    -

 ؛والاتصالات الإلكترونية بصفة منتظمة

إعــــــــداد ونشــــــــر تقـــريــــــــــر سنــــــــــوي يــتضمــــــــــن قــراراتــهــــــــــا وآراءهـــــــــــا وتـــوصيـــــــــــاتها، مــــــــع    -

ـــــــــة لخصوصــــــــية وســــــــرية الأعمــــــــال، ويرســــــــل إلــــــــى  ـــــــــظ حــمــايـ ـــــــــرام واجــــــــب الــتــحــفـ احــتـ

ـــــــــــوزارة  ـــــــــــه، وال ـــــــــــىالبرلمـــــــــــان بغرفتي ـــــــــــوز الأول ـــــــــــد والاتصـــــــــــالات ، وال ـــــــــــة بالبري ارة المكلف

 ؛الالكترونية

نشـــــر فـــــي المـــــذكرة الرســـــمية لســـــلطة الضـــــبط قراراتهـــــا، مـــــع مراعـــــاة حمايـــــة الســـــرية    -

 ؛وأسرار الأعمال

الســـــهر علـــــى احتـــــرام متعـــــاملي البريـــــد والاتصـــــالات الالكترونيـــــة للأحكـــــام القانونيـــــة    -

لالكترونيــــــــة والأمــــــــن والتنظيميـــــــة المتعلقــــــــة علــــــــى الخصــــــــوص بالبريـــــــد والاتصــــــــالات ا

 ؛السيبراني

ـــــــة    - ـــــــوق المشـــــــتركين فـــــــي خـــــــدمات الاتصـــــــالات الإلكتروني ـــــــة حق ـــــــى حماي الســـــــهر عل

 ؛البريد وخدمات

 ؛كيفية معالجة شكاوى المشتركين وضع إجراء يحدد   -

نشــــر كــــل معلومـــــة مفيــــدة لحمايــــة حقـــــوق المشــــتركين، وكــــذا القيـــــام بحمــــلات تنظـــــيم    -

 ؛تحسيسية وتوعوية لفائدة هؤلاء

المشــــاركة فــــي تمثيــــل الجزائــــر فــــي المنظمــــات الدوليــــة المختصــــة فــــي مجــــالي البريــــد    -

 ؛والاتصالات الإلكترونية

ــــــر المنظمــــــات    - ــــــى الجزائ ــــــة التــــــي تســــــتحقها عل تســــــديد المســــــاهمات والنفقــــــات المختلف

ــــــة المختصـــــة فـــــي مجـــــالي البريـــــد والاتصـــــالات الإلكترونيـــــة والتـــــي  ــــــة والــدولــيـ الإقــلــيــمــيـ

ن الجزائــــر عضــــوا فيهــــا، بنــــاء علــــى إثباتــــات يرســــلها إليهــــا الــــوزير المكلــــف بالبريــــد تكــــو 

 ؛وبالاتصالات الإلكترونية

إجـــــــراء أي رقابـــــــة تـــــــدخل ضـــــــمن إطـــــــار صـــــــلاحياتها وفقـــــــا للتنظـــــــيم المعمـــــــول بـــــــه    -

  .وأحكام دفتر شروط المتعاملين
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  المتعاملون في خدمة الهاتف النقال في الجزائر -ثالثا

كــــــان ســــــوق خدمــــــة الهــــــاتف النقــــــال فــــــي الجزائــــــر محتكــــــرا مــــــن  الأولــــــىفــــــي المرحلــــــة 

، ولكــــن مــــن أجــــل تشــــجيع تطــــوير هــــذا )مؤسســــة عموميــــة(طــــرف مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر 

الســــوق مــــن جهــــة، ومواكبــــة التطــــورات العالميــــة فــــي هــــذا المجــــال، اتجهــــت الدولــــة الجزائريـــــة 

ــــي أ ــــه دخــــول متعامــــل أجنب ــــى انفتــــاح حــــذر نــــتج عن ــــرع فــــي البدايــــة إل ــــزي، وفــــتح ف ول هــــو جي

ح ثــــــم الســــــمالمؤسســــــة اتصــــــالات الجزائــــــر خــــــاص بهــــــذه الخدمــــــة عــــــرف بـــــــ مــــــوبيليس، ومــــــن 

  ).نجمة سابقا(أجنبي هو أوريدو ) ثالث في السوق(لدخول متعامل ثاني 

   Mobilis  ليسيموب) ATM(اتصالات الحزئر مؤسسة   -1

ــــــــت فــــــــي البدايــــــــة ) ATM( مؤسســــــــة اتصــــــــالات الجزائــــــــر مــــــــوبيليس  تابعــــــــا فرعــــــــاكان

، وتقــــــوم مؤسســــــة 2003، وأصــــــبحت مســــــتقلة فــــــي شــــــهر أوت لمؤسســــــة اتصــــــالات الجزائــــــر

مـــــوبيليس بوضـــــع، اســـــتغلا وتطـــــوير شـــــبكات الهـــــاتف النقـــــال، بالإضـــــافة إلـــــى تســـــويق أجهـــــزة 

ووصــــــــل عــــــــدد مشــــــــتركيها خــــــــلال السداســــــــي الأول مــــــــن ســــــــنة  .1وخــــــــدمات الهــــــــاتف النقــــــــال

  .مليون مشترك 18.6حوالي  2020

  :2داف التي تسعى مؤسسة موبيليس لتحقيقها نذكرومن بين الأه

 تقديم أحسن الخدمات في مجال اتصالات الهاتف النقال؛  -

 السعي لضمان وفاء زبائنها من خلال التكفل الجيد بهم؛ -

   .مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة، وتقديم كل ما هو جديد في مجالها -

نقطــــة بيـــــع موزعـــــة عبـــــر  82965ووكالـــــة تجاريـــــة  176وتمتلــــك مـــــوبيليس أكثـــــر مــــن 

  :3ربوع الجزائر، وتتوفر ولاية سطيف على

ســــــطيف، بــــــرج بــــــوعريريج، مســــــيلة، : وكالــــــة تجاريــــــة جهويــــــة وتضــــــم الولايــــــات التاليــــــة -

 .بجاية وجيجل

 ببلدية سطيف؛ 1وكالة سطيف -

                                                           
1 https://www.mpt.gov.dz/ar. Consultée le 25/01/2022. 
2 https://www.mobilis.dz/ar/apropos.php. Consultée le 25/01/2022. 
3 https://www.mobilis.dz/ar/boutique.php. Consultée le 25/01/2022. 
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 ببلدية سطيف؛ 2وكالة سطيف -

 وكالة العلمة؛ -

 الوكالة الجوارية بوقاعة؛ -

 ولمان؛الوكالة الجوارية عين  -

  .الوكالة الجوارية عين أزال -

  Djezzy جيزي )OTA(أوبتيموم تيليكوم الجزائرمؤسسة   -2

جويليــــــة  30تحصــــــلت جــــــازي علــــــى رخصــــــة اســــــتغلال خــــــدمات الهــــــاتف النقــــــال فــــــي 

تصـــــالات شــــركة رائـــــدة فــــي مجــــال الاوهــــي . 2002فيفـــــري  15وأطلقــــت شــــبكتها فــــي  2001

، تمــــنح الشــــركة تشــــكيلة واســــعة مــــن 2015مليــــون مشــــترك مــــع نهايــــة  17النقالــــة بــــأكثر مــــن 

ـــــدفع المســـــبق، الأنترن ـــــل ال ـــــالعـــــروض و الخـــــدمات مث  .1ت و الخـــــدمات ذات القيمـــــة المضـــــافةي

مليــــون مشــــترك خــــلال  13.9ولكــــن تراجــــع عــــدد مشــــتركيها خــــلال الســــنوات الأخيــــرة ليصــــبح 

  .2020السداسي الأول من سنة 

مؤسســـــــــة  وهـــــــــي، )VIPLCOM(فيبلكـــــــــوم ع مـــــــــصـــــــــبحت جـــــــــازي تنتمـــــــــي إلـــــــــى مجوأ

ــــــــي ســــــــنة ، 2011الميــــــــة للاتصــــــــالات ســــــــنة ع ــــــــت 2013وف ــــــــى  أوراســــــــكوم تيليكــــــــوم تحول إل

ى الاتفـــاق الـــذي بمقتضـــو ، )Algerie Telecom Optimum(أوبتيمـــوم تيـــايكوم الجزائـــر 

مـــــــن % 51لت الدولـــــــة الجزائريـــــــة علـــــــى ، تحصـــــــ2015والمـــــــتمم ســـــــنة  2014انعقـــــــد ســـــــنة 

  .FNI(2( ستثمارمؤسسة عن طريق الصندوق الوطني للاأسهم ال

  :3ولقد تم منحها تراخيص الاستغلال كالتالي

  ؛2001جويلية  30: رخصة استغلال خدمات الجيل الثاني -

  ؛2013ديسمبر  2: رخصة استغلال خدمات الجيل الثالث -

  ؛2016سبتمبر  4: رخصة استغلال خدمات الجيل الرابع -

  :1وتتواجد بإقليم ولاية سطيف ثلاث وكالات وهي

                                                           
1 https://www.djezzy.dz. Consultée le 25/01/2022. 
2 https://www.mpt.gov.dz. Consultée le 25/01/2022. 
3 https://www.djezzy.dz. Consultée le 25/01/2022. 
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 سطيف؛وكالة سيدي بوعروة بلدية  -

 ؛بلدية سطيف) Mall Parck(وكالة بارك مول  -

  .وكالة العلمة -

   Ooredoo أوريدو )WTA(الوطنية للاتصالات  مؤسسة  -3

ــــة مؤسســــة ــــة انطلاق ــــي بداي ــــت  ف ــــة للاتصــــالات كان ـــــ نجمــــة وكــــان ذلــــك  تعــــرفالوطني ب

، 2004أوت  24، وبدايـــــــــة تســـــــــويقها للجزائـــــــــرين ابتـــــــــداء مـــــــــن 2003ديســـــــــمبر  23بتــــــــاريخ 

ـــــر، وفـــــي  ـــــوفمبر  21وتعـــــد أول متعامـــــل متعـــــدد الوســـــائط للهـــــاتف النقـــــال فـــــي الجزائ  2013ن

ـــــدو ـــــري لمجموعـــــة أوري ـــــدو، وهـــــي الفـــــرع الجزائ ـــــى أوري ـــــت إل كونهـــــا أول متعامـــــل متعـــــدد .2تحول

 21فـــــــي  Ooredooلنقـــــــال فـــــــي الجزائـــــــر، تعـــــــد نجمـــــــة، التـــــــي أصـــــــبحت الوســـــــائط للهـــــــاتف ا

وبلـــــــــغ عـــــــــدد مشـــــــــتركيها خـــــــــلال . Ooredoo، الفـــــــــرع الجزائـــــــــري لمجموعـــــــــة 2013نـــــــــوفمبر 

  .مليون مشترك 11.8حوالي  2020السداسي الأول من سنة 

  :3ومن بين أهم القيم التي تتبناها مؤسسة أوريدو

 جســــدهاتمــــن أجــــل مســــاندة، وثقــــة، واحتــــرام الشــــخص الآخــــر والمســــؤولية التــــي  :الاهتمــــام -

 .أوريدو

ـــــزاممـــــن  :التواصـــــل - ـــــدو أجـــــل الت ـــــي  أوري ـــــام ف ـــــدماج بشـــــكل ت ـــــة والان ـــــي روح تعاوني للعمـــــل ف

 المجتمع الجزائري

، والبحــــث المتواصــــل والتحســــين وكــــذا تصــــبو إليــــه أوريــــدومــــن أجــــل التقــــدم الــــذي  :التحــــدي -

  .التميز

  :4د أكبر وكالاتها بولاية سطيف فيوتتواج

 وكالة سطيف بلدية سطيف؛ -

 بلدية سطيف؛ 2وكالة سطيف -

                                                                                                                                                                                
1 https://www.djezzy.dz. Consultée le 25/01/2022. 
2 http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/a-propos. Consultée le 25/01/2022. 
3 http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/a-propos. Consultée le 25/01/2022. 
4 http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/trouvez-nous. Consultée le 25/01/2022. 
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 بلدية سطيف؛) Mall Parck(بارك مول  -

  .وكالة العلمة -

  منهجية الدراسة الميدانية : المبحث الثاني

ـــــه  ـــــم التطـــــرق إلي ـــــه، ولإســـــقاط مـــــا ت ـــــف متغيرات بهـــــدف معالجـــــة موضـــــوع دراســـــتنا بمختل

علــــى الجانــــب الميــــداني لابــــد مــــن القيــــام ببنــــاء إطــــار منهجــــي للدراســــة فــــي الجانــــب النظــــري 

يســــــمح بالحصــــــول علــــــى مختلــــــف البيانــــــات الضــــــرورية للقيــــــام بعمليــــــة  ، وهــــــو مــــــاالميدانيــــــة

ــــــل الإحصــــــائي،  ــــــى التحلي ــــــي هــــــذا المبحــــــث إل ــــــد وســــــنتطرق ف ــــــة مجتمــــــعتحدي  الدراســــــة، وعين

ســـــــــاليب المعالجـــــــــة ومتغيراتهـــــــــا، بالإضـــــــــافة إلـــــــــى أ الدراســـــــــة، نمـــــــــوذج الدراســـــــــةوأداة  حـــــــــدود

  .الإحصائية

  الدراسة وحدودتحديد مجتمع : المطلب الأول

ســــــيتم فــــــي هــــــذا المبحــــــث تحديــــــد مجتمــــــع مجتمــــــع وعينــــــة الدراســــــة، بالإضــــــافة إلــــــى 

  . الحدود المكانية، البشرية، الزمانية والعلمية للدراسة

  مجتمع وعينة الدراسة -أولا

  .العنصر التعرف على كل من مجتمع الدراسة وعينته سنحاول من خلال هذا

حــــــــداث أو ويعنــــــــي المجتمـــــــع مجموعـــــــة كاملــــــــة مـــــــن النـــــــاس أو الأ  :مجتمـــــــع الدراســـــــة -1

الأشـــــياء التـــــي يهـــــتم الباحـــــث بدراســـــتها، وإطـــــار مجتمـــــع الدراســـــة هـــــو عبـــــارة عـــــن ســــــجل أو 

ـــــل وي .1قائمـــــة يـــــتم تســـــجيل جميـــــع أفـــــراد المجتمـــــع فيهـــــا، ومـــــن ثـــــم يـــــتم أخـــــذ العينـــــة منهـــــا تمث

مؤسســـــــات الاتصـــــــالات بولايـــــــة ســـــــطيف، ولقـــــــد تـــــــم اســـــــتثناء  إطـــــــارات فـــــــي دراســـــــتنامجتمـــــــع 

ــــر  ــــت(مؤسســــة اتصــــالات الجزائ ــــرع الهــــاتف الثاب ــــى كونهــــا مؤسســــة محتكــــرة ) ف ــــك راجــــع إل وذل

وكــــــذلك مؤسســــــة أوريــــــدو نظــــــرا لعــــــدم تجــــــاوب لهــــــذا المجــــــال مــــــن الخــــــدمات فــــــي الجزائــــــر، 

ــــــة بســــــطيف أو الج ــــــوطني إدارتهــــــا ســــــواء المحلي ــــــى المســــــتوى ال ــــــى عل ــــــة بقســــــنطينة أو حت هوي

                                                           
1
ص  ،2006السعودية،  المريخ، دار البسيوني، علي إسماعيل تعريب البحثية، المھارات لبناء مدخل :اZدارة في البحث طرق سيكاران، أوما  

  .380- 379ص 
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ــــرغم مــــن كــــل المحــــاولات ــــالجزائر العاصــــمة علــــى ال ــــد حاولنــــا. ب ــــع أكبــــر عــــدد ممكــــن  ولق توزي

ــــف إطــــارات  ــــى  مؤسســــتي مــــوبيليس وجيــــزيمــــن الاســــتمارات لمختل بولايــــة ســــطيف للوصــــول إل

 .نتائج دقيقة

ــــــة الدراســــــة -2 ــــــا القيــــــا: عين م بمســــــح شــــــامل ونظــــــرا لصــــــغر حجــــــم مجتمــــــع الدراســــــة حاولن

، ولكــــــن لعــــــدم التجـــــــاوببولايــــــة ســـــــطيف،  )مـــــــوبيليس وجيــــــزي(المؤسســــــتين لجميــــــع إطــــــارات 

، ةالمعاينــــ اللجــــوء إلــــى تــــم) جائحــــة كورونــــا(والإجــــراءات المتخــــذة بســــبب الوضــــعية الصــــحية 

   .إطارا 130عينة حجمها  اختيارحيث تم 

  الدراسة حدود - ثانيا

 :تتمثل حدود الدراسة في

ـــــانيالإطـــــار   -1 ـــــى مؤسســـــات الاتصـــــالات  :المك ـــــق الدراســـــة عل ـــــم تطبي ـــــال(ت ) الهـــــاتف النق

وتـــــم اســـــتثناء مؤسســـــة أوريـــــدو لرفضـــــهم . (مـــــوبيليس، جيـــــزي: ة ســـــطيف وهـــــي كـــــل مـــــنبولايـــــ

 ).التعاون معنا في الدراسة

وإلــــى غايـــــة نهايـــــة  2021 نـــــوفمبرانطلقـــــت الدراســــة مـــــن بدايـــــة شــــهر  :الإطــــار الزمـــــاني -2

 .2022 أفريلشهر 

لقـــــد اقتصـــــرت هـــــذه الدراســـــة علـــــى أفـــــراد الإدارة  ):الفئـــــة المســـــتهدفة(البشـــــري المجـــــال  -3

 .)فئة الإطارات( لهاته المؤسساتوالوسطى العليا 

تناولــــــت هــــــذه الدراســــــة أثــــــر رأس المــــــال الفكــــــري فــــــي  :)الموضــــــوعي(العلمــــــي الإطــــــار  -4

حيــــــث تــــــم الاعتمــــــاد فــــــي تصــــــنيف أبعــــــاد رأس المــــــال الفكــــــري تفعيــــــل التوجــــــه نحــــــو الســــــوق، 

رأس المـــــال البشـــــري، رأس المـــــال الهيكلـــــي ورأس : كوناتـــــه علـــــى ثلاثـــــة أبعـــــاد رئيســـــية وهـــــيوم

ــــى كــــل مــــن  ــــي تصــــنيف أبعــــاد التوجــــه نحــــو الســــوق عل ــــم الاعتمــــاد ف ــــائني، بينمــــا ت المــــال الزب

وذلـــــــك  )MKTORمقيـــــــاس (والمقاربـــــــة الثقافيـــــــة ) MARKORمقيـــــــاس (المقاربـــــــة الســـــــلوكية 

 .يةمن خلال مقاربتيه الثقافية والسلوك
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  أدوات الدراسة : المطلب الثاني

ـــــــتم تحديـــــــد أدوات الدراســـــــة حســـــــب طبيعـــــــة الموضـــــــوع، ويتمثـــــــل دورهـــــــا فـــــــي جمـــــــع  ي

ســـــنتطرق فـــــي هـــــذا المطلـــــب إلـــــى كـــــل مـــــن الأداة المعلومـــــات والبيانـــــات مـــــن عينـــــة الدراســـــة، 

  .الرئيسية في الدراسة بالإضافة إلى أدوات جمع البيانات

  أدوات جمع البيانات -أولا

تحقيــــــق تحليلهــــــا ل الاعتمــــــاد علــــــى العديــــــد مــــــن أدوات جمــــــع البيانــــــات بهــــــدف لقــــــد تــــــم

  .أهداف الدراسة الميدانية، ومن أهمها الاستبيان، المقابلة والملاحظة

 مـــــاتوالمعلو  الاســـــتبيان كـــــأداة رئيســـــية فـــــي جمـــــع البيانـــــات اســـــتخدامتـــــم لقـــــد  :الاســـــتبيان -1

ـــــــارات يـــــــتم تصـــــــميمها  وتضـــــــم اســـــــتمارة الاســـــــتبياناللازمـــــــة،  مجموعـــــــة مـــــــن الأســـــــئلة أو العب

ــــــة المســــــتهدفة ــــــى المعلومــــــات الضــــــرورية للدراســــــة مــــــن العين ــــــم  .بهــــــدف الحصــــــول عل ــــــد ت ولق

عبــــارات الاســــتبيان مــــع الاعتمــــاد علــــى صــــياغة مراعــــاة الجانــــب النظــــري والدراســــات الســــابقة 

 :ليةوقد تم إعداد الاستبيان وفق المراحل التا، اللغة البسيطة والسليمة

لجانــــب النظــــري، فــــي هــــذه المرحلــــة تــــم الاعتمــــاد علــــى ا: والتصــــميم الأولــــي مرحلــــة الإعــــداد

) MKTOR(ومقيــــــاس ) MARKOR(والدراســــــات الســــــابقة، حيــــــث تــــــم تبنــــــي كــــــل مــــــن مقيــــــاس 

بالنســــــبة لمتغيــــــر رأس المــــــال الفكــــــري بالنســــــبة لمتغيــــــر التوجــــــه نحــــــو الســــــوق، وتــــــم الاعتمــــــاد 

ــــى كــــل مــــن   Nick Bontis el al Intellectual Capital And Business(دراســــة عل

Performance In Malaysian Industries, Journal of Intellectual Capital, Vol1, N°1, 

  ودراسة ) .2000

 ( Natasja Steenkamp and Varsha Kashyap, Importance and contribution of 

intangible assets: SME managers' perceptions, Journal of Intellectual Capital, Vol, 

N° 11, 2010) 

.  الاستبيان محاورلاستخلاص أبعاد كل متغير وهذا من أجل تبني ودمج      
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تــــم عــــرض نســــخة النمــــوذج الأولــــي للاســــتبيان، بعــــد الانتهــــاء مــــن إعــــداد : مرحلــــة التحكــــيم -

ــــى مجموعــــة مــــن الأســــاتذة المحكمــــين ــــذين لهــــم علاقــــة بالموضــــوع أوليــــة عل ، وتــــم الاســــتفادة ال

 . بشكل كبير من نصائحهم وتوجيهاتهم للقيام بالتعديلات اللازمة

لقـــــد تـــــم توزيـــــع عـــــدد مـــــن نســـــخ الاســـــتبيان علـــــى بعـــــض : الدراســـــة الاســـــتطلاعيةمرحلـــــة  -

إطـــــارات المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة للتعـــــرف علـــــى قـــــدرتهم فـــــي فهـــــم عبـــــارات الاســـــتبيان مـــــن 

 .غة النهائية للاستبيانجهة وأخذ أرائهم ومقترحاتهم أثناء الصيا

ـــــة الإعـــــداد النهـــــائي - ـــــف : مرحل بعـــــد القيـــــام بالمراحـــــل الـــــثلاث الســـــابقة، وبنـــــاء علـــــى مختل

التوجيهـــــات تـــــم القيـــــام بالتعـــــديلات الضـــــرورية ليخـــــرج الاســـــتبيان فـــــي صـــــيغت النهائيـــــة بثلاثـــــة 

 .عبارة موزعة على كل من أبعاد رأس المال الفكري والتوجه نحو السوق 55محاور و 

 اســـــــتبيانعبـــــــارة هـــــــي وتعتبـــــــر المقابلــــــة أداة مـــــــن أدوات الدراســـــــة الميدانيـــــــة، و  :قابلـــــــةالم -2

بموضــــوع بهــــدف الحصــــول علــــى البيانــــات المتعلقــــة  تفاعــــل لفظــــي يــــتم بــــين طــــرفينشــــفهي أو 

الدراســــــــة، ولقــــــــد تــــــــم اســــــــتخدامها مــــــــن أجــــــــل شــــــــرح مختلــــــــف محــــــــاور ومتغيــــــــرات الاســــــــتبيان 

بهــــــــدف تســــــــهيل عمليــــــــات الإجابــــــــة علــــــــى للإطــــــــارت المســــــــيرة للمؤسســــــــات محــــــــل الدراســــــــة، 

العبــــــارات مــــــن جهــــــة، والحصــــــول علــــــى معلومــــــات تســــــاعدنا فــــــي عمليــــــة التحليــــــل مــــــن جهــــــة 

  .ثانية

  الرئيسية أداة الدراسة - ثانيا

ـــــــث تـــــــم توزيـــــــع  ـــــــي الاســـــــتبيان، حي ـــــــل الأداة الرئيســـــــية للدراســـــــة الميدانيـــــــة ف  130تتمث

  .للدراسة استمارة استبيان صالحة 122استبيان، استرجع منها فقط 
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  الاستبيان باستمارة الخاصة الإحصائيات: 20الجدول رقم 

 الرقم

المؤسســـــــــــة محـــــــــــل 

 الدراسة

الاســـــــــــــــــــــــتمارات 

 الموزعة

الاســـــــــــــــــــــــــــــــــتمارات 

 المسترجعة

ـــــــــر الاســـــــــتمارات  غي

 الصالحة للتحليل

الاســــــــــــــــــــــــــــــتمارات 

 الصالحة للتحليل

 72 3 75 75 مؤسسة موبيليس 01

 50 4 54 55 مؤسسة جيزي 02

 122 7 129 130 المجموع

 %93.85 %5.38 %99.23 %100 النسبة

  النسب المئوية محسوبة على أساس عدد النسخ الموزعة* 

 من إعداد الباحث  :المصدر

  نموذج، متغيرات الدراسة وأساليب المعالجة الإحصائية: المطلب الثالث

ســــــنحاول مــــــن خـــــــلال هــــــذا المبحــــــث وضـــــــع نمــــــوذج للدراســــــة بنـــــــاء علــــــى الدراســـــــات 

الســـــابقة القريبـــــة مـــــن الموضـــــوع، إشـــــكالية وأهـــــداف الدراســـــة، بالإضـــــافة إلـــــى تحديـــــد متغيـــــرات 

  .الدراسة وتعريفاتها الإجرائية وأساليب المعالجة الإحصائية

  هاتغيراتمنموذج الدراسة و   -أولا

للدراســـة يتكـــون مـــن متغيـــرين أحـــدهما  جبنـــاء علـــى مـــا تقـــدم ذكـــره ســـالفا تـــم بنـــاء نمـــوذ

  .مستقل ويتمثل في رأس المال الفكري وآخر تابع يتمثل في التوجه نحو السوق

 للإجابـــــــــة علـــــــــى الإشـــــــــكالية المطروحـــــــــة والفرضـــــــــيات المقترحـــــــــة، :نمـــــــــوذج الدراســـــــــة  -1

  :تم بناء النموذج التالي والوصول إلى الأهداف المسطرة، 
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  الدراسة نموذج: 32الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .بالاعتماد على الدراسات السابقة الباحثمن إعداد : المصدر

ـــــرات الدراســـــة  -2 ـــــر : متغي ـــــى متغيـــــرين رئيســـــيين، متغي ـــــم تقســـــيم متغيـــــرات الدراســـــة إل لقـــــد ت

مســـــتقل يعبـــــر عنـــــه بـــــرأس المـــــال الفكـــــري، ومتغيـــــر تـــــابع يعبـــــر عنـــــه بالتوجـــــه نحـــــو الســـــوق، 

ـــــرين، و  لابـــــد مـــــن مـــــن أجـــــل الخـــــوض فـــــي الدراســـــة والتعمـــــق فيهـــــا وفهـــــم العلاقـــــة بـــــين المتغي

كــــل واحــــد منهمــــا، وفيمــــا ) مكونــــات(تبســــيط هــــذين المتغيــــرين مــــن خــــلال التعــــرف علــــى أبعــــاد 

 . يلي سيتم تقديم تعريفات إجرائية لكل متغير وأبعاده

  

H1-2 H1-1 

H1 

H3-1 

H3-2 

H3-3 

H4-2 

H4-3 

H4-1 

H2-2 H2-1 H2 

H 

 المتغير المستقل

 رأس المال الفكري

 رأس المال البشري

 رأس المال الهيكلي

 رأس المال الزبائني

 المتغير التابع

الثقافي التوجه  

 التوجه السلوكي

 التوجه نحو السوق

H3 

H4 

 جمع المعلومات

 نشر المعلومات

 الاستجابة للمعلومات

 التوجه نحو الزبون

 التوجه نحو المنافسة

بين المهامالتنسيق   

)أقدمية العمل - المستوى التعليمي  - نوع المؤسسة (المتغيرات العامة والشخصية   

 مستوى التطبيق
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  رأس المال الفكري: المتغير المستقل  -أ 

رأس المـــــال الفكـــــري، يمكننـــــا القـــــول أن رأس المـــــال الفكـــــري  وقبـــــل التطـــــرق إلـــــى أبعـــــاد

يتمثـــــل فـــــي مجموعـــــة الطاقـــــات والموجـــــودات غيـــــر الملموســـــة لـــــدى فئـــــة معينـــــة مـــــن المـــــوارد 

البشـــــــرية، والتـــــــي تعمـــــــل المؤسســـــــة علـــــــى توظيفهـــــــا باســـــــتخدام مختلـــــــف الأنظمـــــــة والهياكـــــــل 

الأساســـــية ) المكونـــــات(بعـــــاد وتتمثـــــل الأ. والبـــــرامج لتلبيـــــة احتياجـــــات زبائنهـــــا وتحقيـــــق أهـــــدافها

  :لرأس المال الفكري في

ـــــــرات المتراكمـــــــة،  :رأس المـــــــال البشـــــــري - ـــــــف الأفكـــــــار، المهـــــــارات والخب ـــــــل مختل ويمث

والتـــــي يمتلكهـــــا الأفـــــراد العـــــاملين بالمؤسســـــة، والتـــــي تمكنهـــــا مـــــن الاســـــتفادة منهـــــا فـــــي 

 .تحقيق أهدافها

الأجهــــــــزة، البــــــــرامج، شــــــــبكات الاتصــــــــالات، نظـــــــــم  ويمثــــــــل :رأس المــــــــال الهيكلــــــــي -

المعلومــــات، الهياكــــل وثقافــــة المؤسســــة، فهــــو يعبــــر عــــن البنــــى التحتيــــة وكــــل مــــا يبقــــى 

 .في المؤسسة عند مغادرة العاملين

ــــائني - ــــال الزب ــــى مــــن خــــلال  :رأس الم ــــة خاصــــة مــــع ويتجل ــــات المؤسســــة الخارجي علاق

   .الزبائن، بهدف تلبية احتياجاتهم ورغباتهم

  التوجه نحو السوق: متغير التابعال  -ب 

مجموعــــة العمليــــات التــــي تمــــس جميــــع جوانــــب المؤسســــة، يمثــــل التوجــــه نحــــو الســــوق 

ـــــك مـــــن  ـــــتم ذل ـــــى المنافســـــين، وي ـــــوق عل ـــــد مـــــن قيمـــــة الزبـــــائن والتف ـــــة تزي ـــــة تنظيمي لإنشـــــاء ثقاف

وتشـــــمل هـــــذه  .خـــــلال تجميـــــع المعلومـــــات ونشـــــرها علـــــى مختلـــــف الأقســـــام لتحقيـــــق الاســـــتجابة

التوجــــه نحــــو الزبــــون، (النظــــرة للتوجــــه نحــــو الســــوق مقــــاربتين أساســــيتن همــــا المقاربــــة الثقافيــــة 

جمــــع المعلومــــات، نشــــر (، والمقاربــــة الســــلوكية )التوجــــه نحــــو المنافســــة والتنســــيق بــــين المهــــام

  ). المعلومات والاإستجابة للمعلومات
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ــــــق الســــــلوكيات الثقافــــــة التنظيميــــــة الأكثــــــر فاعل :التوجــــــه الثقــــــافي * يــــــة وتــــــأثير، والتــــــي تخل

اكتســـــــاب ميـــــــزة  الزبـــــــائن الحـــــــاليين والمســـــــتهدفين، بهـــــــدفمـــــــن قيمـــــــة  تزيـــــــدالضـــــــرورية التـــــــي 

 : ويتكون منتنافسية تحقق مكانة ومركزا للمؤسسة في السوق، 

ويعبــــر عـــــن قــــدرة المؤسســـــة علــــى إنشـــــاء قيمــــة مضـــــافة مـــــن  :التوجــــه نحـــــو الزبـــــون -

ـــــــل احتياجـــــــات وتفضـــــــيلات  ـــــــى  زبائنهـــــــا،خـــــــلال تحلي ـــــــف بالإضـــــــافة إل العوامـــــــل مختل

  .المؤثرة في سلوكاتهم وقراراتهم الشرائية في الحاضر والمستقبل

 تحليـــــل بيئتهـــــا الداخليـــــةقـــــدرة المؤسســـــة علـــــى  ويعبـــــر عـــــن :التوجـــــه نحـــــو المنافســـــة -

ــــــــاط الضــــــــعف( ــــــــوة ونق ــــــــى  )نقــــــــاط الق ــــــــى المــــــــدى القصــــــــير، بالإضــــــــافة إل ــــــــد عل تحدي

علـــــــــى  للمنافســـــــــين الحـــــــــاليين والمحتملـــــــــين، وكـــــــــذا القـــــــــدرةالاســـــــــتراتيجيات التســـــــــويقية 

علــــــى المــــــدى الطويــــــل، بهــــــدف اكتســــــاب ميــــــزة  التعــــــرف علــــــى تحركــــــاتهم وخططهــــــم

 .تنافسية تحقق لها مكانة في السوق

ـــــين  - ـــــداخلي ب ـــــر عـــــن :المهـــــامالتنســـــيق ال ـــــع العـــــاملين فـــــي  التنســـــيق ويعب بـــــين جمي

المتــــــــوفرة  -يــــــــر الملموســــــــةالملموســــــــة وغ -والاســــــــتغلال الأمثــــــــل للمــــــــوارد  المؤسســـــــة،

  .أعلى للزبائن المستهدفينقيمة توليد وإنشاء  بهدف، من فيها

قيــــام كافــــة الوحــــدات الموجــــودة فــــي المؤسســــة بتجميــــع المعلومــــات عــــن  :الســــلوكي التوجــــه* 

ـــــر الأقســـــام  ـــــة والمســـــتقبلية، وتبادلهـــــا ونشـــــرها عب ـــــائن الحالي ـــــات الزب والوظـــــائف، حاجـــــات ورغب

  .الفاعلة لهاتحقيق الاستجابة ل

ـــــل فـــــي  :جمـــــع المعلومـــــات - ـــــي تهـــــدف إلـــــى تطـــــوير فهـــــم وتتمث مجموعـــــة الأنشـــــطة الت

 .احتياجات الزبائن الحالية والمستقبلية، والعوامل المؤثرة فيها

المعلومــــــات بــــــين مختلــــــف أقســــــام  وتوزيــــــعالمقصــــــود بهــــــا تبــــــادل  :نشــــــر المعلومــــــات -

 . ووظائف المؤسسة

بنـــــاء علـــــى مـــــا تـــــم جمعـــــه ونشـــــره بـــــين جـــــراءات المتخـــــذة الإ :الاســـــتجابة للمعلومـــــات -

  . مختلف أقسام ووظائف المؤسسة
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  ومحتوياتهمقياس الاستبيان  - ثانيا

الخماســــــــي،  (Likert)تــــــــم اختيــــــــار مقيــــــــاس ليكــــــــرت : اختيــــــــار مقيــــــــاس الاســــــــتبيان  -1

حيـــــث يعبــــر الأفــــراد المجيبـــــون يرجـــــع إلــــى ســــهولة فهمـــــه وتــــوازن درجاتــــه، والســــبب فــــي ذلــــك 

، كمـــــا يوضــــــحه مـــــوافقتهم علـــــى كـــــل عبـــــارة مـــــن العبـــــارات وفـــــق خمســـــة درجـــــاتعـــــن مـــــدى 

  .الجدول الموالي

  الخماسي) Likert( ليكرت مقياس: 21 رقم الجدول

  موافق تماما  موافق  محايد  موافقغير   غير موافق تماما  التصنيف

  5  4  3  2  1  الدرجة

ـــم بنـــاء مقيـــاس ترتيبـــي يتكـــون مـــن واعتمـــادا علـــى مـــا تقـــدم  فـــي الجـــدول الســـابق فإنـــه ت

  : وفقا للمعادلة التاليةثلاث مستويات 

  عدد المستويات  /)القيمة الدنيا  –القيمة العليا = ( طول الفئة 

  .1,33=  3/)1-5(= إذن طول الفئة 

  :وبذلك يمكن وضع المستويات وفق الترتيب التالي

 ).02,33 - 01من (  .2,33=  1,33+1 :المستوى الضعيف -

 ).03,67 - 2,33من . ( 3,67=  1,33+2,34 :المستوى المتوسط -

  .5 – 3,68من  :المستوى القوي -

وهـــــو يحتـــــوي علـــــى يعتبـــــر الاســـــتبيان الأداة الخاصـــــة بالدراســـــة، : محتويـــــات الاســـــتبيان  -2

طمأنــــــة المســــــتجوبين حــــــول ســــــرية (ثلاثــــــة أقســــــام، القســــــم الأول ويخــــــص مقدمــــــة الاســــــتبيان 

ي القســـــم الثـــــاني علـــــى أبعـــــاد رأس المـــــال و الشخصـــــية، ويحتـــــالعامـــــة و  والبيانـــــات) المعلومـــــات

ــــــي ورأس المــــــال الزبــــــائني(الفكــــــري  ، بينمــــــا يحتــــــوي )رأس المــــــال البشــــــري، رأس المــــــال الهيكل
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ـــــــى أبعـــــــاد التوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق حســـــــب المقـــــــاربتين الثقافيـــــــة والســـــــلوكية ـــــــث عل . القســـــــم الثال

  .والجدول الموالي يوضح ذلك

  استبيان الدراسة محتويات: 22الجدول رقم 

  ترتيب الفقرات  عدد الفقرات  الأبعاد  المحاور

ــــــــات العامــــــــة  البيان

  الشخصيةو 

  المؤسسة -  

  الجنس -

  السن -

  المستوى التعليمي -

  أقدمية العمل -

  الأجر -

  

  07-01  07  رأس المال البشري  رأس المال الفكري

  12-08  05  رأس المال الهيكلي

  20-13  08  المال الزبائنيرأس 

التوجــــــــــــه نحــــــــــــو 

  السوق

  26-21  06  التوجه نحو الزبون

  30-27  04  التوجه نحو المنافسة

  35-31  05  التنسيق بين المهام

  41-36  06  جمع المعلومات

  46-42  05  نشر المعلومات

  55-47  09  الاستجابة للمعلومات

 .من إعداد الباحث: المصدر

  وأساليب المعالجة الإحصائية كيفية القياس -ثالثا

ن وقبــــل صــــياغة الاســــتبيا الانتهــــاء مــــن عمليــــةبعــــد  :الاختبــــارات الخاصــــة بــــأداة القيــــاس -1

  .، كان لابد من إخضاعه لاختباري الصدق والثباتالاعتماد النهائي له
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ويقصـــــد بــــه التحقــــق مــــن أن أداة القيـــــاس صــــالحة لقيــــاس مــــا نريـــــد  :اختبــــار الصــــدق  -أ 

ـــــي يحتويهـــــا قياســـــه،  ـــــارات الت ـــــاس مـــــا وضـــــعت لقياســـــه، وأن العب ولأجـــــل الاســـــتبيان يمكنهـــــا قي

أنظـــــر (ذلــــك تـــــم عــــرض الاســـــتبيان علـــــى جملــــة مـــــن الأســـــاتذة والمحكمــــين ذوي الاختصـــــاص 

طـــــــارات إعلـــــــى عينـــــــة عشـــــــوائية مـــــــن  الاســـــــتبيان أيضـــــــا، كمـــــــا تـــــــم توزيـــــــع )1الملحـــــــق رقـــــــم 

تـــــم إعــــادة صـــــياغة بعـــــض توجيهــــات الاقتراحـــــات والالمؤسســــات محـــــل الدراســــة، وعلـــــى ضــــوء 

 تــــم كمــــا .العبــــارات الغامضــــة، وحــــذف بعــــض العبــــارات، وتــــم تغييــــر ترتيــــب بعــــض العبــــارات

 الــــــذي Pearson الارتبــــــاط معامــــــل حســــــاب خــــــلال مــــــن البنــــــائي الصــــــدق اختبــــــارات اســــــتخدام

  .النتائج يبن )23( رقم والجدول ،)1( و) -1( بين محصورا يكون

مــــن أجــــل الحصــــول علــــى أداة قيــــاس قــــادرة علــــى جمــــع معلومــــات  :اختبــــار الثبــــات   -ب 

ــــــة،  ــــــى تقــــــديم دقيق ــــــارات والأســــــئلة التــــــي يتضــــــمنها الاســــــتبيان قــــــادرة عل يجــــــب أن تكــــــون العب

للحكـــــم علـــــى دقـــــة القيـــــاس مـــــن خـــــلال تحديـــــد ثبـــــات أداة القيـــــاس تـــــم إجابـــــات ثابتـــــة نســـــبيا، و 

 Cronbach(نبــــــاخ اختبـــــار مـــــدى صــــــدق الاســـــتبيان باســــــتخدام معامـــــل ثبــــــات ألفـــــا كرو 

Alpha .( أو أكبــــــر مقبــــــول فــــــي البحــــــوث  0.60ويعتبــــــر معامــــــل ألفــــــا كرونبــــــاخ المســــــاوي لـــــــ

وتـــــم إدخـــــال النتـــــائج المحصـــــل عليهـــــا إلـــــى الحاســـــب  .1المتعلقـــــة بـــــالعلوم الإداريـــــة والإنســـــانية

 .كرونباخ-وباستعمال معامل  ألفا  SPSSالآلي ببرنامج 

  

  

  

  

  

  

                                                           
1 Uma Sekaran, Roger Bougie, Research Methods for Business: A Skill-Building Approach, 6th 
Ed. John Wiley & Sons Ltd. UK, 2013, P 293. 
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  وثبات أداة الدراسةاختبار صدق : 23 رقم الجدول

عــــــــــــــــــــــــــــــــدد   

  الفقرات

نتائج اختبار الثبات   نتائج اختبار الصدق البنائي

)Cronbach 

Alpha(  

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط

رأس المـــــــــــال 

  الفكري

  94,3  88,6  0,000 0**915,  7  رأس المال البشري

  83,4  0,000 0**903, 5  رأس المال الهيكلي

  89,1  0,000 0**892, 8  رأس المال الزبائني

التوجــــــــــــــــــــــــــــه 

  الثقافي

  85,0  85,2  0,000 0**712, 15  التوجه الثقافي

  71,8  0,000 0**905, 20  التوجه السلوكي

  93,7    55  الاستمارة ككل

  SPSSمن إعدادا الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

 أبعــــاد مــــن بعــــد لكــــل الارتبــــاط معامــــل قــــيم أن نلاحــــظ) 23( رقــــم الجــــدول خــــلال مــــن 

) رأس المــــــــال البشــــــــري، رأس المــــــــال الهيكلــــــــي ورأس المــــــــال الزبــــــــائني( رأس المــــــــال الفكــــــــري

كمــــــا أن قــــــيم  ،0010,عنــــــدى مســــــتوى دلالــــــة  دالــــــة وهــــــي 8920,و  9150, بــــــين محصــــــورة

ـــــين  ـــــة محصـــــورة ب ـــــه الســـــلوكية والثقافي ـــــاط للتوجـــــه نحـــــو الســـــوق بمقاربتي          9050,معامـــــل الارتب

 ارتبــــاط علاقــــة وجــــود علــــى يــــدل وهــــذا  ،0010,عنــــدى مســــتوى دلالــــة  دالــــة وهــــي 7120,و

 بالصـــــدق تتمتـــــع الدراســـــة أداة أن القـــــول يمكننـــــا ومنـــــه ،بـــــين متغيـــــرات الدراســـــة وقويـــــة موجبـــــة

لمحــــور رأس المــــال الفكــــري قــــدر بينمــــا معامــــل الثبــــات ألفــــا كرونبــــاخ   .للقيــــاس مناســــبة وهــــي

ـــــ  ـــــ  %394,ب ــــة كوحــــدة واحــــدة وللاســــتبيان بشــــكل ، و %85وللتوجــــه نحــــو الســــوق ب لأفــــراد العين

، وهـــــي نســـــبة تـــــدل علـــــى مســــتوى عـــــال مـــــن الثبـــــات لأداة القيـــــاس مقارنـــــة %793,: عــــام هـــــو

وهــــــو مــــــا يعنـــــي أن المبحــــــوثين يفهمــــــون ، 60% والتــــــي تقــــــدر بــــــ بالنســـــبة المقبولــــــة إحصـــــائيا

 .أسئلة المقياس كما يقصدها الباحث وبنفس الكيفية

لقـــــد تـــــم الاعتمـــــاد الاســـــتبيان كـــــأداة لجمـــــع المعلومـــــات، : لجـــــة الإحصـــــائيةأســـــاليب المعا -2

 تحليــلعمليــة  فــي) SPSS 23(الاجتماعيــة  للعلــوم الإحصــائية الحزمــة برنــامجوعلــى 



 
 

184 
 

 بولاية سطيف أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالاتدراسة : الفصل الثالث

 

، البيانــات هــذه توظيــف أجــل مــن إحصــائية أســاليب عــدة اســتخدام تــم، كمــا البيانــات

  :منها كل استخدام ومبررات استخدامها تم التي الأساليببعض  وفيمايلي

ــــات  -أ  ــــتم التأكــــد: الثب رأس المــــال الفكــــري وكــــذا التوجــــه نحــــو (مــــن ثبــــات كــــلا المقياســــين  وي

  .باستخدام ألفا كرونباخ )السوق

خصـــــائص أفـــــراد عينـــــة ويـــــتم اســـــتعمالها بغـــــرض وصـــــف : التكـــــرارات والنســـــب المئويـــــة   -ب 

 .الدراسة

والتـــــــي تتمثـــــــل فـــــــي كـــــــل مـــــــن المتوســـــــطات الحســـــــابية  :مقـــــــاييس الإحصـــــــاء الوصـــــــفي  -ج 

ــــوفر أبعــــاد الدراســــة  ــــى مســــتوى ت ــــك بغــــرض التعــــرف عل ــــاري، وذل رأس المــــال والإنحــــراف المعي

تشــــتت فــــي القــــيم عــــن وســــطها درجــــة ال بالإضــــافة إلــــى قيــــاس الفكــــري والتوجــــه نحــــو الســــوق، 

 .الحسابي

ـــار  ـــين  :)Test de T(اختب متوســـط وذلـــك بهـــدف الكشـــف عـــن وجـــود اخـــتلاف معنـــوي ب

بمقارنتهـــــــــا مـــــــــع المتوســـــــــط الفرضـــــــــي، وتحديـــــــــد إتجـــــــــاه أراء  إجابـــــــــات أفـــــــــراد عينـــــــــة الدراســـــــــة

 .المبحوثين حول متغيرات الدراسة

 .قوة العلاقة بين متغيرات الدراسة للتعرف على :Pearsonمعامل الارتباط   -د 

وهــــذا بهـــــدف الكشــــف عــــن الفـــــروق ذات  :ANOVAاختبــــار تحليــــل التبـــــاين الأحــــادي   -ه 

 . الدلالة الإحصائية في إجابات المبحوثين اتجاه متغيرات الدراسة

للكشـــــف عـــــن هـــــذه النمـــــاذج  وتســـــتخدم :البســـــيط الانحـــــدارتحليـــــل معـــــادلات ونمـــــاذج   - و 

، كمـــــا تبـــــين لنـــــا أي مـــــن المتغيـــــرات المســـــتقلة الفرعيـــــة العلاقـــــة والأثـــــر بـــــين متغيـــــرات الدراســـــة

  .المتغير التابعيؤثر أكثر في 

علــــى يبــــين لنــــا هــــذا المعامــــل النســــبة التــــي يــــؤثر بهــــا المتغيــــر المســــتقل  :معامــــل التحديــــد -ن

كلمـــــا كانـــــت النســـــبة كبيـــــرة كلمـــــا كانـــــت المســـــاهمة أكبـــــر، وتعـــــزى النســـــب المتغيـــــر التـــــابع، و 
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المتبقيــــة إلــــى متغيــــرات أخــــرى خــــارج الدراســــة وكــــذا الخطــــأ العشــــوائي، ونشــــير هنــــا إلــــى أننــــا 

  . دنا على معامل التحديد المعدل لأنه أكثر دقة من معامل التحديداعتم

  تحليل البيانات واختبار الفرضيات، عرض: المبحث الثالث

ســــيتم التطـــــرق فـــــي هـــــذا المبحـــــث إلـــــى عـــــرض مختلـــــف البيانـــــات الشخصـــــية لإطـــــارات 

المؤسســــــات المبحوثــــــة، وكــــــذا نتــــــائج التحليــــــل الإحصــــــائي لمســــــتوى تطبيــــــق المتغيــــــرات فــــــي 

سســـــات محـــــل الدراســـــة، بالإضـــــافة إلـــــى اختبـــــار فرضـــــيات الدراســـــة والوقـــــوف علـــــى مـــــدى المؤ 

تحققهـــــا مـــــن عدمـــــه، وكـــــل ذلـــــك يـــــتم باســـــتخدام الأســـــاليب الإحصـــــائية المناســـــبة وبالاســـــتعانة 

  .23نسخة  SPSSببرنامج 

  الميدانية دراسةلل الشخصيةالعامة و البيانات عرض وتحليل : المطلب الأول

ـــــب عـــــرض وتحليـــــل  ـــــل فـــــي ســـــيتم فـــــي هـــــذا المطل الجـــــزء الأول مـــــن الاســـــتبيان والمتمث

والتـــــي ، والبيانـــــات الشخصـــــية لأفـــــراد عينـــــة )جيـــــزي/ مـــــوبيليس (العامـــــة للمؤسســـــات البيانـــــات 

ــــــل فــــــي  الجــــــنس، الســــــن، المســــــتوى التعليمــــــي، أقدميــــــة العمــــــل، الأجــــــر، نــــــوع المؤسســــــة تتمث

  .الشخصيةالعامة و ة لتحديد الخصائص وسيتم استخدام التكرارات والنسب المئوي

   للمؤسسات محل الدراسة العامةالبيانات عرض وتحليل  -أولا

تتمثـــــل المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة فـــــي مؤسســـــتي اتصـــــالات الهـــــاتف النقـــــال مـــــوبيليس 

  .يبين ذلك) 33(والشكل رقم ) 24(والجدول رقم . وجيزي بولاية سطيف

  كل مؤسسة المسترجعة من الاستمارات: 24الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  المؤسسة

  %59  72  موبيليس

  %41  50  جيزي

  %100  122  المجموع

  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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  الاستمارات المسترجعة من كل مؤسسة

  
  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

ــــــــا أن ــــــــين لن عــــــــدد الاســــــــتمارت  يتب

مـــــن  %59اســـــتمارة وهـــــو يمثـــــل مـــــا نســـــبته 

ــــــزي هــــــو  اســــــتمارة  50مجمــــــوع الاســــــتمارات المســــــترجعة بينمــــــا عــــــددها بالنســــــبة لمؤسســــــة جي

ــــى كــــون عــــدد الإطــــارات فــــي مؤسســــة  ، والاخــــتلاف فــــي العــــدد راجــــع إل

مـــــــوبيليس بولايـــــــة ســـــــطيف أكبـــــــر مـــــــن عـــــــددهم فـــــــي مؤسســـــــة جيـــــــزي، خاصـــــــة وان المديريـــــــة 

ــــــزي  ــــــة لمؤسســــــة جي ــــــة الجهوي الجهويــــــة لمؤسســــــة مــــــوبيليس متواجــــــدة بســــــطيف، بينمــــــا المديري

توزيـــــــع أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة حســـــــب 
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الاستمارات المسترجعة من كل مؤسسة: 33الشكل رقم 

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

ــــــــم  ــــــــا أن) 33(والشــــــــكل  )24(مــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول رق ــــــــين لن يتب

اســـــتمارة وهـــــو يمثـــــل مـــــا نســـــبته  72المســـــترجعة مـــــن مؤسســـــة مـــــوبيليس يقـــــدر بــــــ 

ــــــزي هــــــو  مجمــــــوع الاســــــتمارات المســــــترجعة بينمــــــا عــــــددها بالنســــــبة لمؤسســــــة جي

ــــى كــــون عــــدد الإطــــارات فــــي مؤسســــة41% ، والاخــــتلاف فــــي العــــدد راجــــع إل

مـــــــوبيليس بولايـــــــة ســـــــطيف أكبـــــــر مـــــــن عـــــــددهم فـــــــي مؤسســـــــة جيـــــــزي، خاصـــــــة وان المديريـــــــة 

ــــــزي  ــــــة لمؤسســــــة جي ــــــة الجهوي الجهويــــــة لمؤسســــــة مــــــوبيليس متواجــــــدة بســــــطيف، بينمــــــا المديري

  .فهي متواجدة بقسنطينة

  لأفراد عينة الدراسة  عرض وتحليل البيانات الشخصية

   :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس

توزيـــــــع أفـــــــراد عينـــــــة الدراســـــــة حســـــــب ) 34(والشـــــــكل رقـــــــم ) 25(يبـــــــين الجـــــــدول رقـــــــم 

موبيليس
59%

جيزي
41%
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المصدر

ــــــــم  مــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول رق

المســـــترجعة مـــــن مؤسســـــة مـــــوبيليس يقـــــدر بــــــ 

ــــــزي هــــــو  مجمــــــوع الاســــــتمارات المســــــترجعة بينمــــــا عــــــددها بالنســــــبة لمؤسســــــة جي

ـــــ  41بنســــبة تقــــدر ب

مـــــــوبيليس بولايـــــــة ســـــــطيف أكبـــــــر مـــــــن عـــــــددهم فـــــــي مؤسســـــــة جيـــــــزي، خاصـــــــة وان المديريـــــــة 

ــــــزي  ــــــة لمؤسســــــة جي ــــــة الجهوي الجهويــــــة لمؤسســــــة مــــــوبيليس متواجــــــدة بســــــطيف، بينمــــــا المديري

فهي متواجدة بقسنطينة

عرض وتحليل البيانات الشخصية - ثانيا

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس  -1

يبـــــــين الجـــــــدول رقـــــــم 

  .متغير الجنس

  

  

  

  



 بولاية سطيف أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات 

  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس

  النسبة

66,4%  

33,6%  

100%  

  دائرة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس

  
  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

مـــــن  %66,4مـــــا نســـــبته  يتبـــــين لنـــــا أن

ــــذكور، وتمثــــل هــــذه النســــبة تقريبــــا ضــــعف نســــبة الإنــــاث ، أفــــراد عينــــة الدراســــة هــــم مــــن فئــــة ال

ــــــف  ــــــى أن المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة تقــــــوم بتوظي ــــــدل عل ــــــى شــــــيء فإنمــــــا ي وهــــــذا إن دل عل

الفئتــــين ذكــــورا وإناثــــا، والملاحــــظ أيضــــا هــــو ســــيطرة الفئــــة الذكوريــــة علــــى المناصــــب القياديــــة، 

والشـــــكل رقـــــم ) 26(الجـــــدول رقـــــم 

أنثى
33.6%
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توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس: 25الجدول رقم 

  التكرار  الجنس

  81  

  41  

  122  المجموع

  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

دائرة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس: 34الشكل رقم 

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

يتبـــــين لنـــــا أن) 34(والشـــــكل ) 25(مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم 

ــــذكور، وتمثــــل هــــذه النســــبة تقريبــــا ضــــعف نســــبة الإنــــاث أفــــراد عينــــة الدراســــة هــــم مــــن فئــــة ال

ــــــف  ــــــى أن المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة تقــــــوم بتوظي ــــــدل عل ــــــى شــــــيء فإنمــــــا ي وهــــــذا إن دل عل

الفئتــــين ذكــــورا وإناثــــا، والملاحــــظ أيضــــا هــــو ســــيطرة الفئــــة الذكوريــــة علــــى المناصــــب القياديــــة، 

  .وهذا راجع إلى الاختلاف بين طبيعة المرأة والرجل في القيادة

الجـــــدول رقـــــم يبـــــين  :الســـــنتوزيـــــع أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة حســـــب 

 .السنتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

ذكر
66.4%

 

 

أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالاتدراسة : الفصل الثالث

 

الجنس

  ذكر

  أنثى

المجموع

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

المصدر

مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم 

ــــذكور، وتمثــــل هــــذه النســــبة تقريبــــا ضــــعف نســــبة الإنــــاث أفــــراد عينــــة الدراســــة هــــم مــــن فئــــة ال

ــــــف  ــــــى أن المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة تقــــــوم بتوظي ــــــدل عل ــــــى شــــــيء فإنمــــــا ي وهــــــذا إن دل عل

الفئتــــين ذكــــورا وإناثــــا، والملاحــــظ أيضــــا هــــو ســــيطرة الفئــــة الذكوريــــة علــــى المناصــــب القياديــــة، 

وهذا راجع إلى الاختلاف بين طبيعة المرأة والرجل في القيادة

توزيـــــع أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة حســـــب   -2

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ) 35(

  



 بولاية سطيف أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات 

  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن

  النسبة

9,8%  

27,1%  

49,2%  

13,9%  

100%  

  دائرة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن

  
  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

ـــــــــا أن ـــــــــب مـــــــــوظفي  يتبـــــــــين لن أغل

وهــــــي  %87,1 مــــــا نســــــبتهالمؤسســــــات محــــــل الدراســــــة هــــــم مــــــن فئــــــة الشــــــباب، حيــــــث مثلــــــت 

ســـــنة، وهـــــذا بفضـــــل الحركيـــــة والنشـــــاط 

فهــــــي تمثــــــل الفئــــــة  %13,9الــــــذي تتمتــــــع بــــــه هــــــذه الفئــــــة، بينمــــــا النســــــبة الباقيــــــة والمــــــدرة بـــــــ 

  . سنة، ويتم الاعتماد على هذه الفئة لما تمتلكه من خبرة وكفاءة

 45سنة إلى  35من 
سنة
49.2%

سنة 45أكبر من 
13.9%

188 

أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن: 26الجدول رقم 

  التكرار  السن

  12  سنة 25

  33  سنة 35

  60  سنة 45

  17  سنة 45

  122  المجموع

  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

دائرة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن: 35الشكل رقم 

  

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

ـــــــــا أن) 35(والشـــــــــكل ) 26(مـــــــــن خـــــــــلال الجـــــــــدول رقـــــــــم  يتبـــــــــين لن

المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة هــــــم مــــــن فئــــــة الشــــــباب، حيــــــث مثلــــــت 

ســـــنة، وهـــــذا بفضـــــل الحركيـــــة والنشـــــاط  45ســـــنة إلـــــى  18تمثـــــل الفئـــــات العمريـــــة تقريبـــــا مـــــن 

الــــــذي تتمتــــــع بــــــه هــــــذه الفئــــــة، بينمــــــا النســــــبة الباقيــــــة والمــــــدرة بـــــــ 

سنة، ويتم الاعتماد على هذه الفئة لما تمتلكه من خبرة وكفاءة 45العمرية أكبر من 

سنة 25أقل من 
9.8%

 35سنة إلى  25من 
سنة
27.1%

أكبر من 
13.9

 

 

أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالاتدراسة : الفصل الثالث

 

السن

25أقل من 

35إلى  25من 

45إلى  35من 

45أكبر من 

المجموع

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

المصدر

مـــــــــن خـــــــــلال الجـــــــــدول رقـــــــــم 

المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة هــــــم مــــــن فئــــــة الشــــــباب، حيــــــث مثلــــــت 

تمثـــــل الفئـــــات العمريـــــة تقريبـــــا مـــــن 

الــــــذي تتمتــــــع بــــــه هــــــذه الفئــــــة، بينمــــــا النســــــبة الباقيــــــة والمــــــدرة بـــــــ 

العمرية أكبر من 



 بولاية سطيف أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات 

) 27(يبـــــين الجـــــدول رقـــــم : توزيـــــع أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة حســـــب المســـــتوى التعليمـــــي

  

  الدراسة حسب المستوى التعليمي

  النسبة

7,4%  

77,8%  

14,8%  

100%  

  دائرة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي

  
  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

مـــــن  %92,6مـــــا نســـــبته  يتبـــــين لنـــــا أن

أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يمتلكـــــون مســـــتوى جامعيـــــا وهـــــم مـــــن حملـــــة الشـــــهادات، وهـــــذا يـــــدل علـــــى 

اهتمـــــام المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة بالمســـــتوى التعليمـــــي فـــــي توظيـــــف الإطـــــارات، وذلـــــك كـــــون 

هـــذه الفئـــة هـــي القـــاطرة الأماميـــة للمؤسســـة ولابـــد لهـــا مـــن تكـــوين عـــال المســـتوى، حيـــث يمثـــل 

ــــــ  % ـــــة والمقـــــدرة ب والنســـــبة الباقي

دراسات عليا
14.8%

189 

أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات

توزيـــــع أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة حســـــب المســـــتوى التعليمـــــي

  .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن) 

الدراسة حسب المستوى التعليميتوزيع أفراد عينة : 27الجدول رقم 

  التكرار  المستوى التعليمي

  9  أقل من جامعي

  95  جامعي

  18  دراسات عليا

  122  المجموع

  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

دائرة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي: 36الشكل رقم 

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

يتبـــــين لنـــــا أن) 36(والشـــــكل ) 27(مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم 

أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يمتلكـــــون مســـــتوى جامعيـــــا وهـــــم مـــــن حملـــــة الشـــــهادات، وهـــــذا يـــــدل علـــــى 

اهتمـــــام المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة بالمســـــتوى التعليمـــــي فـــــي توظيـــــف الإطـــــارات، وذلـــــك كـــــون 

هـــذه الفئـــة هـــي القـــاطرة الأماميـــة للمؤسســـة ولابـــد لهـــا مـــن تكـــوين عـــال المســـتوى، حيـــث يمثـــل 

ـــــا  ـــــوراه-اجســـــتيرم(أصـــــحاب الدراســـــات العلي %14,8نســـــبة ) دكت

أقل من جامعي
7.4%

جامعي
77.8%

دراسات عليا
14.8

 

 

أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالاتدراسة : الفصل الثالث

 

توزيـــــع أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة حســـــب المســـــتوى التعليمـــــي -3

) 36(والشكل رقم 

الجدول رقم 

المستوى التعليمي

أقل من جامعي

جامعي

دراسات عليا

المجموع

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

الشكل رقم 

المصدر

مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم 

أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة يمتلكـــــون مســـــتوى جامعيـــــا وهـــــم مـــــن حملـــــة الشـــــهادات، وهـــــذا يـــــدل علـــــى 

اهتمـــــام المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة بالمســـــتوى التعليمـــــي فـــــي توظيـــــف الإطـــــارات، وذلـــــك كـــــون 

هـــذه الفئـــة هـــي القـــاطرة الأماميـــة للمؤسســـة ولابـــد لهـــا مـــن تكـــوين عـــال المســـتوى، حيـــث يمثـــل 

ـــــا  أصـــــحاب الدراســـــات العلي



 بولاية سطيف أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات 

يمثلهـــــــا أصـــــــحاب شـــــــهادة الليســـــــانس، الماســـــــتر ومهنـــــــدس دولـــــــة، بينمـــــــا فئـــــــة قليلـــــــة 

، ولكــــن أغلــــبهم تلقــــى هــــم مــــن أصــــحاب المســــتوى أقــــل مــــن جــــامعي

  .الاتصالات

والشــــكل ) 28(يبـــين الجــــدول رقــــم 

  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب أقدمية العمل

  النسبة

18%  

26,3%  

28,7%  

27%  

100%  

  دائرة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب أقدمية العمل

  
  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

سنوات إلى  10
سنة 15
28.7%

سنة فما 
فوق
%

190 

أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات

يمثلهـــــــا أصـــــــحاب شـــــــهادة الليســـــــانس، الماســـــــتر ومهنـــــــدس دولـــــــة، بينمـــــــا فئـــــــة قليلـــــــة 

هــــم مــــن أصــــحاب المســــتوى أقــــل مــــن جــــامعي %7,4تقــــدر نســــبتها بـــــ 

الاتصالاتتكوينا خاصا أو له خبرة كبيرة في مجال تكنولوجيا المعلومات و 

يبـــين الجــــدول رقــــم : توزيــــع أفــــراد عينــــة الدراســــة حســــب أقدميــــة العمــــل

  .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب أقدمية العمل: 28الجدول رقم 

  التكرار  أقدمية العمل

  22  سنوات 

  32  سنوات 10

  35  سنة 15

  33  سنة فما فوق

  122  المجموع

  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

دائرة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب أقدمية العمل: 37الشكل رقم 

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

سنوات 05أقل من 
18%

سنوات إلى  05من 
سنوات 10

10من 26.3%
15
28.7

سنة فما  15من 
فوق
27%

 

 

أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالاتدراسة : الفصل الثالث

 

يمثلهـــــــا أصـــــــحاب شـــــــهادة الليســـــــانس، الماســـــــتر ومهنـــــــدس دولـــــــة، بينمـــــــا فئـــــــة قليلـــــــة  77,8%

تقــــدر نســــبتها بـــــ 

تكوينا خاصا أو له خبرة كبيرة في مجال تكنولوجيا المعلومات و 

توزيــــع أفــــراد عينــــة الدراســــة حســــب أقدميــــة العمــــل  -4

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن) 37(رقم 

الجدول رقم 

أقدمية العمل

 05أقل من 

10إلى  05من 

15إلى  10من 

سنة فما فوق 15من 

المجموع

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر  

المصدر
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هنـــــاك تقـــــارب بـــــين فئـــــة  يتبـــــين لنـــــا أن) 37(والشـــــكل ) 28(خـــــلال الجـــــدول رقـــــم  مـــــن

ســــــنة و فئــــــة  15ســــــنوات إلــــــى  10ســــــنوات ومــــــن  10ســــــنوات إلــــــى  05أقدميــــــة العمــــــل مــــــن 

ــــــــوالي 15أكبــــــــر مــــــــن  ــــــــى الت ــــــــت نســــــــبهم عل ــــــــث مثل ، %27و %28,7، %26,3: ســــــــنة، حي

وهــــذا يــــدل علــــى وجــــود كفــــاءات وخبــــرات كبيــــرة لــــدى إطــــارات المؤسســــات محــــل الدراســــة، كمــــا 

يثبــــــت أن هــــــذه المؤسســــــات تســـــــعى دائمــــــا إلــــــى الاحتفــــــاظ بمواردهـــــــا البشــــــرية حفاظــــــا علـــــــى 

الاســــتقرار، وبهــــدف الاســــتفادة مــــن خبــــراتهم، كمــــا نلمــــس وجــــود توجــــه لــــدى هــــذه المؤسســــات 

بـــــ  ســــنوات 05عــــن  أقــــدميتهمقــــدرة نســــبة الــــذين تقــــل حيــــث  الجديــــدةفــــي اســــتقطاب الكفــــاءات 

ــــــى تكــــــوينهم وصــــــقل مهــــــاراتهم العلميــــــة المكتســــــبة 18% ، وهــــــذا للاســــــتفادة مــــــنهم والعمــــــل عل

  .للتوافق ومتطلبات الوظيفة

والشـــــكل رقـــــم ) 29(يبـــــين الجـــــدول رقـــــم : توزيـــــع أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة حســـــب الأجـــــر  -5

  .السنتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ) 38(

  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الأجر: 29الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الأجر

  %9  11  دج 40000أقل من 

  %58,2  71  دج 70000إلى  40000من 

  %32,8  40  دج 70000أكبر من 

  %100  122  المجموع

  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
  

  

  

  

  

  

  



 بولاية سطيف أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالات 

  رجلأاتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب 

  
  .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

المؤسســــــــات محــــــــل  يتبــــــــين لنــــــــا أن

الدراســــة تقــــوم بتحفيــــز موظفيهــــا عــــن طريــــق دفــــع أجــــور مرتفعــــة بهــــدف الاحتفــــاظ بهــــم حيــــث 

دج، ومــــــا نســــــبته  40000تتجــــــاوز أغلــــــب الأجــــــور فــــــي المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة ســــــقف 

ـــــــا مـــــــن رفـــــــع  دج كـــــــدخل شـــــــهري، وهـــــــدف المؤسســـــــات هن

ان نظـــــرا للمنافســـــة الشـــــديدة فـــــي مجـــــال جـــــذب 

  السوقالفكري والتوجه نحو 

ثـــــــل فـــــــي رأس لجـــــــزء الثـــــــاني مـــــــن الاســـــــتبيان، والمتم

مــــــال الهيكلــــــي ورأس ي، رأس الرأس المــــــال البشــــــر 

المـــــال الزبـــــائني، بالإضـــــافة إلـــــى عـــــرض بيانـــــات الجـــــزء الثالـــــث، والمتمثـــــل فـــــي التوجـــــه نحـــــو 

التوجــــه نحــــو الزبــــون، التوجــــه نحــــو 

ومــــــات جمــــــع المعلومــــــات، نشــــــر المعل

دج 70000أكبر من 
32.8%
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توزيع أفراد عينة الدراسة حسب دائرة : 38الشكل رقم 

من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

يتبــــــــين لنــــــــا أن) 38(والشــــــــكل ) 29(مــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول رقــــــــم 

الدراســــة تقــــوم بتحفيــــز موظفيهــــا عــــن طريــــق دفــــع أجــــور مرتفعــــة بهــــدف الاحتفــــاظ بهــــم حيــــث 

تتجــــــاوز أغلــــــب الأجــــــور فــــــي المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة ســــــقف 

ـــــــغ  ـــــــا مـــــــن رفـــــــع  70000يتجـــــــاوز مبل دج كـــــــدخل شـــــــهري، وهـــــــدف المؤسســـــــات هن

ان نظـــــرا للمنافســـــة الشـــــديدة فـــــي مجـــــال جـــــذب الأجـــــور هـــــو الاحتفـــــاظ بالكفـــــاءات قـــــدر الإمكـــــ

  .الخبرات والكفاءات في هذا المجال

الفكري والتوجه نحو رأس المال  عرض وتحليل بيانات

لجـــــــزء الثـــــــاني مـــــــن الاســـــــتبيان، والمتمســـــــيتم تحليـــــــل وعـــــــرض بيانـــــــات ا

ي، رأس الرأس المــــــال البشــــــر : المــــــال الفكــــــري مــــــن خــــــلال أبعــــــاده التاليــــــة

المـــــال الزبـــــائني، بالإضـــــافة إلـــــى عـــــرض بيانـــــات الجـــــزء الثالـــــث، والمتمثـــــل فـــــي التوجـــــه نحـــــو 

ــــاليتين التوجــــه نحــــو الزبــــون، التوجــــه نحــــو (التوجــــه الثقــــافي : الســــوق مــــن خــــلال المقــــاربتين الت

ــــــين المهــــــام جمــــــع المعلومــــــات، نشــــــر المعل(، التوجــــــه الســــــلوكي )المنافســــــة والتنســــــيق ب

  ).والاستجابة للمعلومات

دج 40000أقل من 
9%

دج إلى  40000من 
دج 70000
58.2%

أكبر من 
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المصدر

مــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول رقــــــــم 

الدراســــة تقــــوم بتحفيــــز موظفيهــــا عــــن طريــــق دفــــع أجــــور مرتفعــــة بهــــدف الاحتفــــاظ بهــــم حيــــث 

تتجــــــاوز أغلــــــب الأجــــــور فــــــي المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة ســــــقف 

ـــــــغ  32,8% يتجـــــــاوز مبل

الأجـــــور هـــــو الاحتفـــــاظ بالكفـــــاءات قـــــدر الإمكـــــ

الخبرات والكفاءات في هذا المجال

عرض وتحليل بيانات: الثانيالمطلب 

ســـــــيتم تحليـــــــل وعـــــــرض بيانـــــــات ا

المــــــال الفكــــــري مــــــن خــــــلال أبعــــــاده التاليــــــة

المـــــال الزبـــــائني، بالإضـــــافة إلـــــى عـــــرض بيانـــــات الجـــــزء الثالـــــث، والمتمثـــــل فـــــي التوجـــــه نحـــــو 

ــــاليتين الســــوق مــــن خــــلال المقــــاربتين الت

ــــــين المهــــــام المنافســــــة والتنســــــيق ب

والاستجابة للمعلومات
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  الفكري المال رأس بيانات وتحليل عرض -أولا

: ســـــيتم تحليـــــل وعـــــرض بيانـــــات رأس المـــــال الفكـــــري، وذلـــــك مـــــن خـــــلال أبعـــــاده التاليـــــة

  رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي ورأس المال الزبائني

نســــتعرض فــــي الجــــدول : فــــي المؤسســــات محــــل الدراســــةبيانــــات رأس المــــال البشــــري   -1

رأس المــــــال  لبيانـــــات ،)t(كــــــل مـــــن المتوســــــط الحســـــابي، الانحــــــراف المعيـــــاري وقيمــــــةالمـــــوالي 

    .البشري في المؤسسات محل الدراسة

  البشري المال رأس بيانات: 30 رقم الجدول

  رأس المال البشري
  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
 )t(قيمة

مستوى 

  الدلالة
  الترتيب

مستوى 

  الموافقة

يمتلــــــــك مــــــــوظفي مؤسســــــــتكم الخبــــــــرة الكافيــــــــة لأداء 

  مهامهم
3,64 1,259 5,68 0,000 2  

  متوسط

 متوسط  1 0,000 7,05 1,026 3,65 توفر مؤسستكم التأهيل اللازم لموظفيها

 متوسط  3 0,000 6,29 1,093 3,62 تشجع مؤسستكم العمل الجماعي بين موظفيها

مؤسســــــتكم علـــــى التــــــدريب تركـــــز الإدارة العليــــــا فـــــي 

والتطـــــــوير المســـــــتمر كأســـــــاس لاكتســـــــاب المهـــــــارات 

 العملية المتنوعة

3,51 1,172 4,86 0,000 4  

 متوسط

ـــــي  ـــــى الأداء ف ـــــدرة الموظـــــف عل تراعـــــي مؤسســـــتكم ق

 توزيع المهام
3,32 1,116 3,24 0,002 7  

 متوسط

يتمتـــــــع مـــــــوظفي مؤسســـــــتكم بالقـــــــدرة علـــــــى الإبـــــــداع 

 في حل المشكلات
3,49 1,014 5,35 0,000 5  

 متوسط

ـــــــي  ـــــــة ف تشـــــــجع إدارة مؤسســـــــتكم المشـــــــاركة الجماعي

  حل المشكلات والتعامل مع قضايا العمل
3,40 1,111 4,07 0,000 6  

 متوسط

  متوسط 0,000 6,73 0,860 3,52  رأس المال البشري: المجموع

  .0,05= مستوى الخطأ .                * 3= المتوسط الحسابي الفرضي * 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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ـــــــة أن ) 30(مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول رقـــــــم يتبـــــــين لنـــــــا ـــــــرأي العـــــــام لإجابـــــــات أفـــــــراد عين ال

 3,65ح المتوســـــطات الحســـــابية لهـــــذا البعـــــد بـــــين ســـــة يتجـــــه نحـــــو الموافقـــــة، حيـــــث تتـــــراو الدرا

، 3,52رأس المــــــــــال البشــــــــــري لبعــــــــــد قيمــــــــــة المتوســــــــــط الحســــــــــابي العــــــــــام ، وبلغــــــــــت 3,32و

ومــــا يؤكــــد ذلــــك ، )3(وهــــي أكبــــر مــــن المتوســــط الفرضــــي ، 0,860وبــــانحراف معيــــاري قــــدره 

 ،0,05، وهـــــــــي ذات دلالـــــــــة إحصـــــــــائية عنـــــــــد مســـــــــتوى خطـــــــــأ 6,73المقـــــــــدرة بــــــــــ  )t(قيمـــــــــة 

ــــــة قــــــدرهو  ــــــات 0,000 بمســــــتوى دلال ــــــدل علــــــى أن إجاب محــــــل  أفــــــراد المؤسســــــات، وهــــــذا مــــــا ي

  .المتوسطالدراسة تتجه نحو المستوى 

أن ، فتجـــــدر الإشـــــارة إلــــــى علـــــى مســـــتوى العبــــــارات وباســـــتقراء نتـــــائج الجـــــدول الســــــابق

أكبـــــر مــــن المتوســـــط الحســــابي الفرضـــــي،  البعــــدالمتوســــط الحســــابي لكـــــل عبــــارة مـــــن عبــــارات 

ــــي  ــــة والت ــــارة الثاني ــــت العب ــــث احتل ــــوفير المؤسســــات محــــل الدراســــة حي ــــل الــــلازم مفادهــــا ت للتأهي

 مـــــوظفي يمتلـــــك"، تليهـــــا عبـــــارة 3,65بمتوســـــط حســـــابي يقـــــدر بــــــ  الأولـــــىالمرتبـــــة  ،لموظفيهـــــا

تشـــــــــجع مؤسســـــــــتكم العمـــــــــل " والعبـــــــــارة الثالثـــــــــة، "مهـــــــــامهم لأداء الكافيـــــــــة الخبـــــــــرة مؤسســـــــــتكم

، وهـــــي 3,62و 3,64بمتوســــطات حســــابية تقــــدر علــــى التــــوالي بـــــ ، "الجمــــاعي بــــين موظفيهــــا

أكبـــــــر مـــــــن المتوســـــــط الحســـــــابي العـــــــام، وبالتـــــــالي فهـــــــي التـــــــي ســـــــاهمت فـــــــي ارتفـــــــاع قيمـــــــة 

ـــــدل علـــــىالبعـــــدالمتوســـــط الحســـــابي العـــــام لهـــــذا  المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة اهتمـــــام  ، وهـــــذا ي

تشـــــــجيعها للعمـــــــل إلـــــــى لتأهيـــــــل وتكـــــــوين موظفيهـــــــا، بالإضـــــــافة  تـــــــدريببعمليـــــــات التأهيـــــــل وال

  .الجماعي وضمن فرق العمل

أصـــــغر  تتمثـــــل، حيــــث ي العـــــامأقــــل مـــــن المتوســـــط الحســــاب ت البعـــــداعبــــار بـــــاقي  بينمــــا

ــــى الموظــــف قــــدرة مؤسســــتكم تراعــــي" العبــــارة الخامســــة وهــــيقيمــــة للمتوســــط الحســــابي فــــي   عل

ــــــدر بـــــــ ، "المهــــــام توزيــــــع فــــــي الأداء ــــــى العبــــــارات الســــــابعة والسادســــــة ، 3,32ويق بالإضــــــافة إل

وهــــــــي العبــــــــارات التــــــــي ، 3,51و 3,49، 3,40، وتقــــــــدر متوســــــــطاتها الحســــــــابية بـــــــــ والرابعــــــــة

وبالتـــــالي يجـــــب  .البعـــــدفـــــي انخفـــــاض المتوســـــط الحســـــابي العـــــام لهـــــذا بشـــــكل كبيـــــر ســـــاهمت 

والعمــــل علــــى حــــل  ،قضــــايا العمــــلعلــــى المؤسســــات محــــل الدراســــة التعامــــل بشــــكل جــــدي مــــع 
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بشــــــــكل جمــــــــاعي وتشـــــــاوري، ولابــــــــد لهــــــــا مـــــــن مراعــــــــاة القــــــــدرات مشــــــــكلات العمـــــــل مختلـــــــف 

يـــــات التـــــي يتمتـــــع بهـــــا الأفـــــراد العـــــاملون أثنـــــاء توزيـــــع المهـــــام بـــــين المـــــوظفين لتحقيـــــق والإمكان

  .مقولة الرجل المناسب في المكان المناسب

نســــتعرض فــــي الجــــدول  ::رأس المــــال الهيكلــــي فــــي المؤسســــات محــــل الدراســــة بيانــــات -2

رأس المــــــال  لبيانـــــات ،)t(كــــــل مـــــن المتوســــــط الحســـــابي، الانحــــــراف المعيـــــاري وقيمــــــةالمـــــوالي 

     .في المؤسسات محل الدراسة الهيكلي

  الهيكلي المال رأس بيانات: 31 رقم الجدول

  الهيكليرأس المال 
  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
 )t(قيمة

مستوى 

  الدلالة
  الترتيب

مستوى 

  الموافقة

  قوي 1 0,000 6,40 1,173 3,68  تمتلك مؤسستكم قواعد بيانات حديثة

أنظمـــــــــة المعلومـــــــــات أصـــــــــحاب القـــــــــرار فـــــــــي تـــــــــزود 

 مؤسستكم بالمعلومات اللازمة في الوقت المناسب
3,51 1,122 5,08 0,000 3 

  متوسط

مــــــــــــي لمؤسســــــــــــتكم انتقــــــــــــال ييكــــــــــــرس الهيكــــــــــــل التنظ

  المعلومة بسرعة كبيرة لجميع المستويات الإدارية
3,61 1,007 6,73 0,000 2 

 متوسط

 متوسط 4 0,000 4,74 1,107 3,47 قوية تسعى مؤسستكم إلى بناء ثقافة تنظيمية

تقــــــــارن مؤسســــــــتكم أداءهــــــــا مــــــــع مؤسســــــــات منافســــــــة 

 بهدف تحسين عملياتها
3,29 1,210 2,69 0,008 5 

 متوسط

 متوسط 0,000 6,53 0,873 3,51  رأس المال الهيكلي: المجموع

  .0,05= مستوى الخطأ .                * 3= المتوسط الحسابي الفرضي * 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ـــــــة أن ) 31(مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول رقـــــــم يتبـــــــين لنـــــــا ـــــــرأي العـــــــام لإجابـــــــات أفـــــــراد عين ال

 3,68 ح المتوســـــطات الحســـــابية لهـــــذا البعـــــد بـــــين ســـــة يتجـــــه نحـــــو الموافقـــــة، حيـــــث تتـــــراو الدرا

، 3,51 الهيكلـــــــــيرأس المـــــــــال لبعـــــــــد قيمـــــــــة المتوســـــــــط الحســـــــــابي العـــــــــام ، وبلغـــــــــت  3,29و

ومــــا يؤكــــد ذلــــك ، )3(وهــــي أكبــــر مــــن المتوســــط الفرضــــي ، 0,873وبــــانحراف معيــــاري قــــدره 

 ،0,05، وهـــــــــي ذات دلالـــــــــة إحصـــــــــائية عنـــــــــد مســـــــــتوى خطـــــــــأ 6,53المقـــــــــدرة بــــــــــ  )t(قيمـــــــــة 
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ــــــة قــــــدرهو  ــــــات 0,000 بمســــــتوى دلال ــــــدل علــــــى أن إجاب محــــــل  أفــــــراد المؤسســــــات، وهــــــذا مــــــا ي

  .المتوسطالدراسة تتجه نحو المستوى 

أن ، فتجـــــدر الإشـــــارة إلــــــى علـــــى مســـــتوى العبــــــارات وباســـــتقراء نتـــــائج الجـــــدول الســــــابق

أكبـــــر مــــن المتوســـــط الحســــابي الفرضـــــي،  البعــــدالمتوســــط الحســــابي لكـــــل عبــــارة مـــــن عبــــارات 

بيانــــات لقواعــــد تؤكــــد امــــتلاك المؤسســــات محــــل الدراســــة  والتــــيالأولــــى، حيــــث احتلــــت العبــــارة 

ــــة وهــــي تتجــــه نحــــو المســــتو القــــوي، ، 3,68بمتوســــط حســــابي يقــــدر بـــــ  الأولــــىالمرتبــــة ، حديث

ـــــادل انتقـــــال لمؤسســـــتكم مـــــييالتنظ الهيكـــــل يكـــــرس"تليهـــــا عبـــــارة ل  كبيـــــرة بســـــرعة المعلومـــــة وتب

ــــع ــــ المســــتويات لجمي ــــة ، "ةالإداري ــــارة الثاني ــــرار أصــــحاب المعلومــــات أنظمــــة تــــزود"والعب  فــــي الق

ـــــــى " المناســـــــب الوقـــــــت فـــــــي اللازمـــــــة بالمعلومـــــــات مؤسســـــــتكم بمتوســـــــطات حســـــــابية تقـــــــدر عل

المتوســـــط الحســـــابي العـــــام، وبالتـــــالي فهـــــي  أو تســـــاوي، وهـــــي أكبـــــر 3,51و 3,61التـــــوالي بــــــ 

 ، وهــــــذا يــــــدل علــــــىالبعــــــدالتــــــي ســــــاهمت فــــــي ارتفــــــاع قيمــــــة المتوســــــط الحســــــابي العــــــام لهــــــذا 

حديثــــــة تتوافــــــق ومتطلبــــــات المنافســــــة، امــــــتلاك المؤسســــــات محــــــل الدراســــــات لقواعــــــد بيانــــــات 

ولهــــا قــــدرة كبيــــرة علــــى إيصــــال المعلومــــات الضــــرورية فــــي الوقــــت المناســــب خاصــــة فــــي ظــــل 

تواجــــــد هيكــــــل تنظيمــــــي يســـــــهل انتقــــــال وتبــــــادل هــــــذه المعلومـــــــات بــــــين مختلــــــف المســـــــتويات 

  .والوظائف

أصـــــغر  تتمثـــــلأقــــل مـــــن المتوســـــط الحســــابي العـــــام، حيــــث  ت البعـــــداعبــــار بـــــاقي  بينمــــا

ــــارة يمــــة للمتوســــط الحســــابي فــــي ق  مؤسســــات مــــع أداءهــــا مؤسســــتكم تقــــارن" وهــــي الأخيــــرةالعب

تســـــعى "بـــــارة الرابعـــــة بالإضـــــافة إلـــــى الع، 3,29ويقـــــدر بــــــ ، "عملياتهـــــا تحســـــين بهـــــدف منافســـــة

ــــــة ــــــة قوي ــــــة تنظيمي ــــــاء ثقاف ــــــى بن ـــــــ  ويقــــــدر متوســــــطها الحســــــابي، "مؤسســــــتكم إل وهــــــي ، 3,47ب

ـــــى  .البعـــــدانخفـــــاض المتوســـــط الحســـــابي العـــــام لهـــــذا فـــــي العبـــــارات التـــــي ســـــاهمت  ولـــــذلك عل

هـــــذه المؤسســـــات بنـــــاء ثقافـــــة تنظيميـــــة فعالـــــة تســـــاهم فـــــي وضـــــع اســـــتراتيجية تنافســـــية تمكنهـــــا 

  . من التفوق على المنافسين وتحسين الاداء
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نســــتعرض فــــي الجــــدول  :رأس المــــال الزبــــائني فــــي المؤسســــات محــــل الدراســــة بيانــــات  -3

رأس المــــــال  لبيانـــــات ،)t(المتوســــــط الحســـــابي، الانحــــــراف المعيـــــاري وقيمــــــةكــــــل مـــــن المـــــوالي 

     .في المؤسسات محل الدراسة الزبائني

  الزبائني المال رأس بيانات: 32 رقم الجدول

  الزبائنيرأس المال 
  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
 )t(قيمة

مستوى 

  الدلالة
  الترتيب

مستوى 

  الموافقة

  قوي 1 0,000 7,94 0,991 3,71 أهمية كبيرة لرضا زبائنهاتولي مؤسستكم 

  قوي 3 0,000 7,16 1,060 3,68 زبائنها باستمرار  شكاويتتابع مؤسستكم 

تســــــــعى مؤسســــــــتكم لمعالجــــــــة مشــــــــاكل زبائنهــــــــا بصــــــــورة 

 فورية
3,59 1,050 6,20 0,000 5 

  متوسط

تتواصـــــــــل مؤسســـــــــتكم باســـــــــتمرار مـــــــــع زبائنهـــــــــا بغـــــــــرض 

 رغباتهم من أجل تلبيتهاالتعرف على 
3,42 1,120 4,20 0,000 7 

 متوسط

ــــــــــة  ــــــــــى تلبي ــــــــــي مؤسســــــــــتكم عل تعمــــــــــل كــــــــــل الأقســــــــــام ف

 احتياجات الزبائن
3,57 1,082 5,85 0,000 6 

 متوسط

تقــــــــوم مؤسســــــــتكم بإدخــــــــال التحســــــــينات اللازمــــــــة علــــــــى 

 خدماتها لضمان مكانتها في السوق
3,70 1,096 7,10 0,000 2 

 قوي

بدراســــــــة البيئــــــــة التنافســــــــية مــــــــن أجــــــــل تقــــــــوم مؤسســــــــتكم 

 مواكبة تطوراتها
3,63 0,996 7,08 0,000 4 

 متوسط

تمتلـــــك مؤسســـــتكم بيانـــــات كاملـــــة حـــــول المـــــوردين تعمـــــل 

 على تحديثها باستمرار
3,71 0,913 8,62 0,000 1 

 قوي

  متوسط 0,000 8,89 0,783 3,63  رأس المال الزبائني: المجموع

  .0,05= مستوى الخطأ .                * 3= المتوسط الحسابي الفرضي * 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ـــــــة أن ) 32(مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول رقـــــــم يتبـــــــين لنـــــــا ـــــــرأي العـــــــام لإجابـــــــات أفـــــــراد عين ال

 3,71 البعـــــد بـــــينالدراســـــة يتجـــــه نحـــــو الموافقـــــة، حيـــــث تتـــــراوح المتوســـــطات الحســـــابية لهـــــذا 

، 3,63 الزبــــــــــائنيرأس المــــــــــال لبعــــــــــد قيمــــــــــة المتوســــــــــط الحســــــــــابي العــــــــــام ، وبلغــــــــــت 3,42و
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ومــــا يؤكــــد ذلــــك ، )3(وهــــي أكبــــر مــــن المتوســــط الفرضــــي ، 0,783وبــــانحراف معيــــاري قــــدره 

 ،0,05، وهـــــــــي ذات دلالـــــــــة إحصـــــــــائية عنـــــــــد مســـــــــتوى خطـــــــــأ 8,89المقـــــــــدرة بــــــــــ  )t(قيمـــــــــة 

ــــــة قــــــدرهو  ــــــات 0,000 بمســــــتوى دلال ــــــدل علــــــى أن إجاب محــــــل  أفــــــراد المؤسســــــات، وهــــــذا مــــــا ي

  .المتوسطالدراسة تتجه نحو المستوى 

أن ، فتجـــــدر الإشـــــارة إلــــــى علـــــى مســـــتوى العبــــــارات وباســـــتقراء نتـــــائج الجـــــدول الســــــابق

أكبـــــر مــــن المتوســـــط الحســــابي الفرضـــــي،  عبــــارات البعــــدالمتوســــط الحســــابي لكـــــل عبــــارة مـــــن 

ــــــت  ــــــث احتل ــــــارتينحي ــــــران عــــــن اهتمــــــام المؤسســــــات محــــــل  العب ــــــان تعب ــــــرة واللت ــــــى والأخي الأول

الدراســـــة بتحقيـــــق رضـــــا الزبـــــائن مـــــن جهـــــة وامـــــتلاك قاعـــــدة بيانـــــات تحـــــدث باســـــتمرار حـــــول 

 ى، وهــــــي تتجــــــه نحــــــو المســــــتو 3,71بمتوســــــط حســــــابي يقــــــدر بـــــــ  الأولــــــىالمرتبــــــة المــــــوردين، 

 لضـــــمان خـــــدماتها علـــــى اللازمـــــة التحســـــينات بإدخـــــال مؤسســـــتكم تقـــــوم "القـــــوي، لتليهـــــا عبـــــارة 

ــــــــي مكانتهــــــــا ــــــــة ، "الســــــــوق ف ــــــــارة الثاني ــــــــابع"والعب ، "باســــــــتمرار زبائنهــــــــا يشــــــــكاو  مؤسســــــــتكم تت

 أجــــــل مــــــن التنافســــــية البيئــــــة بدراســــــة مؤسســــــتكم تقــــــوم "بالإضــــــافة إلــــــى العبــــــارة التــــــي مفادهــــــا 

 ،3,63و 3,68 ،3,70بمتوســــــــطات حســــــــابية تقــــــــدر علــــــــى التــــــــوالي بـــــــــ ، "تطوراتهــــــــا مواكبــــــــة

المتوســـــط الحســـــابي العـــــام، وبالتـــــالي فهـــــي التـــــي ســـــاهمت فـــــي ارتفـــــاع  أو تســـــاويوهـــــي أكبـــــر 

ومـــــن خـــــلال مـــــا ســـــبق يتبـــــين لنـــــا أن مـــــا يوجـــــه ، البعـــــدقيمـــــة المتوســـــط الحســـــابي العـــــام لهـــــذا 

المؤسســــات محــــل الدراســــة هــــو رضــــا زبائنهــــا وإقامــــة علاقــــة مســــتمرة مــــع مورديهــــا، بالإضــــافة 

الشــــــكاوي المقدمــــــة مــــــن طــــــرف زبائنهــــــا، بهــــــدف مواكبــــــة  إلــــــى قــــــدرتها علــــــى متابعــــــة مختلــــــف

  .التغيرات الحاصلة في البيئة التنافسية وضمان مكانة في السوق

أصـــــغر  تتمثـــــلأقــــل مـــــن المتوســـــط الحســــابي العـــــام، حيــــث  ت البعـــــداعبــــار بـــــاقي  بينمــــا

 مـــــــع باســـــــتمرار مؤسســـــــتكم تتواصـــــــل" وهـــــــي الرابعـــــــةالعبـــــــارة قيمـــــــة للمتوســـــــط الحســـــــابي فـــــــي 

ــــى التعــــرف ضبغــــر  زبائنهــــا ــــدر بـــــ ، "تلبيتهــــا أجــــل مــــن رغبــــاتهم عل بالإضــــافة إلــــى ، 3,42ويق

 "الزبـــــــائن احتياجـــــــات تلبيـــــــة علـــــــى مؤسســـــــتكم فـــــــي الأقســـــــام كـــــــل تعمـــــــل"بـــــــارات الخامســـــــة الع

ها اتمتوســـــــط وتقـــــــدر، "فوريــــــة بصـــــــورة زبائنهــــــا مشـــــــاكل لمعالجـــــــة مؤسســــــتكم تســـــــعى"والثالثــــــة 



 
 

199 
 

 بولاية سطيف أثر رأس المال الفكري على التوجه نحو السوق بمؤسسات الاتصالاتدراسة : الفصل الثالث

 

انخفـــــــــاض المتوســـــــــط فـــــــــي وهـــــــــي العبـــــــــارات التـــــــــي ســـــــــاهمت ، 3,59و 3,57بــــــــــ  ةالحســـــــــابي

ــــائن فقــــط بــــل لابــــد مــــن  .البعــــدالحســــابي العــــام لهــــذا  ــــالي لا يكفــــي الاهتمــــام بشــــكاوي الزب وبالت

معالجـــــة بشــــــكل فــــــوري، كمــــــا يجــــــب أن يــــــتم التنســـــيق بــــــين مختلــــــف الأقســــــام والوظــــــائف فــــــي 

التعـــــرف علـــــى المؤسســــات محـــــل الدراســـــة مـــــن أجـــــل التواصـــــل مــــع الزبـــــائن بهـــــدف الإطـــــلاع و 

  . رغباتهم واحتياجاتهم الحالية والمستقبلية من أجل تلبيتها

نســــتعرض فــــي الجــــدول  :الدراســــة محــــل المؤسســــات فــــي الفكــــري المــــال رأس بيانــــات -4

رأس المــــــال  لبيانـــــات ،)t(كــــــل مـــــن المتوســــــط الحســـــابي، الانحــــــراف المعيـــــاري وقيمــــــةالمـــــوالي 

     .في المؤسسات محل الدراسة الفكري

  الفكري المال رأس بيانات: 33 رقم الجدول

  الفكريرأس المال 
  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
 )t(قيمة

مستوى 

  الدلالة
  الترتيب

مستوى 

  الموافقة

  متوسط 2 0,000 6,73 0,860 3,52 رأس المال البشري

 متوسط 3 0,000 6,53 0,873 3,51 رأس المال الهيكلي

 متوسط 1 0,000 8,89 0,783 3,63 رأس المال الزبائني

 0,000 8,12 0,758 3,55 رأس المال الفكري: المجموع
 متوسط

  .0,05= مستوى الخطأ .                * 3= المتوسط الحسابي الفرضي * 

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

أن قيمـــــــة المتوســـــــط الحســـــــابي العـــــــام لإجابـــــــات ) 33(مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول رقـــــــم نجـــــــد

ــــي المؤسســــات محــــل الدراســــة حــــول محــــور رأس المــــال الفكــــري  ــــة الدراســــة ف ــــراد عين يســــاوي أف

ــــــاري قــــــدره ، 3,55 ــــــانحراف معي ــــــر مــــــن المتوســــــط الفرضــــــي  ،0,758وب ومــــــا ، )3(وهــــــي أكب

، وهــــــي ذات دلالـــــــة إحصـــــــائية عنـــــــد مســـــــتوى خطـــــــأ 8,12المقـــــــدرة بــــــــ  )t(يؤكــــــد ذلـــــــك قيمـــــــة 

 أفــــــراد المؤسســــــات، وهــــــذا مــــــا يــــــدل علــــــى أن إجابــــــات 0,000 بمســــــتوى دلالــــــة قــــــدرهو  ،0,05

  .المتوسطمحل الدراسة تتجه نحو المستوى 
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  في المؤسسات محل الدراسة التوجه نحو السوق عرض وتحليل بيانات - نياثا

: مــــن خــــلال المقــــاربتين التــــاليتين ،ســــيتم تحليــــل وعــــرض بيانــــات التوجــــه نحــــو الســــوق

، التوجــــه )التوجــــه نحــــو الزبــــون، التوجــــه نحــــو المنافســــة والتنســــيق بــــين المهــــام(التوجــــه الثقــــافي 

  ).جمع المعلومات، نشر المعلومات والاستجابة للمعلومات(السلوكي 

نســـــتعرض فـــــي الجـــــدول : فـــــي المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة الثقـــــافيالتوجـــــه  بيانـــــات -1

ـــــــاري وقيمـــــــةكـــــــل مـــــــن الالمـــــــوالي  ـــــــات ،)t(متوســـــــط الحســـــــابي، الانحـــــــراف المعي التوجـــــــه  لبيان

فــــي المؤسســــات ) التوجــــه نحــــو الزبــــون، التوجــــه نحــــو المنافســــة والتنســــيق بــــين المهــــام(الثقــــافي 

 .محل الدراسة

   الثقافي التوجه بيانات: 34 رقم الجدول

  التوجه الثقافي
  المتوسط

  الحسابي
الانحراف 

  المعياري
 )t(قيمة

مستوى 

  الدلالة
  الترتيب

مستوى 

  الموافقة

  التوجه نحو الزبون

رضـــــــــــا الزبـــــــــــائن هـــــــــــو الـــــــــــذي يوجـــــــــــه أهـــــــــــداف 
  مؤسستكم

3,86 1,144 8,30 0,000 1 
  قوي

ـــــزام مؤسســـــتكم مـــــن أجـــــل  ـــــة مســـــتوى الت يـــــتم مراقب
 خدمة احتياجات زبائنكم

3,79 0,917 9,57 0,000 2 
 قوي

تعتمـــــد الاســـــتراتيجية التنافســـــية لمؤسســـــتكم  علـــــى 
 فهمها لاحتياجات زبائنكممدى 

3,72 0,981 8,11 0,000 4 
 قوي

يـــــــــــــتم توجيـــــــــــــه اســـــــــــــتراتيجية مؤسســـــــــــــتكم تبعـــــــــــــا 
ــــــــر  ــــــــق منفعــــــــة أكب ــــــــة خل ــــــــداتكم حــــــــول كيفي لمعتق

 لزبائنكم
3,77 0,925 9,19 0,000 3 

 قوي

 قوي 5 0,000 7,72 0,972 3,68 يتم قياس مستوى رضا زبائنكم بشكل دوري

لخــــدمات مــــا بعــــد تــــولي مؤسســــتكم اهتمامــــا كبيــــرا 
  البيع

3,68 1,037 7,33 0,000 5 
 قوي

 0,000 11,89 0,699 3,75  التوجه نحو الزبون: المجموع
 قوي
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  التوجه نحو المنافسة

يقـــــــــوم رجــــــــــال البيـــــــــع المعتمــــــــــدين مـــــــــن طــــــــــرف 
فــــــــي الوســــــــط (مؤسســــــــتكم بمشــــــــاركة معلومــــــــات 

  حول استراتيجياتكم اتجاه منافسيكم) الداخلي
3,58 0,969 6,63 0,000 2 

 متوسط

 متوسط 3 0,000 5,19 1,114 3,52 تستجيب مؤسستكم لتهديدات المنافسين

ـــــائن مـــــن أجـــــل  ـــــف الزب تســـــتهدف مؤسســـــتكم مختل
 تعزيز ميزتها التنافسية

3,86 0,855 11,10 0,000 1 
 قوي

ينـــــــــــــــــــاقش فريـــــــــــــــــــق الإدارة العليـــــــــــــــــــا بانتظـــــــــــــــــــام 
 الاستراتيجيات الخاصة بالمنافسين

3,48 0,981 5,44 0,000 4 
 متوسط

 0,000 10,23 0,661 3,61  التوجه نحو المنافسة: المجموع
 متوسط

  التنسيق بين المهام

يقـــــوم مســـــؤولي الوظـــــائف لـــــدى مؤسســـــتكم بزيـــــارة 
 الزبائن الحاليين والمحتملين

 متوسط 4 0,156 1,42 1,140 3,14

تقــــــــوم مؤسســــــــتكم بمشــــــــاركة مختلــــــــف التجــــــــارب 
ــــــــــائن  ــــــــــة بالزب ــــــــــر الناجحــــــــــة والفاشــــــــــلة المتعلق عب

 مختلف الوظائف

 متوسط 3 0,000 3,74 0,965 3,32

...) التســــــــويق، الإدارة(كــــــــل وظــــــــائف المؤسســــــــة 
ـــــدمج فيمـــــا بينهـــــا مـــــن أجـــــل خدمـــــة احتياجـــــات  تن

 السوق

 قوي 1 0,000 8,33 0,955 3,72

ـــــة بكيفيـــــة مســـــاهمة  مســـــيرو مؤسســـــتكم علـــــى دراي
مختلــــف أفــــراد المؤسســــة فــــي تعظــــيم قيمتهــــا لــــدى 

 الزبائن

 متوسط 2 0,000 6,46 0,994 3,58

نشـــــر المعلومـــــات عـــــن التجـــــارب الناجحـــــة وغيـــــر 
  الناجحة لزبائن مؤسستكم

3,32 1,024 3,53 0,001 
 متوسط 3

 متوسط 0,000 7,00 0,663 3,42  التنسيق بين المهام: المجموع

  متوسط 0,000 11,85 0,568 3,59  التوجه الثقافي

  .0,05= مستوى الخطأ .                * 3= المتوسط الحسابي الفرضي * 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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نـــــــرى أن المتوســـــــطات الحســـــــابية للعبـــــــارات ) 34(مـــــــن خـــــــلال الجـــــــدول رقـــــــم نلاحـــــــظ 

، 3,68و 3,86 المتعلقـــــــة بالتوجـــــــه نحـــــــو الزبـــــــون للمؤسســـــــات محـــــــل الدراســـــــة تراوحـــــــت بـــــــين

وهــــي أكبــــر مــــن المتوســــط  ،0,699وانحــــراف معيــــاري مقــــدر بـــــ  ،3,75وبمتوســــط عــــام قــــدره 

، وهــــــي ذات دلالــــــة إحصــــــائية 11,89المقــــــدرة بـــــــ  )t(ومــــــا يؤكــــــد ذلــــــك قيمــــــة ، )3(الفرضــــــي 

، وهـــــذا مـــــا يـــــدل علـــــى أن إجابـــــات 0,000 بمســـــتوى دلالـــــة قـــــدرهو  ،0,05عنـــــد مســـــتوى خطـــــأ 

  .القويمحل الدراسة تتجه نحو المستوى  أفراد المؤسسات

ــــذي يوجــــه أهــــدلف مؤسســــتكم"ولقــــد جــــاءت العبــــارة التــــي مفادهــــا  ــــائن هــــو ال " رضــــا الزب

ـــــىفـــــي المرتبـــــة  ـــــارة  الأول ـــــة يـــــتم"وتلتهـــــا العب ـــــزام مســـــتوى مراقب  خدمـــــة أجـــــل مـــــن مؤسســـــتكم الت

 كيفيــــة حــــول لمعتقــــداتكم تبعــــا مؤسســــتكم اســــتراتيجية توجيــــه يــــتم"والعبــــارة " زبــــائنكم احتياجــــات

 3,79 ،3,86بمتوســــــطات حســــــابية تقــــــدر علــــــى التــــــوالي بـــــــ ، "لزبــــــائنكم أكبــــــر منفعــــــة خلــــــق

تركـــــز بشـــــكل كبيـــــر علـــــى رضـــــا محـــــل الدراســـــة وهـــــو مـــــا يـــــدل علـــــى أن المؤسســـــات ، 3,77و

أمـــــــا العبـــــــارات التـــــــي جـــــــاءت . كمعيـــــــار وموجـــــــه لاســـــــتراتيجياتها الزبـــــــائن وتلبيـــــــة احتياجـــــــاتهم

" البيــــع بعــــد مــــا لخــــدمات كبيــــرا اهتمامــــا مؤسســــتكم تــــولي"ات عبــــار ل فــــي التتمثــــمنخفضــــة فهــــي 

تعتمــــــــد الاســــــــتراتيجية  "وعبـــــــارة  "دوري بشــــــــكل زبـــــــائنكم رضــــــــا مســــــــتوى قيـــــــاس يــــــــتم"وعبـــــــارة 

تقـــــدر  حســـــابية وبمتوســـــطات ،"التنافســـــية لمؤسســـــتكم  علـــــى مـــــدى فهمهـــــا لاحتياجـــــات زبـــــائنكم

  .لبعد التوجه نحو الزبون وهي أقل من المتوسط العام ،3,72و 3,68، 3,68بـ 

ــــــارات المتعلقــــــة بالتوجــــــه  يشــــــير الجــــــدول الســــــابقكمــــــا  أن المتوســــــطات الحســــــابية للعب

وبمتوســـــــط عـــــــام ، 3,48و 3,86 نحـــــــو المنافســـــــة للمؤسســـــــات محـــــــل الدراســـــــة تراوحـــــــت بـــــــين

، )3(ي وهـــــي أكبـــــر مـــــن المتوســـــط الفرضـــــ ،0,661وانحـــــراف معيـــــاري مقـــــدر بــــــ  ،3,61قـــــدره 

، وهــــي ذات دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى خطــــأ 10,23المقــــدرة بـــــ  )t(ومــــا يؤكــــد ذلــــك قيمــــة 

 أفــــــراد المؤسســــــات، وهــــــذا مــــــا يــــــدل علــــــى أن إجابــــــات 0,000 بمســــــتوى دلالــــــة قــــــدرهو  ،0,05

  .المتوسطمحل الدراسة تتجه نحو المستوى 
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 ميزتهـــــا تعزيـــــز أجـــــل مـــــن الزبـــــائن مختلــــف مؤسســـــتكم تســـــتهدف" حيــــث جـــــاءت العبـــــارة

وهـــــو مــــــا يـــــدل علـــــى أن هــــــذه ، 3,86وبمتوســــــط حســـــابي قـــــدره  ، الأولـــــىالمرتبـــــة " التنافســـــية

محــــــل الدراســــــة تســــــعى لاكتســــــاب ميــــــزة تنافســــــية تســــــتهدف مــــــن خلالهــــــا الزبــــــائن المؤسســــــات 

ـــــارات أقـــــل مـــــن المتوســـــط الحســـــابي  لتحقيـــــق الريـــــادة فـــــي المجـــــال التنافســـــي، بينمـــــا بـــــاقي العب

 الإدارة فريــــق ينــــاقش"كبيــــر فــــي انخفاضــــه، وتــــم تســــجيل العبــــارة العــــام للبعــــد وســــاهمت بشــــكل 

فـــــي المرتبـــــة الأخيـــــرة، بمتوســـــط حســـــابي " بالمنافســـــين الخاصـــــة الاســـــتراتيجيات بانتظـــــام العليـــــا

ــــــــارتين 3,48يقــــــــدر بـــــــــ  ــــــــى العب "      المنافســــــــين لتهديــــــــدات مؤسســــــــتكم تســــــــتجيب"، بالإضــــــــافة إل

 الوســــــط فــــــي( معلومــــــات بمشــــــاركة مؤسســــــتكم طــــــرف مــــــن المعتمــــــدين البيــــــع رجــــــال يقــــــوم"و 

طاتها الحســـــابية علـــــى التـــــوالي تقـــــدر ، ومتوســـــ"منافســـــيكم اتجـــــاه اســـــتراتيجياتكم حـــــول) الـــــداخلي

  .3,58و 3,52بـ 

ــــــة بالتنســــــيق أن ) 34(ويظهــــــر الجــــــدول رقــــــم  المتوســــــطات الحســــــابية للعبــــــارات المتعلق

ـــــــــين المهـــــــــام  ـــــــــداخلي(ب  ،3,14و 3,73للمؤسســـــــــات محـــــــــل الدراســـــــــة تراوحـــــــــت ) التنســـــــــيق ال

 المتوســــط مــــن أكبــــر وهــــي ،0,663 بـــــ مقــــدر معيــــاري وانحــــراف ،3,42 قــــدره عــــام وبمتوســــط

ــــك يؤكــــد ومــــا ،)3( الفرضــــي ــــدرة) t( قيمــــة ذل ـــــ المق ــــة ذات وهــــي ،7,00 ب  عنــــد إحصــــائية دلال

 أفــــراد إجابــــات أن علــــى يــــدل مــــا وهــــذا ،0,000 قــــدره دلالــــة وبمســــتوى ،0,05 خطــــأ مســــتوى

  .المتوسط المستوى نحو تتجه الدراسة محل المؤسسات

ـــــارتين   بينهـــــا فيمـــــا تنـــــدمج...) الإدارة التســـــويق،( المؤسســـــة وظـــــائف كـــــل"وجـــــاءت العب

 مســــــاهمة بكيفيــــــة درايــــــة علــــــى مؤسســــــتكم مســــــيرو "و " الســــــوق احتياجــــــات خدمــــــة أجــــــل مــــــن

أكبــــر مــــن المتوســــط العــــام للبعــــد، " الزبــــائن لــــدى قيمتهــــا تعظــــيم فــــي المؤسســــة أفــــراد مختلــــف

وهــــــو مــــــا يؤكــــــد اهتمــــــام كــــــل ، 3,58و 3,72وتقــــــدر متوســــــطاتها الحســــــابية علــــــى التــــــوالي بـــــــ 

أقســــــام ومصــــــالح المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة واشــــــتراكها لتلبيــــــة احتياجــــــات الســــــوق والزبــــــائن، 

قي العبــــارات هــــي التــــي ســــاهمت فــــي انخفــــاض المتوســــط العــــام للبعــــد، حيــــث احتلــــت بينمــــا بــــا

" والمحتملـــــــين الحـــــــاليين الزبـــــــائن بزيـــــــارة مؤسســـــــتكم لـــــــدى الوظـــــــائف مســـــــؤولي يقـــــــوم "العبـــــــارة 
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ــــــر، وبمتوســــــط حســــــابي يســــــاوي  ــــــارتين 3,14المرتبــــــة الأخي ــــــغ المتوســــــط الحســــــابي للعب  "، وبل

ـــــــوم ـــــــف بمشـــــــاركة مؤسســـــــتكم تق ـــــــة والفاشـــــــلة الناجحـــــــة التجـــــــارب مختل ـــــــائن المتعلق ـــــــر بالزب  عب

 لزبـــــــائن الناجحــــــة وغيــــــر الناجحــــــة التجــــــارب عــــــن المعلومــــــات نشــــــر "و " الوظــــــائف مختلــــــف

ـــــى هـــــذه المؤسســـــات3,32" مؤسســـــتكم ـــــه يجـــــب عل ـــــارات  ، وعلي ـــــامج يســـــتهدف الزي بوضـــــع برن

ـــــام بنشـــــر المعلومـــــات الخاصـــــة بتجـــــارب المؤسســـــة مـــــع  ـــــى القي ـــــائن، بالإضـــــافة إل ـــــة للزب الدوري

  .زبائنها سواء كانت ناجحة أو فاشلة وذلك بغرض الاستفادة منها في المستقبل

ــــــي الأخيــــــر يشــــــير الجــــــدول الســــــابق  للتوجــــــه الثقــــــافي  الحســــــابي المتوســــــطإلــــــى أن وف

 الفرضــــــي المتوســــــط مــــــن أكبــــــر وهــــــو ،0,568 بـــــــ مقــــــدر معيــــــاري وانحــــــراف ،3,59يقــــــدر بـــــــ 

 عنــــــــد إحصــــــــائية دلالــــــــة ذات وهــــــــي ،11,85 بـــــــــ المقــــــــدرة) t( قيمــــــــة ذلــــــــك يؤكــــــــد ومــــــــا ،)3(

 أفــــراد إجابــــات أن علــــى يــــدل مــــا وهــــذا ،0,000 قــــدره دلالــــة وبمســــتوى ،0,05 خطــــأ مســــتوى

  .المتوسط المستوى نحو تتجه حول التوجه الثقافي الدراسة محل المؤسسات

ـــــات  -2 نســـــتعرض فـــــي : فـــــي المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة الســـــلوكيالتوجـــــه نحـــــو  بيان

 لبيانـــــــات ،)t(كـــــــل مـــــــن المتوســـــــط الحســـــــابي، الانحـــــــراف المعيـــــــاري وقيمـــــــةالمـــــــوالي الجـــــــدول 

فـــــــــي ) للمعلومـــــــــات والاســـــــــتجابة المعلومـــــــــات نشـــــــــر المعلومـــــــــات، جمـــــــــع(التوجـــــــــه الســـــــــلوكي 

  .المؤسسات محل الدراسة
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   السلوكي التوجه بيانات: 35 رقم الجدول

  التوجه السلوكي
  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
 )t(قيمة

مستوى 

  الدلالة
  الترتيب

مستوى 

  الموافقة

  جمع المعلومات

يــــتم اللقــــاء مــــع الزبــــائن فــــي مؤسســــتكم مــــرة واحــــدة 

ـــــــــد  ـــــــــل مـــــــــن أجـــــــــل تحدي ـــــــــى الأق ـــــــــي الســـــــــنة عل ف

  احتياجاتهم المستقبلية
2,89 1,277 -0,92 0,359 5 

  متوسط

ــــــــى  ــــــــر عل ــــــــي مؤسســــــــتكم بشــــــــكل كبي تعتمــــــــدون ف

 6 0,001 3,25- 1,139 2,66 بحوث التسويق لجمع المعلومات
 متوسط

فــــــي تحديــــــد التغيـــــــرات  ســــــريعةتعتبــــــر مؤسســــــتكم 

 1 0,000 4,76 1,045 3,45 الحاصلة في تفضيلات الزبائن
 متوسط

ـــــــى اســـــــتطلاعات موظفيهـــــــا  تعتمـــــــد مؤسســـــــتكم عل

ضــــــمان جــــــودة خــــــدماتها مــــــرة واحــــــدة مــــــن أجــــــل 

 على الأقل في السنة
3,30 1,105 3,03 0,003 3 

 متوسط

فـــــي تحديـــــد التغيـــــرات  بالســـــرعةتتميـــــز مؤسســـــتكم 

التكنولوجيــــــــا، (الحاصــــــــلة فــــــــي قطــــــــاع الأعمــــــــال 

 ..).القوانين،
3,22 1,121 2,08 0,040 4 

 متوسط

الأعمـــــال بيئـــــة تقـــــوم مؤسســـــتكم بمراجعـــــة تغيـــــرات 

 2 0,000 3,98 1,022 3,36  بشكل كبير على زبائنها دوريا لتأثيرها
 متوسط

 متوسط 0,003 2,98 0,561 3,15  جمع المعلومات: المجموع

  نشر المعلومات

تـــــــــــنظم مؤسســـــــــــتكم اجتماعـــــــــــات بـــــــــــين مختلـــــــــــف 

فـــــي الإدارة العليـــــا مـــــن أجـــــل ) المصـــــالح(الأقســـــام 

  مناقشة اتجاهات السوق وتطوراته

3,63 0,989 7,04 0,000 1 
  متوسط

 يقضــــي رجــــال التســــويق فــــي مؤسســــتكم وقتــــا كافيــــا

مــــع بقيــــة المصــــالح مــــن أجــــل مناقشــــة احتياجــــات 

 الزبائن المستقبلية

3,38 1,047 4,06 0,000 4 
 متوسط

ـــــي الســـــوق  ـــــة ف ـــــة حـــــدوث تغيـــــرات جوهري ـــــي حال ف

أو لــــــدى الزبــــــائن تصــــــل المعلومــــــة لكــــــل مصــــــالح 

 مؤسستكم في وقت قصير

3,62 1,062 6,47 0,000 2 
 متوسط
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ـــــائن فـــــي  ـــــات المتعلقـــــة برضـــــا الزب ـــــتم نشـــــر البيان ي

  مختلف مستويات مؤسستكم بشكل دائم
 متوسط 5 0,014 2,49 1,052 3,23

ـــــى معلومـــــات  ـــــة إطـــــلاع مصـــــلحة مـــــا عل ـــــي حال ف

ــــــتم نقلهــــــا بشــــــكل   ســــــريعحــــــول المنافســــــين فإنــــــه ي

 بين مختلف مصالح مؤسستكم

3,46 0,873 5,90 0,000 3 
 متوسط

 متوسط 0,000 9,59 0,542 3,46  نشر المعلومات: المجموع

  الاستجابة للمعلومات

مـــــن أجـــــل اتخــــــاذ  قصــــــيرتأخـــــذ مؤسســـــتكم وقـــــت 

قــــــــرار حـــــــــول كيفيـــــــــة الاســــــــتجابة للتغيـــــــــرات فـــــــــي 

  أسعار المنافسين

3,38 1,032 4,12 0,000 6 
  متوسط

ــــــــــــان تتجاهــــــــــــل مؤسســــــــــــتكم  ــــــــــــي بعــــــــــــض الأحي ف

التغيــــرات الحاصــــلة فــــي الخــــدمات التــــي يحتاجهــــا 

 الزبائن

3,48 1,054 5,06 0,000 3 
 متوسط

ري بمراجعـــــــة عمليـــــــة تقـــــــوم مؤسســـــــتكم بشـــــــكل دو 

 لتتطابق وتطلعات الزبائنتطوير خدماتها 
 متوسط 4 0,000 4,69 1,060 3,45

تجتمـــــع مصــــــالح مؤسســــــتكم دوريـــــا لوضــــــع خطــــــة 

 لمواجهة التغيرات الحاصلة في بيئة الأعمال
 متوسط 5 0,000 4,02 1,079 3,39

ــــــــة قيــــــــام تســــــــتجيب مؤسســــــــتكم  ــــــــي حال بســــــــرعة ف

  منافسيكم بحملة مكثفة تستهدف زبائنكم
 متوسط 2 0,000 5,28 1,062 3,50

ــــف مصــــالح  ــــد بــــين أنشــــطة مختل يوجــــد تنســــيق جي

  مؤسستكم
 متوسط 1 0,000 6,03 1,004 3,54

ـــــــــائن إصـــــــــغاء مـــــــــن طـــــــــرف  ـــــــــى شـــــــــكاوي الزب تلق

  مؤسستكم
 متوسط 7 0,000 3,83 1,085 3,37

ـــــــــــى وضـــــــــــع خطـــــــــــة  إذا توصـــــــــــلت مؤسســـــــــــتكم إل

علـــــى تنفيـــــذها فــــــي تكـــــون قـــــادرة تســـــويقية جيـــــدة، 

  الوقت المناسب

3,28 1,048 3,02 0,003 8 
 متوسط

عنــــــــد وصــــــــول اقتراحــــــــات مــــــــن طــــــــرف الزبــــــــائن 

لمؤسســــتكم حــــول تغييــــر وتعــــديل خدمــــة، فإنــــه يــــتم 

ــــف المصــــالح مــــن أجــــل القيــــام  ــــين مختل التنســــيق ب

  بذلك

3,45 1,091 4,56 0,000 4 

 متوسط
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  متوسط 0,000 9,73 0,489 3,43  الاستجابة للمعلومات: المجموع

 متوسط 0,000 9,08 0,426 3,35  التوجه السلوكي

  .0,05= مستوى الخطأ .                * 3= المتوسط الحسابي الفرضي * 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ــــــــم  ــــــــا) 35(مــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول رق أن المتوســــــــطات الحســــــــابية للعبــــــــارات  يتبــــــــين لن

، 2,66و 3,45للمؤسســـــــات محـــــــل الدراســـــــة تراوحـــــــت بـــــــين ببعـــــــد جمـــــــع المعلومـــــــاتالمتعلقـــــــة 

وهــــي أكبــــر مــــن المتوســــط  ،0,561وانحــــراف معيــــاري مقــــدر بـــــ  ،3,15وبمتوســــط عــــام قــــدره 

ــــك قيمــــة ، )3(الفرضــــي  ـــــ  )t(ومــــا يؤكــــد ذل ــــدرة ب ــــة إحصــــائية عنــــد 2,98المق ، وهــــي ذات دلال

أفــــراد ، وهــــذا مــــا يــــدل علــــى أن إجابــــات 0,003 بمســــتوى دلالــــة قــــدرهو  ،0,05مســــتوى خطــــأ 

  .المتوسطمحل الدراسة تتجه نحو المستوى  المؤسسات

ــــــــت ــــــــي مفادهــــــــا  واحتل ــــــــر"العبــــــــارة الت ــــــــي ســــــــريعة مؤسســــــــتكم تعتب ــــــــرات تحديــــــــد ف  التغي

، وتلتهــــــا 3,45 ، بمتوســــــط حســــــاب قــــــدرهالأولــــــىالمرتبــــــة " الزبــــــائن تفضــــــيلات فــــــي الحاصــــــلة

ــــا الأعمــــال بئيــــة تغيــــرات بمراجعــــة مؤسســــتكم تقــــوم" العبــــارات ــــى كبيــــر بشــــكل لتأثيرهــــا دوري  عل

 خــــدماتها جــــودة ضــــمان أجــــل مــــن موظفيهــــا اســــتطلاعات علــــى مؤسســــتكم تعتمــــد"و  "زبائنهــــا

 التغيــــــرات تحديــــــد فــــــي بالســــــرعة مؤسســــــتكم تتميــــــز " و" الســــــنة فــــــي الأقــــــل علــــــى واحــــــدة مــــــرة

بــــــ  بمتوســـــطات حســـــابية تقـــــدرو  ،"...)القـــــوانين، التكنولوجيـــــا،( الأعمـــــال قطـــــاع فـــــي الحاصـــــلة

وهــــــــي العبــــــــارات التــــــــي ســــــــاهمت فــــــــي الرفــــــــع مــــــــن قيمــــــــة المتوســــــــط ، 3,22و 3,30 ،3,36

الحســـــاب العـــــام للبعـــــد، وكـــــل هـــــذا يؤكـــــد أن المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة تهـــــتم بجـــــودة خـــــدماتها 

 كبيـــــر بشـــــكل مؤسســـــتكم فـــــي تعتمـــــدون"بينمـــــا العبـــــارتين الثانيـــــة . مـــــن خـــــلال الوقـــــت والتكلفـــــة

ـــــى ـــــى " المعلومـــــات لجمـــــع التســـــويق بحـــــوث عل ـــــتم"والأول ـــــائن مـــــع اللقـــــاء ي  مؤسســـــتكم فـــــي الزب

لهــــذا البعــــد همــــا " المســــتقبلية احتياجــــاتهم تحديــــد أجــــل مــــن الأقــــل علــــى الســــنة فــــي واحــــدة مــــرة

بــــــــ مــــــن ســـــــاهمتا فـــــــي انخفـــــــاض قيمـــــــة المتوســـــــط العــــــام، حيـــــــث قـــــــدر متوســـــــطهما الحســـــــابي 

 وهمــــا أقــــل مــــن المتوســــط الفرضــــي والمتوســــط العــــامأقــــل مــــن المتوســــط  مــــاوه، 2,89، 2,66

نشــــر المعلومــــات، ومنــــه فــــإن إجابــــات أفــــراد عينــــة الدراســــة لهــــاتين العبــــارتين تتجــــه نحــــو لبعــــد 
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فمــــــن  ، لــــــذاســــــالبةال) t(قيمـــــة و  يـــــدل علــــــى ذلــــــك هـــــو قيمــــــة المتوســــــطات عـــــدم الموافقــــــة ومــــــا

الواجــــــب علــــــى المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة العمــــــل علــــــى عقــــــد لقــــــاءات مــــــع الزبــــــائن وإيجــــــاد 

  .يةبحوث التسويقالسوق عن طريق القيام الفرصة لولوج 

أن إجابــــات أفــــراد عينــــة الدراســــة حــــول بعــــد  الجــــدول الســــابق يتبــــين لنــــا مــــن خــــلالكمــــا 

، وبمتوســـــــط 3,26و 3,63 المعلومـــــــات جـــــــاءت متوســـــــطاتها الحســـــــابية محصـــــــورة بـــــــيننشـــــــر 

وهـــــي أكبـــــر مـــــن المتوســـــط الفرضـــــي  ،0,542وانحـــــراف معيـــــاري مقـــــدر بــــــ  ،3,46عـــــام قـــــدره 

، وهـــــي ذات دلالـــــة إحصـــــائية عنـــــد مســـــتوى 9,59المقـــــدرة بــــــ  )t(ومـــــا يؤكـــــد ذلـــــك قيمـــــة ، )3(

ــــــــدرهو  ،0,05خطــــــــأ  ــــــــة ق ــــــــات 0,000 بمســــــــتوى دلال ــــــــى أن إجاب ــــــــدل عل ــــــــراد ، وهــــــــذا مــــــــا ي أف

  .المتوسطمحل الدراسة تتجه نحو المستوى  المؤسسات

 مختلــــف بــــين اجتماعــــات مؤسســــتكم تــــنظم"حيــــث ســــلجلنا فــــي المرتبــــة الأولــــى العبــــارة 

ــــي) المصــــالح( الأقســــام ــــا الإدارة ف ــــدر "وتطوراتــــه الســــوق اتجاهــــات مناقشــــة أجــــل مــــن العلي ، وق

 فـــــــي جوهريـــــــة تغيـــــــرات حـــــــدوث حالـــــــة فـــــــي "وتلتهـــــــا العبـــــــارة ، 3,63 متوســـــــطها الحســـــــابي بــــــــ

بمتوســــط " رقصــــي وقــــت فــــي مؤسســــتكم مصــــالح لكــــل المعلومــــة تصــــل الزبــــائن لــــدى أو الســــوق

ـــــي ارتفـــــاع المتوســـــط الحســـــابي العـــــام 3.62حســـــابي قـــــدره  ـــــي ســـــاهمت ف ، وهـــــي العبـــــارات الت

 معلومــــــات علــــــى مــــــا مصـــــلحة إطــــــلاع حالــــــة فــــــي"لهـــــذا البعــــــد، والمتوســــــط الحســــــابي للعبـــــارة 

ــــه المنافســــين حــــول ــــتم فإن ــــين ســــريع بشــــكل نقلهــــا ي ــــف ب مســــاو جــــاء  "مؤسســــتكم مصــــالح مختل

علـــــى أن المؤسســـــات محـــــل  وهـــــو مـــــا يـــــدل ،للمتوســـــط الحســـــابي العـــــام لبعـــــد نشـــــر المعلومـــــات

ــــف مصــــالحها ووظائفهــــا ســــواء المعلومــــات  ــــين مختل ــــع المعلومــــات ب ــــوم بنشــــر وتوزي الدراســــة تق

 بينمـــــــا بـــــــاقي العبـــــــاراتالمتعلقـــــــة بالمنافســـــــين أو المتعلقـــــــة بالمنافســـــــين مـــــــن أجـــــــل مناقشـــــــتها، 

أقــــل مــــن المتوســــط الحســــابي العــــام للبعــــد وســــاهمت بشــــكل كبيــــر فــــي انخفاضــــه، وتــــم  جــــاءت

 المتعلقــــة البيانــــات نشــــر يــــتم"الأخيــــرة  أصــــغر متوســــط حســــابي لهــــذا البعــــد فــــي العبــــارة تســــجيل

ـــــائن برضـــــا ـــــي الزب ـــــف ف ـــــم بشـــــكل مؤسســـــتكم مســـــتويات مختل ــــــ "دائ ـــــدر ب ، بمتوســـــط حســـــابي يق

ـــــارة ، بالإضـــــافة إلـــــى 3,23 ـــــا مؤسســـــتكم فـــــي التســـــويق رجـــــال يقضـــــي "العب ـــــة كافيـــــامع وقت  بقي
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 متوســــطها الحســــابي قــــدرحيــــث ي" المســــتقبلية الزبــــائن احتياجــــات مناقشــــة أجــــل مــــن المصــــالح

  .3,38بـ 

ـــــــا مـــــــن ـــــــة الدراســـــــة تتجـــــــه نحـــــــو أن  الســـــــابق الجـــــــدول ويتضـــــــح لن إجابـــــــات أفـــــــراد عين

 3,54   بـــــــينالحســـــــابية  متوســـــــطاتهاالموافقـــــــة لبعـــــــد الاســـــــتجابة للمعلومـــــــات حيـــــــث تراوحـــــــت 

 وهــــــي ،0,489 بـــــــ مقــــــدر معيــــــاري وانحــــــراف ،3,43 قــــــدره عــــــامحســــــابي  وبمتوســــــط ،3,28و

 ذات وهـــــي ،9,73 بــــــ المقـــــدرة) t( قيمـــــة ذلـــــك يؤكـــــد ومـــــا ،)3( الفرضـــــي المتوســـــط مـــــن أكبـــــر

ـــــة ـــــد إحصـــــائية دلال ـــــة وبمســـــتوى ،0,05 خطـــــأ مســـــتوى عن ـــــدل مـــــا وهـــــذا ،0,000 قـــــدره دلال  ي

  .المتوسط المستوى نحو تتجه الدراسة محل المؤسسات أفراد إجابات أن على

 مختلــــــف أنشـــــطة بــــــين جيـــــد تنســـــيق يوجــــــد " مفادهـــــاالعبـــــارة السادســــــة والتـــــي وجـــــاءت 

، تليهــــــــــــا 3,54فــــــــــــي المرتبــــــــــــة الأولــــــــــــى بمتوســــــــــــط حســــــــــــابي قــــــــــــدره " مؤسســــــــــــتكم مصــــــــــــالح

ــــــة فــــــي بســــــرعة مؤسســــــتكم تســــــتجيب"العبــــــارتين ــــــة منافســــــيكم قيــــــام حال ــــــة بحمل  تســــــتهدف مكثف

 التـــــي الخـــــدمات فـــــي الحاصـــــلة التغيـــــرات مؤسســـــتكم تتجاهـــــل الأحيـــــان بعـــــض فـــــي "و" زبـــــائنكم

وهــــــــي ، 3,48و 3,50متوســــــــطاتها الحســــــــابية علــــــــى التــــــــوالي بـــــــــ وتقــــــــدر " الزبــــــــائن يحتاجهــــــــا

العبـــارات الــــتس ســـاهمت فــــي ارتفــــاع المتوســـط الحســــابي العـــام للبعــــد، وهــــي التـــي تعبــــر وجــــود 

إلـــــى  خـــــل المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة بالإضـــــافةتنســـــيق بـــــين مختلـــــف الأطـــــراف والمصـــــالح دا

ــــــــــد العبــــــــــارات التاليــــــــــة جــــــــــاءت بينمــــــــــا  ،المنافســــــــــينرتها وســــــــــرعتها للاســــــــــتجابة لحمــــــــــلات ق

ــــي  ،متوســــطاتها الحســــابية أصــــغر مــــن المتوســــط الحســــابي العــــام للبعــــد ــــي ســــاهمت ف وهــــي الت

 جيــــــدة، تســــــويقية خطــــــة وضــــــع إلــــــى مؤسســــــتكم توصــــــلت إذا" مــــــن بينهــــــا عبــــــارةو  ،انخفاضــــــه

ســـــط بمتو ة، المرتبـــــة الأخيـــــر التـــــي احتلـــــت " المناســـــب الوقـــــت فـــــي تنفيـــــذها علـــــى قـــــادرة تكـــــون

 الزبــــــائن شــــــكاوي تلقــــــى "للعبــــــارتين  ةالحســــــابي اتالمتوســــــط ت، وبلغــــــ3,28 يقــــــدر بـــــــحســــــابي 

 حــــول قــــرار اتخــــاذ أجــــل مــــن قصــــير وقــــت مؤسســــتكم تأخــــذ"و " مؤسســــتكم طــــرف مــــن إصــــغاء

  .على التوالي 3,38و 3,37 " المنافسين أسعار في للتغيرات الاستجابة كيفية
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 الســــــلوكيللتوجــــــه  الحســــــابي المتوســــــطإلــــــى أن وفــــــي الأخيــــــر يشــــــير الجــــــدول الســــــابق 

 الفرضــــــي المتوســــــط مــــــن أكبــــــر وهــــــو ،0,426 بـــــــ مقــــــدر معيــــــاري وانحــــــراف ،3,35يقــــــدر بـــــــ 

 مســـــتوى عنـــــد إحصـــــائية دلالـــــة ذات وهـــــي ،9,08 بــــــ المقـــــدرة) t( قيمـــــة ذلـــــك يؤكـــــد ومـــــا ،)3(

ــــــــة وبمســــــــتوى ،0,05 خطــــــــأ ــــــــدره دلال ــــــــدل مــــــــا وهــــــــذا ،0,000 ق ــــــــى ي ــــــــات أن عل ــــــــراد إجاب  أف

  .المتوسط المستوى نحو تتجه السلوكيحول التوجه  الدراسة محل المؤسسات

نســــتعرض فـــي الجــــدول : فــــي المؤسســـات محــــل الدراســـة الســــوقالتوجــــه نحـــو  بيانـــات -3

التوجـــــه نحـــــو  لبيانـــــات ،)t(كـــــل مـــــن المتوســـــط الحســـــابي، الانحـــــراف المعيـــــاري وقيمـــــةالمـــــوالي 

  .في المؤسسات محل الدراسةالسوق 

  التوجه نحو السوق بيانات: 36 رقم الجدول

  التوجه نحو السوق
  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
 )t(قيمة

مستوى 

  الدلالة
  الترتيب

مستوى 

  الموافقة

  متوسط 1 0,000 11,58 0,568 3,59 التوجه الثقافي

 متوسط 2 0,000 9,08 0,426 3,35 التوجه السلوكي

 0,000 12,07 0,432 3,47 رأس المال الفكري: المجموع
 متوسط

  .0,05= مستوى الخطأ .                * 3= المتوسط الحسابي الفرضي * 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ــــم مــــن ــــين لنــــا ) 36(خــــلال الجــــدول رق أن قيمــــة المتوســــط الحســــابي العــــام لإجابــــات يتب

ــــي المؤسســــات محــــل الدراســــة حــــول  أفــــراد عينــــة الدراســــة التــــوجهين الثقــــافي والســــلوكي تتجــــه ف

نحــــو الموافقــــة وبمســــتوى متوســــط، حيــــث يقــــدر المتوســــط الحســــابي العــــام للتوجــــه نحــــو الســــوق 

أكبـــــر مــــــن  وهـــــو، 0,432، وبـــــانحراف معيـــــاري قـــــدره 3,47 بمقاربتيـــــه الثقافيـــــة والســـــلوكية بــــــ

ــــــك قيمــــــة ، )3(المتوســــــط الفرضــــــي  ـــــــ  )t(ومــــــا يؤكــــــد ذل ــــــة 12,07المقــــــدرة ب ، وهــــــي ذات دلال

كمــــــــا نلاحــــــــظ أن ، 0,000 بمســــــــتوى دلالــــــــة قــــــــدرهو  ،0,05إحصــــــــائية عنــــــــد مســــــــتوى خطــــــــأ 

ـــــافي  ـــــون، التوجـــــه (مســـــتوى اهتمـــــام المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة بالتوجـــــه الثق التوجـــــه نحـــــو الزب
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جمــــع المعلومــــات، نشــــر (أكبــــر مــــن التوجــــه الســــلوكي ) نحــــو المنافســــة والتنســــيق بــــين المهــــام

 ).ة للمعلوماتالمعلومات والاستجاب

  اختبار الفرضيات: المطلب الثالث

، ســـــــنحاول الآن دواتبعـــــــد عـــــــرض وتحليـــــــل بيانـــــــات الدراســـــــة باســـــــتخدام مختلـــــــف الأ

جــــل الوقــــوف علــــى درجــــة تحققهــــا أو أمناقشــــتها فــــي ضــــوء الفرضــــيات التــــي تــــم طرحهــــا، مــــن 

  .بطلانها

  الأولىالفرضية  اختبار مدى صحة -أولا

مســــتوى رأس المـــال الفكــــري والتوجـــه نحــــو الســـوق فــــي المؤسســــات " والتـــي مفادهـــا

  ."متوسطمحل الدراسة 

  :وتم تقسيمها إلى فرضيتين فرعيتين

مســــــتوى رأس المــــــال الفكــــــري فــــــي المؤسســــــات محــــــل : الأولــــــىالفرضــــــية الفرعيــــــة  -

  .متوسطالدراسة 

ـــــة  - ـــــة الثاني ـــــي المؤسســـــات  التوجـــــه نحـــــو الســـــوقمســـــتوى رأس : الفرضـــــية الفرعي ف

  .متوسطمحل الدراسة 

رأس متغيــــــرات مســــــتوى قيــــــاس ويــــــتم مــــــن خــــــلال : الأولــــــىاختبــــــار الفرضــــــية الفرعيــــــة  -1

الجـــــداول جـــــاءت النتــــائج فــــي  حيــــثلعينــــة واحــــدة،  T Testالمــــال الفكــــري باســــتخدام إختبـــــار 

  :كمايلي) 33) (32) (31() 30(رقم 

ـــــــــين  - ، ]3,65؛ 3,32[تتـــــــــراوح المتوســـــــــطات الحســـــــــابية لبعـــــــــد رأس المـــــــــال البشـــــــــري ب

ـــــــه تقـــــــدر قيمـــــــة المتوســـــــط الحســـــــابي العـــــــامو  ـــــــانحراف معيـــــــاري قـــــــدره 3,52: بــــــــ ل ، وب

المقــــدرة ) t(ومــــا يؤكــــد ذلــــك قيمــــة ، )3(وهــــي أكبــــر مــــن المتوســــط الفرضــــي ، 0,860

بمســــــتوى دلالــــــة و  ،0,05، وهــــــي ذات دلالــــــة إحصــــــائية عنــــــد مســــــتوى خطــــــأ 6,73بـــــــ 

حــــول رأس المــــال  عينــــة الدراســــة أفــــراد، وهــــذا مــــا يــــدل علــــى أن إجابــــات 0,000 قــــدره

 .المتوسطالمستوى تتجه نحو البشري 
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، ]3,68؛ 3,29[تتـــــــــراوح المتوســـــــــطات الحســـــــــابية لبعـــــــــد رأس المـــــــــال الهيكلـــــــــي بـــــــــين  -

ـــــــه تقـــــــدر قيمـــــــة المتوســـــــط الحســـــــابي العـــــــامو  ـــــــانحراف معيـــــــاري قـــــــدره 3,51: بــــــــ ل ، وب

المقــــدرة ) t(ومــــا يؤكــــد ذلــــك قيمــــة ، )3(وهــــي أكبــــر مــــن المتوســــط الفرضــــي ، 0,873

بمســــــتوى دلالــــــة و  ،0,05، وهــــــي ذات دلالــــــة إحصــــــائية عنــــــد مســــــتوى خطــــــأ 6,53بـــــــ 

عينــــة الدراســــة حــــول رأس المــــال  أفــــراد، وهــــذا مــــا يــــدل علــــى أن إجابــــات 0,000 قــــدره

 .المتوسطالمستوى تتجه نحو  الهيكلي

، ]3,71؛ 3,42[تتـــــــــراوح المتوســـــــــطات الحســـــــــابية لبعـــــــــد رأس المـــــــــال الزبـــــــــائني بـــــــــين  -

ـــــــه تقـــــــدر قيمـــــــة المتوســـــــط الحســـــــابي العـــــــامو  ـــــــانحراف معيـــــــاري قـــــــدره 3,63: بــــــــ ل ، وب

المقــــدرة ) t(ومــــا يؤكــــد ذلــــك قيمــــة ، )3(وهــــي أكبــــر مــــن المتوســــط الفرضــــي ، 0,783

بمســــــتوى دلالــــــة و  ،0,05، وهــــــي ذات دلالــــــة إحصــــــائية عنــــــد مســــــتوى خطــــــأ 8,89بـــــــ 

ــــى أن إجابــــات 0,000 قــــدره حــــول رأس تتجــــه  عينــــة الدراســــة أفــــراد، وهــــذا مــــا يــــدل عل

 .المتوسطنحو المستوى المال الزبائني 

ــــــــدر - ، 3,55: بـــــــــلمحــــــــور رأس المــــــــال الفكــــــــري  قيمــــــــة المتوســــــــط الحســــــــابي العــــــــام تق

ومــــــا ، )3(وهــــــي أكبــــــر مــــــن المتوســــــط الفرضــــــي ، 0,758وبــــــانحراف معيــــــاري قــــــدره 

ــــــك قيمــــــة  ـــــــ ) t(يؤكــــــد ذل ــــــد مســــــتوى 8,12المقــــــدرة ب ــــــة إحصــــــائية عن ، وهــــــي ذات دلال

 أفـــــراد، وهـــــذا مـــــا يـــــدل علـــــى أن إجابـــــات 0,000 بمســـــتوى دلالـــــة قـــــدرهو  ،0,05خطـــــأ 

  .المتوسطالمستوى تتجه نحو حول رأس المال الفكري  عينة الدراسة

ة المتعلقــــــــ الأولــــــــىالفرضــــــــية الفرعيــــــــة وانطلاقــــــــا مــــــــن هــــــــذا كلــــــــه يمكننــــــــا القــــــــول أن 

  .قبولهاوبالتالي ، ةمحقق في المؤسسات محل الدراسة رأس المال الفكريبمستوى 

التوجـــــه ويـــــتم مـــــن خـــــلال قيـــــاس مســـــتوى متغيـــــرات : اختبـــــار الفرضـــــية الفرعيـــــة الثانيـــــة -2

حيـــــث جـــــاءت النتـــــائج فـــــي الجـــــداول لعينـــــة واحـــــدة،  T Testباســـــتخدام إختبـــــار  نحـــــو الســـــوق

  :كمايلي) 36) (35() 34(رقم 
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تقـــــــدر ، و ]3,75؛ 3,42[تتـــــــراوح المتوســـــــطات الحســـــــابية لبعـــــــد التوجـــــــه الثقـــــــافي بـــــــين  -

ــــــه قيمــــــة المتوســــــط الحســــــابي العــــــام ــــــاري قــــــدره 3,59: بـــــــ ل ــــــانحراف معي ، 0,568، وب

المقـــــــدرة بــــــــ ) t(ومـــــــا يؤكـــــــد ذلـــــــك قيمـــــــة ، )3(وهـــــــي أكبـــــــر مـــــــن المتوســـــــط الفرضـــــــي 

بمســــــتوى دلالـــــــة و  ،0,05، وهــــــي ذات دلالــــــة إحصــــــائية عنـــــــد مســــــتوى خطــــــأ 11,85

 الثقـــــافيحـــــول  عينـــــة الدراســـــة أفـــــراد، وهـــــذا مـــــا يـــــدل علـــــى أن إجابـــــات 0,000 قـــــدره

 .المتوسطالمستوى تتجه نحو 

تقــــــدر ، و ]3,46؛ 3,15[تتــــــراوح المتوســــــطات الحســــــابية لبعــــــد التوجــــــه الســــــلوكي بــــــين  -

ــــــه قيمــــــة المتوســــــط الحســــــابي العــــــام ــــــاري قــــــدره 3,35: بـــــــ ل ــــــانحراف معي ، 0,426، وب

، 9,08المقــــدرة بـــــ ) t(ومــــا يؤكــــد ذلــــك قيمــــة ، )3(أكبــــر مــــن المتوســــط الفرضــــي  وهــــي

ــــــــد مســــــــتوى خطــــــــأ  ــــــــة إحصــــــــائية عن ــــــــدرهو  ،0,05وهــــــــي ذات دلال ــــــــة ق  بمســــــــتوى دلال

 عينــــة الدراســــة حــــول التوجــــه الســــلوكي أفــــراد، وهــــذا مــــا يــــدل علــــى أن إجابــــات 0,000

 .المتوسطالمستوى تتجه نحو 

ـــــــدر - ، 3,47: بــــــــ التوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوقلمحـــــــور  قيمـــــــة المتوســـــــط الحســـــــابي العـــــــام تق

ومــــــا ، )3(وهــــــي أكبــــــر مــــــن المتوســــــط الفرضــــــي ، 0,432وبــــــانحراف معيــــــاري قــــــدره 

، وهـــــي ذات دلالـــــة إحصـــــائية عنـــــد مســـــتوى 12,07المقـــــدرة بــــــ ) t(يؤكـــــد ذلـــــك قيمـــــة 

 أفـــــراد، وهـــــذا مـــــا يـــــدل علـــــى أن إجابـــــات 0,000 بمســـــتوى دلالـــــة قـــــدرهو  ،0,05خطـــــأ 

 .المتوسطالمستوى تتجه نحو  التوجه نحو السوقحول  عينة الدراسة

المتعلقــــة بمســــتوى  الفرضــــية الفرعيــــة الثانيــــةوانطلاقــــا مــــن هــــذا كلــــه يمكننــــا القــــول أن 

  .قبولهاوبالتالي ة، محققالتوجه نحو السوق في المؤسسات محل الدراسة 

ـــــى التـــــي مفادهـــــا  ـــــا القـــــول أن الفرضـــــية الأول مســـــتوى رأس المـــــال "وممـــــا ســـــبق يمكنن

ـــي المؤسســـات محـــل الدراســـة متوســـط ـــري والتوجـــه نحـــو الســـوق ف ـــالي  "الفك ـــة، وبالت محقق

  .قبولها
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  الثانيةالفرضية  اختبار مدى صحة - ثانيا

توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائية للمتغيــــرات العامــــة والشخصـــــية " والتــــي مفادهــــا

علـــى كـــل مـــن رأس المـــال الفكـــري ) نـــوع المؤسســـة، المســـتوى التعليمـــي، أقدميـــة العمـــل(

  ."للمؤسسات محل الدراسةوالتوجه نحو السوق 

  :وتم تقسيمها إلى ثلاث فرضيات فرعية

لمتغيـــــــر نـــــــوع توجـــــــد فـــــــروق ذات دلالـــــــة إحصـــــــائية : الفرضـــــــية الفرعيـــــــة الأولـــــــى -

  ".لمؤسسات محل الدراسةفي االمؤسسة على رأس المال الفكري والتوجه نحو السوق 

توجـــــد فـــــروق ذات دلالـــــة إحصـــــائية لمتغيـــــر المســـــتوى : الثانيـــــةالفرضـــــية الفرعيـــــة  -

  ".لمؤسسات محل الدراسةفي االتعليمي على رأس المال الفكري والتوجه نحو السوق 

توجــــــد فــــــروق ذات دلالــــــة إحصــــــائية لمتغيــــــر أقدميــــــة : الثالثــــــةالفرضــــــية الفرعيــــــة  -

  ".لمؤسسات محل الدراسةفي االعمل على رأس المال الفكري والتوجه نحو السوق 

 One-Wayويـــــتم ذلـــــك باســـــتخدام اختبـــــار : إختبـــــار الفرضـــــية الفرعيـــــة الأولـــــى  -1

ANOVA مبينة في الجدول المواليلتحليل التباين، ولقد تم التوصل إلى النتائج ال. 
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لدراسة أثر متغير نوع المؤسسة على رأس المال الفكري  تحليل التباين :37الجدول رقم 

  والتوجه نحو السوق

مجموع   

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

مستوى  Fقيمة 

  المعنوية

  القرار

رأس المال 

  الفكري

بين 

  المجموعات

  غير دال  863,0 030,0 017,0 1 017,0

  )لا توجد فروق(

داخل 

  المجموعات

537,69 120 579,0 

 121 554,69  المجموع

التوجه نحو 

  السوق

بين 

  المجموعات

007,0 1 007,0 037,0 

 

848,0 

  

  غير دال

  )لا توجد فروق( 

داخل 

  المجموعات

647,22 120 189,0 

 121 654,22  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

لكـــــل مـــــن رأس ) المعنويـــــة(مـــــن خـــــلال الجـــــدول أعـــــلاه يتبـــــين لنـــــا أن مســـــتوى الدلالـــــة 

، وهـــــذا يـــــدل علـــــى عـــــدم وجـــــود فـــــروق 05,0المـــــال الفكـــــري والتوجـــــه نحـــــو الســـــوق أكبـــــر مـــــن 

ذات دلالــــــة إحصــــــائية تعــــــزى لمتغيــــــر نــــــوع المؤسســــــة، وعليــــــه يمكــــــن القــــــول أن متغيــــــر نــــــوع 

المؤسســـــة لـــــيس لـــــه أثـــــر علـــــى متغيـــــرات رأس المـــــال الفكـــــري والتوجـــــه نحـــــو الســـــوق، وبالتـــــالي 

  .الفرضية الفرعية الأولى نرفض

ــــــة الثانيــــــة  -2  One-Wayويــــــتم ذلــــــك باســــــتخدام اختبــــــار : إختبــــــار الفرضــــــية الفرعي

ANOVA لتحليل التباين، ولقد تم التوصل إلى النتائج المبينة في الجدول الموالي. 
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تحليل التباين لدراسة أثر متغير المستوى التعليمي على رأس المال الفكري : 38الجدول رقم 

  والتوجه نحو السوق

مجموع   

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

مستوى  Fقيمة 

  المعنوية

  القرار

رأس المال 

  الفكري

بين 

  المجموعات

  غير دال  988,0 012,0 007,0 2 014,0

  )لا توجد فروق(

داخل 

  المجموعات

540,69 119 584,0 

 121 554,69  المجموع

التوجه نحو 

  السوق

بين 

  المجموعات

41,0 2 02,0 107,0 

 

899,0 

  

  غير دال

  )لا توجد فروق( 

داخل 

  المجموعات

613,22 119 190,0 

 121 654,22  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

لكـــــل مـــــن رأس ) المعنويـــــة(مـــــن خـــــلال الجـــــدول أعـــــلاه يتبـــــين لنـــــا أن مســـــتوى الدلالـــــة 

، وهـــــذا يـــــدل علـــــى عـــــدم وجـــــود فـــــروق 05,0المـــــال الفكـــــري والتوجـــــه نحـــــو الســـــوق أكبـــــر مـــــن 

، وعليــــــه يمكــــــن القــــــول أن متغيــــــر المســــــتوى التعليمــــــيذات دلالــــــة إحصــــــائية تعــــــزى لمتغيــــــر 

لـــــيس لــــه أثـــــر علـــــى متغيــــرات رأس المـــــال الفكـــــري والتوجــــه نحـــــو الســـــوق،  المســــتوى التعليمـــــي

 .الثانيةالفرضية الفرعية  نرفضوبالتالي 

ــــــة -3 ــــــة الثاني ــــــار الفرضــــــية الفرعي ــــــار : إختب ــــــك باســــــتخدام اختب  One-Wayويــــــتم ذل

ANOVA لتحليل التباين، ولقد تم التوصل إلى النتائج المبينة في الجدول الموالي. 
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على رأس المال الفكري  أقدمية العملتحليل التباين لدراسة أثر متغير : 39الجدول رقم 

  والتوجه نحو السوق

مجموع   

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

مستوى  Fقيمة 

  المعنوية

  القرار

رأس المال 

  الفكري

بين 

  المجموعات

  غير دال 201,0 567,1 888,0 3 664,2

  )لا توجد فروق( 

داخل 

  المجموعات

890,66 118 567,0 

 121 554,69  المجموع

التوجه نحو 

  السوق

بين 

  المجموعات

500,0 3 167,0 887,0 

 

450,0 

  

  غير دال

  )لا توجد فروق( 

داخل 

  المجموعات

154,22 118 188,0 

 121 654,22  المجموع

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

لكـــــل مـــــن رأس ) المعنويـــــة(مـــــن خـــــلال الجـــــدول أعـــــلاه يتبـــــين لنـــــا أن مســـــتوى الدلالـــــة 

، وهـــــذا يـــــدل علـــــى عـــــدم وجـــــود فـــــروق 05,0المـــــال الفكـــــري والتوجـــــه نحـــــو الســـــوق أكبـــــر مـــــن 

أقدميـــــة ، وعليـــــه يمكـــــن القـــــول أن متغيـــــر أقدميـــــة العمـــــلذات دلالـــــة إحصـــــائية تعـــــزى لمتغيـــــر 

لــــــيس لــــــه أثــــــر علــــــى متغيــــــرات رأس المــــــال الفكــــــري والتوجــــــه نحــــــو الســــــوق، وبالتــــــالي  العمــــــل

  .الثالثةالفرضية الفرعية  نرفض

توجـــــد فـــــروق ذات دلالـــــة " القـــــول أن الفرضـــــية الثانيـــــة ومـــــن كـــــل مـــــا ســـــبق يمكننـــــا

ــــرات العامــــة والشخصــــية  ــــي، أقدميــــة (إحصــــائية للمتغي نــــوع المؤسســــة، المســــتوى التعليم

لمؤسســــات محــــل فــــي اعلــــى كــــل مــــن رأس المــــال الفكــــري والتوجــــه نحــــو الســــوق ) العمــــل

  .غير محققة، وبالتالي نرفضها "الدراسة
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  الثالثةالفرضية  اختبار مدى صحة -ثالثا

ــــــي مفادهــــــا ــــــافي " والت ــــــل التوجــــــه الثق ــــــي تفعي ــــــر ف ــــــري أث ــــــرأس المــــــال الفك ــــــي ل ف

  ."لمؤسسات محل الدراسةا

  :وتم تقسيمها إلى ثلاث فرضيات فرعية

لـــــرأس المـــــال الفكـــــري أثـــــر فـــــي تفعيـــــل التوجـــــه نحـــــو : الأولـــــىالفرضـــــية الفرعيـــــة  -

  .لمؤسسات محل الدراسةفي االزبون 

ـــــة  - ـــــة الثاني لـــــرأس المـــــال الفكـــــري أثـــــر فـــــي تفعيـــــل التوجـــــه نحـــــو : الفرضـــــية الفرعي

  .لمؤسسات محل الدراسةفي االمنافسة 

ـــــة - ـــــة الثالث ـــــين : الفرضـــــية الفرعي ـــــل التنســـــيق ب ـــــر فـــــي تفعي ـــــرأس المـــــال الفكـــــري أث ل

  .لمؤسسات محل الدراسةفي المهام 

نمـــــاذج الانحـــــدار لـــــرأس المـــــال وذلـــــك مـــــن خـــــلال : الأولـــــىالفرضـــــية الفرعيـــــة إختبـــــار   -1

  .نحو الزبونالفكري والتوجه 

  الزبون نحو والتوجه الفكري المال لرأس الانحدار ومعاملات نموذج :40 رقم الجدول

  

  )T(اختبار   )F(اختبار   معامل الانحدار
معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

المعدل

R2  

  βالمعاملات 
الخطأ 

  المعياري
)F(  Sig )T(  Sig  

باقي (الثابت 

  )العوامل
1,338 0,207 

141,954 0,000 

6,460 0,000 

0,736 0,538 
رأس المال 

  الفكري
0,679 0,057 11,914 0,000 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

بــــين رأس المــــال ارتبــــاط توجــــد علاقــــة  هأنــــ) 40(لنــــا مــــن خــــلال الجــــدول رقــــم  يظهــــر

معامــــــل تقــــــدر قيمــــــة  حيــــــثالفكــــــري والتوجــــــه نحــــــو الزبــــــون فــــــي المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة، 

ــــــ R الارتبـــــاط ـــــة ) 763,0( ب ـــــد مســـــتوى دلال ـــــة ، 0,05عن وتفســـــر هـــــذه القيمـــــة العلاقـــــة الموجب



 
 

219 
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  R2المعـــــدل معامـــــل التحديـــــد  يقـــــدرو والقويـــــة بـــــين رأس المـــــال الفكـــــري والتوجـــــه نحـــــو الزبـــــون، 

ــــــــ  ـــــــى أن رأس المـــــــال الفكـــــــري يفســـــــر مـــــــا نســـــــبته )538,0(ب مـــــــن % 8,53، وهـــــــذا يـــــــدل عل

ـــــــون فـــــــي المؤسســـــــات محـــــــل الدراســـــــة، والنســـــــبة الحاصـــــــلة التغيـــــــرات  فـــــــي التوجـــــــه نحـــــــو الزب

وهـــــذا ) β )0,679درجـــــة التـــــأثير  كمـــــا بلغـــــت .إلـــــى متغيـــــرات أخـــــرى تعـــــزىو  المتبقيـــــة ترجـــــع

فـــــي  β تغيـــــر بمقـــــدار يقابلـــــهالمـــــال الفكـــــري  أن الزيـــــادة بوحـــــدة واحـــــدة فـــــي تطبيـــــق رأس يعنـــــي

 )F(ومــــا يؤكــــد ذلــــك هــــو معنويــــة نمــــوذج الإنحــــدار، حيــــث بلغــــت قيمــــة . التوجــــه نحــــو الزبــــون

ـــــــــة  141,954 ـــــــــة بمســـــــــتوى دلال ـــــــــى قيمـــــــــة 0,000المحســـــــــوبة وهـــــــــي دال ) t(، بالإضـــــــــافة إل

وهــــــــي أقــــــــل مــــــــن مســــــــتوى  ،0,000وبمســــــــتوى دلالــــــــة ، 11,914التــــــــي بلغــــــــت المحســــــــوبة و 

نمـــــوذج الانحـــــدار الخطـــــي لتـــــأثير  يمكـــــن اســـــتنتاجومنـــــه . 0,05 المعتمـــــد الدلالـــــة الإحصـــــائية

  :رأس المال الفكري على التوجه نحو الزبون كالآتي

Y ) التوجه نحو الزبون( = 0,679x )رأس المال الفكري( + 1,338. 

دلالـــــة معنويـــــة تـــــدل توجـــــد يمكننـــــا القـــــول أنـــــه حســـــب النتـــــائج الســــابقة وفــــي الأخيـــــر 

الزبـــون فـــي المؤسســـات محـــل  علـــى وجـــود أثـــر لـــرأس المـــال الفكـــري علـــى التوجـــه نحـــو

لــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعيــــل " الفرضــــية الفرعيــــة الأولــــى فــــإن، وبالتــــالي الدراســــة

  .محققة، ويتم قبولها" لمؤسسات محل الدراسةفي االتوجه نحو الزبون 

ـــــة -2 ـــــة الثاني ـــــار الفرضـــــية الفرعي نمـــــاذج الانحـــــدار لـــــرأس المـــــال وذلـــــك مـــــن خـــــلال : إختب

  .نحو المنافسةالفكري والتوجه 
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  المنافسة نحو والتوجه الفكري المال لرأس الانحدار ومعاملات نموذج: 41 رقم الجدول

  

  )T(اختبار   )F(اختبار   معامل الانحدار
معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

المعدل

R2  

  βالمعاملات 
الخطأ 

  المعياري
)F(  Sig )T(  Sig  

باقي (الثابت 

  )العوامل
1,979 0,246 

46,094 0,000 

8,041 0,000 

0,527 0,271 
رأس المال 

  الفكري
0,459 0,068 6,789 0,000 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ــــين ــــم  يتب ــــا مــــن الجــــدول رق ــــة  توجــــد هأنــــ) 41(لن ــــين رأس المــــال الفكــــري ارتبــــاط علاق ب

 الارتبــــاطمعامــــل تقــــدر قيمــــة  حيــــثفــــي المؤسســــات محــــل الدراســــة،  المنافســــة والتوجــــه نحــــو 

R وتفســـــر هـــــذه القيمـــــة العلاقـــــة الموجبـــــة بـــــين رأس ، 0,05عنـــــد مســـــتوى دلالـــــة ) 527,0( بــــــ

، )271,0(بـــــــ   R2المعــــــدل معامــــــل التحديــــــد  ويقــــــدرالمــــــال الفكــــــري والتوجــــــه نحــــــو الزبــــــون، 

الحاصـــــلة مـــــن التغيـــــرات % 1,27وهـــــذا يـــــدل علـــــى أن رأس المـــــال الفكـــــري يفســـــر مـــــا نســـــبته 

 تعـــــزىو  فـــــي المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة، والنســـــبة المتبقيـــــة ترجـــــع المنافســـــةفـــــي التوجـــــه نحـــــو 

أن الزيــــادة بوحـــــدة  يعنــــيوهــــذا ) β )0,459درجـــــة التــــأثير  كمــــا بلغــــت .إلــــى متغيــــرات أخــــرى

. المنافســـــةفـــــي التوجـــــه نحـــــو  β تغيـــــر بمقـــــدار يقابلـــــهواحـــــدة فـــــي تطبيـــــق رأس المـــــال الفكـــــري 

ــــث بلغــــت قيمــــة  المحســــوبة  F( 46,094(ومــــا يؤكــــد ذلــــك هــــو معنويــــة نمــــوذج الإنحــــدار، حي

المحســـــــوبة والتـــــــي بلغـــــــت ) t(، بالإضـــــــافة إلـــــــى قيمـــــــة 0,000وهـــــــي دالـــــــة بمســـــــتوى دلالـــــــة 

 المعتمـــــــد وهـــــــي أقـــــــل مـــــــن مســـــــتوى الدلالـــــــة الإحصـــــــائية ،0,000دلالـــــــة وبمســـــــتوى ، 6,789

ــــــى  يمكــــــن اســــــتنتاجومنــــــه . 0,05 نمــــــوذج الانحــــــدار الخطــــــي لتــــــأثير رأس المــــــال الفكــــــري عل

  :كالآتي المنافسةالتوجه نحو 

Y ) المنافسةالتوجه نحو ( = 0,459x )رأس المال الفكري( + 1,979. 
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ــــة معنويــــة تــــدل يمكننــــا القــــول أنــــه حســــب النتــــائج الســــابقة وفــــي الأخيــــر    توجــــد دلال

فـــي المؤسســـات محـــل  المنافســـةعلـــى وجـــود أثـــر لـــرأس المـــال الفكـــري علـــى التوجـــه نحـــو 

لــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعيــــل "، وبالتــــالي فــــإن الفرضــــية الفرعيــــة الثانيــــة الدراســــة

  .محققة، ويتم قبولها" لمؤسسات محل الدراسةفي ا المنافسةالتوجه نحو 

ـــــةإخت -3 ـــــة الثالث ـــــار الفرضـــــية الفرعي ـــــك مـــــن خـــــلال : ب ـــــرأس المـــــال وذل نمـــــاذج الانحـــــدار ل

  .نسيق بين المهامالفكري والت

  المهام بين والتنسيق الفكري المال لرأس الانحدار ومعاملات نموذج: 42 رقم الجدول

  

  )T(اختبار   )F(اختبار   معامل الانحدار
معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

المعدل

R2  

  βالمعاملات 
الخطأ 

  المعياري
)F(  Sig )T(  Sig  

باقي (الثابت 

  )العوامل
1,400 0,221 

87,177 0,000 

6,329 0,000 

0,649 0,416 
رأس المال 

  الفكري
0,568 0,061 9,337 0,000 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

بــــين رأس المــــال الفكــــري ارتبــــاط علاقــــة  توجــــد هأنــــيتضــــح لنــــا ) 42(مــــن الجــــدول رقــــم 

 الارتبـــــاطمعامـــــل تقـــــدر قيمـــــة  حيـــــثفـــــي المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة،   والتنســـــيق بـــــين المهـــــام

R قويــــــة الو وتفســــــر هــــــذه القيمــــــة العلاقــــــة الموجبــــــة ، 0,05عنــــــد مســــــتوى دلالــــــة ) 649,0( بـــــــ

بــــــــ   R2المعـــــــدل معامــــــل التحديـــــــد  ، ويقـــــــدروالتنســــــيق بـــــــين المهـــــــامبــــــين رأس المـــــــال الفكـــــــري 

ـــــــــى أن رأس المـــــــــال الفكـــــــــري يفســـــــــر مـــــــــا نســـــــــبته )416,0( مـــــــــن % 6,41، وهـــــــــذا يـــــــــدل عل

فـــــي المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة، والنســـــبة  بعـــــد التنســـــيق بـــــين المهـــــامفـــــي الحاصـــــلة التغيـــــرات 

وهـــــذا ) β )0,568درجـــــة التـــــأثير  كمـــــا بلغـــــت .إلـــــى متغيـــــرات أخـــــرى تعـــــزىو  المتبقيـــــة ترجـــــع

فـــــي  β تغيـــــر بمقـــــدار يقابلـــــهأن الزيـــــادة بوحـــــدة واحـــــدة فـــــي تطبيـــــق رأس المـــــال الفكـــــري  يعنـــــي

 )F(ومــــا يؤكــــد ذلــــك هــــو معنويــــة نمــــوذج الإنحــــدار، حيــــث بلغــــت قيمــــة . التنســــيق بــــين المهــــام
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ــــــــــة  87,177 ــــــــــة بمســــــــــتوى دلال ــــــــــى قيمــــــــــة 0,000المحســــــــــوبة وهــــــــــي دال ) t(، بالإضــــــــــافة إل

وهـــــي أقـــــل مـــــن مســـــتوى الدلالـــــة  ،0,000دلالـــــة وبمســـــتوى ، 9,337المحســـــوبة والتـــــي بلغـــــت 

نمــــــوذج الانحــــــدار الخطــــــي لتــــــأثير رأس  يمكــــــن اســــــتنتاجومنــــــه . 0,05 المعتمــــــد الإحصــــــائية

  :كالآتي التنسيق بين المهامالمال الفكري على 

Y ) تنسيق بين المهامال( = 0,568x )رأس المال الفكري( + 1,40. 

ــــة معنويــــة تــــدل يمكننــــا القــــول أنــــه حســــب النتــــائج الســــابقة وفــــي الأخيــــر    توجــــد دلال

ـــى  ـــال الفكـــري عل ـــرأس الم ـــى وجـــود أثـــر ل ـــامعل ـــين المه فـــي المؤسســـات محـــل  التنســـيق ب

لــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعيــــل " الثالثــــة، وبالتــــالي فــــإن الفرضــــية الفرعيــــة الدراســــة

  .محققة، ويتم قبولها" لمؤسسات محل الدراسةفي ا التنسيق بين المهام

نمــــــاذج الانحـــــدار لــــــرأس المــــــال الفكــــــري وذلــــــك مـــــن خــــــلال : إختبــــــار الفرضــــــية الثالثــــــة -4

  .والتوجه الثقافي

  والتوجه  الثقافي الفكري المال لرأس الانحدار ومعاملات نموذج: 43 رقم الجدول

  

  )T(اختبار   )F(اختبار   معامل الانحدار
معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

المعدل

R2  

  βالمعاملات 
الخطأ 

  المعياري
)F(  Sig )T(  Sig  

باقي (الثابت 

  )العوامل
1,572 0,162 

163,099 0,000 

9,710 0,000 

0,759 0,573 
رأس المال 

  الفكري
0,569 0,045 12,771 0,000 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

بــــــين رأس المــــــال  ارتبــــــاط علاقــــــة توجــــــد هأنــــــ) 43(الجــــــدول رقــــــم  نلاحــــــظ مــــــن خــــــلال

ــــدر قيمــــة  حيــــثفــــي المؤسســــات محــــل الدراســــة،  الثقــــافيالفكــــري والتوجــــه   الارتبــــاطمعامــــل تق

R قويــــــة الوتفســــــر هــــــذه القيمــــــة العلاقــــــة الموجبــــــة و ، 0,05عنــــــد مســــــتوى دلالــــــة ) 759,0( بـــــــ
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ـــــــــدر ـــــــــافي، ويق ـــــــــين رأس المـــــــــال الفكـــــــــري والتوجـــــــــه الثق ـــــــــد  ب ــــــــــ   R2المعـــــــــدل معامـــــــــل التحدي ب

ـــــــــى أن رأس المـــــــــال الفكـــــــــري يفســـــــــر مـــــــــا نســـــــــبته )573,0( مـــــــــن % 3,57، وهـــــــــذا يـــــــــدل عل

فــــــي المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة، والنســــــبة المتبقيــــــة  التوجــــــه الثقــــــافيفــــــي الحاصــــــلة التغيــــــرات 

أن  يعنـــــيوهـــــذا ) β )0,569درجـــــة التـــــأثير  كمـــــا بلغـــــت .إلـــــى متغيـــــرات أخـــــرى تعـــــزىو  ترجـــــع

التوجـــــه فـــــي  β تغيـــــر بمقـــــدار يقابلـــــهالزيـــــادة بوحـــــدة واحـــــدة فـــــي تطبيـــــق رأس المـــــال الفكـــــري 

ــــافي ــــث بلغــــت قيمــــة . الثق  F( 163,099(ومــــا يؤكــــد ذلــــك هــــو معنويــــة نمــــوذج الإنحــــدار، حي

المحســــــوبة والتــــــي ) t(، بالإضــــــافة إلــــــى قيمــــــة 0,000المحســــــوبة وهــــــي دالــــــة بمســــــتوى دلالــــــة 

 وهـــــــي أقـــــــل مـــــــن مســـــــتوى الدلالـــــــة الإحصـــــــائية ،0,000وبمســـــــتوى دلالـــــــة ، 12,771بلغـــــــت 

نمـــــوذج الانحـــــدار الخطـــــي لتـــــأثير رأس المـــــال الفكـــــري  يمكـــــن اســـــتنتاجومنـــــه . 0,05 المعتمـــــد

  :كالآتي التوجه الثقافيعلى 

Y ) التوجه الثقافي( = 0,569x )رأس المال الفكري( + 1,572. 

ــــة معنويــــة تــــدل يمكننــــا القــــول أنــــه حســــب النتــــائج الســــابقة وفــــي الأخيــــر    توجــــد دلال

فـــــي المؤسســـــات محـــــل  التوجـــــه الثقـــــافيعلـــــى وجـــــود أثـــــر لـــــرأس المـــــال الفكـــــري علـــــى 

ـــــة الدراســـــة لـــــرأس المـــــال الفكـــــري أثـــــر فـــــي تفعيـــــل التوجـــــه "، وبالتـــــالي فـــــإن الفرضـــــية الثالث

  .محققة، ويتم قبولها" لمؤسسات محل الدراسةفي االثقافي 

  الرابعةالفرضية  اختبار مدى صحة -رابعا

فــــــي لــــــرأس المــــــال الفكــــــري أثــــــر فــــــي تفعيــــــل التوجــــــه الســــــلوكي " والتــــــي مفادهــــــا

  ."لمؤسسات محل الدراسةا

  :وتم تقسيمها إلى ثلاث فرضيات فرعية

 جمــــع المعلومــــاتلــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعيــــل : الأولــــىالفرضــــية الفرعيــــة  -

  .لمؤسسات محل الدراسةفي ا

تفعيــــــــل نشــــــــر لــــــــرأس المــــــــال الفكــــــــري أثــــــــر فــــــــي : الفرضــــــــية الفرعيــــــــة الثانيــــــــة  -

  .المعلومات في المؤسسات محل الدراسة
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الاســــــتجابة لــــــرأس المــــــال الفكــــــري أثــــــر فــــــي تفعيــــــل : الفرضــــــية الفرعيــــــة الثالثــــــة -

  .للمعلومات في المؤسسات محل الدراسة

نمـــــاذج الانحـــــدار لـــــرأس المـــــال وذلـــــك مـــــن خـــــلال : الأولـــــىإختبـــــار الفرضـــــية الفرعيـــــة   -1

  .المعلوماتوجمع الفكري 

  وجمع المعلومات الفكري المال لرأس الانحدار ومعاملات نموذج: 44 رقم الجدول

  

  )T(اختبار   )F(اختبار   معامل الانحدار
معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

المعدل

R2  

  βالمعاملات 
الخطأ 

  المعياري
)F(  Sig )T(  Sig  

باقي (الثابت 

  )العوامل
2,499 0,238 

7,845 0,006 

10,488 0,000 

0,248 0,054 
رأس المال 

  الفكري
0,184 0,066 2,801 0,006 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

رأس المـــــال الفكـــــري  بـــــينارتبـــــاط علاقـــــة  إلـــــى وجـــــود) 44(الجـــــدول رقـــــم تشـــــير نتـــــائج 

 بـــــ R الارتبــــاطمعامــــل تقــــدر قيمــــة  حيــــثفــــي المؤسســــات محــــل الدراســــة، وجمــــع المعلومــــات 

وتفســــــــر هــــــــذه القيمــــــــة العلاقــــــــة الموجبــــــــة بــــــــين رأس ، 0,05عنــــــــد مســــــــتوى دلالــــــــة ) 248,0(

ـــــد  المـــــال الفكـــــري وجمـــــع المعلومـــــات، ويقـــــدر ــــــ   R2المعـــــدل معامـــــل التحدي ، وهـــــذا )054,0(ب

ــــــرات % 4,5يــــــدل علــــــى أن رأس المــــــال الفكــــــري يفســــــر مــــــا نســــــبته  فــــــي الحاصــــــلة مــــــن التغي

إلـــــــى  تعـــــــزىو  فـــــــي المؤسســـــــات محـــــــل الدراســـــــة، والنســـــــبة المتبقيـــــــة ترجـــــــع جمـــــــع المعلومـــــــات

أن الزيـــــــادة بوحـــــــدة  يعنـــــــيوهـــــــذا ) β )0,184درجـــــــة التـــــــأثير  كمـــــــا بلغـــــــت .متغيـــــــرات أخـــــــرى

ومـــــا . جمـــــع المعلومـــــاتفـــــي  β تغيـــــر بمقـــــدار يقابلـــــهواحـــــدة فـــــي تطبيـــــق رأس المـــــال الفكـــــري 

المحســـــوبة وهـــــي  F( 7,845(يؤكــــد ذلـــــك هـــــو معنويـــــة نمـــــوذج الإنحــــدار، حيـــــث بلغـــــت قيمـــــة 

ــــــة  ــــــة بمســــــتوى دلال ــــــى قيمــــــة 0,000دال ، 2,801المحســــــوبة والتــــــي بلغــــــت ) t(، بالإضــــــافة إل

. 0,05 المعتمــــــــد وهـــــــي أقـــــــل مـــــــن مســـــــتوى الدلالـــــــة الإحصـــــــائية ،0,006وبمســـــــتوى دلالـــــــة 
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 جمـــــــعنمـــــــوذج الانحـــــــدار الخطــــــي لتـــــــأثير رأس المـــــــال الفكـــــــري علـــــــى  يمكـــــــن اســـــــتنتاجومنــــــه 

  :كالآتي المعلومات

Y ) المعلومات جمع( = 0,184x )رأس المال الفكري( + 2,499. 

ــــة معنويــــة تــــدل يمكننــــا القــــول أنــــه حســــب النتــــائج الســــابقة وفــــي الأخيــــر    توجــــد دلال

فــــي المؤسســــات محــــل المعلومــــات  جمــــععلــــى وجــــود أثــــر لــــرأس المــــال الفكــــري علــــى 

لــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعيــــل "الأولــــى  الفرعيــــة ، وبالتــــالي فــــإن الفرضــــيةالدراســــة

  .محققة، ويتم قبولها" لمؤسسات محل الدراسةفي االمعلومات  جمع

ـــــة -2 ـــــة الثاني ـــــار الفرضـــــية الفرعي نمـــــاذج الانحـــــدار لـــــرأس المـــــال وذلـــــك مـــــن خـــــلال : إختب

 .ونشر المعلوماتالفكري 

  المعلومات نشرو  الفكري المال لرأس الانحدار ومعاملات نموذج: 45 رقم الجدول

  

  )T(اختبار   )F(اختبار   معامل الانحدار
معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

المعدل

R2  

  βالمعاملات 
الخطأ 

  المعياري
)F(  Sig )T(  Sig  

باقي (الثابت 

  )العوامل
1,975 0,193 

62,905 0,000 

10,258 0,000 

0,586 0,338 
رأس المال 

  الفكري
0,420 0,053 7,931 0,000 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ــــين نتــــائج  ــــة وجــــود) 45(الجــــدول رقــــم تب ونشــــر بــــين رأس المــــال الفكــــري  ارتبــــاط علاق

ـــــــثفـــــــي المؤسســـــــات محـــــــل الدراســـــــة، المعلومـــــــات   بــــــــ R الارتبـــــــاطمعامـــــــل تقـــــــدر قيمـــــــة  حي

رأس وتفســــــــر هــــــــذه القيمــــــــة العلاقــــــــة الموجبــــــــة بــــــــين ، 0,05عنــــــــد مســــــــتوى دلالــــــــة ) 586,0(

ـــــد  المـــــال الفكـــــري ونشـــــر المعلومـــــات، ويقـــــدر ــــــ   R2المعـــــدل معامـــــل التحدي ، وهـــــذا )338,0(ب

فـــــي الحاصـــــلة مـــــن التغيـــــرات % 8,33يـــــدل علـــــى أن رأس المـــــال الفكـــــري يفســـــر مـــــا نســـــبته 
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ـــــــى  تعـــــــزىو  فـــــــي المؤسســـــــات محـــــــل الدراســـــــة، والنســـــــبة المتبقيـــــــة ترجـــــــع نشـــــــر المعلومـــــــات إل

أن الزيـــــــادة بوحـــــــدة  يعنـــــــيوهـــــــذا ) β )0,420درجـــــــة التـــــــأثير  كمـــــــا بلغـــــــت .متغيـــــــرات أخـــــــرى

ـــــق رأس المـــــال الفكـــــري  ـــــهواحـــــدة فـــــي تطبي ومـــــا . نشـــــر المعلومـــــاتفـــــي  β تغيـــــر بمقـــــدار يقابل

المحســـــــوبة  F( 62,905(يؤكــــــد ذلـــــــك هــــــو معنويـــــــة نمــــــوذج الإنحـــــــدار، حيــــــث بلغـــــــت قيمــــــة 

والتـــــــي بلغـــــــت المحســـــــوبة ) t(، بالإضـــــــافة إلـــــــى قيمـــــــة 0,000وهـــــــي دالـــــــة بمســـــــتوى دلالـــــــة 

 المعتمـــــــد وهـــــــي أقـــــــل مـــــــن مســـــــتوى الدلالـــــــة الإحصـــــــائية ،0,000وبمســـــــتوى دلالـــــــة ، 7,931

ــــــى  يمكــــــن اســــــتنتاجومنــــــه . 0,05 نمــــــوذج الانحــــــدار الخطــــــي لتــــــأثير رأس المــــــال الفكــــــري عل

  :كالآتي نشر المعلومات

Y ) نشر المعلومات( = 0,420x )رأس المال الفكري( + 1,975. 

ــــة معنويــــة تــــدل يمكننــــا القــــول أنــــه حســــب النتــــائج الســــابقة وفــــي الأخيــــر    توجــــد دلال

فـــــي المؤسســـــات محـــــل المعلومـــــات  نشـــــرعلــــى وجـــــود أثـــــر لـــــرأس المـــــال الفكـــــري علــــى 

لــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعيــــل " الفرعيــــة الثانيــــة، وبالتــــالي فــــإن الفرضــــية الدراســــة

  .قبولهامحققة، ويتم " لمؤسسات محل الدراسةفي االمعلومات  نشر

ـــــة -3 ـــــة الثالث ـــــار الفرضـــــية الفرعي ـــــك مـــــن خـــــلال : إختب ـــــرأس المـــــال وذل نمـــــاذج الانحـــــدار ل

 .والاستجابة للمعلوماتالفكري 

  للمعلومات الاستجابةو  الفكري المال لرأس الانحدار ومعاملات نموذج: 46 رقم الجدول

  

  )T(اختبار   )F(اختبار   معامل الانحدار
معامل 

 R الارتباط

معامل 

 التحديد

  R2المعدل
  βالمعاملات 

الخطأ 

  المعياري
)F(  Sig )T(  Sig  

باقي (الثابت 

  )العوامل
2,601 0,200 

18,050 0,000 

13,010 0,000 

0,362 0,124 
رأس المال 

  الفكري
0,234 0,055 4,249 0,000 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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ــــائج  بــــين رأس المــــال ارتبــــاط علاقــــة  أنــــه توجــــدنلاحــــظ ) 46(رقــــم الجــــدول باســــتقراء نت

معامـــــل تقـــــدر قيمـــــة  حيـــــثفـــــي المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة، والاســـــتجابة للمعلومـــــات الفكـــــري 

ــــــ R الارتبـــــاط ـــــة ) 362,0( ب ـــــد مســـــتوى دلال ـــــة ، 0,05عن وتفســـــر هـــــذه القيمـــــة العلاقـــــة الموجب

ــــــدر ــــــين رأس المــــــال الفكــــــري والاســــــتجابة للمعلومــــــات، ويق ــــــد  ب بـــــــ   R2المعــــــدل معامــــــل التحدي

ـــــــــى أن رأس المـــــــــال الفكـــــــــري يفســـــــــر مـــــــــا نســـــــــبته )124,0( مـــــــــن % 4,12، وهـــــــــذا يـــــــــدل عل

فـــــــي المؤسســـــــات محـــــــل الدراســـــــة، والنســـــــبة  الاســـــــتجابة للمعلومـــــــاتفـــــــي الحاصـــــــلة التغيـــــــرات 

وهـــــذا ) β )0,234درجـــــة التـــــأثير  كمـــــا بلغـــــت .إلـــــى متغيـــــرات أخـــــرى تعـــــزىو  المتبقيـــــة ترجـــــع

فـــــي  β تغيـــــر بمقـــــدار يقابلـــــهأن الزيـــــادة بوحـــــدة واحـــــدة فـــــي تطبيـــــق رأس المـــــال الفكـــــري  يعنـــــي

ومـــــا يؤكـــــد ذلـــــك هـــــو معنويـــــة نمـــــوذج الإنحـــــدار، حيـــــث بلغـــــت قيمـــــة . الاســـــتجابة للمعلومـــــات

)F( 18,050  بالإضـــــــافة إلـــــــى قيمـــــــة 0,000المحســـــــوبة وهـــــــي دالـــــــة بمســـــــتوى دلالـــــــة ،)t (

وهـــــي أقـــــل مـــــن مســـــتوى الدلالـــــة  ،0,000لـــــة وبمســـــتوى دلا، 4,249المحســـــوبة والتـــــي بلغـــــت 

نمــــــوذج الانحــــــدار الخطــــــي لتــــــأثير رأس  يمكــــــن اســــــتنتاجومنــــــه . 0,05 المعتمــــــد الإحصــــــائية

  :كالآتي الاستجابة للمعلوماتالمال الفكري على 

Y ) لمعلوماتالاستجابة ل( = 0,234x )رأس المال الفكري( + 2,601. 

ــــة معنويــــة تــــدل يمكننــــا القــــول أنــــه حســــب النتــــائج الســــابقة وفــــي الأخيــــر    توجــــد دلال

ـــى  ـــري عل ـــال الفك ـــرأس الم ـــر ل ـــى وجـــود أث ـــات عل ـــي المؤسســـات محـــل الاســـتجابة للمعلوم ف

لــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعيــــل "، وبالتــــالي فــــإن الفرضــــية الفرعيــــة الثانيــــة الدراســــة

  .محققة، ويتم قبولها" لمؤسسات محل الدراسةفي الاستجابة للمعلومات 

نمــــــاذج الانحـــــدار لـــــرأس المـــــال الفكــــــري وذلـــــك مـــــن خـــــلال : الرابعــــــةار الفرضـــــية إختبـــــ -4

 .السلوكيوالتوجه 
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  السلوكيوالتوجه   الفكري المال لرأس الانحدار ومعاملات نموذج: 47 رقم الجدول

  

  )T(اختبار   )F(اختبار   معامل الانحدار
معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

المعدل

R2  

  βالمعاملات 
 الخطأ

  المعياري
)F(  Sig )T(  Sig  

باقي (الثابت 

  )العوامل
2,358 0,162 

39,115 0,000 

14,537 0,000 

0,496 0,240 
رأس المال 

  الفكري
0,279 0,045 6,254 0,000 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

بــــــين رأس المــــــال ارتبــــــاط علاقــــــة  نلاحــــــظ وجــــــود) 47(الجــــــدول رقــــــم باســــــتقراء نتــــــائج 

معامــــــــل تقـــــــدر قيمـــــــة  حيـــــــثفـــــــي المؤسســـــــات محــــــــل الدراســـــــة،  والتوجـــــــه الســـــــلوكيالفكـــــــري 

ــــــ R الارتبـــــاط ـــــة ) 496,0( ب ـــــد مســـــتوى دلال ـــــة ، 0,05عن وتفســـــر هـــــذه القيمـــــة العلاقـــــة الموجب

بــــــــــ   R2المعـــــــــدل معامـــــــــل التحديـــــــــد  ، ويقــــــــدروالتوجـــــــــه الســـــــــلوكيبــــــــين رأس المـــــــــال الفكـــــــــري 

ـــــــــى أن رأس المـــــــــال الفكـــــــــري يفســـــــــر مـــــــــا نســـــــــبته )240,0( مـــــــــن % 0,24، وهـــــــــذا يـــــــــدل عل

ـــــة  التوجـــــه الســـــلوكيفـــــي الحاصـــــلة التغيـــــرات  فـــــي المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة، والنســـــبة المتبقي

أن  يعنـــــيوهـــــذا ) β )0,279درجـــــة التـــــأثير  كمـــــا بلغـــــت .إلـــــى متغيـــــرات أخـــــرى تعـــــزىو  ترجـــــع

التوجـــــه فـــــي  β تغيـــــر بمقـــــدار يقابلـــــهالزيـــــادة بوحـــــدة واحـــــدة فـــــي تطبيـــــق رأس المـــــال الفكـــــري 

 F( 39,115(ومــــا يؤكــــد ذلــــك هــــو معنويــــة نمــــوذج الإنحــــدار، حيــــث بلغــــت قيمــــة . الســــلوكي

المحســــــوبة والتــــــي ) t(، بالإضــــــافة إلــــــى قيمــــــة 0,000المحســــــوبة وهــــــي دالــــــة بمســــــتوى دلالــــــة 

 وهــــــــي أقــــــــل مــــــــن مســــــــتوى الدلالــــــــة الإحصــــــــائية ،0,000وبمســــــــتوى دلالــــــــة ، 6,254بلغــــــــت 

نمـــــوذج الانحـــــدار الخطـــــي لتـــــأثير رأس المـــــال الفكـــــري  يمكـــــن اســـــتنتاجومنـــــه . 0,05 المعتمـــــد

  :كالآتي التوجه السلوكيعلى 

Y ) التوجه السلوكي( = 0,279x )رأس المال الفكري( + 2,358. 
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ــــة معنويــــة تــــدل يمكننــــا القــــول أنــــه حســــب النتــــائج الســــابقة وفــــي الأخيــــر    توجــــد دلال

فــــي المؤسســــات محــــل  التوجــــه الســــلوكيعلــــى وجــــود أثــــر لــــرأس المــــال الفكــــري علــــى 

التوجـــــه لـــــرأس المـــــال الفكـــــري أثـــــر فـــــي تفعيـــــل " الرابعـــــة، وبالتـــــالي فـــــإن الفرضـــــية الدراســـــة

  .محققة، ويتم قبولها" لمؤسسات محل الدراسةفي  السلوكي

  الرئيسيةالفرضية  اختبار مدى صحة -خامسا

فــــي لــــرأس المــــال الفكــــري أثــــر فــــي تفعيــــل التوجــــه نحــــو الســــوق " والتــــي مفادهــــا

  ."لمؤسسات محل الدراسةا

  والتوجه نحو السوق الفكري المال لرأس الانحدار ومعاملات نموذج: 48 رقم الجدول

  

  )T(اختبار   )F(اختبار   معامل الانحدار
معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

المعدل

R2  

  βالمعاملات 
الخطأ 

  المعياري
)F(  Sig )T(  Sig  

باقي (الثابت 

  )العوامل
1,965 0,127 

147,613 0,000 

15,491 0,000 

0,743 0,548 
رأس المال 

  الفكري
0,424 0,035 12,150 0,000 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

بـــــين رأس المـــــال الفكـــــري ارتبـــــاط علاقـــــة  إلـــــى وجـــــود) 48(الجـــــدول رقـــــم تشـــــير نتـــــائج 

ــــي المؤسســــات محــــل الدراســــة، والتوجــــه نحــــو الســــوق  ــــثف ــــدر قيمــــة  حي ــــاطمعامــــل تق  R الارتب

وتفســـــر هـــــذه القيمـــــة العلاقـــــة الموجبـــــة والقويـــــة بـــــين ، 0,05عنـــــد مســـــتوى دلالـــــة ) 743,0( بــــــ

ـــــــــدر ـــــــــد  رأس المـــــــــال الفكـــــــــري والتوجـــــــــه نحـــــــــو الســـــــــوق، ويق ــــــــــ   R2المعـــــــــدل معامـــــــــل التحدي ب

ـــــــــى أن رأس المـــــــــال الفكـــــــــري يفســـــــــر مـــــــــا نســـــــــبته )548,0( مـــــــــن % 8,54، وهـــــــــذا يـــــــــدل عل

فـــــــي المؤسســـــــات محـــــــل الدراســـــــة، والنســـــــبة  التوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوقفـــــــي الحاصـــــــلة التغيـــــــرات 

وهـــــذا ) β )0,424درجـــــة التـــــأثير  كمـــــا بلغـــــت .إلـــــى متغيـــــرات أخـــــرى وتعـــــزى المتبقيـــــة ترجـــــع

فـــــي  β تغيـــــر بمقـــــدار يقابلـــــهأن الزيـــــادة بوحـــــدة واحـــــدة فـــــي تطبيـــــق رأس المـــــال الفكـــــري  يعنـــــي
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 )F(ومــــا يؤكــــد ذلــــك هــــو معنويــــة نمــــوذج الإنحــــدار، حيــــث بلغــــت قيمــــة . نحــــو الســــوقالتوجــــه 

ـــــــــة  147,613 ـــــــــة بمســـــــــتوى دلال ـــــــــى قيمـــــــــة 0,000المحســـــــــوبة وهـــــــــي دال ) t(، بالإضـــــــــافة إل

وهــــــــي أقــــــــل مــــــــن مســــــــتوى  ،0,000دلالــــــــة وبمســــــــتوى ، 12,150المحســــــــوبة والتــــــــي بلغــــــــت 

نمـــــوذج الانحـــــدار الخطـــــي لتـــــأثير  يمكـــــن اســـــتنتاجومنـــــه . 0,05 المعتمـــــد الدلالـــــة الإحصـــــائية

  :كالآتي نحو السوقالتوجه رأس المال الفكري على 

Y ) نحو السوق التوجه( = 0,424x )رأس المال الفكري( + 1,965. 

ــــة معنويــــة تــــدل يمكننــــا القــــول أنــــه حســــب النتــــائج الســــابقة وفــــي الأخيــــر    توجــــد دلال

فـــي المؤسســـات محـــل  نحـــو الســـوقالتوجـــه علـــى وجـــود أثـــر لـــرأس المـــال الفكـــري علـــى 

ــــإن الفرضــــية الدراســــة ــــالي ف ــــل التوجــــه " الرئيســــية، وبالت ــــي تفعي ــــر ف ــــرأس المــــال الفكــــري أث ل

  .محققة، ويتم قبولها" لمؤسسات محل الدراسةفي  نحو السوق
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  : خلاصة

لقــــــد تضــــــمن هــــــذا الفصــــــل دراســــــة ميدانيــــــة لعينــــــة مــــــن أفــــــراد مؤسســــــتين للاتصــــــالات 

ــــــي الهــــــاتف النقــــــال  ــــــة ســــــطيف متخصصــــــتين ف ، بهــــــدف التعــــــرف )جيــــــزي -مــــــوبيليس (بولاي

وق مـــــــن وجهـــــــة نظـــــــر الإطـــــــارات علـــــــى أثـــــــر رأس المـــــــال الفكـــــــري علـــــــى التوجـــــــه نحـــــــو الســـــــ

  .المسيرة

ــــــي  وللتأكــــــد ــــــة مــــــا يحــــــدث ف ــــــى حقيق ــــــوف عل مؤسســــــات مــــــن صــــــحة الفرضــــــيات والوق

فــــــي البدايــــــة بــــــالتعرف علــــــى قطــــــاع الاتصــــــالات ومؤسســــــات اتصــــــالات قمنــــــا الاتصــــــالات، 

ـــــى منهجيـــــة الدراســـــة الميدانيـــــة مـــــن خـــــلال  ـــــم تطرقنـــــا إل ـــــر، ومـــــن ث الهـــــاتف النقـــــال فـــــي الجزائ

الإحصـــــائية، وتـــــم التطـــــرق  تحديـــــد مجتمـــــع وعينـــــة الدراســـــة، أداة الدراســـــة وأســـــاليب المعالجـــــة

أيضــــا لتحليــــل بيانــــات محــــاور وأبعــــاد الدراســــة، ليــــتم فــــي الأخيــــر إجــــراء مختلــــف الاختبــــارات 

ــــث تــــم التوصــــل إلــــى  ــــة الدراســــة، حي ــــي بداي ــــة علــــى الفرضــــيات المقترحــــة ف الاحصــــائية للإجاب

  :مايلي

اهتمـــــام المؤسســـــات محـــــل الدراســـــة بكـــــل مـــــن رأس المـــــال الفكـــــري والتوجـــــه نحـــــو الســـــوق  -

 .مختلف أبعادهما متوسطب

ــــــــرات العامــــــــة والشخصــــــــية  - ــــــــبعض المتغي ــــــــأثير ل ــــــــوع المؤسســــــــة، المســــــــتوى (لا يوجــــــــد ت ن

 .المال الفكري والتوجه نحو السوقعلى كل من رأس ) التعليمي وأقدمية العمل

مـــــن خـــــلال اختبـــــار فرضـــــيات الدارســـــة تـــــم التوصـــــل أن لـــــرأس المـــــال الفكـــــري أثـــــر فـــــي  -

لمؤسســـــات الاتصـــــالات محـــــل الدراســـــة، حيـــــث يوجـــــد أثـــــر لـــــرأس تفعيـــــل التوجـــــه نحـــــو الســـــوق 

ـــــى كـــــل مـــــن أبعـــــاد التوجـــــه الثقـــــافي وأبعـــــاد التوجـــــه الســـــلوكي للتوجـــــه نحـــــو  المـــــال الفكـــــري عل

  .السوق ولكن بمستويات مختلفة
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  :خاتمة

ــــي مجــــال الأعمــــال، حيــــث  ــــرى خاصــــة ف ــــة الأخيــــرة تحــــولات كب يشــــهد العــــالم فــــي الأون

 تحــــول توجــــه المؤسســــات مــــن الاعتمــــاد علــــى الأصــــول الماديــــة إلــــى الاعتمــــاد علــــى الأصــــول

التــــي يعتبــــر العنصــــر البشــــري المصــــدر الرئيســــي لهــــا، وذلــــك بالســــعي و  ،الفكريــــة والموجــــودات

إلــــى الــــتحكم فيهــــا وإدارتهــــا بشــــكل جيــــد مــــن أجــــل مواكبــــة تطــــورات الســــوق وتحقيــــق الأهــــداف 

المســــــطرة، وتســــــعى المؤسســــــات اليــــــوم إلــــــى تبنــــــي مفــــــاهيم جديــــــدة للعمليــــــة التســــــويقية تجعــــــل 

  . ق هدفا تسمو إلى تحقيقهمنها رائدة في مجالها من خلال وضع التوجه نحو السو 

ـــــــب موضـــــــوع  ـــــــف جوان ـــــــد بمختل ـــــــالتطرقدراســـــــتناوللإحاطـــــــة بشـــــــكل جي ـــــــا ب ـــــــى ، قمن  إل

نشــــــــأته وتطــــــــور مـــــــن حيــــــــث رأس المــــــــال الفكــــــــري المتعلقـــــــة بــــــــالنظريــــــــة مختلـــــــف المفــــــــاهميم 

العديــــد مــــن الاختلافــــات حــــول تحديــــد تعريــــف واحــــد وموحــــد لــــه، فكــــل  وجــــود مفهومــــه، ولمســــنا

ـــــلباحـــــث ينظـــــر إ ـــــه مـــــن زاوي ـــــه ي ـــــى خصائصـــــه، أدواره، أســـــاليب بنائ ـــــا إل ـــــة، كمـــــا تطرقن ة معين

ــــــى أهــــــم التحــــــديات التــــــي تواجــــــه عمليــــــة قياســــــه وكــــــذا نمــــــاذج  ونمــــــاذج إدارتــــــه، بالإضــــــافة إل

ـــــداء بظهـــــوره وتطـــــوره، . وطـــــرق القيـــــاس ـــــع جوانبـــــه ابت كمـــــا تناولنـــــا التوجـــــه نحـــــو الســـــوق بجمي

ــــــــــه ــــــــــة خصــــــــــائص المؤسســــــــــات المتوجــــــــــه نحــــــــــو الســــــــــوق، مقاربات ــــــــــاييس  المختلف وأهــــــــــم المق

تحديـــــــد أهميـــــــة وضـــــــرورة هـــــــذين المفهـــــــومين  ولقـــــــد حاولنـــــــا. فـــــــي عمليـــــــة قياســـــــهالمســـــــتخدمة 

بالنســــــبة لمؤسســــــات الاتصــــــالات خاصــــــة فــــــي ولايــــــة ســــــطيف، مــــــن خــــــلال دراســــــة ميدانيــــــة 

الإجابــــة علــــى الإشــــكالية  تهــــدف إلــــى إســــقاط الجانــــب النظــــري علــــى الجانــــب التطبيقــــي بهــــدف

  .ت المقترحةالمطروحة، واختبار الفرضيا

ولقـــــــــد أظهـــــــــرت هـــــــــذه الدراســـــــــة مجموعـــــــــة مـــــــــن النتـــــــــائج والاقتراحـــــــــات وجـــــــــب علـــــــــى 

الإطــــــلاع عليهــــــا والأخــــــذ بهــــــا مــــــن أجــــــل الاســــــتفادة منهــــــا، وتطــــــوير  مؤسســــــات الاتصــــــالات

ــــــى  ــــــي حقيقــــــي للتوجــــــه نحــــــو الســــــوقرأســــــمالها الفكــــــري للوصــــــول إل ــــــائج هــــــي تبن ، وهــــــذه النت

  :كالآتي
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بيانــــــات الدراســــــة الميدانيــــــة ، ودراســــــة وتحليــــــل الجانــــــب النظــــــريبعــــــد عــــــرض وتحليــــــل 

 مـــــــن النتـــــــائج، والتـــــــي يمكـــــــنجملـــــــة يمكـــــــن اســـــــتخلاص ومناقشـــــــتها فـــــــي ضـــــــوء الفرضـــــــيات، 

  :عرضها فيما يلي

لــــرأس المـــــال الفكـــــري العديـــــد مــــن المكونـــــات، ولكـــــن هنـــــاك اتفــــاق كبيـــــر بـــــين مختلـــــف  -

رأس المــــــــال البشــــــــري، رأس المــــــــال : هــــــــيالبــــــــاحثين علــــــــى ثــــــــلاث مكونــــــــات رئيســــــــية 

 الهيكلي ورأس المال الزبائني؛

ــــــي الحاضــــــر والمســــــتقبل بالنســــــبة للمؤسســــــات هــــــو الاســــــتثمار فــــــي  - ــــــروة ف مصــــــدر الث

خاصـــــة مـــــا يحملـــــه العنصـــــر البشـــــري ) الموجـــــودات الفكريـــــة(مواردهـــــا غيـــــر الملموســـــة 

 ؛ )رأس المال البشري(

ر التســــــويقي، حيــــــث لابــــــد علــــــى فــــــي الفكــــــ لتوجــــــه نحــــــو الســــــوق هــــــو امتــــــداد وتطــــــورا -

 المؤسسة من إشراك جميع هياكلها ووظائفها في العملية التسويقية؛

نحــــو الســــوق العديــــد مــــن المقاربــــات حســــب توجهــــات وأفكــــار البــــاحثين، وكــــل  للتوجــــه -

تســــــييرها،  وطــــــرقالمفاضــــــلة بينهــــــا حســــــب احتياجاتهــــــا  المؤسســــــات مــــــنيمكــــــن  هــــــذا

 والمقاربة السلوكية؛وأهم مقاربتين هما المقاربة الثقافية 

عــــرف قطــــاع الاتصــــالات فــــي الجزائــــر تطــــورات ملحوظــــة خاصــــة فــــي الفتــــرة التــــي تــــم  -

  فيها فتح المجال للاستثمار الخاص في قطاع اتصالات الهاتف النقال؛

ــــة  - ــــة الموافق ــــي الدراســــة التطبيقي ــــائج المتوصــــل إليهــــا ف للمؤسســــات  المتوســــطةبينــــت النت

ـــــــى  ـــــــق محـــــــل الدراســـــــة عل ـــــــوافر رأس المـــــــال الفكـــــــريمســـــــتوى تطبي ـــــــت وت ـــــــث كان ، حي

لكـــــــل أبعـــــــاد رأس المـــــــال بالنســـــــبة  المتوســـــــطإجابـــــــات الأفـــــــراد تتجـــــــه نحـــــــو المســـــــتوى 

  ؛)رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي ورأس المال الزبائني(الفكري الثلاثة 

مســــــتوى تطبيــــــق رأس المــــــال الزبــــــائني فــــــي المؤسســــــات محــــــل الدراســــــة أكبــــــر مقارنــــــة  -

 تطبيق رأس المال البشري والهيكلي؛ بكل من مستوى
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لاهتمـــــام المؤسســـــات محــــــل  متوســــــطةأظهـــــرت نتـــــائج الدراســــــة الميدانيـــــة موافقـــــة كمـــــا  -

لال مقاربتيـــــه الثقافيـــــة والســـــلوكية، مـــــع وجـــــود الدراســـــة بالتوجـــــه نحـــــو الســـــوق مـــــن خـــــ

التوجـــــه نحـــــو الزبـــــون، التوجـــــه نحـــــو المنافســـــة (اهتمـــــام أكبـــــر بأبعـــــاد المقاربـــــة الثقافيـــــة 

جمـــــــــع المعلومـــــــــات، نشـــــــــر (مقارنـــــــــة بالمقاربـــــــــة الســـــــــلوكية ) ســـــــــيق بـــــــــين المهـــــــــاموالتن

 ؛)المعلومات والاستجابة للمعلومات

لا توجــــــد فــــــروق ذات أهميــــــة بالنســــــبة لتطبيــــــق رأس المــــــال الفكــــــري فــــــي المؤسســــــات  -

ـــــى المتغيـــــرات ـــــوع المؤسســـــة، الم(العامـــــة والشخصـــــية  محـــــل الدراســـــة تعـــــزى إل توى ســـــن

  ؛)التعليمي وأقدمية العمل

لا توجـــــد فــــــروق ذات أهميــــــة بالنســــــبة لتطبيــــــق التوجـــــه نحــــــو الســــــوق فــــــي المؤسســــــات  -

ـــــى المتغيـــــرات العامـــــة والشخصـــــية  ـــــوع المؤسســـــة، الم(محـــــل الدراســـــة تعـــــزى إل توى ســـــن

 ؛)التعليمي وأقدمية العمل

رأس المــــال بــــين وقويــــة إيجابيــــة ارتبــــاط  نتــــائج الدراســــة الميدانيــــة وجــــود علاقــــة بينــــت -

 ؛في المؤسسات محل الدراسةالسوق والتوجه نحو الفكري 

الارتبــــــاط بـــــين رأس المــــــال الفكــــــري والتوجـــــه الثقــــــافي قــــــوي، وهـــــو أكبــــــر مــــــن مســـــتوى  -

 الارتباط بين رأس المال الفكري والتوجه السلوكي في المؤسسات محل الدراسة؛

فــــي المؤسســــات محــــل  يوجــــد تــــأثير لــــرأس المــــال الفكــــري علــــى أبعــــاد التوجــــه الثقــــافي -

ــــى بعــــد التوجــــه نحــــو الزبــــون،  الدراســــة بــــدرجات متقاربــــة، حيــــث أكبــــر تــــأثير يكــــون عل

 ثم بعد التنسيق بين المهام، وفي الأخير بعد التوجه نحو المنافسة؛

فــــي المؤسســــات محــــل يوجــــد تــــأثير لــــرأس المــــال الفكــــري علــــى أبعــــاد التوجــــه الســــلوكي  -

ومـــــات، ثـــــم بنســـــب متفاوتـــــة، حيـــــث أكبـــــر تـــــأثير يكـــــون علـــــى بعـــــد نشـــــر المعلالدراســـــة 

 بعد الاستجابة للمعلومات، وفي الأخير بعد جمع المعلومات؛

مســــــــتوى الارتبــــــــاط والتــــــــأثير بــــــــين رأس المــــــــال الفكــــــــري وبعــــــــدي جمــــــــع المعلومــــــــات  -

 والاستجابة للمعلومات ضعيف في المؤسسات محل الدراسة؛
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يوجــــد أثــــر لــــرأس المــــال الفكــــري فــــي تفعيــــل وتحســــين التوجــــه نحــــو الســــوق للمؤسســــات  -

 .الدراسةمحل 

  توصيات الدراسة  -2

والاقتراحــــــات  التوصــــــياتمجموعــــــة مــــــن ، يمكــــــن تقــــــديم اســــــتنادا إلــــــى نتــــــائج الدراســــــة

  : للمؤسسات محل الدراسة، تتمثل في

مــــــن أجــــــل مواجهــــــة مختلــــــف التحــــــديات التــــــي تفرضــــــها البيئــــــة غيــــــر المســــــتقرة يجــــــب  -

علــــــى علـــــى مؤسســــــات الاتصــــــالات الاهتمـــــام أكبــــــر بــــــرأس المـــــال البشــــــري، بــــــالتركيز 

قـــــــدرات العـــــــاملين أثنـــــــاء عمليـــــــة توزيـــــــع المهـــــــام، بالإضـــــــافة إلـــــــى تشـــــــجيع مشــــــــاركة 

 العاملين في حل مختلف المشكلات التي تتعلق بالعمل؛

يجــــب علــــى المؤسســـــات التركيــــز والاهتمـــــام بــــرأس المـــــال الهيكلــــي، وذلـــــك مــــن خـــــلال  -

الســــــــعي إلــــــــى بنــــــــاء ثقافــــــــة تنظيميــــــــة قويــــــــة تســــــــاعدها فــــــــي تحســــــــين أدائهــــــــا مقارنــــــــة 

 منافسين؛بال

للتواصــــل بينهــــا وبــــين زبائنهــــا بهــــدف لابــــد للمؤسســــات مــــن العمــــل علــــى إنشــــاء جســــر  -

 التعرف على مختلف احتياجاتهم وتلبيتها في الوقت المناسب؛

مــــــن  يجــــــب علــــــى المؤسســــــات القيــــــام بزيــــــارات دوريــــــة للزبــــــائن الحــــــاليين والمســــــتهدفين -

 جهة، كما يجب عقد لقاءات معهم لتحديد احتياجاتهم؛

علــــــى المؤسســــــات مــــــن القيــــــام بإشــــــراك جميــــــع الأقســــــام، المصــــــالح والوظــــــائف لابــــــد  -

ســـــــــتجابة لاحتياجـــــــــات ورغبـــــــــات زبائنهـــــــــا، مـــــــــن خـــــــــلال وضـــــــــع آليـــــــــات للتنســـــــــيق للا

 وتطويرها؛

علـــــــى المؤسســـــــات الســـــــعي للاعتمـــــــاد علـــــــى بحـــــــوث التســـــــويق أثنـــــــاء عمليـــــــة جمـــــــع  -

 المعلومــــــــــات، بالإضــــــــــافة إلــــــــــى تحديــــــــــد التغيــــــــــرات الحاصــــــــــلة فــــــــــي بيئــــــــــة الأعمــــــــــال

ــــــر وجمــــــع، ومواكبتهــــــا ــــــاعلين مختلــــــف حــــــول المعلومــــــات مــــــن عــــــدد أكب  هــــــذه فــــــي الف

 ؛)المصلحة ذات الأطراف( البيئة
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يجـــــب علـــــى المؤسســـــات مشـــــاركة مختلـــــف المعلومـــــات حـــــول الزبـــــائن والمنافســـــين بـــــين  -

 الأقسام والمصالح المختلفة، بالإضافة إلى القيام بنشرها؛

ـــــر علـــــى شـــــكاوى  - ـــــك بوضـــــعها لابـــــد مـــــن التركيـــــز بشـــــكل أكب ـــــائن واقتراحـــــاتهم، وذل الزب

 في الدائرة الأولى من الاهتمامات؛

أســـــعار وخـــــدمات المنافســـــين العمـــــل علـــــى دراســـــة  تكثيـــــف لابـــــد علـــــى المؤسســـــات مـــــن -

  جابة لها في حالة حدوث تغيرات؛تللتمكن من سرعة الاس

  آفاق الدراسة  -3

تحتـــــاج إلـــــى  إن موضـــــوع رأس المـــــال الفكـــــري والتوجـــــه نحوســـــوق مـــــن المواضـــــيع التـــــي

يمكــــن لهــــا تقــــديم رؤيــــة  المزيــــد مــــن الدراســــات والتعمــــق خاصــــة فــــي الجزائــــر، ودراســــتنا هــــذه لا

، وهـــــذا راجـــــع إلـــــى إمكانيــــة دراســـــة هـــــذا الموضـــــوع مـــــن عـــــدة جوانـــــب همطلقــــة أو نهائيـــــة حولـــــ

أخــــرى، ولـــــذلك يمكـــــن اقتــــراح الكثيـــــر مـــــن المواضــــيع التـــــي قـــــد تكــــون امتـــــدادا أو تكملـــــة لهـــــذه 

  :بين هذه المواضيع الدراسة، ومن

 ء الاستراتيجي لمؤسسات الاتصالات؛أثر رأس المال الفكري في تحسين الذكا - 

 ؛المؤسسات الاقتصادية تنافسيةالتوجه نحو السوق على أثر  - 

ــــــ -  ــــــة الســــــلوكية والثقافي ــــــة للمقارب ــــــي المؤسســــــات  ةدراســــــة تحليلي للتوجــــــه نحــــــو الســــــوق ف

 ؛الخدمية بالجزائر

  .السوق من وجهة نظر المؤسسات والزبائندراسة مقارنة للتوجه نحو  - 

وفـــــــي ختـــــــام هـــــــذه الدراســـــــة نرجـــــــو أن نكـــــــون قـــــــد وفقنـــــــا ولـــــــو بالقليـــــــل فـــــــي الإلمـــــــام 

بالعناصــــــر الأساســــــية لهــــــذا الموضــــــوع، كمــــــا يمكــــــن أن تكــــــون قاعــــــدة وأســــــاس للبحــــــث فــــــي 

  . مواضيع أخرى مستقبلا
 



@@@@

Éua‹¾a@òàöbÓÉua‹¾a@òàöbÓÉua‹¾a@òàöbÓÉua‹¾a@òàöbÓ@@@@



                                             قائمة المراجع

 

239 

 

  المراجع باللغة العربية -أولا

 :الكتب �

بــــــين النظريــــــة والواقــــــع، دار المنــــــاهج ) الإنســــــانية(إبــــــراهيم مــــــراد الدعمــــــة، التنميــــــة البشــــــرية -

 .2009لتوزيع، عمان، الأردن، للنشر وا

ـــــــق المنفعـــــــة  - ـــــــة فـــــــي تحقي أحمـــــــد محمـــــــد عثمـــــــان آدم، دور إدارة المعرفـــــــة والأصـــــــول الفكري

القـــــــــاهرة، ، المجموعـــــــــة العربيـــــــــة للتـــــــــدريب والنشـــــــــر، 1الاقتصـــــــــادية للمكتبـــــــــات الجامعيـــــــــة، ط

 .2018مصر، 

أســــــــامة الفـــــــــراج، إدارة المعرفـــــــــة ورأس المـــــــــال الفكــــــــري، منشـــــــــورات الجامعـــــــــة الافتراضـــــــــية  -

 .2021السورية، سوريا، 

 تعريــب البحثيــة، المهــارات لبنــاء مــدخل :الإدارة فـي البحــث طـرق ســيكاران، ومـاأ -

 .2006السعودية،  المريخ، دار البسيوني، علي إسماعيل

دراســــــات ميدانيــــــة فــــــي إدارة الأعمــــــال، دار اليــــــازوري للنشــــــر والتوزيــــــع، بلكبيــــــر بومــــــدين،  -

 .2013عمان، الأردن، 

، 1الفكـــــــري بالمؤسســـــــات التعليميـــــــة، ط حامـــــــد هاشـــــــم محمـــــــد الراشـــــــدي، إدارة رأس المـــــــال -

 .2017دار طيبة الخضراء للنشر والتووزيع، 

ــــــــى نجــــــــاح  - ــــــــي صــــــــالح، الفكــــــــر الاســــــــتراتيجي وانعكاســــــــاته عل ــــــــدوري، أحمــــــــد عل ــــــــا ال زكري

 .2009قراءات وبحوث، دار اليازوي للنشر والتوزيع،  -منظمات الأعمال 

ــــــــي صــــــــالح، إدارة رأس المــــــــال الفكــــــــ - ــــــــزي وأحمــــــــد عل ــــــــي العن ــــــــي منظمــــــــات ســــــــعد عل ري ف

 .2009الأعمال، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

ســــــــيد محمــــــــد جــــــــاد الــــــــرب، إدارة المــــــــوارد الفكريــــــــة والمعرفيــــــــة فــــــــي منظمــــــــات الأعمــــــــال  -

 .2006المصرية، مطبعة العشرى، القاهرة، 

فـــــة، عائشـــــة شـــــتاتحة، الأولويـــــة التـــــي يحتلهـــــا رأس المـــــال البشـــــري فـــــي ظـــــل اقتصـــــاد المعر  -

 .2019دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
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 .2014علي السلمي، الإدارة في عصر العولمة والمعرفة، سما للنشر والتوزيع،  -

مـــــدخل قيـــــاس قيمـــــة رأس المـــــال الفكـــــري،  -ممـــــدوح عبـــــد العزيـــــز الرفـــــاعي، إدارة المعرفـــــة  -

 .2016، 7ط

يقــــــاس، دار اليــــــازوري العلميــــــة للنشــــــر إدارة مــــــا لا : نجــــــم عبــــــود نجــــــم، إدارة اللاملموســــــات -

 .2010والتوزيع، عمان، الأردن، 

يوســــــــف محمــــــــد حــــــــافظ الحمــــــــاقي، التســــــــويق فــــــــي عــــــــالم الضــــــــيافة، دار حميثــــــــرا للنشــــــــر  -

  .2017الترجمة، 

 :المقالات العلمية �

دراســــة حالـــــة فـــــي  -احســــان دهـــــش جـــــلاب، نحــــو جامعـــــات محليـــــة متوجهــــة نحـــــو الزبـــــون  -

 .2014الباهر، العدد التجريبي، كانون الثاني كليات جامعة القادسية، مجلة 

أســــــامة عبــــــد المــــــنعم، عبــــــد الوهــــــاب المطارنــــــة، رأس المــــــال الفكــــــري وأثــــــره علــــــى الإبــــــداع  -

ــــــة أبحــــــاث اقتصــــــادية وإداريــــــة،  والتفــــــوق المؤسســــــي فــــــي الشــــــركات الصــــــناعية الأردنيــــــة، مجل

 .2009، ديسمبر 6العدد 

أســــماء عبــــد الفتــــاح نصــــر عبــــد الحميــــد، تصــــور مقتــــرح لاســــتثمار رأس المــــال الفكــــري فــــي  -

الجامعــــــات المصــــــرية فــــــي ظــــــل التحــــــول العــــــالمي نحــــــو اقتصــــــاد المعرفــــــة، المجلــــــة التربويــــــة، 

 .2021، يناير 2، ج81كلية التربية، العدد 

ـــــة الإدارة  - ـــــرح لإدارة رأس المـــــال الفكـــــري، مجل ـــــة، أفكـــــار ســـــعيد خمـــــيس، أنمـــــوذج مقت التربوي

 .2018 يونيو، 18العدد 

أكـــــرم أحمـــــد الطويـــــل، صـــــباح أنـــــور يعقـــــوب، تحليـــــل معطيـــــات علاقـــــات الارتبـــــاط والتـــــأثير  -

بـــــــين مكونـــــــات رأس المـــــــال الفكـــــــري وأبعـــــــاد أداء العمليـــــــات مـــــــن وجهـــــــة نظـــــــر المـــــــدراء فـــــــي 

ــــــي الموصــــــل، بحــــــوث مســــــتقبلية، العــــــدد  -31الشــــــركة العامــــــة لصــــــناعة الألبســــــة الجــــــاهزة ف

32 ،2010. 
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الصــــــادق عبــــــد الرحمــــــان عبــــــد االله علــــــي، رأس المــــــال الفكــــــري ودوره فــــــي بنــــــاء مؤسســــــات  -

 .2018، أكتوبر 02دراسة فلسفية، حولية المكتبات والمعلومات، العدد  -المعلومات 

الطـــــاهر ميمـــــون، فـــــاتح غـــــلاب، دور ســـــلطة الضـــــبط للبريـــــد والاتصـــــالات عـــــن بعـــــد فـــــي  -

جامعـــــــة  -مجلـــــــة التنميـــــــة والاقتصـــــــاد التطبيقـــــــي الجزائـــــــر فـــــــي حمايـــــــة المنافســـــــة المشـــــــروعة،

 .2018، مارس 3المسلية، العدد 

الهلالـــــي الشـــــربيني الهلالـــــي، قيـــــاس رأس المـــــال الفكـــــري وإدارتـــــه وتنميتـــــه كجـــــزء مـــــن إدارة  -

ـــــة، جامعـــــة المنصـــــورة،  ـــــة النوعي ـــــة بحـــــوث التربي ـــــيم العـــــالي، مجل المعرفـــــة فـــــي مؤسســـــات التعل

 .2011، يوليو22عدد

ثــــــــر رأس المــــــــال الفكــــــــري فــــــــي تعزيــــــــز المركــــــــز التنافســــــــي للمؤسســــــــة أمعــــــــوش جهيــــــــدة، أ -

ـــــــة  ـــــــوم  -الصـــــــناعية الجزائري ـــــــة العل ـــــــة ســـــــطيف، مجل ـــــــة بعـــــــض المؤسســـــــات بولاي دراســـــــة حال

 .2020، ديسمبر 01، العدد 20الاقتصادية وعلوم التسيير، المجلد 

دراســــــــة  -أيمـــــــن أبــــــــو ســـــــويرح، العناصــــــــر والمكونــــــــات الأساســـــــية لــــــــرأس المـــــــال الفكــــــــري  -

ــــــد تحلي ــــــة، المجل ــــــة الجامعــــــة الإســــــلامية للدراســــــات الاقتصــــــادية والاداري ــــــة، مجل ، العــــــدد 23لي

 .2015، يناير 01

باســــــم الجهنــــــي، لقــــــواق عبــــــد الــــــرزاق، تهــــــاني الميلبــــــي، أثــــــر مخــــــاطر رأس المــــــال الفكــــــري  -

ــــــدريس  ــــــة الت ــــــى أداء أعضــــــاء هيئ ــــــد، مجلــــــة  -عل ــــــك خال ــــــى جامعــــــة المل دراســــــة تطبيقيــــــة عل

 .2020، جوان 01، العدد 07محاسبية والإدارية، المجلد الدراسات المالية وال

براهيمـــــي عبـــــد الـــــرزاق، حوحـــــو مصـــــطفى، البتـــــرول بـــــين تخـــــزين الفـــــائض وســـــجن القـــــدرات  -

والبـــــــدائل والاســـــــتثمار فـــــــي رأس المـــــــال الفكـــــــري كخيـــــــار اســـــــتراتيجي لتجـــــــاوز نقمـــــــة النعمـــــــة، 

 .2019، كانون أول، 38رماح للبحوث والدراسات، العدد 

ـــــد - ـــــى  بســـــيم قائ ـــــالتطبيق عل ـــــي المنظمـــــات الســـــعودية ب ـــــي، أبعـــــاد التوجـــــه التســـــويقي ف العريق

القطـــــــاع الخـــــــاص فـــــــي منطقـــــــة عســـــــير، مجلـــــــة الجامعـــــــة الإســـــــلامية للدراســـــــات الاقتصـــــــادية 

 .2021، 03، العدد 29والإدارية، المجلد 
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ـــــره فـــــي  - ـــــاس رأس المـــــال الفكـــــري وأث ـــــون الشـــــركجي، مصـــــعب صـــــالح محمـــــود، قي بشـــــار ذن

، 20، العـــــــدد 6مجلـــــــة تكريـــــــت للعلـــــــوم الإداريـــــــة والاقتصـــــــادية، المجلـــــــد  ربحيـــــــة المصـــــــارف،

2010. 

بلكبيـــــر بومـــــدين، شـــــريف حمـــــزاوي، ثقافـــــة التوجـــــه نحـــــو الســـــوق كمتطلـــــب أساســـــي لخلـــــق  -

 .2011، 01، العدد 01الإبداع، مجلة رؤى اقتصادية، المجلد 

 للمؤسســة الســوقي التوجــه لضــبط الاجتماعيــة المســؤولية تفعيــلبــن ســالم فــاروق،  -

 الاقتصــادية العلــوم ، كليــةالتســيير وعلــوم الاقتصــادية العلــوم تحليليــة، مجلــة دراســة

 .2017، 17الجزائر، العدد  ،1 سطيف جامعة التسيير وعلوم والتجارية

بـــــن واضـــــح الهاشـــــمي، بيصـــــار عبـــــد المطلـــــب، أثـــــر راس المـــــال الفكـــــري فـــــي تحســـــين أداء  -

جـــــــوان -، مـــــــارس01، العـــــــدد18المجلـــــــدالمؤسســـــــات الاقتصـــــــادية، مجلـــــــة العلـــــــوم الإنســـــــانية، 

2018. 

ـــــاس الشـــــريف، بوخضـــــرة مـــــريم، رأس المـــــال الفكـــــري فـــــي المنظمـــــات المتعلمـــــة - آليـــــات : بوف

ســــــــوق أهـــــــراس، مجلــــــــة الأصــــــــيل للبحــــــــوث  دراســـــــة حالــــــــة جامعــــــــة -بنائـــــــه وطــــــــرق قياســــــــه 

 .2017، ديسمبر 02، العدد ةالاقتصادية والإداري

بوقلقــــــول الهــــــادي، أهميــــــة رأس المــــــال الفكــــــري فــــــي تحقيــــــق الميــــــزة التنافســــــية للمنظمــــــات،  -

 .2009، جوان 24مجلة التواصل، العدد 

لـــــى هجـــــرة ثـــــامر البكـــــري، المســـــؤولية الاجتماعيـــــة واســـــتدامة رأس المـــــال الفكـــــري بالإشـــــارة إ -

 .2012، 8العقول العربية، مجلة الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية، العدد 

ــــــــــوظيفي  مهــــــــــدي، صــــــــــناعة راس المــــــــــال الفكــــــــــري فاضــــــــــل جــــــــــوان - ــــــــــة  -والاداء ال العلاق

بابـــــل، مجلـــــة جامعـــــة بابـــــل للعلـــــوم الصـــــرفة /دراســـــة تطبيقيـــــة فـــــي المعهـــــد التقنـــــي   -والتـــــأثير

 .2017، 1العدد ، 25والتطبيقية، المجلد 

حــــــازم عيســــــى المــــــومني، فــــــواز ياســــــين الحراحشــــــة، وليــــــد ســــــليمان هياجنــــــه، درجــــــة تــــــوفر  -

رأس المـــــال الفكـــــري فـــــي الجامعـــــات الأردنيـــــة مـــــن وجهـــــة نظـــــر القـــــادة الأكـــــادميين فـــــي ضـــــوء 



                                             قائمة المراجع

 

243 

 

، 7، ملحـــــــق 4، العـــــــدد 45بعـــــــض المتغيـــــــرات، مجلـــــــة دراســـــــات، العلـــــــوم والتربيـــــــة، المجلـــــــد 

2018. 

دراســـــة تطبيقيـــــة : دور التوجـــــه الســـــوقي فـــــي تحقيـــــق الحصـــــة الســـــوقيةحســـــن جبـــــر علـــــوان،  -

 .28في معمل إدارات بابل، المجلة العراقية للعلوم الإدارية، العدد 

: حســـــين إبـــــراهيم، ســـــليمان علـــــي، عـــــلام يوســـــف، أثـــــر التوجـــــه بالســـــوق فـــــي أداء المنظمـــــة -

 فـــي محافظـــة طرطـــوس، مجلـــة جامعـــة Syriatel & MTNدراســـة مســـحية علـــى مراكـــز 

، 36تشــــــرين للبحــــــوث والدراســــــات العلميــــــة، سلســــــلة العلــــــوم الاقتصــــــادية والقانونيــــــة، المجلــــــد 

 .2014، 1العدد 

حميــــــد فشــــــيت، جــــــودة خــــــدمات الاتصــــــالات مــــــن وجهــــــة نظــــــر الزبــــــون لمتعــــــاملي الهــــــاتف  -

 .2015، 13، العدد 2النقال قي الجزائر، مجلة الاقتصاد الجديد، المجلد 

الحـــــق، الاســـــتثمار فـــــي رأس المـــــال الفكـــــري ودوره فـــــي حوحـــــو مصـــــطفى، العشعاشـــــي عبـــــد  -

دراســـــة حالـــــة قطـــــاع الاتصـــــالات اللاســـــلكية فـــــي الجزائـــــر، مجلـــــة  -تحســـــين الأداء التنظيمـــــي 

 .2016، 15العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، العدد 

دراســـــــة فــــــي معمـــــــل  -درمــــــان صــــــادق ســـــــليمان صــــــادق، قيــــــاس أبعـــــــاد التوجــــــه الســــــوقي  -

 .21الولادية في مدينة الموصل، المجلة العراقية للعلوم الإدارية، العدد الألبسة 

رزقـــــي محمـــــد، مهديـــــد فاطمـــــة الزهـــــراء، مشـــــكلات تقيـــــيم وقيـــــاس رأس المـــــال الفكـــــري فـــــي  -

 .2014، 01منظمات الأعمال، مجلة الباحث الاقتصادي، العدد 

 ت الخدميـــةعبــداالله، تشـــخيص واقـــع مكونــات التوجـــه الســـوقي فــي المنظمـــا صـــابر ســامي -

دراســــــة تحليليــــــة لآراء عينــــــة مــــــن مــــــديري عــــــدد مــــــن المستشــــــفيات القطــــــاع الخــــــاص فــــــي  -

، ديســــــــمبر 5، المجلــــــــد 4مدينــــــــة اربيــــــــل، مجلــــــــة العلــــــــوم الانســــــــانية لجامعــــــــة زاخــــــــو، العــــــــدد 

2017.  

ســــــعدي مجيــــــد عاشــــــور، عبــــــد الســــــلام علــــــي حســــــين، إدارة رأس المــــــال الفكــــــري واســــــتثماره  -

مـــــــــات المعاصـــــــــرة، مجلـــــــــة جامعـــــــــة الأنبـــــــــار للعلـــــــــوم الاقتصـــــــــادية أداة تنافســـــــــية لبقـــــــــاء المنظ

 .4، العدد 2والإدارية، المجلد 
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شــــــريف محمــــــد محمــــــد محمــــــد يوســــــف، تــــــأثير التــــــدريب الموجــــــه بــــــالأداء فــــــي تنميــــــة رأس  -

دراســـــــة ميدانيـــــــة علـــــــى شـــــــركات الاتصـــــــالات، المجلـــــــة العلميـــــــة للاقتصـــــــاد  -المـــــــال الفكـــــــري 

 .2019، 03، العدد 49والتجارة، المجلد 

ـــــــة  - ـــــــر، مجل ـــــــال فـــــــي الجزائ ـــــــل هيكـــــــل صـــــــناعة خدمـــــــة الهـــــــاتف النق ـــــــة، تحلي عـــــــادل بوعافي

 .2017، جوان )3( 12الاقتصاد الصناعي، العدد 

ــــى الفكــــري المــــال رأس إدارة أثــــر، عــــاطف جــــابر طــــه عبــــد الــــرحيم - فــــي  بالســــوق التوجــــه عل

ــــــة دراســــــة -المصــــــرية  الشــــــركات ــــــة ميداني ــــــي تطبيقي ، المصــــــرية الشــــــركات مــــــن مجموعــــــة عل

، 05، المجلـــــــد10العـــــــدددراســـــــات إداريــــــة، كليـــــــة الإدارة والاقتصــــــاد، جامعـــــــة البصــــــرة، مجلــــــة 

2012. 

ـــــر اســـــتراتيجية التمكـــــين فـــــي تنشـــــيط  - ـــــي حســـــين، أث ـــــد الســـــلام عل ـــــاس حســـــين جـــــواد، عب عب

دراســـــة تحليليـــــة لعينـــــة مـــــن العـــــاملين فـــــي بعـــــض المصـــــارف العراقيـــــة  -رأس المـــــال الفكـــــري 

 .2007، 05دد الخاصة، مجلة أهل البيت، الع

عبـــــد االله كـــــاظم، أثـــــر رأس المـــــال الفكـــــري فـــــي الإبـــــداع التنظيمـــــي، مجلـــــة القادســـــية للعلـــــوم  -

 .2008، 3، العدد 10الإدارية والاقتصادية، المجلد 

ــــــــيم، مجلــــــــة العلــــــــوم  - ــــــــة مفهــــــــوم وتقي ــــــــد المليــــــــك مزهــــــــودة، الأداء بــــــــين الكفــــــــاءة والفعالي عب

 .2001الأول، نوفمبر الإنسانية، جامعة  محمد خيضر بسكرة، العدد 

عبـــــود ســـــعاد، قوادريـــــة ربيحـــــة، مســـــاهمة أخلاقيـــــات الأعمـــــال فـــــي تعزيـــــز البعـــــد الأخلاقـــــي  -

، ديســــــــمبر 29لــــــــرأس المــــــــال البشــــــــري فــــــــي المؤسســــــــات، مجلــــــــة دراســــــــات وأبحــــــــاث، العــــــــدد 

2017. 

عدوكــــة لخضــــر، بــــوهزة محمــــد، بــــوقلي زهــــرة، منظــــور رأس المــــال الفكــــري وطــــرق قياســــه،  -

 .2019، 01، العدد 03قتصاد التطبيقي جامعة المسيلة، المجلد مجلة التنمية والا

عــــــروب فتيحــــــة، ســــــبل تطــــــوير رأس المــــــال الفكــــــري وأســــــاليب المحافظــــــة عليــــــه، دراســــــات  -

 .2011، 18اقتصادية، العدد 
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علــــي حســــون الطــــائي، علــــي ســــامي عبــــد الزهــــرة الخزعلــــي، أثــــر الــــتعلم التنظيمــــي فــــي بنــــاء  -

بحــــــــــث مقــــــــــارن بــــــــــين جــــــــــامعتي بغــــــــــداد  -لعامــــــــــة رأس المــــــــــال الفكــــــــــري فــــــــــي المنظمــــــــــات ا

، أكتـــــــــوبر 85، العـــــــــدد 21، المجلـــــــــد والمستنصـــــــــرية، مجلـــــــــة العلـــــــــوم الاقتصـــــــــادية والإداريـــــــــة

2015. 

ـــــــى تعظـــــــيم القـــــــدرة التنافســـــــية  - ـــــــره عل ـــــــي ميـــــــا وآخـــــــرون، التوجـــــــه بالســـــــوق وأث دراســـــــة  -عل

جامعــــــة ميدانيــــــة علــــــى المنظمــــــات الصــــــناعية الحاصــــــلة علــــــى الأيــــــزو فــــــي اللاذقيــــــة، مجلــــــة 

، 35تشــــــرين للبحــــــوث والدراســــــات العلميــــــة، سلســــــلة العلــــــوم الاقتصــــــادية والقانونيــــــة، المجلــــــد 

 .2013، 8العدد 

عمــــر ياســــين محمــــد الســــاير، العلاقــــة بــــين التوجــــه الريــــادي والتوجــــه الســــوقي وأثرهمــــا فــــي  -

دراســـــة لعينـــــة مـــــن العـــــاملين فـــــي المصـــــارف الأهليـــــة فـــــي مدينـــــة دهـــــوك،  -الميـــــزة التنافســـــية 

 .2017، 51ة كلية بغداد للعولم الاقتصادية الجامعة، العدد مجل

ــــــــة بحــــــــوث  - ــــــــاس رأس المــــــــال الفكــــــــري محاســــــــبيا، مجل ــــــــي عثمــــــــان، مــــــــداخل قي فاضــــــــل نب

، 28-27كليــــــــــة الحــــــــــدباء الجامعــــــــــة، العــــــــــدد  -مســــــــــتقبلية، مركــــــــــز الدراســــــــــات المســــــــــتقبلية 

2009. 

التنافســـــــية فـــــــايز عـــــــوض بـــــــن ظفـــــــره، قيـــــــاس أثـــــــر رأس المـــــــال الفكـــــــري فـــــــي دعـــــــم القـــــــدرة  -

، 19، العــــــدد 14للشــــــكرات العائليــــــة الســــــعودية، مجلــــــة اقتصــــــاديات شــــــمال إفريقيــــــا، المجلــــــد 

2018. 

ـــــويزة، رأس المـــــال الفكـــــري - ـــــاس المحاســـــبي : فرحـــــاتي ل ـــــة  -نمـــــاذج القي ـــــة، مجل دراســـــة نظري

 .2016أفريل  ،01، العدد 09الدارسات الاقتصادية والمالية، جامعة الوادي، المجلد 

ــــــد، لــــــ - دراســــــة  -رادي ســــــفيان، التوجــــــه بالســــــوق عامــــــل تمييــــــز أداء المؤسســــــات قاشــــــي خال

مجلـــــــة . مقارنـــــــة بـــــــين المؤسســـــــات الوطنيـــــــة والمؤسســـــــات المتعـــــــددة الجنســـــــيات فـــــــي الجزائـــــــر

ــــــــد  ــــــــي الاقتصــــــــاد العــــــــالمي، المجل ــــــــدماج ف ، 20، العــــــــدد 10الإصــــــــلاحات الاقتصــــــــادية والان

2015. 
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ـــــــــا المعلومـــــــــات والاتصـــــــــالا - ـــــــــة تكنولوجي ـــــــــاس، بيئ ـــــــــر ومقومـــــــــات لحمـــــــــر عب ـــــــــي الجزائ ت ف

 .2018، مارس 11تحسينها، مجلة آفاق لعلوم، جتمعة الجلفة، العدد 

محمــــــــد الســــــــعيد عابــــــــدي، رأس المــــــــال البشــــــــري والابتكــــــــار فــــــــي عينــــــــة مــــــــن المؤسســــــــات  -

، 03، العـــــــــدد 24الجزائريـــــــــة، مجلـــــــــة التواصـــــــــل فـــــــــي الاقتصـــــــــاد والإدارة والقـــــــــانون، المجلـــــــــد 

 .2018أكتوبر 

محمـــــود محمـــــد العجلـــــوني، أثـــــر رأس المـــــال الفكـــــري فـــــي الإبـــــداع محمـــــود علـــــي الروســـــان،  -

دراســــــــة ميدانيــــــــة، مجلـــــــة جامعــــــــة دمشـــــــق للعلــــــــوم الاقتصــــــــادية  -فـــــــي المصــــــــارف الأردنيـــــــة 

 .2010، 2، العدد 26والقانونية، المجلد 

ــــــة  - ــــــي، تموقــــــع المنظمــــــات بــــــين ضــــــرورة التوجــــــه نحــــــو الابتكــــــار وحتمي مرابطــــــي عبــــــد الغن

ــــــــة التســــــــويقية،  ــــــــة، العــــــــدد تجــــــــاوب البيئ ــــــــة للاقتصــــــــاد والمالي ــــــــة الجزائري ، ســــــــبتمبر 04المجل

2015. 

ــــى الأداءليــــث الربيعــــي، ميثــــاق الربيعــــي،  - ــــة ، أثــــر التوجــــه الســــوقي والتــــزام العــــاملين عل مجل

 .2011، سبتمبر 63، العدد 17الإدارية، المجلد العلوم الاقتصادية و 

يــــــزة التنافســــــية وإدارة محمــــــود فهــــــد عبــــــد الــــــدليمي، أثــــــر رأس المــــــال الفكــــــري فــــــي خلــــــق الم -

دراســـــــة ميدانيـــــــة فـــــــي شـــــــركات قطـــــــاع الاســـــــتثمار المدرجـــــــة فـــــــي ســـــــوق العـــــــراق  -الأزمـــــــات 

 .2021، ديسمبر 10للأوراق المالية، مجلة رماح للبحوث والدراسات، العدد 

ـــــاع، تقيـــــيم واقـــــع قطـــــاع الاتصـــــال بـــــالجزائر، بحـــــث مقـــــدم للملتـــــى  - مـــــريم لحســـــن، ريمـــــة من

ـــــث حـــــول المســـــتهل ـــــوطني الثال ـــــة، : ك والاقتصـــــاد الرقمـــــيال ـــــال وتحـــــديات الحماي ضـــــرورة الانتق

 .24/04/2018-23المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف، ميلة، 

ـــــق  - ـــــات تطبي ـــــي رأس المـــــا الفكـــــري ومتطلب ـــــي الهاشـــــمي، براهيمـــــي نجـــــاة، الاســـــتثمار ف مقران

ــــــة  ــــــي علــــــم  -الإدارة الإلكتروني ــــــة دراســــــات ف ــــــي ظــــــل دراســــــات ســــــابقة، مجل ــــــة ف ــــــة تحليلي رؤي

 .2019، 13، العدد 01اجتماع المنظمات، المجلد 
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دراســـــة  -هـــــواري، دور رأس المـــــال الفكـــــري فـــــي تفعيـــــل عمليـــــات القيـــــادة الإداريـــــة  معـــــراج -

الجزائــــر، مجلــــة كليــــة بغــــداد  -تحليليــــة لآراء عينــــة مــــن مــــدراء مؤسســــة أنابيــــب لولايــــة غردايــــة 

 .2014العلمي المشترك، للعلوم الاقتصادية والاجتماعية، العددج الخاص بالمؤتمر 

ـــــي تواجـــــه المحاســـــبين  - ـــــد االله، التحـــــديات الت ـــــد الرضـــــا عب ـــــد أحمـــــد، انتصـــــار عب منهـــــل مجي

العـــــاملين بالوحـــــدات الصـــــناعية فـــــي قيـــــاس رأس المـــــال الفكـــــري لاســـــتطلاع آراء عينـــــة مختـــــارة 

مـــــن المحاســـــبين فـــــي محافظـــــة نينـــــوى، مجلـــــة جامعـــــة كركـــــوك للعلـــــوم الإداريـــــة والاقتصـــــادية، 

 .2011، 01، العدد 01المجلد 

دراســـــــة  -منيـــــــرة ســـــــليماني، التوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق بـــــــين العوامـــــــل المســـــــاعدة والمعوقـــــــات  -

ـــــادة لاقتصـــــاديات  ميدانيـــــة لمـــــدارك المـــــدراء فـــــي المؤسســـــات الصـــــغيرة والمتوســـــطة، مجلـــــة الري

 .2016، جانفي 2، العدد2الأعمال، المجلد

يرهـــــا فـــــي نجـــــاح إعـــــادة هندســـــة ميســـــون عبـــــد االله أحمـــــد، مكونـــــات رأس المـــــال الفكـــــري وتأث -

 .2007، 19عمليات المنظمة، بحوث مستقبلية، مركز الدراسات المستقبلية، العدد 

ــــة الاقتصــــادية فــــي  - ناصــــر مــــراد، الاســــتثمار فــــي رأس المــــال الفكــــري مــــدخل لتحقيــــق التنمي

الــــــــــدول العربيــــــــــة، مجلـــــــــــة الدراســــــــــات الاقتصـــــــــــادية، يصــــــــــدرها مركـــــــــــز البصــــــــــيرة للبحـــــــــــوث 

 .2008خدمات التعليمية، العدد العاشر، والاستشارات وال

ــــــوري، التوجــــــه نحــــــو الســــــوق  - ــــــوري الن ــــــدين ن ــــــونس محمــــــد آل مــــــراد، ولاء جمــــــال ال ــــــة ي نجل

دراســــــتة تطبيقيــــــة فــــــي  -وإســــــهامه فــــــي تطبيــــــق المــــــنهج المتكامــــــل لإدارة الأزمــــــات التســــــويقية 

الشــــركة العامــــة لصــــناعة الأدويــــة والمســــتلزمات الطبيــــة نينــــوى، مجلــــة تننميــــة الرافــــدين، كليــــة 

 .2012، أكتوبر 109، ملحق العدد 34لموصل، مجلد والاقتصاد، جامعة ا الإدارة

دراســـــة تطبيقيـــــة  -نظـــــام موســـــى ســـــويدان، علاقـــــة ثقافـــــة الخدمـــــة بـــــولاء العـــــاملين والزبـــــائن  -

 .2013، 95في قطاع التأمين الأردني، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد

نعيمــــــــة يحيــــــــاوي، نجــــــــوى حرنــــــــان، طــــــــرق ومؤشــــــــرات قيــــــــاس رأس المــــــــال الفكــــــــري فــــــــي  -

دراســــــــــة تحليليـــــــــة، مجلــــــــــة العلـــــــــوم الاقتصــــــــــادية والتســـــــــيير والعلــــــــــوم  -الأعمـــــــــال منظمـــــــــات 

 .2015، 13التجارية، العدد 
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نغـــــم حســـــين نعمـــــة، طـــــارق علـــــي جاســـــم، التوجـــــه بالســـــوق واســـــتخدام تكنلوجيـــــا المعلومـــــات  -

ـــــــوم  -والاتصـــــــالت فـــــــي أداء المشـــــــاريع الصـــــــغيرة  ـــــــة كليـــــــة بغـــــــداد للعل دراســـــــة تطبيقيـــــــة، مجل

 .2017، 53الجامعة، العدد الاقتصادية 

ـــــد الخـــــالق صـــــابر الطحـــــان، رأس المـــــال الفكـــــري  - ـــــومي عيســـــوي، عمـــــاد عب نيفـــــين ســـــعيد بي

بـــــــالتطبيق علـــــــى  -كمتغيـــــــر وســـــــيط بـــــــين جـــــــودة الحيـــــــاة الوظيفيـــــــة ومنهجيـــــــة ســـــــتة ســـــــيجما 

ــــلإدارة، المجلــــد  ــــة العربيــــة ل ــــة الســــعودية، المجل ــــي المملكــــة العربي ــــي وزارة الصــــحة ف العــــاملين ف

 .2018، سبتمبر 3دد ، الع38

همـــــام ســـــمير ملكـــــي، هـــــاني حامـــــد الضـــــمور، التوجـــــه الســـــوقي وعلاقتـــــه بـــــالأداء التســـــويقي  -

لــــــدى مكاتــــــب الســــــياحة العاملــــــة فــــــي مدينــــــة عمــــــان، المجلــــــة الأردنيــــــة فــــــي إدارة الأعمـــــــال، 

 .2009، 1، العدد5المجلد

 يكوالســــــلو وائــــــل إدريــــــس، رائــــــد المــــــومني، تحليــــــل العلاقــــــة بــــــين التوجــــــه الســــــوقي الثقــــــافي  -

ودور نظــــــــم المعلومــــــــات التســــــــويقية، مجلــــــــة  وأثرهــــــــا علــــــــى أداء شــــــــركات التــــــــأمين الأردنيــــــــة

 .2013، )1( 27، المجلد )العلوم الإنسانية(جامعة النجاح للأبحاث 

ياســـــــــين بوعبـــــــــدلي، قويـــــــــدر بورقبـــــــــة، علاقـــــــــة رأس المـــــــــال الفكـــــــــري بالتحـــــــــديات الإداريـــــــــة  -

، 01، العـــــدد 01دفـــــاتر اقتصـــــادية، المجلـــــد  ، مجلـــــةالمعاصـــــرة وتـــــأثيره علـــــى قـــــدرات المنظمـــــة

 .2010سبتمبر 

توجـــــه  مســـــتوى فـــــي الســـــوق نحـــــو ســـــوابق التوجـــــه تـــــأثير الهـــــادي بوقلقـــــول،ياســـــين بونـــــاب،  -

ـــــوك  -الســـــوق نحـــــو المصـــــرفية المؤسســـــات ـــــى عينـــــة مـــــن وكـــــالات البن دراســـــة اســـــتطلاعية عل

 .2017، جوان العمومية الجزائرية بالشرق، مجلة الباحث الاقتصادي، العدد السابع

  : المداخلات والملتقيات �

ـــــل رأس المـــــال الفكـــــري،  - ـــــوي، اســـــتراتيجيات وخطـــــوات تأهي بحـــــث الزهـــــرة فلاحـــــي، الحـــــاج ن

رأس المــــــال الفكــــــري فــــــي منظمــــــات الأعمــــــال العربيــــــة فــــــي : مقــــــدم للملتقــــــى الــــــدولي الخــــــامس

-13ظـــــــــل الاقتصــــــــــاديات الحديثــــــــــة، جامعـــــــــة حســــــــــيبة بــــــــــن بـــــــــوعلي، الشــــــــــلف، الجزائــــــــــر، 

14/12/2011. 
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بــــن يعقـــــوب الطــــاهر، هبـــــاش فــــارس، دور الابتكـــــار التســــويقي فـــــي اكتســــاب ميـــــزة تنافســـــية  -

منتجــــــــات وتطبيقــــــــات : لمنتوجــــــــات المصــــــــارف، بحــــــــث مقــــــــدم إلــــــــى المــــــــؤتمر الــــــــدولي حــــــــول

بـــــين الصـــــناعة الماليـــــة التقليديـــــة والصـــــناعة الماليـــــة الحديثـــــة،  -الابتكـــــار والهندســـــة الماليـــــة 

مـــــــاي  06-05، 1صـــــــادية والتجاريـــــــة وعلـــــــوم التســـــــيير، جامعـــــــة ســـــــطيفكليـــــــة العلـــــــوم الاقت

2014. 

ثـــــامر البكـــــري، المســـــؤولية الاجتماعيـــــة واســـــتدامة رأس المـــــال الفكـــــري بالإشـــــارة إلـــــى هجـــــرة  -

ـــــدولي الخـــــامس ـــــى ال ـــــدم للملتق ـــــة، بحـــــث مق ـــــي منظمـــــات : العقـــــول العربي رأس المـــــال الفكـــــري ف

جامعــــــة حســــــيبة بــــــن بــــــوعلي، الشــــــلف، الأعمــــــال العربيــــــة فــــــي ظــــــل الاقتصــــــاديات الحديثــــــة، 

 .14/12/2011-13الجزائر، 

خديجـــــة الحـــــاج نعـــــاس، عاشـــــور مريـــــزق، دورإدارة الجـــــودة الشـــــاملة فـــــي تنميـــــة رأس المـــــال  -

ــــــــدولي الخــــــــامس ــــــــدم للملتقــــــــى ال رأس المــــــــال الفكــــــــري فــــــــي : الفكــــــــري للمنظمــــــــات، بحــــــــث مق

ة بــــــن بــــــوعلي، منظمـــــات الأعمــــــال العربيــــــة فــــــي ظــــــل الاقتصـــــاديات الحديثــــــة، جامعــــــة حســــــيب

 .14/12/2011-13الشلف، الجزائر، 

ريـــــاض بـــــن صوشـــــة، ناديـــــة خريـــــف، أهميـــــة إدارة رأس المـــــال الفكـــــري بالمؤسســـــة الوطنيـــــة  -

ـــــــدولي الخـــــــامس للجيوفيزيـــــــاء، رأس المـــــــال الفكـــــــري فـــــــي منظمـــــــات : بحـــــــث مقـــــــدم للملتقـــــــى ال

ف، الأعمــــــال العربيــــــة فــــــي ظــــــل الاقتصــــــاديات الحديثــــــة، جامعــــــة حســــــيبة بــــــن بــــــوعلي، الشــــــل

 .14/12/2011-13الجزائر، 

شــــريف حمــــزاوي، بلكبيــــر بومـــــدين، التوجــــه نحــــو الســــوق كمتطلـــــب أساســــي لخلــــق الإبـــــداع  -

ــــــدولي  حــــــول ــــــي : و الابتكــــــار  فــــــي المؤسســــــات، الملتقــــــى ال ــــــر التنظيمــــــي ف ــــــداع و التغيي الإب

 .2010ماي  12و 11يومي ،  -البليدة  -جامعة سعد دحلب ،المنظمات الحديثة

ـــــد  - ـــــد االله عب ـــــة، دور رأس المـــــال الفكـــــري عب ـــــدي، مـــــراد عل ـــــق ) المعرفـــــي(الســـــلام بن فـــــي خل

رأس المـــــال : الميــــزة التنافســـــية فـــــي ظـــــل إدارة المعرفـــــة، بحـــــث مقـــــدم للملتقـــــى الـــــدولي الخـــــامس

الفكــــري فــــي منظمــــات الأعمــــال العربيــــة فــــي ظــــل الاقتصــــاديات الحديثــــة، جامعــــة حســــيبة بــــن 

  .14/12/2011-13بوعلي، الشلف، الجزائر، 
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دراســــــة  -كبــــــاب منــــــال، دور الابتكــــــار التســــــويقي فــــــي تــــــدعيم القــــــدرة التنافســــــية للمؤسســــــة  -

، أطروحــــة مقدمـــــة )مــــوبيليس-أوريــــدو-جيــــزي(حالــــة متعــــاملي الهــــاتف النقــــال بولايــــة ســــطيف 

 .2016/2017، 1لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، جامعة سطيف

  :التقارير �

 .2003تقرير التنمية الإنسانية العربية لعام : الأمم المتحدة الإنمائيبرنامج  -

 .2020تقرير التنمية لسوق الهاتف والانترنيت في الجزائر للسداسي الأول  -

 المراجع باللغة الأجنبية -ثانيا

---- Adnan Siddique et al, Role of Human Capital in Market Orientation – Innovation 
Relationship, Journal of Management and Research (JMR), Vol 8, Iss 1, 2021. 

---- ABBAS Nedjema, The Role Of Intellectual Capital In Achieving Organizational 
Innovation Study Of The Case Of “Ain Touta” Cement Company- Algeria, 
European Journal of Business and Innovation Research, Vol 4, October 2016. 

---- Ajay K. Kohli & Bernard J. Jaworski, Market Orientation: The Construct, 
Research Propositions, and Managerial Implications, Journal of Marketing, Vol 54, 
April 1990. 

---- Ajay K. Kohli, Bernard J. Jaworski, Market Orientation: Antecedents and 
Consequences, journal of Marketing, Vol 57, July 1993. 

---- Ajay K. Kohli, Bernard J. Jaworski, Ajith Kumar, MARKOR: A Measure of 
Market Orientation, Journal of Marketing Research, Vol 30, N° 4, Nov 1993. 

---- Amalia PANDELICA, Mihaela DIACONU, The Management Of Innovation 
Process From Market Orientation Perspective In Automotive Industry, Scientific 
Bulletin – Economic Sciences, Volume 10, Issue 2, 2011. 

---- Anne Julien, L’implantation de l’orientation marché et la création d’une nouvelle 
relation bancaire, Revue Management & Avenir, Vol 1, N° 31, 2010. 

---- Anthony Wall, Robert Kirk and Gary Martin, Intellectual Capital Measuring the 
Immeasurable?, CIMA Publishing is an imprint of Elsevier, 2004. 

---- Barbara A. Lafferty, G. Tomas M. Hult, A synthesis of contemporary market 
orientation perspectives, European Journal of Marketing, Vol 35, Iss 1/2. 

---- Bernard J. Jaworski, Ajay K. Kohli, Market Orientation: Review, Refinement, and 
Roadmap, Journal of Market Focused Management, N°1, 1996. 



                                             قائمة المراجع

 

251 

 

---- Bernard Marr, The Evolution and Convergence of Intellectual Capital as a Theme, 
Hend book edited by: Bernard marr, Perspectives on Intellectual Capital, Elsevier 
Butterworth-Heinemann, 2005. 

---- Bouchra ESSLIMANI, L’orientation client des vendeurs & l’orientation marché: 
entre la distinction terminologique & la vérification empirique, Revue Marocaine de 
Recherche en Management et Marketing, , (6-7), 2012. 

---- Daniel N. Arifin, Understanding Market Orientation in Victorian Schools, Thesis 
submitted as fulfillment of the requirements of the degree of Doctor of Philosophy, 
Melbourne Graduate School of Education, The University of Melbourne, June 2016. 

---- David de la Croix et al, Capital Humain Et  Dualisme Sur Le Marché Du Travail, 
De Boeck & Larcier s.a., 2002. 

---- David Gotteland et al, L’orientation marché: synthèse et nouvelles directions 
théoriques, Recherche et Applications en Marketing, Vol 22, N° 1, Mars 2007, P47. 

---- DENIS, Jean-Emile et al, Orientation Marché et performance: intégration des 
évidences empiriques, communication au XVIè Congrès de l’Association Française 
du Marketing à Montréal, mai 2000. 

---- Emmanuel Arthur, Market Orientation And Firm Performance In Ghana’s Mobile 
Telecommunications Industry, Doctoral thesis, London Metropolitan University, 
2016. 

---- Emmanuel Arthur and Nana Owusu-Frimpong, Market Orientation: A 
Comparative Assessment of Operators and Subscribers in Ghana's Mobile 
Telecommunications Industry, Conference: The Magic in Marketing, University of 
Limerick, Ireland 7-9 July 2015. 

---- Eva Tomaskova, The Current Models of Market Orientation, European Research 
Studies, Volume XI, Special Issue (3-4) 2007. 

---- Eva Tomaskova, Internal Barriers Of Market Orientation Application, Economics 
& Management, Vol 14, 2009. 

---- Eva Tomaskova, The Current Models of Market Orientation, European Research 
Studies, Volume XI, Special Issue (3-4) 2007. 

---- Fariza Hashim, Abdul Rahim Abu Bakar, Antecedents And Consequences Of 
Market Orientation In Non-Profit Organizations: Evidence From Malaysia, 
International Journal Of Management And Marketing Research, Volume 4, N° 3, 
2011. 

---- Gregorio Martin de Castro et al, Technological Innovation An Intellectual Capital-
Based  View, Palgrave Macmillan, 2010. 

---- Gregorio Martin-de-Castro et al, Towards ‘An Intellectual Capital-Based View of 
the Firm’: Origins and Nature, Journal of Business Ethics, Vol 98, N°4, 2011. 

---- Guillermo Jerez Cortés, El capital relacional y la innovación tecnológica: análisis 
del efecto moderador del capital estructural y el capital humano. Estudio de caso en 



                                             قائمة المراجع

 

252 

 

el sector manufacturero colombiano, Tesis doctoral, Facultad de Ciencias 
Económicas y Empresariales, Universidad Autónoma de Madrid, Noviembre de 
2018. 

---- Harrison S, Sullivan P, Study:Profiting From Intellectual Capital Learning From 
Leading Companies, Journal of Intellectual Capital, Vol1, N1, 2000. 

---- Hojjat Vahdati, Neda Shahsiah, Seyed Hadi Mousavi Neja, The Effect Of 
Intellectual Capital On Market Orientation For Insurance Companies In Lorestan, 
Iran: An Empirical Study, IJMS 23 (1), 2016. 

---- James Guthrie, The management, measurement and the reporting of intellectual 
capital, CIMA Visiting Professor for 2000, London, 5 July 2000. 

---- Jay Chatzkel, Intellectual Capital, Capstone Publishing (a Wiley company), 2002. 

---- Jean-Jacques Lambin, Chantal de Moerloose, marketing  stratégique et 
opérationnel - du marketing à l’orientation-marché, 7e édition, Duno, Paris, 2008. 

---- Jean-Jacques Lambin, Ruben Chumpitaz Caceres, L’orientation marché est-elle 
une stratégie rentable pour l’entreprise ?, Recherche et Applications en Marketing, 
Vol 21, N° 2, 2006. 

---- Jin Chen, Zhaohui Zhu, Hong Yuan Xie, Measuring intellectual capital: a new 
model and empirical study, Journal of Intellectual Capital, Vol 5, N° 1, 2004, P202. 

---- John C. Narver & Stanley F. Slater, The Effect of a Market Orientation on 
Business Profitability, Journal of Marketing, October 1990. 

---- John C. Narver, Stanley F. Slater, Brian Tietje, Creating A Market Orientation, 
Journal Of Market Focused Management, 2, 1998. 

---- Julien Levy, L'orientation vers le marche  dans les services: Une contribution au 
concept, a sa mesure et a son application, these pour l'obtention du titre de docteur 
es sciences de gestion, HEC PARIS, 1996. 

---- Leif  Edvinsson, Developing Intellectual Capital at Skandia, Long Range 
Planning, Vol 30, N° 3, 1997. 

---- Lionel Escaffre, Contribution A l’analyse des Déterminants De l’offre 
d’information Sur Le capital intellectuel, Thèse pour l’obtention du titre de docteur 
en sciences de gestion, Ecole Doctorale de Gestion Comptabilité Finance 
(EDOGEST), Université Paris IX Dauphine, 2002. 

---- Lounissa Mohamed Amin, Fortas fatiha, Capital intellectuel, Innovation et 
performance des entreprises - Etude de contexte Algérien, JEFB, vol 06, N° 01, Juin 
2021. 

---- Manfred Bornemann and al, Holistic Measurement Of Intellectual Capital, 
International Symposium: Measuring and Reporting Intellectual Capital: 
Experience, Issues, and Prospects,  Technical Meeting, Amsterdam, 9-10 June 
1999. 



                                             قائمة المراجع

 

253 

 

---- Mie Augier, David J. Teece, An Economics Perspective on Intellectual Capital, 
Bernard Marr, Perspectives on Intellectual Capital, Elsevier Butterworth-
Heinemann, USA, 2005. 

---- Miguel González-Loureiro, Pedro Figueroa Dorregom, Intellectual capital and 
system of innovation: What really matters at innovative SMEs, Intangible Capital,  
Vol 8, N° 2, 2021. 

---- Natasja Steenkamp, Varsha Kashyap, Importance and contribution of intangible 
assets: SME managers' perceptions, Journal of Intellectual Capital, Vol, N° 11, 
2010. 

---- Nermien Al-Ali, Comprehensive Intellectual Capital Management, John Wiley & 
Sons, Inc, 2003. 

---- Nick Bontis, Intellectual capital: an exploratory study that develops measures and 
models, Management Decision, N°36/2, 1998. 

---- Nick Bontis, William Chua Chong Keow, Stanley Richardson,  Intellectual Capital 
And Business Performance In Malaysian Industries, Journal of Intellectual Capital, 
Vol1, N°1, 2000. 

---- OCDE, Du bien-être des nations - Le Rôle Du Capital Humain et Social, Centre 
pour la recherche et l’innovation dans l’enseignement, 2001. 

---- Olalekan Asikhia, Adjusted Narver and Slater’s Market Orientation Concept and 
Firm Performance in Nigerian Companies, Global Journal of Management and 
Business Research, Volume 11 Issue 7 Version 1.0 July  2011, USA. 

---- Olivier Furrer, Orientation-Client et Services autour des produits informatiques, 
Thèse pour obtenir le grade de docteur es sciences économiques, Université de 
Neuchâtel, Faculté de droit et des sciences économiques, 1997. 

---- Rafrini Amyulianthy, Yetty Murni, Intellectual Capital And Firm Performances, 
International Journal of Business and Management Invention, Vol 4, Issue 9, 
September, 2015. 

---- Reza Sepahvand, Seyyed Najmeddin Mousavi and Neda Shahsiah, The Effect Of 
Intellectual Capital On Market Orientation According To The Role Of Knowledge 
Sharing Mediator Variable (Supervision Of Insurance Companies In Lorestan 
Province), I J A B E R, Vol 13, N° 8, Part 2, 2015.  

---- Riliang Qu and Christine T. Ennew, Developing a Market Orientation in a 
Transitional Economy: The Role of Government Regulation and Ownership 
Structure, Journal of Public Policy & Marketing, Vol. 24 (1) Spring 2005. 

---- Rohit Deshpandé, John U. Farley and Frederick E. Webster, Jr, Corporate Culture, 
Customer Orientation, and Innovativeness in Japanese Firms: A Quadrad Analysis,  
Journal of Marketing, Vol 57, N°1, January 1993. 

---- Robert S. Kaplan and David P. Norton, Putting the Balanced Scorecard to Work, 
Harvard Business Review, September-October 1993. 



                                             قائمة المراجع

 

254 

 

---- Sanae HANINE, Capital immatériel: un imbrigo épistémologique, Revue 
CREMA, N° 2017. 

---- Stanley F. Slater and John C Narver, Market Orientation, Customer Value, and 
Superior Performance, Business Horizons, March-Abril 1994. 

---- Uma Sekaran, Roger Bougie, Research Methods for Business: A Skill-Building 
Approach, 6th Ed. John Wiley & Sons Ltd. UK, 2013. 

---- Valter Afonso Vieira, Antecedents and Consequences of Market Orientation: a 
Brazilian Meta-Analysis and an International Mega-Analysis, BAR, Curitiba, Vol 7, 
N° 1, Jan/Mar 2010. 

---- Wail Alhakimi, Rohaizat Baharun, A synthesis model of market orientation 
constructs toward building customer value: A theoretical perspective, African 
Journal of Marketing Management, Vol 1(2), May 2009. 

---- Yosra Mohammed Missaoui and Hanan Ali Saidi, Market Orientation of Saudi 
Banking Sector by MKTOR Market Orientation Measure Scale, Arabian Journal of 
Business and Management Review, Volume 5, Issue 2, 2015. 

  مواقع الانترنيت -ثالثا

---- http://www.ooredoo.dz. 

---- https://www.djezzy.dz.  

---- https://www.mobilis.dz. 

---- https://www.mpt.gov.dz.  
 

 

 



@ @@ @@ @@ @

@ @@ @@ @@ @

òàöbÓòàöbÓòàöbÓòàöbÓ Õyý¾aÕyý¾aÕyý¾aÕyý¾a@ @@ @@ @@ @

@ @@ @@ @@ @

@ @@ @@ @@ @

@ @@ @@ @@ @



                                              قائمة الملاحق

256 
 

  قائمة الأساتذة المحكمين): 01(الملحق رقم 

  الجامعة  الاسم واللقب

   1جامعة سطيف   فوزي عبد الرزاق. د.أ

  1جامعة سطيف   عبد الوهاب بلمهدي . د.أ

  1جامعة سطيف   فاروق بن سالم . د

  1جامعة سطيف   صليحة رقاد . د

  جامعة برج بوعريريج  عاشور مقلاتي. د

  2جامعة البليدة   سفيان لرادي .د

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



                                              قائمة الملاحق

257 
 

  استمارة الاستبيان): 02(الملحق رقم 

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  01سطيف  -جامعة فرحات عباس 

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  استمارة بحث أطروحة دكتوراه

    : السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

أثر رأس المال الفكري فـي تفعيـل التوجـه نحـو السـوق للمؤسسـة "يقوم الباحث بإجراء دراسة حول 

دكتـوراه علـوم، وذلـك للحصـول علـى شـهادة ، "دراسة على مؤسسات الاتصالات بولاية سطيف -

وأحـيطكم علمـا أن المعلومـات تحظـى بالسـرية التامـة، ولا . علـوم التسـييرالعلـوم الاقتصـادية و  في

  .م إلا لغرض البحث العلميتستخد

  وفي الأخير تقبلوا مني فائق التقدير والاحترام

  : اسم الباحث                                                                 

  بلبال حسناوي                                                                  

  00213.792.35.79.35: الهاتف                                                        

  balbalh.mgt@gmail.com: الالكتروني البريد                                                                   

  في الخانة المناسبة  Xالرجاء الإجابة بوضع العلامة 

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                              



                                              قائمة الملاحق

258 
 

 :الشخصيةالعامة و  المعلومات -1

 

  موبيليس                  جيزي                                          :المؤسسة* 

  ذكر                          أنثى                     :الجنس* 

سنة                     ]45 -35[              سنة [35 -25[               سنة 25أقل من  :السن* 

  سنة  45أكبر من 

  دراسات عليا          جامعي                 أقل من جامعي          :التعليميالمستوى * 

                    سنة                   ]15 - 10[  سنة            [10 -05[   سنوات            5أقل من  :الأقدمية* 

  سنة 15أكبر من 

                   ]70000 -40000[              40000أقل من     :)دج( الأجر* 

  70000من أكبر 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



                                              قائمة الملاحق

259 
 

 رأس المال الفكري: المحور الأول  -2

  درجة الموافقة أو عدم الموافقة  عنوان البعد

  رأس المال البشري
غير موافق 

  تماما

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  تماما

يمتلــــــــــك مــــــــــوظفي مؤسســــــــــتكم الخبــــــــــرة الكافيــــــــــة 

  لأداء مهامهم
1  2  3  4  5  

  5  4  3  2  1 توفر مؤسستكم التأهيل اللازم لموظفيها

تشـــــــــــجع مؤسســـــــــــتكم العمـــــــــــل الجمـــــــــــاعي بـــــــــــين 

 موظفيها
1  2  3  4  5  

تركــــــــــز الإدارة العليـــــــــــا فــــــــــي مؤسســـــــــــتكم علـــــــــــى 

التــــــــــــــــدريب والتطــــــــــــــــوير المســــــــــــــــتمر كأســــــــــــــــاس 

 لاكتساب المهارات العملية المتنوعة

1  2  3  4  5  

تراعــــــي مؤسســــــتكم قــــــدرة الموظــــــف علــــــى الأداء 

 المهام في توزيع
1  2  3  4  5  

يتمتـــــــــــع مـــــــــــوظفي مؤسســـــــــــتكم بالقـــــــــــدرة علــــــــــــى 

 الإبداع في حل المشكلات
1  2  3  4  5  

تشـــــــــجع إدارة مؤسســـــــــتكم المشـــــــــاركة الجماعيـــــــــة 

فــــــــي حــــــــل المشــــــــكلات والتعامــــــــل مــــــــع قضــــــــايا 

  العمل

1  2  3  4  5  

  رأس المال الهيكلي
غير موافق 

  تماما

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  تماما

  5  4  3  2  1  قواعد بيانات حديثةتمتلك مؤسستكم 

تـــــزود أنظمـــــة المعلومـــــات أصـــــحاب القـــــرار فـــــي 

مؤسســــــــتكم بالمعلومــــــــات اللازمــــــــة فــــــــي الوقــــــــت 

 المناسب

1  2  3  4  5  

ـــــــال ييكـــــــرس الهيكـــــــل التنظ مـــــــي لمؤسســـــــتكم انتق

ــــــــع المســــــــتويات  ــــــــرة لجمي المعلومــــــــة بســــــــرعة كبي

  الإدارية

1  2  3  4  5  
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ـــــــة  ـــــــاء ثقافـــــــة تنظيمي تســـــــعى مؤسســـــــتكم إلـــــــى بن

 قوية
1  2  3  4  5  

تقـــــــــــارن مؤسســـــــــــتكم أداءهـــــــــــا مـــــــــــع مؤسســـــــــــات 

 منافسة بهدف تحسين عملياتها
1  2  3  4  5  

  رأس المال الزبائني
غير موافق 

  تماما

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  تماما

  5  4  3  2  1 تولي مؤسستكم أهمية كبيرة لرضا زبائنها

  5  4  3  2  1 زبائنها باستمرار  شكاويتتابع مؤسستكم 

مؤسســــــــتكم لمعالجــــــــة مشــــــــاكل زبائنهــــــــا تســــــــعى 

 بصورة فورية
1  2  3  4  5  

تتواصـــــــــل مؤسســـــــــتكم باســـــــــتمرار مـــــــــع زبائنهـــــــــا 

ــــــــاتهم مــــــــن أجــــــــل  بغــــــــرض التعــــــــرف علــــــــى رغب

 تلبيتها

1  2  3  4  5  

تعمـــــل كـــــل الأقســـــام فـــــي مؤسســـــتكم علـــــى تلبيـــــة 

 احتياجات الزبائن
1  2  3  4  5  

تقـــــــوم مؤسســـــــتكم بإدخـــــــال التحســـــــينات اللازمـــــــة 

 لضمان مكانتها في السوقعلى خدماتها 
1  2  3  4  5  

تقــــــوم مؤسســــــتكم بدراســــــة البيئــــــة التنافســــــية مــــــن 

 أجل مواكبة تطوراتها
1  2  3  4  5  

ــــــــــــة حــــــــــــول  ــــــــــــك مؤسســــــــــــتكم بيانــــــــــــات كامل تمتل

 الموردين تعمل على تحديثها باستمرار
1  2  3  4  5  
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 التوجه نحو السوق: الثانيالمحور   -3

  :التوجه الثقافي* 

  التوجه الثقافي
موافق  غير

  تماما

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  تماما

  التوجه نحو الزبون

  5  4  3  2  1  رضا الزبائن هو الذي يوجه أهداف مؤسستكم

يـــــتم مراقبــــــة مســــــتوى التــــــزام مؤسســــــتكم مــــــن أجــــــل 

 خدمة احتياجات زبائنكم
1  2  3  4  5  

تعتمـــــد الاســـــتراتيجية التنافســـــية لمؤسســـــتكم  علـــــى 

 زبائنكممدى فهمها لاحتياجات 
1  2  3  4  5  

يــــــــــــــتم توجيــــــــــــــه اســــــــــــــتراتيجية مؤسســــــــــــــتكم تبعــــــــــــــا 

لمعتقـــــــــداتكم حـــــــــول كيفيـــــــــة خلـــــــــق منفعـــــــــة أكبـــــــــر 

 لزبائنكم

1  2  3  4  5  

  5  4  3  2  1 يتم قياس مستوى رضا زبائنكم بشكل دوري

تــــولي مؤسســــتكم اهتمامــــا كبيــــرا لخــــدمات مــــا بعــــد 

  البيع
1  2  3  4  5  

  التوجه نحو المنافسة

المعتمــــــــــدين مــــــــــن طـــــــــــرف يقــــــــــوم رجــــــــــال البيــــــــــع 

فـــــــــي الوســـــــــط (مؤسســـــــــتكم بمشـــــــــاركة معلومـــــــــات 

  حول استراتيجياتكم اتجاه منافسيكم) الداخلي

1  2  3  4  5  

  5  4  3  2  1 تستجيب مؤسستكم لتهديدات المنافسين

تســــــتهدف مؤسســــــتكم مختلــــــف الزبــــــائن مــــــن أجــــــل 

 تعزيز ميزتها التنافسية
1  2  3  4  5  

ينــــــــــــــــــــاقش فريــــــــــــــــــــق الإدارة العليــــــــــــــــــــا بانتظــــــــــــــــــــام 

 الاستراتيجيات الخاصة بالمنافسين
1  2  3  4  5  
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  التنسيق بين المهام

ـــــارة  ـــــدى مؤسســـــتكم بزي يقـــــوم مســـــؤولي الوظـــــائف ل

 الزبائن الحاليين والمحتملين
1  2  3  4  5  

ـــــــــف التجـــــــــارب  ـــــــــوم مؤسســـــــــتكم بمشـــــــــاركة مختل تق

ـــــــــــر  ـــــــــــائن عب ـــــــــــة بالزب الناجحـــــــــــة والفاشـــــــــــلة المتعلق

 مختلف الوظائف

1  2  3  4  5  

...) التســـــــــويق، الإدارة( كـــــــــل وظـــــــــائف المؤسســـــــــة

تنــــــدمج فيمــــــا بينهــــــا مــــــن أجــــــل خدمــــــة احتياجــــــات 

 السوق

1  2  3  4  5  

مســــــيرو مؤسســــــتكم علــــــى درايــــــة بكيفيــــــة مســــــاهمة 

ــــدى  ــــي تعظــــيم قيمتهــــا ل ــــراد المؤسســــة ف ــــف أف مختل

 الزبائن

1  2  3  4  5  

نشـــــر المعلومـــــات عـــــن التجـــــارب الناجحـــــة وغيـــــر 

  الناجحة لزبائن مؤسستكم
1  2  3  4  5  

  :السلوكيالتوجه * 

  التوجه السلوكي
غير موافق 

  تماما

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  تماما

  جمع المعلومات

يــــتم اللقــــاء مــــع الزبــــائن فــــي مؤسســــتكم مــــرة واحــــدة 

فــــــــــي الســــــــــنة علــــــــــى الأقــــــــــل مــــــــــن أجــــــــــل تحديــــــــــد 

  احتياجاتهم المستقبلية

1  2  3  4  5  

ــــــــر علــــــــى  تعتمــــــــدون فــــــــي مؤسســــــــتكم بشــــــــكل كبي

 المعلوماتبحوث التسويق لجمع 
1  2  3  4  5  

فـــــــي تحديـــــــد التغيـــــــرات  ســـــــريعةتعتبـــــــر مؤسســـــــتكم 

 الحاصلة في تفضيلات الزبائن
1  2  3  4  5  

تعتمـــــــد مؤسســـــــتكم علـــــــى اســـــــتطلاعات موظفيهـــــــا 

مــــــن أجــــــل ضـــــــمان جــــــودة خـــــــدماتها مــــــرة واحـــــــدة 
1  2  3  4  5  
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 على الأقل في السنة

ـــــز مؤسســـــتكم  ـــــد التغيـــــرات  بالســـــرعةتتمي ـــــي تحدي ف

التكنولوجيـــــــــا، (الحاصـــــــــلة فـــــــــي قطـــــــــاع الأعمـــــــــال 

 ...)القوانين،

1  2  3  4  5  

الأعمـــــال بيئـــــة تقـــــوم مؤسســـــتكم بمراجعـــــة تغيـــــرات 

  دوريا لتأثيرها بشكل كبير على زبائنها
1  2  3  4  5  

  نشر المعلومات

ـــــــــــف  تـــــــــــنظم مؤسســـــــــــتكم اجتماعـــــــــــات بـــــــــــين مختل

أجـــــل  فـــــي الإدارة العليـــــا مـــــن) المصـــــالح(الأقســـــام 

  مناقشة اتجاهات السوق وتطوراته

1  2  3  4  5  

ــــــــا  يقضــــــــي رجــــــــال التســــــــويق فــــــــي مؤسســــــــتكم وقت

ـــــــا مـــــــع بقيـــــــة المصـــــــالح مـــــــن أجـــــــل مناقشـــــــة  كافي

 احتياجات الزبائن المستقبلية

1  2  3  4  5  

ـــــي الســـــوق  ـــــة ف ـــــة حـــــدوث تغيـــــرات جوهري ـــــي حال ف

أو لــــــدى الزبــــــائن تصــــــل المعلومــــــة لكــــــل مصــــــالح 

 مؤسستكم في وقت قصير

1  2  3  4  5  

ـــــي  ـــــائن ف ـــــة برضـــــا الزب ـــــات المتعلق ـــــتم نشـــــر البيان ي

  مختلف مستويات مؤسستكم بشكل دائم
1  2  3  4  5  

ـــــي حالـــــة إطـــــلاع مصـــــلحة مـــــا علـــــى معلومـــــات  ف

ــــــتم نقلهــــــا بشــــــكل   ســــــريعحــــــول المنافســــــين فإنــــــه ي

 بين مختلف مصالح مؤسستكم

1  2  3  4  5  

  الاستجابة للمعلومات

مــــــن أجــــــل اتخــــــاذ  قصــــــيرتأخـــــذ مؤسســــــتكم وقــــــت 

قـــــــــرار حـــــــــول كيفيـــــــــة الاســـــــــتجابة للتغيـــــــــرات فـــــــــي 

  أسعار المنافسين

1  2  3  4  5  

فـــــــــــــي بعـــــــــــــض الأحيـــــــــــــان تتجاهـــــــــــــل مؤسســـــــــــــتكم 

ــــرات الحاصــــلة فــــي الخــــدمات التــــي يحتاجهــــا  التغي

 الزبائن

1  2  3  4  5  
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ـــــــوم مؤسســـــــتكم بشـــــــكل دوري بمراجعـــــــة عمليـــــــة  تق

 تطوير خدماتها لتتطابق وتطلعات الزبائن
1  2  3  4  5  

تجتمـــــع مصــــــالح مؤسســــــتكم دوريــــــا لوضــــــع خطــــــة 

 لمواجهة التغيرات الحاصلة في بيئة الأعمال
1  2  3  4  5  

تســــــــتجيب مؤسســــــــتكم بســــــــرعة فــــــــي حالــــــــة قيــــــــام 

  منافسيكم بحملة مكثفة تستهدف زبائنكم
1  2  3  4  5  

يوجــــد تنســــيق جيــــد بــــين أنشــــطة مختلــــف مصــــالح 

  مؤسستكم
1  2  3  4  5  

تلقــــــــــى شــــــــــكاوي الزبــــــــــائن إصــــــــــغاء مــــــــــن طــــــــــرف 

  مؤسستكم
1  2  3  4  5  

ـــــــــــى وضـــــــــــع خطـــــــــــة  إذا توصـــــــــــلت مؤسســـــــــــتكم إل

علـــــى تنفيـــــذها فــــــي تكـــــون قـــــادرة تســـــويقية جيـــــدة، 

  الوقت المناسب

1  2  3  4  5  

عنـــــــــد وصـــــــــول اقتراحـــــــــات مـــــــــن طـــــــــرف الزبـــــــــائن 

لمؤسســـــــتكم حـــــــول تغييـــــــر وتعـــــــديل خدمـــــــة، فإنـــــــه 

يـــــتم التنســـــيق بــــــين مختلـــــف المصــــــالح مـــــن أجــــــل 

  القيام بذلك

1  2  3  4  5  
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 SPSSنتائج التحليل الإحصائي وعرض مخرجات ): 03(الملحق رقم 

 معامل الثبات ألفا كرونباخ -1

  :رأس المال الفكري -

  رأس المال الزبائني  رأس المال الهيكلي  رأس المال البشري

  

Statistiques de fiabilité  

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.886 7   

  

Statistiques de fiabilité  

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.834 5 

  

Statistiques de fiabilité  

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.891 8 
 

Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.943 20 

 :التوجه نحو السوق -

  التوجه السلوكي  التوجه الثقافي

  

Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.852 15   

  

Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.718 20 
 

Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.850 35 

 :الاستبيان كاملا -

Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.937 55 
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  عرض البيانات العامة والشخصية -2

 المؤسسة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 59.0 59.0 59.0 72 موبيليس 

 100.0 41.0 41.0 50 جيزي

Total 122 100.0 100.0  

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 66.4 66.4 66.4 81 ذكر 

 100.0 33.6 33.6 41 أنثى

Total 122 100.0 100.0  

 المستوٮالعلمي

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 7.4 7.4 7.4 9 جامعي من أقل 

 85.2 77.9 77.9 95 جامعي

 100.0 14.8 14.8 18 عليا دراسات

Total 122 100.0 100.0  

 أقدميةالعمل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 18.0 18.0 18.0 22 سنوات 05 من أقل 

 44.3 26.2 26.2 32 سنوات 10 إلى 05 من

 73.0 28.7 28.7 35 سنة 15 إلى 10 من

 100.0 27.0 27.0 33 سنة 15 من أكبر

Total 122 100.0 100.0  

 السن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 9.8 9.8 9.8 12 سنة 25 من أقل 

 36.9 27.0 27.0 33 سنة 35  إلى 25 من

 86.1 49.2 49.2 60 سنة 45 إلى 35 من

 100.0 13.9 13.9 17 سنة 45 من أكبر

Total 122 100.0 100.0  

 ا�جر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 9.0 9.0 9.0 11 دج 40000 من أقل 

 67.2 58.2 58.2 71 دج 70000 إلى 40000 من

 100.0 32.8 32.8 40 دج 70000 من أكبر

Total 122 100.0 100.0  
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات -3

 :رأس المال الفكري -

Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

CH1 122 3.6475 1.25916 .11400 

CH2 122 3.6557 1.02667 .09295 

CH3 122 3.6230 1.09339 .09899 

CH4 122 3.5164 1.17293 .10619 

CH5 122 3.3279 1.11669 .10110 

CH6 122 3.4918 1.01433 .09183 

CH7 122 3.4098 1.11158 .10064 

CH 122 3.5246 .86037 .07789 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

CH1 5.680 121 .000 .64754 .4218 .8732 

CH2 7.055 121 .000 .65574 .4717 .8398 

CH3 6.293 121 .000 .62295 .4270 .8189 

CH4 4.863 121 .000 .51639 .3062 .7266 

CH5 3.243 121 .002 .32787 .1277 .5280 

CH6 5.355 121 .000 .49180 .3100 .6736 

CH7 4.072 121 .000 .40984 .2106 .6091 

CH 6.735 121 .000 .52459 .3704 .6788 

  

  

 

 

Test sur échantillon unique  

 Valeur de test = 3 

Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

CS1 122 3.6803 1.17316 .10621 

CS2 122 3.5164 1.12252 .10163 

CS3 122 3.6148 1.00779 .09124 

CS4 122 3.4754 1.10755 .10027 

CS5 122 3.2951 1.21075 .10962 

CS 122 3.5164 .87305 .07904 
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t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

CS1 6.405 121 .000 .68033 .4701 .8906 

CS2 5.081 121 .000 .51639 .3152 .7176 

CS3 6.738 121 .000 .61475 .4341 .7954 

CS4 4.741 121 .000 .47541 .2769 .6739 

CS5 2.692 121 .008 .29508 .0781 .5121 

CS 6.533 121 .000 .51639 .3599 .6729 

 

 

 

 

 

 

Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

CR1 122 3.7131 .99153 .08977 

CR2 122 3.6885 1.06081 .09604 

CR3 122 3.5902 1.05042 .09510 

CR4 122 3.4262 1.12020 .10142 

CR5 122 3.5738 1.08268 .09802 

CR6 122 3.7049 1.09611 .09924 

CR7 122 3.6393 .99640 .09021 

CR8 122 3.7131 .91344 .08270 

CR 122 3.6311 .78365 .07095 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

CR1 7.944 121 .000 .71311 .5354 .8908 

CR2 7.169 121 .000 .68852 .4984 .8787 

CR3 6.206 121 .000 .59016 .4019 .7784 

CR4 4.203 121 .000 .42623 .2254 .6270 

CR5 5.854 121 .000 .57377 .3797 .7678 

CR6 7.103 121 .000 .70492 .5085 .9014 

CR7 7.087 121 .000 .63934 .4607 .8179 

CR8 8.623 121 .000 .71311 .5494 .8768 

CR 8.896 121 .000 .63115 .4907 .7716 
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Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

CH 6.735 121 .000 .52459 .3704 .6788 

CS 6.533 121 .000 .51639 .3599 .6729 

CR 8.896 121 .000 .63115 .4907 .7716 

CI 8.120 121 .000 .55738 .4215 .6933 

 :التوجه نحو السوق -

Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

OCL1 122 3.8607 1.14499 .10366 

OCL2 122 3.7951 .91758 .08307 

OCL3 122 3.7213 .98133 .08885 

OCL4 122 3.7705 .92519 .08376 

OCL5 122 3.6803 .97291 .08808 

OCL6 122 3.6885 1.03718 .09390 

OCL 122 3.7527 .69902 .06329 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

OCL1 8.302 121 .000 .86066 .6554 1.0659 

OCL2 9.571 121 .000 .79508 .6306 .9595 

OCL3 8.119 121 .000 .72131 .5454 .8972 

OCL4 9.198 121 .000 .77049 .6047 .9363 

OCL5 7.724 121 .000 .68033 .5059 .8547 

OCL6 7.332 121 .000 .68852 .5026 .8744 

OCL 11.894 121 .000 .75273 .6274 .8780 

 

Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

CH 122 3.5246 .86037 .07789 

CS 122 3.5164 .87305 .07904 

CR 122 3.6311 .78365 .07095 

CI 122 3.5574 .75817 .06864 
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Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

OCO1 122 3.5820 .96928 .08775 

OCO2 122 3.5246 1.11499 .10095 

OCO3 122 3.8607 .85586 .07749 

OCO4 122 3.4836 .98109 .08882 

OCO 122 3.6127 .66113 .05986 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

OCO1 6.632 121 .000 .58197 .4082 .7557 

OCO2 5.197 121 .000 .52459 .3247 .7244 

OCO3 11.107 121 .000 .86066 .7073 1.0141 

OCO4 5.445 121 .000 .48361 .3078 .6595 

OCO 10.236 121 .000 .61270 .4942 .7312 

 

Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

OCF1 122 3.1475 1.14034 .10324 

OCF2 122 3.3279 .96589 .08745 

OCF3 122 3.7213 .95573 .08653 

OCF4 122 3.5820 .99453 .09004 

OCF5 122 3.3279 1.02403 .09271 

OCF 122 3.4213 .66398 .06011 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

OCF1 1.429 121 .156 .14754 -.0569- .3519 

OCF2 3.749 121 .000 .32787 .1547 .5010 

OCF3 8.336 121 .000 .72131 .5500 .8926 

OCF4 6.463 121 .000 .58197 .4037 .7602 

OCF5 3.536 121 .001 .32787 .1443 .5114 

OCF 7.009 121 .000 .42131 .3023 .5403 
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Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

OCL 122 3.7527 .69902 .06329 

OCO 122 3.6127 .66113 .05986 

OCF 122 3.4213 .66398 .06011 

OC 122 3.5956 .56808 .05143 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

OCL 11.894 121 .000 .75273 .6274 .8780 

OCO 10.236 121 .000 .61270 .4942 .7312 

OCF 7.009 121 .000 .42131 .3023 .5403 

OC 11.580 121 .000 .59558 .4938 .6974 

 

Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

CINF1 122 2.8934 1.27796 .11570 

CINF2 122 2.6639 1.13989 .10320 

CINF3 122 3.4508 1.04528 .09463 

CINF4 122 3.3033 1.10513 .10005 

CINF5 122 3.2295 1.21823 .11029 

CINF6 122 3.3689 1.02208 .09253 

CINF 122 3.1516 .56163 .05085 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

CINF1 -.921- 121 .359 -.10656- -.3356- .1225 

CINF2 -3.256- 121 .001 -.33607- -.5404- -.1318- 

CINF3 4.764 121 .000 .45082 .2635 .6382 

CINF4 3.031 121 .003 .30328 .1052 .5014 

CINF5 2.081 121 .040 .22951 .0112 .4479 

CINF6 3.986 121 .000 .36885 .1857 .5520 

CINF 2.982 121 .003 .15164 .0510 .2523 
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Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

DINF1 122 3.6311 .98920 .08956 

DINF2 122 3.3852 1.04799 .09488 

DINF3 122 3.6230 1.06273 .09621 

DINF4 122 3.2377 1.05277 .09531 

DINF5 122 3.4672 .87372 .07910 

DINF 122 3.4689 .54289 .04915 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

DINF1 7.047 121 .000 .63115 .4538 .8085 

DINF2 4.060 121 .000 .38525 .1974 .5731 

DINF3 6.475 121 .000 .62295 .4325 .8134 

DINF4 2.494 121 .014 .23770 .0490 .4264 

DINF5 5.906 121 .000 .46721 .3106 .6238 

DINF 9.539 121 .000 .46885 .3715 .5662 

Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

RINF1 122 3.3852 1.03210 .09344 

RINF2 122 3.4836 1.05418 .09544 

RINF3 122 3.4508 1.06097 .09606 

RINF4 122 3.3934 1.07992 .09777 

RINF5 122 3.5082 1.06209 .09616 

RINF6 122 3.5492 1.00497 .09099 

RINF7 122 3.3770 1.08581 .09830 

RINF8 122 3.2869 1.04825 .09490 

RINF9 122 3.4508 1.09169 .09884 

RINF 122 3.4317 .48971 .04434 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

RINF1 4.123 121 .000 .38525 .2003 .5702 

RINF2 5.067 121 .000 .48361 .2947 .6726 
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RINF3 4.693 121 .000 .45082 .2607 .6410 

RINF4 4.024 121 .000 .39344 .1999 .5870 

RINF5 5.285 121 .000 .50820 .3178 .6986 

RINF6 6.036 121 .000 .54918 .3691 .7293 

RINF7 3.836 121 .000 .37705 .1824 .5717 

RINF8 3.023 121 .003 .28689 .0990 .4748 

RINF9 4.561 121 .000 .45082 .2551 .6465 

RINF 9.737 121 .000 .43169 .3439 .5195 

Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

CINF 122 3.1516 .56163 .05085 

DINF 122 3.4689 .54289 .04915 

RINF 122 3.4317 .48971 .04434 

OCOMP 122 3.3507 .42662 .03862 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

CINF 2.982 121 .003 .15164 .0510 .2523 

DINF 9.539 121 .000 .46885 .3715 .5662 

RINF 9.737 121 .000 .43169 .3439 .5195 

OCOMP 9.080 121 .000 .35073 .2743 .4272 

Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

OC 122 3.5956 .56808 .05143 

OCOMP 122 3.3507 .42662 .03862 

OVM 122 3.4732 .43269 .03917 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

OC 11.580 121 .000 .59558 .4938 .6974 

OCOMP 9.080 121 .000 .35073 .2743 .4272 

OVM 12.078 121 .000 .47316 .3956 .5507 
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 لتحليل التباين One-Way ANOVAاختبار  -4

  :متغير نوع المؤسسة -

ANOVA  

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

CI Inter-groupes .017 1 .017 .030 .863 

Intragroupes 69.537 120 .579   

Total 69.554 121    

OVM Inter-groupes .007 1 .007 .037 .848 

Intragroupes 22.647 120 .189   

Total 22.654 121    

 :متغير المستوى التعليمي -

ANOVA  

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

CI Inter-groupes .014 2 .007 .012 .988 

Intragroupes 69.540 119 .584   

Total 69.554 121    

OVM Inter-groupes .041 2 .020 .107 .899 

Intragroupes 22.613 119 .190   

Total 22.654 121    

 :متغير أقدمية العمل -

ANOVA  

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

CI Inter-groupes 2.664 3 .888 1.567 .201 

Intragroupes 66.890 118 .567   

Total 69.554 121    

OVM Inter-groupes .500 3 .167 .887 .450 

Intragroupes 22.154 118 .188   

Total 22.654 121    
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 نماذج الانحدار -5

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .736a .542 .538 .47508 

a. Prédicteurs : (Constante), CI 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 32.040 1 32.040 141.954 .000b 

Résidu 27.084 120 .226   

Total 59.124 121    

a. Variable dépendante : OCL 

b. Prédicteurs : (Constante), CI 

Coefficients a 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.338 .207  6.460 .000 

CI .679 .057 .736 11.914 .000 

a. Variable dépendante : OCL 

  

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .527a .278 .271 .56429 

a. Prédicteurs : (Constante), CI 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 14.677 1 14.677 46.094 .000b 

Résidu 38.211 120 .318   

Total 52.888 121    

a. Variable dépendante : OCO 

b. Prédicteurs : (Constante), CI 

Coefficients a 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 
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1 (Constante) 1.979 .246  8.041 .000 

CI .459 .068 .527 6.789 .000 

a. Variable dépendante : OCO 

 

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .649a .421 .416 .50743 

a. Prédicteurs : (Constante), CI 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 22.447 1 22.447 87.177 .000b 

Résidu 30.898 120 .257   

Total 53.345 121    

a. Variable dépendante : OCF 

b. Prédicteurs : (Constante), CI 

Coefficients a 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.400 .221  6.329 .000 

CI .568 .061 .649 9.337 .000 

a. Variable dépendante : OCF 

  

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .759a .576 .573 .37139 

a. Prédicteurs : (Constante), CI 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 22.497 1 22.497 163.099 .000b 

Résidu 16.552 120 .138   

Total 39.049 121    

a. Variable dépendante : OC 

b. Prédicteurs : (Constante), CI 

Coefficients a 
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Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.572 .162  9.710 .000 

CI .569 .045 .759 12.771 .000 

a. Variable dépendante : OC 

  

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .248a .061 .054 .54639 

a. Prédicteurs : (Constante), CI 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2.342 1 2.342 7.845 .006b 

Résidu 35.825 120 .299   

Total 38.167 121    

a. Variable dépendante : CINF 

b. Prédicteurs : (Constante), CI 

Coefficients a 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.499 .238  10.488 .000 

CI .184 .066 .248 2.801 .006 

a. Variable dépendante : CINF 

  

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .586a .344 .338 .44156 

a. Prédicteurs : (Constante), CI 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12.265 1 12.265 62.905 .000b 

Résidu 23.397 120 .195   

Total 35.662 121    
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a. Variable dépendante : DINF 

b. Prédicteurs : (Constante), CI 

Coefficients a 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.975 .193  10.258 .000 

CI .420 .053 .586 7.931 .000 

a. Variable dépendante : DINF 

  

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .362a .131 .124 .45847 

a. Prédicteurs : (Constante), CI 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3.794 1 3.794 18.050 .000b 

Résidu 25.223 120 .210   

Total 29.017 121    

a. Variable dépendante : RINF 

b. Prédicteurs : (Constante), CI 

Coefficients a 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.601 .200  13.010 .000 

CI .234 .055 .362 4.249 .000 

a. Variable dépendante : RINF 

  

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .496a .246 .240 .37203 

a. Prédicteurs : (Constante), CI 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 
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1 Régression 5.414 1 5.414 39.115 .000b 

Résidu 16.609 120 .138   

Total 22.023 121    

a. Variable dépendante : OCOMP 

b. Prédicteurs : (Constante), CI 

Coefficients a 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.358 .162  14.537 .000 

CI .279 .045 .496 6.254 .000 

a. Variable dépendante : OCOMP 

  

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .743a .552 .548 .29095 

a. Prédicteurs : (Constante), CI 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12.496 1 12.496 147.613 .000b 

Résidu 10.158 120 .085   

Total 22.654 121    

a. Variable dépendante : OVM 

b. Prédicteurs : (Constante), CI 

Coefficients a 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.965 .127  15.491 .000 

CI .424 .035 .743 12.150 .000 

a. Variable dépendante : OVM 
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  :الملخص

ـــــذلي ـــــة لت ـــــة الحديث ـــــد مـــــن المفـــــاهيم الإداري ـــــي واكبهـــــا ظهـــــور العدي ـــــد مـــــن التحـــــديات والمشـــــاكل فـــــي شـــــتى المجـــــالات، والت ـــــوم العدي ل تواجـــــه المؤسســـــات الي

الدراســـــة إلـــــى وهـــــدفت هـــــذه . عقبـــــات هـــــذه التحـــــديات واقتـــــراح حلـــــول لمختلـــــف المشـــــاكل، ولعـــــل مـــــن أبـــــرز هـــــذه المفـــــاهيم رأس المـــــال الفكـــــري والتوجـــــه نحـــــو الســـــوق

علـــــــى التوجـــــــه نحـــــــو الســـــــوق ) رأس المـــــــال البشـــــــري، رأس المـــــــال الهيكلـــــــي ورأس المـــــــال الزبـــــــائني(التعـــــــرف علـــــــى أثـــــــر رأس المـــــــال الفكـــــــري بمكوناتـــــــه الأساســـــــية 

) لومـــــات والاســـــتجابة للمعلومـــــاتجمـــــع المعلومـــــات، نشـــــر المع(والســـــلوكية ) التوجـــــه نحـــــو الزبـــــائن، التوجـــــه نحـــــو المنافســـــة والتنســـــيق بـــــين المهـــــام(بمقاربتيـــــه الثقافيـــــة 

  .في مؤسسات الاتصالات

، وتـــــم تحليـــــل البيانـــــات والإجابـــــة الاســـــتبيان كـــــأداة لجمـــــع المعلومـــــاتوقـــــد أجريـــــت هـــــذه الدراســـــة علـــــى مؤسســـــات الاتصـــــالات بولايـــــة ســـــطيف، باســـــتخدام 

  .SPSSعلى الفرضيات باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

  : راسة في النهاية إلى مجموعة من النتائج، من أهمهاوقد خلصت الد

  ؛متوسطمستوى رأس المال الفكري والتوجه نحو السوق في مؤسسات الاتصالات بولاية سطيف  -

  ؛في مؤسسات الاتصالات بولاية سطيفللتوجه نحو السوق  كبعد توجد علاقة تأثير لرأس المال الفكري على التوجه الثقافي -

  ؛في مؤسسات الاتصالات بولاية سطيفللتوجه نحو السوق كبعد توجد علاقة تأثير لرأس المال الفكري على التوجه السلوكي  -

  .توجد علاقة تأثير لرأس المال الفكري على التوجه نحو السوق في مؤسسات الاتصالات بولاية سطيف  -

ــــــي، رأس المــــــال الزبــــــائني، التوجــــــه نحــــــو الســــــوق، التوجــــــه الثقــــــافي والتوجــــــه رأس المــــــال الفكــــــري، رأس المــــــال البشــــــري :الكلمــــــات المفتاحيــــــة ، رأس المــــــال الهيكل

  .السلوكي
Résumé : 

Les entreprises économiques d'aujourd'hui sont confrontées à de nombreux défis et problèmes dans divers domaines. De 
nombreux concepts et notions administratives ont émergé pour surmonter les obstacles de ces défis et proposer des solutions à 
divers problèmes, parmi lesquels le concept du capital intellectuel et l'orientation vers le marché. 

L'objectif de cette étude est d'identifier l'impact du capital intellectuel avec ses composantes de base (capital humain, 
capital structurel et capital client), ainsi que l'impact de l'orientation marché avec ses approches culturelles (orientation client, 
orientation concurrence et coordination entre les tâches), et ses approches comportementales (collecte d'informations, diffusion 
d'informations et traitement des informations) dans les entreprises de télécommunications. 

Cette étude a été menée sur les entreprises de télécommunications de la wilaya de Sétif, en utilisant le questionnaire 
comme outil de collecte d'informations, et les données ont été analysées pour répondre aux hypothèses de l'étude à l'aide du 
programme statistique SPSS. 

L'étude a abouti à un ensemble de résultats, dont les plus importants sont : 
• Le niveau de capital intellectuel et d'orientation marché dans les entreprises de télécommunications de la wilaya de 

Sétif est moyen ; 
• Il existe un impact du capital intellectuel sur l'orientation culturelle en tant que dimension de l'orientation marché dans 

les entreprises de télécommunications de la wilaya de Sétif ; 
• Il existe un impact du capital intellectuel sur l'orientation comportementale comme dimension de l'orientation marché 

dans les entreprises de télécommunications de la wilaya de Sétif ; 
• Il existe un impact du capital intellectuel sur l'orientation marché dans les entreprises de télécommunications de la 

wilaya de Sétif. 
Mots clés : Capital Intellectuel, Capital Humain, Capital Structurel, Capital Client, Orientation Marché, Orientation Culturelle 
et Orientation Comportementale. 
 
Abstract:  

Today's economic enterprises face numerous challenges and problems in various fields. Many concepts and 
administrative notions have emerged to overcome the obstacles of these challenges and to propose solutions to various 
problems, among which the concept of intellectual capital and market orientation.  

The objective of this study is to identify the impact of intellectual capital with its basic components (human capital, 
structural capital and customer capital), as well as the impact of market orientation with its cultural approaches (customer 
orientation, competition orientation and coordination between tasks), and its behavioral approaches (information gathering, 
information dissemination and information processing) in telecommunications companies. 

This study was conducted on telecommunication companies in the province of Setif, using the questionnaire as a tool 
for collecting information, and the data was analyzed to answer the hypotheses of the study using the SPSS statistical program. 

The most important results of this study are: 
- The level of intellectual capital and market orientation in the telecommunication companies in the province of Setif is 
medium; 
- There is an impact of intellectual capital on cultural orientation as a dimension of market orientation in the 
telecommunication companies in the province of Setif; 
- There is an impact of intellectual capital on behavioral orientation as a dimension of market orientation in the 
telecommunication companies in the province of Setif; 
- There is an impact of intellectual capital on market orientation in the telecommunications companies of the province of Setif. 
Keywords: Intellectual Capital, Human Capital, Structural Capital, Customer Capital, Market Orientation, Cultural Orientation 
and Behavioral Orientation. 
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