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 إدارة اختبار أثر الدراسة إلى تهدف هذه  
التسویقي  العملاء على الأداء معرفة

 مارة) است100تم توزیع (حیث لشركات، ل
على المدیرین ورؤساء الاقسام العاملین في 

وتم .من خلال عینة مقصودة موبیلیسشركة 
على اختبار فرضیات البحث بالاعتماد 

أظهرت . نموذج الانحدار الخطي البسیط
نتائج الدراسة ارتفاع مستوى الأداء التسویقي 
في شركة اتصالات الجزائر، كما أظهرت 
النتائج وجود أثر ذي دلالة احصائیة لإدارة 

الربحیة،  :على كل منمعرفة العملاء 
  الاحتفاظ بالزبائن.و وقیة الحصة الس
معرفة العملاء،  إدارة المفتاحیة:الكلمات 

الأداء التسویقي، شركة اتصالات 
 .(موبیلیس)الجزائر

  

This study aims to test the impact of 
customer knowledge management on the 
marketing performance in companies. 
Through distributing100 questionnaires on 
directors, and departments heads at the 
Algerian Telecom company (Mobilis). The 
results showed a high level of marketing 
performance at the Algerian Telecom 
Company. Explained by a statistical 
significant impact of customer knowledge 
management on the profitability, market 
share and customer retention. 

 
Keyword: Customer Knowledge 
Management, Marketing Performance, 
Algerian Telecom Company ( Mobilis). 
 

  
  

  الدراسات المالیة والمحاسبیة والإداریةمجلة 
ISSN  2352-9962/E-ISSN 2572-0147 

 .OEB Univ. Publish  2018 جوان  - التاسعالعدد  
Co. 



 ...                                           أ.ریمة قراریةالأداء علىإدارة معرفة العملاء أثر 

 519                  2018 جوان - التاسعالعدد   یة  المحاسبیة والإدارو الدراسات المالیة،مجلة 
 

  المقدمة:
الكفاءة والفعالیة وتحقیق الأداء المتمیز والمحافظة تسعى الشركة الحدیثة بصورة مستمرة إلى بلوغ 

ستراتیجیتها وتطویر منتجاتها  علیه، وهذا یدفعها إلى العمل باستمرار على تطویر وتحدیث أهدافها وإ
وتحقیقا لذلك فإنها تسعى إلى كسب المعرفة المتجددة عن  واستخدام الأدوات والأسالیب الفعالة،

ت، الأسواق، العملاء، المنافسین والموردین، حیث تسعي من خلالها المنتجات، العملیات، الخدما
لتحقیق معاییر جوده عالیة في منتجاتها تلاءم حاجات العملاء ورغباتهم وتفضیلاتهم، لكسب 

فاعلا لعملیات الإبداع وتعد المعرفة الیوم الركیزة الأساسیة للأداء المتمیز، وأساسا  وولائهمرضاهم 
تقل التركیز في الرقابة على الجودة من "لا خطأ في المنتجات"  إلى "لا خطأ یواجه وقد أن .والابتكار

العمیل"، وبالتالي یساهم العملاء في تحدید خصائص المنتج، مع الأخذ في الاعتبار أن تلك 
وهذا  الخصائص تتغیر باستمرار وتحتاج إلى تبني معاییر جودة عالیة في ضوء توقعات العملاء.

  ركات یجب أن تعمل في اتجاهین:یعني أن الش
الأول: اتجاه الحصول علي المعرفة من العمیل والمتعلقة بحاجاته ورغباته وتفضیلاته علي سبیل 

  المثال من حیث الحجم، اللون، الشكل، وقت التسلیم، مكان تقدیم الخدمة، سرعة تقدیم الخدمة.
دته في اتخاذ قرار الشراء الذي یرضي تلك الثاني: اتجاه إمداد العمیل بالمعرفة التي یحتاجها لمساع

الحاجات والرغبات والتفضیلات، والمتعلقة علي سبیل المثال بخصائص السلعة وممیزاتها والسلع 
البدیلة والمنافسة وكذلك عن الشركة المنتجة وأنشطتها وخدمات الصیانة وسجلات الجودة وهذه بؤرة 

  تركیز مفهوم إدارة معرفة العمیل.
ل إدارة معرفة العملاء محورا هاما في تعزیز قدرات الشركة التنافسیة اتجاه تحقیق وعلیه تمث

مستویات أداء عالیة، لهذا سعت هذه الدراسة لاختبار أثر إدارة معرفة العملاء على الأداء التسویقي 
  في قطاع الاتصالات الجزائریة.

  مشكلة الدراسة:
الحدیثة من أهم المداخل، حیث یوفر لها یعد تطبیق مدخل إدارة المعرفة في الشركة 

المعرفة وقدرات تنافسیة متمیزة تنعكس على الأفراد والأداء، ویتیح لها نظاما دقیقا للإدارة وممارسة 
دارة معرفة العملاء هي نظام فرعي من النظام الكلي لإدارة المعرفة،  العملیات الوظیفیة المختلفة، وإ

 من وانطلاقًا أعمالها أداء تطویر لمحاولة قدراتها وتنمیة تقییمى إل مستمر الشركة بشكل بحیث تعمل
 الرئیسي التالي:  السؤال على الإجابة الدراسة هذه تحاول محدد هذا التوجه، وبشكل
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لشركة اتصالات الجزائر  في ما هو أثر إدارة معرفة العملاء على الأداء التسویقي
  (موبیلیس)؟ 

  أهداف الدراسة:
التعرف على أثر إدارة معرفة العملاء على الأداء التسویقي  الدراسة بشكل رئیسي هذه تهدفتاس

 من حیث نمو في الحصة السوقیة، الربحیة، الاحتفاظ بالعملاء لدى شركة اتصالات الجزائر،
 :التالیة تحقیق الأهداف إلى تفصیلي الدراسة وبشكل وتهدف
 العملاء. دارة معرفةتحدید مدى تبني  شركة الجزائر للاتصالات لمدخل إ 
 .التعرف على أثر إدارة معرفة العملاء على نمو الحصة السوقیة 
 .التعرف على أثر إدارة معرفة العملاء على ربحیة الشركة 
 .(الزبائن ) التعرف على أثر إدارة معرفة العملاء على الاحتفاظ بالعملاء 
 الشركة محل  في العملاءمعرفة  إدارة لدور بالنسبة القرارمتخذي  تفید توصیات تقدیم

 الدراسة.

  أهمیة الدراسة: 
تكمن أهمیة الدراسة في كونها تتناول بالدارسة والتحلیل أحد المواضیع الهامة والحدیثة 

دارة بشكل الشركات لإدارة یتوفر إذ اختباره، تحاول خصوصا مافي مجال البحث المطروحة   عام وإ
 السوق، وحاجاتهم، في العملاء أنواع حول المعرفة مصادر من العدید خاص بشكل التسویق

 تتجسد المعرفة. فهذه الدراسة لهذه الفعال الاستغلال في كبیر تحد تواجه بذلك وهي وتفضیلاتهم،
 وضمان العملاء، من المعرفة عن الوافیة الكمیة لتوفیر أن على البرهنة ومحاولة اختبار في أهمیتها
 شكل ىعل مرضیة عوائد من تحقیق الشركة سیمكن القرار اتخاذ عملیات في واستخدامها جودتها،

  السوقیة. حصة أو أرباح
  فرضیات الدراسة:

  :الرئیسیة التالیةصفریة الفرضیة التنطلق الدراسة من 
على الأداء التسویقي لشركة  العملاء لا یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لإدارة معرفة

  اتصالات الجزائر. 
  هي:و ثلاث فرضیات فرعیة  الرئیسیةذه الفرضیة ه تتفرع من

نمو الحصة السوقیة لدى شركة  معرفة بالعملاء على لإدارة إحصائیةذو دلالة  أثر لایوجد -
 ).≥0.05αعند مستوى دلالة ( اتصالات الجزائر
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زیادة الربحیة لدى شركة  معرفة بالعملاء على لإدارة إحصائیةذو دلالة  أثر لایوجد -
 ).≥0.05αمستوى دلالة (اتصالات الجزائر عند 

الاحتفاظ بالعملاء لدى شركة  معرفة بالعملاء على لإدارة إحصائیةذو دلالة  أثر یوجد لا -
  ).≥0.05αاتصالات الجزائر عند مستوى دلالة (

  نموذج الدراسة:
  

    
  

    
H1  

  
  

H2   
H3 
 

H4             
  

  من إعداد الباحثة  المصدر:
  حدود الدراسة:

من سنة الشركة محل الدراسة الحدود الزمنیة: تتمثل في سنوات المقارنة بالنسبة للأداء  -
2011-2015.  

  الحدود المكانیة: تتمثل في شركة اتصالات الجزائر بالهاتف النقال (موبیلیس). -
  بالهیئة الاداریة العلیا والوسطي. في الموظفینالحدود البشریة: تشمل العینة  -
لقیاس متغیرات الدراسة فقد تم تطویر مقاییس استنادا لمقاییس المعتمدة الحدود العلمیة:  -

  في الدراسات السابقة ذات العلاقة.
  الإجرائیة لمصطلحات الدراسة: التعریفات

من عمل إطار فاصل  ستراتیجي تتمكن بواسطتها الشركةأسلوب ا عبارة عن: ءإدارة معرفة العملا              
یجنب العملاء استلام المنتجات غیر الملائمة وبذلك تساهم في تحویلهم إلى شركاء في بناء 

العملاء (تصنیف العملاء)، ب إدارة المعرفة تعني إدارة واستغلال معرفة العمیل والتي تركز عليالمعرفة. و

 تابعةال اتالمتغیر  المتغیر المستقل

  المعرفة بالعمیل
  المعرفة للعمیل

  المعرفة من العمیل
 

  زیادة الحصة السوقیة
  زیادة الربحیة

 الاحتفاظ بالزبائن
 

 نموذج الدراسة:)01(الشكل رقم 

  العملاءإدارة معرفة 
 

  الأداء التسویقي
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لاء ( نشر ممیزات ومنافع المنتج على رغبات وحاجات العملاء)، ولدعم العم العملاء (الحصول ومن
  )وتشمل كل من:

شركة بعملائها (زبائنها) الحالیین والمستقبلیین. التشیر إلى مدى معرفة : المعرفة بالعمیل -
 .مارة) في الاست5-1على البنود ( الإجابةیقاس هذا المفهوم من خلال حیث 

تشیر إلى المعرفة المستندة إلى العلاقة تفاعلیة بین الشركة والعمیل : المعرفة من العمیل -
) في 10-6على البنود ( الإجابةیقاس هذا المفهوم من خلال حیث (التغذیة العكسیة). 

 .الاستمارة
یقاس حیث تشیر إلى مستوى المعرفة التي تقدمها شركة لعملائها (زبائنها). :للعمیل المعرفة -

 .مارة) في الاست15- 11على البنود ( الإجابة هذا المفهوم من خلال

في هذه الدراسة سوف یتم قیاسه الأداء من خلال: الربحیة، معدل نمو في الحصة الأداء التسویقي: 
-16على البنود ( الإجابةیقاس هذا المفهوم من خلال حیث السوقیة، والاحتفاظ بالعملاء(الزبائن)

  .مارة) في الاست19
وفاعلیة الادارة الشركة في تولید الأرباح عن طریق استخدام موجوداتها مدى كفاءة  :الربحیة -

 .بكفاءة
 .: مجموع مبیعات الشركة من مجمل المبیعات في تلك السوقالحصة السوقیة -
مجمل الانشطة التي تقوم بها الشركة بما یلي حاجات ورغبات العملاء  :الاحتفاظ بالعملاء -

  .وتحقیق رضاهم على المدى البعید
 :للدراسة النظري طارالإ

المهتمین  من قبل اإدارة المعرفة من المفاهیم الإداریة الحدیثة، والتي تلقي اهتماما متزاید
بإدارة الأعمال اذ تسعي العدیدة من الشركات إلى تحویل أعمالها إلى أعمال ونشاطات قائمة على 

بدایة ثمانیات في القرن ول من استخدم مصطلح إدارة المعرفة في أDon Marcheیعد المعرفة،
 1980الماضي على انها المرحلة النهائیة من الفرضیات المتعلقة بتطور نظم المعلومات. وفي عام 

عبارته الشهیرة   Edward Frengnebaunستخدمفي المؤتمر الأمریكي الأول للذكاء الصناعي أ
ید أطلق علیه هندسة ومنذ الوقت ولد حقل معرفي جد)knowledge ispower( القوةهي المعرفة 
هو من ابتكر  kal wigeویعتبر   ).2008(نجم عبود نجم،)knowledge engineering(المعرفة 

مفهوم إدارة المعرفة وذلك في ندوة لمنظمة قوى العمل الدولیة التابعة لمنظمة الأمم المتحدة عام 
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منذ التسعینیات وبالتحدید على الرغم من أن إدارة المعرفة تم الحدیث عنها على نطاق واسع . 1986
  .1991دراسة الشهیرة عن الشركات الخلاقة للمعرفة أواخر  I.Nonakaبعد ان نشر 

  إدارة معرفة العملاء
إدارة معرفة العمیل بأنها: أسلوب استراتیجي تتمكن بواسطتها  ),2002Gibbert et al(عرف 
المنتجات غیر الملائمة وبذلك تساهم في ن تعمل إطاراً فاصلاً لتجنب عملائها استلام أالشركات 

تساهم في تحسین النجاح المتبادل  تحویلهم كشركاء في بناء المعرفة، كما أن إدارة معرفة العمیل
دارة علاقة العمیل لكنها تتحرك بصورة  شركاتلل والعملاء، إنها تدمج مفاهیم إدارة معرفة العمیل وإ

  العمیل والشركة.قویة لتعظیم أداء القیمة المتبادلة بین 
دارة المعرفة مبادرات موجهة نحو  ) ,.2011Saloman and et al(یرى أن إدارة علاقة العمیل وإ

الاستعانة بالمعرفة بلعملاء، ل في تقدیم الخدمات والمنتجات نفس الهدف وهو: التحسین المستمر
المنتج)، ومن العملاء (مثل أفكارهم حول تحسینات المنتج) وحول العملاء  عن للعملاء (مثل معلومات

  .(مثل متطلباتهم وتوقعاتهم) 
إلى أنها القدرة على دمج معلومات الزبون ومعرفته في عملیات  (Rollins,2005)كما عرفها   

  إدارة معرفة العملاء الخاصة بالشركة وعملیاتها.
معرفة هو تحویل معرفة الزبون الضمنیة إلى معرفة واضحة حیث ویعتبر الجزء الهام في إدارة ال

تتمكن الشركة من حصول على المعلومات حول الاحتیاجات والقیم والمعتقدات للعملاء الحالیین 
والمحتملین لتصبح جزءا من ثقافة الشركة، وكنقطة انطلاق لتحقیق النمو والنجاح والبقاء من خلال 

ة متبادلة مع العملاء. أذ تمثل إدارة معرفة العمیل المرحلة الجدیدة من مد الجسور وبناء علاقات ثق
  إدارة العلاقة مع العملاء.

بین ثلاثة أنواع من المعرفة التي لها دور  ),.2005Saloman and et al(بینما یمیز   
رفة فالمع وعملائها: المعرفة للعملاء ومن العملاء وحول العملاء شركةفي التفاعل بین ال يحیو 

للعملاء تتم من خلال دعم الشركة للعملاء في دورة شرائهم، حیث یتم تدفق المعرفة المستمر 
وهذه المعرفة للعملاء تشمل معلومات حول المنتجات والأسواق والمجهزین،  امن الشركة لعملائه

في حین المعرفة من العملاء یجب أن تدمج من قبل الشركة لتحقیق الفكرة والإبداع للمنتج 
والخدمة بالإضافة للتحسین المستمر لمنتجاتها وخدماتها. فامتلاك معرفة العمیل ودخول العملاء 
في عملیة الإبداع یمكن أن تنجز بطرق مختلفة فمثلا معرفة العملاء حول المنتجات، المجهزین 
بداع المنتجات في  واتجاهات السوق ( التغذیة العكسیة) أن تستخدم لتحسین قدرة المنظمة وإ
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حین جمع وتحلیل المعرفة حول العملاء تعد واحدة من أقدم أشكال نشاطات إدارة المعرفة في 
حقل إدارة علاقة العمیل، فالمعرفة حول العمیل تشمل بالإضافة إلى بیانات العمیل الرئیسیة، 
والصفقات الماضیة، حاجات العمیل الحالیة والمتطلبات والرغبات المستقبلیة، والوضع 

  .أو المهني، ونشاط الشراء والقدرة المالیة الاجتماعي

في دراستهما أوجه الاختلاف بین مدخل (Murillo and Annabi,2002)في حین یوضح الباحثان  
  أدناه:إدارة علاقة العمیل  ومدخل إدارة معرفة العمیل  كما هو موضح في الجدول 

  إدارة معرفة العمیلالاختلاف بین مدخل إدارة علاقة العمیل ومدخل ) 01جدول رقم (
عوامل 
  الاختلاف

  إدارة معرفة العمیل   إدارة علاقة العمیل 

(اتجاهین) من الشركة إلى العمیل ومن  - (اتجاه) واحد من الشركة إلى العمیل -  الاتجاه
 العمیل إلى الشركة

الأداة 
  المستخدمة

  تفاعل الشركة مع العملاء -  استخدام قاعدة بیانات العملاء -

  على العملاء المربحین التركیز- الهدف
  التسویق حسب طلب العمیل -

دماجها مع أفكار   - جمع أفكار العملاء وإ
الشركة واستخدامها لتحسین الخدمة 
  وتطویر منتجات جدیدة.

جمع بیانات عن العملاء من دلیل  -  دور العاملین
  مواقع الویب.

جمع المعرفة وتبادلها من خلال الاتصال  -
  العملاء.المباشر والمحادثات مع 

Source: Murillo M. Garcia & Annabi H., Customer Knowledge Management, Journal 
of the Operational Research Society, 2002,Vol.53, P878. 

 أهداف إدارة معرفة العمیل
  ما یلي:  حققت إلىإدارة معرفة العمیل  تهدف )(Roscoe,2001حسب
  المتجددة؛معرفة حاجات العمیل -
 انتاج قیمة مضافة للمنتجات والخدمات؛ -
 ل وتعزیز رضا لدیهم؛الحفاظ على العملاء الحالیین لمدة أطو  -
 زیادة حجم المبیعات؛ -
  الربحیة وتحسن الأداء؛زیادة  -
 تبادل المعرفة وخلق قرارات جیدة من منظور استراتیجي، لتوفیر أفضل الخدمات للزبائن.-
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وهي شفافیة المعرفة ونشر المعرفة  بین أٍربعة أهداف (Gibbert.,al 2003)بینما یمیز
المتناقصة لمعرفة ، أذ تعتمد كفاءة المعرفة على المنفعة الحدیة وتطویر المعرفة وكفاءة المعرفة

طلب من الشركات القیام بمجموعة كبیرة من أنشطة خلق المعرفة بما فیها العمیل. هذا یت
تلاكها وتخزینها وتطویرها، وبعد ذلك فإن نشرها عبر الوحدات التنظیمة اكتساب المعرفة وام

  من الأداء. الیومي من أجل تحقیق مستویات عالیةواستعمالها في أنشطة العمل 

 الأداء التسویقي
) الأداء على أنه نشاط یمكن الفرد من انجاز المهمة أو الهدف 1995یعرف( المیر،     

ویعرف  ك على القیود العادیة للاستخدام المعقول للموارد المتاحة.المخصص له بنجاح، ویتوقف ذل
   التي یعمل بها. شركةلأداء على أنه النتائج الفعلیة التي یحققها الموظف في الا

  ''.شركةللأداء على أنه '' النتیجة النهائیة لنشاطات ال whelen & hunger,2008)(وینظر
و  شركةعن الأنشطة والمهام التي یزاولها الموظف في ال وعلیه یمكن تعریف الأداء على أنه عبارة

بكفاءة وفعالیة وفقا للموارد  شركةالنتائج الفعلیة التي یحقها في مجال عمله بنجاح لتحقیق أهداف ال
  المتاحة و الأنظمة الإداریة و القواعد والإجراءات والطرق المحددة للعمل.

داء شامل ینفذ أنظام قیاس لذلك فإن تطویر  . أو تستمر لتبقى شركةمهماً لأي  یعتبر القیاس عاملاً 
ستراتیجیة ال، ونقل رؤیة، عملیات إداریة إستراتیجیة من توضیح یصال  شركةوإ إلى جمیع الأقسام وإ

وتحدیث البرامج ، الأهداف الإستراتیجیة من خلال مصفوفة مقاییس ومؤشرات مالیة وغیر مالیة
 ،وتعزیز التغذیة الراجعة والتعلم والتطویر ،وتحقیق الأهداف ،اتیجیةوالتصرفات اللازمة لتنفیذ الإستر 

  .شركةاللازمة، متطلب ضروري لزیادة فعالیة وكفاءة أداء ال یةواتخاذ الخطط التصحیح
كان ظهور مفهوم أنظمة قیاس وتقویم الأداء المعاصرة ومنها بطاقة القیاس ورقابة الأداء تحولاً 

 Robertقام العالمان الأمریكیان 1992في مجال تقویم الأداء،  ففي عام  جوهریاً في الفكر الإداري

N.Kaplan and David Norton ، بطاقة القیاس المتوازن بتطویر أداة أطلق علیهاBalanced 

Scorecard واستمر بتطویرها خلال السنوات العشر الماضیة لتشمل مجموعة من النسب المالیة ،
  اء الشامل للمنظمة.وغیر المالیة لتقویم الأد

المحور المالي: لتطبیق الإستراتیجیة هي:  وقد ساهمت بطاقة القیاس المتوازن في خلق أربع جوانب
  یركز هذا المحور على الجانب المالي في أداء المنظمة مثل العوائد والأرباح 

الأساسي والمصاریف وقیمة الموجودات وحقوق المساهمین، وتبرز أهمیة هذا المحور لان الهدف 
 من وجود المنظمات هو تحقیق الأرباح وتوفیر الموارد اللازمة للاستمرار والتطور.
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محور الزبائن: یركز هذا المحور على العلاقة مع الزبون حیث تسعى المنظمة لتحقیق رضا الزبون 
والسعي إلى تلبیة احتیاجاته بل وتخطي توقعاته، و تبدو هنا أهمیة سرعة الاستجابة لطلبات الزبائن 

طیبة للزبائن ودقة التسلیم وجودة المنتجات ومطابقتها لاحتیاجاتهم، وانعكاس ذلك على العلاقة ال
  لاءهم و انتماءهم للمنظمة. و وزیادة 

محور العملیات الداخلیة: یركز هذا المحور على ضبط ومراقبة أداء العملیات والنشاطات الداخلیة 
التصنیعیة والسیطرة على الحلقات المهمة في السلسلة التصنیعیة والإداریة وغیرها سعیا إلى معالجة 

  مواءمة العملیات مع التوجهات العامة للمنظمة. والانحرافات وتطویر الأداء 

محور التعلم والنمو: یركز هذا المحور على قیاس ومراقبة مشاریع التطویر والتحسین التي قد لا 
یكون تأثیرها مباشرا على العوائد بحیث یتم تتبع تحقیق الأهداف ومدى فعالیتها، یهدف هذا المحور 

لتطویر والتحسین الضروري من أجل البقاء في عالم الیوم المليء أیضا إلى دفع وتوجیه الأفراد نحو ا
  بالتطورات والقفزات التكنولوجیة السریعة.

كیف یرانا زبائننا؟ ما هي : تبحث في )(Kaplan & Atkinson, 1998شركةوبشكل محدد أكثر فإن ال
والتحسن؟ كیف یرانا العملیات التي یجب إن نتفوق فیها؟ كیف یمكن إن نحافظ على قدرتنا لتغییر 

  مزودین التمویل؟
الحالیة تم الاعتماد على مؤشرات التالیة: ( الربحیة؛ معدل نمو الحصة السوقیة وفي الدارسة 

ت وتقیس اوالاحتفاظ بالزبائن). حیث تمثل الربحیة تمثل صافي نتائج عدد كبیر من السیاسات والقرار 
  .ح عن طریق استخدام موجوداتها بكفاءةفي جني الاربا شركةمدى كفاءة وفاعلیة إدارة ال

  منهجیة الدارسة
تعد هذه الدراسة استطلاعیة، لاعتمادها على أسلوب المنهج الوصفي التحلیلي، الذي یتضمن 
مسح للأدب النظري بالرجوع إلى المراجع والمصادر والدوریات العلمیة لبناء الاطار النظري 

بجمع البیانات والمعلومات الملائمة لتحقیق أهداف  للدراسة، والبحث المیداني من خلال القیام
  الدراسة.

تكّون مجتمع الدراسة من المدیرین ورؤساء الأقسام العاملین في شركة مجتمع الدارسة: 
إطار على مستوى التراب  593اتصالات الجزائر للهاتف النقال (موبیلیس) والبالغ عددهم

شركة موبیلیس هي فرع منهم یعملون بالمدیریة العامة بمقرها بالجزائر العاصمة.  312الوطني و
مى كذلك المتعامل التاریخي وهي أول متعامل للهاتف النقال من مجمع اتصالات الجزائر وتس

في الجزائر تقدم لزبائنها سلسلة من المنتجات والخدمات العالیة، ظهرت شركة موبیلیس في 
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سهم  1000دج موزعة على  100000000، هي شركة ذات أسهم برأس مال قدره 2003أوت 
ب القوانین العالمیة المقدمة دولیا في موبیلیس شركة منظمة حس .دج لكل سهم 100000بقیمة 

مجال الإدارة وطموحاتها كبیرة وغیر محدودة ومستمرة مثل تعویض حصتها في السوق وتطویر 
  الخبرات والمساهمة في معدل النمو الاقتصادي الوطني و طبعا تحقیق میزة تنافسیة.

صة لإقامة بیع رخ 2001في إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان   
واستغلال شبكة للهاتف النقال وأستمر تنفیذ برنامج فتح السوق للمنافسة لیشمل فروع أخرى 

، لاتصالات الجزائر(جیزي) وشركة الوطنیة لاتصالات الجزائر(أوریدو) شركة أوراسكوموهي 
المناطق الریفیة.كما   و شبكة الربط المحلي فيVSAT حیث تم بیع رخص تتعلق بشبكات 

المناطق الحضریة في   و الربط المحلي في 2003تح السوق كذلك الدارات الدولیة في شمل ف
وذلك فیظل احترام دقیق  2005. و بالتالي أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما في 2004

) یبین أهم مؤشرات قطاع الاتصالات 02لمبدأ الشفافیة ولقواعد المنافسة. والجدول رقم(
  بالجزائر.

  ): مؤشرات أداء قطاع الاتصالات الجزائري02(الجدول رقم 
  2015  2014  2013  2012  2011  البیان

ملیار (حجم الاستثمارات
  )دینار

473.860  515.822  591.771  713.724  835.052  

عدد الاجمالي للمشتركین 
  )بالملایین(الھاتف النقال 

35.61  37.52  39.63  43.29  43.22  

ملیار ( رقم الاعمال 
  )دینار

246.1  274.3  299.78  324.27  340  

الكثافة الھاتفیة للنقال 
  )%نسبة انتشار(

%96.52  %99.28  %102.40  %109.62  %107.00 

ملیار (قیمة المضافة 
  )دینار

154.811  174.793  193.051  186.613  217.62 

سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسكیة، التقاریر السنویة للنشاط، على الرابط  المصدر:
https://www.arpt.dz  

، إذ انتقلت 2014مع  بالمقارنة % 2.62یقدر بـ  انخفاضا للنقال الهاتفیةعرفت الكثافة 
ایقاف تشغیل شرائح  ىإل الانخفاضذا هویرجع أساسا 2015سنة  يف %107 ىإل%109.62نم
حقق المتعاملین الثلاث و .النقال الهاتف معامليمن طرف  ینعرفمال ریغن و یالنشط یرغتركین شمال

ملیار دج(منها رقم الأعمال     324,276 حدودي  رقم أعمال ف 2014في مجال الهاتف النقال سنة 
 2013عام   مقارنة مع مبلغ الإیرادات المسجل  %8  قدرها )،حیث عرف نمو وزیادة3Gلخدمات 

  ملیار دج. 299.788بـ
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المبلغ الموحد للقیمة المنجزة من قبل المتعاملین الثلاث للهاتف النقال خلال ختام السنة المالیة 
ملیار دینار جزائري أي بنسبة انخفاض تقدر  186.613ملیار إلى  193.51إذ انخفض  2014لـ
والمتعلقة  3Gناجم عن تكالیف الاستغلال المتصلة بإطلاق خدمات  نخفاضالا.هذا %3بـ 

بنسبة  2015. وشهدت ارتفاع في وأخرى بالاستهلاك والهبات الممنوحة  بالخدمات الخارجیة
  .3Gلإطلاق خدمات  ویرجع أساسا%3.17

 سنوات یبین 5فیما یتعلق بمؤشرات الأداء التي حققتها شركة اتصالات الجزائر (موبیلیس) خلال 
). فقد ارتفع عدد المشتركین 2011/2015) أهم مؤشرات الأداء لهذه الفترة الزمنیة (03الجدول رقم (

ملیار دج  86، برقم أعمال بلغ 2014 بالمقارنة مع نفس الفترة من سنة 2015لسنة  %9.95بنسبة 
 .2013الفترة من سنة مقارنة مع نفس  %22حقق متعامل موبیلیس نموا فاق نسبة   2014لسنة 

أما الحصة السوقیة فقد احتلت المرتبة الثانیة في سوق الهاتف النقال بالجزائر بنسبة تقدر 
وشركة الوطنیة لاتصالات الجزائر  38.43%بعد شركة أوراسكوم لاتصالات الجزائر بـ 33.12%بـ
  كیة.سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلحسب  2015لسنة  28.45%بـ

  )2015-2011): مؤشرات أداء شركة اتصالات الجزائر (03الجدول رقم (
  2015  2014  2013  2012  2011  البیان

عدد الاجمالي للمشتركین 
  الهاتف النقال (بالملایین)

10.51  10.62  12.45  13.20  14.318  

  74.3  86  73  59  55  رقم الاعمال ( ملیار دینار)
 %33.12  30.08%  31.66%  28.31%  29.53%  )%الحصة السوقیة (نسبة 

سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسكیة، التقاریر السنویة للنشاط، على الرابط  المصدر:
https://www.arpt.dz  

من المدیرین  مقصودةعلى عینة  مارةاست 100لتحقیق أهداف الدراسة تم توزیع عینة الدراسة: 
بنسبة  مارة) است91ورؤساء الاقسام العاملین في المدیریة العامة لشركة موبیلیس. وتم استعادة (

الصالحة للتحلیل  ماراتلیصل عدد الاست تماراتاس 10، وتم استبعاد 91%استجابة بلغت 
  الموزعة.ستمارات من العدد الكلي للا81%تمثل  مارة) است81(

كأداة رئیسیة في جمع البیانات الأولیة( انظر  مارةالاعتماد على الاستتم أداة الدراسة: 
بالاعتماد على مجموعة من الدراسات، قد تضمنت  مارة) وتم تطویر هذه است1الملحق 

  أجزاء كما یلي: 3 مارةالاست
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  عبارات. 6الجزء الأول: معلومات العامة والخصائص الدیمغرافیة من خلال 

  عبارة. 15عرفة العملاء تم قیاسها من خلال الجزء الثاني: إدارة م

  فقرات. 3الجزء الثالث: الأداء التسویقي جر قیاسه من 

وقد تم مراعاة التدرج في مقیاس  likert scale)تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي المتدرج (
  المستخدم كما یلي:

مطبق بشكل 
  ممتاز

مطبق 
  بشكل جید

مطبق   محاید
  نوعا ما

غیر مطبق 
  قااطلا

5  4  3  2  1  

واعتماد على ما تقدم فإن یم الاوساط الحسابیة التي توصلت إلیها دراسة سیتم التعامل معها على 
  :تيالآالنحو 

فما دون= منخفض) وفق  -2.33= متوسط)، ( 3.67-2.34فما فوق= مرتفع)، ( - 3.68(
  للمعادلة التالیة:

  مقسومة على عدد المستویات أي:القیمة الدنیا لبدائل الاجابة  –القیمة العلیا 

1.33 = ସ
ଷ

= ቀଵିହ
ଷ
ቁ    القیمة تساوي طول الفئةوهذه  

  2.33= 1.33+1وبذلك یكون المستوى المتوسط المنخفض من 
  3.67=1.33+2.33ویكون المستوى المتوسط من 
 )5- 3.68ویكون المستوى المرتفع من(

الدراسة على مصادر متعددة ( الكتب، الدوریات الأبحاث  اعتمدت هذه :ة الدراسة وثباتهصدق أدا
، من أجل تطویرها تم اجراء مقابلات مارةالمنشورة، أطروحات الدكتوراه،...) من أجل إعداد الاست

یل البیانات. شخصیة مع ذوي الاختصاص في العلوم الاداریة والتسویق، ومنهجیة البحث العلمي وتحل
التدریس حیث تم اجراء مین من أعضاء هیئة في بالاستعانة بالمحك للمقیاس تحقق الصدق الظاهري

  التعدیلات اللازمة حسب المقترحات المقدمة من قبل المحكمین.

من أجل التأكد من ثبات واتساق أداة الدراسة تم استخدام اختبار كرونباخ ألفا 
Cronbach’s Alphaوكذلك 0.910ككل ( مارةبینت نتائج القیاس ارتفاع معامل ألفا للاست (

) لمقیاس الأداء التسویقي، وبالتالي تتمتع أداة 0.839) لمقیاس إدارة معرفة العملاء، (0.887(
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مكانیة ثبات النتائج التي  الدراسة بصورة عامة بمعامل ثبات عال یتیح لها تحقیق أهداف الدراسة وإ
  تسفر عنها.

  معالجة وتحلیل البیانات:

ختبار نموذج الدراسة وفرضیتها فقد جرى استخدام أسالیب أدوات لمعالجة البیانات لغرض ا
، كما تم SATATISTICوبرنامج  17SPSSاحصائیة مختلفة من خلال الاستعانة ببرنامج 

استخدام الأدوات والأسالیب الاحصائیة الوصفیة: التوزیع التكراري والنسب المئویة المتوسطات 
 ل الانحدار البسیط والانحدار المتعدد.الحسابیة والانحرافات المعیاریة وتحلی

  تحلیل خصائص أفراد عینة الدارسة

من مجموع العاملین  53.09%) أدناه أن نسبة الذكور تقدر بحوالي بـ04یتبین من الجدول رقم (
، وهذا یدل على أن 46.91%بشركة موبیلیس وهي متقاربة لحد ما مع نسبة الاناث التي تقدر بـ 

أصبحت تعطى لها الفرصة للوصول إلى أعلى المناصب العلیا في الإدارة واتخاذ المرأة الجزائریة 
القرار من خلال اعطاء فرص متساویة لكلا الجنسین، وهذا راجع لتغیر نظرة المجتمع للمرأة 

  العاملة ومعها تغیرت البیئة الثقافیة للشركات الجزائریة.

التي تندرج في 62.96%نسبة تقدر بحوالي بـ ویلاحظ من الجدول نفسه أن الفئة الشباب تمثل أكبر
سنة وهذا یعكس استراتیجیة الشركة في استقطاب فئة  40إلى أقل من  20الفئة العمریة من 

سنة  50إلى اكثر من  40الشباب وتدریبهم والاحتفاظ بهم. في حین لم تتعدى الفئة العمریة من 
  ة الشباب.)، وبذلك تكون غالبیة عینة الدراسة هم من فئ%37.04(

  ): توزیع مفردات العینة حسب الخصائص الشخصیة والتنظیمیة04الجدول رقم (
العد  الفئات  المتغیر

  د
العد  الفئات  المتغیر  النسبیة

  د
  النسبیة 

  
  الجنس

    53.09  43  ذكر
  العمر

20-29  29  35.80  

  27.16  22  39-30  46.91  38  أنثي
  29.63  24  49-40 100%  81  المجموع

  
القسم 

بالشركة 
المستوى (

  )الاداري

أكثر من   25.93  21  التسویق والمبیعات
50  

6  7.41  

المواردالبشریة 
  والعلاقات العامة

 100%  81  المجموع  16.05  13

   8.64  7  المالیة
  الخبرة

  بالسنوات

  30.86  25  5أقل من 
IT40.74  33  10- 6  49.38  40  والھندسة  

  17.29  14  15-11 100%  81  المجموع
  11.11  9أكثر من   11.11  9دبلوم أوما دون  
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المؤھل 
  العلمي

  15  ذلك

 100%  81  المجموع  24.69  20  لیسانس
    53.09  43  مھندس

  8.64  7  ماجستیر
  2.47  2  دكتوراه

 100%  81  المجموع

) من أفراد العینة هم من حملة 88.42%) أیضا أن حوالي( 04ویبین الجدول رقم(
) وهذا یشیر إلى 53.09%الشهادات الجامعیة، و أن غالبیتهم من حاملي شهادة المهندس بـ( 

من  الأدنىتركیز شركة اتصالات الجزائر على استقطاب حملة الشهادات الجامعیة لضمان الحد 
سنوات حوالي  10شركة أقل من المعرفة اللازمة للقیام بالمهام، وتبلغ نسبة من لدیهم خبرة في ال

) وهي تعبر عن رصید معرفي ومهني للشركة، یجب استغلاله من خلال التقاسم %71.6(
  ).62.96%والتشارك المعرفي بین مختلف الطاقات الشابة للشركة والتي تمثل(

  نتائج التحلیل واختبار فرضیات 
  وصف متغیرات الدراسة:

  أولا: إدارة معرفة العملاء(الزبائن)
لإدارة معرفة العملاء في  الأهمیة النسبیة ) بأن05بینت نتائج التحلیل الموضحة في الجدول رقم(

)أو انحراف 3.507بمتوسط حسابي( شركة الجزائر للاتصالات محل الدارسة كانت متوسطة
):'' تملك الشركة 4)، وجاءت الفقرة (5) قیاسا بأعلى قیمة للمقیاس والبالغة (0.987معیاري (

الكترونیة لعرض المعلومات والخدمات الجدیدة والعمل على تحدیثها باستمرار'' بالمرتبة  مواقع
) وبأهمیة نسبیة عالیة، في حین جاءت 0.911) وانحراف معیاري(4.009الأولى بمتوسط حسابي(

): '' تسعى الشركة إلى تطویر علاقاتها مع كافة زبائنها وتسعى لمعرفة رغباتهم 10الفقرة (
) وانحراف 3.068تهم والعمل على توفیرها'' بالمرتبة الاخیرة بمتوسط حسابي (واحتیاجا
)، وهذا یفسر أن إدارة معرفة العملاء ذات مستوى متوسط من وجهة نظر أفراد 1.044معیاري(

عینة الدراسة. ویبین الجدول أیضا التشتت المنخفض في استجابات افراد عینة الدراسة هذا یعكس 
  معرفة الزبون. إدارةات نظر أفراد عینة الدراسة حول مدى تقارب في وجه
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معرفة  لإدارة): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الاهمیة 05الجدول رقم (
  العملاء

  
  ت

  
  إدارة معرفة العملاء

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

ترتیب 
أھمیة 
  الفقرة

مستوى 
  الأھمیة

  )الزبون( المعرفة حول العمیل 
تملك الشركة قنوات اتصال متنوعة مع ذوى   1

  )جمیع الجھات المستفیدة من الاتصالات(المصالح
  متوسطة  8  1.033  3.568

لدى الشركة البیانات والمعلومات الكافیة أو الكاملة   2
نسبیا حول الزبائن الحالیین وتعمل على تحدیثھا 

  باستمرار

  متوسطة  3  1.004  3.619

تستخدم الشركة باستمرار انظمة معلومات والتكنولوجیا   3
  الحدیثة لخدمة الزبائن

  متوسطة  4  0.989  3.593

تعمل الشركة بدقة في البحث عن حاجات زبائنھا    4
  وتتحرى عنھا باستمرار

  متوسطة  6  0.909  3.585

معظم الزبائن راضون عن الخدمات التي تقدمھا الشركة   5
  الیھم

  متوسطة  13  0.858  3.331

  )لزیون(المعرفة للعمیل                     
  متوسطة  2  0.929  3.644  تحافظ الشركة على سریة المعلومات الشخصیة لزبائنھا  6
تملك الشركة مواقع الكترونیة لعرض المعلومات   7

  والخدمات الجدیدة والعمل على تحدیثھا باستمرار
  عالیة  1  0.911  4.009

تھتم ا الشركة بمشاركة زبائنھا بالمعرفة والمعلومات   8
في مجال الاتصالات وأخذھا بنظر الاعتبار في 

  خططھا المستقبلیة

  متوسطة  10  1.043  3.458

یمتاز موظفو الشركة بالمھارات والخبرات والقدرات   9
على كسب زبائن جدد وتحرص الشركة على جذب 

  خدمات الاتصالاتالعاملین الموھوبین في مجال تقدیم 

  متوسطة  9  0.939  3.551

  )من الزبون(المعرفة من العمیل                 
تسعى الشركة إلى تطویر علاقاتھا مع كافة زبائنھا   10

وتسعى لمعرفة رغباتھم واحتیاجاتھم والعمل على 
  توفیرھا

  متوسطة  15  1.044  3.068

تجتمع الشركة مع الزبائن بشكل مستمر لتحدید   11
  رغباتھم واحتیاجھم

  متوسطة  14  1.010  3.178

توجد علاقة طویلة المدى بین العاملین في الشركة   12
  والزبائن

  متوسطة  11  1.091  3.458

تخصص الشركة وقتا كافیا لمعرفة مشاكل الزبائن   13
  والعمل على وضع الحلول المناسبة لھا

  متوسطة  12  1.003  3.373

الذین یتمتعون بمھارات عالیة تمتلك الشركة العاملین   14
من اللباقة تساعدھاعلى الاحتفاظ بالزبائن الحالیین 

  وجذب الزبائن الجدد

  متوسطة  5  0.998  3.593

یختار الزبائن الخدمات الحدیثة والمتطورة للشركة   15
بشكل متزاید مقارنة بزبائن الشركات المنافسة 

  الأخرى

  متوسطة  7  1.040  3.585

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام لإدارة معرفة      
  العملاء

3.507  0.987      
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  ثانیا: الأداء التسویقي لشركة الجزائر للاتصالات مقارنة بشركات الاتصالات الأخرى
) أدناه ارتفاع مستوى أهمیة الأداء التسویقي 06بینت نتائج التحلیل الموضحة في الجدول رقم (

)، 0.943) وانحراف معیاري(3.828في شركة اتصالات الجزائر محل الدراسة بمتوسط حسابي (
أفراد عینة الدراسة عن الفقرات المتعلقة بالأداء  لإجاباتحیث تراوحت المتوسطات الحسابیة 

).ویتضح من الجدول أیضا 3.856-3.797ویقي مقارنة بشركات الاتصالات الاخرى بین(التس
التشتت المنخفض في استجابات أفراد عینة الدراسة حول الأداء التسویقي بأبعاده الثلاثة زیادة 
الحصة السوقیة، زیادة ربحیة الشركة والاحتفاظ بالزبائن وهو ما یعكس تقارب في وجهات نظر 

  ة الدراسة حول مستوى الأداء التسویقي.لأفراد عین
): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى أهمیة لأداء التسویقي 06الجدول رقم (

  لشركة الجزائر للاتصالات مقارنة بشركات الاتصالات الأخرى
المتوسط   الاداء التسویقي مقارنة بالمنافسین  ت

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

ترتیب 
  ھمیةالا

مستوى 
  الاھمیة

تعمل الشركة على زیادة الحصة السوقیة بشكل   16
  متواصل مقارنة بشركات الاتصالات الأخرى

  مرتفعة  2  1.032  3.831

تحقق الشركة زیادة في الارباح سنویا مقارنة   15
  بشركات الاتصالات الأخرى

  مرتفعة   1  0.963  3.856

الحالیین وجذب تسعى الشركة للاحتفاظ بالزبائن   17
الزبائن الجدد مقارنة بشركات الاتصالات 

  الأخرى

  مرتفعة  3  0.833  3.797

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام للأداء 
  التسویقي

3.828  0.943       -   -  

  
  اختبار الفرضیات:

  ). 07تحلیل الانحدار كما هو موضح في الجدول رقم(عتماد على تم اات الفرضی لاختبار

  لتأثیر إدارة معرفة العملاء على الأداء التسویقي  الخطي البسیط ): نتائج تحلیل الانحدار07الجدول رقم(
 (R)  المتغیر التابع

  الارتباط
)2(R 

معامل 
  الارتباط

F  
  المحسوبة

ß 
معامل 
  الانحدار

T 
  المحسوبة

Sig* 
مستوى 
  الدلالة

  الأداء التسویقي 
0.405  0.163  15.735  0.670  3.962  0.000  

 الحصة زیادة
  السوقیة

0.323  0.104  9.357  0.594  3.057  0.003  

  0.000  4.300  0.776  18.483  0.187  0.433  زیادة الربحیة

  0.041  1.735  0.401  4.227  0.043  0.210  الاحتفاظ بالزبائن
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  )≥0.05α(*یكون التأثیر ذو دلالة احصائیة عند مستوى

معامل الارتباط والتي تقیس درجة الارتباط بین قیمة ) أن 07تبین نتائج الجدول رقم (
)تشیر إلى أن قوة زیادة الحصة السوقیةالتابع (والمتغیر ) العملاءالمعرفة  ل( إدارةالمستق المتغیر
، كما أن قیمة متوسطةوهي درجة ارتباط %32أي تقارب 0.323بین المتغیرین تساوي (R) العلاقة

من التباین % 10) یفسر إدارة معرفة العملاءیر المستقل (تشیر إلى أن المتغR)2 (مربع الارتباط
أثر . وبالتالي یوجد 0.003عند مستوى دلالة )زیادة الحصة السوقیة(الحاصل في المتغیر التابع 

مما یعني رفض الفرضیة  زیادة الحصة السوقیةعلى  إدارة معرفة العملاءذو دلالة إحصائیة 
د أثر ذو دلالة و التي تنص على وج الأولىثبات الفرضیة العدمیة وقبول الفرضیة البدیلة أي إ

عند شركة الجزائر للاتصالات دى لزیادة الحصة السوقیة على  العملاء احصائیة لإدارة معرفة
  ).≥0.05αمستوى دلالة (

إن قیمة معامل الارتباط والتي تقیس درجة ف) أن 07كما تبین نتائج الجدول رقم (
)، تشیر إلى زیادة الربحیةالتابع (والمتغیر ) العملاءالمعرفة  ل( إدارةالمستق الارتباط بین المتغیر

، كما متوسطةوهي درجة ارتباط %43أي تقارب  0.433بین المتغیرین تساوي (R) أن قوة العلاقة
من % 18) یفسر إدارة معرفة العملاءتشیر إلى أن المتغیر المستقل (R)2 (أن قیمة مربع الارتباط

أثر ذو وبالتالي یوجد  0.000عند مستوى دلالة  )زیادة الربحیة(التباین الحاصل في المتغیر التابع 
مما یعني رفض الفرضیة العدمیة وقبول  زیادة الربحیةعلى  إدارة معرفة العملاءدلالة إحصائیة 

احصائیة لإدارة د أثر ذو دلالة و وج التي تنص على الثانیةالفرضیة البدیلة أي إثبات الفرضیة 
  ).≥0.05αعند مستوى دلالة (شركة الجزائر للاتصالات دى لزیادة الربحیة على  العملاء معرفة

إن قیمة معامل الارتباط والتي تقیس درجة ف) أن 07من خلال نتائج الجدول رقم (
)، تشیر بالعملاءالاحتفاظ التابع (والمتغیر ) العملاءالمعرفة  ل( إدارةالمستق   الارتباط بین المتغیر
، ضعیفةوهي درجة ارتباط %21أي تقارب  0.210بین المتغیرین تساوي (R) إلى أن قوة العلاقة

) یفسر إدارة معرفة العملاءتشیر إلى أن المتغیر المستقل (R)2 (كما أن قیمة مربع الارتباط
وبالتالي 0.043ة عند مستوى دلال )الاحتفاظ بالزبائن(من التباین الحاصل في المتغیر التابع 4%

مما یعني رفض الفرضیة  الاحتفاظ بالعملاءعلى  إدارة معرفة العملاءأثر ذو دلالة إحصائیة یوجد 
د أثر ذو دلالة و وج علىالتي تنص  الثالثةالعدمیة وقبول الفرضیة البدیلة أي إثبات الفرضیة 
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عند مستوى ئر للاتصالات شركة الجزادى ل الاحتفاظ بالزبائنعلى  العملاء احصائیة لإدارة معرفة
  ).≥0.05αدلالة (

إن قیمة معامل الارتباط والتي تقیس درجة الارتباط ) ف07من خلال بیانات الجدول رقم (
)، تشیر إلى أن قوة الأداء التسویقيالتابع (والمتغیر ) العملاءالمعرفة  ل( إدارةالمستق بین المتغیر

، كما أن متوسطةوهي درجة ارتباط %40أي تقارب 0.405 بین المتغیرین تساوي (R) العلاقة
من % 16) یفسر إدارة معرفة العملاءتشیر إلى أن المتغیر المستقل (R)2 (قیمة مربع الارتباط

وهذا بمستوى دلالة  زیادة الربحیة) من خلال الأداء التسویقي(التباین الحاصل في المتغیر التابع 
 Beta) یعد أكثر المتغیرات دلالة زیادة الربحیةج بأن حیث تبین النتائ 0.05وهي أقل من  0.000

 Beta)زیادة الحصة السوقیةإلى أن كل من  بسیطكما تشیر نتائج الانحدار ال (0.776=

 إدارة معرفة العملاء. منیحملان أثرا دالا  (Beta =0.401)والاحتفاظ بالعملاء (0.594=
مما یعني رفض  الأداء التسویقيعلى  العملاءإدارة معرفة وبالتالي یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

د أثر ذو و وجى التي تنص عل رئیسیةالفرضیة العدمیة وقبول الفرضیة البدیلة أي إثبات الفرضیة ال
شركة الجزائر للاتصالات بأبعاده دى على الأداء التسویقي ل العملاء دلالة احصائیة لإدارة معرفة

  ).≥0.05αعند مستوى دلالة (الثلاثة (نمو الحصة السوقیة، زیادة الربحیة، الاحتفاظ بالزبائن) 
  نتائج الدراسة

  لقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة:

كانت نسبة متغیر الجنس متقاربة وهذا مؤشر على دخول المرأة لسوق العمل بالجزائر بقوة،  .1
كما یدل على أن المرأة الجزائریة أصبحت تعطى لها الفرصة للوصول إلى أعلى المناصب 
العلیا في الإدارة واتخاذ القرار من خلال اعطاء فرص متساویة لكلا الجنسین، وهذا راجع 

  لتغیر نظرة المجتمع للمرأة العاملة ومعها تغیرت البیئة الثقافیة للشركات الجزائریة.
) وبالتالي تشكل الفئة الشباب 40-20لمتغیر العمر هي الفئة العمریة (كانت أكبر نسبة  .2

غالبیة الید العاملة في شركة الجزائر للاتصالات، وهذا یعكس استراتیجیة الشركة في 
 استقطاب فئة الشباب وتدریبهم والاحتفاظ بهم.

ا یشیر إلى كانت أكبر نسبة لمتغیر المؤهل العلمي هي نسبة جملة الشهادات الجامعیة وهذ .3
تركیز الشركة على استقطاب وتوظیف حملة الشهادات الجامعیة لضمان الحد الأدنى من 

 10المعرفة اللازمة للقیام بالمهام والأنشطة. وتبلغ نسبة من لدیهم خبرة في الشركة أقل من 
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) وهي تعبر عن رصید معرفي ومهني للشركة، یجب استغلاله من 71.6%سنوات حوالي (
  ).62.96%سم والتشارك المعرفي بین مختلف الطاقات الشابة للشركة والتي تمثل (خلال التقا

الجزائر(موبیلیس) تتمتع بمستوى متوسط لإدارة معرفة العملاء  دلت نتائج أن شركة اتصالات .4
) وهي قیمة 3.507وهي درجة مقبولة، إذ بلغ المتوسط الحسابي الكلي لإدارة معرفة العملاء (

 متوسطة ومقبولة.
خلصت الدارسة أن شركة اتصالات الجزائر تتمتع بمستوى عالي للأداء التسویقي لكل من  .5

أبعاده الثلاثة زیادة الربحیة، زیادة الحصة السوقیة، الاحتفاظ بالزبائن وهذا بمتوسط حسابي 
ؤ ) وهذا 3.828( ـقدر ب ُ شركات قطاع الهاتف النقال لها قدرة كبیرة على التمویل  أنكد ی

ا لما تحققه من أرباح من خلال نشاطها الذي یتم في منافسة احتكاریة وبالتالي الذاتي نظر 
 یمكن أن نقول بأن البیئة المالیة في صالح شركات قطاع خدمة الهاتف النقال في الجزائر.

على  العملاء أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذو دلالة احصائیة لإدارة معرفة .6
اتصالات الجزائر ولكافة لك أبعاده لثلاثة زیادة الربحیة، زیادة الحصة  الأداء التسویقي لشركة

  .السوقیة، الاحتفاظ بالزبائن

  المقترحة التوصیات 

  فقد تم تحدید مجموعة من التوصیات المقترحة وهي كالتالي: استنادا إلى نتائج ومحددات الدارسة

من خلال العمل على جمع بإدارة المعرفة وهذا  وجوب اهتمام شركة اتصالات الجزائر .1
وتصنیف وتنظیم المعرفة وحفظها وتوزیعها إلى مختلف مستویات الاداریة لاتخاذ 

 القرارات المختلفة.
لابد من إدراك مدیري شركة اتصالات الجزائر لقوة إدارة معرفة العملاء التحلیلیة  .2

ات الجدیدة والأهمیة الاستراتیجیة لكسب معرفة العمیل والتي شأنها دعم تطویر الخدم
مقارنة مع المنافسین، ویتم ذلك من خلال التفاعل مع العملاء وسعي الدائم لمعرفة 
رغباتهم واحتیاجاتهم والعمل على اشباعها. وهكذا یعتمد على ما تملكه الشركة من 

یتمتعون بالمهارات والخبرات والقدرات على كسب عملاء جدد والمحافظ على  موظفو
ا یجسد من خلال حرص الشركة على استقطاب الموظفین العملاء الحالیین. وهذ

 الموهوبین في مجال تقدیم خدمات الاتصالات.
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من الضروري سعي شركة اتصالات الجزائر لإنشاء إدارة معرفة العملاء( الزبائن) تهتم  .3
بتحدید المعرفة التي تحتاجها الشركة عن العملاء ومن العملاء اضافة إلى تحدید فجوة 

العملاء (ماذا تعرف الشركة) مقابل ( ماذا یجب أن تعرف الشركة).  المعرفة حول
وتحدید فجوة المعرفة لدى العملاء (ماذا یعرف العمیل) مقابل (ماذا یجب ان یعرف 
العمیل). اضافة إلى تحقیق التكامل والتنسیق بین مصادر المعرفة المختلفة في قاعدة 

ثلاثة المعرفة بالعمیل، المعرفة للعمیل، بمكونات المعرفة الشركة لسد فجوات المعرفة 
 المعرفة من العمیل.

وفي مجال البحوث المستقبلیة تقترح الباحثة العمل على اختبار أنموذج مقترح لإدارة   .4
  معرفة العمیل مع متغیرات وسطیة أخري في شركات الهاتف النقال.
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