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 ممخص البحث:  -1 
استيدؼ البحث الحالي توصيؼ مستوى إدارة معرفة العميؿ في شركات الإتصالات المصرية      

محؿ الدراسة، ومستوي تنافسيتيا، وكذلؾ تحديد طبيعة ونوع العلاقة والتأثير بيف إدارة معرفة العميؿ 
جمع وتنافسية شركات الإتصالات المصرية، ولتحقيؽ ذلؾ تـ الاعتماد عمى قائمة الاستقصاء ل

مفردة مف العامميف بشركات الإتصالات المصرية محؿ  543البيانات الأولية باستخداـ عينة قواميا 
الدراسة، وقد أظيرت نتائج الدراسة وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف في 

الي، ونحو شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ مأخوذة بشكؿ إجم
( عمي حده وذلؾ المعرفة مف العميؿ، العرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿكؿ بعد مف أبعادىا )

باختلاؼ النوع، والسف، وعدد سنوات الخبرة ،والحالة الإجتماعية، ووجود اختلافات ذات دلالة 
شركات إحصائية بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية 

الإتصالات المصرية مأخوذاً بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا )نمو المبيعات، رضا 
العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، الإبداع والتجديد( عمي حده وذلؾ باختلاؼ النوع، والسف، 

ارة معرفة العميؿ وعدد سنوات الخبرة، والحالة الإجتماعية، ووجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف إد
وتنافسية شركات الإتصالات المصرية )مأخوذة بصورة إجمالية(،  وأف ىذه العلاقة طردية وذات 

% وفقا لاختبار )ؼ(، ووجود تأثير ايجابي قوي جداً ذات دلالة 3دلالة إحصائية عند مستوى 
الات المصرية إحصائية بيف مستوي إدارة معرفة العميؿ مجتمعة و مستوي تنافسية شركات الإتص

، وتوصؿ الباحثاف إلي مجموعة مف التوصيات والتي تـ تصنيفيا إلى مجموعتيف، الأولى تتعمؽ ككؿ
بالجانب الأكاديمي، بينما تتعمؽ الثانية بكيفية تحقيؽ تنافسية شركات الإتصالات المصرية مف خلاؿ 

 امتلاؾ إدارة معرفة العميؿ.
Abstract : 
     The current research aimed to describe the level of customer knowledge 
management in the Egyptian telecommunications companies under study, 
and the level of their competitiveness, as well as determine the nature and 
type of relationship and impact between  customer knowledge management 
and the competitiveness of Egyptian telecommunications companies, and to 
achieve this, the survey list was relied on to collect primary data using a 
sample of 345 individuals from  the employees of the Egyptian 
telecommunications companies under study, and  the results of the study 
showed  The existence of statistically significant differences between the 
perceptions of employees in the Egyptian telecommunications companies 
about the level of availability of customer knowledge management taken in 
total, and towards each of its dimensions (knowledge from the customer, 
knowledge of the customer,  knowledge about the customer) separately 
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according to gender,  age, number of years of experience,  marital status, 
and The existence of statistically significant differences between the 
perceptions of employees in the Egyptian telecommunications companies 
about the level of competitiveness of Egyptian telecommunications 
companies taken in general, and towards each of its dimensions (sales 
growth, customer satisfaction, market share, human resources, creativity and 
innovation) separately according to gender, age, number of years of 
experience, marital status, and the presence  of  A statistically significant 
relationship between customer knowledge management and the 
competitiveness of Egyptian telecom companies (taken in total), and that 
this relationship is positive and statistically significant at the level of 5% 
according to the (t) test, and there is a very strong positive impact  of 
statistical significance between  the level of customer knowledge 
management combined and the level of competitiveness of Egyptian 
telecom companies as a whole,  The researchers reached a set of 
recommendations, which were classified into two groups, the first related to 
the academic aspect, while the second related to how to achieve the 
competitiveness of Egyptian telecommunications companies through 
owning customer knowledge management. 

 مقدمة:  -2
لؾ فقد مع بداية القرف الحادي والعشروف أصبحنا جميعاً مستيمكيف ومسوقيف، وبناءً عمى ذ      

أصبح التسويؽ أكثر الأنشطة إنتشاراً بيف الناس جميعاً، كما أرتبط إرتباطاً وثيقاً بحياتيـ اليومية، 
وليس ىذا فحسب بؿ أصبح التسويؽ يحتؿ مكاف ىاماً بيف كؿ فروع عمػـ الإدارة، حيث تعتبر وظيفة 

حيث أكدت معظـ الدراسات  التسويؽ مف أىـ الوظائؼ الإدارية لأي منظمة والعامؿ الفعاؿ لنجاحيا،
أف نجاح المنظمات في إنتاج السمع والخػدمات يتوقؼ بدرجة كبيرة عمى التفوؽ فػي الأنشطة 
التسويقية، وىذا يتضمف بذؿ جيد كبير لمتعرؼ عمى حاجات ورغبات العملاء، والقدرة عمى تحديد 

منظمات الأعماؿ اليوـ أف الأسواؽ المرتقبػة التػي تظير كفاءة الجياز التسويقي، وىنا أدركت 
المعرفة أصبحت ضرورية لأداء أعماليا، حيث أصبح بقاء المنظمة في السوؽ يتطمب إمتلاؾ 

 (.       5003الإدارة المعرفية لكي تحتوي وتستوعب مجمؿ التغيرات التي تحيط بيا )طو، 
ة والمنافسة الشديدة، وفي ضوء إنتشار حرية التجارة بيف الدوؿ والتغيرات البيئية المتلاحق      

أصبح ىدؼ تحسيف أداء الوحدة الإقتصادية والمحافظة عمى إستمرارىا ودعـ قدرتيا التنافسية تشغؿ 
حيزاً كبيراً مف تفكير الإدارة، لذا وأماـ ىذه التطورات فإنو أصبح عمى الوحدات الإقتصادية ضرورة 

فسية لموحدة الإقتصادية والمحافظة عمى تطبيؽ أساليب إدارية جديدة كأساس قوه لدعـ قدرتيا التنا
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إستمرارىا في السوؽ، اذ أصبحت المنافسة تشمؿ مجالات عديدة أىميا التكمفة والجودة، وبناء عمى 
ذلؾ فقد ظيرت في السنوات الأخيرة أساليب إدارية جديدة ومنيا أسموب التكمفة المستيدفة، وأسموب 

واكبة ىذه التطورات في بيئة الأعماؿ وتمبية حاجة ىندسة القيمة وغيرىا مف الأساليب، وذلؾ لم
الإدارة في إدارة تكمفيا وترشيدىا بالشكؿ الذي يحقؽ رضا العميؿ ودعـ القدرة التنافسية )الفاضؿ ؛ 

 ( .                                                             5050الشمري، 
خلاؿ ىذا البحث إلى  التعرؼ عمى واقع إدارة معرفة وفي ضوء ما سبؽ ييدؼ الباحثاف مف        

العميؿ في شركات الإتصالات المصرية، وواقع تنافسية شركات الإتصالات المصرية، وتحديد دور 
إدارة معرفة العميؿ  مف خلاؿ أبعادىا )المعرفة مف العميؿ، المعرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿ( 

المصرية بأبعادىا )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة في دعـ تنافسية شركات الإتصالات 
 .السوقية، الموارد البشرية، الإبداع والتجديد(

 الدراسة الاستطلاعية ومشكمة البحث:  -3
قاـ الباحثاف بدراسة استطلاعية استيدفت الحصوؿ عمي بيانات استكشافية حوؿ إدارة معرفة   

ة، بالإضافة إلي مساعدة الباحثاف في تحديد وبمورة العميؿ وتنافسية شركات الإتصالات المصري
مشكمة وتساؤلات البحث ، والتوصؿ إلي صياغة دقيقة لفروضو ، وقد اشتممت الدراسة الاستطلاعية 
عمي دراسة مكتبية ، تـ فييا جمع البيانات الثانوية المتعمقة بكؿ مف إدارة معرفة العميؿ في شركات 

شركات الإتصالات المصرية، بالإضافة إلي عدد مف المقابلات الإتصالات المصرية، وتنافسية 
مفردة مف العامميف في شركات الإتصالات المصرية محؿ  40المتعمقة مع عينة عشوائية تضمنت 

 الدراسة ، وقد أكدت نتائج الدراسة الاستطلاعية عمى ما يمي:
ء بإستمرار عف % مف العامميف أف شركات الإتصالات المصرية لا تسأؿ العملا00أوضح  ●

 جودة الخدمة الحالية
% مف العامميف منحازة بأف شركات الإتصالات المصرية لا تسأؿ 00كانت إجابات  ●

 العملاء عف جودة خدمة المنافسيف.
% مف العامميف أف شركات الإتصالات المصرية لا تتابع بإستمرار الخدمات 03أوضح  ●

 المطموبة مف العملاء. 
يوافقوا عمى أف شركات الإتصالات المصرية توفر معمومات حوؿ  نسبة العامميف الذيف لـ ●

 %.00الخدمات الحالية لمعملاء 
% يروف أف شركات الإتصالات المصرية توفر معمومات حوؿ 03إف الكثير مف العامميف  ●

 فوائد الخدمات المبتكرة والجديدة.
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الإتصالات % مف العامميف أنو لا يتـ إرساؿ مقترحات العملاء لشركات 03يرى    ●
 المصرية بإستمرار.

% مف العامميف أف شركات الإتصالات المصرية لا تولي أىمية الوقت الأقؿ 00,3يری  ●
 والسرعة في خدمة العملاء.

% مف العامميف أف شركات الإتصالات المصرية لا تمتمؾ القدرة عمى تقديـ 30,3يری   ●
 منتجاتيا حسب الطمب.

 تصالات المصرية لا تدعـ الأفكار الإبداعية.% مف العامميف أف شركات الإ03يرى  ●
% مف العامميف أف شركات الإتصالات المصرية تقدـ خدمات متميزه مقارنو 30يرى  ●

 بالمنافسيف.
وبناءً عمي ما سبؽ ، فإف النتائج الأولية التي تـ التوصؿ إلييا مف الدراسة الاستطلاعية تشير     

لإتصالات المصرية ، وما يترتب عمييا مف نتائج ىامة إلي أف وجود إنخفاض في تنافسية شركات ا
دارة ىذه الشركات والمجتمع ، لذلؾ فإف ىناؾ حاجة ماسة لدراسة دور  لكؿ مف العملاء والعامميف وا 

 إدارة معرفة العميؿ في دعـ تنافسية شركات الإتصالات المصرية . 
 طرحيا عمي النحو التالي: وتثير ىذه المشكمة عدداً مف التساؤلات التي يمكف          

( ىؿ توجد اختلافات ذات دلالة احصائية بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية 0)
مف حيث مستوى توافر أبعاد إدارة معرفة العميؿ )المعرفة مف العميؿ، المعرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ 

 ؟العميؿ( باختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية 
اختلافات ذات دلالة احصائية بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات ( ىؿ توجد 5) 

المصرية مف حيث مستوى تنافسيتيا )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد 
 ؟البشرية، الإبداع والتجديد( باختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية 

رة معرفة العميؿ في شركات الإتصالات ( ىؿ ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية بيف مستوى إدا5)
 المصرية وكؿٍ مف مستوى تنافسيتيا مأخوذًا بشكؿ إجمالي، وكؿ متغير مف متغيراتو عمى حده؟ 

( ىؿ يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لإدارة معرفة العميؿ عمى كؿٍ مف مستوى التنافسية مأخوذًا 4)
رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد  بشكؿ إجمالي، وكؿ بعد مف أبعادىا )نمو المبيعات،

 البشرية، الإبداع والتجديد ( عمى حده؟
( كيؼ يُمكف دعـ تنافسية شركات الإتصالات المصرية عف طريؽ تطبيؽ مدخؿ إدارة معرفة 3)

 العميؿ بيا؟
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 الإطار النظري وفرضيات الدراسة :  -4    
ة العميؿ، ومفيوـ وأبعاد التنافسية ، ودور إدارة يشمؿ الإطار النظري؛ مفيوـ وأبعاد إدارة معرف     

 معرفة العميؿ في دعـ التنافسية وذلؾ عمى النحو الآتي:
 إدارة معرفة العميؿ: -4/0
 مفيوـ إدارة معرفة العميؿ: -4/0/0

تُعد إدارة معرفة العميؿ حقؿ معرفي جديد ظير نتيجة لمتحولات التي عرفتيا مؤسسات        
عتباره مصدراً ثميناً لممعرفة )بولوداف،  الأعماؿ مع مطمع القرف الحالي مف تزايد الإىتماـ بالعميؿ وا 

5000.) 
وتشكؿ إدارة المعرفة أحد أىـ التطورات الفكرية في مجاؿ الإدارة، حيث نجد أف مؤسسات      

 الأعماؿ مع ظيور الإقتصاد المعرفي وزيادة المنافسة فقد أصبحت تبحث عف العنصر الذي يخمؽ
(، فإدارة المعرفة 5003ليا دعـ تنافسي، ويجعميا تتميز عف غيرىا مف المؤسسات )بركاتي،

التنظيمية ترتبط بنشاط المؤسسة وتأسس داخؿ الشركة عف طريؽ المعمومات والتفاعؿ الاجتماعي 
مع العملاء وتطوير جيود العامميف، وبالتالي تتشكؿ المعمومات التي تعتبر جوىر إدارة المعرفة 

(، كما تبرز أىمية إدارة المعرفة مف كونيا إحدى المكونات الجوىرية لنجاح 5004الربيعي، )
المؤسسات، وضماف بقائيا مف خلاؿ قدرتيا عمى المساىمة في صياغة وتطوير رؤية طويمة المدى 

(، فقد أصبحت إدارة المعرفة مورداً أساسياً مف موارد المؤسسات والتي تساعد في 5003)لوناس، 
ر المعمومات والمعرفة بيف جميع أفراد المؤسسة مما يؤدي إلى زيادة تمكيف العامميف ورفع مستوى نش

 أدائيـ وزيادة الدعـ التنافسي وتحقيؽ كفاءة وفاعمية الإنجاز المستيدؼ.
يُعد مفيوـ معرفة العميؿ مف المفاىيـ الحديثة نسبياً، حيث تحاوؿ الكثير مف المؤسسات و       

شباع حاجاتيـ و رغباتيـ بتوفير الحصوؿ عمى  ىذه المعرفة مف خلاؿ توجيو جيودىا لمعملاء وا 
(، لذلؾ تعد إدارة معرفة 5050منتجات ذات جودة عالية وبأسعار مناسبة )بورزاؽ؛ بف مزيد، 

العميؿ مف أحدث المفاىيـ الإدارية التي تحتـ عمى المؤسسة إتباعيا لمواجية التحديات التي تواجييا 
تتحمؿ اليوـ مسؤولية اجتماعية كبيرة ،إذ أصبح العميؿ محورىا ومركزىا وتحاوؿ بشكؿ أو كونيا 

بآخر تكريس جيودىا في تمبية حاجاتو واستغلاؿ معارفو في تحسيف الأداء العاـ لممؤسسة مف أجؿ 
(، وبناءاً عمى ما سبؽ لـ يتفؽ الباحثيف عمى 5002الوصوؿ إلى إرضائو )عيشاوى؛ كربوسة، 

واحد لإدارة معرفة العميؿ حيث تعددت التعريفات ولكف مف وجيات نظر مختمفة ، حيث مفيوـ 
( إدارة معرفة العميؿ عمى أنيا نوع مف المعرفة في مجاؿ 5005يعرؼ )الجبالى ؛ محمود ، 

العلاقات مع العملاء، والذي لو أثر مباشر أو غير مباشر عمى أداء المنظمة، كما يمكف إعتبارىا 
 ية التخطيط والتنظيـ والقيادة والسيطرة لإدارة علاقات العملاء.جزء مف عمم
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( إلى أف إدارة معرفة العميؿ ىي "عممية التقاط ومشاركة El Helaly et al.,2015ويشير )     
كتساب وتطبيؽ جميع أنواع معرفة العميؿ مف أجؿ خمؽ قيمة لكؿ مف العملاء والمنظمة، ويرى  وا 

معرفة العملاء ىي أحد ميارات تعمـ المؤسسة مف العميؿ والإكتساب ( أف إدارة 5000)الفوقو، 
والتحويؿ والإحتفاظ بالمعرفة فضلًا عف مناقمة تمؾ المعرفة في سبيؿ تطوير الأداء والإبداع في 

( أف "إدارة معرفة العميؿ تدور حوؿ كيفية Falasca et al 2017.,المنتجات والخدمات، ويری )
ة الضمنية ومشاركتيا وتبادليا مع العميؿ مما يجعؿ إدارة معرفة العميؿ إكتساب الشركات لممعرف

تتصؼ بأنيا عممية إستراتيجية تعمؿ عمى تعزيز قيمة العميؿ وخمؽ ميزة تنافسية مف خلاؿ إستخداـ 
( إدارة معرفة العميؿ عمى أنيا "عممية التفاعؿ 5002موارد المعرفة، وعرؼ )عبدالحميد وآخروف، 

ستخداـ ىذه بيف العميؿ و  المنظمة لجمع المعمومات والمعارؼ والخبرات مف العميؿ بشكؿ مباشر، وا 
المعارؼ لتطوير المنتجات الحالية أو لإبتكار منتجات جديدة، وتتـ ىذه العممية مف خلاؿ أربعة 
مراحؿ ىي إكتساب ،مشاركة، تخزيف وتطبيؽ المعرفة وذلؾ لزيادة رضا العميؿ وتحقيؽ ميزة تنافسية 

( إلى "أنيا القدرة عمى دمج معمومات العميؿ ومعرفتو في عمميات 5002نظمة، وعرفتيا )قراريو، لمم
إدارة معرفة العميؿ الخاصة بالشركة ويعتبر الجزء الميـ بإدارة المعرفة ىو تحويؿ معرفة العميؿ 

ات الضمنية إلى معرفة واضحة، حيث تتمكف المؤسسة مف الحصوؿ عمى المعمومات حوؿ الإحتياج
والقيـ والمعتقدات لمعملاء الحالييف والمحتمميف؛ لتصبح جزءاً مف ثقافة المؤسسة وكنقطة إنطلاؽ 
لتحقيؽ النمو والنجاح والبقاء مف خلاؿ مد الجسور وبناء علاقات ثقة متبادلة مع العملاء، وأوضح 

ؤسسة مف أجؿ ( أف إدارة معرفة العميؿ ىي العممية التي تستخدميا الم5002)عيشاوى؛ كربوسة، 
اكتساب وخمؽ وتطوير، وتوليد المعرفة عف العملاء وفؽ إستراتيجية تسويقية، وأوضحت )رميسة، 

( أف مفيوـ إدارة معرفة العميؿ مف المفاىيـ الحديثة في عمـ الإدارة حيث تؤثر ىذه الأخيرة 5050
رية والفنية والتجارية عمى نوعية وجودة العمؿ، حيث احتمت مكاناً مرموقاً في شتى المجالات الإدا

وازدادت أىميتيا بسبب ماحققتو مف فوائد لاسيما في الفرص التنافسية وتعتبر ىذه الأخيرة أيضاً عمى 
 أنيا أىـ عوامؿ نجاح المجتمعات المعاصرة .

ستناداً إلى ما سبؽ مف المفاىيـ المتعددة لإدارة معرفة العميؿ يرى الباحثاف أنو يمكف تعريؼ       وا 
معرفة العميؿ عمى أنيا عممية تبادؿ المعرفة بيف كؿ مف المنظمة والعملاء حيث تستخدـ  إدارة

بتكار منتجات جديدة تمبي إحتياجات ورغبات  المنظمة ىذه المعرفة في تطوير منتجاتيا الحالية وا 
ية العملاء وفي المقابؿ تمد المنظمة بكؿ ما يحتاجو العملاء مف معمومات ومعرفة عنيا فيذه العمم

 تبنى علاقة قوية بيف العميؿ والمنظمة مما يزيد مف قدرة المنظمة التنافسية. 
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 أبعاد إدارة معرفة العميل : -4/1/2 
 تقسـ إدارة معرفة العميؿ إلي ثلاثة أبعاد أساسية ىي:    

 ( المعرفة من العميل:1)
ة لدى العملاء وما عمى يعد العميؿ فرصة إستراتيجية لممؤسسة لمتعمـ منيا فالمعرفة موجود     

المؤسسات سوى الحصوؿ عمييا منيـ مثؿ تجاربيـ مع المؤسسة والمؤسسات الأخرى،حاجاتيـ، 
شعورىـ تجاه المؤسسة، رأييـ تجاه تحسينات في المؤسسة مما يساعد عمى تطوير إستراتيجية فعالة 

لاؿ الطمب مف إستراتيجية. ويمكف الحصوؿ عمى ىذه المعرفة مف خ لإنتاج خدمات ومنتجات
(، 5002العميؿ عرض التجارب الناجحة والإخفاقات في العلاقة مع المؤسسة )قوطاس؛ ىزيؿ، 

لذلؾ تعددت التعريفات التى تناولت المعرفة مف العميؿ حيث يرى أحد الباحثيف أف المعرفة مف 
ة لإتخاذ العميؿ ىى فيـ متطمبات العملاء مف أجؿ معالجتيا بيدؼ الوصوؿ إلى الخدمات الصحيح

بأف العميؿ يمثؿ  (Zhang,2011) ، وأضاؼ  (Parirokh et al.,2008)الإستراتيجية المناسبة
المركز الميـ الذي ينصب عميو جميع الأنشطة لأي منظمة إذ اف قدرة المنظمة عمى التنافس في 

( 5000 السوؽ يعتمد عمى مقدار الإشباع والرضا الذي يمكف تحقيقو لمعميؿ، بينما عرؼ )بف حمو،
المعرفة مف العميؿ بأنيا المعمومات التي يرغب العميؿ بالحصوؿ عمييا مف المنظمة، والتي تمكنو 
مف تحديد المنتج أو الخدمة التي يريد أف يشترييا أو ييتـ لشرائيا وكيفية استعماليا مف خلاؿ 

مف المعرفة خاصة  معمومات عنيا وعف السوؽ و الموارد، ولقد ازداد اىتماـ المنظمات بيذا الجانب
بعد إدراؾ الكثير منيا لأىمية العميؿ في العممية التسويقية، وىذا ما يجعميا توظؼ كؿ طاقاتيا 
لمعرفة وفيـ تفضيلاتو وحاجاتو وتزويده بالمعمومات التي يحتاجيا ىو والتي تعتبر غزيرة نسبياً، 

لمنظمة مف العملاء بشكؿ ( بأنيا المعرفة التي تحصؿ عمييا ا5000وأشار )موسى ؛ الجبالي، 
مباشر، وجودة ىذه المعرفة تساعد المنظمة عمى تحسيف منتجاتيا وخدماتيا وتطوير منتجات 

ىي نوع مف أنواع المعرفة الذي يحتوي عمى جميع البيانات  Seyedeh, 2018)جديدة،وأضاؼ )
 تيـ المعرفية.والمعمومات التي تنوي المنظمة تقديميا لمعميؿ لمساعدتيـ عمى تمبية إحتياجا

وبناءاً عمى ما سبؽ يستنتج الباحثاف مف التعريفات السابقة بأف ىذا النوع مف المعرفة يشير إلى      
ما تعطيو المنظمة لمعميؿ مف معمومات تساعده فى تحديد رغبتو فى الشراء أـ لا،  وبالتالى يقصد 

ميؿ للإستفادة منيا في وضع الخطط بيا كؿ المعمومات والبيانات التي يتـ الحصػوؿ عمىيػا مػف الع
 التسويقية و بناء العلاقات الجيدة مع العميؿ. 

 ( المعرفة لمعميل:2)
يمثؿ العميؿ المركز الميـ الذي تنصب عميو جميع الأنشطة لأي منظمة إذ أف قدرة المؤسسة       

لمعميؿ فالمنظمات عمى التنافس في الأسواؽ يعتمد عمى مقدار الإشباع والرضا الذي يمكف تحقيقو 
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التي تريد البقاء في طميعة المنافسيف ىى التي تتمكف مف ترجمة حاجات ورغبات العميؿ إلى 
منتجات أو خدمات مطابقو لحاجاتو ورغباتو محققو أكبر إشباع لو بشكؿ أفضؿ مف بقية المنافسيف، 

لمعرفة المزيد عف  وقد سعت العديد مف مؤسسات الأعماؿ إلى تطوير وبناء العلاقات مع عملائيا
ستخداـ ىذه المعمومات في  حاجاتيـ ورغباتيـ لتحقيؽ تدفؽ معمومات عالية الدقة عف العملاء، وا 
إتخاذ القرارات التسويقية الخاصة بجوانب ميمة مف عناصر المزيج التسويقي كإختيار مواصفات 

ف ذلؾ سيعزز قدرة المؤسسة في  المنتج أو إختيار منافذ التسويؽ أو تصميـ الرسالة الترويجية، وا 
تحسيف عرض المنتج وفؽ ىذا المنظور، وسيمكف المؤسسة مف الإحتفاظ بيؤلاء العملاء لفترة طويمة 
فضلًا عف إكتساب عملاء جدد، وسيسمح ذلؾ لممؤسسة بالإستجابة السريعة للإحتياجات المتغيرة 

 (.Zhang, 2011لمعملاء )
عمى أنيا نوع مف أنواع المعرفة التى تقدميا المنظمة إلى ( 5005وعرفيا )الجبالى ؛ محمود،       

عملائيا مف أجؿ تقديـ كؿ ما لدييا مما يحتاجو العملاء، وغالباً يمكف الحصوؿ عمى ىذه البيانات 
والمعمومات مف قبؿ عملاء المنظمة أو مصادر المنظمة الخاصة بيا، أو معاىد المعمومات 

( إلى أنيا كؿ المعمومات التي يحتاجيا العميؿ 5000)القوقو، والإستشارات أو المنافسيف، وتوصؿ 
( بأنيا كؿ Tseng,2016كما عرفيا ) ،عف المؤسسة والخدمات التي تقدميا والتي تمبي إحتياجاتو

المعمومات التي يحتاجيا العميؿ عف المنظمة والخدمات التي تقدميا المنظمة التي تمبي إحتياجاتو 
بأنيا نوع مف أنواع المعرفة الذي يحتوي عمى جميع   (Seyedeh, 2018)ورغباتو، وأضاؼ 

البيانات والمعمومات التي تنوي المنظمة تقديميا لمعميؿ لمساعدتيـ عمى تمبية إحتياجاتيـ المعرفيو، 
( بأف ىذه المعرفة تظير مف خلاؿ العلاقة التفاعمية بيف عملاء المنظمة 5000وأضاؼ ) دريش، 

اؿ بيف العملاء يساىـ في نقؿ الكثير مف التجارب والخبرات والآراء حوؿ مع بعضيـ البعض،فالاتص
المنظمة ومنتجاتيا،كما يسمح ىذا التفاعؿ مف توليد معرفة مشتركة بيف العملاء، وعرفيا 

( إلى أنيا البيانات والمعمومات التى تقدميا المنظمة لمعميؿ وتتضمف معمومات 5002)عبدالحميد، 
ا وجيود البحث والتطوير وكذلؾ معمومات عف الأسواؽ والمورديف وىذه عف المنظمة ومنتجاتي

 المعمومات تساعد العميؿ فى اتخاذ قرار الشراء، كما أنيا تؤثر عمى إدراؾ العميؿ لجودة الخدمة. 
وبناءاً عمى ما سبؽ يستنتج الباحثاف أف بُعد المعرفة  لمعميؿ ىى كؿ المعمومات التي يحتاجيػا      

 ف المنظمػة والخدمات التػي تقدميا والتي تمبي إحتياجاتو. العميؿ ع
 ( المعرفة حول العميل :3) 

تقع إدارة المعرفة عف العميؿ في إطار إستخداـ ىذه المعرفة لمحصوؿ عمى معمومات حوؿ      
ستخداـ ىذه المعمومات في إتخاذ قرارات إستراتيجية تسويقية فعالة       )  تفضيلاتو وخصائصة، وا 

 (.5005المجاىد،



 

 

 
299 

 أ.د. حشنين الشيد طه

 جنتان محند مصطفى كامل

 

 دور إدارة معرفة العنيل في دعه التنافشية

  دراسة تطبيقية: لشركات الإتصالات المصرية

 

دارة           وقد سعت العديد مف المؤسسات إلى تحقيؽ توافؽ واضح بيف إدارة معرفة العميؿ وا 
العلاقة مع العميؿ مف خلاؿ إستخداـ تكنولوجيا المعمومات والإتصالات في بناء قاعدة معمومات 

ؿ بالعميؿ بسيولة عف زبائنيا مف خمؿ علاقة تفاعمية مع العميؿ إذ تمكنت المؤسسة مف الإتصا
وفي كؿ أرجاء العالـ عف طريؽ شبكة المعمومات )الإنترنت( وتمكف العميؿ أيضاً مف إستخداـ ىذه 
الشبكة لموصوؿ إلى قواعد معمومات المؤسسة مف خلاؿ إستخداـ وسائؿ تكنولوجيا المعمومات 

ائنيا بشكؿ مستمر والإتصالات الحديثة وقد عممت الكثير مف المنظمات بجيد كبير في متابعة زب
ستخراج المعمومات المفيدة التي يطرحيا العملاء وتحويميا إلى معرفة وتنظيميا وخزنيا وذلؾ  وا 

 .(Kocoglu, 2012)لمتعرؼ عمى إىتماـ العميؿ 
( المعرفة حوؿ العميؿ بأنيا جمع Al-Shammari &Musharraf,2014حيث عرؼ )      

ىـ الأنشطة فى مجاؿ إدارة معرفة العميؿ، حيث تشمؿ جمع المعرفة عف العملاء، كما أنيا تعد مف أ
البيانات أو المعمومات التى يمكف تحميميا وتفسيرىا وتحويميا إلى معارؼ، وتضـ المعاملات السابقة 

( أف ىذا البعد 5003لمعميؿ واحتياجاتو ومتطمباتو الحالية ورغباتو المستقبمية، ويرى )بوبكروآخروف، 
ف اسـ العميؿ، عف كيفية الاتصاؿ بو، ولكف يتضمف أيضا "سجؿ لكؿ لا يتضمف معمومات ع

تعاملات العميؿ مع المنظمة والمنتجات التي يفضميا، وكذلؾ تفضيلاتو الشخصية فالغرض الرئيسي 
مف ىذا النوع مف المعرفة ىو إيجاد رؤية شاممة مف قبؿ المنظمة عف عملائيا، فى حيف يعرؼ 

العميؿ عمى أنيا المعرفة التي تشير إلى ما ترغب المنظمة بمعرفتو ( المعرفة حوؿ 5002)قوارح، 
عف العميؿ، إذا ىي معمومات ذات معنى تحمميا المنظمة حوؿ العميؿ الحالي والمحتمؿ وتشمؿ 
مدى تميزه لمعلامة الخاصة بالمنظمة، والتصورات المستقبمية عف مدى ولاء العميؿ لممنظمة مف 

 عيا إضافة إلى معرفة حاجاتو ورغباتو.خلاؿ استمراره في تعاممو م
وقد اتفؽ الباحثوف في ىذا المجاؿ عمى أف المؤسسة تيدؼ إلى كسب معرفة أفضؿ حوؿ       

عملائيا المستيدفيف مف خلاؿ صندوؽ شكاوى العملاء، والقياـ بمسوحات حوليـ تتضمف بيانات 
الاتصالات مع العملاء مف خلاؿ ديموغرافية، تاريخية، المتطمبات، التوقعات، أنماط الشراء، 

(، 5002مجموعة مف القنوات المتنوعة مثؿ البريد الإلكتروني، الفيسبوؾ )الحافظ ؛ السميماوي، 
( المعرفة حوؿ العميؿ بأنيا المعرفة التي تحصؿ عمييا المنظمة عف العميؿ 5000وعرؼ )القوقة، 

ميؿ مع المنظمة و التي تبيف ايضا عف طريؽ تحميؿ البيانات و تحميؿ معمومات دورة تعامؿ الع
اىتماماتو مما يساعد في عمؿ الخطط التسويقية ورفع نسبة تعامؿ العميؿ مع المنظمة، ويرى 

( أف المعرفة حوؿ العميؿ ىى الحصوؿ عمى المعمومات الخاصة 5000)موسى ؛ الجبالي، 
ستخداـ ىذه المعمومات فى إتخاذ  قرارات استراتيجية بالعملاء مف حيث خصائصو وتفضيلاتو وا 

( المعرفة حوؿ العميؿ بأنيا مدى معرفة الشركة بعملائيا 5002تسويقية فعالة، وعرفت )قرارية، 
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( بأنيا المعرفة التي تحصؿ عمييا 5002الحالييف والمستقبمييف، وأضاؼ )عيشاوى ؛ كربوسة، 
والتي تبيف أيضا  المنظمة حوؿ العميؿ عف طريؽ تحميؿ معمومات دور تعامؿ العميؿ مع المنظمة

اىتمامو مما يساعد في عمؿ الخطط التسويقية ورفع نسبة تعامؿ العميؿ مع المنظمة، فى حيف 
( إلى تعريفاً آخر فيى المعرفة الأكثر لفتاً لمنظر فى مجاؿ 5050توصؿ ) عوادى ؛ كورتؿ، 

 المعرفة الضمنية لأنيا أكثر تعقيداً وتعمؿ عمى مستويات عديدة.
عمى ما سبؽ يستنتج الباحثاف أف المعرفة حوؿ العميؿ تيتـ بالمعمومات الخاصة  وبناءاً       

بالعميؿ تفضيلاتو ومعاملاتو مع المنظمة والمنتجات مف أجؿ إيجاد رؤية شاممة مف قبؿ المنظمة 
 عف عملائيا.

ء ( معرفة أثر إدارة المعرفة وفجوات المعرفة لدى العملاTseng,2016أستيدفت دراسة )        
عمى أداء الشركات، أظيرت نتائج الدراسة أف قدرة إدارة المعرفة ىي العامؿ الرئيسي لتعزيز أداء 
الشركات، وأف فجوات المعرفة لدى العملاء تعتبر عاملًا ميماً لمتدخؿ بيف إدارة المعرفة ومستوى 

 أداء الشركات.
رة معرفة العميؿ وبيف قدرات ( بدراسة العلاقة بيف نجاح إداKargaran et al,2017وجاء )      

وسائؿ التواصؿ الإجتماعي، وبينت نتائج الدراسة أف قدرات وسائؿ التواصؿ الإجتماعي مثؿ القدرة 
عمى المحادثة والقدرة عمى المشاركة )إمكانية التواصؿ الإجتماعي( المجموعات، القدرة عمى إقامة 

تي تؤثر عمى إستغلاؿ معارؼ العملاء علاقة، سيولة الوصوؿ لمجميور ىي القدرات الرئيسية ال
دارتيا بنجاح، وأف قدرات وسائؿ التواصؿ الإجتماعي تعزز مف رؤية العملاء.  وا 

( الى التعرؼ عمى أثر إستخداـ تكنولوجيا المعمومات 5000كما ىدفت دراسة )موسى،      
برزىا، وجود أثر ذو والإتصالات عمى إدارة معرفة العميؿ، وتوصمت الدراسة الى عدد مف النتائج أ

تصالات ببعدىا )إستخداـ الموقع الإلكتروني، تطبيقات  دلالة إحصائية التكنولوجيا المعمومات وا 
الياتؼ النقاؿ( عمى إدارة معرفة لمعميؿ، وكذلؾ وجود أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد إدارة معرفة 

مبية الرغبات والإحتياجات المقدمة العميؿ )المعرفة لمعميؿ، المعرفة عف العميؿ( في تحسيف مستوى ت
 لمعميؿ في شركة التكسي المميز.

( الى التعرؼ عمى درجة توظيؼ إدارة المعرفة في 5000في حيف سعت الدراسة )المطيري،      
مواجية معيقات تحقيؽ الميزة التنافسية في مؤسسات التعميـ العالي الكويتية، وأظيرت نتائج الدراسة 

عرفة جاء بدرجة متوسطة وجاءت جميع المجالات بدرجة متوسطة بإستثناء مجاؿ أف واقع إدارة الم
تخزيف المعرفة فقد جاء بدرجة مرتفعة، وجاءت مرتبة تنازلياً عمى النحو الآتي: )تخزيف المعرفة، 
التشارؾ في المعرفة، تطبيؽ المعرفة، تنظيـ المعرفة، توليد المعرفة(، وأظيرت نتائج الدراسة أف 

تحقيؽ مؤسسات التعميـ العالي الكويتية ميزة تنافسية جاءت بدرجة مرتفعة، وجاءت معوقات 
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المجالات في الدرجتيف المرتفعة والمتوسطة، ومرتبة تنازلياً عمى النحو الآتي: )معوقات تنظيمية،  
معوقات بشرية، معوقات مادية وبينت النتائج وجود علاقة سمبية ذات دلالة إحصائية بيف درجة 

إدارة المعرفة وبيف مواجية معيقات تحقيؽ الميزة التنافسية في مؤسسات التعميـ العالي  توظيؼ
 الكويتية .

تحميؿ العلاقة بيف البيانات الضخمة التي ) Del Vecchio et al,. 2018 (وأستيدفت دراسة     
دارة معرفة العملاء، وتوضيح كيؼ  يمكف لإدارة يتـ الحصوؿ عمىيا مف مواقع التواصؿ الإجتماعي وا 

معرفة العميؿ أف تدعـ عممية خمؽ القيمة لمبيانات الضخمة وىؿ يمكف إدارتيا مف خلاؿ إدارة 
معرفة العميؿ، أظيرت نتائج الدراسة أف الأبعاد الثلاثة لإدارة معرفة العميؿ )المعرفة مف العملاء، 

مة المتاحة عمى شبكات المعرفة عف العملاء، المعرفة لمعملاء( تساعد في تحميؿ البيانات الضخ
 التواصؿ الإجتماعي وتحويميا الى أصوؿ ذات قيمة لدعـ القدرة التنافسية.

( بدراسػة تػأثير إدارة معرفة العميؿ مف خلاؿ ثلاثة .,Taghizadeh et al (2018وتناوؿ       
لإبتكار المعرفة عف العملاء( عمى قدرات ا -المعرفة لمعملاء  -أبعاد ىي )المعرفة مف العملاء 

الجودة( وأداء سوؽ الخدمات الجديد، بينت نتائج الدراسة أف المعرفة مف العملاء  -)السرعة 
والمعرفة لمعملاء ىي أكثر المؤشرات التي يمكف التنبؤ مف خلاليا بأداء سوؽ الخدمات الجديد، وأف 

ر ليا تأثير عمى المعرفة مف العملاء تمثؿ أقوى مؤشر عمى جودة وسرعة الابتكار، وجودة الابتكا
أداء سوؽ الخدمات الجديد، وتقوـ قدرة الابتكار بدور الوسيط في العلاقة بيف إدارة معرفة العميؿ 

 وأداء سوؽ الخدمات الجديد.
( إلى إختبار العلاقة بيف إدارة معرفة العملاء وأداء 5002وقد ىدفت دراسة )شعباني ؛ أحمد،       

دارة معرفة العملاء عمى تحسيف أداء الشركة، وقد أشارت نتائج الشركة، ومف ثـ أثر تبني فمسفة إ
الدراسة إلى أف شركة الإتصالات تتمتع بمستوى متوسط لإدارة معرفة العملاء ومستوى عاؿ للأداء 
مقارنة بمنافسييا، وىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة العملاء عمى أداء الشركة الوطنية 

 لإتصالات الجزائر.
(  إلى معرفة اثر إدارة معرفة العميؿ  عمى رضا 5002وأشارت دراسة )عيشاوى ؛ كربوسة،         

العميؿ ، وتوصمت الدراسة إلى وجود مستوى عالي وجيد مف إدارة معرفة العميؿ  و رضا العميؿ  
ؿ  علاقة العلاقة الارتباطية بيف المتغير المستقؿ إدارة معرفة العميؿ  والمتغير التابع رضا العمي

 طردية قوية ، بعد المعرفة لمعميؿ أكثر أبعاد إدارة معرفة العميؿ  أىمية في تحقيؽ رضا العميؿ .
( ىدفت إلى التعرؼ عمى دور إدارة معرفة العملاء في تعظيـ القيمة 5050أما دراسة )غريب،      

رت نتائج الدراسة المدركة لمعميؿ وذلؾ بالتطبيؽ عمى عملاء شركات المحموؿ في مصر، وقد أشا
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إلى وجود علاقة بيف إدارة معرفة العملاء وتعظيـ القيمة المدركة لمعميؿ في شركات المحموؿ، 
 وكذلؾ يوجد أثر إيجابي لإدارة معرفة العملاء عمى تعظيـ القيمة المدركة لمعميؿ. 

فة العميؿ  ( إلى معرفة مدى مساىمة إدارة معر 5050واستيدفت دراسة )بورزاؽ ؛ بف مزيد،       
في تحسيف جودة الخدمات المقدمة في مؤسسة إتصالات الجزائر لولاية جيجؿ، مف خلاؿ التعرؼ 
عمى العلاقة بيف المتغيريف وقياس تأثير أبعاد إدارة معرفة العميؿ  في تحسيف جودة الخدمات 

ي باستخداـ المقدمة في المؤسسة قيد الدراسة، حيث اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميم
موظفا،  00الإستبياف كأداة رئيسية لجمع المعمومات، والذي تـ توزيعو عمى عينة مكونة مف 

وأسفرت الدراسة عف مجموعة مف النتائج أىميا وجود علاقة ارتباط مرتفعة وذات دلالة إحصائية 
عرفة العميؿ  عند مستوى بيف المتغيريف، كما أفضت نتائج الدراسة كذلؾ إلى وجود تأثير لإدارة م

 عمى جودة الخدمات بالمؤسسة .
( إلى التعرؼ عمى التأثير الذى يمعبو التسويؽ عبر 5050وىدفت دراسة )عوادى ؛ كورتؿ،         

الإنترنت فى عممية إدارة معرفة العميؿ فى المديرية الجيوية لموبميس بعنابة، واعتمدت الدراسة عمى 
موظؼ تتوفر فييـ خاصية إطار.  005الدراسة عبارة عف طريقة العينة العشوائية فكانت عينة 

وانتيت الدراسة إلى أف مؤسسة موبميس تيتـ بالتسويؽ عبر الإنترنت كتوجو حديث لإعطاء ما ىو 
أفضؿ لمعملاء وكذا تطبيؽ مدخؿ إدارة معرفة العميؿ، كما يوجد تأثير لمتسويؽ عبر الإنترنت عمى 

 إدارة معرفة العميؿ. 
 ا بما سبؽ، تمَّت صياغة الفرضية الأولي في الصورة الآتية:واسترشادً    

  بيف إدراكات العامميف في شركات الفرضية الأولى: لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية
مف حيث مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ )المعرفة مف العميؿ،  الإتصالات المصرية

 .ؼ خصائصيـ الديموجرافية المعرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿ ( باختلا
 مفهوم وأبعاد التنافسية : -4/2
 مفهوم التنافسية : -4/2/1
( التنافسية بأنيا تعبر عف قدرة المؤسسة في الحصوؿ عمى مركز تنافسي 5000عرؼ )إبراىيـ،    

بالنسبة لممؤسسات الأخري المنافسة ليا سواء عمى المستوي المحمي أو الأجنبي، التي تعمؿ معيا، 
ومدى إستطاعتيا عمى تنفيذ إستراتيجيات تمكنيا مف المتابعة المستمرة ليؤلاء المنافسيف، كما عرؼ 

( التنافسية بأنيا تعبر عف ميزة أو عنصر تتفوؽ بو المنظمة عمى المنافسيف ومف 5005)المجاىد، 
اسي لمتفكير خلاؿ إستراتيجية واضحة تقدـ العديد مف المزايا والفوائد والتي تعتبر المنطؽ الأس

الإستراتيجي والإىتماـ بكافة أصوؿ المنظمة والتي تخمؽ الإبتكارات والإبداعات التي يمكف تحويمييا 
الى أرباح والحفاظ عمييا مف خلاؿ التركيز عمى العميؿ، كما تُعرؼ القدرة التنافسية لممؤسسة عمى 
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الحصوؿ عمى شيء مميز بحيث  أنيا قدرة المؤسسة عمى إستغلاؿ قدرتيا مواردىا المتنوعة مف أجؿ 
يمكنيا مف إشباع رغبات عملائيا الحالييف والمتوقيف بالشكؿ الذي تتفوؽ فيو عمى منافسييا في 

 ( .                                                 5000القطاع الذي تعمؿ فيو )حسف، 
 يمكف تحديد أىمية القدرة التنافسية بما يأتي:و  

  ة عمى تمبية إحتياجات ورغبات العملاء والحفاظ عمييـ، وتحسيف سمعة خمؽ قيمة قادر
 المنظمة الإقتصادية.                                                                                            

  الإحتفاظ بحصة سوقية مناسبة لممنظمة الإقتصادية تحقؽ ليا ربحية عالية، وتضمف ليا
 قاء والنمو والإستمرار في السوؽ.                                                                      الب

  تحقيؽ التميز الإستراتيجي لممنظمة عف المنافسيف في المنتجات والخدمات المقدمة لمعملاء
سة السائدة، مف خلاؿ التميز في الموارد والكفاءات والإستراتيجيات المطبقة في ظؿ المناف

وذلؾ مف خلاؿ الإعتماد عمى المصادر الأساسية لمقدرة التنافسية )الموارد المتميزة 
ستغلاليا بكفاءة لمحصوؿ عمى النتائج النيائية )تخفيض التكمفة،  والميارات المتميزة( وا 
الجودة المتميزة بيف المنافسيف، التوقيت المناسب، والإحتفاظ بالعملاء وضماف ولائيـ 

 (.   5004مي، )غني
 أبعاد التنافسية : -4/2/2

 اتفقت غالبية الدراسات السابقة عمي أف أبعاد التنافسية تشمؿ خمس أبعاد ىي: 
 ( نمو المبيعات : 1)

تختمؼ طبيعة عمؿ كؿ شركة عف الأخرى ، وكذلؾ تختمؼ مقاييس مبيعاتيا، إذا كاف أحد      
يكوف ىو نفسو بالنسبة لشركة أخرى، وغالبًا ما يكوف  مقاييس المبيعات ميمًا لشركة معينة ، فقد لا

مف السيؿ جدًا أف تضيع بيف مئات مقاييس وتحميلات نمو مبيعات الأعماؿ، لا يوجد مقياس 
مبيعات واحد ميـ لجميع الشركات ، سواء كاف ذلؾ في نفس الصناعة                   

وبة في تحديد ما إذا كانوا يتقدموف أـ لا (، كما يواجو العديد مف الموظفيف صع5000) الحجرؼ،
أو يقوموف بإحداث تأثير إيجابي عمى المنظمة التي يعمموف بيا، توفر مقاييس المبيعات لمموظفيف 
بطاقة أداء بسيطة تزودىـ بمعمومات شاممة حوؿ مدى تطورىـ في المسار الاستراتيجي 

 (. 5004المناسب)أبوسعده؛ رضواف،
 ( رضا العملاء :  2)

يعتبر رضا العملاء أكثر أىمية في حالة الخدمات مقارنة بالسمع خاصة في ظؿ العالـ الإفتراضي 
(، ولذلؾ 5050وحرية العميؿ في إختيار الخدمة التي تشبع إحتياجاتو ورغباتو ) الفاضؿ؛ الشمري،

 تسعى شركات الإتصالات المصرية لمحصوؿ عمى رضا عملائيا ومف ثـ ولائيـ.
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 قية :( الحصة السو 3)
محدد . كمما زادت النسبة مجاؿ عمؿ تعتبر مقياساً لتحديد تأثير الأعماؿ التجارية في السوؽ في   

المئوية لمحصة السوقية، زاد تأثير الشركة عمى السوؽ، حيث يتـ قياس تأثير الحصة السوقية 
(، ويمكف لمحصة 5050مقابؿ مبيعات المنافسيف)القصاص،باعتبار إجمالي المبيعات لمشركة 

  .السوقية أف تؤثر بشكؿ مباشر عمى القيمة السوقية لمشركة وقيمة أسيميا
 ( الموارد البشرية:4) 
إلي موارد بشرية وأخرى غير بشرية،  -في الكتابات الاقتصادية  -تقسـ الموارد الاقتصادية   

عتيف رئيسيتيف، تتمثؿ الأولى في الموارد البشرية الاقتصادية والتي وتنقسـ الموارد البشرية إلى مجمو 
تشير إلى الجزء مف الموارد البشرية الذي يممؾ القدرة والرغبة في العمؿ وتسمح الظروؼ الاجتماعية 
والقانونية في المجتمع بتشغيمو. وتتمثؿ المجموعة الثانية في الموارد البشرية غير الاقتصادية والتي 

 (.5055إلى الجزء الذي لا يقوـ بأي نشاط اقتصادي )طو؛ موسى،تشير 
 ( الإبداع والتجديد : 5) 

إف الفرؽ الأساسي بيف الإبداع والتجديد أف الأوؿ عبارة عف تصور لفكرة أو خطة جديدة    
دخالو إلى السوؽ والذي لـ يتـ  مكانات، أما التجديد ىو تنفيذ ىذا التصور أو الخطة وا  وتخيلات وا 

قديمو في وقت سابؽ أي وضع التصور الجديد في الواقع العممي بالرغـ مف التحديات، فالتجديد ىو ت
الذي يُحقؽ الأرباح لمشركات اعتمادًا عمى المنتج/ المنتجات الجديدة التي دخمت السوؽ 

 (.5002حسف،)
معة القصيـ، ( إلى التعرؼ عمى واقع تطبيؽ إدارة المعرفة بجا5003ىدفت دراسة )اليادي،       

والكشؼ عف المعوقات التي تحد مف التطبيؽ الفاعؿ ليا، مف وجية نظر قيادات جامعة القصيـ، 
وتحديد الالىات التي يمكف أف تساعد في تفعيميا، وتقديـ تصور مقرح يمكف بمقتضاه تفعيؿ إدارة 

عدد مف النتائج،  المعرفة بجامعة القصيـ عمى ضوء ثقافة الجودة التنافسية، وتوصمت الدراسة إلى
نذكر منيا: أنو لا يتـ تطبيؽ أسإلىب وممارسات إدارة المعرفة في جامعة القصيـ بصورة كاممة، وأف 
ىناؾ الكثير مف المعوقات التي تحد مف التطبيؽ، وأف ىناؾ أىمية كبيرة في تطبيؽ الآليات لتفعيؿ 

حميلات نظرية ونتائج ميداني، إدارة المعرفة بالجامعة، وفي ضوء ما توصمت الىو الدراسة مف ت
قدمت الدراسة تصوراً "مقترحا"، يسعي إلى تفعيؿ إدارة المعرفة بجامعة القصيـ في ضوء ثقافة الجودة 
جراءات ومتطمبات تنفيذ إدارة  التنافسية، حيث أشتمؿ التصور المقترح عمى فمسفة وأىداؼ وأبعاد وا 

 المعرفة.
البحث عف تأثير تحرير المشتريات الحكومية عمى القدرة ( فسعت إلى 5000أما دراسة )محمد،     

التنافسية لممشروعات الصغيرة والمتوسطة، مف خلاؿ دراسة تحميمية مع التطبيؽ عمى مصر، 

https://riable.com/industry
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بالإضافة إلى أف أىمية دراسة موضوع تحرير المشتريات الحكومية في إطار منظمة التجارة العالمية  
وجو عمى القدرات التنافسية لممشروعات الصغيرة والمتوسطو تتجمي ؼ معرفة إنعاكسات مثؿ ىذا الت

في مصر، فضلًا عف أىمية دعـ الحكومة المصرية لمثؿ ىذه المشروعات كونيا تمثؿ الركيزة 
الأساسية التي ينطمؽ منيا الإقتصاد المصري، ومف أبرز نتائج البحث أف المشتريات الحكومية 

المحمي الإجمإلى لكثير مف الدوؿ التي تساىـ في زيادة  % مف الناتج50و  03والتي تمثؿ ما بيف 
التنافسية عبر تحفيز التجارة وتعزيز الإستثمارات ودعـ الشركات الصغيرة والمتوسطة، حيث تعد 
المشتريات الحكومية أداة إقتصادية ميمة لتنشيط الإقتصاد القومي عبر حصوؿ كافة الجيات 

 ما يمزميا مف سمع وخدمات لأجؿ إنجاز مياميا.والوزارات والمصالح الحكومية عمى كؿ 
( فقد ىدفت الى إختبار أثر تطبيؽ آليات حكومة تكنولوجيا 5000أما دراسة )مراد وآخروف،       

المعمومات عمى الأداء المالي والقدرة التنافسية في الشركات المساىمة المصرية، وتوصمت الباحثة 
حكومة تكنولوجيا المعمومات عمى الأداء المإلى والقدرة الى أف ىناؾ أثر معنوي لتطبيؽ آليات 

التنافسية، وأف الشركات التي يرتفع فييا تطبيؽ آليات حوكمة تكنولوجيا المعمومات، يزداد أدائيا 
وقدرتيا التنافسية مقارنة بالشركات ضعيفة التطبيؽ، وأف الآثار اللاحقة لتطبيؽ آليات حوكمة 

 أفضؿ مف الأثار الفورية.تكنولوجيا المعمومات أعمى و 
( ىدفت إلى معرفة الدور الذي يؤدية التسويؽ كمدخؿ لتعزيز 5000وجاءت دراسة )حمزة،       

القدرة التنافسية لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة، حيث يعد أىـ الأنشطة الوظيفية، وتوصمت الدراسة 
المؤسسات الصغيرة والمتوسطة حيث إلى مجموعة مف النتائج ومنيا: يؤدي التسويؽ دوراً فعالًا في 

يساىـ في تحديد إستراتيجيتيا التنافسية، وبناءاً عمى نتائج الدراسة قدمت عدد مف التوصيات منيا: 
ضرورة إنشاء ىيئات ومراكز متخصصة في مجاؿ تدريب أصحاب المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 

 عمى الأسإلىب التسويقية الحديثة.
( الى إبراز دور المؤسسات الصناعية في دعـ التنمية المحمية 5000ب،وىدفت دراسة )وىا      

مف خلاؿ إرتكازىا عمى رفع قدرتيا التنافسية، وقد توصمت الدراسة الى جممة مف النتائج أىميا ىناؾ 
أثر ذو دلالة احصائية لإمتلاؾ مجمع "عمر بف عمر" لعوامؿ تعزيز القدرة التنافسية مف شأنو أف 

 ختراؽ أسواؽ جديدة، وتوفير العممة الصعبة وىو ما يساعد في عممة التنمية المحمية.يساعدىا عمى إ
( إلى تحميؿ مؤشرات القدرة التنافسية لقطاع السياحة والسفر 5002وىدفت دراسة )خموفى،       

 5003في الجزائر وفقا لما جاءت بو المنظمة العالمية لمسياحية والسفر في تقاريرىا السنوية لسنتي 
، وكذا الوقوؼ عمى أداء قطاع السياحة والسفر في الجزائر، وتوصمت الدراسة إلى أف القدرة 5000و

التنافسية لقطاع السياحة والسفر لأي بمد تتجسد في أربعة مؤشرات رئيسية ىي: البيئة التمكينية، 
تتمتع الجزائر الظروؼ والسياسات التمكينية، البنية التحتية، الموارد الطبيعية والثقافية. حيث 
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بمقومات سياحية متنوعة وثرية، لكف ضعؼ الخدمات السياحية وقمة البنية التحتية المرتبطة بالنشاط 
السياحي، كاف عائقا أماـ الدولة لتحقيؽ الأىداؼ المرجوة مف ىذا القطاع، وأوصت الدراسة في 

اء تحقيؽ تكامؿ بيف الأخير بضرورة دعـ القطاع السياحي واعتباره مف الأولويات، والسعي ور 
القدرات التنافسية لمسياحة والسفر، لاسيما فيما تعمؽ بالبنية التحتية وتوفير الأمف والسلامة والصحة، 
وصولا إلى الاستدامة البيئية والمحافظة عمى الموارد الطبيعية والثقافية، حتى تتماشى والقدرة 

دوؿ العالـ، واستغلاليا كميزة لقطاع السياحة التنافسية السعرية التي تتمتع بيا الجزائر مقارنة مع 
 والسفر في الجزائر.

( إلى دراسة وتحميؿ أداء الاقتصاد الميبي، وفقاً 5002فى حيف جاءت دراسة ) رحومة،        
( 5003-5004لمعايير تقرير التنافسية العالمي، والذي صدر عف المنتدى الاقتصادي العالمي )

دولة، ويعتمد المنتدى في تحميمو لتنافسية  044مف أصؿ  050تبة وتحصمت فيو ليبيا عمى المر 
الدوؿ المشاركة في التقرير عمى نوعيف مف البيانات )بيانات كمية، وبيانات نوعية(، ويصنؼ الدوؿ 
ضمف خمس مراحؿ حسب نموىا وتطورىا الاقتصادي، كما يدرج مؤشرات التنافسية ثلاث مجموعات 

تمفة حسب مراحؿ النمو الاقتصادي. وقد خمصت نتائج البحث إلى تراجع مرتبة، ويعطييا أوزاناً مخ
المراتب والقيـ التنافسية للاقتصاد الميبي في معظـ المجموعات والمحاور والمؤشرات الفرعية، سواء 
ضمف المؤشر العالمي العاـ لتقرير التنافسية العالمي أو عمى مستوى اقتصادات المرحمة الانتقالية 

 لناتج عف سوء إدارتو بكفاءة وفاعمية.الأولى، وا
( ىدفت إلى دراسة محاولة تدعيـ القدرة التنافسية لمجامعات الخاصة 5002أما دراسة )محمد،     

وذلؾ مف خلاؿ إستخداـ مدخؿ المحاسبة عف إستيلاؾ الموارد، وقد أشارت نتائج الدراسة إلى أف 
رد يوفر معمومات لممساعدة عمى إتخاذ القرارات، الإطار المقترح بمدخؿ المحاسبة عف إستيلاؾ الموا

ومعمومات عف الطاقة العاطمة، ومف ثـ فإف ىذه المعمومات تساعد في تعزيز مجالات تدعيـ القدرة 
التنافسية، ويتضح أف أىمية إستخداـ النظـ الحديثة في مجاؿ إدارة التكمفة مف أجؿ توفير المعمومات 

 ذ القرارات ودعـ القدرة التنافسية.التكاليفية الدقيقة لأغراض إتخا
( ىدفت إلى تقديـ إطار مقترح لمتكامؿ بيف محاسبة 5050أما دراسة )الجبالي ؛ محمود،       

تكاليؼ تدفؽ لمموارد ومحاسبة إستيلاؾ الموارد يساعد في دعـ القدرة التنافسية لمنشآت الأعماؿ، 
لموارد تساعد في دعـ القدرة التنافسية مف وقد توصمت نتائج الدراسة إلى أف محاسبة إستيلاؾ ا

 خلاؿ الإستغلاؿ الأمثؿ لمموارد المتاحة لمنشآت الإعماؿ وعدـ قدرتيا التنافسية.
( إلى إظيار أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية في زيادة 5050وىدفت دراسة )محمود ؛ عمي،      

اسة إلى وجود تأثير ذو دلالة إحصائية لأبعاد القدرة التنافسية لبنؾ البركة فرع دنقلا، وقد خمصت الدر 
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جودة الخدمة المصرفية في القدرة التنافسية لمبنؾ، وعدـ وجود تاثير لبُعد الإستجابة في القدرة  
 التنافسية لمبنؾ.

ىتمت )الفاضؿ ؛ الشمري،        ( ببياف دور تطبيؽ الأساليب الحديثة لممحاسبة الإدارية 5050وا 
رة التنافسية لموحدات الإقتصادية لممحافظة عمى إستمراريتيا في بيئتيا التنافسية، في تحقيؽ ودعـ القد

وقد توصمت نتائج الدراسة إلى أف الإدارة العميا لدييا معرفة كافية بالأساليب الحديثة لممحاسبة 
لتنافسية الإدارية قيد الدراسة، وأف تطبيؽ ىذه الأساليب لو دور كبير في تحقيؽ ودعـ القدرة والميزة ا

 لموحدة الإقتصادية.
( إلى دراسة وتحميؿ أثر التكامؿ بيف نظاـ تخطيط موارد 5050وأستيدفت دراسة )عبد العزيز،     

المؤسسة ومحاسبة إستيلاؾ الموارد في ظؿ التحوؿ الرقمي لممنشآت عمى دعـ القدرة التنافسية 
د آليات التحوؿ الرقمي لممنشآت لممنشآت، مف خلاؿ تحديد دور نظاـ تخطيط موارد المؤسسة كأح

في تدعيـ القدرة التنافسية، وقد أشارت نتائج الدراسة إلى أف الميزة التنافسية تتأثر بعامميف ىما 
المنافسة التي تواجييا، ومدى قوة المركز التنافسي ليا، ووجود تأثير ذو دلالة معنوية بيف التكامؿ 

اـ محاسبة إستيلاؾ الموارد في ظؿ التحوؿ الرقمي بيف كلًا مف نظاـ تخطيط موارد المؤسسة ونظ
 عمى دعـ القدرة التنافسية لممنشآت الصناعية وذلؾ طبقاً لأراء عينة الدراسة.

 واسترشادًا بما سبؽ، تمَّت صياغة الفرضية الثانية في الصورة الآتية:
 ف في شركات الفرضية الثانية: لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العاممي

الإتصالات المصرية مف حيث مستوى التنافسية )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة 
 السوقية، الموارد البشرية، الإبداع والتجديد ( باختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية .

 دور إدارة معرفة العميل في دعم التنافسية : -4/3
بيف إدارة المعرفة والميزة التنافسية، وقد ( إلى معرفة العلاقة Nejad,2014جاءت دراسة )     

أشارت نتائج الدراسة إلى أف ىناؾ علاقة إيجابية بيف إدارة المعرفة وزيادة الميزة التنافسية، أي كمما 
 زاد التوسع في إدارة المعرفة زاد معدؿ الميزة التنافسية لممنظمة.

ف إدارة معرفة العميؿ ، وتطوير ( إلى إختبار العلاقة بي5004وىدفت دراسة )الربيعي،       
الخدمات الجديدة والأداء التسويقي، وتوصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج منيا: إرتفاع مستوى 
إدارة معرفة العميؿ وتطوير الخدمات الجديدة وتطوير الخدمات الجديدة والأداء التسويقي في 

ة إحصائية لإدارة معرفة العميؿ  في المصارؼ التجارية العراقية، إضافة إلى وجود أثر ذو دلال
تطوير الخدمات الجديدة والأداء التسويقي، ووجود أثر ذو دلالة إحصائية لتطوير الخدمات الجديدة 
في الأداء التسويقي لممصارؼ. وأكثر مف ذلؾ، وجود أثر مشترؾ لإدارة معرفة العميؿ  وتطوير 

اده الثلاثة: الربحية؛ معدؿ نمو الحصة السوقية الخدمات الجديدة في الأداء التسويقي لممصارؼ بأبع
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والإحتفاظ بالعملاء وأخيراً، بناءً عمى النتائج التي تـ التوصؿ إلىيا، قدمت الدراسة مجموعة مف 
 التوصيات الإدارية والأكاديمية.

( إلى إختبار الأثر الوسيط لإدارة معرفة العميؿ  في العلاقة 5003وأستيدفت دراسة )عمي،       
بيف التوجو بالعملاء وتحقيؽ الأولويات التنافسية في البنوؾ التجارية الأردنية، وقد أشارت نتائج 
الدراسة إلى وجود تأثير ذو دلالة إحصائية لمتوجو بالعملاء في إدارة معرفة العملاء، ووجود تأثير ذو 

 التجارية الأردنية.دلالة إحصائية لمتوجة بالعملاء في تحقيؽ الأولويات التنافسية في البنوؾ 
( أستيدفت معرفة بياف أثر دور إدارة المعرفة والثقافة التنظيمية في 5002أما دراسة )دحماني،      

القدرة التنافسية لممنظمة الإقتصادية، وقد أشارت نتائج الدراسة إلى وجود إرتباط معنوي إيجابي بيف 
تنافسية، كما أوضحت وجود تأثير معنوي إيجابي إدارة معرفة العملاء، والقدرة الإبداعية، والميزة ال

لمقدرة الإبداعية عمى الميزة التنافسية، كما توصمت إلى أف القدرة الإبداعية تتوسط معنوياً العلاقة بيف 
 إدارة معرفة العملاء والميزة التنافسية.

في تحقيؽ ( إلى التعرؼ عمى عمى دور إدارة المعرفة 5002وأستيدفت دراسة )الحميدي،        
الميزة التنافسية بجامعة الطائؼ، وقد توصمت نتائج الدراسة إلى أف درجة تطبيؽ إدارة المعرفة 
ومستوى الميزة التنافسية بجامعة الطائؼ كاف بدرجة متوسطة، وكذا وجود تأثير قوي لإدارة المعرفة 

 في تحقيؽ الميزة التنافسية بجامعة الطائؼ.
فقد ىدفت إلى التعرؼ عمى دور إدارة المعرفة في تحقيؽ الميزة ( 5002أما دراسة )نور،      

التنافسية، وقد توصمت النتائج إلى وجود علاقة معنوية بيف توليد المعرفة والتكمفة والإبتكار في 
مصنع بوىيات، كما أوضحت النتائج إلى وجود علاقة بيف تطبيؽ المعرفة والتكمفة والإبتكار، 

 يف تخزيف المعرفة والتكمفة والإبتكار.وأشارت إلى وجود علاقة ب
( إلى التعرؼ عمى أثر إدارة معرفة العملاء عمى 5050أستيدفت دراسة )سميماف وآخروف،        

الأداء التسويقي بالعيادات الخاصة، وكذلؾ ىدفت عمى التعرؼ عمى أىمية إدارة المعرفة في 
العملاء، وقد أشارت نتائج الدراسة إلى أف المنظمات ومدى تبني ىذه المنظمات لمدخؿ إدارة معرفة 

ىناؾ إىتماماً مف العيادات في الدراسة بأىمية إدارة معرفة العملاء حيث كاف المستوى مرتفعاً، 
ووجود إىتماـ مف العيادات بالأىمية التسويقية حيث كاف المستوى مرتفعاً، ووجود علاقة طردية ذات 

 دارة معرفة العميؿ.دلالة إحصائية بيف الأداء التسويقي وا  
 واسترشادًا بما سبؽ، تمَّت صياغة الفرضيتيف الثالثة والرابعة في الصورة التالية: 

   الفرضية الثالثة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف مستوى إدارة معرفة العميؿ وكؿٍ مف
ء، الحصة التنافسية مأخوذًا بشكؿ إجمالي، وكؿ بعد مف أبعادىا )نمو المبيعات، رضا العملا

 السوقية، الموارد البشرية، الإبداع والتجديد( عمى حده.
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  الفرضية الرابعة: يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لإدارة معرفة العميؿ عمى كؿٍ مف مستوى

التنافسية مأخوذًا بشكؿ إجمالي، وكؿ بعد مف أبعادىا )نمو المبيعات، رضا العملاء، 
 لإبداع والتجديد ( عمى حده.الحصة السوقية، الموارد البشرية، ا

 أهداف البحث:  -5
 يسعى الباحثاف مف خلاؿ ىذا البحث إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ، عمى النحو الآتي:    
إدراكات العامميف في شركات ( التحقؽ مف مدى وجود اختلافات ذات دلالة احصائية بيف 0) 

العميؿ )المعرفة مف العميؿ، المعرفة مف حيث مستوى توافر إدارة معرفة  الإتصالات المصرية
 .لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿ ( باختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية 

( التحقؽ مف مدى وجود اختلافات ذات دلالة احصائية بيف إدراكات العامميف في شركات 5)
ة، الإتصالات المصرية مف حيث مستوى التنافسية )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقي

 الموارد البشرية، الإبداع والتجديد ( باختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية.
( تحديد نوع ودرجة قوة العلاقة بيف مستوى إدارة معرفة العميؿ وكؿٍ مف التنافسية مأخوذًا بشكؿ 5)

إجمالي، وكؿ بعد مف أبعادىا )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، 
 والتجديد( عمى حده.  الإبداع 

( تحديد مدي وجود تأثير لإدارة معرفة العميؿ عمى كؿٍ مف مستوى التنافسية مأخوذًا بشكؿ 4)
إجمالي، وكؿ بعد مف أبعادىا )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، 

 الإبداع والتجديد ( عمى حده.  
الإتصالات المصرية عف طريؽ الاستفادة مف مدخؿ إدارة  ( تحديد كيفية دعـ تنافسية شركات3)

 معرفة العميؿ. 
 منهجية البحث:  -6

لمحصوؿ عمى البيانات اللازمة لتحقيؽ أىداؼ ىذا البحث، اعتمد الباحثاف عمى دراسة مكتبية 
 ودراسة ميدانية، ويُمكف توضيح ىاتَيف الدراستَيف فيما يأتي:

 الدراسة المكتبية: -6/1
تكمالًا لمدراسة المكتبية الاستكشافية التي قاـ بيا الباحثاف ضمف الدراسة الاستطلاعية، وبعد اس     

أف اتضحت معالـ البحث )مف حيث تحديد كؿ مف: مشكمة وتساؤلات البحث، وأىدافو، وفروضو(، 
راسة ومف أجؿ الحصوؿ عمى البيانات الثانوية الضرورية لتحقيؽ أىداؼ ىذا البحث، قاـ الباحثاف بد

مكتبية أكثر عمقًا، استيدفت جمع المزيد مف البيانات الثانوية المتعمقة بموضوعات البحث، 
ولمحصوؿ عمى ىذه البيانات، اعتمد الباحثاف عمى عدة مصادر، كاف مف أىميا: المؤلفات العممية، 

 والمقالات، والدوريات، والبحوث.
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 الدراسة الميدانية: -6/2
لِيَّة اللازمة للإجابة عمى تساؤلات البحث، استيدفت الدراسة الم      يدانية جمع وتحميؿ البيانات الأوَّ

؛ تحقيؽ أىدافو.  إضافة إلى اختبار صحة / عدـ صحة فروض البحث، ومف ثَـ
 حدود البحث:  -7

عمى الرغـ مف إسياـ ىذا البحث في إبراز أىمية وفرص تدعيـ التنافسية لشركات الإتصالات 
لاىتماـ بمدخؿ إدارة معرفة العميؿ ، فإف ىناؾ بعض المحددات التي تحيط المصرية مف خلاؿ ا

بالبحث ويجب الإشارة إلييا ، وىى المحددات المرتبطة بموضوع البحث ونطاقو ، وعممية القياس 
، وكذلؾ المحددات الزمنية المرتبطة بتصميـ البحث و إجراءات تنفيذه ، حيث تتمثؿ أىـ ىذه 

  المحددات فيما يمي :
(ىذا البحث ليس معداً بالدرجة الأولى لطرح تساؤؿ أكاديمي حوؿ ظاىرة أو فمسفة إدارة معرفة 0)

العميؿ والتنافسية بقدر ما يتناوؿ عمى وجو التحديد عممية تحديد دور إدارة معرفة العميؿ في 
 دعـ التنافسية لشركات الإتصالات المصرية.

حث ، فإف ىذا البحث ليس موجياً لتقويـ أداء شركات ( ارتباطاً بالنطاؽ السابؽ مف حدود الب5)
الإتصالات المصرية، ومف ثـ لا ييدؼ إلى تقييـ مجالات عمؿ شركات الإتصالات 
المصرية بقدر ما يسعى إلى تقييـ دور إدارة معرفة العميؿ في دعـ التنافسية ، لذلؾ اعتمد 

ت المصرية حوؿ قيـ عبارات ىذا الباحثاف عمى تحميؿ إدراكات العامميف في شركات الإتصالا
 البحث ومدى استعداد ىذه الشركات لقبوؿ مفاىيمو ومبادئو .

أىـ حدود ىذا  Perceptual Measures( يعتبر الاعتماد عمى استخداـ المقاييس الإدراكية 5) 
البحث ، حيث تعانى المقاييس الإدراكية مف التحيز و الأخطاء في التقدير ، ويجب أف تيتـ 

سات المستقبمية باستخداـ مقاييس موضوعية تعتمد عمى تحويؿ الواقع التطبيقي إلى الدرا
 عناصر ذات قيـ مرجحة تعكس فعلًا ىذا الواقع وتقمؿ مف فرص التحيز والخطأ .

( عمى الرغـ مف أىمية مشاركة كؿ الأطراؼ ذات العلاقة بشركات الإتصالات المصرية في 4) 
في دعـ التنافسية ، فإف ىذا البحث  اقتصر عمى تحميؿ  تقييـ دور إدارة معرفة العميؿ

إدراكات العامميف فقط ، وىو ما يعنى أف البيانات قد تـ الحصوؿ عمييا مف مصدر واحد ، 
 .Common Biasومف ثـ فإف النتائج المترتبة عمييا ربما تتأثر بما يسمى الخطأ الشائع 

 مجتمع وعينة البحث:  -8
 مجتمع البحث:  -8/1
يشير مجتمع البحث مف وجية النظر الإحصائية عمى أنو جميع المفردات التي تمثؿ الظاىرة       

موضوع البحث، وتشترؾ في صفة معينة أو أكثر، ومطموب جمع البيانات حوليا، وفي ضوء ذلؾ 
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يشتمؿ مجتمع ىذا البحث عمى عملاء شركات الإتصالات المصرية، حيث بمغ عدد عملاء شركة  
مميوف، كما بمغ عدد عملاء  52,230مميوف، وبمغ عدد عملاء شركة أورانج  40,420فودافوف 

مميوف، وسوؼ يتـ إختيار  5,50مميوف، وبمغ عدد عملاء شركة وي  02,025شركة إتصالات 
 العامميف في شركات الإتصالات المصرية بناءً عمى عدد عملاء ىذه الشركات.

 عينة البحث:  -8/2
البحث ، وارتفاع تكمفة الوصوؿ إلي كؿ مفرداتو ، فقد تـ الاعتماد نظرا لكبر حجـ مجتمع 

عمي أسموب العينات لتجميع البيانات اللازمة لمدراسة الميدانية في ىذا البحث ، وتػػـ حسػػاب حجػػػػـ 
 عينػػػة العامميف بمعمومية عملاء شركات الإتصالات المصرية موضع الدراسة وفقػػاً لممعػػػادلة التالية :

 (5000)إدريس، 
 
 
 

 حيث :  
 ع = حجـ العينة 

  0,20٪ ، وىى =  23ت = الدرجة المعيارية المقابمة لدرجة الثقة 
 ٪30ؼ = نسبة النجاح في التوزيع ، ومف ثـ فإف نسبة النجاح= نسبة الفشؿ= 

Δ  = 3= نسبة الخطأ المسموح بو والمنتشر عمى طرفي التوزيع بمقدار متساوي وىى ٪ 
 المجتمع . ف = حجـ

 وباستخداـ المعادلة السابقة يتضح أف حجـ العينة : 
 
 
 

جراءات عينة العامميف بمعمومية عملاء شركات الإتصالات المصرية :   )ب( نوع وا 
بتطبيؽ الطريقة البسيطة )طريقة النسب( لمعينات، تـ توزيع حجـ العينة عمى الطبقات المستيدفة في 

 ذلؾ :  الدراسة والجدوؿ التالي يوضح
 توزيع العينة عمى الشركات المكونة لمجتمع البحث (0جدوؿ رقـ )

 القوائـ الصحيحة المستردة حجـ العينة  % عدد العملاء  الشركة 
 030 003 %45 40420000 فودافوف 
 004 055 %55 52230000 أورانج 

 00 20 %50 02025000 إتصالات 
 04 00 %4 550000 وي

 543 524 %000 25553000 الإجمالي 

 

 

 

 

(1,96)2 ×93335000  ×0,50(1 – 0,50) 

(0,05)2  ×93335000 (+1,96)2  ×0,50(1 – 0,50) 
   عميل 384=                

 ؼ ( – 0ؼ ) × ف ×  5ت 

Δ5 ؼ ( – 0ف )  5ف + ت 
 ع =
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  ـ.5055المصدر : الجياز القومي لتنظيـ الإتصالات، يناير 
وتتمثؿ وحدة المعاينة في العامميف في شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة، وبمغ عدد قوائـ 

 %.20قائمة وبنسبة  543الإستقصاء الصحيحة والصالحة لمتحميؿ الإحصائي 
 خدَمة:متغيرات البحث والمقاييس المست -9

اعتمدت الدراسة الميدانية عمى البيانات الأولية، التي تـ جمعيا حوؿ متغيرات البحث، التي      
أمكف قياس الخصائص التي تشتمؿ عمييا مف خلاؿ مجموعة مف المقاييس المُتنوِّعة، وذلؾ عمى 

 النحو الموضح أدناه:
 متغيرات البحث:   -9/1

 ى مجموعتيف: يُمكف تصنيؼ متغيرات البحث إل     
 المعرفة مف العميؿ، المعرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿ(.متغيرات إدارة معرفة العميؿ ) ( أ)
متغيرات التنافسية )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، الإبداع  ( ب)

 والتجديد(. 
ث )إدارة معرفة العميؿ وبِناءً عمى ما سبؽ، يُمكف توضيح نموذج تحميؿ متغيرات البح     

 (.0والتنافسية (، مف خلاؿ الشكؿ رقـ )
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 المقاييس المستخدمة في البحث:        -9/2 
 قياس إدارة معرفة العميل:  -9/2/1

لقياس إدارة  –عمى حَد عِمـ الباحثاّف  –بعد إجراء مسح ميداني لممقاييس التي تـ استخداميا     
ولتصميـ المقياس الخاص بإدارة معرفة العميؿ في شركات  معرفة العميؿ في دراسات سابقة،

الإتصالات المصرية ، اعتمد الباحثاف عمى المقاييس المستخدمة في بعض الدراسات السابقة مثؿ 
(Hafeez et al, 2017;Aghamirian et al,2013)  ( عبارة حيث بمغ 00والمكوف مف )

والذي يتكوف مف ثلاثة أبعاد ىى )المعرفة مف  0,24معامؿ الثبات لممقياس المستخدـ ألفا كرونباخ 
العميؿ، المعرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿ(، مع إجراء بعض التعديؿ والحذؼ والإضافة؛ بما 

 يتناسب مع طبيعة المستقصى منيـ في ىذا البحث.  
"ليكرت" ، تـ استخداـ مقياس إدارة معرفة العميؿ في شركات الإتصالات المصرية ولقياس      

(Likert Scale ف مف خمس درجات لمموافقة وعدـ الموافقة )حيث أشار الرقـ إلى عدـ  0( المُكوَّ
إلى الموافقة التامة، مع وجود درجة مُحايدة في المنتصؼ(. وقد  3الموافقة التامة، بينما أشار الرقـ 

، المعرفة لمعميؿلقياس عبارات  3عبارات لقياس المعرفة مف العميؿ،  0عبارة : 00تضمف المقياس 
 عبارات لقياس المعرفة حوؿ العميؿ. 3
 قياس التنافسية : -9/2/2

لقياس  –عمى حَد عِمـ الباحثاف  –بعد إجراء مسح ميداني لممقاييس التي تـ استخداميا      
، اعتمد الباحثاف عمى المقاييس بالتنافسيةفي دراسات سابقة، ولتصميـ المقياس الخاص التنافسية 

والمكوف  (Dosi et al.,2015;Fraj et al.,2015)لمستخدمة في بعض الدراسات السابقة مثؿ ا
. والذي يتكوف مف 0,02( عبارة حيث بمغ معامؿ الثبات لممقياس المستخدـ ألفا كرونباخ 02مف )

مع  ،خمسة أبعاد )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، الإبداع والتجديد(
 إجراء بعض التعديؿ والحذؼ والإضافة؛ بما يتناسب مع طبيعة المستقصى منيـ في ىذا البحث.  

ف مف خمس درجات Likert Scale، تـ استخداـ مقياس "ليكرت" )التنافسيةولقياس       ( المُكوَّ
إلى الموافقة  3ـ إلى عدـ الموافقة التامة، بينما أشار الرق 0لمموافقة وعدـ الموافقة )حيث أشار الرقـ 

بعد عبارات لقياس 5عبارة:  02التامة، مع وجود درجة مُحايدة في المنتصؼ(. وقد تضمف المقياس 
 5عبارات لقياس بعد رضا العملاء، و  عبارتيف لقياس بعد الحصة السوقية، و 3، ونمو المبيعات 

 جديد.عبارات لقياس بعد الإبداع والت3عبارات لقياس بعد الموارد البشرية، و
 أساليب تحميل البيانات واختبار فروض البحث: -10
قاـ الباحثاف باختبار فروض البحث باستخداـ عدة اختبارات إحصائية؛ تتناسب وتتوافؽ مع      

 (.SPSSأساليب التحميؿ المستخدمة، وذلؾ مف خلاؿ حزمة البرامج الإحصائية الجاىزة )
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 أساليب تحميل البيانات: -10/1
 توضيح أساليب تحميؿ البيانات المستخدمة في الدراسة مف خلاؿ العرض التالي:يُمكف      

 : Alpha Correlation Cofficient)أ( أسموب معامؿ الارتباط ألفا 
تـ استخداـ أسموب معامؿ الارتباط ألفا وذلؾ بغرض التحقؽ مف درجة الاعتمادية والثبات في     

تيار ىذا الأسموب الاحصائي لتركيزه عمي درجة التناسؽ المقاييس متعددة المحتوي ، ولقد تـ اخ
 الداخمي بيف العبارات التي يتكوف منيا المقياس الخاضع للاختبار .

 :One Way ANOVAالتبايف أحادي الإتجاه أسموب تحميؿ )ب( 
 يعتبر أسموب تحميؿ التبايف أحادي الاتجاه أحد الأساليب الإحصائية التي يمكف استخداميا في    

تحديد الفروؽ )الاختلافات( بيف إدراؾ المستقصى منيـ حوؿ مستوى إدارة معرفة العميؿ ومستوي 
 تنافسية شركات الإتصالات المصرية وذلؾ باختلاؼ الخصائص الديموجرافية لمعامميف .

 : Multiple Regression/ Correlation Analysis)ج( أسموبي تحميؿ الانحدار والارتباط المتعدد 
استخداـ أسموبي تحميؿ الانحدار والارتباط المتعدد في ىذا البحث مف خلاؿ حزمة البرامج تـ  

تحديد نوع ودرجة قوة العلاقة ، حيث كاف اليدؼ مف استخدامو ىو (SPSSالإحصائية الجاىزة )
 مستوى إدارة معرفة العميؿ وكؿٍ مف مستوى التنافسية مأخوذًا بشكؿ إجمالي، وكؿودرجة التأثير بيف 

متغير مف متغيراتو )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، الإبداع والتجديد 
 ( عمى حده.

 أساليب اختبار فروض البحث: -10/2
استخدـ الباحثاف عددًا مف الاختبارات الإحصائية؛ التي تنُاسِب أساليب التحميؿ المستخدمة      

ختبار فروض ىذا البحث، وتتمثؿ الاختبارات الإحصائية لفروض وتتوافؽ معيا؛ وذلؾ مف أجؿ ا
 البحث في:

المصاحب لأسموب تحميؿ التبايف أحادى الاتجاه، وتـ استخدامو بغرض  F–testاختبار ؼ )أ( 
اختبار الفرضيتيف الأولى والثانية والمذاف يتعمقاف بالكشؼ عف مدى وجود اختلافات معنوية بيف 

تصالات المصرية الخاضعة لمدراسة باختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية إدراؾ عملاء شركات الإ
)العمر، عدد سنوات الخبرة( وذلؾ نحو مستوى إدارة معرفة العميؿ مأخوذا بشكؿ إجمالي ونحو كؿ 
متغير مف متغيراتيا عمى حده، وواقع التنافسية مأخوذا بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ متغير مف متغيراتيا 

 عمى حده. 
وتـ استخدامو بغرض اختبار الفرضيف الأوؿ والثاني والمذاف يتعمقاف  T-Testبار ت )ب( اخت

بالكشؼ عف مدى وجود اختلافات معنوية بيف إدراؾ العامميف في شركات الإتصالات المصرية 
الخاضعة لمدراسة باختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية )النوع، الحالة الإجتماعية( وذلؾ نحو واقع إدارة 
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لعميؿ مأخوذا بشكؿ اجمالي ونحو كؿ متغير مف متغيراتيا عمى حده، وواقع التنافسية معرفة ا 
 مأخوذا بشكؿ اجمالي، ونحو كؿ متغير مف متغيراتيا عمى حده.

المُصاحِباف لأسموبي تحميؿ الانحدار والارتباط  T-Testت واختبار  F-Testؼ اختبار )ب(  
 :Multiple Regression/ Correlation Analysisالمتعدد 

وقد تـ استخداميما بيدؼ اختبار الفرضيتيف الثالثة والرابعة ، والذي يتعمقاف بتحديد نوع ودرجة قوة 
مستوى إدارة معرفة العميؿ في شركات الإتصالات المصرية وكؿٍ مف العلاقة ودرجة التأثير بيف 

لمبيعات، رضا العملاء، مستوى التنافسية مأخوذًا بشكؿ إجمالي، وكؿ متغير مف متغيراتو )نمو ا
 . الحصة السوقية، الموارد البشرية، الإبداع والتجديد( عمى حده

 التحقق من مستوى الثبات / الاعتمادية في المقاييس:  -11
يناقش ىذا الجزء نتائج تحميؿ الثبات / الاعتمادية في المقاييس التي تـ استخداميا في قائمة      

 صة بعبارات الدراسة الميدانية، وذلؾ كما يأتي: الاستقصاء لجمع البيانات الخا
 أولًا : التحقق من مستوي الثبات/ الاعتمادية في المقاييس: 

يشير مفيوـ الثبات أو الاعتمادية في القياس إلى الدرجة التي يتمتع بيا المقياس المستخدـ في      
لكف لقياس نفس الخاصية أو توفير نتائج متسقة في ظؿ ظروؼ متنوعة ومستقمة لأسئمة متعددة، و 

 الموضوع محؿ الاىتماـ وباستخداـ نفس مجموعة المستقصى منيـ.
ويعتبر أسموب معامؿ الارتباط ألفا مف أكثر الطرؽ المستخدمة في تقييـ الثبات / الاعتمادية      

فيما  في القياس، ويتسـ بدرجة عالية مف الدقة مف حيث قدرتو عمى قياس درجة الاتساؽ أو التوافؽ
 ( . 5000بيف المحتويات المتعددة لمقياس المستخدـ )إدريس،

وقد تـ تطبيؽ أسموب معامؿ الارتباط ثماني مرات منفصمة، وذلؾ لمتحقؽ مف درجة الاتساؽ      
الداخمي، ومف ثـ مف مستوي الثبات أو الاعتمادية في كؿ مقياس فرعي مف المقاييس الخاضعة 

بعاد إدارة معرفة العميؿ، وأبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية لمدراسة والمستخدمة لقياس أ
،ووفقاً لممبادئ العامة لتنمية واختبار المقاييس في البحوث الاجتماعية فقد تقرر استبعاد أي متغير 

بينو وبيف باقي العبارات في المقياس نفسو  0,50يحصؿ عمى معامؿ ارتباط إجمالي أقؿ مف 
 (:5كما يوضحو الجدوؿ رقـ ) ( وذلؾ5000)إدريس،

 
 
 
 



 

 و 0202يوليو                  وث التحارية                              المجلة العلنية للبح                                       الثالث ) الجزء الاول (  ددالع

 

 

 
299 

تقييـ درجة الاتساؽ الداخمي بيف محتويات المقاييس المستخدمة في البحث باستخداـ  (5جدوؿ رقـ )
 الارتباط ألفا معامل

 معامل ألفا عدد العبارات المقاييس المستخدمة في البحث
 76,0 6 المعرفة من العميل 

 0,79 5 المعرفة لمعميل  
 82,0 5 العميل  المعرفة حول

 0,80 16 إجمالي مقياس إدارة معرفة العميل      
 0,77 3 نمو المبيعات 
 0,83 5 رضا العملاء

 0,75 2 الحصة السوقية
 0,84 3 الموارد البشرية
 0,78 5 الإبداع والتجديد

 0,81 18 إجمالي مقياس تنافسية شركات الإتصالات    
 في مقياس المعرفة مف العميؿ: )أ( مستوى الثبات / الاعتمادية

اعتمادا عمى المعيار السابؽ الإشارة إليو وبعد فحص معاملات الارتباط لمعبارات التي         
عبارات(، تقرر عدـ استبعاد أي متغير نظراً لعدـ وجود معامؿ ارتباط  0اشتمؿ عمييا المقياس )

. كما أظيرت نتائج 0,50أقؿ مف إجمالي بيف أي عبارة والعبارات الأخرى في نفس المقياس 
تحميؿ الاعتمادية أف معامؿ ألفا وصؿ لممقياس الإجمالي المستخدـ في قياس المعرفة مف 

ويعكس معامؿ ألفا الذي تـ التوصؿ إليو درجة عالية مف الثبات أو الاعتمادية في 0,00العميؿ 
 المقاييس  المستخدمة في البحوث الاجتماعية.  

 ت/ الاعتمادية في مقياس المعرفة لمعميؿ : )ب(  مستوى الثبا 
اعتمادا عمى المعيار السابؽ الإشارة إليو وبعد فحص معاملات الارتباط لمعبارات التي         

عبارات(، تقرر عدـ استبعاد أي متغير نظراً لعدـ وجود معامؿ ارتباط  3اشتمؿ عمييا المقياس )
. كما أظيرت نتائج 0,50نفس المقياس أقؿ مف إجمالي بيف أي عبارة والعبارات الأخرى في 

تحميؿ الاعتمادية أف معامؿ ألفا وصؿ لممقياس الإجمالي المستخدـ في قياس المعرفة لمعميؿ 
ويعكس معامؿ ألفا الذي تـ التوصؿ إليو درجة عالية مف الثبات أو الاعتمادية في  0,02إلى 

 المقاييس  المستخدمة في البحوث الاجتماعية.  
 ( مستوى الثبات / الاعتمادية في مقياس المعرفة حوؿ العميؿ  :)ج 

اعتمادا عمى المعيار السابؽ الإشارة إليو وبعد فحص معاملات الارتباط لمعبارات التي اشتمؿ عمييا 
عبارات(، تقرر عدـ استبعاد أي عبارة نظراً لعدـ وجود معامؿ ارتباط إجمالي بيف أي  3المقياس )

كما أظيرت نتائج تحميؿ الاعتمادية أف  0,50الأخرى في نفس المقياس أقؿ مف عبارة والعبارات 
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، 25,0معامؿ ألفا وصؿ لممقياس الإجمالي المستخدـ في قياس بعد المعرفة حوؿ العميؿ إلى  
ويعكس معامؿ ألفا الذي تـ التوصؿ إليو درجة عالية مف الثبات أو الاعتمادية في المقاييس 

 الاجتماعية.المستخدمة في البحوث 
 )ىػ( مستوى الثبات / الاعتمادية في مقياس نمو المبيعات : 

اعتمادا عمى المعيار السابؽ الإشارة إليو وبعد فحص معاملات الارتباط لمعبارات التي اشتمؿ عمييا 
عبارات(، تقرر عدـ استبعاد أي عبارة نظراً لعدـ وجود معامؿ ارتباط إجمالي بيف أي  5المقياس )
كما أظيرت نتائج تحميؿ الاعتمادية أف  0,50العبارات الأخرى في نفس المقياس أقؿ مف عبارة و 

، ويعكس 00,0معامؿ ألفا وصؿ لممقياس الإجمالي المستخدـ في قياس بعد نمو المبيعات إلى 
معامؿ ألفا الذي تـ التوصؿ إليو درجة عالية مف الثبات أو الاعتمادية في المقاييس المستخدمة في 

 وث الاجتماعية.البح
 )و( مستوى الثبات / الاعتمادية في مقياس رضا العملاء: 

اعتمادا عمى المعيار السابؽ الإشارة إليو وبعد فحص معاملات الارتباط لمعبارات التي اشتمؿ عمييا 
عبارات(، تقرر عدـ استبعاد أي عبارة نظراً لعدـ وجود معامؿ ارتباط إجمالي بيف أي  3المقياس )
كما أظيرت نتائج تحميؿ الاعتمادية أف  0,50العبارات الأخرى في نفس المقياس أقؿ مف عبارة و 

، ويعكس 25,0معامؿ ألفا وصؿ لممقياس الإجمالي المستخدـ في قياس بعد رضا العملاء إلى 
معامؿ ألفا الذي تـ التوصؿ إليو درجة عالية مف الثبات أو الاعتمادية في المقاييس المستخدمة في 

 ث الاجتماعية.البحو 
 )ز( مستوى الثبات / الاعتمادية في مقياس الحصة السوقية: 

اعتمادا عمى المعيار السابؽ الإشارة إليو وبعد فحص معاملات الارتباط لمعبارات التي اشتمؿ عمييا 
المقياس )عبارتيف(، تقرر عدـ استبعاد أي عبارة نظراً لعدـ وجود معامؿ ارتباط إجمالي بيف أي 

كما أظيرت نتائج تحميؿ الاعتمادية أف  0,50العبارات الأخرى في نفس المقياس أقؿ مف عبارة و 
، ويعكس 03,0معامؿ ألفا وصؿ لممقياس الإجمالي المستخدـ في قياس بعد الحصة السوقية إلى 

معامؿ ألفا الذي تـ التوصؿ إليو درجة عالية مف الثبات أو الاعتمادية في المقاييس المستخدمة في 
 حوث الاجتماعية.الب
 )حػ( مستوى الثبات / الاعتمادية في مقياس الموارد البشرية: 

اعتمادا عمى المعيار السابؽ الإشارة إليو وبعد فحص معاملات الارتباط لمعبارات التي اشتمؿ عمييا 
عبارات(، تقرر عدـ استبعاد أي عبارة نظراً لعدـ وجود معامؿ ارتباط إجمالي بيف أي  5المقياس )

عتمادية أف كما أظيرت نتائج تحميؿ الا 0,50عبارة والعبارات الأخرى في نفس المقياس أقؿ مف 
، ويعكس 24,0معامؿ ألفا وصؿ لممقياس الإجمالي المستخدـ في قياس بعد الموارد البشرية إلى 
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معامؿ ألفا الذي تـ التوصؿ إليو درجة عالية مف الثبات أو الاعتمادية في المقاييس المستخدمة في 
 البحوث الاجتماعية.

 التجديد :)طػ( مستوى الثبات / الاعتمادية في مقياس الإبداع و  
اعتمادا عمى المعيار السابؽ الإشارة إليو وبعد فحص معاملات الارتباط لمعبارات التي اشتمؿ عمييا 

عبارات(، تقرر عدـ استبعاد أي عبارة نظراً لعدـ وجود معامؿ ارتباط إجمالي بيف أي  3المقياس )
تحميؿ الاعتمادية أف  كما أظيرت نتائج 0,50عبارة والعبارات الأخرى في نفس المقياس أقؿ مف 

، ويعكس 02,0معامؿ ألفا وصؿ لممقياس الإجمالي المستخدـ في قياس بعد الإبداع والتجديد إلى 
معامؿ ألفا الذي تـ التوصؿ إليو درجة عالية مف الثبات أو الاعتمادية في المقاييس المستخدمة في 

 البحوث الاجتماعية.
 نتائج الدراسة الميدانية:  -05
 حميؿ الوصفي لمتغيرات الدراسة: الت -05/0
 مستوي إدارة معرفة العميؿ مف وجية نظر العامميف بشركات الإتصالات المصرية:  (0)

يمكف توضيح مستوي إدارة معرفة العميؿ مف وجية نظر العامميف بشركات الإتصالات      
لاؿ ثلاثة (، حيث تـ قياس مستوى إدارة معرفة العميؿ مف خ5المصرية مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )

أبعاد، ويمكف توضيح واقع ىذه الأبعاد مف واقع إجابات العامميف بشركات الإتصالات المصرية كما 
 يمي :

ومستوى إدارة معرفة العميؿ مف وجية نظر العامميف بشركات الإتصالات واقع  (5جدوؿ رقـ )
 المصرية

 معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي بيان  
 0,21 0,77 3,24 ة من العميل  المعرف

 0,24 0,72 3,08 المعرفة لمعميل
 0,18 0,80 3,29 المعرفة حول العميل 

 0,26 0,69 3,22 إجمالي أبعاد إدارة معرفة العميل   
 ( وكاف الوسط الحسابي ليذه 0-0المعرفة مف العميؿ: تـ قياس ىذا البعد مف خلاؿ العبارات ،)

( ، وعمي المستوى الاجمالي بمغ الوسط الحسابي لبعد المعرفة 5الفرضي )العبارات أكبر مف الوسط 
(، وتدؿ النتائج السابقة عمى وجود اىتماـ متوسط مف 0,00( بانحراؼ معياري )5,54مف العميؿ )

 جانب شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة ببعد المعرفة مف العميؿ .
 (، وكاف الوسط الحسابي ليذه 00-0لاؿ العبارات )المعرفة لمعميؿ: تـ قياس ىذا البعد مف خ

( ، وعمى المستوى الاجمالي بمغ الوسط الحسابي لبعد 5العبارات قريب مف الوسط الفرضي )
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(، وتدؿ النتائج السابقة عمى وجود اىتماـ متوسط 0,05( بانحراؼ معياري )5,02المعرفة لمعميؿ ) 
 ة ببعد المعرفة لمعميؿ.مف جانب شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراس

 ( وكاف الوسط الحسابي 00-05المعرفة حوؿ العميؿ : تـ قياس ىذا البعد مف خلاؿ العبارات ،)
(، وعمى المستوى الاجمالي بمغ الوسط الحسابي لبعد 5ليذه العبارات أكبر مف الوسط الفرضي )

سابقة عمى وجود اىتماـ (، وتدؿ النتائج ال0,20( بانحراؼ معياري )5,52المعرفة حوؿ العميؿ )
 متوسط مف جانب شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة ببعد المعرفة حوؿ العميؿ.

ولترتيب أىمية أبعاد إدارة معرفة العميؿ وفقاً لإجابات عينة العامميف في شركات الإتصالات المصرية 
مقدمة، يميو بعد المعرفة مف محؿ الدراسة وقيمة معامؿ الاختلاؼ جاء بعد المعرفة حوؿ العميؿ في ال
( عمي 0,54، 0,50، 0,02العميؿ، يميو بعد المعرفة لمعميؿ، حيث بمغت نسب معامؿ الاختلاؼ ) 

 التوالي.
( وىو أكبر مف الوسط 5,55وعمى المستوى الاجمالي بمغ الوسط الحسابي لإدارة معرفة العميؿ ) 

جة توافر إدارة معرفة العميؿ لدى شركات (، وتعكس ىذه النتي0,02( بانحراؼ معياري )5الفرضي )
 الإتصالات المصرية محؿ الدراسة بدرجة متوسطة وذلؾ مف وجية نظر العامميف بيا .

 واقع ومستوى تنافسية شركات الإتصالات المصرية مف وجية نظر العامميف بيا : (5)
لعامميف بيا يمكف توضيح واقع ومستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية مف وجية نظر ا    

(، حيث تـ قياس التنافسية مف خلاؿ خمسة أبعاد، ويمكف توضيح واقع 2مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
 ومستوى تنافسية شركات الإتصالات المصرية مف وجية نظر العامميف بيا كما يمي :

 ومستوى تنافسية شركات الإتصالات المصرية مف وجية نظر العامميف بيا(   واقع 2جدوؿ رقـ )
 معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي نبيا

 0,25 0,59 3,09 نمو المبيعات 
 0,23 0,47 3,04 رضا العملاء

 0,26 0,66 2,90 الحصة السوقية
 0,24 0,74 2,85 الموارد البشرية
 0,28 0,37 2,89 الإبداع والتجديد

 0,31 0,46 2,98 إجمالي تنافسية شركات الإتصالات   
 (، وكاف الوسط الحسابي ليذه 5-0المبيعات : تـ قياس ىذا البعد مف خلاؿ العبارات ) نمو

(، وعمى المستوى الاجمالي بمغ الوسط الحسابي لبعد نمو 5العبارات قريب مف الوسط الفرضي )
(، وتدؿ النتائج السابقة عمي أف نمو المبيعات في 0,32( بانحراؼ معياري )5,02المبيعات )

 الات المصرية متوفرة بدرجة متوسطة .شركات الإتص
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 ( وكاف الوسط الحسابي ليذه 2-4رضا العملاء: تـ قياس ىذا البعد مف خلاؿ العبارات ،)
(، وعمى المستوى الاجمالي بمغ الوسط الحسابي لبعد 5العبارات قريب جداً مف الوسط الفرضي )

سابقة أف بعد رضا العملاء (، وتدؿ النتائج ال0,40( بانحراؼ معياري )5,04رضا العملاء )
 متوفر في شركات الإتصالات المصرية بدرجة متوسطة.

 ( وكاف الوسط الحسابي ليذه 00-2الحصة السوقية: تـ قياس ىذا البعد مف خلاؿ العبارات ،)
(، وعمى المستوى الاجمالي بمغ الوسط الحسابي لبعد 5العبارات أقؿ مف الوسط الفرضي )

(، وتدؿ النتائج السابقة عمى أف بعد الحصة 0,00نحراؼ معياري )( با5,20الحصة السوقية )
 السوقية متوفر في شركات الإتصالات المصرية بدرجة أقؿ مف متوسطة .

  ( وكاف الوسط الحسابي ليذه 05-00الموارد البشرية: تـ قياس ىذا البعد مف خلاؿ العبارات ،)
لاجمالي بمغ الوسط الحسابي لبعد (، وعمى المستوى ا5العبارات أقؿ مف الوسط الفرضي )

(، وتدؿ النتائج السابقة عمى أف بعد الموارد 0,04( بانحراؼ معياري )5,23الموارد البشرية )
 البشرية متوفر في شركات الإتصالات المصرية بدرجة أقؿ مف متوسطة.

 ( وكاف الوسط الح02-04الإبداع والتجديد : تـ قياس ىذا البعد مف خلاؿ العبارات ،) سابي
(، وعمى المستوى الاجمالي بمغ الوسط الحسابي لبعد 5ليذه العبارات أقؿ مف الوسط الفرضي )

(، وتدؿ النتائج 0,50( وىو أقؿ مف الوسط الفرضي بانحراؼ معياري )5,22الإبداع والتجديد )
السابقة عمى أف بعد الإبداع والتجديد متوفر في شركات الإتصالات المصرية بدرجة أقؿ مف 

 توسطة.م
ولترتيب أىمية أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية وفقاً لإجابات عينة العامميف بيا وقيمة 
معامؿ الاختلاؼ إذ جاء بعد رضا العملاء في المقدمة، يميو بعد الموارد البشرية، يميو بعد نمو 

غت نسب معامؿ الاختلاؼ المبيعات، يميو بعد الحصة السوقية، وأخيراً بُعد الإبداع والتجديد حيث بم
 ( عمي التوالي.0,52، 0,50، 0,53، 0,54، 0,55) 
( وىو 5,22وعمى المستوى الاجمالي بمغ الوسط الحسابي لتنافسية شركات الإتصالات المصرية ) 

(، وتعكس ىذه النتيجة أف مستوي 0,40( بانحراؼ معياري )5قريب جداً مف الوسط الفرضي )
 المصرية محؿ الدراسة متوسط . تنافسية شركات الإتصالات 

الاختلافات بين إدراكات العاممين في شركات الإتصالات المصرية حول مستوى توافر  -12/2
 إدارة معرفة العميل وفقاً لاختلاف خصائصهم الديموجرافية: 

يتناوؿ ىذا الجزء مناقشة نتائج التحميؿ الإحصائي الخاص بالكشؼ عف مدى الاختلاؼ بيف    
العامميف في شركات الإتصالات المصرية باختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية )النوع، السف،  إدراكات

عدد سنوات الخبرة ، الدرجة العممية(، وذلؾ نحو مستوي توافر إدارة معرفة العميؿ مأخوذاً بشكؿ 
( يؿالمعرفة مف العميؿ، المعرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العمإجمالي، ونحو كؿ متغير مف متغيراتيا )
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عمى حده، وفي ضوء ذلؾ قاـ الباحثاف باستخداـ أسموبيف إحصائييف أوليما أسموب الوصؼ  
الإحصائي باستخداـ كؿ مف الوسط الحسابي ) كمقياس لمنزعة المركزية( والانحراؼ المعياري ) 
ي كمقياس لمتشتت(، بالإضافة إلى اختبار"ت" لعينتيف مستقمتيف، وذلؾ بالنسبة لممتغير الديموجراف

المتعمؽ بالنوع، والثاني أسموب تحميؿ التبايف أحادي الاتجاه وذلؾ بالنسبة لممتغيرات الديموجرافية 
المتعمقة بالسف ، عدد سنوات الخبرة ، والدرجة العممية، وقد تمثمت نتائج استخداـ ىذيف الأسموبيف 

 الإحصائييف فيما يمي : 
المصرية حوؿ مستوى توافر إدارة معرفة  )أ( إدراكات أعضاء العامميف في شركات الإتصالات

 العميؿ وفقاً لمنوع: 
لتحديد الاختلافات بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى توافر إدارة 

المعرفة مف العميؿ، المعرفة لمعميؿ، معرفة العميؿ مأخوذة بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا )
( عمى حده وذلؾ باختلاؼ النوع، قاـ الباحثاف بتطبيؽ أسموب الوصؼ الإحصائي المعرفة حوؿ العميؿ

باستخداـ كؿ مف الوسط الحسابي ) كمقياس لمنزعة المركزية( والانحراؼ المعياري       ) كمقياس 
 (.00لمتشتت(، بالإضافة إلي اختبار"ت" لعينتيف مستقمتيف حيث جاءت النتائج كما في الجدوؿ رقـ )

 (00قـ )جدوؿ ر 
 إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ وفقاً لمنوع

 مستوي توافر إدارة معرفة العميل 
 قيمة ت أنثي ذكر

T-Test 
مستوي 
الانحراف  المتوسط الدلالة

الانحراف  المتوسط المعياري
 المعياري

 0,00 5,36 0,24 2,78 0,35 3,29 **إدارة معرفة العميل بشكل إجمالي 
 0,03 4,04 0,32 3,39 0,41 3,10 المعرفة من العميل *

 0,02 4,14 0,44 3,03 0,30 3,19 المعرفة لمعميل *
 0,04 3,86 0,26 3,01 0,24 3,33 المعرفة حول العميل  *

تماما ، بينما يشير  ( يشير إلي عدـ الموافقة0، حيث أف الرقـ )3-0المقياس المستخدـ يمتد مف  -
 ( في المنتصؼ .5( يشير إلى الموافقة التامة،  مع وجود درجة حيادية )3الرقـ )

 ( . T- Test% وفقا لاختبار ت )0** دلالة إحصائية عند مستوي 
 . ( T- Test)% وفقا لاختبار ت 3* دلالة إحصائية عند مستوي 

ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف في ( عمي وجود اختلافات 00تؤكد نتائج الجدوؿ رقـ )  
شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ مأخوذة بشكؿ إجمالي، ونحو 

( عمي حده وذلؾ المعرفة مف العميؿ، العرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿكؿ بعد مف أبعادىا )
%، كما تؤكد 3%، و0توي دلالة إحصائية باختلاؼ النوع، حيث أف قيمة )ت( معنوية عند مس
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النتائج أف مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ في شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة كانت 
 متوسطة وضعيفة عمى المستوى الإجمالي وبالنسبة لكؿ بعد مف أبعادىا عمى حدة. 

افر إدارة معرفة العميؿ وفقاً )ب( إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تو  
 لمسف: 

لتحديد الاختلافات بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى توافر    
إدارة معرفة العميؿ بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف لأبعادىا عمى حده وذلؾ باختلاؼ السف، قاـ 

ه، حيث يمكف توضيح نتائج تحميؿ التبايف بيف الباحثاف بتطبيؽ أسموب تحميؿ التبايف أحادي الاتجا
إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ مأخوذة 
بشكؿ إجمالي ونحو كؿ متغير مف متغيراتيا عمى حده باختلاؼ السف وذلؾ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

(00.) 
ت الإتصالات المصرية حوؿ مستوى توافر إدارة إدراكات العامميف في شركا (00جدوؿ رقـ )

 معرفة العميؿ وفقاً لمسف
مجموع  مصدر التباين عبارات الدراسة م 

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

 مستوي الدلالة

المعرفة من  1
 العميل 

 **0,000 8,41 4,18 4 16,74 بين المجموعات 
 0,497 340 169,28 داخل المجموعات 

 344 186,02 الاجمالي 
 **0,000 9,05 4,59 4 18,39 بين المجموعات  المعرفة لمعميل  2

 0,507 340 172,54 داخل المجموعات 
 344 190,93 الاجمالي 

المعرفة حول  3
 العميل 

 **0,000 8,66 4,47 4 17,88 بين المجموعات 
 0,516 340 175,63 داخل المجموعات 

 344 193,51 الاجمالي 

( عمى وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف 00و تؤكد نتائج الجدوؿ رقـ )  
المعرفة مف العميؿ، المعرفة بشركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي توافر إدارة معرفة العميؿ )

ؼ السف، حيث أف قيمة )ؼ( معنوية عند مستوى دلالة ( وذلؾ باختلالمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿ
 %.0إحصائية 

)ج( إدراكات العامميف بشركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي توافر إدارة معرفة العميؿ وفقاً 
 لعدد سنوات الخبرة:

لتحديد الاختلافات بيف إدراكات العامميف بشركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي توافر إدارة 
العميؿ مأخوذة بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا عمى حده وذلؾ باختلاؼ عدد  معرفة
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سنوات الخبرة ، قاـ الباحثاف بتطبيؽ أسموب تحميؿ التبايف أحادي الاتجاه، حيث يمكف توضيح نتائج 
ة تحميؿ التبايف بيف إدراكات العامميف بشركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي توافر الجإدارة معرف

 (.05العميؿ باختلاؼ عدد سنوات الخبرة وذلؾ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
( عمى وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف 05وتؤكد نتائج الجدوؿ رقـ )

المعرفة مف العميؿ، المعرفة بشركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي توافر إدارة معرفة العميؿ )
( وذلؾ باختلاؼ عدد سنوات الخبرة حيث أف قيمة )ؼ( معنوية عند العميؿ لمعميؿ، المعرفة حوؿ
 %.0مستوي دلالة إحصائية

إدراكات العامميف بشركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي توافر إدارة معرفة العميؿ وفقاً  (05رقـ )جدوؿ 
 عدد سنوات الخبرة في الوظيفة 

متوسط  درجات الحرية بعاتمجموع المر  مصدر التباين عبارات الدراسة م 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

 مستوي الدلالة

 **0,000 9,01 4,46 4 17,85 بين المجموعات  المعرفة من العميل  1
 0,495 340 168,41 داخل المجموعات 

 344 186,26 الاجمالي 
 **0,000 9,67 4,81 4 19,24 بين المجموعات  المعرفة لمعميل  2

 0,497 340 168,98 خل المجموعات دا
 344 188,22 الاجمالي 

 **0,000 9,28 4,68 4 18,74 بين المجموعات  المعرفة حول العميل  3
 0,504 340 171,24 داخل المجموعات 

 344 189,98 الاجمالي 

ارة معرفة العميؿ وفقاً )د( إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى توافر إد
 لمحالة الإجتماعية : 

لتحديد الاختلافات بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى توافر إدارة 
المعرفة مف العميؿ، المعرفة معرفة العميؿ مأخوذة بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا )

باختلاؼ الحالة الإجتماعية ، قاـ الباحثاف بتطبيؽ  ( عمى حده وذلؾلمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿ
أسموب الوصؼ الإحصائي باستخداـ كؿ مف الوسط الحسابي ) كمقياس لمنزعة المركزية( والانحراؼ 
المعياري ) كمقياس لمتشتت(، بالإضافة إلي اختبار"ت" لعينتيف مستقمتيف حيث جاءت النتائج كما 

 (.05في الجدوؿ رقـ )
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(إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي توافر إدارة معرفة العميؿ 05رقـ )جدوؿ 
 وفقاً لمحالة الإجتماعية 

 مستوي توافر إدارة معرفة العميل 
 قيمة ت متزوج أعزب

T-Test  
مستوي 
الانحراف  المتوسط  الدلالة 

 المعياري 
الانحراف  المتوسط 

 المعياري 
 0,01 4,16 0,34 2,99 0,34 3,17 يل بشكل إجمالي **إدارة معرفة العم

 0,02 4,08 0,36 3,75 0,31 3,36 المعرفة من العميل *
 0,03 3,89 0,38 3,00 0,22 3,24 المعرفة لمعميل *

 0,04 3,29 0,21 3,04 0,40 3,27 المعرفة حول العميل  *

لي عدـ الموافقة تماما ، بينما يشير ( يشير إ0، حيث أف الرقـ )3-0المقياس المستخدـ يمتد مف  -
 ( في المنتصؼ .5( يشير إلى الموافقة التامة،  مع وجود درجة حيادية )3الرقـ )

 ( . T- Test% وفقا لاختبار ت )0** دلالة إحصائية عند مستوي 
 . ( T- Test)% وفقا لاختبار ت 3* دلالة إحصائية عند مستوي 

وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف في  ( عمي05تؤكد نتائج الجدوؿ رقـ )  
شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ مأخوذة بشكؿ إجمالي، ونحو 

( عمي حده وذلؾ المعرفة مف العميؿ، العرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿكؿ بعد مف أبعادىا )
%، 3%، و0ث أف قيمة )ت( معنوية عند مستوي دلالة إحصائية باختلاؼ الحالة الإجتماعية، حي

كما تؤكد النتائج أف مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ في شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة 
 كانت متوسطة وضعيفة عمى المستوى الإجمالي وبالنسبة لكؿ بعد مف أبعادىا عمى حدة. 

ميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية الاختلافات بيف إدراكات العام -05/5
 شركات الإتصالات المصرية وفقاً لاختلاؼ خصائصيـ الديموجرافية: 

يتناوؿ ىذا الجزء مناقشة نتائج التحميؿ الإحصائي الخاص بالكشؼ عف مدى الاختلاؼ بيف    
يموجرافية )النوع، السف، إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية باختلاؼ خصائصيـ الد

عدد سنوات الخبرة ،الحالة الإجتماعية(، وذلؾ نحو مستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية 
نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقية، مأخوذاً بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا )

الباحثاف باستخداـ أسموبيف إحصائييف ( عمى حده، وفي ضوء ذلؾ قاـ الموارد البشرية، الإبداع والتجديد
أوليما أسموب الوصؼ الإحصائي باستخداـ كؿ مف الوسط الحسابي ) كمقياس لمنزعة المركزية( 
والانحراؼ المعياري ) كمقياس لمتشتت(، بالإضافة إلى اختبار"ت" لعينتيف مستقمتيف، وذلؾ بالنسبة 

لة الإجتماعية، والثاني أسموب تحميؿ التبايف أحادي لممتغيريف الديموجرافييف المتعمقيف بالنوع، والحا
الاتجاه وذلؾ بالنسبة لممتغيرات الديموجرافية المتعمقة بالسف ، عدد سنوات الخبرة ، وقد تمثمت نتائج 

 استخداـ ىذيف الأسموبيف الإحصائييف فيما يأتي: 
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ة شركات الإتصالات )أ( إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسي 

 المصرية وفقاً لمنوع: 
لتحديد الاختلافات بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية 

نمو المبيعات، رضا شركات الإتصالات المصرية مأخوذة بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا )
( عمى حده وذلؾ باختلاؼ النوع، قاـ اع والتجديدالعملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، الإبد

الباحثاف بتطبيؽ أسموب الوصؼ الإحصائي باستخداـ كؿ مف الوسط الحسابي ) كمقياس لمنزعة 
المركزية( والانحراؼ المعياري ) كمقياس لمتشتت(، بالإضافة إلي اختبار"ت" لعينتيف مستقمتيف حيث 

 (.03جاءت النتائج كما في الجدوؿ رقـ )
( عمي وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف في 03و تؤكد نتائج الجدوؿ رقـ ) 

شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية شركات الإتصالات المصرية مأخوذاً بشكؿ 
ة، نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشريإجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا )

( عمي حده وذلؾ باختلاؼ النوع، حيث أف قيمة )ت( معنوية عند مستوي دلالة الإبداع والتجديد
%، وعدـ وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراؾ العامميف في شركات الإتصالات 3إحصائية 

باختلاؼ ( وذلؾ الموارد البشريةالمصرية حوؿ أحد أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية وىو )
%، كما تؤكد النتائج أف 3%، و0النوع، حيث أف قيمة )ت( غير معنوية عند مستوي دلالة إحصائية 

مستوى تنافسية شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة كاف متوسط وضعيؼ عمى المستوى 
 الإجمالي وبالنسبة لكؿ بعد مف أبعادىا عمى حدة. 

ات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية (إدراكات العامميف في شرك03جدوؿ رقـ )
 شركات الإتصالات المصرية وفقاً لمنوع

مستوي توافر تنافسية شركات الإتصالات 
 المصرية 

 قيمة ت أنثي ذكر
T-Test  

مستوي 
الانحراف  المتوسط  الدلالة 

 المعياري 
الانحراف  المتوسط 

 المعياري 
 تنافسية شركات الإتصالات المصرية بشكل

 إجمالي **
2,87 0,32 2,65 0,36 3,80 0,03 

 0,02 4,01 0,41 3,47 0,39 3,03 نمو المبيعات *
 0,04 3,02 0,37 3,0 0,29 3,32 رضا العملاء *

 0,03 3,86 0,27 3,62 0,25 3,28 الحصة السوقية  *
 0,074 1,85 0,32 3,14 0,29 3,011 الموارد البشرية 

 0,05 2,99 0,36 3,74 0,31 2,87 الإبداع والتجديد*

( يشير إلي عدـ الموافقة تماما ، بينما يشير 0، حيث أف الرقـ )3-0المقياس المستخدـ يمتد مف  -
 ( في المنتصؼ .5( يشير إلى الموافقة التامة،  مع وجود درجة حيادية )3الرقـ )

 ( . T- Test% وفقا لاختبار ت )0** دلالة إحصائية عند مستوي 
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 . ( T- Test)% وفقا لاختبار ت 3ائية عند مستوي * دلالة إحص
)ب( إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية شركات الإتصالات    

 المصرية وفقاً لمسف: 
لتحديد الاختلافات بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية    

لمصرية بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا عمى حده وذلؾ باختلاؼ شركات الإتصالات ا
السف، قاـ الباحثاف بتطبيؽ أسموب تحميؿ التبايف أحادي الاتجاه، حيث يمكف توضيح نتائج تحميؿ 
التبايف بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية شركات 

بشكؿ إجمالي ونحو كؿ بعد مف أبعادىا عمى حده باختلاؼ السف  الإتصالات المصرية مأخوذاً 
 (.00وذلؾ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )

( عمى وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف 00و تؤكد نتائج الجدوؿ رقـ )  
ات، نمو المبيعفي شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية )

( وذلؾ باختلاؼ السف، حيث أف رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، والإبداع والتجديد
 %.3%، و 0قيمة )ؼ( معنوية عند مستوى دلالة إحصائية 

(إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية 00جدوؿ رقـ )
 شركات الإتصالات المصرية وفقاً لمسف

مجموع  مصدر التباين عبارات الدراسة م 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

 مستوي الدلالة

 **0,000 8,39 4,66 4 18,65 بين المجموعات  نمو المبيعات  1
 0,555 340 188,67 داخل المجموعات 

 344 207,32 الاجمالي 
 **0,000 7,76 4,06 4 16,27 بين المجموعات  رضا العملاء 2

 0,523 340 177,86 داخل المجموعات 
 344 194,13 الاجمالي 

 **0,001 10,22 5,07 4 20,29 بين المجموعات  الحصة السوقية 3
 0,496 340 168,83 داخل المجموعات 

 344 189,12 الاجمالي 
 **0,001 8,42 4,49 4 17,96 بين المجموعات  الموارد البشرية  4

 0,533 340 181,39 داخل المجموعات 
 344 199,35 الاجمالي 

 *0,002 8,24 4,07 4 16,28 بين المجموعات  الإبداع والتجديد  5
 0,494 340 167,84 داخل المجموعات 

 344 184,12 الاجمالي 
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رية حوؿ مستوي تنافسية شركات الإتصالات )ج( إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المص 

 المصرية وفقاً لعدد سنوات الخبرة:
لتحديد الاختلافات بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي تنافسية 
شركات الإتصالات المصرية مأخوذاً بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا عمى حده وذلؾ 

خبرة ، قاـ الباحثاف بتطبيؽ أسموب تحميؿ التبايف أحادي الاتجاه، حيث يمكف باختلاؼ عدد سنوات ال
توضيح نتائج تحميؿ التبايف بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي 
تنافسية شركات الإتصالات المصرية باختلاؼ عدد سنوات الخبرة وذلؾ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 

(00.) 
( عمى وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف 00ئج الجدوؿ رقـ )وتؤكد نتا     

نمو المبيعات، في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية )
( وذلؾ باختلاؼ عدد سنوات رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، والإبداع والتجديد

 %. 3ث أف قيمة )ؼ( معنوية عند مستوي دلالة إحصائيةالخبرة حي
(إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوي تنافسية شركات 00رقـ )جدوؿ 

 الإتصالات المصرية وفقاً لعدد سنوات الخبرة 
مجموع  مصدر التباين عبارات الدراسة م 

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 محسوبةال

 مستوي الدلالة

 * 0,004 5,05 2,155 4 8,62 بين المجموعات  نمو المبيعات  1
 0,427 340 145,28 داخل المجموعات 

 344 153,9 الاجمالي 
 * 0,003 5,52 2,44 4 9,75 بين المجموعات  رضا العملاء 2

 0,442 340 150,36 داخل المجموعات 
 344 160,11 الاجمالي 

 *0,002 6,48 2,94 4 11,74 بين المجموعات  الحصة السوقية 3
 0,454 340 154,36 داخل المجموعات 

 344 166,1 الاجمالي 
 * 0,003 5,878 2,71 4 10,85 بين المجموعات  الموارد البشرية  4

 0,461 340 156,74 داخل المجموعات 
 344 167,59 الاجمالي 

 * 0,002 6,79 3,18 4 12,75 بين المجموعات  الإبداع والتجديد  5
 0,468 340 159,24 داخل المجموعات 

 344 171,99 الاجمالي 
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)د( إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية شركات الإتصالات  
 المصرية وفقاً لمحالة الإجتماعية : 

تلافات بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية لتحديد الاخ
شركات الإتصالات المصرية مأخوذة بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا عمى حده وذلؾ 
باختلاؼ الحالة الإجتماعية ، قاـ الباحثاف بتطبيؽ أسموب الوصؼ الإحصائي باستخداـ كؿ مف 

ياس لمنزعة المركزية( والانحراؼ المعياري ) كمقياس لمتشتت(، بالإضافة إلي الوسط الحسابي ) كمق
 (.02اختبار"ت" لعينتيف مستقمتيف حيث جاءت النتائج كما في الجدوؿ رقـ )

( عمي وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف في 02و تؤكد نتائج الجدوؿ رقـ )   
وؿ مستوى تنافسية شركات الإتصالات المصرية مأخوذة بشكؿ شركات الإتصالات المصرية ح

إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، 
والإبداع والتجديد( عمي حده وذلؾ باختلاؼ الحالة الإجتماعية، حيث أف قيمة )ت( معنوية عند 

 .%3%، 0مستوي دلالة إحصائية 
(إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية حوؿ مستوى تنافسية 02جدوؿ رقـ )

 شركات الإتصالات المصرية وفقاً لمحالة الإجتماعية
مستوي تنافسية شركات الإتصالات 

 المصرية 
 قيمة ت متزوج  أعزب

T-Test  
مستوي 
الانحراف  المتوسط الدلالة 

الانحراف  المتوسط المعياري
 معياريال

تنافسية شركات الإتصالات 
 0,01 6,16 0,28 3,42 0,41 3,0 المصرية بشكل إجمالي **

 0,03 5,25 0,29 2,94 0,51 2,74 نمو المبيعات  *
 0,05 5,95 0,31 3,32 0,39 3,02 رضا العملاء **

 0,04 4,28 0,36 2,96 0,44 2,79 الحصة السوقية  *
 0,01 6,19 0,31 3,37 0,46 2,91 الموارد البشرية *
 0,00 7,10 0,32 3,05 0,29 2,27 الإبداع والتجديد*

( يشير إلي عدـ الموافقة تماما ، بينما يشير 0، حيث أف الرقـ )3-0المقياس المستخدـ يمتد مف  -
 ( في المنتصؼ .5( يشير إلى الموافقة التامة،  مع وجود درجة حيادية )3الرقـ )

 ( . T- Test% وفقا لاختبار ت )0مستوي ** دلالة إحصائية عند 
 . ( T- Test)% وفقا لاختبار ت 3* دلالة إحصائية عند مستوي 

 العلاقة بيف إدارة معرفة العميؿ وتنافسية شركات الإتصالات المصرية:  -05/5  
( قيـ علاقات الارتباط بيف المتغير المستقؿ )إدارة معرفة العميؿ( 50يوضح الجدوؿ رقـ )    
 لمتغير التابع )تنافسية شركات الإتصالات المصرية( وذلؾ كما يأتي: وا
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 (50رقـ )جدوؿ 

 مصفوفة الارتباط بيف إدارة معرفة العميؿ وتنافسية شركات الإتصالات المصرية                  
 الاجمالي المعرفة حول العميل المعرفة لمعميل المعرفة من العميل بيان

 **0,65 **0,60 **0,74 **0,69 لات المصريةتنافسية شركات الإتصا
 *0,46 **0,49 *0,38 *0,44 نمو المبيعات

 *0,39 *0,44 **0,60 *0,50 رضا العملاء

 *0,37 *0,40 *0,35 *0,27 الحصة السوقية
 *0,39 *0,33 *0,29 *0,28 الموارد البشرية
 *0,44 *0,36 *0,31 *0,40 الإبداع والتجديد

( يتضح أف بعد المعرفة لمعميؿ حقؽ أقوي علاقة ارتباط مع متغير تنافسية 50رقـ) ومف الجدوؿ   
( وىي علاقة معنوية 0,04شركات الإتصالات المصرية بشكؿ إجمالي حيث بمغ معامؿ الارتباط )

( وىذا معناه أف الاىتماـ بالمعرفة لمعميؿ يؤدي إلي تحسيف تنافسية 0,00عند مستوى دلالة )
ت المصرية ، كما حقؽ بعد المعرفة مف العميؿ علاقة ارتباط مع تنافسية شركات شركات الإتصالا

( وىي علاقة معنوية عند 0,02الإتصالات المصرية بشكؿ إجمالي حيث بمغ معامؿ الارتباط )
( وىذا معناه أنو عند اعتماد شركات الإتصالات المصرية عمي المعرفة مف 0,00مستوى دلالة )

ي تدعيـ تنافسيتيا، كما حقؽ بعد المعرفة حوؿ العميؿ علاقة ارتباط مع تنافسية العميؿ يؤدي ذلؾ إل
( وىي علاقة معنوية 0,00شركات الإتصالات المصرية بشكؿ إجمالي حيث بمغ معامؿ الارتباط )

( وىذا معناه أنو عند اعتماد شركات الإتصالات المصرية عمي المعرفة 0,00عند مستوى دلالة )
ي ذلؾ إلي تدعيـ تنافسيتيا، أما عمي المستوى الاجمالي بيف إدارة معرفة العميؿ حوؿ العميؿ يؤد

( وىي علاقة ذات دلالة 0,03وتنافسية شركات الإتصالات المصرية فقد بمغ معامؿ الارتباط )
(، وىذه النتيجة توضح أف إدارة معرفة العميؿ تعد أحد الوسائؿ 0,00معنوية عند مستوي دلالة )

 لتي يمكف أف تستخدميا شركات الإتصالات المصرية لتدعيـ تنافسيتيا.والأساليب ا
و يناقش ىذا الجزء نتائج التحميؿ الاحصائي الخاص بالإجابة عمي التساؤليف الثالث والرابع ليذا    

البحث المتعمقاف بتحديد نوع وقوة العلاقة ودرجة التأثير بيف إدارة معرفة العميؿ ) متغير مستقؿ ( ، 
و للإجابة عمى التساؤليف الثالث  واالرابع سية شركات الإتصالات المصرية )متغير تابع(، وتناف

لمبحث واختبار صحة الفرضيف الثالث والرابع مف فروض ىذه الدراسة، قاـ الباحثاف بتطبيؽ أسموبي 
، حيث تمثمت Multiple Regression/Correlation Analysisتحميؿ الانحدار والارتباط المتعدد

 النتائج فيما يمي:  
 )أ( نوع وقوة العلاقة :  
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إدارة معرفة المتعدد عمى العلاقة بيف تتمخص نتائج تطبيؽ أسموبي تحميؿ الانحدار والارتباط 
 ( .50في الجدوؿ رقـ ) وتنافسية شركات الإتصالات المصرية ليا العميؿ رية

 ( ما يأتي : 50حيث يتضح مف الجدوؿ رقـ )
لة إحصائية بيف إدارة معرفة العميؿ وتنافسية شركات الإتصالات ىناؾ علاقة ذات دلا -

المصرية )مأخوذة بصورة إجمالية(،  وأف ىذه العلاقة طردية وذات دلالة إحصائية عند 
 % وفقا لاختبار )ؼ(.3مستوى 

 %.45تتصؼ العلاقة السابقة بقوة تصؿ إلى  -
ايف الكمي في بيانات المتغير % مف التب45تساىـ المتغيرات المستقمة مجتمعة في تفسير  -

 (.تنافسية شركات الإتصالات المصريةالتابع )
)ب( الأىمية النسبية لأبعاد إدارة معرفة العميؿ الأكثر تأثيراً في تنافسية شركات الإتصالات  

 المصرية: 
 ( نستنتج أف :  50بناء عمي النتائج الواردة بالجدوؿ رقـ )    

  عبارة تمثؿ إدارة معرفة العميؿ( تتمتع بعلاقة طردية  00عبارات فقط ) مف بيف  2ىناؾ
 قوية ذات دلالة إحصائية بينيا وبيف مستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية.

  عبارات مف عبارات إدارة معرفة العميؿ ليست ذات دلالة إحصائية مف حيث  0ىناؾ
 علاقتيا بمستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية.

 (50)جدوؿ رقـ 
وتنافسية شركات الإتصالات نتائج تحميؿ الانحدار والارتباط المتعدد لمعلاقة بيف إدارة معرفة العميؿ 

 المصرية
أبعاد إدارة معرفة العميل الأكثر تأثيرا في تنافسية شركات الإتصالات 

 المصرية 
معامل 

 الانحدار
β   

معامل 
 الارتباط 

R   

معامل 
 التحديد

R  
لي خدمة العملاء المهارات والخبرات اللازمة لجمع تتوافر لدى مسئو 

 0,49 0,70 **0,66 معمومات عن العملاء.
 0,48    0,69 **0,62 توفر الشركة دورات تدريبية عن كيفية استخلاص المعرفة من العملاء.

تشجع الشركة العاممين عمى تجميع آراء العملاء حول خدماتها التي 
 0,42 0,65 **0,61 تقدمها.

 0,55 0,74 **0,60 توفر الشركة المعمومات المطموبة عن خدماتها لجميع العملاء.
 0,48 0,69 **0,58 تتعامل الشركة مع مشاكل العملاء وتعمل عمى حمها بشكل نهائي وفوري.

 0,49 0,70 *0,55 يتوافر لدى موظفي الشركة مهارة عالية لمرد عمى استفسارات العملاء.
 0,41 0,64 **0,54 قاعدة بيانات إلكترونية خاصة بالعملاء.تتوافر لدى الشركة 

 0,36 0,60 **0,50 الشركة عمى دراية بمتطمبات العملاء.
 0,38 0,62 **0,46 تمبي الشركة إحتياجات ورغبات العملاء بشكل دقيق.
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أبعاد إدارة معرفة العميل الأكثر تأثيرا في تنافسية شركات الإتصالات  
 المصرية 

معامل 
 الانحدار

β   

معامل 
 الارتباط 

R   

معامل 
 التحديد

R  
 R 0,65معامل الارتباط في النموذج 
  R2 0,42معامل التحديد في النموذج 

 43,74 بة قيمة ف المحسو 
 444، 16 درجات الحرية 

 0,000 مستوي الدلالة الإحصائية 
 T- Testوفقا لاختبار )ت(  0,03ذو دلالة إحصائية عند مستوي معنوية **

في ضوء ما تقدـ يمكف رفض فرض العدـ وقبوؿ الفرض البديؿ مأخوذاً بصورة إجمالية، وذلؾ بعد 
 0,03ىناؾ علاقة جوىرية عند مستوى دلالة إحصائية  أف أظير نموذج تحميؿ الانحدار المتعدد أف

)وفقا لاختبار ؼ( بيف إدارة معرفة العميؿ ومستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية بيا، كما 
عبارات فقط مف العدد الإجمالي لممتغيرات  2تقرر رفض فرض العدـ وقبوؿ الفرض البديؿ ؿ 

ارة(، وذلؾ لوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف كؿ عب 00المستقمة في نموذج تحميؿ الانحدار )
منيـ وبيف المتغير التابع )تنافسية شركات الإتصالات المصرية ( عند مستوى دلالة إحصائية 

 (.50)انظر جدوؿ رقـ ) T-Test، وذلؾ وفقا لاختبار 0,03
اـ الباحثاف باستخداـ إدارة معرفة العميؿ عمي تنافسية شركات الإتصالات المصرية قولتوضيح تأثير   

 ( .55وذلؾ كما بالجدوؿ رقـ )أسموب الانحدار المتعدد 
 نتائج الانحدار المتعدد لمعلاقة بيف إدارة معرفة العميؿ ونمو المبيعات( 55جدوؿ رقـ )

معامل الانحدار بيتا  العبارات المستقمة المتغير التابع
B t  مستوى المعنوية 

 نمو المبيعات
 يل المعرفة من العم
 المعرفة لمعميل

 المعرفة حول العميل 

0,542 
0,612 
0,580 

17,52 
18,08 
16,63 

0,000 
0,000 
0,000 

ويتضح مف الجدوؿ السابؽ أف ىناؾ تأثير ايجابي قوي ذات دلالة إحصائية بيف مستوي  
 إدارة معرفة العميؿ و نمو المبيعات كأحد أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية  

 نتائج الانحدار المتعدد لمعلاقة بيف إدارة معرفة العميؿ ورضا العملاء( 55جدوؿ رقـ )   
معامل الانحدار بيتا  المتغيرات المستقمة المتغير التابع

B t  مستوى المعنوية 

 رضا العملاء   
 المعرفة من العميل 

 المعرفة لمعميل
 المعرفة حول العميل

0,590 
0,632 
0,710 

17,85 
16,74 
18,32 

0,000 
0,000 
0,000 
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ويتضح مف الجدوؿ السابؽ أف ىناؾ تأثير ايجابي قوي ذات دلالة إحصائية بيف مستوي إدارة 
 معرفة العميؿ ورضا العملاء كأحد أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية  .

 وقيةنتائج الانحدار المتعدد لمعلاقة بيف إدارة معرفة العميؿ والحصة الس( 54جدوؿ رقـ )
المتغير 

معامل الانحدار  المتغيرات المستقمة التابع
 مستوى المعنوية  B tبيتا 

الحصة 
 السوقية   

 المعرفة من العميل 
 المعرفة لمعميل

 المعرفة حول العميل 

0,612 
0,485 
0,396 

16,75 
15,74 
16,12 

0,000 
0,000 
0,000 

ات دلالة إحصائية بيف مستوي ويتضح مف الجدوؿ السابؽ أف ىناؾ تأثير ايجابي قوي ذ 
 إدارة معرفة العميؿ والحصة السوقية كأحد أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية .

 نتائج الانحدار المتعدد لمعلاقة بيف إدارة معرفة العميؿ والموارد البشرية( 53جدوؿ رقـ )
معامل الانحدار بيتا  العبارات المستقمة المتغير التابع

B t معنوية مستوى ال 

الموارد 
 البشرية    

 المعرفة من العميل 
 المعرفة لمعميل

 المعرفة حول العميل 

0,721 
0,685 
0,624 

19,24 
19,02 
18,86 

0,000 
0,000 

 0,000 

ويتضح مف الجدوؿ السابؽ أف ىناؾ تأثير ايجابي قوي ذات دلالة إحصائية بيف مستوي  
 أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية . إدارة معرفة العميؿ والموارد البشرية كأحد

 نتائج الانحدار المتعدد لمعلاقة بيف إدارة معرفة العميؿ والإبداع والتجديد( 50جدوؿ رقـ )
معامل الانحدار بيتا  العبارات المستقمة المتغير التابع

B T  مستوى المعنوية 

الإبداع 
 والتجديد    

 المعرفة من العميل 
 المعرفة لمعميل

 المعرفة حول العميل 

0,582 
0,632 
0,489 

15,96 
16,41 
14,62 

0,000 
0,000 
0,000 

ويتضح مف الجدوؿ السابؽ أف ىناؾ تأثير ايجابي قوي ذات دلالة إحصائية بيف مستوي  
 إدارة معرفة العميؿ والإبداع والتجديد كأحد أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية .

بيف أبعاد إدارة معرفة العميؿ مجتمعة و أبعاد تنافسية شركات  كما يمكف توضيح العلاقة
 ( .50الإتصالات المصرية مجتمعة مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
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نتائج الانحدار المتعدد لمعلاقة بيف إدارة معرفة العميؿ وتنافسية شركات الإتصالات ( 50جدوؿ رقـ ) 
 المصرية

ار معامل الانحد العبارات المستقمة المتغير التابع
 مستوى المعنوية  B tبيتا 

أبعاد تنافسية شركات 
 الإتصالات المصرية

 0,000 26,18 0,67 أبعاد إدارة معرفة العميل 

( أف ىناؾ تأثير ايجابي قوي جداً ذات دلالة إحصائية بيف 50حيث يتضح مف الجدوؿ رقـ)
 مصرية ككؿ .مستوي إدارة معرفة العميؿ مجتمعة و مستوي تنافسية شركات الإتصالات ال

وتدؿ النتائج السابقة عمي رفض فرض العدـ وقبوؿ الفرض البديؿ القائؿ بوجود تأثير ذو   
 دلالة احصائية لإدارة معرفة العميؿ عمي تنافسية شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة.

 النتائج والتوصيات ودلالات الدراسة :  -13
 موعة مف النتائج تتمثؿ فيما يأتي: توصؿ الباحثاف مف خلاؿ ىذا البحث إلى مج

(، وتدؿ النتائج 0,00( بانحراؼ معياري )5,54بمغ الوسط الحسابي لبعد المعرفة مف العميؿ ) (0)
السابقة عمى وجود اىتماـ متوسط مف جانب شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة ببعد 

 المعرفة مف العميؿ .
(، وتدؿ النتائج 0,05( بانحراؼ معياري )5,02بمغ الوسط الحسابي لبعد المعرفة لمعميؿ ) (5)

السابقة عمى وجود اىتماـ متوسط مف جانب شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة ببعد 
 المعرفة لمعميؿ.

(، وتدؿ 0,20( بانحراؼ معياري )5,52بمغ الوسط الحسابي لبعد المعرفة حوؿ العميؿ ) (5)
انب شركات الإتصالات المصرية محؿ النتائج السابقة عمى وجود اىتماـ متوسط مف ج

 الدراسة ببعد المعرفة حوؿ العميؿ.
( وىو أكبر مف 5,55عمى المستوى الاجمالي بمغ الوسط الحسابي لإدارة معرفة العميؿ ) (4)

(، وتعكس ىذه النتيجة توافر إدارة معرفة العميؿ 0,02( بانحراؼ معياري )5الوسط الفرضي )
ؿ الدراسة بدرجة متوسطة وذلؾ مف وجية نظر العامميف لدى شركات الإتصالات المصرية مح

 بيا .
(، وتدؿ النتائج 0,32( بانحراؼ معياري )5,02بمغ الوسط الحسابي لبعد نمو المبيعات ) (3)

 السابقة عمي أف نمو المبيعات في شركات الإتصالات المصرية متوفرة بدرجة متوسطة .
(، وتدؿ النتائج 0,40حراؼ معياري )( بان5,04بمغ الوسط الحسابي لبعد رضا العملاء ) (0)

 السابقة أف بعد رضا العملاء متوفر في شركات الإتصالات المصرية بدرجة متوسطة.
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(، وتدؿ النتائج 0,00( بانحراؼ معياري )5,20بمغ الوسط الحسابي لبعد الحصة السوقية ) (0)
جة أقؿ مف السابقة عمى أف بعد الحصة السوقية متوفر في شركات الإتصالات المصرية بدر 

 متوسطة .
(، وتدؿ النتائج 0,04( بانحراؼ معياري )5,23بمغ الوسط الحسابي لبعد الموارد البشرية ) (2)

السابقة عمى أف بعد الموارد البشرية متوفر في شركات الإتصالات المصرية بدرجة أقؿ مف 
 متوسطة.

فرضي بانحراؼ ( وىو أقؿ مف الوسط ال5,22بمغ الوسط الحسابي لبعد الإبداع والتجديد ) (2)
(، وتدؿ النتائج السابقة عمى أف بعد الإبداع والتجديد متوفر في شركات 0,50معياري )

 الإتصالات المصرية بدرجة أقؿ مف متوسطة.
( 5,22عمى المستوى الاجمالي بمغ الوسط الحسابي لتنافسية شركات الإتصالات المصرية ) (00)

(، وتعكس ىذه النتيجة أف 0,40ري )( بانحراؼ معيا5وىو قريب جداً مف الوسط الفرضي )
 مستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة متوسط . 

وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية  (00)
حوؿ مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ مأخوذة بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا 

( عمي حده وذلؾ باختلاؼ النوع، ة مف العميؿ، العرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿالمعرف)
%، كما تؤكد النتائج أف 3%، و0حيث أف قيمة )ت( معنوية عند مستوي دلالة إحصائية 

مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ في شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة كانت 
 جمالي وبالنسبة لكؿ بعد مف أبعادىا عمى حدة. متوسطة وضعيفة عمى المستوى الإ

وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف بشركات الإتصالات المصرية حوؿ  (05)
مستوي توافر إدارة معرفة العميؿ )المعرفة مف العميؿ، المعرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿ( 

 %.0ند مستوى دلالة إحصائية وذلؾ باختلاؼ السف، حيث أف قيمة )ؼ( معنوية ع
وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف بشركات الإتصالات المصرية حوؿ  (05)

مستوي توافر إدارة معرفة العميؿ )المعرفة مف العميؿ، المعرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿ( 
وي دلالة وذلؾ باختلاؼ عدد سنوات الخبرة حيث أف قيمة )ؼ( معنوية عند مست

 %.0إحصائية
وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية  (04)

حوؿ مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ مأخوذة بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف أبعادىا 
حالة )المعرفة مف العميؿ، العرفة لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿ( عمي حده وذلؾ باختلاؼ ال

%، كما تؤكد 3%، و0الإجتماعية، حيث أف قيمة )ت( معنوية عند مستوي دلالة إحصائية 
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النتائج أف مستوى توافر إدارة معرفة العميؿ في شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة  
 كانت متوسطة وضعيفة عمى المستوى الإجمالي وبالنسبة لكؿ بعد مف أبعادىا عمى حدة.

ت دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية وجود اختلافات ذا (03)
حوؿ مستوى تنافسية شركات الإتصالات المصرية مأخوذاً بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف 
أبعادىا )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، الإبداع والتجديد( 

%، 3حيث أف قيمة )ت( معنوية عند مستوي دلالة إحصائية عمي حده وذلؾ باختلاؼ النوع، 
وعدـ وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراؾ العامميف في شركات الإتصالات 
المصرية حوؿ أحد أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية وىو )الموارد البشرية( وذلؾ 

%، 3%، و0وي دلالة إحصائية باختلاؼ النوع، حيث أف قيمة )ت( غير معنوية عند مست
كما تؤكد النتائج أف مستوى تنافسية شركات الإتصالات المصرية محؿ الدراسة كاف متوسط 

 وضعيؼ عمى المستوى الإجمالي وبالنسبة لكؿ بعد مف أبعادىا عمى حدة.
وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف في شركات الإتصالات المصرية  (00)

توي تنافسية شركات الإتصالات المصرية )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة حوؿ مس
السوقية، الموارد البشرية، والإبداع والتجديد( وذلؾ باختلاؼ السف، حيث أف قيمة )ؼ( معنوية 

 %.3%، و 0عند مستوى دلالة إحصائية 
تصالات المصرية وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات العامميف في شركات الإ (00)

حوؿ مستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة 
السوقية، الموارد البشرية، والإبداع والتجديد( وذلؾ باختلاؼ عدد سنوات الخبرة حيث أف قيمة 

 %.3)ؼ( معنوية عند مستوي دلالة إحصائية
كات العامميف في شركات الإتصالات المصرية وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف إدرا (02)

حوؿ مستوى تنافسية شركات الإتصالات المصرية مأخوذة بشكؿ إجمالي، ونحو كؿ بعد مف 
أبعادىا )نمو المبيعات، رضا العملاء، الحصة السوقية، الموارد البشرية، والإبداع والتجديد( 

)ت( معنوية عند مستوي دلالة عمي حده وذلؾ باختلاؼ الحالة الإجتماعية، حيث أف قيمة 
 %.3%، 0إحصائية 

بعد المعرفة لمعميؿ حقؽ أقوي علاقة ارتباط مع متغير تنافسية شركات الإتصالات المصرية  (02)
( وىي علاقة معنوية عند مستوى دلالة 0,04بشكؿ إجمالي حيث بمغ معامؿ الارتباط )

حسيف تنافسية شركات ( وىذا معناه أف الاىتماـ بالمعرفة لمعميؿ يؤدي إلي ت0,00)
الإتصالات المصرية ، كما حقؽ بعد المعرفة مف العميؿ علاقة ارتباط مع تنافسية شركات 

( وىي علاقة معنوية 0,02الإتصالات المصرية بشكؿ إجمالي حيث بمغ معامؿ الارتباط )
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( وىذا معناه أنو عند اعتماد شركات الإتصالات المصرية عمي 0,00عند مستوى دلالة )
عرفة مف العميؿ يؤدي ذلؾ إلي تدعيـ تنافسيتيا، كما حقؽ بعد المعرفة حوؿ العميؿ علاقة الم

ارتباط مع تنافسية شركات الإتصالات المصرية بشكؿ إجمالي حيث بمغ معامؿ الارتباط 
( وىذا معناه أنو عند اعتماد شركات 0,00( وىي علاقة معنوية عند مستوى دلالة )0,00)

عمي المعرفة حوؿ العميؿ يؤدي ذلؾ إلي تدعيـ تنافسيتيا، أما عمي الإتصالات المصرية 
المستوى الاجمالي بيف إدارة معرفة العميؿ وتنافسية شركات الإتصالات المصرية فقد بمغ 

(، وىذه 0,00( وىي علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوي دلالة )0,03معامؿ الارتباط )
عد أحد الوسائؿ والأساليب التي يمكف أف تستخدميا النتيجة توضح أف إدارة معرفة العميؿ ت

 شركات الإتصالات المصرية لتدعيـ تنافسيتيا.
ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بيف إدارة معرفة العميؿ وتنافسية شركات الإتصالات  (50)

المصرية )مأخوذة بصورة إجمالية(،  وأف ىذه العلاقة طردية وذات دلالة إحصائية عند 
%، كما تساىـ 45ا لاختبار )ؼ(، وتتصؼ العلاقة السابقة بقوة تصؿ إلى % وفق3مستوى 

% مف التبايف الكمي في بيانات المتغير التابع 45المتغيرات المستقمة مجتمعة في تفسير 
 )تنافسية شركات الإتصالات المصرية(.

ردية قوية عبارة تمثؿ إدارة معرفة العميؿ( تتمتع بعلاقة ط 00عبارات فقط ) مف بيف  2ىناؾ  (50)
 ذات دلالة إحصائية بينيا وبيف مستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية.

عبارات مف عبارات إدارة معرفة العميؿ ليست ذات دلالة إحصائية مف حيث علاقتيا  0ىناؾ  (55)
 بمستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية.

عرفة العميؿ و نمو المبيعات ىناؾ تأثير ايجابي قوي ذات دلالة إحصائية بيف مستوي إدارة م (55)
 كأحد أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية  

ىناؾ تأثير ايجابي قوي ذات دلالة إحصائية بيف مستوي إدارة معرفة العميؿ ورضا العملاء  (54)
 كأحد أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية  

عرفة العميؿ والحصة السوقية ىناؾ تأثير ايجابي قوي ذات دلالة إحصائية بيف مستوي إدارة م (53)
 كأحد أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية

ىناؾ تأثير ايجابي قوي ذات دلالة إحصائية بيف مستوي إدارة معرفة العميؿ والموارد البشرية  (50)
 كأحد أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية

عرفة العميؿ والإبداع والتجديد ىناؾ تأثير ايجابي قوي ذات دلالة إحصائية بيف مستوي إدارة م (50)
 كأحد أبعاد تنافسية شركات الإتصالات المصرية
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ىناؾ تأثير ايجابي قوي جداً ذات دلالة إحصائية بيف مستوي إدارة معرفة العميؿ مجتمعة و  (52) 
 مستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية ككؿ

مكف تصنيفيا إلى وفي ضوء النتائج السابقة نعرض فيما يمي توصيات البحث والتي ي
مجموعتيف: الأولى تتعمؽ بالجانب الأكاديمي، بينما تتعمؽ الثانية بكيفية دعـ تنافسية شركات 

 الإتصالات المصرية مف خلاؿ تطبيؽ إدارة معرفة العميؿ.
 أولًا: توصيات تتعمق بالجانب الأكاديمي: 

لات المصرية في تعميؽ الفيـ بموضوعي إدارة معرفة العميؿ وتنافسية شركات الإتصا  (0)
ظؿ وجود خمط وعدـ فيـ واضح ليـ ولأبعادىـ المختمفة، وعدـ وجود اتفاؽ بيف الباحثيف 

 حتى الآف عمى الأبعاد الأساسية ليـ.
إدارة معرفة العميؿ تصميـ مقاييس تتمتع بالثقة / الثبات والمِصداقية، وذلؾ لقياس مستوى   (5)

ديد التطورات الإيجابية والسمبية في في كؿٍ مف شركات الإتصالات المصرية؛ بيدؼ تح
ىذا المستوى بشكؿٍ دوري، وبالتالي؛ اتخاذ القرارات التعزيزية والتصحيحية المناسبة في 

 الوقت المناسب.
تصميـ مقاييس تتمتع بالثقة / الثبات والمِصداقية، وذلؾ لقياس مستوي تنافسية شركات   (5)

يجابية التي يمزـ تعزيزىا، والسمبية التي الإتصالات المصرية ، بيدؼ تحديد متغيراتيا الإ
 يجب الحد منيا.

ضرورة الاىتماـ بتحسيف إدارة معرفة العميؿ لما ليا مف تأثيرات ايجابية لتحسيف مستوي   (4)
 تنافسية شركات الإتصالات المصرية .

ثانياً: توصيات تتعمؽ بكيفية دعـ تنافسية شركات الإتصالات المصرية مف خلاؿ تطبيؽ إدارة 
 عرفة العميؿ وذلؾ فيما يأتي: م
 توصيات لتدعيم مستوى تنافسية شركات الإتصالات المصرية: (1)

بتقديـ تشكيمة متنوعة ومتعددة مف الخدمات ( ضرورة قياـ شركات الإتصالات المصرية 0/0)
 لتحقيؽ النمو في المبيعات.

لمعمومات التي ضرورة قياـ شركات الإتصالات المصرية بالتأكد مف صحة البيانات وا( 0/5)
 تحصؿ عمييا ويتـ دراستيا قبؿ اعتمادىا.

( ضرورة إمتلاؾ شركات الإتصالات المصرية عامميف ذوي ميارات إدارية وبرمجية تساعد في 0/5)
 تحقيؽ الأداء بشكؿ متميز.

( ضرورة إستقطاب شركات الإتصالات المصرية أصحاب الشيادات الأكاديمية والمينية ذوي 0/4)
 بتكار.الإبداع والإ
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( ضرورة قياـ شركات الإتصالات المصرية بتحويؿ المعارؼ التي يمتمكيا العامميف إلى برامج 0/3)
 .تنفيذية تحقؽ الأىداؼ المطموبة

 ( توصيات لتحسين مستوي إدارة معرفة العميل:2)
( ضرورة قياـ شركات الإتصالات المصرية بالإتصاؿ الدوري بالعملاء بغرض تحديث 5/0)  

ستكم  اؿ بياناتيـ .وا 
( ضرورة قياـ شركات الإتصالات المصرية بتصنيؼ المعمومات التي يتـ الحصوؿ عمييا مف 5/5)

 العملاء.
( ضرورة سرعة قواعد البيانات بشركات الإتصالات المصرية بتمبيو إحتياجات العملاء مف 5/5)

 المعمومات .
ء في تحديد الخدمات والمنتجات ( ضرورة قياـ شركات الإتصالات المصرية بمشاركة العملا5/4)

 التي ستقدميا الشركات فيما بعد.
( ضرورة قياـ شركات الإتصالات المصرية بالتأكد مف سييولة توفير المعمومات الخاصة 5/3)

 بالخدمات والمنتجات المقدمة مف جانبيا .
الشركة،  ( ضرورة قياـ شركات الإتصالات المصرية بإكساب العميؿ الثقة في التعامؿ مع5/0)

 وضرورة إحتراـ العقود المبرمة بيف الشركة والعملاء.
ضرورة قياـ شركات الإتصالات المصرية بتحديد مشاكؿ العملاء وتعمؿ عمى حميا بشكؿ ( 5/0)

 نيائي وفوري.
( ضرورة قياـ شركات الإتصالات المصرية بتوفير آليو لمتواصؿ مع العملاء ومعرفة الخدمات 5/2)

 ستمر.المطموبة بشكؿ م
( ضرورة قياـ شركات الإتصالات بالأخذ في الإعتبار مقترحات العملاء الخاصة بالخدمات 5/2)

 الجديدة وطريقة تقديميا.
( ضرورة قياـ شركات الإتصالات المصرية بالحفاظ عمى سرية البيانات والمعمومات المتعمقة 5/00)

 بالعملاء.
بعض الدلالات عمي مستوي النظرية والتطبيؽ وأسفرت مناقشة نتائج الدراسة الحالية عف وجود 

 تتضح فيما يمي : 
عمي مستوي النظرية : أكدت الدراسة الحالية عمي الدور الياـ لإدارة معرفة العميؿ في  ( أ)

تدعيـ تنافسية شركات الإتصالات المصرية ، وأضافت ىذه الدراسة الاختلافات حوؿ 
موجرافية لممستقصي منيـ ، مستوي إدارة معرفة العميؿ باختلاؼ الخصائص الدي

والاختلافات حوؿ مستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية باختلاؼ الخصائص 
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الديموجرافية لممستقصي منيـ ، ومف ثـ فإف الدراسة الحالية تضيؼ إلي الأدبيات القميمة  
ة حيث لـ يرصد الباحثاف أي سبؽ في ىذا الصدد في بيئ –نسبياً والمتاحة في ىذا المجاؿ 

مف البحث ، بما يعمؿ عمي توسيع قاعدة البحث في ىذا الجانب  -إدارة الأعماؿ المصرية
مف الدراسات التسويقية ، كما أف اتفاؽ نتائج ىذه الدراسة فيما يتعمؽ بمستوي إدارة معرفة 
العميؿ ومستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية مع نتائج دراسات عديدة تـ إجراؤىا 

ة وأجنبية ، يدؿ عمي وجود ممارسات عامة في التسويؽ مع اختلاؼ في دوؿ عربي
 الثقافات .

عمي مستوي التطبيؽ : تعتبر نتائج الدراسة الحالية وبما أكدتو مف وجود علاقة ذات دلالة  ( ب)
احصائية بيف إدارة معرفة العميؿ وتنافسية شركات الإتصالات المصرية ، تعطي دلالة 

ركات الإتصالات المصرية تعتمد عمي مدي توافر إدارة عمي أف سبؿ تحسيف تنافسية ش
معرفة العميؿ، حيث بارتفاع مستوي إدارة معرفة العميؿ ) المعرفة مف العميؿ، المعرفة 
لمعميؿ، المعرفة حوؿ العميؿ( يرتفع مستوي تنافسية شركات الإتصالات المصرية عمي 

ا العملاء، الحصة السوقية، المستوي الكمي ولكؿ بعد مف أبعاده ) نمو المبيعات، رض
 الموارد البشرية، الإبداع والتجديد( عمي حده .

 البحوث المستقبمية:  -14
أظيرت نتائج ىذا البحث عددًا مف المجالات التي تَستحِؽ الاىتماـ والدراسة والتحميؿ مف جانب      

قضية  –ة نظر الباحثاَف مف وجي –الباحثيف والمُيتمِّيف بعدة قضايا حيوية. ومف أىـ ىذه القضايا 
 إدارة معرفة العميؿ، وقضية تنافسية شركات الإتصالات المصرية.

 البحوث المستقبمية المتعمقة بإدارة معرفة العميل :    -14/1
 .دور إدارة معرفة العميؿ في تدعيـ ولاء العملاء 
 .دور إدارة معرفة العميؿ في تحسيف الحصة السوقية 
 ودورىا في إتخاذ القرارات. تحميلات البيانات الضخمة 
 .التنقيب عف المعمومات ودورىا في إتخاذ القرارات 

 البحوث المستقبمية المتعمقة بتنافسية شركات الإتصالات المصرية :     -14/2
 .محددات تنافسية شركات الإتصالات المصرية 
 .دور الكممة المنطوقة إلكترونياً في دعـ تنافسية شركات الإتصالات المصرية 
 .دور مصداقية العلامة التجارية في دعـ تنافسية شركات الإتصالات المصرية 
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 المراجع : -15     
 المراجع العربية: -15/1
(، "حاصمة الأعماؿ البحثية وتنمية القدرة التنافسية 5003أبو المجد، ميا عبدالله السيد، ) (0)

 (.00طة التربوييف العرب، العدد )لمجامعة"، مجمة دراسات عربية في التربية وعمـ النفس، راب
(، "متطمبات تحقيؽ القدرة التنافسية 5004أبو سعدة، وضئية ؛ رضواف، حناف أحمد، ) (5)

بالجامعات المصرية: دراسة حالة عمى جامعة المنصورة"، مجمة كمية التربية، جامعة بنيا، العدد 
 (.0(، ج)000)

ساليب القياس والتحميؿ واختبار (، بحوث التسويؽ: أ5000إدريس ، ثابت عبد الرحمف ) (5)
 الفروض، الدار الجامعية، الإسكندرية. 

(، "توسيط القدرة الإبداعية في العلاقة بيف إدارة معرفة العملاء 5002أميف، محمد أحمد، ) (4)
 (، أكتوبر.4والميزة التنافسية"، المجمة العممية لمبحوث التجارية، العدد )

دارة معرفة العميؿ عمى إدارة (، "5005الجبالي، سمير موسى محمود ) (3) أثر نظـ المعمومات وا 
علاقات العملاء والإحتفاظ بيـ في قطاع الخدمات"، رسالة دكتوراه غير منشورة، كمية الأعماؿ، 

 جامعة عماف العربية ، الأردف.
(، دور إدارة معرفة الزبوف 5002الحافظ، عمي عبد الستار ؛ السميماوي، إبراىيـ عبد الخالؽ ، ) (0)

عزيز بعض إستراتيجيات التصنيع الفعاؿ: دراسة استطلاعية لأراء عينة مف المدراء في في ت
، كركوؾ،  4الشركة العامة لصناعة الألبسة الجاىزة في الموصؿ، مجمة كمية القمـ، العدد ،

 العراؽ. 
(، "أثر إستراتيجية المنظمة في تحسيف القدرة التنافسية 5000الحجرؼ، حجرؼ مبارؾ سعود، ) (0)

المصارؼ التجارية الكويتية"، رسالة ماجستير غير منشورة، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية  لدى
 الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط.

(، دور إدارة المعرفة في تحقيؽ الميزة التنافسية بالجامعات 5002الحميدي، مناؿ حسيف ) (2)
، 53سيوط، المجمدالسعودية: دراسة تطبيقية عمى جامعة الطائؼ، مجة كمية التربية، جامعة أ

 العدد الخامس.
(، "أثر إدارة معرفة الزبوف وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء 5004الربيعي، ليث ، ) (2)

 ، الأردف. 524-503(، ص5، العدد )40التسويقي"، دراسات العموـ الإدارية/ مج
 (، "دور الأساليب الحديثة في دعـ5050الفاضؿ، فاتف حاتـ ؛ الشمري، محمد عباس، ) (00)

القدرة التنافسية : دراسة إستطلاعية لآراء مدراء الأقساـ في الوحدات الإقتصادية العراقية"، مجمة 
 (.5، العدد )05كمية مدينة العمـ، مج
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(، "جودة الموقع الإلكتروني والثقة الإلكترونية وأثرىما في رضى 5003الفقياء، إعتداؿ، ) (00) 
 وسط، عماف، الأردف.متمقي الخدمة"، رسالة ماجستير، جامعة الشرؽ الأ

(، "إطار مقترح لمتكامؿ بيف ستة سيجما ومحاسبة 5050القصاص، أحمد شعباف، ) (05)
إستيلاؾ الموارد لدعـ القدرات التنافسية لمنشآت الأعماؿ مع دراسة ميدانية"، رسالة ماجستير 

 غير منشورة، كمية التجارة، جامعة كفر الشيخ.
دارة علاقات الزبوف عمى الأداء (، "أثر إدار 5000القوقة، ىادي أحمد، ) (05) ة معرفة الزبوف وا 

 -التسويقي"، مذكرة ماجستير غير منشورة، قسـ إدارة أعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، عماف
 الأردف.

(، "إدارة علاقات العملاء ودورىا في تنمية القدرة 5005المجاىد، أماؿ محمد عمي، ) (04)
 .0يف"، مجمة البحوث المالية والتجارية ،عوالتنافسية لمبنوؾ اليمنية مف وجية نظر العامم

(، "درجة التوظيؼ إدارة المعرفة في مواجية معيقات تحقيؽ 5000المطيري، نايؼ لافي، ) (03)
الميزة التنافسية"، في مؤسسات التعميـ العالي الكويتية مف وجية نظر اعضاء الييئة التدريسية، 

 (.053، العدد )55الكويت، مج -المجمة التربوية 
(، "واقع إدارة المعرفة وتنمية الموارد البشرية في المؤسسات 5003اتي، حسيف، )برك (00)

الجزائرية في ظؿ التحولات نحو الإقتصاد المعرفي: دراسة حالة بعض المؤسسات بولاية 
 .020-000(، ص05المسيمة"، مجمة العموـ الإقتصادية والتسيير والعموـ التجارية، العدد )

(، دور إدارة معرفة الزبوف في تحسيف جودة 5050د، مريـ ، )بورزاؽ ، سعيدة؛ بف مزي (00)
دراسة عمى عينة مف موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية جيجؿ، رسالة  -الخدمات

 –ماجيستير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد الصديؽ بف يحي 
 .-جيجؿ

معرفة العميؿ في البنوؾ العمومية الجزائرية"، مجمة  (، "تطبيؽ إدارة5000بولوداف، نجاح، ) (02)
 (، ديسمبر.5، العدد )4دراسات إقتصادية، مج

، أثراء 0(، "إستراتيجيات الإدارة المعرفية في منظمات الأعماؿ"، ط5002حسف، حسيف، ) (02)
 لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف.

ره في تعزيز الميزة (، "الإبداع الإنتاجي ودو 5000حسف، محمد محمود سيد محمود، ) (50)
 .2التنافسية"، المجمة العممية لمدراسات التجارية والبيئية، مج

(، التسويؽ كمدخؿ لتعزيز القدرة التنافسية لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة 5000حمزة، نائمة) (50)
)دراسة ميدانية لبعض المؤسسات الجزائرية( ، مجمة جامعة القدس المفتوحة لمبحوث الإدارية 

 .0، عدد5ية، مجمدوالإقتصاد
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القدرة التنافسية لقطاع السياحة والأسفار في الجزائر، مجمة  (،5002خموفي، سفياف) (55)
 .2اقتصاديات الأعماؿ والتجارة، العدد

(، "إدارة المعرفة كمدخؿ لدراسة تأثير الثقافة التنظيمية في تعزيز 5002دحماني، زىرة، ) (55)
خدمة الياتؼ النقاؿ موبيميس وأوريدو في  القدرة التنافسية لممنظمة: دراسة حالة منظمتي

الجزائر"، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة 
 أمحمد بوقرة بومرداس.

(، "دور إدارة المعرفة في تحقيؽ الميزة التنافسية: دراسة تطبيقية عمى 5050رميسة، ىامؿ، ) (54)
دة بولاية أـ البواقي"، رسالة ماجستير غير منشورة، كمية العموـ بعض المؤسسات المتواج

 الإقتصادية  والعموـ التجارية وعموـ التسيير، جامعة العربي بف مييدي أـ البواقي.
أثر إدارة معرفة العملاء  (،5050سميماف، عزة أحمد ؛ اليواري، أميرة؛ سعيد، صباح النزاؿ)  (53)

،  "ية عمى جميع العامميف بالمستشفيات الخاصة بمدينة أجدابياعمى الأداء التسويقي "دراسة ميدان
 .30المجمة الميبية العالمية، كمية التربية، جامعة بنغازي، العدد 

(، "نموذج مقترح لأثر إدارة معرفة العميؿ عمى مستوى 5003طو، محمد حسنيف السيد ، ) (50)
مصر"، مجمة البحوث المالية  الولاء لممنظمة: دراسة تطبيقية عمى شركات الياتؼ المحموؿ في
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 مية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، عماف، الأردف.ماجستير غير منشورة، ك
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الأساسية لتطوير القدرة التنافسية في المؤسسات  (، "المقومات5002عنتر، عبد الرحمف، ) (50) 
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نترنت عمى إدارة معرفة (، تأثير التسويؽ عبر الإ5050عوادي ،ميادة؛ كورتؿ، فريد، ) (55)
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التنافسي لممؤسسة، رسالة ماجيستير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة 
 جيجؿ. -محمد الصديؽ بف يحيى

سية المؤسسة"، رسالة ماجستير، (، "أثر إدارة معرفة الزبوف عمى تناف5003لوناس، السعيد، ) (50)
 كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة المسيمة.
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 .00، العدد0القانونية والاقتصادية، كمية الحقوؽ، جامعة المنصورة، مجمد
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 -موعة ابو الحاج تكنولوجيا المعمومات والإتصالات عمي إدارة معرفة الزبوف: دراسة حالة مج
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دراسة  –(، دور المؤسسات الصناعية في تحقيؽ التنمية المحمية 5000وىاب، نعموف) (44)
 .00مجمع عمر بف عمر بولاية قالمة، حوليات جامعة قالمة لمعموـ الإجتماعية والإنسانية، العدد
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