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 في تعظيم القيمة المدركة للعميل دور إدارة معرفة العملاء

 الشركات المقدمة للخدمات الهاتف المحمول في مصر علي دارسة ميدانية

 أميرة عبد الله محمد غريب

 الملخص:

لى  سة إ مة هدفت الدار ظيم القي في تع ملاء  فة الع لى دور إدارة معر عرف ع الت

بالتطبيق علي عملاء  المدركة للعميل لك  فونوذ في مصر )فودا  -شركات المحمول 

كمااا ة اتصججا(تب بالمحافظججات ال لااججة )القججاررةة اللإججرعيةة ا  ججماعيليةب -أورانجج 

المججج   الويججلي التحليلججي ل جج،ا التججر ة واعتمججدت علججى عا مججة  اساادخدمت الباة ااة

يةة ا( تقصاء كأداة ر يسية لجمع البيانات ة وعد ا تخدمت الباح ة  جة علإوا ية طبق عي

ملردة من عملاء شركات المحمول محل الدار ة ةفي  483وبلغ حجم العيجة المختارة 

صحيحة المسجتردة حين عدد ا( تمارات ال سبة ا تجابة تقجدر  403  أن  ا تمارة بج

يل ا حصا ي  %97.37بحوالي نام  التحل من إجمالي حجم العيجةة كما تم ا تخدام بر

 .ب كحزمة إحصا ية  دخال البيانات ومعالجت ا وتحليل اSPSS) للعلوم ا(جتماعية

يلت  جودالدار ة  وتو تا   ارم ا و من الج عة  بين إدارة مجمو عة  فة  علا معر

شركات المحمول محل الدرا ةة  في  يل  كة للعم مة المدر ظيم القي ك،لك العملاء وتع و

جابي  دارة ار إي جد آ فة يو مة  معر ظيم القي لى تع ملاء ع لك الع في ت يل  كة للعم المدر

الجيد لو ا ل ا(تصال الحدي ة  ا( تخدام ضرورةب وتويي الدار ةة وأيضا اتاللإرك

 كجج،لك وججرورة أن ةللتعججرف علججى تطلعججات العمججلاء وتحديججد احتياجججات م ور بججات م

 .بالدرجة الكافية للاعتراحات والتعديلات التي يقدم ا العملاء ا( تجابة
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Abstract: 

The study aimed to identify the role of customer knowledge 

management in maximizing the perceived customer value in the 

mobile phone companies in Egypt (Vodafone - Orange – 

Etisalati)of Three the governorates (Cairo, Sharkia, Ismailia). 

 The researcher used the descriptive-analytical method for 

this purpose and relied on the survey list as the main tool for data 

collection. The research population consists of mobile phone 

customers in Egypt. The researcher used a stratified random 

sample consisting of 384 individual customers of mobile 

companies in the study. While the number of valid forms 

retrieved is 306 forms with a response rate of about 79.69% of 

the total sample size .The statistical package for the Statistical 

Analysis of Social Sciences (SPSS) was used for data entry and 

analysis. 

The study reached a set of results, the most important of 

which were relationship between customer knowledge 

management and maximizing the perceived value of the customer 

in the mobile companies under study, and there is also a positive 

effect of customer knowledge management on maximizing the 

perceived value of the customer in those companies, and the 

study also recommends the need for good use of modern means 

of communication to identify Customer aspirations and 

determining their needs and desires. 
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 : الاطار العام للدارسة ولالأ الجزء

 المقدمة: 

صا(ت  طاع ا(ت تتم  يعتبر ع تي  ية ال عات الحيو لإةمن القطا ما  بالمجاع لإديدة م ال

لإركات يؤدي الي تحول العملاء بلإك لي ال ستمر ا من جل ا(من أ الأخرىل م  تلادة 

أن تركججز علججي العميججل عجججد ووججع  فايججبلا (امججا علي ججاالعججرو  المقدمججة مج ججا ة

مة للعملاء وتحاول الحصول مجه علي أ اا تراتيجيات  علي عيمة وك،لك إوافة أعلي عي

مل في التعا خلال المستمرين مع ا  من  لك  يتم ذ فة العملاء ة  و مدخل ادارة معر جي  تب

يدة مج ا بالعملاء نظراَ لما يحققه من مزايا عد لاظ  ستوي روا  م ا(حت لاع م و  وارت

جة حاجات ور بات العملاء لتعرف عليا ملاء المعلجة والكام ل،ي ة الأ وج،ب الع مر ا

 التسويقي علي المدي الطويل بلإكل إيجابي علي أدا  ا يؤار

فة تخطط ل ا المجظمة  تلإير إدارة المعرفة العملاء إلى أن ا مجموعة عمليات راد

عل خلال تلا من  بين العملاء  وت دف إلى ايادة معرفت ا عن عملا  ا والسوق  بيج ا و

خدمت ا  تاج  صميم وإن في ت مة  لاءة المجظ يادة ك في ا سارم  لإترك ي ماعي م مل ج وع

 ب1)ومجتجات ا لتحقق مجلعة أكبر للعميل.

باح ين  يز ال حل ترك يبلا م يرة وأ نة الأخ في الآو يل  مة العم برا مل وم عي عد 

ياً ل صر جورر بر عج حديث ويعت سويقي ال كر الت سد الل نه يج تاب كو لا تراتيجية والك

مربحين  ير ال عن   التجافسيةة ومرتكزاً ا ا ياً للمجظمات لتلإخيص العملاء المربحين 

لإطة إدارة  من أن ير الملمو ة  لتجسير علاعت ا مع م ف ي تصف اللوا د الملمو ة و 

ملاء لإعر برواه  ةب2)العلاعة مع الع يل ي عةة فالعم مدخل المجل ر،ا المل وم على  جي  يب

مة  عن الخد تام  تي ال ضحيات ال من الت جافع اك ر  لى م نه يحصل ع مؤاده إذا أدرك أ ال

تحمل ا للحصول على مجافع ر،ه الخدمةة بمعجي أن القيمة المدركة للعميل ترتلع عجدما 

ير  ية و  يلإعر بأن ما يحصل عليه من مجافع أعظم مما أعطي من تضحيات  واء نقد

 ب4) .نقدية
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 مشكلة الدارسة:

في حث  ية  تتم ل ملإكلة الب نات الخا يع البيا ية تجم في عمل شديد  وجود عصور 

يؤار  لباً  ما  رو  في مصرة و خدمات ال اتف المحمول  مة لل بالعملاء اللإركات المقد

ية  نات الخا عد البيا قد عوا على عملية اكتساب المعرفة وتطبيق ا بلإكل جيدة حيث تلت

عرف  في الت س م  تي ت مة ال نات ال ا من البيا يد  يلة وف م ب ،ه اللإركات العد لى العم ع

لة  ير متكام ية   طوط الورم يين الخ جود ملا لى و لك إ جع ذ ته وير ته ور با احتياجا

نات  لدي ا  با وافةالبيا توفرة  ملاء الم نات الع حديث بيا لإركات بت مام ال عدم ارت لي  إ

لإكل دوري ملاء ب كة لع مة المدر ظيم القي لي تع يؤار  لبا ع ل،ي  مر ا لإركات ة ا( ال

 ال اتف المحمول في مصرالمقدمة للخدمات 

 :ومن ثم يمكن صياغة مشكلة الدارسة من خلال الدساؤل الآتي -

معرفة العملاء في اللإركات المقدمة لخدمات  إلي أي مدي يمكن أن يسارم تطبيق إدارة

لإركات  ستتل ا ال كن أن ت تي يم ال اتف في مصر في تعظيم القيمة المدركة للعميلة وال

 ؟ة التجافسية ل ابلإكل كبير في تحقيق الميز

 فرض الدارسة:

جد  يل تأاير" يو كة للعم مة المدر ظيم القي لي تع ملاء ع فة الع شركات  ادارة معر في 

 .محل التطبيق" المقدمة لخدمات المحمول

 أهمية الدارسة:

 :الأهمية العلمية 

حاول  -1 تدعم  ت تي  مال ال ئة الأع في بي يدة  سويقية الجد لإر التوج ات الت الدار ة ن

ظيم  في تع مع العملاء  الميزة التجافسية وذلك من خلال توويلا دور إدارة العلاعة 

 القيمة المدركة للعميل. 

ية   -2 من أرم لر م  لى ا يل ع كة للعم مة المدر ظيم القي تركز الدار ة الحالية على تع

ة أنه لم يحظى با(رتمام والبحث الميداني مع نقص الدار ات ر،ا المل وم وحدااته

 السابقة الخاية ب ،ا المجال في البيئة المصرية.



 
 ....الشركات المقدمة للخدمات الهاتف   علي دارسة ميدانية في تعظيم القيمة المدركة للعميل دور إدارة معرفة العملاء

 أميرة عبد الله محمد غريب د/

 0202المجلد الحادي عشر                                                  العدد الأول الجزء الثاني 
107 

 
 

في الدار جات  -4 ية  جوة المعرف سد الل لى أ اس مج ججي ل ية ع توفير دار ة ميدان

 السابقة التي تتجاول العلاعة إدارة العلاعة مع العملاء والقيمة المدركة للعميل.

 دطبيقية:الأهمية ال 

ر،ه الدار ة  -1 خلال  من  مول  خدمات المح مة ل صا(ت المقد شركات ا(ت ستطيع  ت

 معرفة مستوي تطبيق ا  بعاد إدارة العلاعة مع العملاء.

تا   الدار ة  تستطيع -2 خلال ن من  خدمات المحمول  مة ل صا(ت المقد شركات ا(ت

الميدانيججة التعججرف علججى أوجججه القصججور لججدي اة والتججي تحججول دون الويججول إلججى 

 المستوي الأداء المطلوب لتعظيم القيمة للعميل.

خدمات  -4 تساعد الدار ة الحالية اللإركات الخدمية بصلة عامة وشركات المقدمات ل

صلة يرات  المحمول ب را التت تي تلرا سويقية ال يدات الت جاوا التحد ية على ت خا

البيئية ومراجعة ا تراتيجيات ا الحالية وايادة الوعي لدي ا بأرمية التوجه نحو بجاء 

 علاعة مع العملاء وخلق عيمة مميزة للعميل مقارنة بالمجافسين.

 الجزء ال اني : الاطار النظري للدارسة

 المعرفة العملاء: : إدارةأولاا 

لى إدارة العلاعة  تم ل إدارة معرفة العملاء محوراً راماً في تعزيز لإركات ع عدرات ال

ملاء  عن الع مات  نات ومعلو مع بيا يث ت تم بج يلة ح مدي الطو لى ال ملاء ع مع الع

لإررا وتبادل ا  لتعلم مج ا ون كن إدراك اة وا يل يم وتحويل ا إلى معرفة ذات عيمة بالعم

تحدا ا بلإكل مستمر ومجا ب وا( تجابة للتتيرات في احتياجات العملاء وتطويررا و

 الحالية والمستقبلية بجاء علي ا وذلك لتحسين أداء إدارة العلاعة مع العملاء

 :ملاء  مفهوم إدارة معرفة العملاء فة الع تجاول عدد من الباح ين مل وم إدارة معر

ييا ت م وف عت  من الدار اتة إذا تجو يد  تي م في العد ية وخلل لرؤيت م الخا اً  ق

 :العلمية ويمكن توويلا بعض مج ا من خلال الجدول التالي
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 مفاهيم إدارة معرفة العملاء من وجهة نظر الباة ين (1) جدول رقم

 المفهوم اسم الباةث م

1 
)الطا يةالعبادي 

 ب2007

عمليججات رادفججة تخطججط ل ججا المجظمججة و ت ججدف إلججى ايججادة  "مجموعججة

بين العملاء  عل بيج ا و خلال التلا من  سوق  معرفت ا عن عملا  ا وال

صميم  في ت مة  لاءة المجظ يادة ك في ا سارم  لإترك ي ماعي م مل ج وع

 ب3)وإنتاج خدمت ا و مجتجات ا لتحقق مجلعة أكبر للعميل".

2 

(Boateng, 2016) 

 

 

"التكامججل بججين إدارة المعرفججة وإدارة علاعججات العمججلاء الجج،ي يججوفر 

للمجظمجججة رؤيجججة وا جججعة ومعلومجججات عجججن عملا  جججا واحتياججججات م 

قدرات وتلضيلات م الكامجة ويخلق مزايا تجافسية للمؤ س قيم وال ات وال

 ب5)لخدمة العملاء".

4 

(Mauro.et al, 

2017) 

 

عمليججة ا ججتراتيجية تعمججل علججى تعزيججز عيمججة العمججلاء وخلججق ميججزة  "

عارف  تجافسية من خلال ا تخدام موارد المعرفة للمجظمة واكتساب الم

 ب3)الضمجية وملإاركت ا مع العملاء".

عم ) جدول ر في ال لواردة  لاريم ا خلال الم من  يمكان للباة ة تعرياف إدارة ب 1و

من ا تراتيجية  المعرفة العملاء يل وجزء  مات العم مل  دارة معلو بأن ا )مدخل متكا

من  ملاء  مة للع لق القي لى خ عدرة المجظمة ع من  عزا  يل ي حو العم جه ن المجظمة المو

مة خلال ا تتلال البيانات والمعلومات المكت ية ذات عي فة تلاعل لى معر سبةة وتحويل ا إ

في تو يع  سارم  لإكل ي خل المجظمة وب لة دا ية المختل ستويات ا دار بين العملاء والم

 المعرفة الكامجة والصريحة لدي العميل والمجظمةب.

 :تدرك مجظمات الأعمال اليوم إن إدارة معرفة العملاء  أهمية إدارة معرفة العملاء

  ب9)لأعمال ا حيث تتم ل أرميت ا:أيحبت ورورية 

إدارة معرفة العملاء بمساعدة تكجولوجيا المعلومات بيانات العملاء المجظمة  تحول -

عن  ملاء للكلإف  نات الع إلى مصدر للتلوق التجافسية بحيث يمكن التجقيب عن بيا

جت   لو(ء للم ية وا المعرفة القيمة للعملاء بسلوكيات اختيار العملاء للعلامة التجار

 والخدمة.

https://www.emeraldinsight.com/doi/full/10.1108/VJIKMS-11-2016-0066
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ملاء   - يمكن ا تخدام ر،ه المعرفة في تصجيع المجتجات والخدمات حسب طلبات الع

 ووفقاً (حتياجات العميل المجلردة وتلضيلاته.

عر  المجتجات والخدمات الجديدة ا تجابة للاحتياجات الجديدة والمتتيرة يؤدي   -

 إلى علاعات أفضل مع العملاء وأك ر ربحية.

 مة للمجافع المتبادلة بيج م.تعزا من إدراك العميل والمجظ  -

 ملاء حو الع تدفقات  :أنواع المعرفة الموجه ن من  نواع  بين الااة أ يز  كن التمي يم

  ب8):المعرفة التي تلعب دوراً حيوياً في التلاعل بين المجظمة وعملا  ا

 (:معرفة للعملاء )المعرفة المقدمة للعملاء -

جوي  تي ت مات ال نات والمعلو يع البيا فة يحتوي على جم نواع المعر ري نوع من أ

ستوى  يز م ية وتعز جات م المعرف ية احتيا لى تلب ساعدت م ع ملاء لم قديم ا للع لإركة ت ال

جات  عن المجت مات  في: معلو معرفت م نحو اللإركة ومجتجات اة وتتم ل ر،ه المعلومات 

ر يةةةويؤار  مات تجظيم خدماتة معلو ملاء أو ال لى إدراك الع فة ع من المعر جوع  ،ا ال

فة  تدفق المعر يد على أن  ما تأك لإتركة. ك مة الم ك،لك خلق القي س ل  مة وت لجودة الخد

يجع  ية  المستمر من المجظمات إلى العملاء رو شرط أ ا ي لمساعدة العملاء في عمل

سي خلال تح من  جل  صيرة الأ جافع ع ملاء م فة للع لق المعر عام تخ لإكل  قرارة وب ن ال

 تجربة العملاء ومعلومات م.

 معرفة من العملاء )المعرفة المكدسبة من العملاء(: -

نوع من أنواع المعرفة يحتوي على جميع البيانات والمعلومات التي تحصل علي ا 

ستمرة  لإكل م خدمات ا ب سين مجتجات ا و يز وتح جل تعز من أ من عملا  ا  مة  المجظ

ملاء مات الع في معلو مات  سين والأ واقة  وتتم ل ر،ه المعلو جات والمجاف حول المجت

في  لإركات  مام ال بر أ حدي الأك ر،ا يم ل الت ر،ا الجوع من المعرفة له طبيعة ومجية و

ا تتلال ر،ه المعرفة وتحويل ا إلى معرفة يريحة ويؤار ر،ه الجوع من المعرفة على 

يلة الأجل عدرة المجظمة على ا(بتكارة وبلإكل عام تخلق المعرفة من العملاء مجافع طو

 من خلال تطوير أفكار جديدة والتحسين المستمر للمجتجات/ الخدمات.

 



 
 ....الشركات المقدمة للخدمات الهاتف   علي دارسة ميدانية في تعظيم القيمة المدركة للعميل دور إدارة معرفة العملاء

 أميرة عبد الله محمد غريب د/

 0202المجلد الحادي عشر                                                  العدد الأول الجزء الثاني 
107 

 
 

 معرفة عن العملاء: -

سيررا  كن تحليل ا وتل تي يم مات ال نات والمعلو فة )البيا نواع المعر من أ ري نوع 

ست دفة  يل الم فة العم جل معر من أ وتحويل ا في الج اية إلى معرفةب تقوم ب ا اللإركة 

فججة معلومججات عججن تلضججيلات العمججلاء وحاجججات م وخيججارات م وتتضججمن رجج،ه المعر

ستقبليةة  ملاء الم بات الع نب ا تكلإاف ر  لى جا سابقةة وإ وتصورات م والمعاملات ال

بار  في ا(عت خ،را  جب أ تي ي سية ال تتيير الأذواق وا(تجارات يعتبر من القضايا الر ي

فة من المعر جوع  ر،ا ال ساعد  ملاءة ي حول الع فة  تدفق المعر في  في  لإطة  يع الأن جم

با(لتزام  شعور  ساب  ضل واكت حو أف لى ن ملاء ع جات الع لى ف م احتيا لإركات ع ال

بمواكبجة التتييججرات المسججتمرة المتسججارعة لججدى العمجلاء حتججى يمكججن إروججاء العمججلاء 

خدمات  جات وال بأفضل طريقة ممكجةة كما تساعد في إجراء تتييرات جديدة على المجت

 .والعمليات الحالية

في تسدند ملاء تدم ل  فة الع ةول إدارة معر سية  قاط الأسا ج الباة ة مجموعة من الن

 الآتي:

  يع مراحجل إدارة العلاعجة مجع عاملاً جورريجاً فجي جم تم ل إدارة معرفجة العمجلاء 

 العملاء )مرحلة بداية العلاعةة تقوية العلاعةة إن اء العلاعةب.

  حديات تبادل المعرفة المزدوج بين العملاء والمجظمة يمكن المجظمة من مواج ة ت

 البيئة الداخلية والخارجية.

 .من خلال إدارة معرفة العملاء يصبلا العميل ملإارك في خلق القيمة 

 :: القيمة المدركة للعميلثانياا 

ته الأمر  يسعي دا مًا العميل باختلاف مستواه العلمي وا(جتماعي لتلبية حاجاته ور با

لإيء  ستعدا للتضحية ب له م جات ال،ي يجع ته للحصول على المجت موارده وممتلكا من 

بر  والخدمات التي تحقق له ذلك التر  حيث إنه يبحث عن الخدمات التي تحقق له أك

ته ب7)اشباع ممكن لتلك الحاجات في مقابل التكاليف أعل كون خيارا يل ( ت ة كما أن العم

جوع  ضل الت بل يل حدة  مة وا خدمات أو بمجظ جات أو ال من المجت حد  جوع وا طة ب مرتب

مرة  وف يحكم  مة لأول  جت  أو الخد ر،ا الم بة  عام با تخدام أو تجر والتعددة فاذا ما 
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ب كاليف واع في الت لة  تي عليه من خلال المعايير التي تم ل القيمة بالجسبة له المتم  اء ال

يل اللإخصي على  يتحمل ا والمجافع أو المزايا التي يحصل علي ا وبجاء على حكم العم

لو(ء  لإراء وا عادة ال ام ا من  المجت  تظ ر القيمة المدركة التي تحدد مستوي رواهة و

 ب10)لللإركة.

 :مفهوم القيمة المدركة للعميل 

مه عديم عد يد لمل وم  يل مصطللا جد كة للعم مة المدر بر القي عام  تعت كر  تر درا بي

يز 1753) خلال الترك من  لإركة  ب حيجما عال من الخطأ الكبير ف م عيمة الأعمال أو ال

يل  على الأرباح بل يجب على اللإركات أن تتير أرداف ا ور الت ا إلى خلق القيمة للعم

جة  يل نتي تي يحصل علي ا العم مة ال من خلال ا جابة على ر،ه التساؤ(ت: ماري القي

يل؟ا تخدامه و مة للعم مة عي سلعة أو الخد رل تم ل ال خدمات؟  سلع وال ة ب11)امتلاكه لل

ية  ختلاف ااو لى ا لك إ يل يرجع ذ كة للعم مة المدر حول مل وم القي لاق  عدم ات جاك  ر

قوم الباح جة بعجر  وتقسجيم الملجاريم القيمجة  ية البجاح ين ل ج،ا المل جومة و جوف ت رؤ

الا كل مجموعة مج ا المدركة للعميل التي تجاول ا الباح ين إلى  عات ركزت  ث  مجمو

 على جانب م م في مل وم القيمة ب دف الويول إلى تعريف أعم وأشمل: 

لي: عة الأو بل  المجمو ما ع ية  لى أن ا محصلة عمل كة ع مة المدر لت مل وم القي تجاو

 اللإراء الجاتجة عن تقييم عرو  المجظمة وعرو  المجافسين.

 قبل عملية الشراء وفقاا لآراء الباة ينمفاهيم القيمة المدركة  (2جدول رقم )

 المفهوم اسم الباةث م

1 

 (Kotler, &

, Armstrong

2010) 

كن الحصول  "تقييم تي يم جافع ال العميل للاختلافات الموجودة بين كل الم

مع  سويقي  عر  الت نة ال جد مقار علي اة وكل التكاليف التي عد يتحمل ا ع

 ب12)العرو  الأخرى التي تقدم ا باعي اللإركات المجافسة".

 ب2013)امينة 2

 "الجسبة بين إدراك عرو  المجظمة وعرو  المجافسين

كانججت الجسججبة تسججاوي واحججد ف جج،ا يعجججي تسججاوي إدراك عججرو   إذا -

إذا كانت الجسبة اكبر من واحد ف ،ا يعجي  -ة وعرو  المجافسينالمجظمة 

 ب14)وجود ميزة تجافسية في عرو  المجظمة عن عرو  المجافسين".
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 الباة ة بالاعدماد على المصادر الواردة بالجدول. المصدر: من إعداد

ية:   عة ال ان عد المجمو ما ب ية  لى أن ا محصلة عمل كة ع مة المدر لت مل وم القي تجاو

 اللإراء الجاتجة عن ا( تخدام اللعلي للمجت .

 مفاهيم القيمة المدركة بعد عملية الشراء وفقاا لآراء الباة ين (3جدول )

 المفهوم اسم الباةث م

1 

(Kotler& 

Keller,2012) 

عة  يل )مجمو "الجسبة بين القيمة ا(جمالية اللعلية التي حصل علي ا العم

مةة  جت  أو الخد جودة الم سية م ل  ية والجل صادية والوظيل جافع ا(عت الم

عيمججة الصججورةب والتكججاليف الكليججة اللعليججة التججي تحمل ججا العميججل م ججل 

 ب13))التكاليف الجقديةة الج دة الوعتب".

2 
Jung,2013) ب 

"إجججراء تقيججيم شججامل للتكججاليف واللوا ججد اللعليججة )الملمو ججة و يججر 

 ب 19ب." )الملمو ة

4 

(Upmannyu& 

Rajput,2017) 

لى تقييم ا  "التقييم جاءً ع العميل العام لصافي عيمة الخدمة أو المجتجات ب

كاليف  مه )الت يتم تقدي لما يتم تلقيه )المزايا التي تقدم ا الخدمةب مقابل ما 

لى  في الحصول ع لةب  أو وعت التضحية والج د وتكاليف اللرية البدي

 ب 18) الخدمة وا تخدام ا."

 على المصادر الواردة بالجدول.المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد 
 .تجاولت ملاريم نوات  القيمة المدركة بعد تقييم عملية اللإراءالمجموعة ال ال ة: 

مفاهيم نواتج القيمة المدركة بعد تقييم عملية الشراء وفقاا لآراء  (4جدول رقم )

 الباة ين

 المفهوم اسم الباةث م

1 Liu et 

al,2005)ب 

 ب 17 "المحرك الر يسي لروا العميل الخارجي وو( ه لخدمات المجظمة. 

4 
(Jain& 

Kumer,2015) 

تقججديرات العمججلاء المحتملججة لجميججع المجججافع والتكججاليف  " اللججرق بججين

 ب13)للعرو  المقدمة مقارنة بالعرو  البديلة".

 ب2019)حسونية 3
"المقارنة بين إجمالي المجافع والتضحيات لعرو  اللإركة مع العرو  

 ب15)البديلة والتي بدرورا) المقارنةب تؤار على السلوك اللإرا ي للعميل".
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ته اللوا د  "شعور ب2013)عزتة 2 عن مقارن العميل بالروا عن المجت  أو الخدمة والجات  

جت  أو  ر،ا الم لى  ب،ل ا للحصول ع تي  ضحيات ال التي حصل علي ا والت

كرار شجراء  كرار ا تخدام الخدمجة أو ت ته فجي ت ما يلسجر ر ب مة م الخد

 ب 20) المجت  وك،لك ا( تمرار في التعامل مع اللإركة."

4 Asgarpaur et 

al,2015)ب 

سلعة أو  جراء ا تخدام ال جت   يل والم "ا(رتباط العاطلي الجاشئ بين العم

 ب 21)الخدمة وشعوره بأنه تلك المجتجات تقدم له عيمة مضافة".

 المصدر: من إعداد الباة ة بالاعدماد على المصادر الواردة بالجدول. 

 :تسدخلص الباة ة من الدعريفات السابقة النقاط الآتية

هنااام مجموعااة ماان أوجااه الاتفاااف والاخاادلاا فااي الدعريفااات المخدلفااة للقيمااة  -1

 المدركة:

 ومن بين أوجه الاتفاف نسلط الضوء على ما يلي: 

يل لأخر  - من عم سبياً  القيمة يدرك ا العميل و( يحددرا مقدم الخدمة وتختلف ن

والججدوافع ومججن وعججت لآخججر نظججراً (خججتلاف القججدرات ا دراكيججة والمعرفيججة 

 اللإرا ية والميول العاطلية والخصا ص الديمترافية لكل عميل.

 القيمة المدركة مرتبطة بتوفر الخدمة/ السلعة. -

 تتكون القيمة المدركة من عبل العميل: -

  .المجافع الملمو ة و ير الملمو ة المتلقاة 

 .التكاليف الجقدية و ير الجقدية المقدمة 

 بعدين أ ا ين: على يعتمد إدراك العميل للقيمة -

 .فعالية المجت : عدرة المجت  على اشباع حاجات ور بات العميل 

  يل حيث جب أن يتحمل ا العم تي ي كلاءة المجت : الحد الأدنى من التكللة ال

جت   كلما انخلضت التكللة التي يتحمل ا العميل في  بيل حصوله على الم

 اادت كلاءته من وج ة نظره.

  ابقة عن روا العميل وو(ء العملاء.  إن القيمة المدركة للعميل -
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 :أما أوجه الاخدلاا بين الدعريفات المخدلفة للقيمة المدركة تدم ل فيما يلي 

لي أن  - عة الأو برات المجمو يلة حيث ا مة العم حول مل وم عي عدم وجود إجماع 

عيمججة العميججل محصججلة عمليججة مججن عبججل اللإججراءة فالعميججل يقججوم بحسججاب القيمججة 

اتخججاذ عججرار اللإججراء وعجججد الملاوججلة بججين عججرو  العلامججات  ا(فتراوججية عبججل

حين  في  لةة  التجارية المختللة ا تجاد على المعلومات المتاحة من المصادر المختل

طة  لإراء أي مرتب عد ال رأت المجموعة ال انية أن القيمة العميل محصلة عملية ما ب

مة ال عة ال ال ة أن عي ما رأت المجمو جت ة و بيج به با تخدام الم لإعر  شيء ي يل  عم

لاءة  عن ك جة  ية نات يل العاطل جت  أو ا تجابة العم بل الم من ع العميل و ير محدد 

 وفعالية المجت  في اشباع الر بات والحاجات.

ختلاف - سلبية  إ جافعب وال ية )الم ملاء ا يجاب مة الع نات عي يد مكو في تحد باح ون  ال

شيوعًا؛ ري أك ر اللوا د  جودة  يلة حيث ال ظور العم في  )التكاليفب وذلك من مج

 حين أن السعر والتكللة الجلسية ري التضحيات الأك ر تكرارًا في ا(دبيات.

 :تدم ل خصائص القيمة في -2

بل  مل وم القيمة رو مل وم - من ع لإكل شخصي  مة ب لى القي ظر إ نسبي حيث يتم الج

جت ة بل الم من ع يدرا بموووعية  سينة  العملاء و( يتم تحد سوا متجان فالعملاء لي

 وبالتالي فإن شرا لا العملاء المختللة تدرك عيم مختللة ومن نلس الخدمة.

 المجافع والتضحيات المكونة للقيمة متعددة الأوجه. -

 را ي للعميل.تؤار على السلوك اللإ -

 تم ل القيمة المدركة للعميل النديجة النهائية للأنشطة الدسويق.

يف كن للباة ة تعر تي  يم ية ال سبية ال،ات مة الج يل بأن ا )القي كة العم مة المدر القي

ية  يل اللإخصية العقل نة العم عن مقار جة  يدرك ا العميل عبل وبعد ا تخدام المجت  الجات

جاف مالي الم بين إج ية  ية والعاطل كاليف الجقد مالي الت ير الملمو ة وإج ع الملمو ة و 

 و ير الجقدية المرتبطة بالمجت  وذلك في ظل بيئة تجافسيةب.
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 القيمة المدركة للعميل: أهمية 

تطججور اللكججر التسججويقي خججلال الجصججف ال ججاني مججن القججرن الماوججي بلإججكل كبيججر 

كان مج ا  سويقية الحدي ة و لاريم الت من الم يد  مة وظ رت العد جة بالقي سويق المو الت

لى  سعي إ سويقية حيث ي كر الت طور الل حل ت من مرا للعميل ال،ي يم ل مرحلة جديدة 

ئة  يل والبي خلال ف م العم التتلب على أوجه القصور الخاية بالتوجه نحو السوق من 

ملاء مع الع لة  جاء علاعات طوي ل،لك يرجع ا دراكب22)وب يد ة و ية المتزا مة لأرم  القي

  ب24)للعميل إلي: المدركة

 يؤكد ر،ا المل وم على أرمية إدارة العميل كأيل من أيول المجظمة. -1

يركز مل وم عيمة العميل على الجوانب ال امة للعميلة مما دفع المجظمة تخصيص  -2

جافع  لى خلق الم سعي إ تي ت يل وال تي ت م العم مواردرا على الأنلإطة التسويقية ال

 للعميل واللإركة في الأجل الطويل.

جاء على   -4 لك ب ية وذ تساعد معرفة محددات القيمة العميل على تجز ة العملاء بلعال

باح  مدي ا تخدامات م لمجتجات اللإركةة ومدي شرا  م لمجتجات ا با تمرارة والأر

 التي يحققون ا للمجظمة.

 تحقق القدرة والميزة التجافسية المستدامة لللإركة.  -3

سل تلعب دوراً  -5 لى ال تأاير ع في ال يلة ف يمزدوجاً  لإرا ي للعم  في تؤار ( وك ال

 رواه في أيضا تؤار اللإراء ومرحلة اللإراء بل عبل ما مرحلة  لوك العميل في

 بعد اللإراء. ما مرحلة في  لوكه و

ارتمام المجظمات بالقيمة المدركة من جانب العميل يساعدرا في خلق و(ء العملاء  -3

 الجدد وك،لك تجمية و(ء العملاء الحاليين.

ظام 2018يري )أحمدة كما  يل كج مة العم ستخدم مل وم القي تي ت ب أن المجظمات ال

 :ب23)تسويقي يحقق مجافع كبيرة كون ا تكون عادرة على فعل الآتي

خص  -1 ما ي ستجيرة ب عرارات م خاذ  من ات كن  ل،ي يم ملاء وا مة الع حساب أيول عي

 ا( ت مار في كلا من ج،ب وا(حتلاظ بالعملاء وايادة المبيعات.
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بر وبط  -2 حرك ع يث تت ملاء وبح سويقي م ل علاعات الع ستويات ا( ت مار الت م

 ديجاميكية دورة حياة العميل.

تجظيم العمليات وال ياكل بما يخدم ج،ب وا(حتلاظ بالعملاء وايادة المبيعات ولما   -4

 يحقق تعظيم الربحية على مدي كل دورة حياة عميل.

سعي ورا  -3 مل" ك دف ت يل المتكا يل ووع مصطللا "العم رو العم  ه المجظمةة و

ل،ي يلإجتري ويسجتخدم مجموعجة وا جعة مجن خجدمات ومجتججات اللإجركة ويقجوم  ا

 بالتروي  ل ا عبر التخاطب اللإل ي.

صات إدارة  -5 ية مج يز إنتاج جل تعز توفير أطر وأدوات ومقاييس بالتة الأرمية من أ

 علاعات العملاء.

 :مكونات وأبعاد القيمة المدركة للعميل 

مزي   كدت عد حظي  يل وأ مة العم يات عي يد ومن أدب مام متزا يل بارت مة للعم القي

مة الملا م لعملا  اة  مزي  القي يد  على أنه يجب على مجظمات الأعمال ورورة تحد

يدةة  ية الجد ف و أحد مداخل التي تستطيع أن تتعامل مع البيئة التجافسية اللإديدة في الألل

عدد  تالي  جدول ال في ال ل،لك  تعر  الباح ة  لت و تي تجاو سابقة ال من الدار ات ال

 ب.2019-2003مكونات القيمة المدركة للعميل خلال اللترة من )

ملخص الدارسات السابقة لمكونات وأبعاد القيمة المدركة للعميل ( 5جدول رقم )

 وفقاا لآراء الباة ين

 

 اسم الباةث والسنة

 أبعاد القيمة المدركة للعميل

القيمة 

 الوظيفية

 القيمة

 الاجدماعية

 القيمة

 العاطفية

القيمة 

 المعرفية

القيمة 

 المالية

Yonggu,,2004))           

Tser‐ yieth,2005))         

Marianna,2006))         

(Sánchez,2007)         

          (2002)محمد،

          (2002) محمد،
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           (2002)جيهان،

(Luis J, 2011)          

          (2013)عبد الحميد 

Maryam,2013))          

          (2014)امين،

          (2012)ةسوني

 المصدر: من إعداد الباة ة في ضوء الاعدماد على المصادر الواردة في الجدول.

مزي   وبعد صجيف  يد ت مراجعة الدرا ات السابقة السابق ا شارة إلي اة يمكن تحد

 القيمة الأك ر ا تخداماً وال،ي حظي بقبول عام من جانب معظم الأدبيات ذات الصلة:

ية  :القيمة الوظيفية  -1 يقصد ب ا "القيمة المدركة من امتلاك المجت  لخصا ص وظيل

جت   ر،ا الم جاد  في إي ية و  ولة  يق اللاعل لى تحق تؤدي إ تي  يزة وال ية مم أو ماد

 ب25)وبأعل مج ود".

امججتلاك المجججت   بأن ججا )المجلعججة المدركججة مججن وتعاارا الباة ااة القيمااة الوظيفيااة

طججابق الأداء المتوعججع مججع الأداء خصجا ص أ ا ججية داخليججة وخارجيججة مميججزة تعكججس ت

 اللعلي المدرك للمجت ب.

مة الاجدماعية -2 بارة : القي لإعور عن "ع جابي ال ل،ي ا ي لإعر ا يل به ي من  العم

شراؤه أو امتلاكه  به )تحسين الصورة ال،اتية بين الأفرادب نتيجة المحيطين الأفراد

 للمجت ". أو ا تخدامه

بأن ججا )المجلعجة المدركججة الجاتججة عججن عججدرة  وتعاارا الباة ااة القيمااة الاجدماعيااة 

في  جت   يد للم لإركة على عكس الأداء الج العلامة التجارية للمجت  والصورة ال،رجية لل

جة يل نتي ماعي للعم من المركز ا(جت عزا  شراء أو  أذران الجماعات المرجعية مما ي

 المجت ب. ا تخدام

المججت  علجى إاجارة وتحريججك "رجي المجلعجة المدركجة مججن عجدرة  القيمااة العاطفيااة: -3

 ب23)."ملإاعر العميل والتي ل ا دور كبير في تتيير الحالة المزاجية

المجلعة المستمدة من الملإاعر المتولدة من كلاءة وتعرا الباة ة القيمة العاطفية ) 

 وفاعلية تجربة المجت ب.
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ية: -4 مة المال كة  القي ضحيات المدر ليض الت من تخ كة  عة المدر صد ب ا المجل "ويق

  ب29)والتي يضحي ب ا العميل في  بيل اعتجاء المجت "ة تجقسم ر،ا التضحيات إلي:

  لإمل جت  وت التكاليف الجقدية: "ويقصد ب ا الجقود التي يتم دفع ا للحصول على الم

عن   عر اللإراء والتركيب والصيانة وا(يلاح ومخاطر الخسارة المالية الجاتجة 

 عجه".فلإل أو وعف أداء المجت  والتحول 

  تي ية ال التكاليف  ير الجقدية: "ويقصد ب ا تكاليف التسوق أو المعاملات  ير المال

 يتحمل ا العميل للحصول على المجت " وتلإمل:

تكججاليف الوعججت: وتلإججير إلججى الججزمن الجج،ي يقضججيه العميججل فججي شججراء المجججت   -

 وا(نتظار للحصول على ر،ا المجت .

لى المج ود ا  - لإير إ جد تكاليف التلكير: وت لإعر ب ا ع تي ي ضتوط ال ل،رجي وال

 اتخاذ عرار والقلق الجاتجة عن ا(ختيار.

تكاليف البحث: ويقصد ب ا تكاليف البحث اللاامة لصجع عرار اللإراء وتلإتمل   -

مات  على البحث عن المعلومات الخاية بالمجت ة وتقييم ا ( تخلاص المعلو

 ر.التي تدخل في يجع القرا

مة ال عرا الباة ة القي يةوت خاطر  مال لا  الم من انخ ستمدة  عة الم بأن ا )المجل

 .المختللة المرتبطة بتجربة السلعة أو الخدمةب

 ثال ا :العلاقة بين ادارة معرفة العملاء والقيمة المدركة للعميل:

كن Gibbert, M et al.2002عدم ) فة العملاء يم سة أ اليب  دارة معر ب خم

أن تستخدم ا اللإركات من أجل خلق وتقديم أعلي عيمة  واء للعميل أو اللإركة وتتم ل 

  ب28)ر،ه الأ اليب في:

 :)يقصججد بالمعرفججة  تبااادل المعرفااة بااين العماالاء والمنظمااة )المعرفااة المشاادركة

ية ا(ت عة اجا  من علا ستمدة  فة الم ري المعر لإتركة  ملاء الم بر الع يث يعت جاه ح

حول  تالي يت مة بال قديم الخد صميم وت في ت شركاء  فة و طوير المعر في ت شركاء 

تي يمتلك اة  برة ال لاءة والخ نات والك را ا مكا حة إيا مة مان خالق عي لى  يل إ العم

برة  من الخ توفرة  مات الم من المعلو ملإاركة العميل في خلق القيمة تجعله يتحرر 
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عاون القديمة المتراكمة عن  يؤار على الت ر،ا  مة و كار خلق القي طريق تحليزه بأف

 المتبادل والقيم الجديدة الملإتركة.

 ية الدعلم المشدرم القائم على الفريق : يقصد بالتعلم الملإترك مجموعة عمليات تقج

فة  طوير المعر في ت سارمة  ملاء للم عاملين والع عل في ا ج ود ال ية تتلا واجتماع

 تجابة للتتيراتة مما يؤدي إلى تعلم اللريق واكتسابه والتعامل مع الملإكلات وا(

 الخبرة من خلال العمل الجماعي. 

 خل من تأتي ا(بداعات ( : معظمالإبداع المشدرم تي دا قدم المجظمة ال جت  أو ت  ت

عض مستخدمي ج ة من بل المجت  توفر ب جب على المجظمات أن  لك ي  المجت  وذ

جات ومطورًا يصبلا مبدعا وملإاركًا أنوالو ا ل التي تمكن العميل  الطرق  للمجت

 والخدمات المجظمة.

 كار جماعات الابدكار )تبادل الأفكار بين المنظمة وعملائها ب: تعتبر جماعات ا(بت

با ن معرفة إدارة أ اليب أحد من الز كار مجموعة   العملاءة تتألف جماعات ا(بت

لدي م  البعض مع بعض م م م بلإكل المجظمةة و مع يتلاعلون وال،ين ذوي المعرفة

لإاركة  كرة وم كار المبت عم ا(ف لإترك د ردف م دافع يعملون  وياً من أجل تحقيق 

 المعرفة.

شركة يل وال بين العم شدركة  ية الم ية الفكر ية : الملك لإاركة الملك ية لم طاء اللر إع

 .اللكرية الحقيقة للعميل وتوفير نظم لدعم الملكية اللكرية

 الدارسةال الث: منهجية  الجزء

 أولاَ: مجدمع وعينة الدراسة: 

عامججت الباح ججة بججإجراء الدرا ججة علججى العمججلاء لججدى شججركات  مجدمااع الدراسااة: .أ

فون اة )فودا مول ال لا لإرعيةة المح قاررةة ال ظات )ال ن ب بمحاف صا(تة أورا ة ات

من العملاء  ا  ماعيليةب في جم ورية مصر العربيةة وبلغ حجم مجتمع الدرا ة 

من  لإركات أك ر  لك ال عام  88لدى ت ية ال تى ن ا لك ح لردةة وذ يون م ة 2018مل

 ويمكن توويلا طبيعة مجتمع الدرا ة من خلال الجدول التالي: 
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 توزيع مجدمع الدراسة (2جدول رقم )

 النسبة العملاء الشركة

 %33.53 47330000 فودافون

 %44.12 27330000 أوران 

 %22.42 17830000 اتصا(ت

 %100.00 22220000 الإجمالي

 المصدر: من إعداد الباة ة بالاعدماد بيانات شركات المحمول.

الطبقيجةة ولقججد  اعتمجدت الدرا جة علجى أ جلوب العيججة العلإجوا ية عينااة الدراسااة: .ب

شركات  لدى  مع الدرا ة  من مجت ية  لإوا ية الطبق جة الع لى العي اعتمدت الباح ة ع

من  لإركات  لدى ال ملاء  عدد الع ختلاف  ظراً ( لك ن حل الدرا ةة وذ مول م المح

 شركة إلى أخرى.

 :ب27)وتم تحديد عيجة من مجتمع الدرا ة با تخدام المعادلة التالية

ن = 
ق(1 − ق)

2
د

2
(د.م)

+
ق(1−ق)

ن1
 

 

 ةيث إن:

عد  معة و في أي مجت لوب درا ت ا  صا ص المط توافر الخ صى ل حد الأع سبة ال ق: ن

 . %50اعتبرت ا الباح ة 

 . %5د: نسبة الخطأ المسموح بهة وعد اعتبرت ا الباح ة 

رو  د. م ل،ي اختارت ا الباح ةة و قة ا مل ال  لة لمعا ية المقاب جة المعيار ة %75: الدر

 . 1.73وب،لك تكون الدرجة المعيارية المقابلة تساوي 

 : حجم مجتمع الدرا ة.1ن

 ن: حجم العيجة.

(0.5 −1 ) 0.5

 
(0.05)2

(1.96)2 + 
(0.5−1) 0.5

88960000

 = 



 
 ....الشركات المقدمة للخدمات الهاتف   علي دارسة ميدانية في تعظيم القيمة المدركة للعميل دور إدارة معرفة العملاء

 أميرة عبد الله محمد غريب د/

 0202المجلد الحادي عشر                                                  العدد الأول الجزء الثاني 
177 

 
 

0.25

 
0.0025

3.8416
 + 

0.25

88960000

 = 

0.25

 0.00065077 + 0.000000002812
 

لغ  ملاء ب من الع جة  سابقة يتضلا أن حجم العي لة ال في المعاد ومن خلال التعويض 

قة  483 مل ا سبة خطأ  %75ملردةة وذلك عجد معا تالي %5ون جدول ال ة ويوولا ال

 توايع تلك العيجة على اللئات المختللة ونسبة كل فئة وذلك كما يلي:

 لدراسة من العملاءتوزيع عينة ا( 2جدول رقم )

 النسبة العملاء الشركة

 %33.58 191 فودافون

 %44.08 129 أوران 

 %22.43 83 اتصا(ت

 %100.00 324 الإجمالي

 المصدر: من إعداد الباة ة بالاعدماد بيانات شركات المحمول.

لدى  من العملاء  لة  ئات المختل وعد عامت الباح ة بتوايع عا مة ا( تقصاء على الل

لردات  بل م من ع لة  سب مختل لرد علي ا بج تم ا عد  شركات المحمول محل الدرا ةة و

العيجججةة ويووججلا الجججدول التججالي مجتمججع وعيجججة الدرا ججة وا( ججتمارات المواعججة 

 والمستردة والمستبعدة لجميع فئات عيجة الدرا ة وذلك كما في الجدول التالي رعم:

  (2جدول رقم )

 ة والمسدبعدة ونسبة الاسدجابة لفئات الدراسةالاسدمارات الموزعة والمسدرد

 مجدمع الدراسة
عينة 

 الدراسة

الاسدمارات 

 الموزعة

الاسدمارات 

 المسدردة

الاسدمارات 

 المسدبعدة

نسبة 

 الاسدجابة

 %97.37 98 403 483 483 مليون 88.73

 .المصدر: من إعداد الباة ة
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 ثانياَ: اداة الدارسة:

في تقصي  -عا مة ا( تقصاء -تعتبر ا تمارة ا( تبيان  مة  الأداة الأك ر شيوعًا وملاء

الآراء ووج ات الجظر حول مسالة أو عضية ماة وتم في ر،ه الدرا ة ا تخدام ا تمارة 

في ووء  مع الدرا ة  من مجت ية  نات الأول ا( تبيان كأداة ر يسية للحصول على البيا

جل  من أ مة ا تبيان  صميم عا  شركات أرداف الدرا ةة ولقد تم ت فة آراء العملاء  معر

 .المحمول محل الدار ة

 ثال اَ: أساليب الدحليل الإةصائي:

نام   ماد على بر تم ا تخدام الحا ب الآلي بعد ا(نت اء من جمع البيانات با(عت

بالرمز  صاراً  له اخت لك SPSSالحزم ا حصا ية للعلوم ا(جتماعية وال،ي يرمز  ة وذ

بار لتلريغ البيانات وجدولت ا  نات واخت لك البيا يل ا حصا ي المجا ب لت وإجراء التحل

يججحة فججرو  الدرا ججةة وتطلججب ذلججك تطبيججق بعججض أ ججاليب ا حصججاء الويججلي 

 وا حصاء التحليلي وذلك كما يلي:

 :تججم ا( ججتعانة بججبعض المقججاييس ا حصججا ية الويججلية ومج ججا  الإةصاااء الوصاافي

الجسجبية لتويججيف متتيججرات  المتو جط الحسججابي وا(نحجراف المعيججاري والأرميججة

لا  مل أل ماد على معا تم ا(عت ك،لك  تم جمع اة و تي  نات ال خلال البيا الدرا ة من 

قرات  صدق لل مدى ال تم حساب  ك،لك  كرونباخ ال،ي يستخدم لقياس مدى ال بات و

 عوا م ا( تقصاء والتأكد من مدى أرمية اللقرات.

 اعتمججدت الباح ججة فججي تحليججل بيانججات الدرا ججة علججى أ ججاليب  :الاسااددلالي الإةصاااء

 ا حصاء التحليلي (ختبار يحة اللرو  ور،ه الأ اليب ما يلي:

 معامل ا(رتباط لقياس العلاعة بين المتتيرات المستقلة والتابعة. .1

 ب ويستخدم (ختبار معجوية اللروق ا حصا ية. tاختبار ) .2

 (ختبار معجوية اللروق. One Way ANOVAتحليل التباين أحادي ا(تجاه  .3

 .طتحليل ا(نحدار الخطي البسي
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 الاةصاء الوصفي لندائج الدارسة الميدانية :رابعاا

 تحليل فقرات إدارة معرفة العملاء: -أ

المدوسط الحسابي والانحراا المعياري والأهمية النسبية لفقرات  (2جدول رقم )

 إدارة معرفة العملاء

 الفقرة م.
 المدوسط

 الحسابي

 الانحراا

 المعياري

الأهمية 

 النسبية
 الدرتيب

1.  
تسججعي اللإججركة التججي تتعامججل مع ججا إلججى 

 معرفة الك ير عن عملا  ا.
4.14 0.89 32.55% 2 

2.  
مل مع ا و ا ل  تي تتعا لإركة ال تستخدم ال

 ا(تصال الحدي ة للتعرف عليك بلإكل جيد
2.93 0.85 53.91% 5 

4.  
لإكل دوري  عك ب يل م تقوم اللإركة بالتوا

 لتجديد المعلومات الخاية بك
2.83 0.72 53.94% 3 

3.  
قة  مات المتعل فة المعلو لك كا لإركة  قدم ال ت

 بالخدمة المقدمة بالتلصيل
4.54 0.93 90.52% 1 

5.  

تسجججتخدم اللإجججركة التجججي تتعامجججل مع جججا 

طوير  المعلومات المتوفرة لدي ا في ت عجك 

 وتحسين الخدمات المقدمة لك.

2.74 0.37 58.37% 4 

  %20.24 0.22 3.03 المدوسط العام

جة الدرا ة على  فراد عي بات أ ية  جا يتضلا من بيانات الجدول السابق أن الدرجة الكل

اللقججرات المرتبطججة ببعججد إدارة معرفججة العمججلاء جججاءت متو ججطة حيججث بلججغ متو ججط ا 

ياري )ب 4.04الحسابي ) بانحراف مع جة 0.82و فراد العي بات لأ جاءت أعلى إجا بة و

مة  مة المقد قة بالخد مات المتعل فة المعلو لك كا لإركة  قدم ال لى "ت تجص ع تي  قرة ال للل

سابي ) لغ متو ط ا الح يث ب صيل" ح ياري )4.54بالتل بانحراف مع في 0.93ب و بة 

تجص على "ت تي  قرة ال جة للل بات لأفراد العي عل إجا تي حين جاءت أ لإركة ال ستخدم ال

لغ متو ط ا  يد" حيث ب لإكل ج يك ب عرف عل تتعامل مع ا و ا ل ا(تصال الحدي ة للت

 ب.ب وبانحراف معياري2.93الحسابي )
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 تحليل أبعاد القيمة المدركة للعميل: -ب

 تحليل فقرات القيمة الوظيفية: .1

رات المدوسط الحسابي والانحراا المعياري والأهمية النسبية لفق (10جدول رقم )

 القيمة الوظيفية

 الفقرة م.
 المدوسط

 الحسابي

 الانحراا

 المعياري

الأهمية 

 النسبية
 الدرتيب

1.  

مل التي المحمول شركة تتميز  مع ا تتعا

اة لإبكات بحدا لإكل ال لك ب ضمن   عدم ي

 .التحدث  أاجاء المكالمات انقطاع

2.89 1.17 59.35% 5 

2.  

يز صال يتم  شركة شبكة خلال من ا(ت

تي مل ال سرعة تتعا  ا( تجابة مع ا ب

 وا( تقبال. للإر ال

4.28 0.83 35.53% 1 

4.  
تتميججز شججبكة شججركة التججي تتعامججل مع ججا -

 بوووح الصوت ونقاءه.
4.14 0.73 32.55% 4 

3.  
لإكل  توفر اللإركة تتطية جترافية كافية ب

 يضمن لك   ولة اجراء اتصالك.
4.09 1.12 31.33% 3 

5.  
مة ذات  تقدم اللإركة التي تتعامل مع ا خد

 جودة اابتة.
4.19 0.73 34.33% 2 

3.  
لإركة  من ال صل علي ا  تي تح مة ال الخد

 التي تتعامل مع ا ري ما تحتاج ا حقا
2.83 0.79 53.80% 3 

  %21.21 1 3.02 المدوسط العام

 المصدر: من إعداد الباة ة.

جة الدرا ة  فراد عي بات أ ية  جا سابق أن الدرجة الكل جدول ال يتضلا من بيانات ال

عد القيمجة الوظيليجة ججاءت متو طة حيجث بلجغ متو جط ا  لى اللقجرات المرتبطجة بب ع

ياري )4.03الحسابي ) بانحراف مع جة 1.00ب و فراد العي بات لأ جاءت أعلى إجا بة و

خلال من  صال  يز ا(ت لى "يتم تجص ع تي  قرة ال مل مع ا  للل تي تتعا شركة ال شبكة 
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ب 4.28بسججرعة ا( ججتجابة للإر ججال وا( ججتقبال" حيججث بلججغ متو ججط ا الحسججابي )

ياري ) بانحراف مع تي 0.83و قرة ال جة للل فراد العي بات لأ عل إجا جاءت أ حين  في  بة 

ما تحتاج ا  ري  مل مع ا  تي تتعا تجص على "الخدمة التي تحصل علي ا من اللإركة ال

 ب.0.79ب وبانحراف معياري )2.83تو ط ا الحسابي )حقاً" حيث بلغ م

  تحليل فقرات القيمة العاطفية: .2

المدوسط الحسابي والانحراا المعياري والأهمية النسبية لفقرات  (11جدول رقم )

 القيمة العاطفية

 الفقرة م.
 المدوسط

 الحسابي

 الانحراا

 المعياري

الأهمية 

 النسبية
 الدرتيب

1.  
لك تجد الدعم  جاء تعام يدة اا لة الج والمعام

 مع أفراد خدمة العملاء.
4.34 0.82 38.53% 4 

2.  
تلإججعر بالروججا عجججد ا ججتجابة اللإججركة 

 للإكواك.
4.43 1.07 33.83% 3 

4.  
يا  لى مزا جد حصولك ع تلإعر بالسعادة ع

  عرية من اللإركة التي تتعامل مع ا
4.33 0.75 94.29% 1 

3.  
عة  بين مجمو من  يار  ية ا(خت تلإعر بحر

 الخيارات )باعاتب الخدمة المقدمة لك.
4.52 0.81 90.47% 2 

5.  
بل  تلإعر با(لتزام وا(رتمام العاليين من ع

 اللإركة التي تتعامل مع ا
4.11 0.82 32.27% 3 

3.  

قة  تحرص اللإركة على إكساب العميل ال 

فاء  خلال الو من  لإركة  مع ال في التعامل 

 بالوعود التي تقدم ا اللإركة

4.25 0.83 33.79% 5 

9.  
تلإجججعر بالروجججا عجججن مسجججتوي الخدمجججة 

 المقدمة من اللإركة التي تتعامل مع ا
2.84 0.87 53.39% 9 

  %22.14 0.22 3.31 المدوسط العام

 المصدر: من إعداد الباة ة.



 
 ....الشركات المقدمة للخدمات الهاتف   علي دارسة ميدانية في تعظيم القيمة المدركة للعميل دور إدارة معرفة العملاء

 أميرة عبد الله محمد غريب د/

 0202المجلد الحادي عشر                                                  العدد الأول الجزء الثاني 
177 

 
 

جة الدرا ة  فراد عي بات أ ية  جا سابق أن الدرجة الكل جدول ال يتضلا من بيانات ال

علجى اللقجرات المرتبطججة ببعجد القيمجة العاطليججة ججاءت متو جطة حيججث بلجغ متو ججط ا 

ياري )4.41الحسابي ) بانحراف مع جة 0.87ب و فراد العي بات لأ جاءت أعلى إجا بة و

جد حصو سعادة ع لإركة لللقرة التي تجص على "تلإعر بال من ال يا  عرية  لك على مزا

بة 0.75ب وبانحراف معياري )4.33التي تتعامل مع ا" حيث بلغ متو ط ا الحسابي )

عن  لإعر بالروا  تجص على " ت تي  في حين جاءت أعل إجابات لأفراد العيجة لللقرة ال

لغ متو ط ا الحسابي  مل مع ا" حيث ب تي تتعا لإركة ال مستوي الخدمة المقدمة من ال

 ب.0.87وبانحراف معياري )ب 2.84)

 تحليل فقرات القيمة الاجدماعية: .3

المدوسط الحسابي والانحراا المعياري والأهمية النسبية لفقرات  (12جدول رقم )

 القيمة الاجدماعية

 الفقرة م.
 المدوسط

 الحسابي

 الانحراا

 المعياري

الأهمية 

 النسبية
 الدرتيب

1.  
يز ل ا  يل مم عك كعم لإركة م مل ال ترك تعا ي

 انطباع جيد لدي ا(خرين.
4.48 0.82 39.58% 1 

2.  
تي  لإركة ال من ال تي تحصل علي ا  مة ال الخد

 تتعامل مع ا تعزا من يدعاتك مع ا(خرين
4.03 0.98 31.11% 4 

4.  
مل  تي تتعا لإركة ال من ال الخدمة التي تحصل 

 مع ا تمجحك ا(رتمام من ا(خرين
2.88 0.81 59.58% 5 

3.  
بانتما ججك لللإججركة التججي تعتججز امججام ا(خججرين 

 تتعامل مع ا
4.21 0.85 33.18% 2 

5.  

تلإجججعر بجججاللخر عججججد تحجججدث  ا(خجججرين عجججن 

الجوانجججب ا يجابيجججة للخجججدمات التجججي تقجججدم ا 

 اللإركة التي تتعامل مع ا

4.02 0.71 30.33% 3 

  %22.12 0.23 3.11 المدوسط العام

 المصدر: من إعداد الباة ة.
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جة الدرا ة  فراد عي بات أ ية  جا سابق أن الدرجة الكل جدول ال يتضلا من بيانات ال

لغ متو ط ا  يث ب جاءت متو طة ح ية  مة ا(جتماع عد القي طة بب قرات المرتب لى الل ع

ياري )4.11الحسابي ) بانحراف مع جة 0.84ب و فراد العي بات لأ جاءت أعلى إجا بة و

لدي لللقرة التي تجص على " تعامل اللإركة معك ك يد  باع ج ترك انط يز ل ا ي يل مم عم

سابي ) لغ متو ط ا الح يث ب خرين " ح ياري )4.48ا( بانحراف مع في 0.82ب و بة 

من  تي تحصل  مة ال حين جاءت أعل إجابات لأفراد العيجة لللقرة التي تجص على "الخد

لغ متو ط ا الحسابي  اللإركة التي تتعامل مع ا تمجحك ا(رتمام من الأخرين" حيث ب

 ب.0.81ب وبانحراف معياري )2.88)

  تحليل فقرات القيمة المالية: .4

المدوسط الحسابي والانحراا المعياري والأهمية النسبية لفقرات  (13جدول رقم )

 القيمة المالية

 الفقرة م.
 المدوسط

 الحسابي

 الانحراا

 المعياري

الأهمية 

 النسبية
 الدرتيب

1.  
مقارنة تعتبر ا عار المكالمات مجا بة لك 

 بأ عار اللإركات الأخرى.
2.74 0.93 58.53% 3 

2.  

ت ججتم اللإججركة التججي تتعامججل مع ججا بلإججرح 

ا(متيااات التي يمكن الحصول علي ا في 

 حالة التعامل على الخدمات

4.43 1 33.83% 3 

4.  
مات  مل مع ا معلو تي تتعا شركة ال قدم  ت

 متكاملة عن ا عار خدمات ا.
4.51 0.37 90.14% 2 

3.  

من  ساعدة  قي الم ظار لتل ترة ا(نت بر ف تعت

ملاء عصجيرة ومقبولجة  موظلي خدمجة الع

 بالجسبة لك.

2.82 0.83 53.39% 9 

5.  

تقجوم اللإججركة التججي تتعامججل مع ججا بتججوفير 

كججروت شججحن بلئججات  ججعرية متجوعججة 

 ومجا بة لك.

4.31 0.77 38.10% 4 
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3.  

مة  اعات عمل  تعمل اللإركة على ملاء

مراكجججز خدمجججة العمجججلاء لجججدي ا لتلجججي 

 احتياجاتك في أي وعت.ب

4.23 0.82 35.24% 5 

9.  
تعامججل اللإججركة المعلومججات الخايججة بججك 

 بسرية تامة.
4.34 0.88 92.31% 1 

  %25.42 0.22 3.22 المدوسط العام

 المصدر: من إعداد الباة ة.

جة الدرا ة على  فراد عي بات أ ية  جا يتضلا من بيانات الجدول السابق أن الدرجة الكل

لغ متو ط ا الحسابي ) جاءت متو طة حيث ب ية  ب 4.29اللقرات المرتبطة ببعد المال

ياري ) بانحراف مع تجص 0.83و تي  قرة ال جة للل فراد العي بات لأ لى إجا بة وجاءت أع

ة بججك بسججرية تامججة " حيججث بلججغ متو ججط ا علججى " تعامججل اللإججركة المعلومججات الخايجج

سابي ) ياري )4.34الح بانحراف مع فراد 0.88ب و بات لأ عل إجا جاءت أ حين  في  بة 

مة  موظلي خد من  ساعدة  قي الم ظار لتل ترة ا(نت لى "إن ف تجص ع تي  قرة ال جة للل العي

بانحراف 2.82العملاء عصيرة ومقبولة بالجسبة لك" حيث بلغ متو ط ا الحسابي ) ب و

 0.83ي )معيار

ا: ا   :خدبار فرض الدارسةخامسا

لر  علي  ر،ا ال لى يجص  ملاء ع فة الع لة إحصا ية  دارة معر تأاير ذو د( جد  "يو

 ".في شركات المحمول محل التطبيقتعظيم القيمة المدركة للعميل 

 و(ختبار ر،ا اللر  عامت الباح ة بعدد من ا(ختبارات وذلك على الجحو التالي:

 الارتباط: معامل .أ

ستقل و  ير م ملاء كمتت فة الع بين إدارة معر باط  مل ا(رت تالي معا يبين الجدول ال

 القيمة المدركة للعميل كمتتير تابع.
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 معامل الارتباط لفرض الدارسة (14جدول رقم )

 القيمة المدركة للعميل إدارة معرفة العملاء الاخدبار المدغير

 إدارة معرفة العملاء
 0.538 1 ا(رتباط معامل

 0.000 0.000 المعجوية

 المصدر: من إعداد الباة ة بالاعدماد على ندائج الدحليل الإةصائي.

يتضججلا مججن الجججدول السججابق وجججود علاعججة ارتبججاط ذات د(لججة إحصججا ية بجسججبة 

 بين إدارة معرفة العملاء والقيمة المدركة للعميل. 0.05عجد مستوى معجوية  53.8%

 الدحديد: معامل .ب

 لفرض الدارسة معامل الدحديد (15جدول رقم )

 الخطأ المعياري معامل الدحديد المعدل معامل الدحديد المدغير المسدقل

 11.33834 0.278 0.4 إدارة معرفة العملاء

 المصدر: من إعداد الباة ة بالاعدماد على ندائج الدحليل الإةصائي.

سابق أن يد  يوولا الجدول ال مل التحد جي أن إدارة  2R  =0.400معا ما يع رو  و

سررا %40.0معرفة العملاء تلسر القيمة المدركة للعميل بجسبة  ية فتل ة أما الجسبة الباع

لإوا ية  طاء الع لى الأخ يةة با وافة إ عة ا(نحدار في العلا تدخل  لم  خرى  يرات أ متت

 الجاتجة عن أ لوب  حب العيجة ودعة القياس و يررا.

 :ANOVA Testالدباين  تحليل .ج

 الدارسةفرض تحليل الدباين ل( 12جدول رقم )

 البيان
مجموع 

 المربعات

درجات 

 الحرية

مدوسط 

 المربعات
F المعنوية 

 19074.85 1 19074.85 ا(نحدار

 141.091 403 47835.33 البواعي 0.000 140.313

 0.000 405 53747.51 المجموع

 بالاعدماد على ندائج الدحليل الإةصائي.المصدر: من إعداد الباة ة 
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بين إدارة  ية  ية طرد باط معجو سابق وجود علاعة ارت جدول ال خلال ال يتضلا من 

لة  مة "ف" ورى دا خلال عي من  لك  يلة ويظ ر ذ معرفة العملاء والقيمة المدركة للعم

على يحة وجوررية العلاعة بين المتتيرين  وتدل 0.05إحصا ياً عجد مستوى معجوية 

 وجودة ا طار ويحة ا(عتماد على نتا جه بدون أخطاء

 تحليل الانحدار: .د

 نحدار لفرض الدارسةتحليل ندائج الا (12جدول رقم )

 النموذج

 المعاملات غير المعيارية
المعاملات 

اخدبار  المعيارية

 ت
 المعنوية

 بيدا
الخطأ 

 المعياري
 بيدا

1 
 4.749 45.78 ال ابت

0.538 
7.13 0.000 

 0.000 11.32 0.253 2.723 إدارة معرفة العملاء

 المصدر: من إعداد الباة ة بالاعدماد على ندائج الدحليل الإةصائي.

ير إدارة  يظ ر بارات متت يع ع بار "ت" لجم عيم اخت من خلال الجدول السابق أن 

ية  ستوى معجو جد م ية ع لة معجو ملاء ذات د( عوة العلاعة  0.05معرفة الع ر،ا  بين  وي

 ا(نحدارية بين إدارة معرفة العملاء والقيمة المدركة للعميل. 

 ونسدندج من الجداول السابقة ما يلي:

 خاية بكل من معامل ارتباط "بير ون" ومعامل ا(نحدار أعل كان مستوى الد(لة ال

فة العملاء  0.05من عيمة  بين إدارة معر لة إحصا ية  مما يعجي وجود علاعة ذات د(

 والقيمة المدركة للعميل.

  باط جد علاعة ارت نه تو جي أ ما يع بة م باط "بير ون" موج مل ارت شارة معا نت إ كا

 معرفة العملاء والقيمة المدركة للعميل. طردية ذات د(لة إحصا ية بين إدارة

  كل بار فب  ANOVAكانت عيمة مستوى المعجوية (ختبار معادلة ا(نحدار ك )اخت

لة  ستوى الد( حدار  0.05أعل من عيمة م موذج ا(ن ماد على ن ية ا(عت جي إمكان ما يع م

 المقدر وبالتالي إمكانية تعميم نتا   العيجة على المجتمع محل الدرا ة.
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 معامل  عيمBeta  يل كة للعم مة المدر تلإير إلى أن إدارة معرفة العملاء تؤار في القي

 بجسب مختللة ور،ا التلسير ( يمكن أن يرجع إلى الصدفة.

 :مما  بق يمكن للباح ة عبول اللر  أي أنه 

يل  يوجد تأاير ذو د(لة إحصا ية  دارة معرفة العملاء على تعظيم القيمة المدركة للعم

 المحمول محل التطبيق في شركات

 وتوصيات الدارسة ندائج :الجزء الرابع

 -:ندائج الدارسة أولا: 

بين إدارة .1 جاك علاعة  جت الدرا ة أن ر كة  بي مة المدر ظيم القي ملاء و تع فة الع معر

شركات المحمول محل الدرا ةة  في  جابي  دارةللعميل  ار إي جد آ ك،لك يو فة و  معر

 ات.المدركة للعميل في تلك اللإركالعملاء على تعظيم القيمة 

فة تويلت   .2 بالعملاء لمعر الدرا ة أن اللإركات ( تقوم اللإركة با(تصال الدوري 

آرا  م حول مستوي روارم عن جودة الخدمات المقدمة ل مة كما أن اللإركات ( تقوم 

ستوى  يادة م في ا سارم  ل،ي ي لإكل ا خدمات بال قديم ال يات ت ظم وآل بتطوير وتحسين ن

 العملاء.روا 

لإركات با تخدام و ا ل -4 بل ال من ع كافي  مام ال ا تجتجت الدرا ة أنه ( يوجد ا(رت

ملاءة  بات الع جات ور  يد احتيا ملاء وتحد عات الع ا(تصال الحدي ة للتعرف على تطل

عديلات و حات والت ية للاعترا ستجيب بالدرجة الكاف أن العملاء يرون بأن اللإركات ( ت

 .التي يقدمون ا

 -:: توصيات الدارسة ثانياَ 

مام توفير التوجه نحو ايادة روا العملاء من خلال-1 ية و ا(رت ستمر  خدمات عال الم

 جودة الخدمة وتطويررا . جوانب الجقص في روا العملاء ومعرفة بقياس

يد  ا( تخدام-2 ملاء وتحد عات الع لى تطل عرف ع صال الحدي ة للت يد لو ا ل ا(ت الج

جات بات  ماحتيا ورورة أن و ة م ور  حات  ا( تجابة ك،لك  ية للاعترا جة الكاف بالدر

 .والتعديلات التي يقدم ا العملاء
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لإكل  ا(رتمام-4 را بال مل علي تطوير ستمر والع بتطوير اللإبكات والمحطات بلإكل م

انقطججاع المكالمججات أو خججدمات ويقلججل مججن  الجج،ي يقلججل مججن انقطججاع خججدمات اللإججبكاتة

مة ا(تصا(ت أاجاء التحدث  أو  ستوى الخد طوير م ا( تخدامة با وافة إلى ورورة ت

عي مسجتوى  تي تتعامجل مع ا بحيجث تر لإركات ال ملاء مجن ال صل علي جا الع تي يح ال

 .الخدمات إلى تطلعات ور بات العملاء
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