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وقد تكونت عينة . المؤسسة اتصالات الجزائر، وقد استخدمت الإستبانة كأداة لجمع البيانات المتعلقة بالبحثإلى إبراز أثر كل من إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية في   وتهدف هـذه الدراسة     .بحكم السياق الخاص بالمزايا التنافسيةالدور واضحا في مجال الإدارة عمـوما والإدارة المؤسسية خصوصا، وتزايد هذا الاهتمام في المؤسسات الخدمية أصبح الدور الذي تلعبه المعرفة والمعلومات في الوقت الراهـن دورا حيوياً في شتى المجالات وأصبح هـذا     :ملخص  :Résumé  .مؤسسـة اتصالات الجزائـر  إدارة المعـرفة، ، تكـنـولوجيـا المعـلومات، الميــزة التنــافسية،   : الكلمات المفتاحية  .وخلصت الـدراسة إلى وجود أثر إيجابي كبير لإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات على الميزة التنـافسية       .صحة الفرضيات لاختبار SPSS V21بواسطة برنامج  عاملا و التي تم عرضها وتحليلها ومعالجة مخرجاتها إحصائيا) 52(الدراسة من 
   Le rôle joué par le savoir et l’information est désormais essentiel dans la plupart des domaines, notamment dans le domaine de la gestion en général et de la gouvernance d’entreprise, et dans l’intérêt croissant que suscitent les institutions de services dans le contexte des avantages concurrentiels. L'objectif de cette étude était de mettre en évidence l'impact de la gestion des connaissances et des technologies de l'information sur l'obtention d'un avantage concurrentiel au sein de la Société algérienne des télécommunications. Un questionnaire a été utilisé pour collecter des données de recherche .L'échantillon de l'étude était composé d'un facteur. Les résultats ont été présentés et leurs résultats ont été traités statistiquement par SPSS pour tester la validité des hypothèses. . L'étude a conclu que la gestion des connaissances et les technologies de l'information avaient un impact positif important sur l'avantage concurrentiel. Mots-clés: gestion des connaissances, technologie de l'information, avantage concurrentiel, Algerie Telecom. Abstract    The role played by knowledge and information is now vital in most areas. This role has become evident in the field of management in general and in corporate governance in particular, and the increasing interest in service institutions in the context of competitive advantages. The purpose of this study was to highlight the impact of knowledge management and information technology on achieving competitive advantage in the Algerian Telecommunications Corporation. A questionnaire was used as a tool to collect research data. The sample of the study consisted of 
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a factor. The results were presented and their results were processed statistically by SPSS to test hypothesis validity . The study concluded that there is a significant positive impact of knowledge management and information technology on competitive advantage. Keywords: knowledge management, information technology, competitive advantage, Algerie Telecom  
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  :المقــدمـة العـامـــة
يـحتـــاج تـوليدهــا من جـديـد وخــزنـها وتوزيـعهـا فـاستـعمـــالهــا وتــطبـيقـهـــا، ومـن هنـا يـــأتـي دور إدارة المـعـرفــة والـذي تـقنيــــات حديثـــة في التسييـــر ومنهـا إدارة المعرفـة التي تسعـى إلى الكشف عـن المعرفــة وتـشخيصـهـا ثم إلى تبنـي عمدت الإدارة المعـاصــرة علـى إيـجـاد نـمـاذج تنظيميــة تتمـاشـى ومتـطلبــات الوضــع الاقتصــادي الـراهـن بعن خلـق الـمـعـــارف والاستـغـلال الأمثـل لها للوصــول الأكفـأ والأسـرع للعمـلاء وسبـق المـنـافسيـن ، ومن هنــا من البحث عن الإنتاج الكمي إلى البحث  لبنـاء وتنميـة القدرات المـحـــوريـــة للأفــراد، مـما أدى إلى تحـول نشــاطهـاللمحافظــة علـــــى إستمراريتـهــا، لذا فقد أصبحت الـمـنظمـات المعـاصرة أكثـــر اعتمـاد على المعلـومـات والمعرفــة ـرورة أن تكـون أكثـر مـرونـة وسرعــة في التكيـف والاستجــابــة أسـاليبـهـا ،وتحـديث منتــجاتها وخـدمـاتـهـا وضجهـة، وتـــزايـد المـنـــافســــة وضغـوط العملاء من جهـة أخـرى،  أدركـت هـذه الـمـؤسســات أنـها بحاجـة إلى تـطـويــر ي وثــورة المعلومـات من ــة والتـطور التكنـولوجـواسعـة، ولكن بعد بـروز قـوى مؤثــرة كالعـولمـات ومعـارف ــمعلومقبــل العقديـن الآخريـن كانت المؤسسـات تعتمـد في عملهـا على الأداء النمطي والروتيـني الذي لا يحتـاج إلى       ت اهتـمامـا متـزايــد و متـســارع، لـمـا لهمـا من إسهـامــات أساسيـة ودورا ناجحا في المعرفــة وتكنولوجيــــا المعــلومـاأداء الأعمــال بين المستخدميـن داخـل المؤسسة والأطــراف ذات الصلــة من خـارج المــؤسســـة، ومنـه أخــذت إدارة ونـقـلهــا إليـكترونيــا في شكـل نـصـوص وأشكــال وأصـوات وصـور للحصــول علـى مـعـلـومـات يمكـن استخـدامهـا في ـا وقــواعـد البيـانــات لاستخدامها في استقبــال ومعـالجـة البيــانـات وتـخــزينـهـا وتـعديـلهــا واستـــرجاعهــا وطـبـاعـتهــــات ـسيـده بـكفـاءة وفـعــاليــة إلـى تــوفيــــر المقــومــات المــاديــــة مـن أجـهــزة وحـواسيـب آلـيــة وبــرمجـيــات وشبـكــلـتج ـره إدارة المـعرفــة ـتمـــاد على ما توفـللمنـظمـات وتحقيــق أهدافهــا في البقـــاء والنمـو والتـوســـع في أداء أعمالهــا بالاعمـمــا سـاعـد في زيــــادة القـدرة التنـافسيـة  .ودة مستويــــات الأسعـار وزيـادة السرعــــة الإنتاجيـة وتحسيــن الجـتصادي وتحقيـق الميـزة التنافسيـة، وأحدثت تغيـرات كبيـرة وهامـة تمثلت في تخفيض التكـاليف وتحسيــن ـالنمو الاق   :إشـكــاليـــــة الـبحـث/ 1 .ــل وأدوات مناسبــة من جهــة أخــرىمن بيـانـات ومـعـلومـات ومعرفـة من جهـة، ومـا توفـره التـكنـولـوجيـا من وسائ

  .؟مـا المقصـود بالميـزة التنـافسيــــة  -  .؟صــود بتكنـولوجيـــا المعـلومـــات ـما المق -  .؟ما المقصــود بإدارة المعـرفــــة  -  :ذه الإشكالية تتـفــرع إشكاليــات أخـرى نذكــر منهــا ـومن ه .؟مـــا مــدى تـــأثــيـــر إدارة الـمعـرفـــة وتـكنـولــوجـيــا المعـلـومــات فـي تـحـقيـق الميــزة التـنــافسـيــــة  -   :  تـم طــرحــه يمكــن صيــاغـــــة الإشكــاليــــة التــاليــة بنــــاءا علـى مـا
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اتصـالات ''م إدارة المعرفــة وتكنولوجيــا المعلومـات في تحقيــق الميــزة التنافسيــة في مؤسســة ـكيف تسـاه -    .؟ ''الجـزائـــــر
  :فــرضيــــات الـبحـث /2

  :وضـعـنــا الـفـرضيـة التـاليــة  للإجـابــة علـى الإشكـاليـة
.�)	(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  يــوجــد � �� ≥ رفــــة وتكنــولوجـيـــا ـمـعـلإدارة ال �  . المعلــومــات على الميـــزة التـنــافسيــة

0.05)	(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يــوجــد  • ≥ α	على الميـــزة التـنــافسيــة لإدارة المـعرفــــة. 
0.05)	(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يــوجــد  • ≥ α	المـعرفــــة على الميـــزة التـنــافسيــة توليدل. 
0.05)	(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  يــوجــد • ≥ α المـعرفــــة على الميـــزة التـنــافسيــةتخزين ل. 
0.05)	(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية نشر يــوجــد ل • ≥ α	المـعرفــــة على الميـــزة  وتوزيع  .التـنــافسيــة
0.05)	(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  تطبيقيــوجــد ل • ≥ α المـعرفــــة على الميـــزة التـنــافسيــة. 
0.05)	(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  يــوجــد • ≥ α تكنــولوجـيـــا المعلــومــات على الميـــزة ل  .التـنــافسيــة

الجنس، العمر، الخبرة، المؤهل (  مــات الشخصيـــةـــة إحـصــائيـــة تـعــزى للستـوجـد فــروق ذات دلالـ �   :اختـيـــار المـوضــوع مبــــررات / 3  ).العلمي، المسمى الوظيفي 
  :يلـــــي يـــره مـــاـمن أهـم أسبـاب اختيــارنــا لهـذا المــوضـــوع دون غ

  .تـــزايــد المنــافســـة بين المـؤسســات نــولوجيــا المعـلـومـــات وـحــداثــــة مفــاهيــم إدارة الـمــعـرفــة وتك - 
ـــزة التنــافسيــة عن طـــريــق استحــداث إدارة المعــرفــة وتــطبيـــق تـكنــولـوجيـــا اهتمــام المؤسســـات بتحقيــق المي -    .التطـويــــرات والتــغيــــرات المعلـومــات لمـــواكبــة
  :أهـــــداف وأهـــميـــة الــدراســــة/ 4  .تنــافسيــــةالحـاجــــة المــاســة للمؤسســـات الجـــزائــريـــة لمثــــل هذه الـدراســـات لتنميــــة قـدراتهـــــا ال - 

  :نـهـدف في دراستـنـــا إلى
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ـــة فـي تسـليـط الضـوء علـى مـفهــوم إدارة المـعــرفــة وتـكنــولــوجيــا المـعـلـومــات بـاعتبــارهمــــا مـن المـفــاهيــم الحـديثـ -    .علــــوم الــتــسيـيـــر
  .الـتعـــريـف بـــالميــزة التــنــافسيــة ومـصـادرهــــا الحـديثــــة - 
  .إبـــراز العـلاقــة بيـن كـلا مـن إدارة المـعــرفــة وتـكنـولـوجيـــا المـعلــومــات والمـيـــزة التــنــافـسيـــة -
بـادئ إدارة المـعـرفــة وتـكنـــولـوجيــا المـعلــومـات ومــا عـلى مـ "اتصــالات الـجـزائــر"دراســـة مـدى اعتـمــاد مـؤسـســة  -   .حـققـتـــه لهــــا
  :أهـــميـــة الــدراســـة 4/   .يــــــةوتكنولوجيـا المعلومــــات في المـــؤسســـات الجـــزائــر الوقـــوف علــى إمكانيــــات المؤسســة ومعرفـــة أهــم المعــوقـــات الــتي تحــــول دون تطبيـــق عمليـــات الإدارة  -
إذ . المعلومــــات في تحقيق الميزة التنافسيـــة نظـرا لتزايد أهمية هذيــن الأخيريـــن في نجــاح المؤسسات واستمرارهـــاتكمــن أهميـــة هذه الدراســة في كونهــا تتنــاول موضوعــا مهمــا وحيويــا وهـو دراســة أثــر إدارة المعــرفــــة وتكنولوجيا      :حـــــدود الـــدراســـة / 5  .ـــؤسســات المعاصـــرة ، والتــي تضمــن النجـاح والاستمــرار وتحقيــق الميــزة التنــافسيـــةنمـــاذج الإدارة المثاليـــة فـي المالتخلـــي عـــن النماذج الكلاسيكية في الإدارة وتبنــي إدارة المعرفــة وتطبيق تكنولوجيــا المعلومات باعتبارهــا أحدث ، وكـذا بــاقي المــؤسســـات علــى ضــــرورة  )اتصالات الجزائر ( لفت انتبـاه المؤسســة محــل الدراســة  أن الهـدف هـو

  :لا يمكــن دراســـة أي مــوضـــوع بـــدون تحــديـــد كـل من مــداه الزمــانــي و المكـــاني
  .2018/2019تـم إنجـــاز هـــذه الــدراســــة خــــلال فــتـــــرة الســداســـي الــثــانـي : الزمنيةالحـــدود  -
  :لـــدراســــة الـمنــــهـــج الــمستـــخــدم في ا/ 6  "اتــصــالات الجــــزائــــر"اقــــتـصــرت الــدراســـة الــتطبيقـيـــة عـلــى حالـــة مــؤسســـة : الحــدود المكــانيـــة -
التطـرق  تـم إتبـــاع المنهــــج الوصفــــي التحليلــــي فـــي الجـــانب النظـــري والـــــذي يوضــــع مختــلف المفـــاهيـــم التي تـم-    .بي للمصـــادر والمراجــــعإليهـــــا فـي المـــوضــــوع، وذلـك من خـلال الــــرجـــوع إلى الدراســــات السابقـــة والكتــاب المكتــ
ــع  -     :ـات البحـــــثتــــقسيـمـ/ 7  ".اتصـالات الجزائـــر" باستعمـــال الاستبيـــــان، والــذي يكـــون موجـــه لموظفـــي مؤسســـة أمــــا في الجـــانب التطبيقـــي فقـد تم اعتمــاد منهــج دراســـة حالـــة المناسب لمثـــل هذا النــوع من المواضيـ
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  :بغـــرض تحقيــــق الأهـــداف الموضـــوعـــة لدراستنـــا قسمناهـــــا على النحــو التالـــي   
  والـــذي قســـم إلى فصليــن  :الجـــزء النظـــــري

كمبحث أول، والمفاهيـــم مستقــل والذي يضــم المفاهيــم الأساسيـــة لإدارة المعرفـــة ال يمثل المتغير:  الفصـل الأول   .الأساسيـــة لتكـنولوجيـــــا المعلومــات كمبحث ثـــانـي
  : يمثــل المتغيــر التابــع فقــد تضمـــن ثـلاث مبـــاحـث :الفصــل الثانــي
  . تم التطــــرق فيــه إلى المفاهيــم العامـــة للتنافسيـــة :المبحــث الأول
  .فيـــه المفاهيــم العامـة حـول الميــــزة التنافسيـــةعرضنــا  :المبحث الثاني

وذلك '' اتصــالات الجزائـــر'' لمؤسســــة  SPSSتحليل إحصائي باستخدام يتمثل في :  الجــزء التطبيـــقي      :الدراسات السابقة/  8   .لإسقـاط الجانب النظــري على الجانب التطبيقــي 
  :وأثرها في تحقيق الميزة التنافسيةالــدراســات التي تنــاولت إدارة المعرفـــة : أولا

 .؟الميــزة التنافسيـــة للمصاريـف الحكوميـــة السوريــةمــا دور إدارة المعرفـــة في تحقيــق  :بطرح إشكاليــة حــول  ''دراســة ميدانية , دور إدارة المعرفــة في تحقيــق الميــزة التنافسيــة '' : بعنــوان ) 2013(دراســة وهيبــة داسـي  �
  :وقــــد توصلت الدراسـة إلى مجموعــة من النتائـج كان أهمهـــا

 .التنافسيــة لهــااستحــداث إدارة للمعــرفــة في كل مصـرف لتشترك مع نظم المعلومــات وتكنولوجياتهــا في تحقيق الميــزة  -  .ضـــــرورة تبـني واستخــــدام تكنولوجيـــا المعلومـــات -  .نافسيـــةتحقيـــق الميـــزة التالسعـي الدائــم إلى كسـب المعرفــة التي تلبــي الاحتياجــات الإستراتيجيـــة والتنافسيـــة والوظيفيــة القــادرة على  - 
عمليات إدارة المعرفة والاستراتيجيات المستخدمة في '' تحت عنوان  (Coukos ­Semmel,2002)دراسة   � حيث هـدفـت الدراسة إلى تقييـم استخدام إدارة المعـرفة في الجامعات وتطوير نموذج لزيادة ''  Knowledge Management Processes and Stratigic Used in United States'' ، ''جامعات الولايات المتحدة   :في تحـقيق الميزة التنافسية ــا المعلومــاتالدراسـات التي تنـــاولت تكنـولوجي: ثــــانـيــا .من الإدارةالمعرفة، إضافة إلـى اعـتبـارات أخرى لزيادة هـذه الفعالية منها رغـبة المنظمات في المبادرة بتطبيق هـذا النوع ، وتحديد عـوامل نجاحها، وقـد طور نموذج لتمكين قادة التعليم العالي من زيادة فـاعلية إدارة فعاليتها
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دراســة ميدانية على مؤسسة تطويــر التكنولوجيــا '' بعنـوان ) 2011(بســـام محمود المهيــرات .دراســة د �  .''الحديثــــة 
والاتصـــالات في مؤسســـة و واقــع تكنولوجيـــا المعلومـــات ـمــا ه: وكانت الإشكاليــة المطروحــة كــالآتي       .ل حققت لهذه الأخيــرة الميـــزة التنافسيــة ؟ـالتطويــــر التكنولوجيـــة الحديثـــــة وه
  :وأهـم النتائج المتوصــل إليها نجـــد    

اللازمــة  ضـــرورة إيــــلاء أهميـــة بالغـة لتكنولوجيـا المعلومـات عن طريــق توفيــر الأجهــزة والبرمجيــات -   . المعـــرفة للتمكــن من تحقيــق الميــزة التنافسيـــةتدريـب العامليـن في المؤسســــة على حسـن استخــدام تكنولوجيــا المعلومــات وتوظيــف عمليــات إدارة  -  .لتحقيــق الميـــزة التنافسيـــة
علومات في تحقيق الميزة التنافسية في دور تكنولوجيا الم''بعنوان ) 2013-2012(دراسة منيرة سليماني  �  .''المؤسسة الاقتصادية الجزائرية
  .تنافسية عاليةلتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة، حيث تحقق لها التميز وتمنحها الإنفراد عن المنافسين وبالتالي ضمان قدرة تعد من أهم المقومات الأساسية  نولوجيا المعلوماتتؤدي إلى التأثير على مختلف أنشطة المؤسسة، وأن تكأن المعلومات تعتبر مورد استراتيجيا هاما من خلال خصائصها التي : حيث استخلصت الطالبة نتيجة مفادها   
 '' Déterminant Information Technologie compétitive value ''  ''محددات تكنولوجيا المعلومات والقدرة التنافسية '' بعنوان ) Alfonso Vargas, 2003(دراسة  �

بانيا، وتوصلت التي تظهر تأثير تكنولوجيا المعلومات على الميزة التنافسية للشركات الموزعة للمواد الطبية في إسذه الدراسة إلى تبيان العلاقة بين تطبيق تكنولوجيا المعلومات وتحقيق الميزة التنافسية، وتحليل الحالات ـتهدف ه   :نتائج هذه الدراسة إلى 
  . بالمنطقة وبيئة العمل التي تأثر على الميزة التنافسيةوي لتكنولوجيا المعلومات على الميزة التنافسية، كما بينت أن هناك عوامل أخرى ذات علاقة ـوجود أثر ق - 
المعرفة وتكنولوجيا المعلومات  من خلال الإطلاع على هذه الدراسات حاولنا التطرق إلى معرفة أثر إدارة      .يق الميزة التنافسيةـفي تحق
الجانب النظري والإطار المفاهيمي، إلا أن ما يميز الدراسة الحالية عن غيرها من الدراسات السابقة هو يتضح من خلال قراءة الدراسات السابقة وما تم تناوله في هذه الدراسة أن هناك اتفاق إلى حد كبير في    



 �����  

 و  

   :صـــعــوبـــــات الــبــحـث/ 9 .أثر كل عملية لوحدها في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة محـل الدراسة بهدف رصدإلى فرضيات جزئية تضمنت طرح إشكاليات فرعية كل عـملية من عـمليات إدارة المعرفة عـلى الميزة التنافسية الإشكاليات في شكل فرضيات رئيسية ، أما في الدراسة الحالية فقد تم تقسيم الفرضية المتعلقة بإدارة المعرفة ية للمؤسسة، أيضا في الدراسات السابقة تم معالجة المعلومات وأثرهما معاً في تحقيق الميزة التنافسكل على حدى، على عكس الدراسة الحالية التي تم فيها التطرق إلى كل من إدارة المعرفة وتكنولوجيا مساهمة إدارة المعرفة على الميزة التنافسية، وموضوع دور تكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية سابقة تناولت موضوع محل الدراسة من التعرف على نقاط ضعفها وقوتها في تحقيق أهدافها، فالدراسات الرئيسية وأخرى فـرعية بهدف التوصل إلى نتائج دقيقة تساهم في إثراء الدراسات القادمة، كما تمكن المؤسسة لاف في الجانب التطبيقي الذي تم على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث تم طرح إشكاليات الاخت
  :لا تخلـــو أي دراســة كانت من صعــوبات أثنــاء تحضيــرها، وقــد واجهنــا بعــض الصعــوبــات نذكــر منهــا   

o  التي تربــط إدارة المعرفــة والميــزة التنافسيــةنقــص المراجــع علــى مستــوى مكتبــة الكليــة. 
o  ،مما يكلــف الطالب البــاحث وقتــا إضافيــا في الحصــول على المراجـــعاختــلاف أوقــات الإعــارة حيث هنــاك يــوم مخصـص لاستعــارة الكتب ويـــوم آخــر لاستعـــارة المذكــــرات   . 
o مما يصعـب عمليـــة التصميم في المــؤسســـة عنــاصـر أساسيــة ومــؤثــرة تتميــز بالمرونــة والوتيــرة المـتســارعة في التطـــور والتغييــر  المــــوضــوع يتنــــاول . 
o تحفــظ بعــض الموظفيــن عـن الإجابــة في الاستمــارات المــوزعــة مما يسبب إلــغــاءهــا.     
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    :ل الأولـالفصد ــتمهي
والتأهيل باستخدام وتطبيق  المعلومات للوصول إلى الهدف المنشود ، من خلال التزويد ببرامج التدريسفمتطلبات تأهيل العاملين تتطلب إدارة معرفية مبنية على استخدام تكنولوجي وأداة فعالة لتكنولوجيا .المعرفةإن التطور الهائل في التكنولوجيا كان له تأثير مباشر وكبير على المعرفة وإبراز أهمية إدارة      ا وهذا لتزويد المجتمع بكفاءات وقدرات ــة وإدارتهــتكنولوجيا المعلومات وأمنها من خلال إنشاء وبناء وتقديم المعرف   .الإبداع والمعلوماتية والمعرفيةذات مستوى رفيع لتلبية متطلبات المنظمات الحديثة المتمثلة في حصر 
  :صلنا إلى مبحثينوفي هذا السياق قسمنا ف   

  .ةـــــإدارة المعرف: المبحث الأول
 .ا المعلوماتـــتكنولوجي :انيـالمبحث الث
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 .اــــهــاتــيجيـراتــا واستــــــهــاتــمليـة ،عــــاسيــأسم ـيـاهــفــة مــرفــمعــإدارة ال :ث الأول ـمبحــــال
 :الــمعـرفـــــةوم إدارة ـــــهــفـــم :الأولب ــطلــمــال

الأول : مداخل ومنظورات مختلفة تبعا لاختلاف اختصاصاتهم وخلفياتهم العلمية والعملية وهذا راجع إلى سببين واحد لإدارة المعرفة فقد تناول الباحثون مفهوم إدارة المعرفة من  جاد مفهومـالقول أنه من الصعب إي يمكن      رات السريعة في ـأما الثاني هو ديناميكية هذا الموضوع بمعنى التغي ،المعرفة واسع جداأن ميدان إدارة يتمثل في       .) 53ص ،2016:سمية بوران ( . تي يشملها والعمليات التي يغطيهاالمجالات ال
 :ومن بين مفاهيم إدارة المعرفة نذكر 

وبشكل يمكن معه إنجاز أكبر قدر من . المال الفكري ، والعمليات والقدرات والإمكانات الشخصية والتنظيمية وتوليف المعرفة والأصول المرتبطة برأس  ا تخطيط وتنظيم ورقابة وتنسيقـبأنه:  ةـــرفـعـرف إدارة المــعــــت  .)12ص ،2011: بسام محمود المهيرات( : ةالأثر الإيجابي في نتائج الميزة التنافسي
د المؤسسات على توليد المعرفة والحصول ـوالعمليات التي تساعبأنها مجموعة من الأنشطة :  تــرفــا عــكم ( . جيتعتبر ضرورية للأنشطة الإدارية المختلفة، كاتخاذ القرارات وحل المشكلات والتعلم والتخطيط الاستراتيوالخبرات التي تمتلكها المنظمة والتي واستخدامها وتنظيمها ونشرها والعمل على تحويل المعرفة  واختيارهاعليها  رز ـة التي تبـات الأصول الفكريـة حسابـا مراجعـإدارة المعرفة بأنه :)1996('' Grey''ري ـرف كـن عــفي حي    ).  55،ص2008: محمد عواد الزيادات  كما أنها تحمي الأصول الفكرية  ،ةـق المعرفـات المحتملة التي تعيـقبة والعـاديـتقـدة والوظائف الإنـالمصادر الفري ادة ــوزي ،ات من خلال إضافة الذكاءـوالمنتج اتـم القرارات والخدمـيـدعـن الفرص لتـالاضمحلال وتبحث عمن    .) 33ص ،2017:مصطفى يوسف كافي(.ةـلمرونوالتحلي با يمةـالق
ي تشخيص ـل فـات منظمة تتمثــا عمليــة على أنهـا تعريف إدارة المعرفـة يمكننـخلال التعاريف السابقمن       في رأس المال  الاستثمارن خلال ـة مـة في المؤسسـع وتطبيق المعرفـن وتطوير وتوزيـد وتخزيـواكتساب وتولي    .ةــرفــعـالمداف إدارة ـــة وأهـــميــس، أهــأس: يـانـــثـالب ـطلــالم   . ةـسيـافــنـزة التــق الميـالأداء وتحقي ات لتحسينـا المعلومـري وتكنولوجيـالفك
   .)208ص ،2002 :علي السلمي( :إدارة المعرفة على الأسس التاليةتعتمد  :ةـــرفــعـمـس إدارة الــأس :أولا

نيات المعلومات والحاسبات جمع وتصنيف وترتيب المعلومات لبناء هيكل معرفي، وذلك بالاستعانة بتق •   .الآلية
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 .المعرفة قيمتهاوتبادل المعرفة حيث أن انحصار المعرفة لدى أفراد أو فئات محددة داخل المؤسسة يفقد إدارة  توزيع •
 .المؤسسة واستخراج ما لديهم من معرفة وتوطينها في قواعد المعلومات وإتاحتها لكل من يحتاجها داء ،وتطوير عمليات المؤسسة ومجالات تخصصهم وتميزهم المعرفي وإمكانياتهم في حل مشكلات الأالأفراد ذوي المعرفة في رصد وإعداد وتدريب وتنمية الأفراد ذوي المعرفة من خلال التعرف على  •
وتنمية المعرفة  بإدماجويتم ذلك  والإنتاجية،استخدام المعرفة للوصول إلى مستويات أعلى من الكفاءة  • ، وتقرير المكافآت والمزايا للعاملين الأداءواستخدامها في الأداء ضمن تصميم العمليات ومعايير تقويم   .هم للمعرفة ومساهماتهم في تنميتهابقدر استخدام

  :ةــرفــالمعة إدارة ــميـــأه :اـــيـانــث
 .)45ص ،2017 :مصطفى يوسف كافي(: يمكن تلخيصها في النقاط التالية

  . الداخلية وتوليد إيرادات جديدة إدارة المعرفة فرصة كبيرة للمنظمات لتخفيض تكاليف ورفع موجوداتها �
  .أهدافهافي اتجاه تحقيق تعد عملية نظامية تكاملية لتنسيق أنشطة المنظمة المختلفة  �
  .بالأداء التنظيمي المعتمد على الخبرة والمعرفة ،وتحسينه الاحتفاظتعزز قدرة المنظمة على  �
ل تيسير الوصول إلى رأس مالها الفكري من خلا لاستثمارتعد إدارة المعرفة أداة المنظمات الفاعلة  �   .المعرفة
  .سابقةتحفيز المنظمات وتشجيع القدرات الإبداعية لمواردها البشرية لخلق معرفة جديدة واستثمار معرفة  �
خلال مساهمتها في تمكين  للمنظمات، منتوفر الفرصة للحصول على الميزة التنافسية الدائمة  �   .ن الإبداعات المتمثلة في طرح سلع وخدمات جديدةتبني المزيد م المنظمة من

  ) 55،56، ص 2016: سمية بوران(: لأهمية إدارة المعرفة نذكر منها إضافة إلى نقاط أخرى 
والمشاركة بها تتيح إدارة المعرفة للمؤسسة تحديد المعرفة المطلوبة ،توثيق المتوفر منها وتطويرها  •   .وتطبيقها وتقييمها
ار عمل لتعزيز للاستفادة من جميع الموجودات الملموسة وغير الملموسة بتوفير إطتدعيم الجهود  •   .المعرفة التنظيمية
   .المحتوىتساهم في تعظيم قيمة المعرفة ذاتها عبر التركيز على  •

  :ةــرفـالمعداف إدارة ــأه :اــالثـــث
  .)57،56ص، 2016:سمية بوران ( :ق الآتيـيـة إلى تحقـرفـدف إدارة المعـته   
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لرفع مستوى معرفة ة على المشاركة بالمعرفة ـرد في المؤسسـل فـع كـة التي تشجـة التنظيميـق البيئـخل -   .ول للمشكلات التي تواجه المؤسسةـر لوضع الحلـري أكبـال فكـذب رأسمـج -   .ر المعرفة من مصادرها وخزنها وإعادة استعمالها ـأس -  د من ـرة وتعظيم العوائـة ظاهـل المعرفة الضمنية إلى معرفـالمنظمة ومن تحويات ــيـنـقـتة ــن فعاليـأكد مــالت -   .ريـاء البشـلال الذكـن خـافس مــنـوالتا ـــرهـز لتطويـيـة والتحفـرفـة المعـافـة ثقـم وإشاعـات التعلـاء إمكانيـبن -   .اـظيمهـة وتعـرفـدام المعـادة استخــإع -   .عليها وحمايتها وإعادة استخدامهاتحديد المعرفة الجوهرية وكيفية الحصول  -   .الآخرين وجعلها تعمل  ،)اقتصاد المعرفة(د العالمي الجديدتحويل المؤسسات من الاقتصاد التقليدي إلى الاقتصا -   .الملكية الفكرية عبر استخدام الاختراعات والمعرفة التي بحوزتها والمتاجرة بالابتكارات   .كيف مع الاضطراب والتعقيد البيئيالوعي والتصميم الهادف والتتهدف إلى الإبداع،  -   .وتسهم في نشر أفضل الممارسات في الداخلتعمل على جمع الأفكار الذكية من الميدان  -   .  حيث تسهم في التحول نحو الشبكات الاقتصادية الواسعة والتجارة الإلكترونية ،لأنشطةكشبكة ل
  .والتعلمالذكاء  تهدف أيضا إلى التنظيم الذاتي و كما
   :وهييمكن إيجاز القضايا الثلاث الرئيسية التي تتعامل معها إدارة المعرفة من خلال هذه الأهداف     

وذلك بمواجهة التطورات وتحولات المناخ المحيط بالمؤسسة  :البقاءقضية صراع المؤسسة من أجل  .1 مواجهة المخاطر الداخلية مثل تقادم التقنيات وتوقف  تقلباتها، كذلكوتبدل أوضاع الأسواق وسرعة  يات وتصويبها بما يخدم الأهداف وتحقيق الأرباح والتقنية والبشرية لاستغلالها بأحسن الطرق والتقنإذ يجب أن تتوفر لدى المؤسسة المعرفة الكاملة بخصائص مواردها المالية  :تنمية الفعالية التنظيمية .2 .الحلولوالابتكار وتوفير  طاقاتها الفكرية عن التجديد إذ تحقق المؤسسات درجة أعلى من التوافق والتكيف إذا  :الخارجيةتكييف المؤسسة مع المتغيرات  .3 .والتميز    .ةـرفــاصر إدارة المعــنـع :الثـالثلب ـالمط  .رفة بتلك المتغيرات ومصادرها وأساليبها ومتطلباتهاـتوفرت لها المع
ذه العناصر ومن ـل هـو ناتج لتفاعـفطبيعة المعرفة وحجم الاحتياج لها ه ،وعمليات وهياكل تنتج سلعا وخدماتتحصل المؤسسة على المعلومات من البيئة الخارجية وباشتراك عناصر إدارة المعرفة تتحول إلى معرفة         .) 17، 16، 15 ،2011:راتـيـود المهـمـبسام مح ( :ذه العناصر نجدـم هـأه
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يتم إبرازها وتقديمها دون أحكام أولية  ،هي مجموعة من الحقائق الموضوعية غير المترابطة :اتــــانــالبي : أولا    تنقيحها ،تحليلها ووضعها في إطار واضح ومفهوم انات معلومات عندما يتم تصنيفها، مسبقة وتصبح البي   .للمتلقي
فالمعلومات يتم  ويتم تقديمها لغرض محدد،بيانات تمنح صفة المصداقية  يوه :اتـــومــلـالمع : اـــيــانــــث    في إطار محتوى واضح ومحدد  والمعلومات هي بيانات توضح ،معرفةتطويرها وتحليلها لتكسب صفة ال صورة أو محادثة  الشكل الكتابي، :لاستخدامها في اتخاذ القرار ويمكن تقديم المعلومات في أشكال متعددة منها    .مع طرف آخر
والاستفادة منها من أجل تحقيق  وهي مقدرة الأفراد على تحويل البيانات إلى معلومات مفيدة :القدرات : ثالثا    وهذا يحتاج إلى مهارة كبيرة وخبرة ودراسة مستفيضة حتى تعطي نتائج  ،دف الذي جمعت لأجله هذه البياناتاله كانت  سواء موجودة عند بعض الأفراد قسم منها يكون مكتسب من التعلم والخبرة والمعرفةدرات الذاتية ـيقة،فالقـدق  .معرفة ضمنية أو ظاهرية
اظبة دف معين ويأتي ذلك نتيجة التحفيز والتدرب والمو ـيق هـوهي الميول نحو تحق : اتــــاهــالاتج : اــــــعــــراب      .رفة المنتقاةـعلى معرفة المع
الأشخاص  ،رة المعرفة تكمن في الإستراتيجيةيشير الكثير من الباحثين إلى أن العناصر الأساسية لإدا كما *      ) 66إلى 63 ص من ،2016:سمية بوران( .وجياوالتكنول
هي الرؤية طويلة الأجل لما ستكون عليه المؤسسة مستقبلا لمواجهة التهديدات أو  :ة ــــالإستراتيجي :أولا     ويكمن دور الإستراتيجية في إدارة المعرفة في  ،لقوة الداخلية والخارجية للمؤسسةنقاط الضعف واالفرص وتحديد  وعليه تختار المؤسسة إستراتيجية معينة سواء  .رأس المال الفكري والمحافظة عليهبرامج وتحديد سياسات لإدامة وتحديد مناطق الأهمية الإستراتيجية للمؤسسة والتركيز عليها لجمع المعرفة حولها ثم وضع الأسبقيات وإيجاد  ،جة الموجودات الفكريةة مسك ومعالوالتوجه إلى كيفي ،على الخيارات الصحيحة والملائمةصنع المعرفة بالتركيز    .للدفع باتجاه توليد معرفة جديدة وميةتنويعا أو تركيزا أو دفاعية أو هج
باعتباره الأساس الذي تنتقل عبره يعد الجانب البشري الجزء الأساس لإدارة المعرفة  :اص ــالأشخ : اـــــيـــانـــث      .وعنصر تحقيق الميزة التنافسية)  تمهندسين ومحاسبين في مختلف المجالا ،مفكرين ،علماء(ن عملهم فهم صناع المعرفة العاملين وذلك بما لهم من دور في توليد المعرفة والمشاركة بها كجزء موهم خبراء أنظمة المعلومات وخبراء الكتاب والتطوير ومدير الموارد البشرية ومدراء الأقسام الأخرى والأفراد ، حيث يلعب الأفراد دورا أساسيا في إدارة المعرفة وعملياتها ة الفردية إلى المعرفة التنظيميةالمؤسسة من المعرف
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سواء لتوليد المعرفة واكتسابها أو تؤدي التكنولوجيا دورا مهما في إدارة المعرفة  : اـــوجيــولـــكنــالت :اــالثــــث    مجال الحاسوب والتي تبرز في أربعة تطبيقات مهمة لاسيما التطبيقات التكنولوجية في  .نشرها أو الاحتفاظ بها   :وهي
م القرار على حل المشكلات وإيجاد البدائل أمام متخذ ـحيث تعمل تطبيقات دع :رارـالقأنظمة دعم  .2 .وإعداد الوثائق وزيادة سرعة ودقة ومعالجة هذه الوثائق وسهولة تداولها تساعد التكنولوجيا في انجاز الوظائف الكتابية وفي عملية تنميط عمليات الإدخال : معالجة الوثائق  .1 الأزمات، كما تعمل على معالجة المواقف الحرجة والتغلب على  .اسيـيـوقالقرار في وقت مناسب  الابتكارات المعرفية وخلق المعرفة القائمة على المزيد من المعلومات والمعارف والخبرات  وتوليد  :يـاصر مهمة هـلاث عنـر ثــات توفــي تطبيقـوه: رةــالأنظمة الخبي .3 .السريعة والتقارير والوثائق والإبداعات الجديدة كذلك تقديم الاختياراتالجديدة، 

  .نـيـمعوع ـوضـول مـة حـتحتوي على معرف ةـيـرفـدة معـقاع -     
  .رارـدرة على اتخاذ القـالق -     
  .الوصول إليها واع المعرفة وسهولةدرة  على التمييز بين أنـالق -    

كما يتيح نية ونقل البيانات وبحوث التسويق، الإلكترو  الاتصالاتهو تطبيق يستخدم لأغراض :  الانترنت.4 مما يساعد على ومنه فإن للتكنولوجيا دورا كبيرا في تسريع وتبسيط كل عمليات إدارة المعرفة  -       .رجية معاالداخلية والخاوالمعلومات العديد من المعاملات الإلكترونية بأقل تكاليف ممكنة ،وبهذا يشكل أداة الوصول إلى البيانات  إنشاء   .ةـــرفـــات إدارة المعــــعملي  :عـــــــالرابب ــالمطل  .السيطرة على المعرفة الموجودة داخل وخارج المؤسسة واختصار الوقت وتقليل التكلفة 
  .)5، ص2015/2016الموسم الدراسي : خولة شامخي(: يليعمليات إدارة المعرفة هي العمليات النظامية التي تقوم بها الإدارة لزيادة الحصيلة المعرفية والتي تتمثل فيما    
ية المعارف والاستعانة وتمثل تقييم كفا موجود من المعرفة فعلا مقابل ما يجب على المؤسسة معرفته،عملية التعرف على الفجوة المعرفية التي تمثل ما هو  :Knowledge Diagrosis :ةـــرفــــص المعــشخيــــت .1  ،بمدى اعتماد العاملين على أنفسهم، وتتمثل دة إلى معارف صريحة متاحة للجميعوتحويل المعارف الجدي ،من مصادرها الداخلية والخارجيةة الحصول على المعرف هي: Knowledge Apuisition:ةــــــرفـالمعاب ــتســاك .2 .للممارسات الجديدة للعمل المعرفيوبتحديد المعارف اللازمة  ،والخبراء بعملية التشخيص ،بالمختصين
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ب المتميزين من المواقع واستخدام أسلوب الحوار وجلسات العصف لتطوير المعارف ومدى استقطا وتوافر  ،واستخدام أنشطة التدريب والتعليماستخدام اللجان والفرق والوصول إلى معرفة جديدة وتمثل بمدى  ،داخل المؤسسةالمعرفة واشتقاقها وتكوينها  إيجادعملية : Knowledge Generation:ةــــــرفـد المعـــوليــــت .3 .الخارجية بصورة مستمرة بالذاكرة وإدامتها  ،هي الاحتفاظ بالمعرفة : Knowledge Storing: ةـــــرفـــن المعــــزيــخــــت .4 .والتجارب المتوفرة لدى العاملين ومدى استثمار الخبرات ،بالمعارف الجديدة وعملية توليدهادائرة تهتم  ات وتتمثل بمدى توثيق المعارف في الوثائق وتوفر أنظمة برمجي ،أو ضمن تقارير والمنشورات والكتب ،التنظيمية وقيام المؤسسات بإجراء  وتوفير وسائل اتصال تسهل عملية الوصول إليها، ،أجل تخزينها وقواعد بيانات من هي عملية نقل المعرفة الصحيحة والمطلوبة إلى  : Knowledge Distributed: ةـــــع المعرفـــوزيـــــوت رــنش .5 .الدورية لتبادل المعارف الاجتماعات تتمثل في إيجاد وسائل اتصال و  ،أجل القيام بمهام جوهريةناسب من الأشخاص المعنيين في الوقت الم  .المؤسسةجدوى من وجود عملية التوليد والتخزين والنشر ما لم يتم التطبيق الفعال الذي يسمح بتحقيق أهداف على أحسن وجه للوصول إلى تحسين الأداء التنظيمي فلا هي عملية تنفيذ المعرفة  :ةــرفـــالمعق ــطبيــت .6 .ات التوزيع المعرفية لدى المؤسسةوالأقسام ومدى استخدام قنو وثقافة تشجع على توزيعها داخل المنظمة وكذلك إمكانية تبادل الخبراء والمختصين بين الوحدات  ،جيدة
  .ةــرفــعـالمل إدارة ـــداخــم :امســـب الخـالمطل    
، يمكن إدارة المعرفة أو لتصميمها أو لتنفيذهاتطرق عدد من الباحثين إلى جملة من المداخل لدراسة        :تصنيفها ضمن ثلاث محاور
   :الأولور ــالمح – 01
  :وهي  ( Blumentritt & Johnston :1999,p 288 )لدراسة إدارة المعرفة ثلاثة مداخل  - أ   

  .للمنظمةالملموسة وخاصة المكثفة معرفيا والتي تحدد القيمة السوقية يركز على دراستها بوصفها رأس مال فكري من خلال التركيز على الموجودات الفكرية غير  :الأولالمدخل 
دراسة طرائق توليد المعرفة وخزنها والمشاركة فيها  ذاتها، بمعنىيدرس إدارة المعرفة بحد  :الثانيالمدخل    .واستخدامها

ويهتم الباحثون وفق .التي تؤثر في قيمتها الاقتصادية حيث يتم التركيز على الخصائص الرئيسية لإدارة المعرفة ،وهو مجال علماء الاقتصاد ونقادهم ،(Knowledge economy) هو مدخل اقتصاد المعرفة :المدخل الثالث   .مة وبقائها في ظل اقتصاد المعرفةالمنظهذا المدخل بدراسة وترميز قواعد ونماذج جديدة تسهم في فاعلية 
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الفصل بين هذه المداخل حتى في دراستها لتكون وفي ضوء النضج في فهم إدارة المعرفة فإنه من الصعب       .أكثر جدوى في تكاملها
 (kapoor,2000 :3-4 ) :إلىإضافة  -ب   

تعريف للمعرفة على أنها ضمنية داخل والذي يدرس إدارة المعرفة من خلال وضع  :يركز على المفهوم  :الأول  ولا يعتمد تقارير الصناعة وبموجبه يتم التمييز بين المعرفة والمعلومات والبيانات كموجودات فكرية  عقول الأفراد،    .لإنترنتالمنظمات التي تملك أدوات المعرفة كا يلاءموهذا المدخل  ،كمعرفة
فطالما هي مفيدة هي معرفة ويعتمد تقارير الصناعة التي تصدر عن الشركات  ،يركز على المفهوم لا: الثاني   .وهذا المدخل يلائم المنظمات التي تفتقر إلى أدوات المعرفة ،معرفة أيضا الأخرى ويُعدّها 
   :يــانــالثور ــمحـال – 02
  (Heisig, 2000 :16-20) :ملية إدارة المعرفة هيـعُرضت جملة من المداخل لتصميم ع   
فة تنطلق من خلفية يدعو هذا المدخل إلى تطوير حلول لإدارة المعر : تصميم موجودات المعرفةنظام  -أ      :من جهد حلقي لثلاث فعاليات رئيسية هي نةفهم إدارة المعرفة كفاعلية مكوّ تُ  هندسة المعرفة، وبموجبه

  .فيهاة وتحليل نقاط القوة والضعف وتشمل تحديد المعرف :المفاهيمية 
  .ويشمل التحسينات وخطة التغيير :الانعكاس

  .أي تنفيذ التغيرات ومراقبة التنفيذ :الفعل
  .الضمنيةمل مع المعرفة ويعاب عليه بأنه لا يدعم تصميم عمليات التعاها، بالمعرفة وإعادة استخداميعد هذا المدخل مفيد لإدارة المعرفة لتوفيره تقنيات التحليل ضمن البناء المعرفي وطرق تحسين المشاركة  و

يركز هذا المدخل على ربط فعاليات إدارة المعرفة وأهداف وعمليات  :مدخل إدارة معرفة الأعمال - ب    رفة غير أنه لا يأخذ في الحسبان البعد الضمني للمع ،قاعدة المعرفة والأنظمة والوثائقالأعمال ،كما يركز على  اقترح بعض المؤشرات لمساعدة الإدارة للسيطرة على عمليات إدارة إلا أنه  ،ولا يتضمن توليد معرفة جديدة   .المعرفة
وضع  وتمالمعرفة، يركز على التوفيق بين عمليات الأعمال ومهام إدارة  :رفةـمعـالمدخل سلسلة قيمة  -ج    جاءت سلسلته لقيمة المعرفة عبر ستة مهام لإدارة المعرفة  والذي.)1998weegeman(هذا المدخل من قبل 
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بالمعرفة، تطبيق المعرفة وتقييم  المعرفة، المشاركة ، تطويرالمعرفة المتوافرة المطلوبة، توثيقتحديد المعرفة  :هي   ).الأهداف والإستراتيجية  الرؤيا، ،الرسالة(مترابطة مع المستوى الإستراتيجي،  وهي مهام.المعرفة
وهو يصف  :)Probst and Paud and Romlardt.1998(بل ـذا المدخل من قـدم هــق :ءمدخل كتلة البنا -د    تطوير  اكتساب المعرفة، ،تشخيص المعرفة ،أهداف المعرفة تحديد: ثمانية أبعاد بنائية لإدارة المعرفة هي    .بالمعرفة وتقييم المعرفة الاحتفاظ ،شاركة بالمعرفة، استخدام المعرفةالم ،المعرفة
  .وقد أكّد على الربط بين هذه الكتل مع إعادة تصميم عمليات الأعمال وانتشارها،تها أمثلة لكيفية توليد المعرفة ـدم وقـوق )Wigg 1995( ترضهاـافكرة كتل البناء لإدارة المعرفة ـإن ف   
ذا المدخل منظورا جديدا إلى نمذجة عمليات ـأضاف ه :ل إدارة المعرفة المعتمد على النموذجـمدخ -ه   فضلا   و محدد بوصفه للمعرفة المطلوبة والمستخدمة،ــا وهـيـالأعمال الموجودة خاصة العمليات المكثفة معرف اء خريطة المعرفة لتحديد من يعرف داخل المنظمة ـالمعرفة وإنشإلى تصنيف ويهدف ة، ـد وتوثيق المعرفـن توليـع   .ذـيتكون من هدف النموذج مع أنشطة وعناصر النظام ونموذج العملية ونموذج التنفيويقدم هذا المدخل نموذجا مرجعيا لإدارة المعرفة .ز صورية سهلة الفهم لمساعدة المستخدمينمعتمدا على رمو 
  .ةـمداخل تنفيذ إدارة المعرف :ثــلاــور الثــالمح - 3

  : لإدارة المعرفةمدخل الجيل الأول ومدخل الجيل الثاني -أ   
يدعو  و.النفقاتفي على الجوانب المالية والاقتصاد بموجبه تركز المنظمات  : مدخل الجيل الأول - بالأعمال الجيل الأول للشروع ببداية صغيرة لتحقيق الأرباح السريعة قبل البدء بالمعرفة التي تندمج  ركز  ، لكنهيقدم نماذج للتعلم والإبداع جوانب بسيطة ولمهذا المدخل على  ، وركزالإستراتيجية للمنظمة  .نسبيا على الحصول على المعرفة وترميزها
يفترض هذا المدخل أنه عندما تنضج إدارة المعرفة في المنظمة ينبثق جيل ثاني  :مدخل الجيل الثاني  - انب مثل القدرة على التمييز بين جانبي العرض والطلب لإدارة المعرفة ففي ج ذو خصائص بارزة، ية أمّا في جانب الطلب فيركز على تلبى توزيع ونشر المعرفة المتوافرة، لعرض يكون التركيز فقط علا  .لذا تميل نحو التعلم والإبداع.حاجة المنظمة إلى معرفة جديدة

ومن  ملية،نشر المعرفة وتطبيقها ويكمن قصور هذا المدخل لتصويره إدارة المعرفة كتقنية، في حين أنها ثقافة وعلتشمل الذكاء الاصطناعي، ويركز على دور تقنية المعلومات كمسوّق لإدارة المعرفة باستخدام تقنيات تسهّل يميل روّاد هذا المدخل إلى تأسيس مركز تطبيقي لإدارة المعرفة، وبموجبه تمتد تطبيقاتها  :المدخل التقني - ب      .الممكن تنفيذها حتّى بدون توافر التقنية
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، وقد ل مدير المعرفةـبمدخ يسمى (Rastogi,2000 :41 ):  رئيسـرفة الـمعـالؤول أو ضابط ـمدخل مس -ج    ''  Boston Bank''و ''Ernst & Young'' و ''General Electric''منظمات متقدمة مثل  ابتكرت هذا المدخل و ـالمتميزة المتمثلة في رأس المال الفكري، ويدع دتها في إدارة موجوداتهاـرفة لمساعـللدخول إلى برنامج إدارة المع الذي يقوم  )CKO(منصب ضابط المعرفة الرئيس ية لإدارة المعرفة إلى استحداث ـذا المدخل المنظمات الساعـه مسؤولية تطوير برنامج إدارة المعرفة وتنفيذها ، إلى جانب تطوير :بالتركيز على الأدوار الثلاثة التي يؤديها وهي إضافة إلى تبني ثقافة المنظمة التي  ،الجة المنظمة لموجوداتها الفكريةالإستراتيجية التي توجه كيفية مسك ومع   : ولنجاح هذا المدخل في أية منظمة لابد من توافر ثلاثة شروط وهي. تركز على التعلم والنمو الدائم
 .الالتزام بتضمين وتكامل التعلم في كل عمليات العمل .3 .توفر وتعزز الذكاء الجماعي  البيئة التي .2 .عملها النظر إلى التعلم بوصفه حاسما لإستراتيجية  .1

  .كما أن هذا المدخل يعتمد وجهة نظر لإدارة المعرفة تميز بين المعرفة الضمنية والمعرفة الظاهرة
الاجتماعية والفنية يؤكد هذا المدخل على الترابط المتبادل بين الوظائف : الفني -المدخل الاجتماعي -د    وعلى أن المنظمات مؤلفة من الأفراد الذين ينتجون السلع والخدمات  ،ظمة ،وعلاقة المنظمة ككل بالبيئةللمن ويمكن إيجاز هذا  ،ت وأنشطة الأفراد الذين يشغلونهاوعلى ملائمة التقنيا ،تؤثر على العملياتباستعمال تقنيات    (Pan & Scarbrough :1999,p 360-361) :المدخل في أربعة عوامل هي
  .زايد لتأكيد دور تقنية المعلوماتتأكيده على تداخل العوامل الاجتماعية والفنية على الرغم من الميل المت: أولا  - 
  .وتفاعل العاملين التأكيد على هيكلة العمل:  ثانيا - 
ون وخلق المركز إشباع حاجات الزبتأكيده على الانسجام بين الأنظمة الاجتماعية والفنية ودوره في  :ثالثا  -    . التنافسي للمنظمة
  .ر المجال التحليلي الملائم لدراسة العوامل الفنية والاجتماعية بطريقة متناسقةـيوف: رابعا  - 

   .رفة تتكامل غالبا مع الإستراتيجيات العريضة للمنظمة وتطبيقاتهاـلإدارة المعأهم ما يميز هذا المدخل هو التأكيد على الإبداع وخلق المعرفة الجديدة، وأن مداخل التركيز الاجتماعية  و   
  (Daft : 2001, p 254 )  :مدخل الأشخاص إلى الوثائق ومدخل الأشخاص إلى الأشخاص-ه   
ظاهرة التي يمكن ـرفة الـمعراد مع الوثائق لاحتواء الـط الأفـيؤكد على تراب :مدخل الأشخاص إلى الوثائق .1 وتحقق أرباح كبيرة  ،ل وثائقـرفة وتطويرها على شكـالمع ذا المدخل في توليدـالمنظمات وفق هوتستثمر  ،ترميزها
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ل العاملين الذين بإعادة استعمالها لعدة مرات، والغاية من التوثيق هو وضع المعرفة بصورة تجعلها في متناو  ، لذا تركز هذه المنظمات على تطوير شبكات برةخلال تسهيل المقابلات و الحوار وجها لوجه مع أصحاب الخبموجبه تقوم المنظمات برفع معرفة العاملين فيها وزيادة خبراتهم من :  مدخل الأشخاص إلى الأشخاص .2 .ثائق المطبوعةومن آليات هذا المدخل المكتبات الإلكترونية و الو يحتاجون إليها،  هو ملائم لإدارة ي المحاورة و التعلم عبر التاريخ و وآليات هذا المدخل ه ،التي تربط الأفراد مع بعضهم الاتصال فإنها على  فإن كانت للخدمات الاستشاريةفيرجع ذلك إلى طبيعة عمل المنظمة، هناك أفضلية لمدخل على آخر ومن الضروري تكامل كلا المدخلين لأنه من الصعب إيجاد منظمة تستخدم أحدهما دون الآخر، وإن كانت  .المعرفة الضمنية   .اتـــلومـا المعــيـوجـتكنول :الثانـــيالمبحث        .بالدرجة الأولى على المدخل الأولوإن كانت صناعية فإنها تركز  ،المدخل الثاني
  ات ـــومــا المعلـــيـولوجــة تكنـــوم وأهميـــمفه :الأولالمطلب   

  ) 21،22،23، ­2014 2013: الموسم الجامعي :رافيـفـمحمد ر ( : اتـلومـوجيا المعـولـوم تكنــمفه :أولا 
  التكنولوجيا و '' Technique''التقنية قبل التطرق إلى مفهوم تكنولوجيا المعلومات يجب التمييز بين    
 ''Technologie''.  
، مورد(فعل مجسد عن طريق تجميع خاص لعناصر  التصرف، طريقة، وسيلة، أوهي كيفية  :التقنية -      .المعرفة الخاصة بميدان ما بغية اتخاذ شكلها النهائي كمنتجوالتي تسمح بتحويل المواد الأولية إلى منتج، فالتقنية تعمل على مزج عناصر ) الخ ...عاملةيد  حركةمعرفة، 
مجموع المعارف العلمية والتقنية التي يجب أن نتحكم  ، فهييقصد بها المعرفة المنهجية للتقنية :التكنولوجيا -    بفعل انسياق  متلازمتان، وتنشرتتطور وفق العلوم والتقنيات فهما  الأهداف، فالتكنولوجياتها من أجل تشكيل ب اضحة فالتكنولوجيا هي عملية أو مجموعة من العمليات تسمح من خلال طريقة و  .التقليدالسريان العادي أو    .الصناعيمن أجل تطوير الإنتاج  التقنيات الأساسية وتطبيق المعارف العلمية للبحث العلمي، تحسين
خاصة مع ظهور –يرها من المصطلحات الجديدة ـكغ ­حضيت تكنولوجيا المعلومات  :تكنولوجيا المعلومات  -    :نذكر منها تصاد الجديد بعدة تعار يف ـالاق
استرجاع  ،خزينت ،الحديثة للقيام بالتقاط ومعالجة هي استعمال التكنولوجيا : تكنولوجيا المعلومات .1  .صوت أو صورة ،نص ،سواءا في شكل معطيات رقمية وإيصال المعلومات
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على أنها تطبيق التكنولوجيا الإلكترونية ومنها الحاسوب  : عرفت منظمة اليونسكو تكنولوجيا المعلومات .2 وتخزينها التناظرية و الرقمية من التكنولوجيا المتقدمة لإنتاج المعلومات الآلي والأقمار الصناعية وغيرها   .في الاتصالاتالتي تستخدم بكثرة شكل الكتروني عن طريق الحواسيب الآلية ،وسائل الاتصال، شبكات الربط وأجهزة الفاكس وغيرها من المعدات هي جميع أنواع التكنولوجيا المستخدمة في تشغيل ،تخزين ونقل المعلومات في  :تكنولوجيا المعلومات .3 .واسترجاعها وتوزيعها ونقلها من مكان لآخر
  : من خلال هذه التعاريف يمكن استنتاج عنصرين هامين   

  .ل من حقول التكنولوجيا والتي تهتم بمعالجة المعلوماتـأن تكنولوجيا المعلومات هي حق :الأول
  ) الاتصال(البث  ، وعملية)المعلوماتية (والمعالجة  التخزين، التركيز على عمليات الاستقطاب :الثانــي

  ). 64، 63: 2017، مصطفى يوسف كافي ( :اتــــا المعلومـيـولوجــكنـة تـــميــأه :ثـــانــــيــا
  :  تبرز أهمية تكنولوجيا المعلومات من خلال   
وسائل حديثة للتقليل من تصميم وتطوير المنتجات عن طريق إجراء عمليات التصميم باستخدام  � والبحث عن أسواق جديدة محلية وعالمية لطرح منتجاتها  ،رضا الزبونمنتجات جديدة تحقق وتقديم  ،التكاليف  .ت الأخرى العاملة في نفس الميدانق ميزة تنافسية تميزها عن غيرها من المنظماـيـالجديدة بما يضمن لها تحق
 .الشركة التنافسي من خلال الحصول على حصة سوقية أكبر من منافسيهابشكل فعال وأساسي في تعزيز موقف  والتطوير، والمساهمةباتجاه الابتكار والبحث اق جديدة ـح آفـتـف �
ية تعتمد كثيرا على حصول المجتمع على ـتكنولوجيا المعلومات أهميتها في كونها حالة إبداع تستمد �  .بشكل غير مقيد المعرفة
العمليات والوظائف وتكاملها من خلال الاستخدام دور مهم في أداء وربط مختلف لتكنولوجيا المعلومات  �  .المناسب لها
بائن وتحقيق التكاليف وتحسين الجودة وتطوير الأداء ووسائله وسرعة الاستجابة لطلبات الز عن طريق تخفيض المساهمة الفعالة في تعزيز عناصر الميزة التنافسية للمنظمة من خلال توسيع الأعمال وتحقيق الوفورات  �  .جديدة للمنظمةموارد 
فقد قلصت  ،ا وإعادة تنظيمهاـترشيقه تكنولوجيا المعلومات أداة فاعلة في تقليص حجم المنظمة و �  .ظمات في الدول الصناعية المتقدمةمن الحجم الإداري للمن 30%-40%تكنولوجيا المعلومات ما بين 
 .قدرة المنظمة على التنسيق بين مختلف أقسامها من جهة وبين المنظمات الأخرى من جهة ثانية زيادة �
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ورات الحاصلة في الأفضل للموارد وبالتالي تقديم منتجات جديدة وفقا لتوقعات الزبائن ومواكبة المستجدات والتطمن خلال الاستثمار  CAD/CAMباستخدام أنظمة المساهمة بشكل كبير في تصميم وتطوير المنتج  �  .الأسواق العالمية
  .داخـل ومكــونات تكنولوجيـا المعلومــاتـم :الثانـــــيالمطلب    
  )118-117 :2011،بسام محمد المهيرات( :اتــا المعلومـداخل تكنولوجيـــم : أولاً    
  : يتطلب مداخل مختلفة ترتكز على العمل نفسه وترتبط بتكنولوجيا المعلومات ،وهذه المداخل ملخصة كالآتيطرق اتخاذ القرار إن تحديات وتطوير تكنولوجيا المعلومات من قبل المنظمات التي تسعى إلى تحسين     

تعطي مؤشرا للإدارة ويعني أن تكون هناك الإمكانية لقياس النتائج بشكل كمي بحيث  :مدخل كمي  .1 يأتي من خلال اللحظة أو الخطوة الأولى بل قد يحتاج إلى وقت كما  ل قد لاإن التفاع: مدخل متفاعل .4 .التفاصيل مما يعطي للمنظمة القدرة على تحديث تكنولوجيا المعلوماتويعني وجود تكامل بين تكنولوجيا المعلومات وطبيعة العمل نفسه للوصول إلى أدق : مدخل متكامل .3 .ويعني أن تكون تكنولوجيا المعلومات قابلة للتطبيق ضمن معطيات وظروف المنظمة: تطبيقي مدخل .2 .ليا عن أداء تكنولوجيا المعلوماتالع فإن الحاجة تستدعي أن يتم اعتماد  للمنظمة، لذاإن المعدات المعقدة قد تشكل معوقا : سهولة الاستخدام .5 .وبالتدريجقد يحتاج لعدة محاولات تتم بعناية  تكنولوجيا معلومات سهلة الاستخدام تمكّن الأفراد من جمع المعلومات وتحليلها وتداولها بسهولة دون استخدام    . تعقيد
   ).120،121: 2011، يراتـبسام محمود المه( :ات ــومــا المعلـــيــولوجــات تكنـــــمكوّن: ثانيا
بغرض تفعيـل المعلومات الإداريـــة والتي تقوم المنظمـات باستخدام مكونات وأدوات تكنولوجيا المعلومات      أو عن طريق الاتصال بالأفراد أو المنظمات الأخرى من أجل إعطاء المعلومات  :تبادل المعلومات )5 .من أجل استخدامها في وقت لاحق  :تخزين المعلومات )4 .وهي معالجة المعلومات المتوافرة لدى المنظمة للحصول على معلومات جديدة: المعلومات توليد )3 .أي عرض المعلومات بالطرق الصحيحة التي تسهل عملية استخدامها:  نقل المعلومات )2 .وهي عملية الحصول على المعلومات من مصادرها :المعلوماتاستقبال  )1  :  في خمسة فئات تشكل مهام معالجة المعلومات وهي كالآتي) Haag(حددّهــا   .الحصول عليها
  :المعلومات في المكونات أو الأدوات الآتية تكنولوجيا ويمكن حصر    
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والتي تتكون من ثلاثة أجزاء رئيسية ) الحواسيب وملحقاتها(وتمثل الكيان المادي الصلب :  زةــــــالأجه )1 والحواسيب ) بوحاسوب الجي ،المحمول ،الثابت(وب الشخصي متعدد الأحجام وهي متعددة منها الحاسوحدات الإدخال والمعالجة والإخراج،حيث تقوم هذه الأجهزة بوظائف متعددة لتسهيل العمل داخل المنظمة :وهي الحواسيب العملاقة وهي كبيرة الحجم وتنفذ ملايين ، أما خدم في البنوك والمنظمات الكبيرةوالمعلومات تستأصغر من العملاقة وتقوم بتنفيذ آلاف التعليمات في الثانية الواحدة وتملك السيطرة على كافة البيانات الهندسية والتجارية والحواسيب الكبيرة وهي والتطبيقات  المتوسطة والمصممة لإنجاز مهام محددة كالبحوث المنظومات الدفاعية  ،ات الضخمة مثل شركات الطيرانالتعليمات في الثانية الواحدة ،وتستخدم في مراكز المعلوم يق جيات تعتبر إحدى المكونات الأساسية لتكنولوجيا المعلومات التي تشغل وتدعم الأجهزة لتحقوبالتالي فإن البرم لا يمكن لأجهزة الحاسوب أن تؤدي مهامها بدون وجود تعليمات محددة ومتسلسلة،:  اتـالبرمجي )2 ).الشاشات(باستخدام الطرفيات ومرتبطة ببعضها من خلال الخادم لتسهيل نقل المعلومات بين المستخدمين عن طريق إدخالها وتحديدها وهي مجموعة من حواسيب شخصية متصلة الطرفيات  الخ وأخيرا شبكات الحواسيب و...والأرصاد الجوية عها للوصول إلى المعلومات اجتتم معالجتها وتحديثها واستر  لتيا) البيانات الخام(،بحيث تشكل المادة الأولية وهي تشكل الوعاء الذي يحتوي مجموعة من الملفات المخزنة على أجهزة الحاسوب :  اتــد البيانـواعــق )3 .الأهداف المرجوة من استخدامها  .بعضها البعض بعلاقات متبادلة،إذن فهي مجموعة متكاملة من البيانات المخزنة على شكل جداول مترابطة 
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  .اتـــلومـا المعـــدام تكنولوجيـــة من استخـــة المتحققـــا الإستراتيجيــــمزايـال: المطلب الثالث  
  .اتـــا المعلومــدام تكنولوجيــة من استخـــة المتحققـــا الإستراتيجيــالمزاي) : 01(م ــدول رقــالج

  .لتخفيض كلف العمليات بشكل جوهري) IT( استخدام  -  التكلفة المخفضة  1  اـــــــــــــــهـــالاتــــجــم  ةــــــالإستراتيجي  
          2      .المورد لغاية المستهلكلتخفيض الأسعار من ) IT( استخدام   -

  زــــميـالت    
لتحقيق التمييز للسلع ) IT(تطوير خصائص جديدة من خلال  -  .والخدمات
لتخفيض فرص التميز ) IT(تطوير خصائص جديدة من خلال  -  للمنافسين 
لتركيز السلع والخدمات ) IT( تطوير خصائص جديدة من خلال  -  .) IT(إيجاد سلع وخدمات جديدة تحتوي على مكونات  -  التحسين المستمر    3     .ي الموقع السوقي الذي تم اختيارهف
  .)IT( إيجاد أسواق فريدة أو أجزاء من السوق فريدة بمساعدة  -
    4      .ورضا الزبون وتعزيز الفعالية، ،وتحسين الجودة ،ي العمليات من شأنها تخفيض الكلفإحداث تغييرات جذرية ف -

 .لإدارة التوسع الإقليمي والعالمي) IT( استخدام  -  النمو  
 .لإيجاد منظمات حيوية من شركاء الصناعة) IT( استخدام  -  تطوير اتحادات  5   .لتحقيق التنوع والتكامل فيما بين السلع والخدمات)  IT(استخدام  -
Source : OَBrien,James,A ,Management Information Systems : Managing Information Technology in the E­ Business Enterprise, McGraw ­ Hill, (2002.P7  .الخ...الموردين، الزبائن،تطوير شبكات اتصال لدعم العلاقات الإستراتيجية مع  -   )  
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  .اتــا المعلومــــيـوجــار تكنولــات وآثــامــإسه :عــــالرابب ـطلـالم   
  : اتــا المعلومــات تكنولوجيــامـإسه : أولا
  .)133-132 ،2011:بسام محمود مهيرات ( :من خلال وتمثل ذلك  ،ها بالمقارنة مع المنظمات الأخرىلقد أسهمت تكنولوجيا المعلومات في التأثير على المنظمات المستخدمة ل   
وذلك من خلال  ،جات وتقليل التكاليف في المنظماتأدت إلى زيادة الإنتاجية من حيث زيادة المخر  .1 في تحسين عملية جمع تحسين إدارة الجودة الشاملة من خلال استخدام الأجهزة والبرمجيات التي تسهم  .2 .الإنتاج وتقليل المدة اللازمة لإنجاز المهام والعملياتمكننة الأعمال المكتبية والسيطرة على المخزون ،وتخطيط ومراقبة  لبرامج معالجة العمليات واستخدامها  تعمل على تطوير معارف فنية  ومعالجة وتخزين واسترجاع كميات كبيرة من المعلومات والبيانات، كماوالبرمجيات التي تسهل عملية جمع تحسين إدارة المعرفة والمعلومات باستخدام الأجهزة وقواعد البيانات  .4 .تحسين عملية اتخاذ القرارات باستخدام برامج دعم واتخاذ القرارات .3 .وإصدار التقارير اللازمة في ضوئها البيانات وتلخيصها وتحليلها من خلال استخدام المعارف المتاحة في المجالات  ،لق والإبداع والابتكار التنظيميةتطوير عملية الخ .5 .وتسويقية ومالية وتكنولوجية تستخدم في خلق الميزة التنافسية الخدمات والعمليات ستخبارية في تسهيل عملية تطوير السلع و الإ حيث أسهمت العمليات الذكية و ،المختلفة مما أدى إلى تحسين أداء  تسهيل عملية إدارة التغيير في المنظمات من خلال الأدوات التكنولوجية، .6 .وطرق الإنتاج والتوزيع باحتياجاتهم والتعرف  من خلال تسهيل عملية جمع البيانات والمعلومات المتعلقةتطوير الخدمات للزبائن  .7 .المنظمة وزيادة كفاءتها وفعاليتها في تحقيق أهدافها وزيادة التنسيق والتعاون  الإدارية،ل التنظيمي وإزالة الحدود الفاصلة بين الوحدات والمستويات ـر الهيكـتطوي  .9 .العمل على تطوير سلع وخدمات جديدة ومميزة من خلال بناء القواعد المعرفية والبرامج الخبيرة  .8 .ومعالجة الشكاوى إن وجدت على درجات رضاهم،  .أكبر من العملاء في السوقين المحلية والخارجيةزيادة الإيرادات من خلال زيادة إمكانيات المنظمة في الدخول إلى أسواق جديدة و الوصول إلى عدد  .11 .تقديم الخدمات الكترونيا من خلال تطبيق مفاهيم الحكومة الإلكترونية والبيع الإلكتروني .10 .بين المنظمة وفروعها في تنفيذ الأعمال

  : والتي يمكن اختصارها فيما يلي ،المعلومات من الناحية التنظيمية إضافة إلى إسهامات تكنولوجيا   
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 .اتساع نطاق الإشراف للمدراء •
 .أتممة العملية الإنتاجية وتقليص الأعمال الورقية وإحلال النماذج الإلكترونية مكانها •
 .تنظيميا ودقة التنفيذ وإعادة توزيع الأعمال مكانيا وإحداث تحولات جذرية في عمليات المنظمة من حيث سرعة  •

   )10ص ،1986: إبراهيمزيد عثمان (  :المعلومــاتا ــوجيـولــكنــار تــآث:اـــانيــث
  :منهاتكنولوجيا المعلومات في المنظمات آثار تنظيمية واقتصادية واجتماعية نذكر يترتب عن استخدام     
  .الهيكل التنظيمي والتنظيم العلمي للعمل :هماحيث تحدد العلاقات بين الإدارة وتكنولوجيا المعلومات من خلال مرتكزين  :التــنظيميـــةار ــالآث – 01

وتنظيم عملية المعلومات والقرارات من  ،أمين مشاركة العاملين في الإدارةفالهيكل التنظيمي للمنظمة يشترط ت ة متطورة لتحقيق الأهداف د البشرية والمادية المتاحة بطرق وأساليب علمية وتقنيخلال الاستخدام الأمثل للموار    .ما يجعل منه هيكلا تنظيميا مميزا عن غيره من الهياكل التنظيمية في منظمات أخرى ،المرجوة
  : يتطلببالشكل الذي يتيح الترابط بين العاملين بهدف استغلال الموارد المتاحة في تحقيق الزيادة في الإنتاجية مما العمل المنتظم في أما التنظيم العلمي للعمل فيعتمد على الاستفادة القصوى من المنجزات العملية واستخدامها 

 .هيكلة العمل والتوصيف والتصنيف للوظائف -
 .تنظيم إجراءات العمل وتبسيطها -
 .ضمان تدفق المعلومات بين المستويات الإدارية المختلفة -
يات المستخدمة لهذه التكنولوجيا ،فهذه الآلات تتميز بانخفاض مستوى الحاسبات الآلية الأثر الكبير في الاقتصاداستخدام الحاسب الإلكتروني كأحد العناصر الأساسية المكونة لهذه التكنولوجيا،حيث كان لتطور استخدام إن الآثار الاقتصادية الناجمة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات تتمثل في  : ةــــصاديـار الاقتــــالآث -02 .الاجتماعية للعمل الاهتمام بالمسؤولية - وضمان تدفق المعلومات بشكل أفضل،إضافة إلى قابليتها للتوسع  وصيانتها،والسهولة في تشغيلها أسعارها  التنظيمي كزية في الهيكل وأهميتها في تعميق مفهوم المركزية واللامر  والتطابق مع أنظمة الحاسبات المختلفة، في سرعة ودقة انجاز المهام كما أن لها القدرة العالية على تخزين الكم المعلوماتي الهائل وإسهامها  ،للمنظمة   :حيثترتب عن استخدام تكنولوجيا المعلومات آثار اجتماعية من  :الاجتمــاعيـــةار ـــــالآث -03  .والواجبات المطلوبة
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مرحلة  :فلسفة جديدة في الانفتاح والتعاون الدولي في مجال المعلومات، فالبشرية مرت بثلاث مراحل هيوما يترتب على ذلك من خلق  التربوية والتعليمية وتطوير البحث العلمي والتقني،الآثار المستقبلية في العملية  -  الشعوب تخزين  مرحلة الثورة الصناعية، ثم الثورة المعلوماتية والتي أصبح من خلالها بإمكان ،اكتشاف الزراعة بل نمطا  ،وغير متنوعوبرمجة أكبر كمية من المعلومات التي أسهمت بدورها في تكوين مجتمعا غير متماثل    .اتــعلومــا المــولوجيــكنــة لتــليــات المستقبــاهــالاتج: سـامـــالمطلب الخ    .على أساس البحث والتقصي القائمالدور الإبداعي للعمل التكنولوجي  -   .كيفية تسخير هذه التكنولوجيا في حل المشكلات وتخفيف المعانات التي يواجهها الأفراد -   .أساسه التعاون اجتماعيا
لدورها البارز في تنفيذ أداء  المقبلة، وذلكمن المتوقع أن تشهد تكنولوجيا المعلومات تطورا هائلا في العقود        ).136ص ،2004:اللّهمبارك حمد (: هذه التطورات على النحو التالي الأعمال في كافة دول العالم ويمكن تلخيص

ستشهد أن الاستثمارات في مجال تكنولوجيا المعلومات  ، حيثزيادة دور تكنولوجيا المعلومات الرقمية .1 كما يتوقع زيادة عائدات الانترنت عبر تقديمها لمنتجاتها وخدماتها من  زيادة ملحوظة وبنسبة عالية، عن طريق تحسين إنتاج  الواحدة، وذلكزيادة دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الإنتاجية لساعة  .3 .وهندسية تعزز من كفاءة وفعالية المنظمات في أدائها لأعمالهازيادة معدلات إنفاق الشركات على البحث والتطوير في تكنولوجيا المعلومات، لتوليد حلول إدارية  .2 .كة الدولية والتجارة الالكترونيةخلال الشب وبالتالي زيادة ظاهرة العمل من  :زيادة ظاهرة ربط الحواسيب المنزلية مع الشبكات المحلية والعالمية  .6 .البرامج في زيادة عرض الأفكار ونتائج التحليل وتلخيص البياناتعضو في الغرفة استخدام جهاز حاسوب ليتمكن من التفاعل مع بقية أعضاء الفريق، حيث تساهم هذه حيث يتاح لكل ). Decisions Room( غرفة القراراتزيادة عمليات دعم القرارات الجماعية باستخدام  .5 .والعالمية،كما يتوقع زيادة التحالفات بين المنظمات والعملاء والمورديننتيجة استخدام شبكات الحاسب الآلي المحلية والواسعة  :زيادة ظاهرة المنظمات المدارة عن بعد .4 .العامل وتخفيض ساعات العمل للأنشطة وتقليل حجم المنظمة ومساحتها  مما يؤدي إلى تخفيض عدد الموظفين المتواجدين في المكاتب، البيوت،  .زيادة استخدام تكنولوجيا المعلومات في التسويق والبيع والشراء والدفع والتوظيف والاتصالات .7 .الجغرافية
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بسبب زيادة سرعة أدائها مقارنة بالتكاليف  :لا من العنصر البشريإحلال أدوات تكنولوجيا المعلومات بد .8 لأنظمة الخبيرة والذكية والقادرة ناتجة عن زيادة استخدام ا :تنافسيةزيادة دور إدارة المعرفة في خلق مزايا  .9 .والبرمجيات وقواعد البيانات والشبكاتيتوقع تحسين سرعة الأداء عدة أضعاف مقارنة بكلفة الاستثمار في الأجهزة  ، حيثالمستثمرة فيها  .على حل المشكلات المعقدة وغير المتكررة في المنظمات
  :والمؤشرات الآتية تؤكد مدى صحة هذه التوجهات المستقبلية

مليون دولار عام  31,9أما في اليابان فقد بلغت حوالي .  2004نهاية  بليون دولار في 3,2ووصلت إلى  ، 2000مليون دولار في عام  488,7أ حوالي .م.بلغت قيمة التبادلات التجارية الإلكترونية في الو � مليون  3,2وفي دول الشرق الأوسط وشمال إفريقيا حوالي . 2004مليون دولار عام  880,3و 2000  )138،1985،مروان الكردي.( 2004مليون دولار في  68,6ووصلت إلى  دولار،
 .وهذا الرقم مرشح للانخفاض ،2000عام تريليون دولار  1,25إلى  1998تريليون دولار عام  17مفاهيم التجارة الإلكترونية من  انخفاض تكاليف أداء الأنشطة نتيجة لتطبيق �
بالإضافة على ارتفاع نسبة المنتجات التي يمكن بيعها عبر الانترنت من  2004بلغت قيمة التسويق عام  �  .2004عام  % 22إلى  1998عام  % 3
ح وهذا الرقم مرش 2002بليون دولار نهاية  8,9عبر الانترنت إلى على إعلانات المنظمات ازدياد الإنفاق  �  .للارتفاع
الرقم  مستخدم، وهذامليون  50انتشار شبكة الانترنت خلال الأربع سنوات الأولى من إنشائها بين أوساط  �   .للارتفاعمرشح 
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ع ـفي في ر ـا المعلومات هي محرك رئيسـولوجيـص إلى أن تكنـل نخلـذا الفصـي هـه فـإليا ــنـطرقـا تـلال مـن خـم      :الفصل الأول لاصةخ    ر فاعلية ـوا أكثـن لكي يصبحـامليـد للعـدور الجديـي الـرا فــولا كبيـدثت تحـوالتي أح ، ةـوى الأعمال وإدارة المعرفـمست ات ـــلمنظمال اـاح أعمــا ينعكس على نجــدار ممــاءة واقتـــبكفم ــى مهنتهـدات علــة المستجــــة الإدارة ومواجهـي خدمـف ا ــوجيـة وتكنولــف بالمعرفذي يتصــدع الــل المبـــقـات العـي منظمــل هــبـات المستقــمنظمــ، فاــة وإدارتهــرفـادل المعــوتب     .اتـالمعلوم
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  :الفصــل الثانـــي تمهيــد 
ة ـات ربحيـق المؤسسـة لتحقـة جوهريـدم فرصـر الإستراتيجي الذي يقـة العنصـزة التنافسيـالتنافسية والميتمثل     ام ـى اهتمـوذ علــة يستحــزة تنافسيــاب ميــة واكتســوع التنافسيــح موضـد أصبـا، فقــافسيهـة مع منـالمقارنـة بـمتواصل واق ـا في الأســن موقعهـــة لتحسيـة فاعلــا، ووسيلــا أو فشلهــدد نجاحهـة تحــة أساسيــات كحقيقــن المؤسسـد مــالعدي   :اليــا كالتـإليها ـنـتطرق ،ينحثـمب  لـذا الفصـن هـه يتضمـين، وعليـن والمحتملـن الحاليــوط المنافسيـة ضغـواجهـلم
  .ةـــلتنافسيحول اة ــاهيم العامــالمف :بحث الأولـالم
  .ةــزة التنافسيــلميا :يــبحث الثانـالم
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  .مفاهيـم عامة حول التنافسية :الأول المبحث   
دأ ـخ مبـوم إلى ترسيـافس معلـل اقتصاد تنـدت ذلك في ظــبل تع. ل التكاليفــاج بأقـرد الإنتـة مجــد التنافسيــلم تع    ة إلى ـودة والنوعيـوض بالجـاج النهـف ويحتـاع التكاليـارتف ة على الرغم منــو ما يسمح بالمنافسـز، وهـالتمي/ الجودة عبد (.ز والإتقان في المنافسةـداع أشكال التميـة وإبـلى التكلفـع السيطرة عـددة تستطيـب متعـة ذات مواهـوارد علميـم   .التنـافسيـةمفهــوم وأهميــة وأهـداف  :الأول المطلب    ) 31، 2009: الحكيم عبد اللّه النسور
  :وم التنافسيةـمفه )01
: فـريـد النجـار.(والجودة والمواصفات وتوقيت البيع وأسلوب التوزيع والخدمة مابعد البيع وكسب الولاء السلعي وغيرهايعرف التنافسية على أنها تعدّد المسوقين وتنافسهم لكسب العميل بالاعتماد على أساليب مختلفة كالأسعار  -     حيث يعرف مجلس الإتحاد الأوربي في اجتماعه ببرشلونة : تعريف التنافسية على مستوى الدول -      ).20، 2000   ). 02 ،2008-  2007:دزكيــة بـوسعــ.(يةعالي وتماسك اجتماعي،وتعطي مجال واسع وتحضّ على السيادة الاقتصادالقدرة على التحسن الدائم لمستوى المعيشة لمواطنيها وتوفير مستوى تشغيل : تنافسية الأمة على أنها 2000سنة
  ).201 ،2000:ن وديعمحمد عدنا.(''الحقيقي لأفرادها في الأجل الطويل تحقيق زيادة الدخلالدولة في ظل شروط السوق الحرة والعادلة، منتجات وخدمات تنافس في الأسواق العالمية وفي نفس الوقت يتم المدى الذي من خلاله تنتج ''فترى التنافسية الدولية بأنها  OECDأما منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية  -   
اصلات لا يمكن خلطه مع قطاع الدولة في هذه الصناعة، ويجب تحديد القطاع بدقة فمثلا قطاع صناعة المو تحقيق نجاح مستمر في الأسواق الدولية دون الاعتماد على الدعم والحماية الحكومية، وهذا ما يؤدي إلى تميز وتعني قدرة المؤسسات المنتمية لنفس القطاع في دولة ما على : تعريف التنافسية حسب قطاع النشاط -       ). 37 ،2013-  2012:سي نصيرة، زحاف يمينةدري(. الإلكترونيات، لأن مجال وظروف الإنتاج تختلف
  .) 03، 2003: د كمـال رزيـق ، أبــو زعــرور عـمـار( . أكثر كفاءة من المنشآت الأخرىوالخدمات بالنوعية الجيدة والسعر المناسب وفي الوقت المناسب، وهذا يعني تلبية حاجات المستهلكين بشكل هي القدرة على إنتاج السلع : حسب التعريف البريطاني فالتنافسية: التنافسية حسب المؤسسات تعريف -    
السعر، النوعية، الوظيفة، والتي تعرف : المنافسة انطلاقا من ثلاثة عوامل وهي Robin Cooper يصف و -   والعلاقة بين العوامل الثلاثة موضحة بالشكل التالي ''Survival Triplet'' بثلاثية الاستمرار أو البقاء 
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  .عـوامـل المنـافـسة :)01(الشكـل رقـم 
 Zالوظيفة                  Xالجودة             Yر ـالسع

Source: John L, Daly Princing for Profitability: Activity – Based Princing for Competitive 
Advantage, John Wiley & Sons, Inc, New York : 2002, p42.  

ودة، وظيفة المنتج، ــالسعر، الج :واملــــسين تحكمه ثلاث عـبين المناف إن الصراعـف Robin Cooperحسب         ).32 ،2010: وآخرونفـيصــل بـن محمــد بـن مطــرق ( : أهمية التنافسية) John L, Daly : 2002, p42 (  02( .دــــج واحــــة لمنتــــسيها بالنسبـافــن منــــز عـــايــة للتمــــؤسســام المـاحة أمـــارات المتــن الخيــد مـــديــاك العـنــوأن ه
  :تبرز أهمية التنافسية من خلال النقاط التالية 

 .السوق العالميلتنافسية الشركات في الدول الصغيرة فرصة للخروج من محدودية السوق الصغير إلى رحاب تعطي االعالمي إلى أن الدول الصغيرة أكثر قدرة على الاستفادة من مفهوم التنافسية من الدول الكبيرة، حيث تعظيم الاستفادة من المميزات التي يوفرها الاقتصاد العالمي والتقليل من سلبياته ويشير تقرير التنافسية  •
ة، إلاّ أن هذا النظام في الوقت لدول العالم، أو بالأحرى شركاته، وبخاصة تلك الموجودة في الدول النامييوفر النظام الاقتصادي العالمي الجديد المتمثل بتحرير التجارة العالمية تحديا  كبيرا وخطرا محتملا  •  .ذاته يشكل فرصة للبلدان النامية كذلك إن أمكن الاستفادة منه
مستوى معيشة دول ما يرتبط بشكل كبير بنجاح الشركات العاملة فيها وقدرتها على اقتحام الأسواق قادرة على المهمة في رفع مستوى معيشة أفراد دولها بالنظر إلى أنه وكما أشارت تقارير دولية، أن لية، تكون الشركات هي التي تنافس وليس الدول، وعليه فإن الشركات التي تمتلك قدرات تنافسية عاأهمية التنافسية تكمن في تعظيم الاستفادة ما أمكن منها، ومن المعلوم أنه وفي الوقت الحاضر  •
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 .والاستثمار الأجنبي المباشر في العالم ينموان بشكل أسرع من نمو الناتج العالميخيرة كانت التجارة العالمية الدولية من خلال التصدير أو الاستثمار الأجنبي المباشر،ففي العقود الأ
  :يوضح ذلك الآتيتتعدد أهداف التنافسية والشكل : أهداف التنافسية) 03

  .أهـداف التنافسيـة): 02(الشكل رقم
  

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  157، 2000:النجــار فـــريـــد: المصدر
  

داف ـــأه افسيةـالتن  

 قيــــــادة الســوق

 حمايـــــة المستهلك

 التوسيــع والانتشار
 سياسة الحكومة

 زيادة المبيعاتاستقرار معدل 
 المسؤولية الاجتماعية

 البقـــــــــــــــــــــــــاء

 الابتكار
 تحسين الإنتاجية

 الأجنبيالاستثمـار 

 الضرائب ترويج
 الجمارك

 التجديد والتطوير
 سعر الصرف
 تحسين مركز 

 حل مشاكل المستثمرين

 النمو

 تحسين إنتاجية السوق تعظيم الأرباح
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  .أساليب وأسباب التنافسية أنواع،: المطلب الثاني   
  :تنقسم التنافسية إلى نوعين هما :أنواع التنافسية: أولاّ 

 )H.Lesca :1982,p11-13( :التنافسية بحسب الموضوع )1
  .تتضمن تنافسية المنتج وتنافسية المؤسسة

وتعتبر شرطا لازما لتنافسية المؤسسة، لكنه ليس كافيا، وكثيرا ما يعتمد على سعر التكلفة  :تنافسية المنتج - أ    .المنتج في السوق في وقت معيندلالة كالجودة وخدمات ما بعد البيع، وعليه يجب اختيار معايير معبرة تمكن من التعرف الدقيق على وضعية ر ــاك معايير أخرى قد تكون أكثـد ذلك أمرا مضللا، باعتبار أن هنـتنافسية منتج معين، ويعكمعيار وحيد لتقوم 
  .ذلك إلا إذا كانت حققت قيماً إضافية في كل مستوياتهاملها، ومن ثمة فالمؤسسة مطالبة بتقديم قيمة لزبائنها، ولا يتم يؤدي إلى خسائر كبيرة يصعب على المؤسسة تحمن جهة أخرى فإذا فاقت هذه المصاريف والنفقات الهوامش، واستمر ذلك مدة أطول، فإن ذلك . إلخ...المالية والأعباء الإجمالية التي نجد من بينها تكاليف البنية، النفقات العامة ، نفقات البحث والتطوير، والمصاريف المنتجات من جهة  هوامش كل الاعتبارينتجه هذا الأخير، أما تنافسية المؤسسة فيتم تقويمها آخذين بعين الناحية المالية في نفس المستوى من النتائج، في حين يتم التقويم المالي للمنتج بالاستناد إلى الهامش الذي يتم تقويمها على مستوى أشمل من تلك المتعلقة بالمنتج، حيث لا يتم حسابها من : تنافسية المؤسسة  –ب 

 ). 53، 2004: نسلمـــان حسيـــ( : لزمنـالتنافسية وفق ا )2
  :تتمثل في التنافسية الملحوظة والقدرة التنافسية

 .في وضعية احتكارية، فالنتائج الإيجابية في المدى القصير قد لا تكون كذلك في المدى الطويلنتفاءل بشأن هذه النتائج لكونها قد تنجم عن فرصة عابرة في السوق، أو عن ظروف جعلت المؤسسة الإيجابية المحققة خلال دورة محاسبية، غير أنه يجب أن لا وتعتمد على النتائج : التنافسية الملحوظة •
  .تستخدم تدابير أو إجراءات معينة تؤدي إلى تميزها عن منافسيها وتحقق لنفسها التفوق والتميز عنهممحددة، فإنه يمكن تعريف القدرة التنافسية بشكل عام على أنها الكيفية التي تستطيع بها المؤسسة أن م من أن مفهوم القدرة التنافسية يستخدم لنطاق واسع ومعايير متفاوتة وغير على الرغ:  القدرة التنافسية •
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  .يق التنافسيةـم الأساليب لتحقـيوضح أه الآتيل ـالشك :افسيةـأساليب التن: ثانيا
  .أساليب التنافسيـة): 03(الشكـل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  2000،158:النجــار فــريــد: المصدر
 
  

يب ـالـأس ةــسيـافــالتن  

 الاتصالات التسويقية

 التحالفات الإستراتيجية

 الابتكارات
التسعيـرأساليب  والتكنولوجيــاالعلــــوم   

 البيـع المـتزامن

 البحوث والتطوير

. الجودة الشاملـــة إدارة المتكافئةالصفقات   مراقـبـة المخـزون  

 خفض التكاليف
 الترويـــــــــــــــــــــــج

 مـراقـبـــــــــــة الجـودة 
 تنميـــة المهـارات 

 والنوعيةتحسين الإنتاجية الكلية 

 البيع الإبتكــاري

 التجــارة الإلكترونيـة
 الإسراع بدورة حياة السلعة المبادرة والسباق التسويقي
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، 2001: علي السلمي.د( :العوامل التالية والتي تمثل في حقائقها نتائج العولمة وحركة المتغيرات هي أهم تلك الأسبابتعدد الأسباب التي جعلت التنافسية الركن الأساسي في نظام الأعمال المعاصر ولعل  :أسباب التنافسية : ثالثا 102 ،103.(  
ام حركة تحرير التجارة الدولية ضخامة وتعدد الفرص في السوق العالمي بعد أن انفتحت الأسواق أم �  .نتيجة اتفاقيات الجات ومنظمة التجارة العالمية
 .المعلومات ذات الدلالة على مراكزها التنافسيةشفافية النسبية التي تتعامل بـها المنظمات الحديثة في المعلومات ذات الصلة بالسوق وغيرها من وال Benchmarkingالمعلومات والاتصالات، و تطوير أساليب بحوث السوق وتقنيات القياس المرجعي وفرة المعلومات عن الأسواق العالمية والسهولة النسبية في متابعة وملاحقة المتغيرات نتيجة تقنيات  �
 .يات الاتصال الحديثة وتطبيقات المعلوماتية المتجددةبفضل شبكة الإنترنت وغيرها من آلسهولة الاتصال وتبادل المعلومات بين المنظمات المختلفة وفيما بين وحدات وفروع المنظمة الواحدة  �
 .في عمليات البحث والتطوير ونتيجة للتحالفات بين المنظمات الكبرى في هذا المجالتدفق نتائج البحوث والتطورات التقنية، وتسارع عمليات الإبداع والابتكار بفضل الاستثمارات الضخمة  �
 .انفتحت أمامهم فرص الاختيار والمفاضلة بين بدائل متعددة لإشباع رغباتهم بأقل تكلفةالصناعات كثيفة الأسواق، تحول السوق إلى سوق مشترين تتركز القوة الحقيقية فيه للعملاء الذين مستويات الجودة والسهولة النسبية في دخول منافسين جدد في مع زيادة الطاقات الإنتاجية وارتفاع  �

  .التنافسيةدعائم : المطلب الثالث   
التنظيمية، التسييرية  :خيرة تتمثل في مجموع الكفاءاتقدرات معينة تؤهلها لتحقيق ذلك، وإن هذه الأإن المؤسسات التي تريد البقاء و الريادة في محيط يتميز بالتحولات وشدة المنافسة، يتطلب منها أن تمتلك       ).2013كربالي بغداد،.(متعددة ومقارنتها بمنافسيها المباشرينفيها، كما أن الحكم على تنافسية المؤسسة عامة هو من خلال تحليل مكوناتها وتقييمها من خلال مؤشرات ين يدفع كل واحدة منها إلى أن تستغل ميزتها التنافسية في الحصول على قطاعات سوقية وأن تتموضع التبافي الواقع العملي للمؤسسات التي نجد أن أغلبها لا يتساوى في التنافسية سواء من حيث العدد أو القوة، إن هذا إرضائهم، إن القيام بذلك بفعالية و نجاعة يعكس تنافسية المؤسسة ومدى قدرتها على مقاومة المنافسة الشديدة دافها ومنها تلبية حاجيات المستهلكين والسهر على إلخ الضرورية التي تمكنها من تحقيق أه...والتكنولوجية
  : مؤشرات التنافسية للمؤسسة نجدومن بين ال    
المالية المحققة ومقارنتها بنسب منافسيها في نفس القطاع، ومما لاشك فيه توجد ترسانة من النسب المالية التي إن معرفة ذلك يتم بواسطة القيام بالتحليل المالي لأنشطة المؤسسة من خلال النسب : التنافسية المالية   
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وخصوصية المؤسسة ودورة حياتها إلا أن هناك بعض النسب الشائعة الاستعمال تتوقف على طبيعة النشاط    :مثل
 .الأصول المتداولة)/ الأموال الدائمة(نسبة رأس المال الدائم  •
 .الديون)/ الأموال الخاصة(نسبة الاستقلالية المالية  •
 .المصاريف المالية)/ الهامش الإجمالي للتمويل الذاتي(نسبة قدرة التسديد  •
 .الأموال الخاصة)/الأرباح(بة المردودية نس •

  .الأخـرىمن خـلال هذه النسب وأخـرى كثيــرة نستطيع معرفـة قدرتهــا الماليــة على مزاولـة نشاطها إضافـــة إلى القدرات    
إن القدرة التنافسية للمؤسسة في المجال التجاري تمكنها من تحديد وضعيتها في : التنافسية التجارية      :قطاعات السوقية اتجاه منافسيها المباشرين ومعرفة ذلك يتم من خلال عدة مؤشرات منها على سبيل المثالال

 .وضعية منتجاتها في السوق، من خلال التركيز على الجودة والنوعية •
 .الخ...الإشهارية وفعالية سياستها الاتصالية ووتنوعها شهرتها التجارية التي تتمثل في درجة وفاء مستهلكيها وتعاملها مع زبائنها وسعة حفيظة منتجاتها  •
 .الخ...البيعالتوسع الجغرافي الذي يتم من خلال فعالية قنواتها التوزيعية وقوتها البيعية، الخدمات المقدمة بعد عملية  •

تلف الأنشطة وأخذ مختلف مراحل سيرورة الإنتاج، كما أن درجة تأهيل العمال وتوفير جو يشجع على القيام بمخجودة عالية وبأقل تكلفة ممكنة وإن ذلك يحتم عليها أن تساير التطور التقني مع جودة تنسيق محكم بين مختلف تتمثل في قدرة المؤسسة على التحكم في الأساليب التقنية المرتبطة بإنتاج منتجات ذات  :التنافسية التقنية      .القوى الداخلية والخارجية بعين الاعتبار مما يدعم قدرتها التنافسية التقنية
  . ها من طبيعة التكوين والتمهينوالمعارف المتحصل علييتميز بها مسؤولي المؤسسات حيث تمس الصفات التي يتحلوا بها والتي تتولد من خلال التجارب السابقة التسييرية تتضح من خلال كفاءة مسيريها وعلاقتهم بالمرؤوسين، إن مصدر التنافسية التسييرية يتعلق بالقيم التي م والقرارات ودرجة الاندماج، أما قدرتها بصورة فعالة، وإن ذلك يتوقف على نوعية الأنشطة وطبيعة التنظييتعلق الأمر بتنظيم المؤسسة لوظائفها بدرجة تسمح لها بتحقيق أهدافها : التنافسية التنظيمية والتسييرية   
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  .Porterلـ تحليل القوى التنافسية الخمس : المطلب الرابـــــــــــــع
يمكن توضيح . ''بـورتـــر''تمكنها من بناء مركزها التنافسي والمحافظة عليه في نفس الوقت، وحسب الاقتصاديبشكل دقيق يسمح للمؤسسة بصياغة إستراتيجية تنافسية الوضع التنافسي القائم، لهذا لابد من تحليل هذه القوى تتمثل القوى التنافسية التي تواجه المؤسسة تحد كبير أمام تنافسيتها،حيث تحمل معها تهديدات جديدة بخلاف     )1986،13:مايكــل بــورتــر(: خلال الشكل التالي التنافسية منوى ـالق

 . Porter القوى التنافسية الخمس ل): 04(الشكل رقم 
  
 

 
 

  
  
  
  
  

  
Source : M.porter, L'avantage Concurentiel des nations inter,3,p 04, éditions 199     كل قوة على حدا وذلك على النحو التاليأن هناك قوى مؤثرة على الحالة التنافسية للمؤسسة، مما يستلزم دراسة وتحليل ) 04(من خلال الشكل  يتضح:  

تمثل الحالة التنافسية بين المؤسسات القائمة محور ومركز القوى  :الحالة التنافسية بين المؤسسات القائمة - 1  الخ...المقدمة للزبائنمواقعهم بالسوق أو إيجاد مواقع جديدة، إما عن طريق إدخال منتجات جديدة أو تحسين الخدمات والضمانات بية الصناعة، حيث تنشأ من خلال رغبة كل متنافسي القطاع في تحسين التي تساهم في تحديد مدى جاذ

).الداخلون الجدد(المنافسون المحتملون   

.قوة الموردين  المؤسسات  القائمةالحالة التنافسية بين  قوة العملاء 

.المنتجات البديلة  
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تمثل المنتجات البديلة جميع السلع التي تبدو مختلفة ولكنها تشبع نفس الحاجة حيث  : yالمنتجات البديلة  - 3 .في سبيل دخول المنافسة ورد الفعل المتوقع منهاعلى حصة معينة من السوق، ومن ثم فهم يمثلون تهديدا للمؤسسات القائمة، يتوقف على ذلك وجود عوائق بة في الحصول عادة ما يترتب على دخول منافسين جدد الرغ ):الداخلون الجدد(المنافسون المحتملون  - 2  : التفاوضية بالعناصر التاليةأعلى، وتتأثر قوتهم يؤثر العملاء على المؤسسة من خلال قدرتهم على تخفيض الأسعار والمساواة على جودة  :قوة العملاء  - 4 ( M Porter :1986, p77 ).المنتجات الحالية الموجودة في السوقهمية هذه المنتجات كقوة تنافسية مؤثرة كلما اقترب سعرها وما تؤديه من وظائف من سعر ووظائف تزداد أ
 .التفاوضيةإذا شكلت مشتريات العميل حصة مهمة من رقم أعمال المؤسسة، فإن العميل في هذه الحالة تزداد قوته  •
 .فإن هذا الأخير يكون أقل حساسية للسعرعن أسعار أقل، أما إذا كانت تمثل جزء بسيط من تكاليف العميل، هذا يؤدي إلى دفع العميل للبحث في حالة ما إذا كانت السلعة المشتراة تمثل نسبة كبيرة من إجمالي التكاليف التي يتحملها العميل فإن  •
 .ى البائعينالمنتج، وهذا ما يزيد من القوة التفاوضية لدى العميل من خلال فرض تنازلات علتسمح نمطية المنتجات بسهولة انتقال العميل من بائع لآخر دون صعوبة لأن الباعة يملكون نفس  •
 .رـالحساسية للاختلافات في السععندما يكون هامش ربح العميل منخفض فإن ذلك يدفعه إلى تخفيض تكلفة المشتريات مما يجعله شديد  •
 .رـتكون الجودة عالية فإن العميل يكون أقل حساسية للسعجودة المنتجات والخدمات المقدمة إلى العملاء ارتباطا وثيقا بمنتجات المؤسسة، لذلك فعندما  ترتبط •
، 2016: سـمـيـة بـوران.( المؤسسة مما يمكنه من الاستفادة أكثر من تخفيض الأسعاروي للتفاوض مع ـمركز قعندما تتوفر معلومات كافية لدى العميل عن الأسعار الحقيقية في السوق وحجم الطلب، فإن يكون في  •  : وجود بعض الشروط أهمهاويقصد بها مدى قدرة الموردين في التأثير على المؤسسة وتزداد قوتهم التفاوضية في حالة  :وردينـالم وةـق - 5 ) 34،35
 .بشكل كبير على الأسعار ومن ثم التأثير على شروط البيعل جيد في السوق، وهذا ما يدفعهم إلى التأثير تزداد قوة الموردين إذا كانوا منظمين ومتمركزين بشك �
 .(H Spritezk : 1995, p151).توفرت هذه الأخيرة فإن القوة التفاوضية سوف تنخفضفي حالة غياب المنتجات البديلة، فإن درجة الموردين في التفاوض مع المؤسسة تكون كبيرة، أما إذا  �
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 ) 133 ،1998 :يـــلنـبيــل مـرسي خل.( ومن ثم يصبح منافسا لها بعد أن كان مورداعندما يقرر المورد القيام بهذه العمليات التي كانت تتم داخل المؤسسة فإنه يؤثر في حالتها التنافسية، يلعب الموردين دورا مهما في مد المؤسسة بالموارد المختلفة لاستخدامها في العمليات الإنتاجية، لكن  �
ة هذه القوى وبعد فهم القوى التنافسية بجميع أبعادها، تصل المؤسسة إلى المرحلة الهامة وهي كيفية مواجه    الميــــزة التنافسية : المبحث الثانـــــي  .وكيفية التعامل معه
  .ية الميزة التنافسيةـماه: المطلب الأول  
عبيد علي أحمد (. منتج متميز عن نظيره في الأسواق، مع قدرة الشركة على الاستمرار في الاحتفاظ بهذه الميزةالميزة التنافسية هي عبارة عن قدرة الشركة على تقديم سلعة أو خدمة ذات نفقة أقل أو  أنPorter  يرىو  )2 ) .13، 2006:مصطفى محمود أبـو بكـر( .بالنسبة للمنظمات الأخرى العاملة في نفس النشاطيشير مفهوم الميزة التنافسية إلى قدرة المنظمة على صياغة وتطبيق استراتيجيات تجعلها في مركز أفضل   )1  :وفيما يلي بعض تعاريف الميزة التنافسية التي تقدم مختلف وجهات النظر     .(Economies)واقتصاديات الأعمال  ) Strategic Management(والعلمـي، فـمفهـــوم الميزة التنافسيـــة بات يشمـل حيــــــزا ومكانة هامة في كـل من مجالي الإدارة الإستراتيجية يمكن القول أن مفهوم الميزة التنافسية أصبح يشكل ثورة حقيقية في إدارة الأعمال، على المستوى الأكاديمي      :ميزة التنافسيةـمفهوم ال: أولاً    ).104، 2001: علي السلمي( .العملاء الذين يتقبلون هذا الاختلاف والتميزومنافع للعملاء تزيد عمّا يقدمه لهم المنافسون، ويؤكد تميزها واختلافها عن هؤلاء المنافسين من وجهة نظر فالميزة التنافسية هي المهارة أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتيح للمؤسسة إنتاج قيم  وبحسب علي السلمي  )3 ).18، 2000: الحجازي

  :خصائص الميـزة التنافسيــة : ثانيــاً 
  ).138، 2005:الــزعبي حسن عـلي(:تتمثل خصائص الميزة التنافسية في كونها   
 .تشتق من رغبات وحاجات الزبائن �
 .تقدم المساهمة الأهم في نجاح الأعمال �
 .تقـدم الملائمة الفريدة بين موارد المؤسسة والفرص في البيئة �
 .التقليد من قبل المنافسينطويلة الأمد وصعبة  �
 .تقدم قاعدة للتحسينات اللاحقة �
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 .تقدم التوجيه والتحفيز لكل مؤسسة �
 .تؤدي إلى تحقيق التفوق والأفضلية عن المنافسين �
 .تتبع من داخل المؤسسة وتحقـق قيمة لها �
 .تنعكس في كفاءة أداء المؤسسة في أنـشطتها أو في قـيمة ما تقـدم للعملاء أو كليهما �
 .أن تؤدي إلى التأثير في العملاء وإدراكهم للأفضلية فيما تقدم للمؤسسة وتحفزهم للشراء منها يجب �
  .تتحقق لمدة طويلة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها وتجديدها �

  .ةـــافسيـزة التنــــلميـواع اــأن: اً ــثالث
نوع آخر هو  Porterالتكلفة الأقل وميزة التميز، ويضيف  هناك نوعان رئيسيان من الميزة التنافسية هما ميزة      ) 216- 215، 2017: مصطفى يوسف كافي( .التمايز المركز
معناها قدرة المؤسسة على تقديم منتجا متميزا وفريدا وله قيمة مرتفعة من وجهة نظـر  :ميــزة تمييز المنتج .2 .الأنشطة الحرجة في حلقة أو سلسلة القيمة للمؤسسة والتي تعد مصدرا هاما لميزة التكلفة كبر، ولتحقيق هذه الميزة فإنه لابد من فهم المؤسسات المنافسة، وبما يؤدي في النهاية إلى تحقيق عوائد أمعناها قدرة المؤسسة على تصميم، تصنيع وتسويق منتج أقل تكلفة بالمقارنة مع  :ميزة التكلفة الأقــــل .1 معينة من  وتعني التركيز على سلعة معينة أو سوق معين بعينه كالتركيز على شريحة: ميــزة التمايــز المركــز .3 .جوانب التميــزالمصادر المحتملة لتمييز المنتج من خلال أنشطة حلقة القيمة وتوظيف قدرات وكفاءات المؤسسة لتحقيق لذا يصبح من الضروري فهم ). خدمات ما بعد البيع–ة للمنتج خصائص خاص - جودة أعلى( المستهلك   ).البناء، إنتاج الملابس الكبيرة المناسبة لمقاساتهم ( المجتمع 

  ).الإبداع، الإعتمادية، الإسناد، السمعة، التصميم، الوقت، التحالفات والتكنولوجياكثير من الباحثين إلى العديد من أنواع الميزة التنافسية مثل الكلفة، النوعية، المرونة، التسليم، ويشير ال
  ( almohasben.com ).أبعاد الميزة التنافسية: ــعاً رابـ
 .إلى أسعار تنافسية تعزز من الميزة التنافسية لمنتجاتها في السوقفي مجال الكلفة، كما أن إدارة العمليات تسعى إلى تخفيض كلف الإنتاج مقارنة بالمنافسين والوصول  عن مساعدة المدراء في دعم وإسناد إستراتيجية المؤسسة لتكون قاعدة يساهم في خفض التكاليف، فضلاالكفء للطاقة الإنتاجية المتاحة، وكذلك التحسين المستمر لجودة المنتجات والإبداع في تصميمها مما حتى من خلال المزايا التنافسية الأخرى، ويمكن لهذه المؤسسات تخفيض التكاليف من خلال الاستخدام الرئيسي للمؤسسات المتنافسة من خلال الكلفة أو  الهدف العملياتي يل هـإن الكلفة الأق: د الكلفةـبع .1
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ة تلبي حاجات ورغبات الزبائن وتوقعاتهم لا تتمكن من البقاء والنجاح في سلوك تقدم منتجات بجودالمطلوبة من قبلهم، وهي الخصائص التي يتوقعونها أو يشاهدونها في الإعلانات، فالمؤسسات التي لا منتجات تتلاءم مع احتياجات الزبائن، فالزبائن يرغبون بالمنتجات بالجودة التي تلبي الخصائص لتنافسية المهمة التي تشير إلى أداء الأشياء بصورة صحيحة لتقديم تعد الجودة من المزايا ا :بعد الجــودة .2 ريقة على تغيير العمليات إلى طرائق أخرى، و هذا ربما يعني تغيير أداء العمليات وكذلك تغيير طوالمرونة تعني قدرة المؤسسة . للتغيرات التي قد تحدث في تصميم المنتجات وبما يلاءم حاجات الزبائنتعتبر المرونة الأساس لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة من خلال الاستجابة السريعة : بعـد المرونة .3 .المنافسة   :                     ووقت أداء العمليات، فالزبون يحتاج إلى تغيير العمليات لتوفير أربعة متطلبات هي
 .درة العمليات على تقديم منتجات جديدة أو معدلةـوهي ق :مرونة المنتج

 .لإنتاج مزيج من المنتجات وتعني قدرة العمليات: مرونة المزيج 
ديم أحجام ـالعمليات على التغيير في مستوى الناتج أو في مستوى نشاط الإنتاج لتقتعني قدرة : مرونة الحجم   .مختلفة من المنتجات
  .وتشير إلى قدرة العمليات لتغيير أوقات تسليم المنتجات :مرونة التسليم

 : بأقصر وقـت ممكن، وهناك ثلاث أسبقيات لبعد التسليم تتعامل بالوقت هيخلال التركيز على خفض المُهل الزمنية والسرعة في تصميم منتجات جديدة وتقديمها إلى الزبائن إن بعد التسليم وهو بمثابة القاعدة الأساسية للمنافسة بين المؤسسات في الأسواق من  :يمبعـد التسل .4
  .سرعة التطوير ­م بالوقت المحدد التسلي ­سرعة التسليم 

د ـيضيف بعض الكُتاب والباحثين الإبداع بوصفه بعدا من أبعاد الميزة التنافسية، وق :بعد الإبداع  .5 بأنه العملية أو النشاط الذي يقوم به الفرد وينتج عنه  Meadتنوعت التعريفات الخاصة به، فقد عرفه  ع يعني إنتاج الأفكار المفيـدة والقـدرة على تبني هذه الأفكار فالإبدا Scottناتج أو شيء جديد، أما عند   .ووضعها موضع التطبيق
  :ويمكن تلخيص أهم ما تستطيع المنظمات تحقيقه من خلال الإبداع فيما يلي   
 .مواجهة المنافسة المتزايدة في الحصول على عوامل الإنتاج وكذلك مواجهة المنافسة من أجل زيادة المبيعات �
 .ـة بيـئـة العمـل وتـقـليــل الحـوادثسـلام �
 .إيجـاد حلـول للمشكـلات من خلال اكتشاف بدائل جديدة لمعالجة ومواجهة المشكلات �
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 .في جميع الأنشطة التي تقوم بتأديتهاتطوير أساليب وطرق إنتاج وتوزيع السلع والخدمات وتحقيق مستويات أفضل من الناحيتين الكمية والنوعية  �
 :التنافسي للمنظمة من خلال كسب التفوق  �

 .تقليل كلف التصنيع ورأس المال من خلال الإبداع في العمليات �
 .سرعة التكيف ومواكبة التطور وإمكانية التغيير في العمليات الإنتاجية وتقديم منتجات جديدة �
الاقتصادي للطاقة تحسين الإنتاجية عن طريق تحقيق الكفاية والفاعلية في الأداء وإنجاز الأهداف والاستخدام  �  .والموارد
  ). 20، 2007 – 2006: ضيف جميلة، حمـزاوي ليلى ( : تبدو الميزة التنافسية في مظاهر متعددة نذكر منها      :مظاهر الميزة التنافسية : أولاً   .جودتهـاميزة التنافسية ومعايير الحكم على ـددات الـر ومحـمظاه: المطلب الثاني .المادية والمعنوية نظير ما تستفيد منه المؤسسة من أفكارهمتُحقق الأفكار الإبداعية التي يتقدم بها العاملون للإدارة فوائد ومنافع للمبدعين أنفسهم من خلال المكافآت  �

 .الجودة الأعلى للسلع والخدمات التي تقدمها منظمة دون غيرها �
دورات الإنتاج وفي مشروعات تطوير سرعة الاستجابة لرغبات العملاء وقصر الوقت المستغـرق في  �  .المنتجات
دات التي تسمح له ـلومات وإرشادات ومساعـالحرص على تقديـم خدمات للعملاء قبل البيع في صورة مع �  .بتحديد رغـباته واختيار أفضل البدائل
 .مجهودتسهيل الوصول إلى تشكيل السلع كما يريد العميل في أقـل وقت وأدنى  �
 .الوقت والجهـدعلى قطع الغيـار في كل وقت وقبول المشتريات دون معاناة وغيرها من الخدمات التي توفر للعملاء ع مثل أعمال الإصلاح والصيانة المجانية أو منخفضة التكاليف، وتسهيل الحصول خدمات ما بعد البي �
الميسّرة والتي تشمل الميزة التنافسية كذلك على أشكال التنظيم المرنة و عالية الكفاءة، ونظم العمل  �  .تعتمد على تقنيات المعلومات والاتصالات
 .مما يتيسّر لمنافسيهـا وسرعة وكفاءة، وأقـل تكلفةإقامة علاقات تحالفية مع الموردين، مما ييسّر لها الحصول على احتياجاتها منهم وبطرق أكثر مرونة  �
ع والخدمات، يعتبر ميزة تنافسية تخفيض تكاليف الإنتاج والتسويق مع المحافظة على مستوى جودة السل �  .هائلة
  :محـددات الميـزة التنــافسيــة: ثانيــاً 
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وتتمثل هذه المحددات الأساسية الأربع التي ' 'The Diamond Theory''بالنموذج الماسي أو النظرية الماسية أربعة محددات رئيسية، واعتبر أن لها تأثير حاسم على الميزة التنافسية في إطار ما يعرف  Porterقـدم     الصناعات المرتبطة  –عوامل الطلب  –عوامل الإنتاج : يتوقف عليها تحقيق المؤسسة للميزة التنافسية في  دور : ثانويين هما  Porter إستراتيجية وهيكل المؤسسة والمنافسة بالإضافة إلى عنصرين اعتبرهما ­والمساندة    .الحكومة و الصدفة
  Porterماسي لـ ـالنموذج ال): 05( الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Source : Michael Porter, New Global Stratégies for Compétitive Advantage, Planning Review, May/Jun : 1990, ABI/INFORM Trade & Industry, P8 
  : ظروف عـوامل الإنتاج: 01 

مدى وفرة عوامل الإنتاج، ملاءمتها، طرق مزجها، وكذا من حيث التكلفة، ومن ثم فبقدر ما تتوفر هذه العوامل حيث فإن المنافسين يختلفون من  Porterمتقدمة كالمعرفة التكنولوجية والفنية والخبرات الإدارية الحديثة، وحسب بالإضافة إلى عوامل الإنتاج التقليدية من موارد بشرية وطبيعية ورأس مال، عوامل أخرى كالبنية التحتية وعوامل أكثر شمولا من المفهوم التقليدي المتداول، فهو يتضمن  Porterيعتبر مفهوم عوامل الإنتاج من منظور    

 المؤسسة والمنافسةإستراتيجية وهيكل 

 والمساندةالصناعات المرتبطة 

 عوامل الإنتاج عوامل الطلب

 الصدفـة

 دور الحكومة
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لم ترتبط بكفاءة  د يكون ذلك غير كاف ماـتكون محققة للميزة التنافسية، لكن ق وتنخفض تكلفتها بقدر ما   .) 95، 2007:بلايلي أحمد (. استخدامها وتطويرها
  :الطلب المحلي روفـظ: 02
  ). 93، ص2003:عمر صقر(. المزايا التنافسية مقارنة بالمنافسين الآخرينتقوية وتعزيز وتحفيزها على إجراء المزيد من الابتكار والتجديد لتلبية احتياجات هؤلاء المستهلكين، الأمر الذي يؤدي إلى المستمرة من قبل المستهلكين المحلين لطلب منتجات متميزة يؤدي إلى توليد ضغوط مستمرة على المؤسسات لهذه المنتجات في السوق العالمي، لذا فإن الضغوط  المنتجات ورفع مستوى جودتها، مع تحقيق ميزة تنافسيةالطلب المحلي يتميز بارتفاع الأهمية النسبية للسلع كثيفة التكنولوجيا، فإن ذلك يحفز المؤسسات على تطوير حيث يشير هذا المحدد إلى هيكل الطلب ومعدل نموه ومدى توافقه مع الطلب العالمي، فإن كان هيكل    
  :الصناعات المرتبطة والمساندة: 03
ورات في ـوف: وخلفية وما ينجم عنها من امتيازات لا تتوفر للمؤسسة التي لا تستفيد من هذه العلاقات مثل ن علاقات و تكاملات أمامية إن هذا النوع من الصناعات من شأنه أن يسمح للمؤسسة بتكوي. العملية الإنتاجيةالصناعة، أما الصناعات المساندة فهي تلك التي تقدم الدعم للصناعة المعنية من حيث المدخلات التي تتطلبها أو التكنولوجيا المستخدمة أو قنوات التوزيع وكذا الصناعات التي تنتج مواد مكملة لهذه  حيث المدخلاتويقصد بالصناعات المرتبطة تلك الصناعات التي تشترك مع الصناعة التي تنشط فيها المؤسسة سواء من       ...التكلفة بفعل الاستفادة من تسهيلات إنتاج مشتركة أو خبرة فنية، أو منافع 
  :سةـإستراتيجية وهيكل المؤسسة والمناف: 04
  .الأمريكية في الكثير من الصناعات ذات القاعدة الهندسيةام بتحسين عمليات التصنيع وجودة المنتج وهو ما نجم عنه خسارة نسبية للمنافسة القصير على حساب الاهتمالأمريكية التي يسيطر فيها الماليون على الإدارة العليا، الأمر الذي قد يؤدي إلى تعظيم العوائد المالية في الأجل تركز على تحسين عمليات تصنيع وتصميم المنتج بالنسبة للشركات الألمانية واليابانية، بعكس المؤسسات ت الإدارة العليا في الدول التي على هيكل وإستراتيجية مؤسساتها، فهو يرى مثلا سيطرة المهندسين على مستويادولة ما، وأن الدول في سعيها لاكتساب مزايا تبني إيديولوجيات ومناهج إدارية مختلفة من شأنها أن تنعكس هو الإستراتيجية والهيكل التنافسي بين المؤسسات داخل   Porterبع للميزة التنافسية في نموذج إن المحدد الرا   
  .المزايا والخبرات سيؤهلها لدخول الأسواق الخارجية والتفوّق دوليافي صناعة ما و المحافظة عليها، إذ أن المؤسسات التي تنشط في بيئة تنافسية محلية تتسم بالديناميكية وتراكم أن هناك ترابط قوي بين المنافسة المحلية وخلق الميزة التنافسية  Porter أما من حيث المنافسة المحلية فيرى   
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إضافة إلى '' قطعة الماس'' Porterتعتبر محددات رئيسية تشكل كما أطلق عليها إن المحددات الأربعة السابقة    : عنصرين ثانويين ومساعدين هما
للدول التي لديها قدرة على تحويل هذه الصدفة إلى أن تخلق فجوات تسمح بحدوث تغيرات في المزايا التنافسية مثل ظهور اختراع جديد أو التقلبات العالمية المفاجئة في الطلب وأسواق المال والصرف، يمكن : دور الصدفة: أ   .ميزة تنافسية

  .الخدمات من شأنه أن يحسن أو يعرقل الميزة التنافسيةمتمثلا في خلق البيئة المؤسسية والتشريعية وسياستها المتعلقة بجذب الاستثمار وتقديم : دور الحكومة :ب
  .معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية: ثالثاً  

  .) 100، 99، 1998: نبيل مرسي( : تتحدد نوعية ومدى جودة الميزة التنافسية بثلاثة ظروف هي   
  :حيث يمكن ترتيب الميزة التنافسية وفق درجتين هما: مصدر الـميزة: أولا

التميز والتفرد من تقديم منتج أو خدمة من نوعية ''تميز المنتج : مزايا تنافسية من مرتبة مرتفعة مثل 2 .ها ومحاكاتها من قبل المؤسسات المنافسةتقليدمزايا تنافسية مرتبة منخفضة مثل التكلفة الأقل لكل من قوة العمل والمواد الخام، وحيث يسهل نسبيا  1  . تفعةالعملاء محكومة بتكاليف تبديل مر ، السمعة الطيبة بشأن العلامة استنادا إلى مجهودات تسويقية متراكمة أو علاقات وطيدة مع ''معينة
  .) 212، 2017: مصطفى يوسف كافي(  :ويمكن تحديد مصادر الميزة التنافسية فيما يلي

 .القـوى العاملة المؤهلة والمدربة ذات الكفاءات التي تحقق التفرد والتميز عن غيرها من المنافسين �
عن غيره من العلامات  الأدوات التكنولوجية العالية التي تميز المنتج وتخلق له علامة تجارية يتميز بها �  .التجارية الأخرى
 .الخبرات الطويلة والاستثمار المستمر بمراكز البحث و التطوير �
 .الإبداع والمتمثل في التحسين المستمر للخدمات المقدمة للزبائن من أجل زيادة قيمتها وتفردها عن المنافسين �
بالحصول على المعلومات ومعالجتها  تطور ثورة المعلومات التي تؤدي إلى تخفيض التكاليف المرتبطة �  .وتوزيعها داخل المنظمة والتي تعمل على تغيير طريقة إدارة المنظمة
 .متميزتطور تكنولوجيا المعلومات يعمل على التغيير الكلي في العمليات الإنتاجية وبالتالي إنتاج منتج نهائي  �
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تصميـم المنتج بأقل تكلفة أو القــدرة على شـراء مواد خام رخيصة الثمن فإنه يمكن للمنافسين تحديـد أو : مثـليجعلها ذلك بعيدة عن التقليد و المحاكاة من قبل المنافسين، أما إذا اعتمدت على نوع واحد من الميزة التنافسية مدت المنظمة على عدد أكبر من الميزة التنافسية كلما اعت: دد مصادر الميزة التي تمتلكها المؤسسةـع: ثانياً    .تغلب أو تجـاوز آثـار تلك الميـزةال
  :درجة التحسين والتطوير والتجديد المستمر في الميزة: ثالثاً 

  :مرتفعة، وقد أضيفت حديثا ثلاثة مصادر جديدة للميزة التنافسية على النحو التاليوخلق مزايا تنافسية جديدة ومن مرتبة  القائمة حاليا، لذا يتطلب الأمر قيام المؤسسات بتغيير المزايا القديمةتتحرك المؤسسات نحو خلق مزايا جديدة وبشكل أسرع قبل قيام المؤسسات المنافسة بتقليد أو محاكاة الميزة 
م بأنشطتها بطرق أكثر وتتضمن تمتع المنظمة بالقدرات والمهارات والمعارف التي تؤهلها للقيا :الكفاءة  3 .الموردين والموزعينيتطلب ذلك توافر مهارات جيدة ومصادر القوة والسلطة والتمتع بعلاقات خارجية قوية وجيدة مع حتى يتسنى للمنظمة الولوج إلى سوق الموارد بطريقة أكثر كفاءة من منافسيها،  :دالوصول إلى الموار  2 .يجعلها تتمتع بسمعة جيدة في الأداءحيث يتطلب أن تتمتع المنظمة بمركز مالي قوي في السوق وحصولها على الموارد الفريدة ما  :الملكية 1  .كفاءة من منافسيها

  .) 9، ص1999: نجم عبود نجم ( : إضافة إلى مصادر يمكن أن تتفوق المنظمة من خلالها ومنها   
 .التنافسمما يضمن استمرارية المنظمة في والذي يعني التحسين المستمر بإدخال الأفكار الجديدة دائما على المنتج أو الخدمة المقدمة، :الابتكـار •
 .وتخفيض زمن الانتظار الذي يقضيه العميل من وقت طلب المنتج أو الخدمة إلى وقت تلبيتهاحيث يعتبر ميزة تنافسية كبيرة، ويكون ذلك من خلال تخفيض زمن دورة تصنيع المنتج،  :الـوقـت •
 .الخبرة والتجارب المتراكمة لدى الأفراد العاملين في المنظمة والتي يقصد بها :المعـرفة •
 .ز التي تقوم عليها الميزة التنافسيةـركائـأهم ال: لمطلب الثالثـا    
 .) 56، 2004: محسن أحمد الخضري(  :أهم الركائز التي تقوم عليها الميزة التنافسية   
  :من الأسس والدعائم التي على المؤسسات توفـيرها لأجـل كسب ميزة تنافسية هي   

وتعتبر هـذه الدعامة من أسهل المفاتيح وأكثرها استخداما في المراحل البدائية للتنمية  :القـدرة على التقليد )1 المستوردة، ثم تكوين  تبدأ المؤسسة كمرحلة أولى في إنتاج منتجات مماثلة للمنتجات الأجنبيةـية، فـالصناع
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أي الحصول على '' الهندسة المرجعية العكسية''وطرحه في السوق بأسعار تنافسية وهـذا ما يعرف بمصطلح فائض منها قابل للتصدير اعتمادا على إنتاجه بتكلفة أقل ثم التوجه بإنتاجه بكمية كبيرة وتكلفة منخفضة   :ردود أفعال المستهلكين لها ومن ثم يسند الأمر إلى مراكز البحث والتطوير والتي من وظائفهاتأتي مرحلة التطوير بعد فهم كافة جوانب المنتجات التي تم تقليدها والحصول على  :القدرة على التطوير )2 .وتعديله إن أمكن ذلك وبعدها بيعه بسعر تنافسيمنتج نهائي مقتبس من السوق ثم تفكيكه وتحليله 
والإشباعات التي يحققها لكل من '' التعليب، القيمة المضافة '' جودة تطوير أداء المنتجات من حيث ال �  .''منتجات وسيطية ''والمستخدم الصناعي الوسيط '' منتجات نهائية '' المستهلك النهائي 
 .إدخال تحسينات من المواد الأولية المستعملة لتصبح أفضل وأقل تكلفة وأعلى جودة �
 .لتكون أكثر سرعة مع تكلفة أقل وأكبر إنتاج'' صنيع الخاصة ورشات الت'' تطوير في طرق التصنيع  �
تعتبر هذه الدعامة من أهم الإستراتيجيات التي على المؤسسة اكتسابها نظرا للمنافع التي :على الابتكار القدرة )3 .واستمرارهوالتحسين مستمرا كلما نجح المشروع في كسب مزايا تنافسية، ومن ثم تحسين أداءه وضمان بقاءه البحث عن طرق توزيع جديدة لجلب أكبر ربحية والتركيز على أسواق معينة، وكلما كان التطوير  �  :تمنحها لها وهي
o مزايا ابتكارية غير مسبوقة. 
o تخاطب كافة المستهلكين. 
o لا يستطيع أحد الحصول عليها إلا بعد فترة من الزمن. 

  .ندوات ومؤتمرات علمية ولقاءات وطنية  ودوليةخطوات الإنتاج القائمة لديها، فإن أحسن سبيل لاكتشاف هؤلاء المخترعين والمبتكرين والمبدعين هو تنظيم بتكارية لتطبيق اختراعاتهم في إنتاج منتجات تتناسب مع الاللمؤسسة البحث عن ذوي القدرات وحتى يتسنى    
والأخطاء التي يجب تفاديها عند تطبيق أحد العوامل المؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية : المطلب الرابع      .الميزات

I. العوامل الـمؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية : 
المنظمة أن تتميز في التصنيف والشراء  بأقل من المنافسين وتحقيق حصة سوقية أكبر ولتحقيق ذلك فإنه علىتقوم المنظمة بالعمل الجاد لتحمل أقل قدر من تكاليف الإنتاج والتوزيع، مما يمكنها من بناء أسعار مخرجاتها    .والإنتاج والتوزيع المادي، كما أنها بحاجة إلى مهارات تسويقية أعلى
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جمال عبيد محمد ( : القدرة أو الميزة التنافسية تنشأ من عاملين رئيسيين هما بأن Tarcy et Linوأوضح كل من    
  .) 27- 25، 2011­2012: العازي 

 :المنافسين لها، ويتأثر هذا العامل بعوامل أساسية أخرىويقصد بها أن المؤسسة تستطيع أن تنتج السلع أو الخدمات بكلفة أدنى من كلفة إنتاج  :الكفاءة المقارنة 1
o بداع في خلق فائدة يشمل الإبداع في الإستراتيجية والإبداع في أسلوب العمل أو التكنولوجيا المستخدمة والإاللّذان لهما الدور الأكبر في خلق ميزة تنافسية، ولا ينحصر الإبداع هنا في تطوير المنتج أو الخدمة، ولكنه قدرات لا تكون متوفرة لدى المنافسين الآخرين، ومن أهمها الابتكار والإبداع امتلاك موارد، وبناء أو شراء وهي تشير إلى مستوى التكاليف التي تتحملها المنظمة في داخلها، كذلك قدرتها على : الكفاءة الداخلية  .جديدة وقيمة مضافة جديدة
o العامل يتأثر بعوامل أساسية أخرى هييح للمنظمة تحقيق حالات المساومة مع زبائنها ومجهزيها لصالحها الخاص، وهذا التي تت:قـوة المساومة 2 .طريق تحليل المعلومات وتوقع التغيرات ووجود نظام معلومات أصيللتغير أذواق المستهلكين في السوق، ويعتمد هذا على مرونة المنظمة وقدرتها على متابعة المتغيرات عن فسية لبعض المنظمات نتيجة لسرعة رد فعلهم على تغيرات البيئة المحيطة، أو الاستجابة قد تخلق ميزة تناالخارجية، كذلك تتمثل في تغير احتياجات العميل أو التغيرات التكنولوجية أو الاقتصادية أو القانونية، التي وهي تشير إلى التكاليف التي تتحملها المنظمة في تعاملها مع المنظمات : الكفاءة التنظيمية المتبادلة: 
o وهي تشير إلى كلف التسويق والمجهزين والزبائن بأفضل الأسعار: التكاليف المرتبطة بالبحث والتطوير. 
o والخدمات التي تجعلها مختلفة عن خصائص وهي خصائص السلع : الخصائص الفريدة للسلعة أو الخدمة  .سلع وخدمات المنافسين
o وهي التكاليف التي يتحملها الزبائن والمجهزون، إذا ما امتنعوا عن التعامل مع تلك المنظمة: تكاليف التحوّل. 

  :وامل أخرى نذكر منهاـبالإضافة إلى ع
أما الفعالية .العلاقة بين مدخلات ومخرجات النظام أو العملية ومدى ارتباطهما ببعضهما، وكيفية التحكم فيهماوارد المتاحة، حيث أن الكفاءة تتحدد من كفاءة وفعالية عمليات المؤسسة من خلال الاستغلال الأمثـل للم �  .فتحقق فيما لو حقق النظام أو العملية الأهداف العامة التي وضع من أجلها
 .افها وحماية الأصولخدمة أهدالمطبّق للوصول إلى الكفاءة والفعالية المناسبة في العمليات والقيود وبشكل مستمر ضمن المؤسسة لغرض احتياجات الإدارة، وتستند الجودة إلى الأداء الجيد لنظام الرقابة الداخلية، وكذلك مدى ملائمة النظام المحاسبي الأخطاء وكشف الانحرافات بالشكل الذي يؤدي تلبية جودة العمليات والمخرجات وذلك من خلال تقليل  �
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 :الأخطاء التي يجب تفاديها عند تطبيق أحد الميـزات .II .وجود إطار تشريعي يضمن ويضبط عمليات المؤسسة �
  .( M Porter :1989, p155 -157): المنشود، ومن بين الأخطاء الشائعة التي يجب تفاديها مايلين الأخطاء الشائعة التي تعيق الوصول إلى الهدف عمليات وأنشطة مختلفة، وقد يتخلل هـذه الأخيرة مجموعة مأن تحقق ميزة معينة بصفة آلية وإنما يكون ذلك من خلال سياسات وإستراتيجيات لا يمكن لأي مؤسسة 

 :ها عند تطبيق ميزة التكلفة الأقلالأخطاء التي يجب تفادي 1
 . تشكل جزء مهم من التكاليف الكليةيستهلك الموارد الكثيرة، غير أن هناك أنشطة أخرى كالبيع وخدمات التطوير التكنولوجي، والبنية الأساسية والتي حيث يركز معظم المسيرون على تكلفة التصنيع باعتباره : المتعلقة بالتصنيعالتركيز على تكلفة الأنشطة  �
إلى تخفيض تكلفة اليد العاملة ولا تبدي إلا حيث تتجه الكثير من المؤسسات : إهمال أنشطة التموين �  .اهتماما متواضعا حيال وسائل الإنتاج المشتراة
لتي تشمل جزءا يسيرا من الأنشطة التي تكون تكاليفها معتبرة والتي تمارس بصفة مباشرة، ويتم إهمال الأنشطة اتعتمد البرامج المخصصة لتخفيض التكاليف على : إهمال الأنشطة الصغيرة ذات التكلفة غير المباشرة �  :التميزالأخطاء التي يجب تفاديها عند تطبيق ميزة  2   .التكلفة الكلية والتي تمارس بصفة غير مباشرة كالصيانة مثلا
 .احتياجات الزبائن، فالمؤسسة تصبح هدفا سهلا للمنافسة التي تملك منتج ذو جودة مناسبة وسعر منخفضالملحوظة من قبله، وقد يؤدي ذلك إلى الإفراط في التميز، فمثلا إذا كانت جودة المنتج أو مستوى الخدمة تتعدى التي تؤثر بواسطتها على القيمة المنتجة للزبون أو  يحدث ألا تستوعب المؤسسة الآليات: التميز المفرط �
من  مقربةكذلك بموقع المؤسسة إزاء التكلفة النسبية، وللحفاظ على هذا السعر الإضافي يجب إبقاء التكاليف بدرجة التميز فحسب بل توازن بين القيمة المنتجة والسعر الإضافي المرافق لها، حيث لا يرتبط هذا الأخير بالتميز ذاته، فالسعر الإضافي المرتفع قد يؤدي إلى التخلي عن منتجات المؤسسة، وبالتالي فهي مطالبة بأن يرتبط السعر الإضافي المصاحب للتميز بالقيمة المنتوجة للزبون وباستمرار  :مرتفع جداسعر إضافي  �  .المستوى المتعارف عليه في قطاع النشاط
 .الأولى أن هذا الأخير مربح، فتعمد إلى تسخير موارد مالية بشأنه تكون أكبر مما يدره هذا التميز من أرباحقبل الزبون تكلفتها، وتنسى المؤسسات عادة تحديد تكلفة الأنشطة المسؤولة عن التميز، وتفترض من الوهلة  لا يؤدي التميز إلى نتائج أكبر من المتوسط إذا لم تتجاوز القيمة الملحوظة من: عـدم معرفة تكلفة التميز �
 .تهمل الإمكانيات الموجودة في مختلف أنشطتها، حيث يمكن أن تقدم هذه الأخيرة فرص عديدة ومستمرة للتميزز إلا من الناحية الفيزيائية للمنتج، و لا تنظر بعض المؤسسات إلى التمي: التركيز الشديد على المنتج �
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  وأهمية امتلاكها وتحسينها وير الميزة التنافسيةـتنمية وتط :الخامسالمطلب  
حـامـد نــــور (: ولتطوير الميزة التنافسية من قبل المؤسسة أسباب من بينها. عن واحدة لحساب أخرى حاسمة للمنافسة فتتخلى عملية مستمرة، فتقفز المؤسسة من ميزة إلى أخرى،إن عملية تنمية وتطوير الميزة التنافسية : أولا ل تكاليف اليد العاملة وكذا تتأثر الميزة التنافسية بتغيير تكاليف المدخلات مث: تغير تكاليف المدخلات .1  ).131، 2016: الــديــــن ذه التغيرات أساسا في مواصفات المنتج وحملات حماية البيئة وقيود ـتمس ه: التغير في القيود الحكومية .2 .الخ..تغير أسعار المواد الأولية والآلات ووسائل الإنتاج وغيرها يعتبر ظهور الحاجات الجديدة للمستهلك من بين الأسباب : حاجات جديدة للمستهلك أو تغيرها ظهور .3 .الدخول إلى السوق  .تبرز مزايا جديدة تنافس بها المنافسةيمكن للتغيير التكنولوجي أن يخلق فرصا جديدة وأسواقا جديدة يتيح للمؤسسة أن :ظهور تكنولوجيا جديدة .4 .الأساسية لتعديل أو حتى تنمية ميزة جديدة

  ).62، 61، 2003: نحاسية رتيبة.( تعتبر الأسباب السابقة من أهم الأسباب التي تؤدي إلى تنمية وتطوير الميزة التنافسية
  :التنافسية دورة حياة تتكون من المراحل التاليةأن من خصائص الميزة التنافسية هو الاستمرار لكن هذا الاستمرار محدود في الزمن وذلك يعني أن للميزة  ونعلم

منافسين يتراجع حجم الميزة التنافسية في مرحلة التقليد وتتجه شيئا فشيئا نحو الركود، لأن ال :مرحلة التقليد  . ج .المنافسين بدءوا التركيز عليهاتعرف الميزة التنافسية في هذه المرحلة استقرارا نسبيا فيما يخص عملية انتشارها لأن  :مرحلة التبني  . ب  .لميزة التنافسية انتشارا أكثر فأكثروالمادي وهنا تعرف اوهي أطول المراحل لأنها لا تحتاج إلى الكثير من التفكير والاستعداد البشري والمالي  :مرحلة التقديم  . أ ـدة كليـة، ـة جديــافسيـرهــا بسرعـة، أو بناء ميــزة تنـا تحسين الميــــزة الحالية وتطويـيستوجب هن :مرحلة الضرورة  . د .قاموا بتقليد ميزة المؤسسة وتفقد المؤسسة أسبقيتها تدريجيا د ـــا ستفقــإنهـدة فـن ميــزة جديوتعتبــر هذه المرحلة مرحلــة حاسمـة حيث إن لم تقـم المؤسسـة بالتحسين أو بتكوي راءات اللازمــة ـؤسســة بالإجـم المـزول، وإن لم تقــة ويـر الميــزة الحاليـا أثــور فيهــدهــا لأنهـــــا مرحـلـــة يتــتهـيــأسبق  .سبـــاق التنـــافساتجاه الميـــزة التنافسيــة في الوقت المنـــــاسب، فإنــه من الصعب عليهـــا العــودة إلى 
قيــــود على المؤسسة وهناك أسباب متعلقة بتكاليف المدخلات التي تستعملها المؤسسة لمزاولة نشاطها مثل المواد ن ـرضـــه الحكومـــات مـة وما تفـاك الأسباب الحكوميـاب فهنـافسيـة أسبــــــزة التنـر الميـق أن لتطويـنستنتـــج مما سب   
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ـادة النظـر ـة إعــيستدعي بالمؤسسـ تهلا تفضيــاب متعلقــــة بالمستهلك حيث أن تغيــر أذواقــه و ـذلك أسبـكة، و ـالأولي ا المستعملـة حيث أن ـولوجيـر التكنــة بتغيـذلك أسباب متعلقـلك، وكـذا المستهـزتهــا الـتي كانت تستقطب بها هـفي مي   .وراـل تطـا أقــولوجيـة التي كانت معتمدة على تكنـالتنافسيا ـدة يبطل المزايـظهـور تكنولوجيــا جدي
ــرا ـــد وأخيـليـم ثم التبني، فالتقـــديـقـالتـدأ بــــاة تبـافسيــة دورة حيـــزة التنـإن للميــذه الأسبــاب حاسمــة فـومهمـا كانت ه    م ــيـددورة بتقـذه الـد المؤسســة على إعــادة هـا تجتهـيـــة ففيهالضـــرورة وهذه الأخيــرة تعتبر مرحلة نهايــة الميــزة التنافس   ).86: 1998 ي،نبيل خليل مرس( .ميـزة تنافسيـة جديدة وهكذا دواليك
 .أهمية امتلاك الميزة التنـافسية :اــثاني   
  ) 01، 2005: ابن عيشاوي أحمد (.إنتاج قيمة للعملاء تلبي احتياجاتهم و التميز عن المنافسينالجودة العالية، السعر المنخفض، وبالتالي فهي استثمار لمجموعة الأصول المادية والبشرية والتكنولوجية بهدف مثل ) سواء كان صناعيا أو خدميا ( ـق حاجات المستهلك أو القيمة التي يتمنى الحصول عليها من المنتوج تحقيــالتحديــات التنـافسيــة الشديــدة للمنــاخ الاقتصادي الحالي، إذ ينظـر للميـزة التنـافسيـة علـى أنهـا قــدرة المؤسسـة علـى يمثـــل امتـلاك الميـزة التنــافـسيــة هــدفــا استراتيجيــا تسعـــى جميــع المؤسســـات باختـلاف أنواعهـا لتحقـيقـه فــي ظـل    
  .يمكن أن تأخذ شكل السعر المنخفض أو تقديم منافع متميزة في المنتوج مقارنة بالمنافسينعلى أن الميزة التنافسية تنشأ من القيمة التي باستطاعة المؤسسة أن تحققها لعملائها، إذ  .Porter Mفقــد أكد    
  .سيةـأهمية تحسين الميزة التنـاف :الثـثا

  :تساهم في تنمية وتحسين هذه القدرات التنافسية ومن أهمهارزت التطورات التنافسية سعي المنظمات إلى رفع كفاءة وفعالية أدائها التنافسي، حيث برزت مداخل ـلقد أف   
الحالي على  تلبية حاجات العملاء إذ يتوقف نجاح المؤسسة في اختراق الأسواق في ظل المناخ الاقتصادي   : ى إمكانية تلبية حاجات المستهلكين مقارنة بالمنافسين، وبالتالي يتطلب الأمر ما يليمد

 .سرعة الاستجابة في تلبية هــذه الحاجات •
 .تقديــم منتـوج متقن يواكب المتطلبات الجديدة للعـملاء •
 .تقديــم منتـوج بأسعـار جذابـة •
 .تحقيق رضا المستهلكيــن •
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التطـــور  ـــاوتحـقيـــق الأسبـقيـــة عـلـى منــافسيــهــــــا مـن خــلال الـرفـــع مـن تنـافســيـتــهــــــا فـي ظــل بيــئـــة بــات فيـهتعــد التنـــافـسيـة والميـزة التنــافسـيــة الوسـيلــة التـي تـؤهــل المـؤسســات إلـى ضمــان استمــراريـــة نشـاطهـــا         :لاصة الفصل الثانيخــ    قمـي أو عصـر والتــغـيـــر الـلامتـنـــاهــــي للـــتكـنــولـوجيـــــا يـسـيـــر بـوتيــرة عاليــة وظهــور مـا يــسمــىّ الاقتــصــاد الـر        .الـمعـلـومـات وعـصـر المـعـرفــة
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–إعطائها بعداً آخر من خلال إسقاطها على أرض الواقع بإجراء دراسة تطبيقية لمؤسسة اتصالات الجزائر لابد من  الناحية النظرية،بعد دراسة كل من إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات والميزة التنافسية للمؤسسة من      :الثالث الفصل تمهيد  تحقيقا  باعتبارها من المؤسسات الرائدة في مجال الإعلام والاتصالات في الوطن، -الوحدة العملية لسعيدة   : وللإحاطة بجوانب الموضوع قمنا بتقسيم فصلنا إلى ثلاث مباحث كانت كالتـالي  .اتصالات الجزائر تم تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة من المديرين والعاملين في المؤسسةرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية في مؤسسة ـلمعلأهداف الدراسة في التعرف على دور إدارة ا
  . تصالات الجزائررض وتقديم مؤسسة اــع :المبحث الأول �
 .واقع إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في المؤسسة :الثانيالمبحث  �
                                 .الدراسة الميدانية :الثالثالمبحث  �
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   .وتقديم مؤسسة اتصالات الجزائر عرض: المبحث الأول
  .فروعها وهياكلهاووحدة سعيدة بصفة خاصة ،حيث سنقوم بعرض لمحة تاريخية عنها وتعريفها ،مهامها وأهدافها بالإضافة إلى الخدمات التي تقدمها لزبائنها،وسنحاول من خلال هذا المبحث إعطاء مفهوم شامل لهذه المؤسسة بصفة عامة من خلال جودة ونوعية تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من أهم المؤسسات الوطنية في مجال الاتصالات 

 à 16h30.    30/04 www.Algérietélécom.Dz ,2019/:للتعرف على نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر سنتطرق إلى     نشأة وتعريف مؤسسة اتصالات الجزائر: الأول المطلب    
كان سوق الاتصالات في الجزائر يعاني من تأخر في انتشار الهاتف حيث  03-2000قبل صدور قانون       ر ـنبذة تاريخية عن قطاع الاتصالات بالجزائ: أولا     ات إعلام المؤسسات منعدمة إلى ذلك أكثر من نصف البلديات لم تكن موصولة بشبكة الاتصالات ، كانت شبكفي الدول المتقدمة، بالإضافة ) %40(في باقي دول المغرب العربي و ) %8(مقابل ) %6(أنه لم يكن يتجاوز  م مكتسبات القطاع آنذاك وقد كانت شبكة اتصالات ــــهأ Gbps 2.5كانت بنية الشبكة القوية والمتكاملة بسعة     .كانت شبكة التوزيع الهاتفي الحلقة الأضعف للشبكة معرقلة بذلك الانتشار الواسع للانترنتمزود معتمد وآلاف مقاهي الانترنت ، كما  61تقريبا، وكان عدد مستخدمي الانترنت ضعيفا جدا رغم وجود  لمواصلات ،وقد تجسدت هذه الإصلاحات بإصلاحات عميقة في قطاع البريد وا 1999الدولة الجزائرية منذ سنة ووعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجيات الإعلام والاتصال، باشرت       .الجزائر من أهم الشبكات على مستوى الدول الناشئة وتطبيقا لهذا المبدأ، تم إنشاء   والمواصلات وكرس الفصل بين نشاطي التنظيم واستغلال وتسيير الشبكات،،جاء هذا القانون لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات البريد  2000في سن قانون جديد للقطاع في شهر أوت  ومتعاملين، أحدهما يتكفل بالنشاطات البريدية والخدمات المالية البريدية سلطة ضبط مستقلة إداريا وماليا  وذلك في ظل احترام دقيق لمبدأ الشفافية ولقواعد  ،2005بالتالي أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما في  و. 2004والربط المحلي في المناطق الحضارية  2003ك الرّادارات الدولية في كما شمل فتح السوق كذل      .ريفية ـوشبكة الربط المحلي في المناطق ال    VSAT النقال واستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى ،حيث تم بيع رخص تتعلق بشبكات بيع رخصة لإقامة واستغلال شبكة للهاتف  2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة في شهر جوان       ".اتصالات الجزائر"وثانيهما بالاتصالات المتمثلة في " بريد الجزائر"المتمثلة في مؤسسة    .المنافسة
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الأساسية اعتمادا في نفس الوقت تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي إلى تأهيل مستوى المنشآت  و    برأس مال اجتماعي تنشط في مجال  لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهمالقرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسييرها عن وزارة البريد، هذه الأخيرة أوكلت لها مهمة المراقبة، مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر ،إذ وبعد هذا ،وكذلك الاتصالات،حيث تم بموجب هذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسيير قطاع البريد عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات عن  2000أوت  05المؤرخ في  2000/03نص القرار      .رــزائـالات الجـأة اتصــنش :ثانيا     .على تدارك التأخر المتراكم ) CNPE(لاتصالات ،فضلا عن قرار المجلس الوطني لمساهمات الدولة المتعلق بإعادة هيكلة قطاع البريد وا 2000أوت  05بتاريخ  2000/03وخدمات الاتصالات الالكترونية ، ميلادها منصوص عليه في القانون وتم إنشاء اتصالات الجزائر التي اتخذت الشكل القانوني لشركة ذات أسهم ،لتعمل على سوق شبكات      .الاتصالات   :على التوالي الهاتف النقال وفرع آخر مختص في الاتصالات الفضائية مما أدى إلى تحويلها إلى مجمع تسيّر فروعها وهم سلكية، أين تم خلق فرع مختص في مختصة ،تساير التطورات الحاصلة في مجال الاتصالات السلكية واللاوفي إطار تعزيز وتنويع نشاطاتها قامت اتصالات الجزائر بوضع خطة محكمة من أجل خلق فروع لها      .B0018083 02تحت رقم  2002مايو  11دج والمسجلة في المركز السجل التجاري يوم 50.000.000اجتماعي المقدر بــــ برأسمال ووفق هذا المرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصادية تحت صيغة قانونية لمؤسسة ذات أسهم           ".اتصالات الجزائر"الذي نص على إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطلق عليها اسم  2001مارس  01بتاريخ 
ــ: ''موبيليس''اتصالات الجزائر الهاتف النقال �  .دج مختصة في الهاتف النقال100.000.000 مؤسسة ذات أسهم رأس مال اجتماعي يقدر بــ
مؤسسة ذات أسهم برأس مال اجتماعي قدر بـــــ  :''Revsat''الجزائر الفضائية تاتصالا �     .لشبكة الاتصالاتالجزائر مؤكدة بالتالي مساهمتها التامة في بناء مجتمع المعلومات الجزائري وهذا من خلال توفير أكبر نفاذ والاتصال وأصبحت الممثل الرئيسي لتطبيق إستراتيجية إدخال التكنولوجيات الجديدة للإعلام والاتصال في ودخلت في عالم تكنولوجيات الإعلام  2003 جانفي 01وقد بدأت اتصالات الجزائر نشاطها رسميا في     .دج مختصة في شبكة الساتل1.000.000.000
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: ال وسائل هامة ومتعددة تمكنها منتقوم اتصالات الجزائر بممارسة نشاطها عن طريق استعم      .مؤسسة اتصالات الجزائرمهام وأهداف :  المطلب الثاني                     30/04/2019, à 16h30. www.Algérietélécom.Dz  1.  ،ودخلت اتصالات الجزائر في مجال تكنولوجيا الاتصال والإعلام بغية تحقيق الأهداف التالية      .التسويق والعمليات التجارية لتحسين صورة العلامة لاتصالات الجزائر واكتساب ثقة زبائنها .5 .ربط المناطق المعزولة والمؤسسات المدرسية بالشبكة .4 .ال الشبكةإنشاء، استثمار وتسيير الاتصالات الداخلية مع كل المتعاملين وعم .3 .استثمار، تطوير وتسيير الشبكات العمومية والخاصة للاتصالات الهاتفية .2 .المعلومات السمعية والبصريةتقديم خدمات الاتصالات الهاتفية التي تسمح بانتقال وتبادل الأصوات، الرسائل المكتوبة البيانات الرقمية:  
 .المستعملين وخاصة المتواجدين في المناطق الريفيةعروض الخدمات الهاتفية وتسهيل الحصول على خدمات الاتصال الهاتفية لأكبر عدد ممكن من  تنمية �
 .تنمية وتحسين نوعية الخدمات المعروضة وتسلسل الأداء للخدمات المقدمة وزيادة قدرتها على المنافسة �
لهاتفية ورفع نوعيتها وجودتها وتقليل اختلالات عملها وبالتالي الحيازة تطوير الشبكة الوطنية للاتصالات ا � ئر مختص في تكنولوجيا وهو فرع أساسي في مجمع اتصالات الجزا :''جواب ''اتصالات الجزائر للإنترنت  .2 .ملايين مشترك 10وكذا عدد زبائنها الذي تعدى  %98الجزائر من خلال تغطيتها التي تعدت مختص في الهاتف الخلوي حيث تعتبر موبيليس أهم متعاملي النقال في  : ''موبيليس''فرع اتصالات الجزائر  .1  :إنشاءالاتصالات فقد تم تعتبر اتصالات الجزائر مجمع حقيقي من خلال فروعها التي أنشأت لتساير التطورات الحاصلة في مجال       à 16h30. www.Algérietélécom.Dz ,30/04/2019                 :رــزائـالات الجـروع مؤسسة اتصـف: أولا     :لـاكــالفروع والهيمن خلال الإطلاع على الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر نجد أنها تتكون من مجموعة من       ل مؤسسة اتصالات الجزائر ــروع وهياكـــف: المطلب الثالث  .على ثقة زبائنها التعليم العالي ، البحث ، التربية الوطنية، التكوين المهني، (وللإشارة فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد  .حيث أوكلت له مهمة تطوير وتوفير الإنترنت ذو السرعة الفائقة الإنترنت،   هياكل مؤسسة اتصالات الجزائر : ثانيا      .والأقمار الصناعية تلالساو وهي مختصة في تكنولوجيات الاتصال  :اتصالات الجزائر الفضائية .3   .الإنترنت عن طريق شبكة جوابمربوطة حاليا بشبكات ) الخ...الصحة، الإدارة، المحروقات، المالية،



   لثالفصل الثا لمؤسسة اتصالات الجزائردراسة تطبيقية 

 52 

الجزائر، وهران، (إقليمية لكل من  مديريـة 12ديريــة عامة مقرها العاصمة والبلاد، فهذه الأخيرة تسيرها مفاتصالات الجزائر تعتمد في هيكلتها على منطق الشمولية أي إيصال منتجاتها إلى أبعد نقطة من هذه      .شبر من التراب الوطني، وذلك من خلال هيكلتهامؤسسة اتصالات الجزائر من أكبر المؤسسات الوطنية تواجداً عبر كافة مناطق الوطن فهي تشمل كل  تعتبر    أين تم التقسيم حسب  ،)قسنطينة، سطيف، عنابـة، ورقلة، بشار، الشلف، باتنة، تيزي وزو، البليدة، تلمسان ولاية  48أين تتواجد اتصالات الجزائر في  وتحتوي هذه المديريات الإقليمية على مديريات ولائية ،الأقاليم من جهتها .مديرية عبر التراب الوطني 50موع بمديريات ولائية، إضافة إلى مديريتين إضافيتين للعاصمة بمج                                         :الشكل التالي يوضح ذلك  .الجزائر صالاتـتلمؤسسة ا للمديرية العامةالهيكل التنظيمي  –01     .لجزائراتصالات ا لمؤسسةلمختلف الهياكل  رض تفصيلـوفيما يلي سنع    .ومراكز هاتفية ،الولائية تحتوي على وكلات تجاريةذه المديريات ـه
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                    من وثائق المؤسسة: المصدر                                    .الـهيكل التنظيمي للمديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر):06(الشكل رقم     

 استشارات تطبيقية والموارد البشرية والتقنية المراجعات المالية  استشارات
 

 استشارات قانونية

 المدير العام الرئيسي

 الإدارة التقنية

)01(الإدارة الإقليمية   

 إدارة العلاقات العامة 
 إدارة الموارد البشرية

 إدارة المالية والمحاسبية

 إدارة المشاريع
 المراجعة والتدقيق

 الجودة

 مدير التجارة والتسويق

التوظيف إدارة  
 نظم المعلومات

)12(الإدارة الإقليمية  
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  .من وثائق المؤسسة: المصدر   : .الهيكل التنظيمي للوحدة العملياتية للاتصالات بسعيدة :)07(الشكل رقم                                                  : ل التالي ــلولاية سعيدة ممثل بالشك الجزائر لاتصالات  رية الولائيةـمديل التنظيمي للـالهيك  لولاية سعيدة  الجزائر لاتصالات للمديرية الولائيةالهيكل التنظيمي  –     .اتصالات الجزائر بسعيدة لمؤسسةللهيكل التنظيمي للمديرية الولائية  وفيما يلي سنعرض تفصيل    

 الدائرة التقنية  البشريةدائرة الموارد 
 

 والمحاسبةدائرة الميزانية  الدائرة التجارية
 المحليةمصلحة الشبكة 

 الانترنتمصلحة 

 التحتية مصلحة البنية 

 مصلحة الزبائن 
 البيعمصلحة قوة 

 الفوترةوالفوترة وماقبل مصلحة التحصيل 

 التكوين مصلحة 
 مصلحة الأجور 

 البيانات مصلحة 
 الوسائل والعتاد مصلحة 

 الميزانية مصلحة 
 مصلحة الخزينة 

 المحاسبة  مصلحة
 القانونية والتأميناتمصلحة الشؤون 

 الأمانة العامة 
 المدير العام
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لات نوعية الاتصالات بفضل شبكة الهاتف الثابت السلكي والتي تغطي كامل التراب الوطني، وتعرض اتصار اتصالات الجزائر شبكة اتصالات مثالية وتضمن جودة عالية في ـتوف): FIXE(الهاتف الثابت السلكي - 1  .الهاتف الثابت السلكي واللاسلكي: المؤسسة نوعين من خدمات الهاتف الثابت هما دمـحيث تق     الهاتف الثابت : أولا          à 16h30 www.Algérietélécom.Dz ,30/04/2019      .:تتمثل الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر في  ا اتصالات الجزائر ـات التي تقدمهـدمالخ: المطلب الأول      . بنشاطاتها وعملياتها، إضافة إلى مساهمة هذه الأخيرة في المؤسسةالمبحث عرض الخدمات التي تقدمها المؤسسة ومختلف وسائل تكنولوجيا المعلومات التي تستعملها في القيام ديم المؤسسة ومختلف مهامها وأهدافها إضافة إلى فروعها وهياكلها، سنحاول في هذا ـبعد أن قمنا بتق      .واقع إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة: الثاني المبحث بإخباره أن هناك مشترك ) النداء(هذه الخدمة تسمح للمشترك في حالة المكالمة  :الانتظارالإعلام بنداء في -أ   : الجزائر خدمات متعددة من خلال الهاتف الثابت منها النداء الجديد، يحرر ) أو يترك(يبالي  لا: به وذلك بإشارة سمعية، المشترك يستطيع أن الاتصالآخر يحاول  هذه الخدمة تسمح بكشف رقم الطالب للمكالمة الواردة على جهاز هاتف  :تعريف برقم طالب المكالمة -ج  .الأطفال الصغار، الأشخاص المعاقين وفاقدي البصر، الأشخاص المسنين :هذه الخدمة موجهة إلى     .ثواني يتم تشكيل هذا الرقم أوتوماتيكياً  5عند رفع السماعة وبعد مرور هذه الخدمة تسمح بالحصول على رقم أوتوماتيكي دون تشكيله والذي تم برمجته وذلك  :النداء بدون ترقيم - ب  .نداء الأول ويأخذ الجديد، يحتفظ بالنداء الأول مع أخذ النداء الثانيال من أجل "100"وضعت المؤسسة تحت تصرف عملاءها خط اتصال مجاني بالرقم : خدمة الدليل الهاتف -ه  .من جهازه في نفس الفترةوتسمح هذه الخدمة للمشترك بالحصول في نهاية كل فترة على قائمة الاتصالات المنجزة  :الفاتورة المفصلة -د    .الزبون أمريكا، (رف رواج تجاري كبير خارج الجزائر وبشكل خاص في كل من ـ، وهي خدمة تع)Direct Inward dialling )DIDهي خدمة الأرقام الافتراضية أو ما يعرف بالاتصال الوافد المباشر : الاتصال الوافد المباشرخدمة  - و  .طرح الاستفسارات وتحقيق التواصل الدائم بينها وبين زبائنها رقم جزائري يسمح لعائلته في الجزائر الاتصال بــه في كندا بتسعيرة حددت بـــ  بكندا يملك لمونتري مقيم فيتشغيل هذه الأرقام خارج الجزائر إذا أراد شخص الاتصال من داخل الجزائر بصفة عامة، مثلا هناك جزائري أجنبي وذلك من خلال إرسالها لهذا المتعامل حزمة أرقام هواتف عادية مع التعريف البسيط لها، على أن يتم اتصالات الجزائر بالشراكة مع متعامل  ، خدمة الأرقام الافتراضية التي قامت بتفعيلها)كندا والبلدان الأوربية 



   لثالفصل الثا لمؤسسة اتصالات الجزائردراسة تطبيقية 

 56 

أين يتم استقبال المكالمات الهاتفية من هاتف ثابت أو هاتف . دينار جزائري للدقيقة بدون حساب الرسوم 4.50 من طرف وزير البريد والمواصلات  2003نوفمبر  22في الجزائر بتاريخ ADSL انطلق برنامج الإنترنت       الإنترنت: ثانيا  .المهاجرين المقيمين في الخارج لتلقي المكالمات من عائلاتهم الذين يعيشون في الجزائربوضع التجهيزات الضرورية من أجل أن يرن الهاتف وتتم العملية بنجاح، وهذه الأرقام تستخدم من قبل الات الجزائرية مجموعة من الأرقام الهاتفية ويتكفل المتعامل الأجنبي لإتمام العملية سلمت شركة الاتص     .نقال شريطة أن يتواجد هذا الشخص بمونت بكندا ل، حيث تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر الهاتف التقليدية وذلك من أجل التنسيق مع الاتصالات الموجودة من قبهي التكنولوجيا لبداية الإنترنت مع ارتفاع تدفق عبر خطوط  ADSLالسلكية واللاسلكية في فندق الجزائر حيث خدمة الإنترنت المقدمة من طرف اتصالات الجزائر،والتي تم إنشاءها بناءاً على  :''جواب'' خدمة الإنترنت .1  :الرائدة في هذا المجال، فهي تعرض خدماتها عبر الهياكل التالية في شمال إفريقيا  LTE 4Gتعتبر اتصالات الجزائر أول متعامل يسّوق تكنولوجيا الـــــ  :LTE 4G خدمة .3 .وهو عبارة عن حل مبتكر يسمح بتغطية مناطق حضارية واسعة بالتدفق العالي دون أسلاكبفضل هذه الخدمة يمكن الدخول إلى شبكة الإنترنت اللاسلكي في أي وقت وفي أي مكان،  :WICI خدمة .2 . ليالإنترنت ذات التدفق العاطموحات الزبائن من خلال العمل على تقديم التكنولوجيا الحديثة، تسمح بالإبحار بحرية في شبكتها بتقنية الخبرات والقدرات في خدمة الابتكار والتجديد، ويعمل على تطوير الخدمات المتعلقة بالمشاريع وكذا مسايرة فرع مجمع اتصالات الجزائر مهدمته وضع  ''جواب''، فأصبح Anis ،Eesy ، Fawriخدمات الإنترنت السابقة  تقسيم  يتم. ميغابايت في الثانية، وهي تكنولوجيا لاسلكية تعمل عن طريق موجات الراديو 150تصل حتى وتعتبر هذه الخدمة تكنولوجيا تقترحها اتصالات الجزائر وتمكن من النفاذ إلى شبكة الإنترنت عالية التدفق      .والثانية على المستوى الإفريقي بعد جنوب إفريقيا كما تختلف هذه الخدمات . التدفق بين مجموعة من المشتركين في وقت واحد على نفس المحطة اللاسلكية   : وسنعرض فيما يلي تسعيرة بعض الخدمات   .المقدمة من حيث السعر فلكل خدمة مقدمة تسعيرة خاصة
 .تختلف التسعيرة المحلية عن التسعيرة الدولية: الهاتف الثابت �

      : والجدول التالي يبين ذلك    . نوع الهاتفحسب تين تم تقسيم إلى مجموع: هاتفية الوطنيةكالمات التسعيرة الم  �
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  .إلى يومنا هذا 2009نوفمبر  1وقد بدأ تطبيق هذه التسعيرة منذ      21h30. , à02/05/2019 www.Algérietélécom.Dz  دج 8  الهاتف النقال   دج 3  الهاتف الثابت لاتصالات الجزائر   تسعيرة الدقيقة بدون رسوم  الاتجاه    .الهاتفية محليا ووطنيا ماتـمكالـيرة الـتسع): 02( الجدول رقم
المناطق الجغرافية التي تتواجد  تم تقسيم الدول إلى خمس مجموعات حسب: يرة المكالمات الدوليةـتسع �   دج34  دج20  .العربية والدولالمغرب : المجموعة الثانية  دج26  دج12  .أوربا: المجموعة الأولى  شبكة الهاتف النقالالدقيقة بدون رسوم نحو  تسعيرة  نحو شبكة الهاتف الثابتتسعيرة الدقيقة بدون رسوم    الاتجاه    .يرة المكالمات الدوليةـتسع): 03( الجدول رقم  www.Algérietélécom.Dz 02/05/2019, à 21h30: والجدول التالي يبين ذلك. فيها

أمريكا الجنوبية، : المجموعة الرابعة  دج21  دج21  .أمريكا الشمالية: الثالثة المجموعة   دج34  دج34  .إفريقيا وآسيا
  ).الشمالية  ، الصومال، كوريا، غينياكوريا( بلدان أخرى: الخامسة المجموعة

  دج55  دج55
  .إلى يومنا هذا 2009جويلية  1وقد بدأ تطبيق هذه التسعيرة منذ   

        .مع المؤسسةالجداول التالية تبين تسعيرة الإنترنت لمختلف العملاء المتعاملين  .Anis Homeالإنترنت وخدمة  wifi وهي تضم تسعيرة خدمة : تسعيرة الإنترنت �



   لثالفصل الثا لمؤسسة اتصالات الجزائردراسة تطبيقية 

 58 

  الأسعـــار شهرية  التــدفــق  .العاديـــونالأسعار الخاصة بــالزبائن ):  04( الجدول رقم   
2 Méga 1600دج  
4 Méga  3200دج  
8 Méga  5000دج  

02/05/2019, à 21h30 www.Algérietélécom.Dz:  Source    شهـريةأسعار   ضـالتخفي  قـالتدف  %. 30  ضـديــن الذيـن يستفيـدون من تخفيـمتعاقـالأسعـــــار الخاصة بالزبــائـن ال): 05( م ـــدول رقـالج  
2 Méga 33%  528دج  
4 Méga  34%  1088دج  
8 Méga  34%  1700دج  

02/05/2019, à 21h30 www.Algérietélécom.Dz:  Source  .                       وهي تخص الزبائن العاديين والتي تحتوي  ''الهـاتف الثـابـت أيدوم''أهم العروض التي تخص الهاتف الثابت  من  :منهاكما تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتنشيط مبيعاتها عن طريق تقديم مجموعة من العروض لزبائنها ونذكر     .وهم عمال اتصالات الجزائر والبريد %50بالإضافة إلى الزبائن المتعاقدين الذين يستفيدون من تخفيض   :على ثلاث صيغ
 .شبكة الهاتف الثابت فقطدج شهريا تضمن مكالمات غير محدودة طيلة الشهر داخل الولاية الواحدة بين خطوط 250الأولى بقيمة  �
 .غير محدودة عبر كامل التراب الوطني عبر شبكة الهاتف الثابتدج شهريا بمكالمات 500قيمة الثانية ب �
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بتقديم خدمات ذات جودة لكسب ثقة ورضا  ''ربـا أقـدائم''كما تعمل اتصالات الجزائر اليوم تحت شعار      .والهاتف النقال على المكالمات الدولية %30الثابت ومع تخفيضات تصل إلى دج شهرياً مكالمات غير محدودة عبر كامل التراب الوطني عبر شبكة الهاتف 1000الصيغة الثالثة بــــ  � وتستخدم في المؤسسة من خلال . توقف لمدة سنوات أو حتى فصل التيار الكهربائي إلاّ في حالات الصيانةعبارة عن شبكة ضخمة تربط بين الملايين من أجهزة الكمبيوتر التي تبقى في حالة تشغيل دون  الإنترنت       (Internet)الإنترنت: اً ثالثـ  .الملفات وتجنب عناء التنقل بين المكاتب والأقسام وتوفير الوقتويعدّ واحداً من الوسائل المهمة التي تستخدمها المؤسسة للقيام بنقل . في نفس الوقتيمكن إرسالها واستقبالها الخدمات المتاحة عبر الإنترنت وشبكات الحاسوب الأخرى، كما أنه يعتبر واحدا من أشكال الرسائل الفورية التي من مؤلف إلى مستلم واحد أو أكثر، وهو أحد هو أحد الوسائل المستخدمة في تبادل أشكال الرسائل الرقميّة       البريد الإلكتروني: ثانياً   .اوالأقسام، حيث أنه يساعد في ربح الوقت والجهد وكذا وصول المعلومة بسرعة إلى مستعملهالعادي، ويسمح هذا الجهاز في المؤسسة لانتقال الملفات والوثائق وغيرها دون عناء التنقل بين المكاتب عبارة عن جهاز يقوم ببث الرسائل والنصوص والصور والوثائق المكتوبة عبر خطوط الهاتف الفاكس      سـالفاك: أولاً    :وتحقيق التميز والاستمرار، وتتمثل هذه البرمجيات فيتنشط في مجال الاتصالات في تحتاج إلى تكنولوجيات وبرمجيات متطورة تساعدها على تسيير عملياتها مؤسسة اتصالات الجزائر بمجموعة من الوسائل والأدوات للقيام بمختلف أنشطتها اليومية، وكونها  تعمل      لومات في مؤسسة اتصالات الجزائرـرفة وتكنولوجيا المعـمعـواقع استخدام إدارة ال: مطلب الثانيـال     .زبـائنـها أسرع يمكن للأفراد والعاملين في المؤسسة الاتصال ببعضهم البعض والوصول إلى المعلومات وذلك بطريقة هي عبارة عن شبكة معلومات محلية داخلية خاصة تستعمل القواعد التي تبنى عليها الإنترنت وذلك لكي         (Intranet) الانترانت: ابعاً ر   .الخ...المعلومات، البحث عن )FTP( ، نقل الملفات)Email (الخدمات التي تقدمها كالبريد الالكتروني  خاص بمؤسسة اتصالات الجزائر وبعض المؤسسات الكبرى،  2013وهو عبارة عن برنامج تم شراءه سنة    ) ORACLE(  برنامج: خامساً    .ليديةـوبأقل تكلفة مقارنة بالأساليب التقوأفضل وأكثر كفاءة  ة ـوالمحاسبية والمحاسبة، وهو يستخدم للقيام بعمليات معينة مثل استخراج القوائم المالية ـل به مصلحة الماليـتعم   ...).ميزان المراجعة، الميزانية( 
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الهاتف '' Gaia V7: (ابتكر هـذا النظام ليلخص كل برامج مؤسسة اتصالات الجزائر 2019بداية سنة مع     '' NGBSS ''Next Génération Busines Support Système: نظـــام دعـم أعمال الجيل القـادم : سادساً   .)Suivi des encaissement et gestion de stock( أما المعلومات المتعلقة بالميزانية فتعالج بواسطة تطبيق يدعى     في نظام واحد لكي يتماشى  )''الجيل الرابع'' ECMS، ''أنترنت أنيس'' CVBS، ''أنترنت فوري'' CCBS ،''الثابت وحدات تعمل على  09من   NGBSSالمؤسسة للزبون حتى يتسنى لها تقـديم خدماتها لزبائنها، يتكون نظام المختصون التقنيون بتركيب الهواتف الثابتة وتوصيل شبكات الإنترنت وغيرها من الوسائل التقنية التي تمنحها أي نظام دعـم العمليات والذي يقوم من خلاله ) OSS )Opération Support Systemمؤمن من طرف  NGBSSالجزائر ومؤسسة موبيليس للهاتف النقال إلى دمج عملياتهما التجارية، أما من الناحية التقنية فإن كل من مؤسسة اتصالات  الذي تسعى من خلاله FMS ( Fixed Mobil Convergent)مع الحل المستقبلي  وهـذه الوحدات هي ) 011ص ،01الملحق رقـم (جيد للمؤسسة في تقديم خدماتها ضمان السير الحسن وال أنها وهي بمثابة الداعم الذي يهدف إلى الحصول عـلى جودة عالية في إدارة العلاقة مع الزبون، كما هي وحدة تجمع كل عمليات التسويق : ) Costumer Relashionship Management( : CRMوحدة  .1  ): 08الشكل رقم ( وهي بمثابة الدليل أو الفهرس الذي يبين  :) Unified Product Catalogue des offres(: UPCوحدة  .3 .تقوم بها المؤسسة مع زبائنها من إيرادات ونفقات التجارية والمالية التيالهاتفية والإنترنت و فوترتها، إضافة إلى عمليات دفع الفواتير، أي أنها وحدة مكلفة بكـل العمليات وهي وحدة مخصصة لحساب تسعيرة المكالمات  :) CBS : )Convergent Billing Systèmeوحدة  .2 تعتبر الواجهة التي تعرض كل المعـلومات المتعلقة بالزبون كل البيانات الشخصية وهي وحدة تسيير وتدوين : )  USM : )Unified Système Managementوحدة  .4  .ويوضح ويشرح كـل الخدمات التي تقوم المؤسسة بتقـديمها موبيليس، (الجزائر، وذلك عن طريق عقد اتفاق مع إحدى شركات الهاتف النقال مكالمات هاتفية خارج الخارجية، حيث أن المؤسسة وعـبر هـذه الوحدة تقوم بتأمين خطوط هاتفية لزبائنها الراغبون في إجراء وهي وحدة تسيير وتنظيم الاتصالات : ) PRM  : )Partner Relashionship Managementوحدة  .5 .الخاصة بالعمال المستخدمين بالمؤسسة  .    هـذه الخدمة على عكس شركات الهاتف النقال الموجودة بالجزائرمكالمات هاتفية مع الخارج، لأن مؤسسة اتصالات الجزائر ليس لها اتفاقيات مبرمة مع الخارج لتقديم ط بين الزبون وشركة الهاتف النقال من أجل خدمة وتلبية حاجات زبائنها الراغبون في إجراء الوسيللخط الهاتفي لهذه الشركة، بعد أن تقوم المؤسسة بتحصيله من زبونها، حيث أن المؤسسة تكون بمثابة بحسب رغبة الزبون، وتقوم المؤسسة بدفع المبلغ المالي الناتج عن استهلاك  الزبون ) نجمة، جيزي
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وهي وحدة مخصصة لاستقـبال ومعالجة شكاوى الزبائن والعمل على إيجاد :  Trouble Ticketوحدة  .9 . الخ...المعاملات، حجم الخدمات المقدمةالخاصة بالمؤسسة عن عـدد الزبائن، عـدد الزبائن الجدد، أرقام المبيعات، أرقام الأرباح، حجم وهي وحدة تتضمن تسيير كل الإحصائيات : )Business Intelligent Core Plate(: BICPوحدة  .8 .وهي وحدة خاصة بتسيير بطاقات وتذاكر التعبئة: ) UVC :)Unified Voucher Cardوحدة  .7 .السر الخاصة به الدخول إلى هـذا الفضاء من أجـل الحصول أو الإطلاع على المعلومات التي تخصهفضاء مخصص للزبائن، حيث يستطيع الزبون من خلاله وعن طريق إدخال كلمة وهي :  Ecareوحدة  .6   .  حل لها في أقـرب الآجال

  زيادة قيمة الأرباح: أولاً      :استعمال هذه التقنية في مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحقيق جملة من المزايا نذكر منهاوتكنولوجيا المعلومات دوراً هاماً في أي مؤسسة اقتصادية تقوم باستغلالها، وقد أدى  تلعب إدارة المعرفة     .معلوماتـرفة وتكنولوجيا الـمعـرة الدااستعمال مؤسسة اتصالات الجزائر لإ : مطلب الثالثـال      .مؤسسةـوثائق ال: المصدر  NGBSSنظام   )08(الشكل رقم     

NGBSS

CRM CBS
UPC

USM
PRMEcare

UVC

BICP

Trouble Ticket
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مؤسسة اتصالات الجزائر تمكنها من القيام وذلك كون إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات التي تمتلكها       .تخفيض التكاليف: ثالثاً   .بالريادة في البيئة التنافسيةواكتساب مزايا تنافسية من خلال تصميم برامج وتطبيقات أو استيراد أحدث الأجهزة والبرمجيات والتي تسمح لها ات في تحسين وضعيتها في البيئة التنافسية بحيث تستعمل المؤسسة إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلوم     الحصول على مزايا تنافسية: ثانياً    .حاجات الزبائن وتحقيق رضاهم وولائهم للمؤسسة، ويترتب عليها رفع قيمة الربحيةساعدت إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في زيادة أرباح المؤسسة من خلال مساعدتها على إشباع  حيث    وتم استرجاعها  17/03/2019على عينة البحث يوم قـد تم توزيع استمارة الاستبانة ل، و ـريـغاية شهر أفالباحث على جمع المعلومات اللازمة عنه، وفي هذه الدراسة حددت الفترة من نهاية شهر فيفري إلى ترة زمنية لإجرائها، والتي تتحدد حسب طبيعة الموضوع وقدرة ـتستلزم أي دراسة ف :دود الزمنيةــالح .3 .تمت الدراسة في المديرية العملية لاتصالات الجزائر لولاية سعيدة :دود المكانيةـالح .2 .العملية لاتصالات الجزائر بسعيدةرية ـالمديشملت هذه الدراسة العاملين في : دود البشريةـالح .1  :تمت هذه الدراسة في إطار حدود بشرية، مكانية وزمنية نظهرها فيما يلي      الأدوات المستخدمة في الدراسة: أولاً        .سنقوم فيما يلي بالتطرق للأدوات المستخدمة إضافة إلى مجتمع الدراسة وعينته     مجتمع وعينة الدراسةلمستخدمة، ـا الأدوات: مطلب الأولـال       .لتعريف متغيراتها، وكذا مجتمعها وعينتها، إضافة إلى تحليل النتائج واختبار فرضيات الدراسةسيتم في هذا المبحث التطرق لمختلف الأدوات والأساليب المستعملة في الدراسة التطبيقية، وكذلك التطرق       .الدراسة الميدانية: الثالث المبحث     .نسبة الخطأ وتحسين الجودةوهذا من خلال استعمال المؤسسة بالتبادل الإلكتروني للبيانات للاتصال بالمؤسسات الأخرى إلكترونياً ما يقلل      .تحسين الجودة: رابعاً   .بالأعمال بطريقة آلية ما يمكنها من تخفيض التكاليف ، إلا أن هذه الأخيرة هي التي استبانو لة وتم في هذه الدراسة الاعتماد على مجموعة من الأدوات من مقاب     .01/04/2019قبل تاريخ    :وسيتم تقديم تعاريف بسيطة لهذه الأدوات كما يلي. تلعب الدور الكبير في هذه الدراسة
في بعض  ةوقد تم استعمال المقابلة في هذه الدراسة وذلك عند توزيع الاستبان :المقابلة الشخصية • كما تمت المقابلة مع . الاستبياناتالأحيان لتوضيح بعض العبارات الغامضة، وكذلك عند استرجاع 
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 .والتأكيد عليها ةللمؤسسة، وكذا مناقشة أسئلة الاستباناقع الميزة التنافسية إلى و بعض المسؤولين للحديث أكثر عن إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات المستعملة في المؤسسة إضافة 
وجزء يحتوي على ثلاث محاور  وتم تقسيمها إلى جـزئيـن، جـزء المعلومات الشخصية للمستقصى عنهم،كأداة لجمع البيانات والمعلومات من أفراد عينة الدراسة،  استبانةالميزة التنافسية للمؤسسة، تم تصميم ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة والكشف عن تأثير إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات على  :الاستبانة • والمحور الثاني الذي خصصناه لتكنولوجيا المعلومات المحور الأول والذي يتناول إدارة المعرفة في المؤسسة،     ).102،106ص  ،02م ـالملحق رق(.راتـقـكل محور يتضمن مجموعة من الف   .تبويبها وجمعها في جداول إحصائية لتحليلهاتوظيف الأسئلة المغلقة وهذا بهدف الحصول على إجابات واضحة ومحددة يسهل  وقد تم في هذه الاستبانة     .ميزة التنافسيةلل فكان  أما المحور الثالث
من عة من أجل تحليل البيانات التي تم تجميعها بغية تحقيق أهداف الدراسة، تم الاعتماد على مجمو      :أساليب المعالجة الإحصائية للبيانات المستعملة في الدراسة  � ، وقد )برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية ( أي  (SPSS) والذي يرمز له اختصار  (Statistical package for social sciences)الأساليب الإحصائية المناسبة، وقد قمنا باستخدام برنامج الإعلام الآلي المسمى    : الدراسة ما يليومن الأساليب الإحصائية والاختبارات التي تم الاعتماد عليها من أجل تفريغ وتحليل قوائم الإستبانة في هذه       ..(Version21) 21تم في هذه الدراسة استخدام الإصدار 

 .دى ثبات أداة الدراسةـلمعرفة م ''Alpha cronbach'' إختبار ألفا كرونباخ �
 .النسب المئوية والتكرارات في وصف الخصائص الشخصية لعينة الدراسة �
 .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لتحديد استجابات مفردات عينة الدراسة نحو عبارات الاستبانة �
بسعيدة،  الولائية لاتصالات الجزائرمجتمع البحث في هذه الدراسة يتمثل في الموظفيــن الذين يعملون في مديرية   مجتمع وعينة الدراســة: انيـــاً ثـ    .ةـللإجابة على فرضيات الدراسو المتعدد الخطي البسيط  الانحـدارمعامل  � انة على الموظفين ولم ياستب )70(لذا تم توزيع . موظف من رؤساء ومرؤوسين )250( والذي يبلغ عددهم حوالي           :والجدول الموالي يوضح ذلك      .هي المكونة لعينة الدراســة )52(منها، أي أن ) 11(وتم استبعاد ) 63(يتم استرجاع سوى 
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  النسبـة  العــــدد  الاستمارات  اتـالاستبيانع ـوزيـة تـائج عمليـنت) : 06( م ـدول رقـالج    
بين مجموعة من المتغيرات، وتقسم الهدف الأساسي من أغلب الدراسات في تحديد العلاقات التي تربط  يتمثل     .تعـريف متغيـرات الدراسـة: أولاً    .الإستبانةسيتم في هذا المطلب عرض متغيرات الدراسة، ومحاور الاستبانة الممثلة لها، كما سيتم قياس ثبات      .انـات الاستبيـة وثبـدراسـرات الـيـمتغ: المطلب الثاني      .داد الطالبتينـمن إع: المصدر  %16  11  الاستمارات المستبعدة  %10  07  غير المعادةالاستمارات   %74  52  الاستمارات الصالحة  %100  70  الاستمارات الموزعة وتتشكل هذه الدراسة من متغيرين، . هذه الأخيرة إلى عدة أنواع أهمها المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة   .متغير التابع فهو الميزة التنافسيةالأول مستقل يتمثل في إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات، أما ال

 : عبارات الاستبانة الممثلة لمتغيرات الدراسة �
  :نيتم تقسيم الاستبانة إلى جزئي  

  :يحتوي هذا الجزء على الخصائص المتغيرات الديمغرافية لعينة الدراسة والمتمثلة في: الجـزء الأول   
  .الوظيفي الجنس، العمـر، الخبــــرة، المؤهل العلمي، المسمى 

إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات : يتضمن هذا الجزء متغيرات الدراسة بثلاث محاور وهي: الجـزء الثاني      : عبارة على النحو التالي 26وأخيرا الميزة التنافسية والتي تم دراستها من خلال 
 .10إلى  08أسئلة، مرقمة من  03مكون من : نشر وتوزيع المعرفة   )03 .07إلى  04أسئلة، مرقمة من  04مكون من : رفةـتخزين المع   )02 .03إلى  01أسئلة، مرقمة من  03مكون من  : ةـرفـالمع توليد   )01 :إدارة المعرفة والتي تم قياسها بأربعة أبعاد :المحور الأول �
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 .13إلى  11أسئلة، مرقمة من  03مكون من  : تطبيق المعرفة   )04
  18إلى  14أسئلة مرقمة من  05تكنولوجيا المعلومات وخصصت لها  :المحــور الثـاني �
 .26إلى  19أسئلة مرقمة من  08وخصصت لها  الميزة التنافسية :المحور الثالث �

  .انةــثبات الاستبرات صدق و ـمؤش: نياً ثا      
  :الصدق الظاهري لأداة الدراسة  -/1

د ، وقـ مجـال التسـويقأولا على الأستاذ المشرف، ثـم علـى بعـض الأسـاتذة المختصـين فـي  تم عرض الإستبانة      .فيما يخص أداة الدراسة واستبعاد بعض الأسئلة وإعادة صياغة بعض الفقرات الاعتبارتم أخذ ملاحظاتهم بعين 
  :ثبات أداة الدراسة -/2

الذي يعد من أفضـل الطـرق للدلالـة '' ألفا كرونباخ '' دراسة ثبات الاستبانة على معامل  في وقد تم الاعتماد     عنــدما تكــون تســاوي أو تفــوق وتكــون قيمتــه مقبولــة  وقيــاس الاتســاق الــداخلي لفقــرات القيــاس علــى تقــدير الثبــات،   .كما موضح في الجدول أدناه .في بحوث العلوم الإدارية والإنسانية) 0.60(
   .ةانثبات الاستب اختبار) 07(الجدول رقم 

  )108، 107: 03م ـالملحق رق(.spss21تم إعداده بناء على نتائج التحليل الإحصائي : رالمصد  0.95  0.92  26  لــــة ككــــــــــالإستبان  0.90  0.81  08  محور الميزة التنافسية  06  0.85  0.73  05  محور تكنولوجيا المعلومات  05  0.91  0.84  13  ةـــــإدارة المعرفور ــمح  0.81  0.67  03  ق المعرفةــــتطبي  04  0.86  0.75  03  ع المعرفةــوزيـر وتــنش  03  0.74  0.55  04  ةـــرفـن المعــزيـــتخ  02  0.80  0.64  03  ةـــرفــــد المعـــــيـولــت  01  الصدققيمة معامل    ألفا كرونباخقيمة معامل الثبات   راتـعدد الفق  الأبعــــــاد  الرقم
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% 92و ــه) ةـالاستبان(ة ـاد أداة الدراســـة أبعـافـات لكـل الثبـــن معامأ) 07(خلال الجدول رقم ن ـح مـيتض      0.05)(حيث تعتبر قيمة مقبولة لهذه الدراسة عند مستوى  ≥ α	،  أمـا معامــل الصدق والـذي يمثل الجـذر صدق بين فقرات ومحاور الاستبيان لأداة ، ما يعني أن هناك )0.95(التربـيعـي لمعامل الثبـات فـقـد كانت قيمتـه    .الدراسة
و  % 0.64وأبعادها الأربع نسبة  لمحور إدارة المعرفةبالنسبة %  84الرئيسية  لمحاورمستوى اأما على     توليد المعرفة ، تخزين المعـرفة، نشــر وتوزيـع المعـرفــة وتطبيــق : لكل من % 0.67و%  0.75و%  0.50 ا ـمملمحـور الميـزة التنافسيـة، بالنسبة % 81و لمحـور تكنولوجيا المعلوماتبالنسبة % 73المعرفة على التوالـي، و ات ـــل الثبـإذ أن معام،  المحـاور نـعال بي طـاق و ترابــة اتسـود علاقــر إلى وجــتشي''  اخـا كرونبـألف''م ـن قيأيعني  يدل على إمكانية ثبات النتائج التي  ذاــوه، % 60البالغة ولة إحصائيا ـزيد عن النسبة المقبـت'' كرونباخألفا ''   .يمكن أن تترتب عند تطبيق الاستبانة
المـدرج  ''ليكـارت الخماسي'' كانت حسب مقيــاس  وتجـدر الإشارة إلى أن إجابـات أفـــــراد العينة على الاستبـانة      )17،ص2017: عــز حسن عـبـد الفـتـاح(  :كما هو موضح في الجدول التالي) 05(إلى ) 01(من 

  .اس ليكارتـجدول التوزيع لمقي): 08(الجدول رقم 
    5  4  3  2  1  الدرجـــــة  مــوافـق بشدة  مــوافـق  محـــايد  غير موافـق  غير موافـق بشدة  التصنيف

الحصول  ، ومـن ثـم)0.80=  4/5( ـدة فئـات المقيـاس وحسب هـذا المقياس تم حساب المـدى وتقسيمــه علـى عــ  	:دول التاليـموضحة في الجدرجة الاستجابة  على  							  
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  ضعيفة جداً موافقة   [ 1.80 – 1 [من   اتجاه أراء المستجوبين  المجــال  درجة الاستجابة ): 09(الجدول رقم 
  موافقة مرتفعة  [ 4.20 – 3.40 [من   إلى موافقة متوسطة  [ 3.40 – 2.60 [من   موافقة ضعيفة  [ 2.60 – 1.80 [من 

  موافقة مرتفعة جداً   [ 5 – 4.20 [من 
  
  .نموذج الدراســـة: اً ثثال 

    Yالمتغير التابع                                        Xل ـالمستق المتغيـر                  .نمــوذج الدراســة): 09(الشكــل رقــم   .ر تابـع وهـو الميزة التنافسيــةوعلى متغيـ) رفـة و تكنولوجيا المعلومات ـإدارة المع( المستقـل وهــو النمـوذج المقترح للدراسة و مختلف المتغيـرات المكونة له، حيث سيعتمد هذا النموذج على المتغـير  نستعـرض   
  
  

  
  

  
  
  

  .وصف للخصائص الشخصية لعينة الدراسة: رابعاً 

:إدارة المعرفة  
 توليد المعرفة  •
 تخزين المعرفة •
 نشر وتوزيع المعرفة •

 تطبيق المعرفة •

 
 

 الميزة التنافسية
 
 
 تكنولوجيا المعلومات  



  لمؤسسة اتصالات الجزائربيقية 

 

  :ب المئوية لهذه العينة كما يلي

  ب متغير الجنس
  )109: 04 الملحق رقم.(SP  %100   %44.231  %55.769  النسبة

:  
  متغير الجنس

ركيب ـارج المؤسسة كتـام بالعمل خــي القي بةى من نســلـأعي ــوه )%55.77(انت  SPSSمخرجات  
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الخصائص في جدول يحتوي على التكرارات والنسب ال
 :لجنس

  :ث كما يلي
توزيع عينة الدراسة حسب م) : 10(الجدول رقم 

SPSSداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات ـمن إع   52  المجموع  23  أنثـــى  29  ذكـــر  التكرار  الجنس 
:علومات الواردة في الجدول أعلاه في الشكل التالي

توزيع عينة الدراسة حسب مت) 10(الشكل رقم 

بالاعتماد على مخر من إعــداد الطالبتين: المصدر  كانت ورـن الذكـمة ـداد العينــأعة ــظ أن نسبــنلاح )10 طبيعة الوظائف المتمثلة في ا ع السبب إلىـرجـوي ، )

  لثالفصل الثا
ذه الخـرض هـع سيتم

حسب متغير الجن )01
لقد توزعت عينة البحث ك

    رـــــالمتغي  
: المصدر

ويمكن توضيح المعلو   

10(لـمن خلال الشك   )%44.23(اث بـــ ـالإن
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ام ـــــــيـاث وذلك للقــن الإنـر مــور أكثــد الذك
  :ل التالي

  .عمرب متغير ال
  )109، 04:الملحق رقم .(SP  % 100  52  % 1.923  1   %26.923  14  % 40.385  21  % 30.769  16  النسبة  كرار

:  
 .لعمرـب متغير ا

   SPSSمخرجات 
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ود الذــــوجي تتطلب ــوالتن ـللمشتركيرنت ـة الإنتــشبك ال  .هـ وج
كان توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجدول ال :رـمـعـال

توزيع عينة الدراسة حسب م) : 11(الجدول رقم 
التكرار   عمرال 16  سنة 30ل من ـأق 21  40إلى  30من  14  50إلى  41من  1  سنة 50أكثر من  52  المجموع SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

:علومات الواردة في الجدول أعلاه في الشكل التالي
دراسة حسب مـينة الـوزيع عـت :)11(م ـالشكل رق

بالاعتماد على مخر من إعــداد الطالبتين: المصدر 

  لثالفصل الثا
الـإيصابت و ـاتف الثـاله ى أفضل وجـبالأعمال عل
الر ـيـحسب متغ )02

      المتغيــــــر    
من: المصدر

ويمكن توضيح المعلو   
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لــذيــن تتــراوح أعمارهـــم ة اـن بالمؤسســـة الموظفيــح أن نسبـلاه يتضـل أعــواردة في الشكــات الـلال المعلومـن خـم    ، ثم بعدها )% 30.77(بنسبة ) سنة 30أقـل من(، تليهــا الفئة العمرية )%40.38(بلغت ) سنة  40و 30(بيـن    ).%1.92(بنسبة ) سنة 50أكثر من ( ، لتأتي الفئة العمرية )% 26.92( بنسبة ) سنة  50و 41( فئة مابين 
ي ـاب هـــة الشبـريحــد أن شــلف النسب نجـي مختـن فـلال التمعـن خـا مـروج بهـم الخـة التي تـاسيــة الأسـالملاحظ    ) سنة 50و 41(ة مابين ـريـة العمـوأن الفئار، ـداع والابتكـــد والإبـديــة التجـاب يتمتع بخاصيــحيث أن الشبــر، الأكث ـــدد ــــروج عــلخ ع ــسنة راج 50ن ــر مــة الأكثـريــا الفئة العمـأم .تخصصدان الـرن في ميــرة والتمــامل الخبـل عــتمث     .المسبق معتبـر مـن العمـال بسبب التقاعــد
:دول التاليـراد عينة الدراسة حسب الجـكان توزيع أف   :حسب الخبرة المهنية )03   .ينة الدراسة حسب متغير الخبرة المهنيةـوزيع عـت) : 12(الجدول رقم   

  المتغير      
  النسبة  التكرار   الخبرة المهنية 

  % 32.962  17  سنوات 5أقل من 
  % 26.923  14  سنوات 10إلى 5من 
  % 15.385  8  سنة 15إلى 11من 
   % 9.615  5  سنة 20إلى  16من 

  % 15.385  8  سنة 20أكثر من 
  % 100  52  المجموع

  )109: 04 الملحق رقم.(SPSSداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات ـمن إع: المصدر
  :ويمكن توضيح المعلومات الواردة في الجدول أعلاه في الشكل التالي
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 .مهنيةـرة الــر الخبـغي

تمثــل الفئـة الغالـبة ) سـنوات 5(بــرة لديهـم  SPSSمخرجات   ة ــنسبـب) سنوات 10و 5( ـــن م بيـــديهـــرة ل اسة ـلسيسبب اليـرجــع دها، كــذلك وار ــد مــي ـد العجــز النـاتج ـر من العمـال لســــدد كبـيـع الـذيـــن تـتـــــراوح سنــــوات  ـنـيـوظفـــة المـئـــا ف ر ـالتكوين والتدريب المستم ذلك إلى رجـاع بنسبة  سنـة 20ن ــر مـالأكثة للفئـة    .لــوات العمـادم سنــقـة وت
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ة حسب متغيـينة الدراسـوزيع عتـــ :)12(م ـشكل رق

ــرة لـوات الخبـــراوح سنــن تتــذيــن الـوظفيـة المــا فئــليهـت، ن فـئة الموظفــيـــن الذيـن لا تـفـــوق عـدد سنوات الخبــرة بالاعتماد على مخر من إعــداد الطالبتين: المصدر ديـم إلى تجــي دائــة في سعـؤسسـن أن المـب تبيالنس ـامت بتوظيـف عــق حيثلال السنـوات الأخيــرة ـف خ ـا فـــدهــعـــوب ،قـمسبـال ــدـاعــقــن العمـال بسبب التـمـــر تب حـيث يـــمكن إرجـا) %15.385(بنسبة  )سنة 15و   أمـا بـالنسبـة لل .يـوجـولـنـور التكـمع التط ا ًـاشيـ تم ة وـة التجربـارات نتيجــاكتساب المه إلى  إرجاع السبب
 :لميـ الع

  :عينة الدراسة حسب الجدول التالي
  
  
  

  لثالفصل الثا
الشك

 
يـــن لـنـا الشكـل أن فــيب     ، )%32.692(ة ــبنسب ــذه النسه ،)26.923%( وظيـف ـي التـة فـؤسسـالم ــدد معتبــــروج عــــن خــع ة تمـل المستعملـوسائـلل 11(ن ــيخبـرتهـم مـا ب فيمكن إر )15.385%(

مؤهل العـحسب ال  )04
كان توزيع أفراد عينة    
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  .مؤهل العلميـتغير ال
  )110: 04 الملحق رقم.(SP  % 100    % 5.769    % 21.154     % 30.769    % 26.923    % 15.385    النسبة  رار 
:  

  لميـمؤهل العـغير ال

) % 26.923( ثم تليهــــا نسبــة ) %.SPSS 30مخرجات     اتــدراسـادة الـن لشهـن الحامليـة الموظفــيـئ فئـة ، ثــم تليهـــــا)%21.154(سـتر بنسبة 
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توزيع عينة الدراسة حسب متغير) : 13(رقم  لجدول
التكرار   المستوى الدراسي SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات    52  المجموع  3  دراسات عليا  11  ماستر  16  ليسانس  14  بكالوريا  8  ثانوي

:علومات الواردة في الجدول أعلاه في الشكل التالي
توزيع عينة الدراسة حسب متغير  :)13(الشكل رقم 

0.769(ظ أن نسبة العاملين بشهادتي ليســانس بنسبة بالاعتماد على مخر من إعــداد الطالبتين: المصدر ـة الموظفــيـــن الحامليـن لشهــادة ماسـترـدهـــا فئـــوريـــا، بع ــراً فــئــ، وأخيـ)%15.385(ة ـوي بنسبــانـوى ثـستـم م

  لثالفصل الثا
الجد

      المتغيــر      
: المصدر

ويمكن توضيح المعلو   
الش

ـوريـــاـلحاملـي شهـادة البكــالحسب الشكـل نلاحظ أن  م مـهـديـن لـذيـن الـفيـوظـالم
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التقنيات المستعملة النشاط و  إلى المؤسسـة أمـا أصحـاب الدراسـات العليا فهــم  ،ؤسسة
  :سب الجدول التالي

  .وظيفيـلا مسمى ـال ير
  )110: 04الملحق رقم .(SP  % 100    % 67.308    % 21.154    %11.538    النسبة  رار 
:  

  .ر المسمى الوظيفي

    SPSSمخرجات 

دراسة تطبيقي

73 

ومعتبر يعكس مكانة المؤسسب مستوى تعليمي نوعي ويرجع ارتفــاع نسبــة الجامعيين فـي هـذه المؤ ، )% 5  ).نائب مدير( عليا 
كان توزيع أفراد عينة الدراسة حسب :لمسمى الوظيفي

توزيع عينة الدراسة حسب متغير) : 14(دول رقم 
التكرار   الوظيفة SPSSداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات ـمن إع   52  المجموع  35  إطار  11  رئيس مصلحة  6  رـنائب المدي

:علومات الواردة في الجدول أعلاه في الشكل التالي
لدراسة حسب متغير التوزيع عينة ا) 14(لشكل رقم 

بالاعتماد على مخر من إعــداد الطالبتين: المصدر 

  لثالفصل الثا
5.769(العليــا بنسـبة  يشغلــون المناصب العليا تتطلب مالتي  في العمل

لمسـاحسب متغير  )04
الجدول

    المتغير    
: المصدر

ويمكن توضيح المعلو   
الشك
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ة ـئـون الفــلـادي يمثــار عـون منصب إطـن يشغلـذيـن الـيـوظفـدد المـــع أن )14( لـالشكلال ـن خـالملاحظ م    ي نسبة معقولة وهذا من أجل تسهيل عمل الإطارات وخدمة ــوه) % 67.308(ي المؤسسة بنسبة ــة فـالبـالغ ائب ــة نــا وظيفـــــليهـم يــــ، ث)% 21.154(ة ــبنسب مصلحـة سـيـرئي ـوى المهنـــستـمـة الـد أن نسبــالعميل في حين نج ارات ــبـول العــراد العينة حـــات أفــاس استجابـــى أن قيـارة إلـدر الإشــوتج. ةـاليب الإحصائيـن الأسـة مـوعـعلى مجم ادــك بالاعتمـروض وذلــفـة الــودراس الاستبانةج ــائــل نتـذا المبحث تحليـــي هـم فـا، سيتـينتهـة لعـفيـوظيـة والـشخصيـال ص ــرض الخصائــــة، وعــدراسـرات الــريف بمتغيـــ، والتع)ةـــانـــالاستب(ة ــــدراســات أداة الـــن ثبـد مـــأكــم التــا تــدمــبع      :اتـــرضيــار الفــة واختبـدراسـج الـائــنت لــتحلي: الثــطلب الثـلمـا      .ةـل المؤسسـال داخـيم العمـســقـحيث تق من ـوافـاك تـنـلاحظ أن هـا نـن هنـم، )% 11.538(ة ــر بنسبــــديـمـال   .ـاً ـار إليه سابقـالمش '' ارتـليك'' اس ـقيـكان حسب م
ارات إدارة ـو عبـنح ةـقـوافـة المـار درجبــلاخت المتوسط الحسابي د على معيارـم الاعتماــة تـدراسـائج الــل نتـلتحلي      :ج الـدراسـةـتحليـل نتـائ: أولاً      ات في ـا المعلومـوجيـولـة وتكنـم به إدارة المعرفــدور الذي تساهـافسية والـزة التنـمعلومات والميـا الــة وتكنولوجيـالمعرف تت ـدى تشـة مـلمعرفاري وذلك ـراف المعيــالانحاد أيضا على ـم الاعتمـا تـن الاستبيان،  كمـرة مـذه الأخيـن هـتحسي ذا ــم ضم هـد تــة وقـة في المؤسسـع إدارة المعرفـول واقــال حـلاع آراء العمـان استطـن الاستبيـزء مـذا الجـيمثل ه     :رفةـمعـإدارة الـلقة بـارات المتعــارية للعبـمعيـات الـرافـة والانحـابيـات الحسـمتوسطـال/ 1     .ةـا الحسابيـاتهـوسطـن متـة عـدراسـالة ـعينراد ـات أفـإجاب ات ـــرافـابية والانحـات الحسـالمتوسطانت ـد كــولق. ادـة أبعـة على أربعـارة مقسمــعب) 13(ى ـة علـدراسـن الـزء مــالج ةـرفـإدارة المع: ور الأول ـالمح   .رفةـإدارة المعـلقة بـمتعـالمعياري للعبارات ال والانحرافلمتوسط الحسابي ـا :)15(الجدول رقم     :ور كما يليـذا المحـللإجابات على هارية ـالمعي اراتـالعب الانحـراف المتوســط درجـة الموافقـة  ة عاليةموافق  الرقم  وافقة متوسطةم  ة عاليةموافق   

 4.15 3.19 3.48 
 0.99 1.29 1.33 

.لمؤسسة بخلق المعرفة بشكل مستمرتهتم ا -   بعد توليد المعرفة .1 تقوم المؤسسة بشراء المعرفة من مؤسسات أخرى  -    موظفيها وتطوير مهاراتهم تعتمد المؤسسة على خبرة وأفكار واقتراحات  -  

 01 02 03 
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ة عاليةموافق  ة عاليةموافق موافقة عالية جدا  ة عاليةموافق    

 3.86 4.57 3.82 4.03  

 1.32 0.84 1.30 1.23 

.الاعتماد على الأرشيف والمستندات الورقية -   بعد تخزيــن المعرفة .2 .استعمال الحاسوب ووسائل التكنولوجيا الحديثة  -   .تعيين أفراد متخصصين في حفظ المعرفة  -   .استرجاعها قة يسهل الوصول إليها وتخزين المعرفة بطري -    

ة عاليةموافق  موافقة عالية   07 06 05 04  وافقة متوسطةم    

 3.55  3.53  3.34 

 1.22  1.30  1.39  

.والإعلاناتالمطبوعات المعرفة داخل المؤسسة عن طريق  توزع -   .العملرق ـوالجماعات وفتشجع المؤسسة على تشارك المعرفة بين الأفراد  -   بعد نشر وتوزيع المعرفة .3 ر ـــعلى تأسيس شراكات مع مؤسسات أخرى لنشتشارك المؤسسة في الشبكات الخارجية وتعمل   -     .وتبادل المعرفة

ة عاليةموافق    10  09  08  ة عاليةموافق   ة عاليةموافق    

 3.63  3.69  3.67 

 1.02  1.11  1.30 

.للمعرفةتدرك المؤسسة القيمة المضافة عند تطبيقها   -   المعرفةتعمل المؤسسة على إزالة العقبات لتطبيق  -   المعرفةبعد تطبيق  .4 .بزبائنها ومورديهايمكن تطبيق المعرفة من توطيد علاقة المؤسسة  -    

 11  12  13 
  .)111: 05الملحق () 08(م ـوالجدول رق SPSSاد على مخرجات ـالطالبتين بالاعتمداد ــالمصدر من إع المتــــوســط العــــام 0.75 3.72 موافقة عالية

لأن متوسط الحسابي العام  أن مستوى إدارة المعرفة في المؤسسة عالي،) 15(م ـيتضح من خلال الجدول رق      .في ذلك إلى طبيعة عمل المؤسسة كونها تنتهج إدارة المعرفة في تسيير أعمالها السببويرجع ، )3.72(
عة عمل افة إلى طبي، إضهم موظفون تتطلب وظائفهم استعمال الحواسيب ومختلف وسائل التكنولوجيا الحديثةتمثل فيها درجة الموافقة عالية جداً ويرجع ذلك إلى أن معظم أفراد العينة ) 05(العبارة رقم ومن الملاحظ أن       .ملها إداري محضـية وليست صناعية أو إنتاجية أي أن سير عالمنظمة كونها مؤسسة خدم
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فقـة فيهمـــا كانت محـايدة في الإجـابة ويــرجع ة المواــظ أن درجـــنلاحـف) 10، 02(م ـــارتين رقـــي حين أن العبــف      .سعيها في مشاركة شبكات خارجية وتأسيس شراكات مع مؤسسات أخرى لنشر وتبادل المعرفةاما لاكتساب المعرفة من مصادر خارجية، كما أنها لا تبدي تولي اهتملا  اتصالات الجزائر مؤسسةالسبب أن 
ة ــــــا درجـــل فيهــــتمثـف) 13، 12، 11، 08،09، 07، 06، 04، 03، 01( ارات ــــي العبـــاقـــــا يخص بـيمـا فـأم    دة ـــــــديـار جــول على أفـكـى للحصـر تسعـزائـن خلال أن مؤسسة اتصالات الجـر ذلك مــسيـفـويمكن تة ـة عاليـالموافق ؤدي ـــــذه الأفكار الجديدة يـود مثل هـاعي، لأن وجـلال العمل الجمـن خـا مـراحات موظفيهـرة واقتـبالاعتماد على خب زين المعرفة ـذا في مجال توليد المعرفة، أما في مجال تخـعلى المؤسسة، ه دةـود بالفائـا يعـإلى تطوير المعرفة بم رق ـــدم طـــدات وتستخـى الأرشيف والمستنـد علـة تعتمـأن المؤسســة بـة العاليـقـة الاستجابة بالموافـر درجـن تفسيـفيمك    .اـل الوصول إليهـزين المعرفة لتسهيـديثة وفاعلة في عمليات تخـح
وها ـفيفسر درجة الاستجابة بالموافقة العالية على أن المؤسسة تشجع عاملفيما يخص مجال توزيع المعرفة  أما    ر ـــويـل تطـن أجـدربة مـؤهلة ومـوادر مــق كـن طريــا عـرهـا ونشــا تحرص على إعلانهـا، كمـة فيهـرفـادل المعــى تبـعل ة ـدرك القيمـة تـؤسسـق المعرفة يمكن تفسير ذلك أن المـعالية في مجال تطبية ـــة الموافقــظ درجـا نلاحـكم.اـاتهـدمـخ ح ــا في وضع جيد ومربـا يجعلهـا للعقبات التي تعيق تطبيق المعرفة ممــد إزالتهـا عنــل عليهـي ستحصـة التـالمضاف      .اـا ومورديهـا مع زبائنهـفي علاقاته
د تم ضم ـــيمثل هذا الجزء من الاستبيان استطلاع آراء العمال حول واقع تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة وق     :المعيارية للعبارات المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات المتوسطات الحسابية والانحرافات/ 2     ات ـالمعيارية للإجاب اتـة والانحرافـات الحسابيـد كانت المتوسطـقـول. اراتــــعب) 05(ى ـة علـدراسـن الــزء مــذا الجـــه             يـا يلـور كمـذا المحـــعلى ه
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اتـومـلـا المعـوجيـولـنـتك: يـانـور الثـالمح    .معلوماتـمتعلقة بتكنولوجيا الـت اللمتوسط الحسابي والانحراف المعياري للعباراـا :)16(الجدول رقم  مـالرق  العبارات  الانحـراف المتوســط درجـة الموافقـة   
ة عاليةموافق   ة عاليةموافق  موافقة عالية جدا  موافقة عالية جدا ة عاليةموافق      

4.50  4.50  4.09  3.90   4.07   

0.77  0.91  0.97  1.12   1.08   

المؤسسة تكنولوجيا المعلومات بشكل واسع  تستخدم -  .وكبير المعلومات في تقليل الوقت  تساهم تكنولوجيا   -   .الأعمالالمطلوب لإنجاز  .متطورة لحماية البيانات والحفاظ على سريتها تحرص المؤسسة على توفير أنظمة حماية وأمن   -   .الخ ...النظمومصممي تكنولوجيا المعلومات من مهندسين ومبرمجين المؤسسة باستقطاب المختصين في مجال  تهتم -   .العمليات اليومية إلى التنسيق فيما بينها وزيادة فعاليتها ومراقبة وضبط داخلية للمؤسسة بشبكة واحدة يؤدي ربط الأقسام ال  -    

 المتــــوســط العــــام 0.68 4.21 موافقة عالية جدا   05   04  03  02  01
  )111: 05الملحق () 08(والجدول رقم  SPSSالمصدر من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

كانت العبارات بين درجتي الموافقة العالية والموافقة العالية بشدة وكان المتوسط ) 16(دول رقم ـنلاحظ من الج    ا ــواسع لتكنولوجيـدام الـالاستخدة، ويرجع السبب في ذلك إلى ـيعبر عن الموافقة العالية بش) 4.21(الحسابي العام  ل على ـورة والعمـة الحديثة والمتطـل التكنولوجيـوسائـة بالـؤسسـد المـزويـي وتـالتكنولوجور ـة التطــات، ومواكبـومـلـالمع ذا ـد تم ضم هـة وقـافسية في المؤسسـول واقع الميزة التنــالاستبيان استطلاع آراء العمال حذا الجزء من ــل هـيمث     :متعلقة بالميزة التنافسيةـمعيارية للعبارات الـالمتوسطات الحسابية والانحرافات ال/ 3  . اـرق استعمالها وصيانتهـن الموظفين على طـدريب وتكويـت ى ـات علـالمعيارية للإجاب اتـابية والانحرافـات الحسـد كانت المتوسطـــولق. اراتــعب) 08(ة على ـدراسـن الــزء مــالج   : ا يليـور كمـذا المحــه
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  ةدرجة الموافق  المتوسط  الانحراف  تاراــــــــــــــــالعب  الرقم  .ميزة التنافسيةـلقة بالـمعياري للعبارات المتعـالحسابي والانحراف الالمتوسط ) 17(الجدول رقم 
01    02    03  04    05    06    07    08  

يق الميزة ـالمؤسسة إدارة الجودة الشاملة لتحق تعتمد-  .مستوى الجودةتستجيب المؤسسة لاقتراحات زبائنها لتحسين -  .الوقت لتحقيق متطلبات الجودةتعمل إدارة المؤسسة على تخصيص المزيد من -  .لرفع خدماتها مقارنة بمنافسيهاتكتسب المؤسسة المرونة في إدخال تقنيات جديدة -  .تعمل المؤسسة على تخفيض تكاليف الصيانة-   .طلبياتهاتستفيد المؤسسة من اقتصاديات الحجم عند تسلم -   .للتكاليفتنتهج المؤسسة مفاهيم التخفيض المستمر -    .لزبائنهاتلتزم المؤسسة بالمواعيد المحددة لتسليم الخدمات -  .التنافسية

0.99    0.96    1.17    1.19    0.96    1.21    1.02    0.89  

3.71    3.69    3.44    3.78    3.88    3.67    3.80    3.90  

  )111: 05مـرق الملحق() 08(والجدول رقم  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر  موافقة عالية  3.73  0.70  المتــــوســط العــــام  ة عاليةموافق    ة عاليةموافق    ة عاليةموافق    ة عاليةموافق    عالية ةموافق    ة عاليةموافق    ة عاليةموافق    ة عاليةموافق
راد عينة الدراسة لأن ـلأفعالية ة ـدرجة موافقتعبر عن ل العبارات ـأن ج) 17(نلاحظ من الجدول رقم     زام ــتـد والالــرص على التقيـة تحــؤسسـأن الم ىـي ذلك إلـع السبب فــرجـوي  ،)3.73(ام ـابي العــالمتوسط الحس ا ــدرتهــق ةـراريــلضمان استم، )مـالتسلي الإبداع، ودة،ـالجالمرونة، التكلفة، ( ةـافسيــزة التنـاد الميـــأبعق ـبتطبي اختبار فرضيات الدراسة وذلك بالاعتماد على مجموعة من الاختبارات المناسبة للوصول إلى النتائج ب ومــسنق      : ةـات الدراســفرضي ارــاختب: ا ًـنيثا     .اـن منافسيهـعراد بالتميــز ــــة والانفـافسيــالتن       .المطلوبة
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I.  رئيسية الأولىـالفرضية الاختبار: H0 : 0.05)(لا يـوجـد أثر ذو دلالة إحصائية عنـد مستـوى معنوية ≥ لإدارة المعـرفـة وتكنولوجيا   � 0.05)( نويةـوى معـد مستـة عنر ذو دلالة إحصائيد أثـوجـي : H1 .المعلومات على الميـزة التنافسية ≥ ة وتكنولوجيا المعلومات ـرفـلإدارة المع  �   .المتعددذه الفرضية اعتمدنا على اختبار الانحدار الخطي ـل اختبار صحة هـأجمن      .زة التنافسيةـعلى المي
  : نجد أن) 06(والممثلة في الملحق  SPSSمن خلال النتائج المستخرجة من برنامج   

  .المعرفة وتكنولوجيا المعلومات والمتغير التابع الميزة التنافسية، أي يوجد علاقة طرديةبين كل من المتغير المستقــل إدارة  % 81وي وموجب بنسبة ــإذن يوجد ارتباط ق R =0.81: امل الارتباطــمع   
لتغـيــرات الحادثـة ومات ـا المعلــتكنولوجي تـفــسيــر إدارة المعـرفة وة ـنسبأن  ، أيR  =0.67 ²: دـديـل التحـمعامأمـا    .  من النموذج الحقيقي % 67: في الميزة التنافسية تقدر بـــ 

 .امل التحديد لإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلوماتـومع معامل الارتباط ومستوى المعنوية): 18(الجدول رقم 
  الثابت  Sigالـمعنوية  مستوى  الانحدارمعامل    R² معامل التحديد  R   معامل الارتباط   الميــــزة التنافسيــــة  البيان

  0.04  0.243  المعلوماتتكنولوجيا     0.493    0.000  0.597  0.67    0.81    إدارة المعرفة
  )114: 06الملحق ( SPSSمن إعـداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

لكـــل مــن إدارة المعــرفـــة )  0.05(نلاحـــظ أن مستـــوى الــدلالة أصغــر مــن مستــوى دلالــة ) 18(مــن الجــدول      التي تنص على عـدم وجـود أثر ذو دلالة معنوية ) H0(وتكنولوجيـا المعـلومات وبالتالي نرفـض الفـرضية الصفـرية  0.05(عند مستوى  ≥ α  (معلومات على الميـزة التنافسية للمؤسسة، ونقـبل لإدارة المعـرفة وتكنولوجيــا ال التي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات على الميزة  (H1)الفرضية    .التنافسية
ن باستعمــال برنامـج ومـن خـلال المعالجــة الإحصائيـة لإجابـات أفــــراد عينة الــدراســة المشار إليهــا في الاستبيــا    SPSS  تم تقدير نموذج الدراسة المتمثل في الآتي) 06(ومن الملحق:  
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Y = 0.493 +0.597X1 + 0.243 X2 
  ).تكنولوجيا المعلومات(المتغير المستقل :       X2         ).إدارة المعرفة(ل ـالمتغير المستق       X1 :       ).الميزة التنافسية( المتغير التابع        :Y:   حيث

0.05)(  ةـوى معنويـعند مستر ذو دلالة إحصائية ـد أثـلا يوج:H0 :ية الأولىـالفرضية الفرعاختبار  .1  :إلى فرضيتين فرعيتين  الأولى نـقســم الفرضية الـرئيسية • ≥ 0.05)(  ةـمعنوي وىـد مستـعنر ذو دلالة إحصائية ـد أثـوجـي :H1 .لإدارة المعرفة على الميزة التنافسية  � ≥   .من أجل اختبار صحة هذه الفرضية اعتمدنا على اختبار الانحدار الخطي البسيط       سيةـزة التنافـرفة على الميـلإدارة المع  �
  : نجـد أن) 06(الملحق  SPSSمن خلال النتائج المستخرجة من برنامج   
أي تـوجـد علاقـة طرديـة بيـن إدارة  % 80إذن يوجـد ارتبـاط قـوي وموجب بنسبـة  R =0.80: معـامـل الارتبـاط      .المعرفة والميزة التنافسية 
مـن التغيــر الـذي يحـدث فـي الميــزة ) % 64(، أي بنسبـة R  =0.64 ²: أمــا معامـل التحـديــد فكـانت النتيجـة       .رفـــةــمعـلمحور إدارة ال نويةـومستوى المع الارتباطل ـامـمع): 19(الجدول رقم   .  لمعرفة، والنسبة الباقيـة ترجع إلى متغيرات أخرىالتنافسية يفسره التغير في إدارة ا

  الثابت Sigمستوى المعنوية   معامل الانحدار  R² معامل التحديد   R معامل الارتباط    الميــزة التنافسية  البيان
  0.948  0.000  0.750  0.64  0.80  رفةـإدارة المع

  )114ص  06الملحق ( SPSSداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات ـمن إع: المصدر
وبالتالي  0.05وهو أصغر من مستوى دلالة ) 0.000(نلاحظ أن مستوى الدلالة يساوي ) 19(من الجـدول      0.05(علــى عـدم وجـود أثـــر ذو دلالـة معنــوية عند مستـــوى  التي تنص) H0(نرفض الفـرضية الصفـريــة  ≥ α  ( التــي تنص على وجـــود أثـــر ذو دلالــــة  (H1)لإدارة المعـــرفــة عـلى الميـــــزة التنــافسيـة للمـؤسسـة، ونـقـبــــل الفرضيــة    .إحصائية لإدارة المعـرفة على الميزة التنـافسية
                         :المعادلةوالمتمثل في  تـم تقـديــر نموذج الدراسة) 06(لحقمن الم     
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Y = 0.948 +0.750 X1     
  :اختبار الفرضيات الجزئية للفرضية الفرعية الأولى .)إدارة المعرفة( المتغير المستقل : X1        .)الميزة التنافسية( المتغير التابع  :Y :حيث
  .من أجل اختبار صحة هذه الفرضيات اعتمدنا على اختبار الانحدار الخطي البسيط   

1 -1:H0 :0.05)(  لا يوجــد أثـر ذو دلالة إحصائية عنـد مستـوى معنـوية ≥ α   لبعــد توليـد المعرفــة على   .الميـــزة التنافسية
H1        :0.05)(  يوجــد أثـر ذو دلالة إحصائية عنـد مستـوى معنـوية ≥ α   لبعــد توليـد المعرفــة على الميـــزة   .التنافسية

  : نجد أن) 06(الملحق  SPSSمن خلال النتائج المستخرجة من برنامج  
بين بعــد توليـــد المعـرفة والميـزة  % 73يعني وجــود ارتبــاط  قــوي وموجب بنسبة  R =0.73: معامــل الارتبـاط      التنافسية أي يوجد علاقة طردية، 
، أي أن بعــد توليــد المعرفة يفسـر التغير في الميزة التنافسيـة R  =0.54 ²: أمـا بالنسبـة لمعامل التحديــد فكان      .% 54بنسبة 

  .الـمعـرفةلبعد توليد  نويةمستوى المعـامل الارتباط و ـمع): 20(الجدول رقم 
  الثابت Sigمستوى المعنوية   معامل الانحدار  R² معامل التحديد   R معامل الارتباط    الميــزة التنافسية  البيان

  1.735  0.000  0.555  0.54  0.73  رفةـالمع توليد
  )115: 06الملحق ( SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

، وهـــــو أصغـــــر مــن مستــــوى دلالـــــة )0.000(نــــلاحــظ أن مـسـتـــــوى الــدلالـــة يســـــاوي ) 20(مــن الجــــدول رقـــم     التــي تنص على عـدم وجــود أثــر ذو دلالـة عنــــد مستــوى ) H0(، و بــالتــــالي نرفض الفـرضيـة الصفـريـــة )0.05( )0.05 ≥ α  ( لبعـــــد تـــوليــــد المعـــرفـــة عـلــى الميــزة التنـــــــافــسيــة للمــؤسـســة، ونـقـبـــل الـفــرضيـــة(H1)  التـي تنــص   .على وجـــود أثــر ذو دلالـــة إحصائية لبعـد توليـد المعـرفة على الميـزة التنـافسية
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              :لـمن الشك وتكـون معادلة تقـديـر النموذج    
            11Y =1.735 +0.555 X 

0.05)( لا يــوجد أثــر ذو دلالـة إحصائيـة عنـد مستـوى معنـوية  : H0:2- 1 ).بعد توليد المعرفة( المتغير المستقل : X11        ).الميزة التنافسية( المتغير التابع  :Y: حيث ≥ α   لبعـــد تخـزيـن المعـرفـة علــى   .الميـــزة التنـــافسية
H1 :  0.05)( يــوجد أثــر ذو دلالـة إحصائيـة عنـد مستـوى معنـوية ≥ α   لبعـــد تخـزيـن المعـرفـة علــى الميـــزة   .التنـــافسية
  : نجد أن SPSSالمستخرج من برنامج ) 06(م ـبالرجوع إلى الـملحق رق  
بيـن بعــد تخـزيــن المعــرفـة والميــزة التنـافسيـة وذلك بالاعتمــاد علـى معامــل  %38ارتبــاط ضعيـف بنسبـة  نـاكـه     R =0.38: الارتباط

زة ــالمي من التغيـر الحاصـل فـي %14أي أن بعـد تخزين المعرفة لا يفســر إلا ، R  =0.14 ²: دـومعامل التحدي   .التنافسية
  .الـمعـرفة خزينمستوى المعـنوي لبعد تامل الارتباط و ـمع): 21(الجدول رقم 

  الثابت Sigمستوى المعنوية   معامل الانحدار  R² معامل التحديد   R معامل الارتباط    الميــزة التنافسية  البيان
  2.321  0.005  0.348  0.14  0.38  رفةـالمع تخزين

  )115: 06الملحق ( SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر
وبالتالي  0.05و أصغر من مستوى دلالة ـوه) 0.005(نلاحظ أن مستوى الدلالة يساوي ) 21(دول ـمن الج     0.05(على عـــدم وجــود أثــر ذو دلالــة عنــد مستـــــوى  التي تنـص) H0(نـرفض الفـرضيـة الصفــريـة  ≥ α  ( لبعـــد التـي تنـص على وجــود أثـر ذو دلالــة  (H1)تخـزيـن المعـرفـة على الميــزة التنــافسيـــــة للمــؤسسـة،  ونـقـبــل الفـرضيــة    .د تخزين المعرفة على الميزة التنافسيةـإحصائية لبع
                    :وتكـون معادلة النموذج من الشكـل    
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      21Y = 2.321 +0.348 X 
0.05)( لا يوجـد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويـة :H0 :3- 1 ).بعد تخزين المعرفة( المتغير المستقل : X12        ).الميزة التنافسية( المتغير التابع  :Y: حيث ≥ α   لبعد نشر وتــوزيع المعرفة على   .الميزة التنافسية
H1 :  0.05)( يــوجد أثــر ذو دلالـة إحصائيـة عنـد مستـوى معنـوية ≥ α   لبعـــد نشر وتــوزيع المعـرفـة علــى   .الميـــزة التنـــافسية
  : د أنـنج SPSSمن خلال النتائج المستخرجة من برنامج      
بين بعــد نشر وتــوزيع المعرفة أي   % 71إذن يوجــد ارتبـاط قـوي ومـوجب بنسبـة  R =0.71: معامــل الارتبـاط    .يوجد علاقة طردية بينهما
، أي أن نسبــة تــفــسيــر بعــد نشـــر وتــوزيـــع المعرفــة للتغيــــرات الحادثـــة في الميزة R  =0.50 ²: ومعـــامل التحديد    .% 50 التنافسية تقـدر بـ

  .مستوى المعـنوي لبعد نشر وتوزيع الـمعـرفةامل الارتباط و ـمع): 22(الجدول رقم 
  الثابت Sigمستوى المعنوية   معامل الانحدار  R² معامل التحديد   R معامل الارتباط    الميــزة التنافسية  البيان

  2.121  0.000  0.465  0.50  0.71  رفةـالمع نشر وتوزيع
  )115: 06الملحق ( SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

و بالتـالي  0.05وهـو أصغـــر مـن مستوى دلالة ) 0.000(مـن الجـدول أعلاه نجـد أن مستــوى الـدلالة يســاوي   0.05(التي تنص على عدم وجود أثر ذو دلالة عنـد مستــوى ) H0(نرفض الفرضية الصفرية  ≥ α  ( لبعــد نشــر  دلالـة إحصائيـــة لبعــد نشــر وتــوزيـع المعــرفة على الميـــزة التنــافسية أي أن هنـــاك معـنــوية إحـصائيــة لبعــدالتي تنص على وجــود أثــر ذو  (H1)نشــر وتــوزيــــع المعرفــة علــى الميـــزة التنـــافسيــة للمؤسســة، ونـقـبــل الفــرضيـــة    .وتــــــوزيــع المعرفة
                     :وتكون المعادلة من الشكل    
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     31Y =2.121 + 0.465 X 
0.05)( ذو دلالــة إحصائية عند مستـــوى معنوية  لا يوجــد أثـــر: H0 :4- 1 ).بعد نشر وتوزيع المعرفة( المتغير المستقل : X13        ).الميزة التنافسية( المتغير التابع  :Y: حيث ≥ α   لبعــد تطبيـق المعرفــة على   .الميـــزة التنــافسيــة
H1 : 0.05)( يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائية عند مستـــوى معنوية ≥ α   لبعــد تطبيـق المعرفــة على الميـــزة  .التنــافسيــة

  : نجد النتائج التالية SPSSالمستخرج من برنامج ) 07(اعتمادا على الملحق رقم   
بين بعـد تطبيق المعرفة والميـــزة  % 71إذن يوجــد ارتبــاط قــوي ومــوجب بنسبــة  R =0.71: معامل الارتبـاط       . التنافسية

، وهــذا دليـــل على أن بعــد تطبيــق المعـــرفـة يفـســــر % 51، أي بنسبــة R  =0.51 ²: و بحسـاب معامـل التحديـد   .% 51التغيرات التي تحدث في الميزة التنافسية بنسبة 
  .مستوى المعـنوي لبعد تطبيق الـمعـرفةامل الارتباط و ـمع): 23(الجدول رقم 

  الثابت Sigمستوى المعنوية   الانحدار معامل  R² معامل التحديد   R معامل الارتباط    الميــزة التنافسية  البيان
  1.683  0.000  0.240  0.51  0.71  رفةـالمع تطبيق

  )116: 06الملحق ( SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر
وهـــو أصغــر مـن مستـوى دلالة )  0.000(نـلاحـــظ أن مستــوى الــدلالـة يســــاوي  )23(رقم مـن الجــدول      التـي تنص على عـدم وجـود أثر ذو دلالة عند مستوى ) H0(و بالتالي نرفض الفرضيــة الصفـريــة ) 0.05( )0.05 ≥ α (رضية لبعـــد تطبيق المعرفة على الميـزة التنافسية للمؤسسـة، ونـقـبــل الفـ(H1)  التي تنص على   .وجــود أثـر ذو دلالة إحصائية لبعد تطبيـق المعـرفة على الميزة التنـافسية
                      :وتكون المعادلة من الشكـل    

    41Y =1.683+ 0.240 X 
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0.05)( عـنــد مستــوى معنــويــة لا يــوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيـة  : H0 : ية الثانيةـرعـاختبار الفرضية الف 2 ).المعرفةبعـد تطبيق ( ل ـالمتغير المستق: X14        ).الميزة التنافسية( المتغير التابع  :Y: حيث ≥ α   لتكنولوجيــا المعلـومات على 0.05)( عـنــد مستــوى معنــويــة يــوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيـة  : H1 .الميـزة التنافـسية ≥ α   لتكنولوجيــا المعلـومات على الميـزة   .مـن أجـل اختبـار صحة هـذه الفــرضية اعـتمـدنا على اختبـار الانحـدار الخطي البسيـط    .التنافـسية
  : نجد أن SPSSمن خلال النتائج المستخرجة من برنامج   
، أي يــوجــد علاقــة طـرديـة بيــن % 67ــوجـب بنسبــة إذن يـــوجد ارتـبــــــــاط قــوي وم R =0.67: معـــامل الارتبــــاط  ، هـذا يعني  أن R  =0.45 ²: د حساب معامل التحديدـتكنولوجيا المعلومات والميزة التنافسية، وبالتالي بع   . % 45التغير في تكنولوجيا المعلومات يفسر التغير في الميزة التنافسية بنسبة 

  .لمحور تكنولوجيا الـمعلومات نويةـومستوى المع امل التحديدـمع و الارتباطامل ـمع): 24(الجدول رقم 
  الثابت Sigمستوى المعنوية   الانحدارمعامل   R² معامل التحديد  R   معامل الارتباط  الميــــزة التنافسيــــة  البيـــــــــــــــان

  0.806  0.000  0.696  0.45  0.67  المعـلومـات تكنولوجيــا 
  )116: 06الملحق( SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

و بالتالي  0.05وهــو أصغر من مستوى دلالة ) 0.000(نلاحظ أن مستــوى الدلالة يساوي )  24(من الجـدول  0.05(عند مستوى إحصائية التي تنص على عـدم وجود أثر ذو دلالة ) H0(نرفض الفـرضية الصفــرية  ≥ α  ( التي تنص على وجــود أثــر ذو دلالة  (H1)لتكنولوجيا المعلومات على الميزة التنافسية للمؤسسة، ونقـبــل الفرضية    . إحصائية لتكنولوجيا المعلومات على الميزة التنافسية
  :تم تقدير نموذج الدراسة كالآتي) 07(ومن الملحق رقــم     

 2Y = 0.806 + 0.696 X  
  ).الميزة التنافسية( المتغير التابع  :Y: حيث
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      X2 : تكنولوجيا المعلومات( المتغير المستقـل.( II. لثانيةرئيسية اـرضية الــالف: H0 :ةـات الشخصيــزى للسمــذات دلالة إحصائية تعروق ـتوجد ف لا. H1  :1  .توجد فـروق ذات دلالة إحصائية تعــزى للسمــات الشخصيـة. H0: ويةـنـوى معــند مستـة إحصائية عــدلال روق ذاتــفد ـوجـلا ي )(0.05 ≥ α لجنسلزى ـتعلميــزة التنافسية ل.     H1: 0.05)(وى معنـوية ــــروق ذات دلالــة إحصائية عـند مستـيـوجد ف ≥ α رنامج ـرجة من بـن خلال النتائج المستخـم  .نسـللجزى ــتعافسية ــلميــزة التنلSPSS وية للجنسـلمعـنـمستـــوى ا): 25(رقم الجدول     :نجد أن  
0.05)( روق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ــــد فـوجـه لا تـأن) 25(دول ـظ من خلال الجـــنلاح       )117: 07الملحق ( SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر  0.41  الجنس  Sigمستوى   الميــــزة التنافسيــــة  البيان ≥ α ، ل الفرضية الصفرية ــبـو بالتالي نق ،0.05ن ـو أكبر مـوه) 0.65(ا ــت قيمة المعنوية لهـلجنس، حيث بلغزى لــتع )H0 (ند مستوى ـنوية عـروق ذات دلالة معـالتي تنص على عدم وجود ف)(0.05 ≥ α.   2. H0  :0.05)(  نويةـند مستوى معـإحصائية ع دلالةروق ذات ـفد ـلا يوج ≥ α   رــــعملل تعزىللميزة التنافسية. H1 :  0.05)(نوية ـند مستوى معـدلالة إحصائية ع روق ذات ــفيوجـد ≥ α من خلال النتائج المستخرجة من برنامج  .للعمــــر تعزى لميـزة التنافسيةلSPSS رـللـعم نويةـمستوى المع): 26(الجدول رقم      :نجد أن 
    )117: 06الملحق ( SPSSداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات ـمن إع: المصدر  0.67  العمر  Sigمستوى   الميــــزة التنافسيــــة  البيان
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0.05)( وى دلالة ـة إحصائية عند مستـروق ذات دلالــأنه لا توجد ف) 26(دول ـظ من خلال الجـنلاح    ≥ α ، رية ـرضية الصفـل الفــبـو بالتالي نق ،0.05و أكبر من ـــوه) 0.67(ا ـوية لهــبلغت قيمة المعن، حيث مرـعللزى ــتع )H0 (ند مستوى ـوية عـنـروق ذات دلالة معـدم وجود فـالتي تنص على ع)(0.05 ≥ α.  3. H0  :0.05)(  نويةـوى معــد مستـنـة إحصائية عـدلال روق ذاتـفد ــوجـلا ي ≥ α  تعزى للميزة التنافسية 0.05)(  نويةـوى معــد مستـدلالة إحصائية عن روق ذاتــفد ــوجـي : H1 . رةـلخبل ≥ α ائج المستخرجة من برنامج ــمن خلال النت   .لخبـرةلزى ـتع افسيةــزة التنـلميلSPSS للخبرة نويةـمستوى المع): 27(الجدول رقم   :نجد أن.  
0.05) (وى دلالة ــد مستـروق ذات دلالة إحصائية عنـــد فــوجــأنه لا ت) 27(دول ـنلاحظ من خلال الج     ).117: 07 الملحق( SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر  0.91  الخبرة Sigمستوى   الميــــزة التنافسيــــة  البيان ≥ α ، رية ـرضية الصفـل الفـبـالي نقــو بالت ،0.05ن ـو أكبر مــوه) 0.91(ا ـنوية لهـحيث بلغت قيمة المع للخبرة،زى ــتع )H0 (د مستوى ـوية عنـروق ذات دلالة معنـود فـدم وجـالتي تنص على ع)(0.05 ≥ α. ونرفض الفرضية(H1)  4. H0 : 0.05)( دلالة إحصائية عند مستوى معنوية فروق ذاتد ـلا يوج ≥ α على الميزة  ل العلميـلمؤهل 0.05)(دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  روق ذاتـفيوجـد  : H1 .التنافسية ≥ α  لمؤهـل العلمي على لتعزى   .للمؤهل الـعلمي نويةـمستوى المع): 28(الجدول رقم  :نجد أن SPSSمن خلال النتائج المستخرجة من برنامج   .الميزة التنافسية
0.05)( د مستوى دلالة ــنـة إحصائية عـروق ذات دلالـد فـوجـأنه لا ت) 28(دول ــظ من خلال الجـنلاح     )118: 07الملحق ( SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر  0.90  المؤهل العلمي Sigمستوى   الميــــزة التنافسيــــة  البيان ≥ α ، ل الفرضية ـنقبو بالتالي  ،0.05و أكبر من ـوه) 0.90(، حيث بلغت قيمة المعنوية لها لمؤهل العلميلتعزى 
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0.05)(وى ـروق ذات دلالة معنوية عند مستـدم وجود فـالتي تنص على ع) H0(رية ـالصف ≥ α ، ونرفض 0.05)(  ويةـوى معنــد مستـة إحصائية عنـدلال فـروق ذاتوجد ــي لا:H0 .5  .ة تعزى للمؤهل العلميالتي تنص على وجود فروق ذات دلالة إحصائي (H1)الفرضية  ≥ α على الميزة التنافسية يـالوظيف مىلمسل تعزى.    H1 :   0.05)( دلالـة إحصائية عنـد مستــوى معنـوية  روق ذاتـفيــوجد ≥ α  لمسمى الوظيفـي على لتعزى   .للمسمى الوظيفي نويةـمستوى المع ):29(الجدول رقم   :نجد أن SPSSمن خلال النتائج المستخرجة من برنامج   .الميزة التنافسية
0.05)( أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) 29(من خلال الجدول نلاحظ        )118 :07الملحق ( SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر  0.086  المسمى الـوظيفي Sigمستوى   الميــــزة التنافسيــــة  البيان ≥ α  ، و بالتالي نقبل الفرضية  ،0.05و أكبر من ـوه) 0.086(ة المعنوية لها ـقيم، حيث بلغت لمسمى الوظيفيلزى ـتع 0.05)(وية عند مستوى ـالتي تنص على عدم وجود فروق ذات دلالة معن) H0(الصفرية  ≥ α ،    وظائفهم وسنوات خبرتهم، نحو واقع الميزة التنافسية للمؤسسةاختلاف الجنس، أعمارهم، مستواهم التعليمي، طبيعة  وهو دليل على تجانس آراء أفراد عينة الدراسة رغـم .                 
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يق الميزة التنافسية ـمن خلال التطرق في الفصل التطبيقي إلى أثر إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحق :الثالث الفصـل خلاصة    :الجزائر بسعيدة، فقد تم التوصل إلى مجموعة من النتائج أبرزهالمؤسسة اتصالات 
  جابي بين إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات ـوجود أثر اي �
نـافـس وتضمن بقـاءهـا في جـو التنـافس، وهــذا حسب ما ى التـا علـرتهدــم قـدعـافسية التي تـا التنــزتهـزادت ميكلما اهـتمت المؤسسة بتطبيق إدارة المعرفة وسعت إلى اسـتخدام تكنولوجيا معلومات حديثة ومتطورة، كلما  �  . خلصت إليه إجابات الاستبيان
يرات وإدخال تعديلات على وفائهم، وجلب زبائن جدد، فقد قامت المؤسسة في الآونة الأخيرة بإجراء تغيتقدم مؤسسة اتصالات الجزائر عروض جديدة ومتطورة وأكثر مرونة تتناسب ومتطلبات زبائنها قصد ضمان  � سعيا منها في تسهيل طرق واختصار وقت الزبون في الوصول  ''NGBSS''في نظام واحد وهو''   Gaia7, ECMS ,Anis+, Fawri, BICP''، وذلك من خلال ضم كل من برنامج مستوى الخدمات التي تقدمها    .إلى غايته وهدفه عند دخوله لهذا البرنامج
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سين الإنتاجية والنمو والتنافسية، بعدما المؤسسات أن المعـرفة والمعـلومة يشكلان الأسس الرئيسية والقوية لتحوالتحـولات التي غيرت من واقع نظام الأعمال وزادت من شدة المنافسة، الأمر الذي أدى إلى إدراك هذه أصبحت المؤسسات الاقتصادية المعاصرة في الحقبة الزمنية الأخيرة تعرف ديناميكية كبيرة من التطورات      : العامة خــاتمــــــــــــــــــــةال داخـل المؤسسة للتعـرف أصبحت تكنولوجيا المعلومات ضرورة لابد منها في المؤسسات لكسب ونقـل المعرفة الاستـناد إلى الإبداع الذي يعتمد بدوره على التحكم في تكنولوجيا المعلومات لتحسين الميزة التنافسية، حيث ، وهذا يتطلب توفـر مجموعة من الدعائم كأنظمة المعلومات والتكنولوجيا ويستدعي ضرورة قبل المنافسينالمؤسسة أن لا تكتفي بالحيازة عليها فقط ، بل لابد من تنميتها وتطويرها قصد تأمينها من التقليد والمحاكاة من أساليب الإدارة المعاصرة في تحقـيق التفـوق التنافسي، فمن أجل اكتساب ميزة تنافسية واستدامتها يجب على لإدارة المعرفة باعتبارها أسلوب من أهم  القدرة التنافسية للمؤسسات من خلال تطبيق المؤسسة الاقتصاديةأصبح الاهتمام متزايد بالأصول الفكرية في خلق القيمة وتدعيم '' اقتصاد المعرفة''وفي ظل الاقتصاد الجديد   .كان دورهما في الماضي محدودا مقارنة بالمواد المادية الأخرى   : ولقد سمحت الدراسة بالخروج بجملة من النتائج أهمها    :نتــائج الدراســة  .عن التساؤلات المطروحة في إشكالية البحث واختبار صحة الفرضياتالبحث النظرية والتطبيقية تم التوصل إلى مجموعة من النتائج والاستنتاجات وإجابات معالجة مختلف جوانب  فعندفموضوع المعرفة وتكنولوجيا المعلومات وأثره على الميزة التنافسية موضوع واسع ويتطلب دراسات عـديدة،   . واستغلالها لتدعـيم القـدرة التنافسية والاستمرار في التفـوق على المنافسين  Porterعـلى القـوى التنافسية الخمس لــ
خدمة الهاتف الثابت وخدمة الإنترنت إضافة إلى خدمات ديم خدمات لزبائنها منها ـتقوم المؤسسة بتق �  .أخرى
توليد، تخزين، توزيع وتطبيق المعرفة بهدف : تسعى المؤسسة إلى تبني إدارة المعـرفة من خلال عملياتها �  .الإبداع وتحقيق القدرة التنافسية
معـرفة جديدة من أجل يكمن جوهـر إدارة المعـرفة للمؤسسة في المحافظة على المعرفة من جهة وتوليد  �  .خلق القيمة وتدعيم القدرة التنافسية من جهة أخرى
 .خدماتهافإما تسعى لتحقـيق ميزة تنافسية عن طريق تخفيض التكاليف، أو من خلال تمييز و تحسين جودة تقـوم مؤسسة اتصالات الجزائر باستعمال تكنولوجيا المعلومات في تحقيق مختلف أنواع الميزة التنافسية،  �



العامــــة الخاتـمـــــــة   

 92 

 .طرف المسؤول،  كما يمكن القيام بجل الأنشطة عبر الحاسوب بأسرع وقتالجهد البشري في العمل عـوض التنقـل من مكتب لآخر لأجل الحصول على معلومة مثلا أو موافقة من يؤدي العمل عـبر الشبكات المعلوماتية إلـى تقليل حركة العمال داخل المؤسسة، وهـذا يساعـد في تكريس  �
 .الوقتاستعمال الأوراق، تحسين التنسيق وفعالية اتخاذ القرارات وبالتالي فإنها تحقق الفعالية والكفاءة في إدارة تقليل تكاليف التنقـل وتكاليف : م المؤسسة تكنولوجيا المعلومات لمجموعة من الأغــراض من بينهاتستخد �
 .   الحصول على المعلومة، لكن بفضل تسهيلات ومزايا تكنولوجيا المعلومات يمكن تفادي هذه الصعوباتككثرة الأوراق، ضيق أماكن العمل بسبب كثرة الرفوف، الغموض أحيانا في تأدية المهام نتيجة صعوبة ت المترتبة عن النظام الكلاسيكي، تساعـد تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة في القضاء على ضغـوطا �
 .الخ...إلى إفـادة التسويق بقـواعـد بيانات الزبائن وإدارة العلاقة مع الزبونتخطيط الموارد وإدارة سلسلة العرض وتدعيم نظام المعلومات التسويقي ومزايا الموقع الإلكتروني إضافة ة القيمة، كتزويد نشاط الإمـداد ببرمجيات مختلفة من إدخال تكنولوجيا المعلومات عـلى كافة أنشط �
0.05(معنوية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  � ≥ α ( لإدارة المعـرفة وتكنولوجيا المعلومات  .على الميزة التنافسية للمؤسسة
0.05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عـند مستوى معنوية  � ≥ α ( لإدارة المعرفة على الميزة التنافسية  .للمؤسسة
0.05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عـند مستوى معنوية  � ≥ α ( على الميزة لتكنولوجيا المعلومات  .التنافسية للمؤسسة
0.05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  � ≥ α ( لتوليد المعرفة على الميزة التنافسية  .للمؤسسة
0.05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  � ≥ α ( لتخزين المعـرفة على الميزة التنافسية  .للمؤسسة
0.05(مستوى معنوية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  � ≥ α ( لنشر وتوزيع المعرفة على الميزة  .التنافسية للمؤسسة
0.05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  � ≥ α ( لتطبيق المعرفة على الميزة التنافسية  .للمؤسسة
0.05 (لا توجد فـروق ذات دلالة إحصائية عـند مستوى دلالة  � ≥ α (يرات للميزة التنافسية تعـزى للمتغ  .الـجنس، العمر، الخبرة، المؤهل العلمي، الـمسمى الوظيفي: الشخصية التالية 
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جديدة، ما يؤدي إلى رفع كفاءة الـمؤسسة في تحقيق مزايا تنافسية وضمان قـدرتها على  تقـديم خدماتالعاملين للاستفادة من خبراتهم وتجاربهم وتنمية قدراتهم الفكرية من جهة، وزيادة الإبداع والابتكار في العمل على جذب أشخاص ذوي كفاءات ومؤهلات عالية من مؤسسات أخرى من أجل دمج الأفـراد  - .قدرات ومهارات وكفاءات عمالها من خلال البرامج التدريبية المستمرة ضرورة ممارسة عـملية توزيع ونشر المعرفة من قـبل مؤسسة اتصالات الجزائر بسعيدة من أجل زيادة -  :من خلال النتائج التي تم التوصل إليها يمكن تقديم بعض الاقـتراحات التالية     : الاقتراحات  رفـية داخل ومتجدد للمعرفة، وذلك نظرا للأهمية البالغة والضرورة القصوى في توافر الأصول المعالحرص على المحافظة على حاملي المعرفة وتحفيزهم على البقاء في المؤسسة باعتبارهم مصدر حيوي  - .المنافسة طورات السريعة التي تحدث في تكنولوجيا أكثر وبصفة مستمرة في هذا المجال من أجل مواكبة التالمعلومات إلا أنها تبقى متأخرة كثيرا بمقارنتها مع بقية مؤسسات دول العالم، لذا وجب عليها الاستثمار بالرغم من اعتبار مؤسسة اتصالات الجزائر من بين المؤسسات الوطنية الرائدة في مجال تكنولوجيا  - .المؤسسة  .رصد واقع المعرفة والمعلومات في تحقيق المزايا التنافسية في المؤسسات الوطنيةوعلاقتهما بالميزة التنافسية باعتبار أنه موضوع حديث ولم يتم التطرق إليه بالشكل الكافي من أجل  لابـد من إجراء الكثير من الدراسات والبحوث حول موضوع إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات - .المؤسسات الراغبة في تحسين مزاياها التنافسية وتدعيم قدرتها على المنافسةإدارة المعرفة أسلوب إداري مهم وتكنولوجيا المعلومات وسيلة فعالة بات من الضروري أن تتبناهما جميع  -  :امن خلال معالجة الموضوع محل الدراسة تبين آفاق أخرى للبحث منه    : ةـاق الدراســآف   .المعلومات من أجل تحسين الأداء والرفع من جودة الخدمات وتدعيم القدرة التنافسية للمؤسسةمام بالمزايا التنافسية من خلال انتهاج أسلوب إدارة المعرفة وتعزيز البنى التحتية لتكنولوجيا ضرورة الاهت - .بمهامهموتوعية أفراد المؤسسة بأهميتها وأنها ليست تحدي لهم، بل هي أداة فعالة لتطوير أدائهم وتسهيل القيام ضرورة التكوين والتدريب المكثف والمستمر على استخدامات تكنولوجيا المعلومات الحديثة والمتجددة،  - .المعلومات
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حديثة في توفير الركائز اللازمة من أجل إدخال إدارة المعرفة وتدعيم تطبيقها بتكنولوجيا المعلومات ال - وبالتالي . التي تحدث في عالم أصبحت فيه المعرفة سمة النظام الاقتصادي العالمي الرقمي الجديدإبراز الدور الفعال للدولة والمؤسسات في إقامة اقتصاد المعرفة من أجل مواكبة التغيرات والمستجدات  - .المؤسسات الجزائرية    .ا الميزة والقدرة التنافسيةتحقيق الأهداف العديدة للمؤسسات والتي من بينه
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  :ربية ـعـالكتب باللغة ال 
، إدارة المعرفة في تكنولوجيا المعلومات، عمان، دار جليس الزمان، بسام محمد المهيرات. د .1 اقتصاد المعرفة وانعكاساته في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك، ألفا  مصطفى يوسف كافي،. د .2 .2011الطبعة الأولى،  عي لاستخدام تكنولوجيا المعلومات في زيد عثمان إبـراهيم، الأثر التنظيمي والاقتصادي والاجتما .4 .2005الأردن،  ­عمان الزعبي حسن علي،نظم المعلومات الإستراتيجية مدخل استراتيجي، دار وائل للنشر والتوزيع،  .3 .2017للوثائق قسنطينة، الجزائر،  النسبية، شركة الجلال للطباعة، الإسكندرية، عبيد علي أحمد الحجازي، اللوجستيك كبديل للميزة  .6 .2016الأكاديمي، الطبعة الأولى إدارة المعرفة كمدخل للميزة التنافسية في المنظمات المعاصرة، عمان، مركز الكتاب  سمية بوران، .5 .   1986إدارة المنظمة، المجلة العربية للإدارة،  د البشرية الإستراتيجية، دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، علي السلمي، إدارة الموار  .9 . 2002والنشر، علي السلمي، إدارة التميز نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة، القاهرة، دار غريب للطباعة  .8 .2017عز عبد الفتاح، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي، دار الوفاء، السعودية،  .7 .2000 آليات الشركات لتحسين المراكز التنافسية، : فريد النجار، المنافسة والترويج التطبيقي .11 .2003عمر صقر، العولمة وقضايا إدارية معاصرة، الإسكندرية، الدار الجامعية،  .10 .2001 ار مصطفى محمود أبو بكر، إدارة الموارد البشرية، مدخل لتحقيق الميزة التنافسية، الد .14 .2008الأردن، محمد عواد الزيادات، اتجاهات معاصرة في إدارة المعرفة، دار صفاء للنشر والتوزيع،  .13 .2004محسن أحمد الخضـري، صناعة المـزايا التنافسية، مجموعة النيل العربية، مصر،  .12 .2000ة، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندري نبيل مرسي خليل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، مصر، مركز الإسكندرية للكتاب،  .15 .2006الجامعية،  1998. 
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، 28الابتكار مصدر متجدد للميزة التنافسية، أخبار الإدارة، العدد  نجم عبود نجم، .16  :الكتب باللغة الأجنبية    . 1999المنظمة العربية للتنمية الإدارية، 
17. : M.porter, L'avantage Concurentiel des nations inter,3,p 04, éditions 199 18. Blumentritt & Johnston, ''Towards A Strategy for Knowledge Management'', Technology Analyses & Strategic Management, Vol.11,No.3, 1999 19. Daft.Richard L '' Organization Theory and Design'' 7/ed, South- Western College Publishing, U.S.A, 2001. 20. H.Lesca, Structure et Systèmes d'information, facteurs de compétitivité, Masson, 1982. 21. H.Spritezki, la strategie d'entreprise compétitivité et mobilité, ED Economica, Paris, 1995. 22. Heisig.P, ''Business Process ­ Oriented Knowledge Management  '' ,in ; Render, B.1999 , ‘’Principles of Operations Management’’, 3/ed Prentice ­ Hall, Inc…,2000. 23. John L, Daly Princing for Profitability: Activity – Based Princing for Competitive Advantage, John Wiley & Sons, Inc, New York : 2002. 24. Kapoor.K, Knowledge Management ,C:/Windows/TEMP/Knowman.rtf, 2000. 25. M. Porter, L'avantage concurrentiel, Comment devancer ses concurrents et maitenir sen avance inter éditions, 1986. 26. Michael Porter, New Global Stratégies for Compétitive Advantage, Planning Review, May/Jun : ABI/INFORM Trade & Industry,   1990. 27. OَBrien,James,A ,Management Information Systems : Managing Information Technology in the E­ Business Enterprise, McGraw ­ Hill, 2002.  28. Pan & Scarbrough :''Knowledge Management in Practice ;An Exploratory Case Study '' Technology Analysis & Strategic Management, Vol.11,No,3, 1999. 29. Rastogi,P.N , '' Knowledge Management and Intellectual Capital­ The New Virtuous Reality of Competitiveness'', Human System Management, 2000.   أطـروحـات رسـائـل و:  
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أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على اكتساب ميزة ''بشرى جاب االله،  .30 ­  2013، دراسة حالة مؤسسة موبيليس فرع ورقلة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ''تنافسية الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية بين مواردها الخاصة وبيئتها ''بلايلي أحمد،  .31 .2014 ، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية الاقتصاد وعلوم التسيير، جامعة ''رجيةالخا أثر تفاعل نظم المعلومات وإدارة المعرفة على تطبيق المزايا ''بن طاطة عتيقة،  .32 .2007الجزائر،  ، دراسة ''إدارة المعرفة كمدخل لتدعيم القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية''بوركوة عبد المالك،  .33 .­2017  2016بالجزائر، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، دراسة ميدانية مقارنة بين منظمات القطاع الصناعي والخدمي  أطروحة دكتوراه، ،''التنافسية دور حوكمة الشركات في رفع القـدرة التنافسية للشركات ''جمال عبيد محمد العازي،  .34 .­2012  2011ميدانية لشركة نجمة للاتصالات، جامعة منتوري،  يزة دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين الم''حمدوش سمية ، بوقرية لمياء،  .35 .2012 ­ 2011الأوسط، ، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير في المحاسبة، كلية الأعمال جامعة الشرق ''الكويتية دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر،  مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر، ،''التنافسية للمؤسسة مذكرة تخرج  ،''دور إدارة المعرفة في ضمان تحقيق جودة التعليم العالي''خولة شماخي ،  .36 .­2017  2016جامعة أمحمد بوقـرة،  بومرداس،  ، ''أثر تطبيق حوكمة الشركات على تنافسية المؤسسة''دريسي نصيرة، زحاف يمينة،  .37 . ­2016  2015قاصدي مرباح ورقلة، دراسة عينة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة  لنيل شهادة الماستر، أثر برامج تقليص العمال على الكفاءات في المؤسسة العمومية ''زكية بوسعد،  .38 .­2013  2012 ادة الماستر،مذكرة تخرج لنيل شه دراسة حالة مؤسسة سفيد للمياه المعدنية والمشروبات الغازية، مذكـــرة تخـرج لنيـل شهـادة ماجستيـر فـي عـلـوم التسييـر، جامعة الحـاج لخضر،  ''الاقتصادية ، ''التنافسية الصناعية بالدول الناميةالاستثمار الأجنبي المباشر والميزة ''سلمان حسين،  .39 .­2008 2007بـاتـنـة،   . 2004رسالة ماجستير، 
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كربالي بغداد، تنافسية المؤسسات الوطنية في ظل التحولات الاقتصادية، ملتقى جامعة  .50  :المواقع الالكترونية  .2000جوان  ­21  19عمل عقدت في تونس، ومناقشات محمد عدنان وديع، محددات القدرة التنافسية للأقطار العربية في الأسواق الدولية، بحوث  .51 .2013وهران، 
52.  http:// www.almohasben.com, 14 Avril 2019, à 18h05 53. http:// www.Algérietélécom.Dz, 02 Mai 2019, à 21h30 
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