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أثر رأس المال المعرفي في تعزيز القدرة التنافسية لشركات السياحة 
المصرية

بسام سم� الرميدي 

كلية السياحة والفنادق - جامعة مدينة السادات

القاهرة - مصر

تاريخ الاستلام: 07-07-2018                                           تاريخ القبول: 2019-06-16   

ملخص البحث: 

ــاعد شــركات  ــي تس ــة والت ــر الملموس ــة غي ــد الأصــول المهم ــي أح ــال المعرف ــد رأس الم يع
ــدف  ــية. وته ــديدة التنافس ــل ش ــة العم ــي بيئ ــية ف ــزة التنافس ــق المي ــي تحقي ــة عل ــياحة المصري الس
الدراســة إلــي التعــرف علــي أثــر رأس المــال المعرفــي فــي تعزيــز القــدرة التنافســية فــي شــركات 
الســياحة المصريــة. ولتحقيــق هــدف الدراســة؛ قــام الباحــث بتصميــم اســتمارة اســتقصاء موجهــة 
لمديــري شــركات الســياحة المصريــة فئــة »أ« بالقاهــرة. وقــد تــم توزيــع 320 اســتمارة اســتقصاء 
علــي عينــة عشــوائية مــن هــؤلاء المديريــن، وتــم الاعتمــاد علــي تحليــل 291 اســتمارة صالحــة 
ــل  ــم اســتخدام برنامــج SPSS V. 24 و SAS V. 9.1 لتحلي بنســبة اســتجابة بلغــت %90.9. وت
اســتمارات الاســتقصاء واختبــار الفــروض. وقــد توصلــت الدراســة إلــي أن رأس المــال المعرفــي 
ــدرة التنافســية لشــركات الســياحة  ــز الق ــي تعزي ــوي ف ــي وق ــر بشــكل إيجاب ــة يؤث ــه الثلاث بمكونات
ــودة  ــداع، ج ــتوي الإب ــر، مس ــي الأداء، التغيي ــي ف ــا الإيجاب ــن خــلال تأثيره ــك م ــة، وذل المصري

الخدمــات، وســرعة الاســتجابة للعمــلاء.

ــي، رأس  ــال الهيكل ــال البشــري، رأس الم ــي، رأس الم ــال المعرف ــة: رأس الم ــات الدال الكلم
ــة. ــدرة التنافســية، شــركات الســياحة المصري ــي، الق المــال الزبائن

https//:doi.org/10.36394/jhss/16/2B/11
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مقدمة:

ــة؛ أصبــح رأس  ــا والمعلوماتي فــي ظــل مــا يُعــرف بالاقتصــاد التنافســي وعصــر التكنولوجي
المــال المعرفــي هــو رأس المــال الحقيقــي وذا القيمــة لجميــع الشــركات، فهــو المســئول عــن التغييــر 
والإبــداع، والقــادر علــي تحــول المعرفــة التــي تمتلكهــا هــذه الشــركات إلــي قيمــة حقيقيــة تســتطيع 
ــاً  ــس مبني ــح التناف ــد أصب ــة، 2015(. فق ــة العمــل )النخال ــي بيئ ــاء والاســتمرار ف ــا البق مــن خلاله
علــي المعــارف والقــدرات المتميــزة التــي يمتلكهــا العاملــون، فالتنافــس أصبــح أيضــاً معتمــداً علــي 
مــدي الاســتثمار فــي العنصــر البشــري لمزيــد مــن التكيــف مــع التغيــرات فــي بيئــة العمــل، بجانــب 
ــلاك  ــا أن امت ــة، 2016(. كم ــات واحتياجــات العمــلاء )قاشــي وهزل ــي رغب ــرة ف ــرات الكبي التغي
ــاء  ــركة البق ــتطيع أي ش ــن تس ــا، ول ــدر الأول لقوته ــح المص ــة أصب ــادر المعرف ــركات لمص الش
ــك ضــرورة  ــب ذل ــن بجان ــة، ولك ــة أو مادي ــوارد مالي ــن م ــه م ــا تمتلك ــي ضــوء م والاســتمرار ف

امتــلاك رأس مــال معرفــي قــوي ومتميــز )عبــد الفتــاح، 2014؛ قشــطة، 2015(.

ــذي  ــن، وال ــن المتميزي ــرات ومعــارف العاملي ــدرات وخب ــي ق ــي ف ــل رأس المــال المعرف يتمث
ــدة ومتطــورة، والاســتغلال الأمثــل لمــوارد الشــركات بشــكل  ــم أفــكار جدي يســتخدمونها فــي تقدي
يســاعدها فــي تحقيــق ميــزة تنافســية مســتدامة )شــعبان، 2011(. ومــن ثــم باتــت هنــاك ضــرورة 
ــد مــن الاهتمــام بــرأس المــال  ملحــة فرضتهــا بيئــة عمــل شــديدة التنافســية علــي الشــركات لمزي
المعرفــي وضــرورة تطويــره )محمــد، 2014؛ Yong et al., 2019(. وتســاهم إدارة رأس المــال 
ــن  ــزة التنافســية م ــة للشــركات مصــدراً للمي ــل الأصــول المعنوي ــي جع ــال ف ــي بشــكل فع المعرف
ــلاء  ــة للعم ــق القيم ــداع وخل ــن الإب ــا م ــكل يمكنه ــن بش ــدرات العاملي ــات وق ــر إمكان خــلال تطوي
ــي  ــي أن رأس المــال المعرف ــو ســلوت )2015( عل )شــعبان، 2011(. وأكــد قشــطة )2015( وأب
يمثــل مــورداً إســتراتيجياً وســلاحاً تنافســياً، وأصبــح أساســاً فــي بنــاء الشــركات الذكيــة المتطــورة 
بمــا يمتلكــه مــن مهــارات وخبــرات ومعــارف تســاهم فــي النجــاح والتميــز، بالإضافــة إلــي ســرعة 
التأقلــم مــع متغيــرات بيئــة العمــل بكفــاءة )Al-Romeedy, 2019(. وتتمثــل أهميــة رأس المــال 
المعرفــي فــي زيــادة القــدرات التنافســية لشــركات الســياحة مــن خــلال محافظتهــا علــي حصتهــا 
ــام  ــي الاهتم ــاداً عل ــك اعتم ــياحي، وذل ــل الس ــوق العم ــي س ــا ف ــتمرارها ونجاحه ــوقية، واس الس

بعملائهــا، والعمــل علــي إشــباع رغباتهــم واحتياجاتهــم المتغيــرة وبصــورة مســتمرة.

ــركات  ــية لش ــدرة التنافس ــز الق ــي تعزي ــي ف ــال المعرف ــر رأس الم ــة أث ــذه الدراس ــش ه وتناق
الســياحة المصريــة مــن خــلال التعــرف علــي أثــر رأس المــال المعرفــي فــي الأداء، إدارة التغييــر، 
الإبــداع، والتعلــم التنظيمــي، جــودة الخدمــات، الاســتجابة للعمــلاء، وانعــكاس ذلــك علــي تعزيــز 

القــدرات التنافســية لشــركات الســياحة.
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مشكلة الدراسة

فــي ظــل التغييــرات الســريعة والمتلاحقــة فــي بيئــة العمــل الســياحي، وزيــادة التحديــات التــي 
تواجــه شــركات الســياحة المصريــة، أصبــح لزامــاً عليهــا التفكيــر فــي كيفيــة البقــاء والاســتمرار 
ــرأس  ــام ب ــي الاهتم ــركات إل ــذه الش ــت ه ــد اتجه ــات. وق ــك التحدي ــرات وتل ــذه التغي ــل ه ــي ظ ف
مالهــا المعرفــي، نظــراً لأهميتــه وقيمتــه فــي نجــاح هــذه الشــركات، وقدرتــه علــي مواجهــة هــذه 
التحديــات، وكذلــك التكيــف مــع التغيــرات فــي بيئــة العمــل الســياحي. وتقــوم مشــكلة هــذه الدراســة 

علــي التســاؤل الآتــي:

هــل يمكــن لــرأس المــال المعرفــي تعزيــز القــدرة التنافســية لشــركات الســياحة المصريــة فــي 
ظــل بيئــة العمــل ســريعة التغييــر وشــديدة التنافســية؟

أهمية الدراسة

تكمن أهمية الدراسة في الآتي:

تناقــش هــذه الدراســة أثــر رأس المــال المعرفــي فــي تعزيــز القــدرة التنافســية لشــركات 	 
ــي الأداء، وإدارة  ــي ف ــال المعرف ــر رأس الم ــار أث ــلال إظه ــن خ ــة م ــياحة المصري الس

ــات، والاســتجابة للعمــلاء. ــي، وجــودة الخدم ــم التنظيم ــداع، والتعل ــر، والإب التغيي

تفيــد نتائــج هــذه الدراســة فــي إبــراز أهميــة رأس المــال المعرفــي فــي شــركات الســياحة، 	 
ومــدي اهتمــام هــذه الشــركات بتطويــر وتنميــة مكوناتــه الثلاثــة )رأس المــال البشــري، 

ورأس المــال الهيكلــي، ورأس المــال الزبائنــي(.

ــة 	  ــياحة المصري ــركات الس ــية لش ــدرة التنافس ــم الق ــي تقيي ــة ف ــذه الدراس ــج ه ــد نتائ تفي
ــم التنظيمــي، ومســتوي  ــداع، والتعل ــن، ومســتوي الإب ــث مســتويات أداء العاملي مــن حي
الجــودة، ودرجــة الاســتجابة للعمــلاء، ممــا يســاهم فــي تحديــد نقــاط القــوة والضعــف فــي 

ــاط الضعــف. ــوة، ومعالجــة نق ــاط الق ــم نق ــي تعظي هــذه الشــركات، والعمــل عل

ترشــد نتائــج هــذه الدراســة مديــري شــركات الســياحة إلــي كيفيــة الاســتفادة بــرأس المــال 	 
المعرفــي فــي تعظيــم القــدرات التنافســية، وضمــان البقــاء والاســتمرار فــي بيئــة العمــل 

الســياحي شــديدة التنافســية وســريعة التغييــر والتطــور.

ــن بموضــوع 	  ــن المهتمي ــن والأكاديميي ــي مســاعدة الباحثي ــج هــذه الدراســة ف تســاهم نتائ
ــي المســتقبل. ــة ف ــه المختلف ــي وتأثيرات ــال المعرف رأس الم
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أهداف الدراسة

التعــرف علــي مفهــوم رأس المــال المعرفــي ومكوناتــه وأهميتــه فــي شــركات الســياحة . 1
ــة. المصري

دراســة دور رأس المــال المعرفــي فــي تعزيــز القــدرة التنافســية لشــركات الســياحة . 2
المصريــة.

ــم . 3 ــداع، التعل ــر، الإب ــي مســتوي الأداء، إدارة التغيي ــي ف ــال المعرف ــر رأس الم ــد أث تحدي
ــة. ــياحة المصري ــي شــركات الس ــلاء ف ــات، والاســتجابة للعم ــي، جــودة الخدم التنظيم

فروض الدراسة

يؤثر رأس المال المعرفي في تحسين مستوي الأداء في شركات السياحة المصرية.. 1

ــياحة . 2 ــركات الس ــي ش ــر ف ــق إدارة التغيي ــاح تطبي ــي نج ــي ف ــال المعرف ــر رأس الم يؤث
المصريــة.

يؤثــر رأس المــال المعرفــي فــي تحســين مســتوي الإبــداع فــي شــركات الســياحة . 3
المصريــة.

يؤثر رأس المال المعرفي في دعم التعلم التنظيمي في شركات السياحة المصرية.. 4

يؤثــر رأس المــال المعرفــي فــي تحســين جــودة الخدمــات المقدمــة للعمــلاء داخل شــركات . )
الســياحة المصرية.

يؤثــر رأس المــال المعرفــي فــي تحســين ســرعة معــدل الاســتجابة للعمــلاء داخــل . 6
شــركات الســياحة المصريــة.

الإطار النظري

مفهوم رأس المال المعرفي

أشــار شــعبان )2011( إلــي اتســاع نطــاق مفهــوم رأس المــال ليشــمل جميــع المجــالات الماليــة 
والماديــة والمعنويــة والعقليــة المتاحــة داخــل لــدي الشــركات، ومــع زيــادة التأكيــد علــي الأصــول 
المعنويــة أو العقليــة ظهــر مــا يســمي بـــ »رأس المــال المعرفــي«. وهنــاك عــدة مســميات أخــري 
لــرأس المــال المعرفــي مثــل رأس المــال الفكــري، رأس المــال الــلا ملمــوس، والأصــول الفكريــة 

)النخالــة، 2015(. ويوضــح جــدول )1( بعــض مفاهيــم رأس المــال المعرفــي.
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جدول )1( مفاهيم رأس المال المعرفي

المفهومالمؤلف

عوادي، 2014، 
ص) 

قــدرات ومهــارات ومعــارف العامليــن بالشــركات، والتــي تمكنهــم مــن 
مســاعدة شــركاتهم فــي زيــادة إنتاجيتهــا وتحقيــق مســتويات أداء عاليــة 

ومتميــزة عــن المنافســين.

هاشم وآخرون، 
2016، ص87

ــة  ــز بمعرف ــي تتمي ــي الشــركات، والت ــرة ف ــارات المؤث مجموعــة المه
واســعة تجعلهــا قــادرة علــي جعــل هــذه الشــركات عالميــة مــن خــلال 
التــي تتيحهــا  الفــرص  العمــلاء، واســتغلال  الاســتجابة لمتطلبــات 

التكنولوجيــا.

الكعبي، 2015، ص 
23

جميــع الأصــول المعرفيــة التــي تمتلكهــا الشــركات، وتعمــل علــي 
ــة  ــق قيم ــتدامة، وخل ــية مس ــزة تنافس ــق مي ــل تحقي ــن أج ــتثمارها م اس

ــا. ــي منتجاته ــة عل مضاف

بشير، 2012، 
ص99

المعرفــة والخبــرة والقــوة العقليــة للعامليــن، فضــلًا عــن المــوارد 
المعرفيــة المخزنــة فــي قاعــدة معلومــات الشــركة، والعمليــات وثقافتهــا 

ــفتها. وفلس

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد علي المصادر المذكورة بالجدول.

مكونات رأس المال المعرفي

اختلفــت مكونــات رأس المــال المعرفــي وفقــاً لتوجهــات ورأي كل باحــث، فهنــاك الكثيــر ممــن 
ــات أساســية  ــاك مكون ــي أن هن ــق عل ــن اتف ــاك بعــض مَ ــات، وهن ــي تقســيم هــذه المكون ــف ف اختل
ــي  ــن ف ــض الباحثي ــر بع ــات نظ ــدول )2( وجه ــح ج ــي. ويوض ــال المعرف ــرأس الم ــتركة ل ومش

ــي. ــال المعرف ــات رأس الم مكون



أثر رأس المال المعرفي في تعزيز القدرة التنافسية لشركات السياحة المصرية  ( 314-285 )

290(B) 2 عية  المجلد 16 العدد�ديسمبر 2019م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجت

جدول )2( مكونات رأس المال المعرفي وفقاً لآراء الباحثين

المكوناتاسم الباحث
Stewart, 1991&1997; 
Reid, 1998; Jan, 1999; 
Bonites, 1999; Larsen, 
2000; Patroca, 2002; 
CIC, 2003; Gregorio 
and Saez, 2008

رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال 
الزبائني

Sallvana, 1996.رأس المال البشري، الموجودات الفكرية، الملكية الفكرية

Brooking,1996
موجودات السوق، الموجودات التي ترتكز علي الجانب 

البشري، موجودات الملكية الفكرية، موجودات البنية 
التحتية.

Bonites, 1998
رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال 

المعلوماتي.
Svevy, 1999كفاءة العاملين، التركيب الداخلي، التركيب الخارجي
Hansen, 1999.الموارد المعرفية، عمليات الإبداع، الملكية الفكرية
Erkkarlin, 2001رأس المال البشري، رأس المال التنظيمي

Xera, 2001
رأس المال البشري، رأس المال الخارجي، رأس المال 

الداخلي.
Kaplan and Norton, 
2004

رأس المال البشري، رأس المال المعلوماتي، رأس المال 
التنظيمي.

Holmen, 2005; Kok, 
2007; Tan, et al., 2007

رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي

العنزي، 2009
رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس المال 

الاجتماعي

العامري، 2010
رأس المال البشري، رأس المال التنظيمي، رأس المال 

العلائقي.

الهلالي، 2011
رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي، رأس مال 

العملاء

المصدر: الكعبي، 2015 )بتصرف(.
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ــرأس المــال  ــات الرئيســة ل ــي أن المكون ــذي يشــير إل ــي التقســيم ال وتركــز هــذه الدراســة عل
ــي هــي: المعرف

ــذي يشــير إلــي مــا يمتلكــه العاملــون مــن مهــارات ومعــارف أ.  رأس المــال البشــري: وال
.)Pulic et al., 2009( ــم ــة لعمله ــاءات ذات قيم ــدرات وكف ــرات وق وخب

ــة للشــركة، ب.  ــة والإداري ــع الأبعــاد التنظيمي ــي جمي ــذي يشــير إل ــي: وال رأس المــال الهيكل
وتتكــون مــن الهيــكل التنظيمــي، نظــم وأســاليب العمــل، التكنولوجيــا، المعــدات، وكل مــا 

يتبقــي داخــل الشــركة بعــد مغــادرة العامليــن )قشــطة، 2015(.

رأس المــال الزبائنــي: وهــو يمثــل علاقــة الشــركة بعملائهــا والمســتفيدين مــن خدماتهــا، ج. 
ــوادي،  ــركة )ع ــم للش ــم، وولائه ــاظ به ــم، والاحتف ــي إرضائه ــرص عل ــلال الح ــن خ م

2014؛ الخضــري، 2015(.

أهمية رأس المال المعرفي في دعم القدرة التنافسية

يمثــل رأس المــال المعرفــي الصــورة الحقيقيــة لقــدرة الشــركات علــي المنافســة والنجــاح فــي 
ــرات لا يمكــن  ــة وخب ــدرات عقلي ــه مــن ق ــا يمثل ــري، 2018(، مــن خــلال م ســوق العمــل )العبي
للمنافســين تقليدهــا )الخضــري، 2015(. فــرأس المــال المعرفــي يعــد مصــدراً للميــزة التنافســية 
)Kaluža and Bojnec, 2016(، حيــث إنــه مصــدر الفكــر الإبــداع والابتــكار، ويســاهم بشــكل 
كبيــر وأساســي فــي تحســين أداء الشــركات، ومــن ثــم تحقيــق النجــاح، وبالتالــي يجــب علــي هــذه 
الشــركات الحفــاظ علــي رأس مالهــا المعرفــي وتطويــره، بمــا يضمــن لهــا البقــاء والاســتمرار فــي 

بيئــة العمــل ســريعة التغييــر وشــديدة التنافســية )مهنــا، 2014؛ البنــا، 2015؛ طالــب، 2016(.

وقــد أشــار محمــد )2014( إلــي أن رأس المــال المعرفــي مهــم جــداً بالنســبة للشــركات مــن 
خــلال كونــه مصــدراً للمعرفــة والمهــارات والخبــرات والتعليــم المتراكــم فــي العنصــر البشــري، 
ــي  ــال المعرف ــي أن رأس الم ــة إل ــال البشــري للشــركة. بالإضاف ــن رأس الم ــه جــزء م ــب أن بجان
يهــدف إلــي إنتــاج أفــكار جديــدة باســتمرار وتطويــر الأفــكار القديمــة، ولا يمكــن الاســتغناء عنــه 
داخــل الشــركات أو اســتبداله، ويحتــاج إلــي إعــداد وبنــاء وتكلفــة عاليــة فــي تنميتــه والحفــاظ عليــه.

أدركــت الشــركات الكبيــرة أن العنصــر الوحيــد الــذي يضمــن لهــا تحقيــق الميــزة التنافســية هــو 
رأس المــال المعرفــي المتميــز، ومــن ثــم ازدادت أهميــة تنميتــه وتطويــره وضــرورة الحفــاظ عليــه 
)شــعبان، 2011(، فــرأس المــال المعرفــي المتميــز داخــل الشــركات قــادر علــي تحســين الإنتاجيــة 
وتعزيــز القــدرة التنافســية وتخفيــض التكاليــف، وكذلــك زيــادة القــدرات الإبداعيــة وتعزيــز التنافــس 
ــح، 2013؛  ــير، 2012؛ وي ــادة، 2010؛ بش ــلاء )حم ــاء العم ــادة إرض ــن زي ــلا ع ــت، فض بالوق
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أبــو ســلوت، 2015؛ النخالــة، 2015؛ ســالم، 2015؛ بــن عــروس، 2016(. كمــا أن رأس المــال 
ــده، ولا يمكــن اســتبداله أو  المعرفــي يضيــف قيمــة كبيــرة لأي شــركة، خاصــة أنــه لا يمكــن تقلي

الاســتغناء عنــه )بــو ســهوة، 2016(.

 Liu )2017( و  Kianto et al. )2017( ؛El Telbani )2013( وقــد توصلــت دراســة
ــي،  ــري، الهيكل ــة ) البش ــي الثلاث ــال المعرف ــاد رأس الم ــن أبع ــة بي ــة إيجابي ــاك علاق ــي أن هن إل
ــي أن  ــت دراســة )Meles et al. )2016 إل ــا توصل ــداع داخــل الشــركات. كم ــي( والإب والزبائن
رأس المــال المعرفــي يؤثــر بشــكل مباشــر وكبيــر فــي الأداء المالــي للشــركات. بجانــب أن دراســة 
)Jordão et al. )2017 أوضحــت أن رأس المــال المعرفــي يســاهم فــي تحســين العمليــات 
ــا والمنتجــات. وأكــدت دراســة )2017( .Kianto et al؛ )Liu )2017؛  والأنظمــة والتكنولوجي
 Lu et( ؛Wang et al. )2015( ؛Díaz-Fernandez et al. )2015( ؛Adesina )2019(
2014( .al والشــرمان )2016( أن رأس المــال المعرفــي يؤثــر بشــكل إيجابــي فــي تحســين 
 Chen( ؛Oppong and Pattanayak )2019( ــة ــادت دراس ــد أف ــركات. وق ــل الش الأداء داخ
2014( .et al و )Costa )2012 بــأن رأس المــال المعرفــي يــؤدي إلــي تحســين الإنتاجيــة. 
ــؤدي  ــز ي ــي المتمي ــال المعرف ــي أن رأس الم ــت أيضــاً دراســة )Chen et al. )2014 إل وتوصل
 Farsani et al. )2012( ــة ــي أن دراس ــة إل ــركات. بالإضاف ــل الش ــات داخ ــر المنتج ــي تطوي إل
توصلــت إلــي أن هنــاك علاقــة قويــة بيــن أبعــاد رأس المــال المعرفــي والتعلــم التنظيمــي. وبينــت 
دراســة )Berzkalne and Zelgalue )2014 أن رأس المــال المعرفــي يــؤدي إلــي تحقيــق قيمــة 
مضافــة للشــركات. وقــد أبــرزت دراســة )Yaseen et al. )2016 أن رأس المــال المعرفــي يــؤدي 
بشــكل قــوي إلــي تحقيــق ميــزة تنافســية فــي الشــركات. فــي حيــن توصلــت دراســة حســن )2018( 
إلــي عــدم وجــود علاقــة بيــن رأس المــال البشــري وكل مــن إبــداع العامليــن والابتــكار التســويقي 
ــي وكل مــن  ــن رأس المــال الهيكل ــة بي ــة قوي ــاك علاق ــداع، ولكــن هن ــاد للإب ــداع كأبع ــاخ الإب ومن

إبــداع العامليــن والابتــكار التســويقي ومنــاخ الإبــداع كأبعــاد للإبــداع.

وفيمــا يتعلــق بأهميــة رأس المــال المعرفــي فــي صناعــة الســياحة؛ أشــار )Kot )2019 إلــي 
أن رأس المــال المعرفــي يعــد أحــد مصــادر تحقيــق ميــزة تنافســية فــي ســوق العمــل الســياحي، مــن 
ــت دراســة  ــة. كمــا توصل ــزة وذات جــودة عالي ــدة ومتمي ــم خدمــات فري خــلال مســاهمته فــي تقدي
ــاً لــرأس المــال المعرفــي فــي  )Roghayeh and Hassan )2016 إلــي أن هنــاك تأثيــراً إيجابي
الإنتاجيــة والربحيــة وســمعة شــركات الســياحة. وأبــرزت دراســة )Liu et al.,  )2014 أن رأس 
المــال المعرفــي يســاهم فــي تحســين أداء الإدارة بفاعليــة فــي المشــروعات الســياحية الإلكترونيــة. 
بالإضافــة إلــي اســتخدام رأس المــال المعرفــي كأداة تطويريــة هامــة فــي صناعة الســياحة والضيافة 
 Dzhandzhugazova et al.,( مــن خــلال مســتوي الخدمــة العالــي وتطبيــق المعــارف الحديثــة
2017(. كذلــك توصلــت دراســة )Ciğer and Topsakal )2016 إلــي أن هنــاك علاقــة إيجابيــة 
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بيــن رأس المــال المعرفــي والأداء المالــي لشــركات الســياحة والســفر.

ــاً لــرأس  عــلاوة علــي ذلــك؛ توصلــت دراســة راضــي )2013( إلــي أن هنــاك تأثيــراً إيجابي
المــال المعرفــي علــي أداء المكاتــب الســياحية، وكان رأس المــال الزبائنــي هــو الأقــوي مــن حيــث 
التأثيــر، يليــه رأس المــال البشــري، ثــم رأس المــال الهيكلــي. كمــا أن هنــاك تأثيــراً لــرأس المــال 
المعرفــي فــي اســتدامة الميــزة التنافســية فــي المنظمــات العاملــة فــي صناعــة الســياحة مــن خــلال 
 .)Gannon et al., 2008( ــا ــة وعملياته ــة، وإدارة المعرف ــا الفكري ــل لموارده الاســتغلال الأمث
 Kaluža( ــر ــي أداء شــركات الســياحة بشــكل كبي ــا ف ــال البشــري دوراً محوري ويلعــب رأس الم
ــن أصــول  ــه أصــل م ــي أن ــال البشــري عل ــي رأس الم ــث ينظــر إل and Bojnec, 2016(، حي
ــي أن  ــرون )2016( إل ــد وآخ ــار محم ــا أش ــدي، 2012(. كم ــزة )الرمي ــياحة المتمي ــركات الس ش
ــاح  ــق الأرب ــادة تحقي ــة، وزي ــين الإنتاجي ــي تحس ــؤدي إل ــري ي ــال البش ــي رأس الم ــتثمار ف الاس

وتخفيــض التكاليــف فــي شــركات الســياحة. 

ــد توصلــت دراســة حمــو  ــة؛ فق ــة رأس المــال المعرفــي فــي صناعــة الضياف وبالنســبة لأهمي
ــات  ــد أحــد المصــادر الرئيســة لنجــاح المنظم ــي يع ــال المعرف ــي أن رأس الم ــان )2011( إل وزي
الفندقيــة، حيــث يســاهم فــي تحقيــق ميــزة تنافســية للفنــادق مــن خــلال تقديــم خدمــة عمــلاء متميــزة 
ــادة نســب  ــي زي ــؤدي إل ــا ي ــزة، مم ــم خدمــات متمي ــدة لتقدي ــكار الجدي ــكار والأف ــق الابت عــن طري
ــاح.  ــم الأرب ــدد، وتعظي ــلاء ج ــذب عم ــن وج ــلاء الحاليي ــي العم ــاظ عل ــادق، والحف ــغال بالفن الإش
كمــا أبــرزت دراســة )Zeglat and Zigan )2014 أن جميــع أبعــاد رأس المــال المعرفــي تؤثــر 
إيجابيــاً ومعنويــاً فــي أداء الفنــادق، وكان رأس المــال الهيكلــي هــو الأقــوي مــن حيــث التأثيــر فــي 
ــز  ــة ترتك ــة الضياف ــل صناع ــم داخ ــي تت ــات الت ــح )Saldamli )2008 أن العملي الأداء. وأوض
بشــكل كبيــر علــي رأس المــال المعرفــي المطلــوب للمنافســة الشــديدة فــي عصــر اقتصــاد المعرفــة، 
ــداع  ــه مصــدر الإب ــي، لأن ــرأس مالهــا المعرف ــر ب ــادق بشــكل كبي ــد اهتمــت إدارة الفن ــي فق وبالتال
والتميــز. وقــد توصلــت دراســة )Engström et al. )2003 إلــي أن رأس المــال المعرفــي يســاهم 
ــت دراســة )Li and Liu )2018 أن رأس  ــك بيّن ــادق. كذل ــي تحســين الأداء بالفن ــر ف بشــكل كبي
المــال المعرفــي يــؤدي إلــي تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المنظمــات العاملــة فــي مجــال الضيافــة.

 Davey( بالإضافــة إلــي ذلــك؛ فــإن رأس المــال المعرفــي يعــد مصــدراً للقيمــة داخــل الفنــادق
et al., 2016(، بجانــب اعتبــار رأس المــال المعرفــي أحــد الأصــول الهامــة فــي صناعــة 
 Ognjanović,( ــا ــن فيه ــارات العاملي ــي معــارف ومه ــا عل ــي نجاحه ــد ف ــي تعتم ــة، والت الضياف
2017(. وتوصلــت دراســة )Bontis et al. )2015 إلــي أن الربحيــة وإنتاجيــة العامليــن يتأثــران 
 Sardo et al.( ــة ــج دراس ــرت نتائ ــك أظه ــادق. كذل ــي الفن ــي ف ــري والهيكل ــال البش ــرأس الم ب
2018( أن رأس المــال المعرفــي بمكوناتــه الثلاثــة يؤثــر إيجابيــاً فــي الأداء المالــي للفنــادق 
الصغيــرة والمتوســطة، وأن رأس المــال البشــري والزبائنــي يعــدان عنصريــن أساســيين فــي نجــاح 
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تلــك الفنــادق لأنهــم يمثلــون أســاس جــودة الخدمــة فــي قطــاع الفنــادق، بينمــا يســاهم رأس المــال 
البشــري والهيــكل فــي الحفــاظ علــي علاقــات جيــدة وطويلــة الأجــل مــع المورديــن والمســاهمين 
ــارات  ــة مســتوي المه ــي أن تنمي ــب ونصــور )2015( إل ــت دراســة دي ــا توصل ــادق. كم ــي الفن ف

ــادق بشــكل واضــح. يؤثــر فــي أداء العامليــن فــي الفن

أمــا بالنســبة لأهميــة رأس المــال المعرفــي فــي شــركات الطيــران؛ فقــد أبــرزت نتائــج دراســة 
الشــربيني والرميــدي )2016( أن رأس المــال الفكــري يؤثــر إيجابيــاً فــي تعظيــم العائــد بشــركات 
الطيــران، مــن خــلال تأثيــره فــي عــدد كبيــر مــن المؤشــرات التــي تشــمل تحســين الأداء الوظيفــي، 
وتحســين الإنتاجيــة، وتطويــر العمــل الجماعــي، وتخفيــض التكاليــف، وزيــادة المبيعــات، وتحســين 
القــدرة التنافســية للشــركات، وزيــادة الأربــاح، وتطويــر المعــارف والمهــارات والخبــرات، 
والتعليــم المســتمر. كمــا تضــم تلــك المؤشــرات تطبيــق مهــارات وخبــرات العامليــن المميزيــن فــي 
العمــل، وتطويــر أنمــاط الســلوك فــي مجــال العلاقــات العامــة مــع الآخريــن بشــكل إيجابــي، ودعــم 
التغييــر التنظيمــي، وتحســين منــاخ العمــل، وزيــادة الــولاء التنظيمــي، وخلــق القيمــة فــي الشــركة، 
ــي  ــي ف ــال المعرف ــر رأس الم ــي تأثي ــة إل ــلاء. بالإضاف ــة للعم ــات المقدم ــودة الخدم ــين ج وتحس
التفكيــر الإســتراتيجي، والتوحــد الإســتراتيجي، وتطويــر طــرق العمــل، وخلــق منتجــات جديــدة، 
وتطويــر الثقافــة التنظيميــة، وتحســين ســمعة الشــركات، وتحقيــق الريــادة فــي الســوق، والاســتحواذ 
علــي نصيــب جيــد مــن الســوق، والتوســع فــي خدمــات الشــركة عالميــاً، وبنــاء علاقــات خارجيــة 

قويــة ومتعــددة الأطــراف.

الدراسة الميدانية

ــية  ــدرة التنافس ــز الق ــي تعزي ــي ف ــال المعرف ــر رأس الم ــاف أث ــي استكش ــة إل ــدف الدراس ته
ــر  ــي )كمتغي ــال المعرف ــر رأس الم ــي أث ــرف عل ــلال التع ــن خ ــة م ــياحة المصري ــركات الس لش
ــتجابة  ــات، الاس ــودة الخدم ــي، ج ــم التنظيم ــداع، والتعل ــر، الإب ــي الأداء، إدارة التغيي ــتقل( ف مس
ــع(.  ــر تاب ــياحة )كمتغي ــية لشــركات الس ــدرات التنافس ــز الق ــي تعزي ــك عل ــكاس ذل ــلاء، وانع للعم

ــي: ــو الآت ــي النح ــمة عل ــتقصاء مقس ــتمارة اس ــم اس ــم تصمي ــة، ت ــدف الدراس ــق ه ولتحقي

البيانات العامة لأفراد العينة: شملت النوع، السن، المؤهل، عدد سنوات الخبرة.	 

المحــور الأول: يتنــاول أبعــاد رأس المــال المعرفــي الثــلاث فــي شــركات الســياحة 	 
ــد  ــي(، وق ــي، ورأس المــال الزبائن ــة )رأس المــال البشــري، رأس المــال الهيكل المصري
ــور. ــذا المح ــارات ه ــداد عب ــدي )2016( لإع ــربيني والرمي ــاس الش ــي مقي ــاد عل ــم الاعتم ت

ــم 	  ــد ت ــة، وق ــاس مســتوي الأداء بشــركات الســياحة المصري ــاول قي ــي: يتن المحــور الثان
ــذا المحــور. ــارات ه ــة )2015( لإعــداد عب ــاس النخال ــي مقي ــاد عل الاعتم
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المحــور الثالــث: يتنــاول التغييــر داخــل شــركات الســياحة المصريــة، وقــد تــم الاعتمــاد 	 
علــي مقيــاس  الرميــدي )2018( لإعــداد عبــارات هــذا المحــور.

ــاد 	  ــم الاعتم ــد ت ــة، وق ــي شــركات الســياحة المصري ــداع ف ــاول الإب ــع: يتن المحــور الراب
ــور. ــذا المح ــارات ه ــداد عب ــاس )El Telbani )2013 لإع ــي مقي عل

المحــور الخامــس: يتنــاول التعلــم التنظيمــي داخــل شــركات الســياحة المصريــة، وقــد تــم 	 
الاعتمــاد علــي مقيــاس حســين وآخــرون )2016( لإعــداد عبــارات هــذا المحــور.

المحــور الســادس: يتنــاول جــودة الخدمــات داخــل شــركات الســياحة المصريــة، وقــد تــم 	 
الاعتمــاد علــي مقيــاس شــعبان )2011( لإعــداد عبــارات هــذا المحــور.

المحــور الســابع: يتنــاول مســتوي الاســتجابة لعمــلاء شــركات الســياحة المصريــة، وقــد 	 
تــم الاعتمــاد علــي مقيــاس شــعبان )2011( لإعــداد عبــارات هــذا المحــور.

وقــد تــم تصميــم الاســتمارة باســتخدام مقيــاس ليكــرت الخماســي فــي جميــع المحــاور، والــذي 
يعتمــد علــي وجــود خمــس درجــات مــا بيــن الموافقــة وعــدم الموافقــة )1= غيــر موافــق إطلاقــاً؛ 

2= غيــر موافــق؛ 3= محايــد؛ 4= موافــق؛ )= موافــق تمامــاً(.

ــر  ــرات أكث ــع المتغي ــاخ - لجمي ــف كرونب ــة – معامــل أل ــات والاعتمادي ــغ معامــل الثب ــد بل وق
 Zaki and( 70% ــا ــغ مقداره ــي يبل ــة والت ــبة المقبول ــن النس ــر م ــبة أكب ــي نس ــن %91، وه م
ــة  ــر الاعتمادي ــس تواف ــذي يعك ــة بالشــكل ال ــم مقبول ــذه القي ــر ه Al-Romeedy, 2018(، وتعتب
والثقــة بمتغيــرات الدراســة، وتدعــم هــذه النتائــج الثقــة فــي متغيــرات الدراســة، وتؤكــد صلاحيتهــا 

.)Al-Romeedy, 2017( ــة ــل التالي ــل التحلي لمراح

مجتمع الدراسة وحجم العينة

يتمثــل مجتمــع الدراســة فــي مديــري شــركات الســياحة فئــة »أ« بالقاهــرة، الذيــن يبلــغ عددهــم 
Elbaz and Haddoud( 1229(. تقــوم هــذه الشــركات بكافــة أنشــطة وأعمال الســياحة الخارجية 
والســياحة الداخليــة، بجانــب حجــز تذاكــر الطيــران الخارجــي والداخلــي، والحــج والعمــرة، والنقــل 
الســياحي ... وغيرهــا مــن الأنشــطة الســياحية. ووفقــاً  لـــ )Saunders et al. )2009 عندمــا يبلــغ 
مجتمــع الدراســة )1000 - 2000( فــإن حجــم العينــة يتــراوح مــا بيــن )278 – 322(. وقــد تــم 
توزيــع عــدد 320 اســتمارة علــي عينــة عشــوائية مــن مديــري شــركات الســياحة المصريــة فئــة 
»أ«، وتــم الاعتمــاد علــي تحليــل عــدد 291 اســتمارة صالحــة لتحليــل بياناتهــا مــن إجمالــي مــا تــم 

توزيعــه مــن الاســتمارات، حيــث بلغــت نســبة الاســتجابة 90.9%. 
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نموذج الدراسة المقترح

للوصــول إلــي نمــوذج الدراســة المقتــرح، تــم مراجعــة العديــد مــن الدراســات الســابقة التــي 
تناولــت رأس المــال المعرفــي وأثــره فــي القــدرة التنافســية، وخاصــة فيمــا يتعلــق بأثــره فــي الأداء، 
ــل دراســة  ــم التنظيمــي، وجــودة الخدمــات، والاســتجابة للعمــلاء. مث ــداع، والتعل ــر، والإب والتغيي
 Farsani et al.( )El Telbani )2013؛  )Lu et al. )2014؛  )Kianto et al. )2017؛ 
2012(؛ )2014( Berzkalne and Zelgalue؛ الشــرمان )2016(؛ البنــا )2015( ومهنــا 

ــرح. )2014(. ويوضــح شــكل )1( نمــوذج الدراســة المقت

شكل )1( نموذج الدراسة المقترح

نتائج التحليل

التحليل الوصفي للبيانات العامة لأفراد العينة

جدول )3( البيانات العامة لأفراد العينة

%عدد سنوات الخبرة%المؤهل%السن
2.7أقل من ) سنوات95.2بكالوريوس أو ليسانس1.4أقل من 30 سنة
13.7) - 10 سنوات2.4دبلوم3115.1 - 40 سنة
1125.1 - 15 سنة1.7ماجستير4159.8 - 50 سنة

1634.4 - 20 سنة0.7دكتوراه23.7أكثر من 50 سنة
24.1أكثر من 20 سنة100المجموع100المجموع

100المجموع
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يوضــح جــدول )3( أن أكثــر مــن نصــف أفــراد العينــة يتــراوح أعمارهــم مــا بيــن 41 - 50 
ســنة وذلــك بنســبة %59.8، فيمــا بلغــت نســبة مــن تتجــاوز أعمارهــم 50 ســنة %23.7، كمــا أن 
هنــاك %15.1 مــن أفــراد العينــة مَــن تتــراوح أعمارهــم مــا بيــن 31 - 40 ســنة. وأخيــراً بلغــت 
نســبة ممــن تقــل أعمارهــم عــن 30 ســنة %1.4. أمــا بالنســبة للمؤهــل الدراســي فهنــاك 95.2% 
ــة  ــي درج ــوا عل ــاك %2.4 حصل ــا أن هن ــانس، كم ــوس أو الليس ــة البكالوري ــي درج ــوا عل حصل
الدبلــوم، فــي حيــن حصــل %1.7 علــي درجــة الماجســتير، وأخيــراً حصــل %0.7 علــي درجــة 
الدكتــوراه. وقــد أفــاد %34.4 مــن أفــراد العينــة بــأن عــدد ســنوات خبرتهــم تتــراوح مــا بيــن 16 - 
20 ســنة، بجانــب أن هنــاك %25.1 تتــراوح عــدد ســنوات خبرتهــم مــا بيــن 11 - 15 ســنة، فــي 
ــراوح عــدد  ــاك %13.7 تت ــد خبرتهــم عــن 20 ســنة، بجانــب أن هن ــاك %24.1 تزي ــن أن هن حي
ســنوات خبرتهــم مــا بيــن ) - 10 ســنوات ، وأخيــراً هنــاك %2.7 تقــل عــدد ســنوات خبرتهــم عــن 

) ســنوات.

التحليل الوصفي لمحاور الدراسة	 

جدول )4( المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لمحاور الدراسة

الانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالمحورالمحور

الأول

4.191.06رأس المال البشري
3.921.21رأس المال الهيكلي
4.091.16رأس المال الزبائني
4.071.13رأس المال المعرفي

4.160.93مستوي الأداءالثاني
4.141.04إدارة التغييرالثالث
4.300.76الإبداعالرابع

4.011.15التعلم التنظيميالخامس
4.121.11جودة الخدماتالسادس
4.081.17الاستجابة للعملاءالسابع

ــز  ــي متمي ــال معرف ــك رأس م ــة تمتل ــياحة المصري ــن جــدول )4( أن شــركات الس يتضــح م
بدرجــة كبيــرة، حيــث بلــغ المتوســط الحســابي 4.09، والانحــراف المعيــاري 1.13، ممــا يــدل علي 
حــرص شــركات الســياحة المصريــة علــي الاهتمــام بأصولهــا غيــر الملموســة بجانــب الأصــول 
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الملموســة، حيــث إن هــذه الشــركات أدركــت أن العنصــر الــذي ســيبقيها فــي المنافســة فــي ســوق 
ــي نجــد أن  ــال المعرف ــات رأس الم ــب مكون ــي. وبترتي ــا المعرف ــي هــو رأس ماله الســياحة العالم
رأس المــال البشــري قــد جــاء فــي المقدمــة بمتوســط حســابي 4.19، ممــا يــدل علــي أن العامليــن 
الموجوديــن بشــركات الســياحة المصريــة علــي مســتوي عالــي مــن الكفــاءة والخبــرات والمعارف، 
ــي  ــدل عل ــا ي ــابي 4.09، مم ــط حس ــة بمتوس ــة الثاني ــي المرتب ــي ف ــال الزبائن ــاء رأس الم ــم ج ث
العلاقــات الجيــدة والقويــة بيــن هــذه الشــركات وعملائهــا، وأخيــراً جــاء رأس المــال الهيكلــي فــي 
المرتبــة الثالثــة بمتوســط حســابي 3.92، ممــا يــدل علــي أن هــذه الشــركات لديهــا إمكانيــات إداريــة 

وعملياتيــة وإمكانيــات ماديــة متميــزة بدرجــة جيــدة.

كمــا يتضــح مــن الجــدول حــرص شــركات الســياحة المصريــة علــي مواكبــة تطــورات بيئــة 
ــغ المتوســط الحســابي 4.14،  ــث بل ــاءة ونجــاح، حي ــر بكف ــق إدارة التغيي العمــل مــن خــلال تطبي
والانحــراف المعيــاري 1.04. فشــركات الســياحة المصريــة تســعي باســتمرار للتغييــر فــي العديــد 
ــا التنظيمــي واســتحداث  ــي هيكله ــل ف ــر والتعدي ــوم بالتغيي ــا، فتق ــا وخارجه ــن المجــالات داخله م
أقســام جديــدة ودمــج وظائــف قائمــة لمواكبــة التغيــرات فــي بيئــة العمــل ولتقديــم خدمــات جديــدة 
متميــزة، بجانــب تفويــض الصلاحيــات لبعــض العامليــن المتميزيــن، وتســهيل عمليــات الاتصــال 
ــة التطــورات التكنولوجيــة  بيــن العامليــن والإدارة. بالإضافــة إلــي اهتمــام هــذه الشــركات بمواكب
ــة  ــات والأنظم ــق أحــدث التطبيق ــن خــلال اســتخدام وتطبي ــل الســياحي م ــي ســوق العم ــة ف الهائي
ــذه  ــراء ه ــوارد لش ــم والم ــر كل الدع ــا، وتوف ــة عملائه ــا وخدم ــاز أعماله ــي إنج ــة ف التكنولوجي
التطبيقــات، ممــا ينعكــس علــي ســهولة الاتصــال والتواصــل بيــن الشــركة وعملائهــا، تقليــل الوقــت 
والجهــد، تطويــر وتحســين مســتويات الأداء، وســرعة إنجــاز المهــام. عــلاوة علــي ذلــك؛ تســعي 
هــذه الشــركات دائمــاً لتعديــل وتغييــر أنظمتهــا وإجراءاتهــا الإداريــة باســتمرار مــن خــلال البعــد 
عــن الروتيــن والبيروقراطيــة فــي العمــل، وإضفــاء مزيــد مــن المرونــة والفاعليــة فــي إجراءاتهــا 

وعملياتهــا، وتدريــب العامليــن علــي التغييــر لضمــان نجاحــه.

وتتميــز شــركات الســياحة المصريــة أيضــاً بمســتوي عالــى مــن الإبــداع لــدي العامليــن بهــا، 
حيــث بلــغ المتوســط الحســابي 4.30، والانحــراف المعيــاري 0.76. فالعامليــن فــي هــذه الشــركات 
لديهــم القــدرة علــي اقتــراح الحلــول المتخصصــة فــي حــل مشــكلات العمــل، وطــرح العديــد مــن 
ــر  ــات والآراء لتطوي ــكار والمقترح ــي عــرض الأف ــدرة عل ــدة، والق ــكلة الواح ــل المش ــل لح البدائ
ــي  ــركة ف ــر الش ــكار لتطوي ــن الأف ــد م ــرح العدي ــتمرار، وط ــركة باس ــل الش ــين الأداء داخ وتحس
فتــرة زمنيــة قصيــرة، وســعيهم الدائــم للإطــلاع علــي كل مــا هــو جديــد فــي ســوق العمــل وكيفيــة 
الاســتفادة منــه. بالإضافــة إلــي قدرتهــم العالميــة علــي التكيــف مــع ظــروف بيئــة العمــل المختلفــة، 
ــل  ــر داخ ــي التغيي ــاركة ف ــي المش ــتمر عل ــم المس ــاع، وحرصه ــة للإقن ــدرات عالي ــم ق وامتلاكه
ــذا تحــرص شــركات الســياحة المصريــة علــي وضــع وصياغــة  الشــركة وتقبلــه والالتــزام بــه. ل
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العديــد مــن السياســات التــي تضمــن الحفــاظ علــي هــؤلاء العامليــن داخــل الشــركة وعــدم انتقالهــم 
لشــركات منافســة أخــرى.

بجانــب أن شــركات الســياحة المصريــة دائمــاً مــا تســعي لوجــود نظــام تعليمــي يهــدف إلــي 
تعريــف العامليــن بأهــداف الشــركة وكيفيــة تحقيقهــا، بجانــب تحفيزهــم علــي اكتســاب المزيــد مــن 
المهــارات والخبــرات والمعــارف ومشــاركتها مــع زملائهــم فــي العمــل، وتطبيقهــا فــي أعمالهــم. 
وقــد بلــغ المتوســط الحســابي للتعلــم التنظيمــي داخل شــركات الســياحة 4.01 والانحــراف المعياري 
ــة  ــدرات الفكري ــر الق ــة بتطوي ــياحة المصري ــركات الس ــام ش ــة اهتم ــذه النتيج ــح ه 1.15. وتوض
ــكل  ــة بش ــة والتعليمي ــج التدريبي ــر البرام ــة، وتوف ــكار المبدع ــن، وتشــجيع الأف ــة للعاملي والمعرفي
مســتمر، وتحفــز العامليــن بهــا علــي إنجــاز أعمالهــم المكلفيــن بهــا بســرعة وكفــاءة. بالإضافــة إلــي 
تشــجيع العمــل الجماعــي، وتطبيــق مبــدأ القيــادة بالمشــاركة، وبنــاء الثقــة بيــن الإدارة والعامليــن، 
ــات  ــادل المعلوم ــركة، وتب ــل الش ــرارات داخ ــاذ الق ــات اتخ ــي عملي ــن ف ــع العاملي ــراك جمي وإش
ــن بأنهــم  ــكار فيمــا بينهــم بســهولة ويســر، بجانــب التركيــز علــي ضــرورة إحســاس العاملي والأف

جــزء لا يتجــزأ مــن الشــركة.

وتتميــز الخدمــات الســياحية المقدمــة مــن شــركات الســياحة المصريــة بالمســتوي العالــي مــن 
ــدل  ــا ي ــاري 1.11، مم ــراف المعي ــك 4.12، والانح ــابي لذل ــط الحس ــغ المتوس ــث بل ــودة، حي الج
ــوب وفــي  ــم الخدمــات لعملائهــا بالشــكل المطل ــي تقدي ــن بهــا عل ــي اهتمــام الشــركات والعاملي عل
ــرد  ــا بســرعة، وال ــة شــكاوي العمــلاء وحله ــك التعامــل مــع كاف ــت المحــدد وبســرعة، وكذل الوق
ــم.  ــق رضائه ــم ويحق ــبع رغباته ــذاب يش ــر ج ــات بمظه ــم الخدم ــاراتهم، وتقدي ــة استفس ــي كاف عل
بجانــب الاهتمــام باســتخدام التكنولوجيــا فــي تقديــم هــذه الخدمــات للعمــلاء لمزيــد مــن الســرعة فــي 
وصولهــا إليهــم، وتوفيــر كافــة المعلومــات المتاحــة للعمــلاء، والرقابــة الدائمــة علــي كل مراحــل 

تقديــم الخدمــة، وتقديمهــا بشــكل مختلفــة فــي كل مــرة.

ــلاء  ــات العم ــات واحتياج ــات ورغب ــتجابة لطلب ــتوي الاس ــابي لمس ــط الحس ــغ المتوس ــا بل كم
داخــل شــركات الســياحة المصريــة 4.08، والانحــراف المعيــاري 1.17، ممــا يــدل علــي اهتمــام 
هــذه الشــركات باتخــاذ إجــراءات ســريعة لمواكبــة التغيــرات المســتمرة فــي رغبــات واحتياجــات 
ــذه  ــعي ه ــا تس ــا، كم ــات وتلبيه ــذه الرغب ــع ه ــق م ــات تتواف ــم خدم ــي تقدي ــل عل ــا، والعم عملائه
الشــركات إلــي التواصــل المســتمر مــع عملائهــا ومشــاركتهم فــي إعــداد وتنظيــم هــذه الخدمــات 
ــي  ــرف عل ــواق والتع ــوث الأس ــراء بح ــي إج ــرص عل ــب الح ــه، بجان ــع توقعات ــق م ــى تتواف حت
المنافســين وخدماتهــم، ودراســة احتياجــات ورغبــات العمــلاء باســتمرار. بالإضافــة إلــي التأكيــد 
ــينات  ــراء التحس ــرعة، وإج ــا بس ــلاء وتطبيقه ــات العم ــتماع لآراء ومقترح ــرورة الاس ــي ض عل

ــا. ــي خدماته ــة ف ــرات المطلوب والتطوي
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معاملات الارتباط باستخدام معامل ارتباط سبيرمان:	 

تــم حســاب معامــل الارتبــاط ســبيرمان بيــن متغيــرات الدراســة، وذلــك للتعــرف علــي قــوة 
ــن  ــاط م ــل الارتب ــة معام ــت قيم ــا اقترب ــرات الدراســة، فكلم ــن متغي ــة بي ــة العلاق ــاه ومعنوي واتج
ــدل الإشــارة  ــن والعكــس، وت ــن المتغيري ــاط بي ــوة الارتب ــي ق ــك عل ــا دل ذل ــح كلم الواحــد الصحي

ــة عكســية. ــي أن العلاق ــدل الإشــارة الســالبة عل ــة ، وت ــة طردي ــي أن العلاق ــة عل الموجب

جدول )5( العلاقة بين متغيرات الدراسة

الإبداعإدارة التغييرالأداءالمتغيرات
التعلم 

التنظيمي
جودة 
الخدمات

الاستجابة 
للعملاء

القدرة 
التنافسية

رأس المال 
البشري

)**(0.751
 0.574

)**(
)**(0.721)**(0.637)**(0.714)**(0.671)**(0.713

رأس المال 
الهيكلي

)**(0.722
 0.632

)**(
)**(0.510)**(0.525)**(0.657)**(0.609)**(0.691

رأس المال 
الزبائني

)**(0.674)**(0.514)**(0.519)**(0.546)**(0.607)**(0.558)**(0.684

رأس المال 
المعرفي

)**(0.736)**(0.564)**(0.587)**(0.583)**(0.650)**(0.606)**(0.703

ــتقل،  ــر مس ــي كمتغي ــال المعرف ــن رأس الم ــة بي ــة معنوي ــاك علاق يوضــح جــدول ))( أن هن
ــلاء  ــات، والاســتجابة للعم ــي، جــودة الخدم ــم التنظيم ــداع، التعل ــر، الإب ــن الأداء، إدارة التغيي وبي
كمتغيــرات تابعــة. ويتضــح مــن الجــدول أيضــاً أن هنــاك علاقــة ارتباطيــه بيــن رأس المــال 
المعرفــي ومســتوي الأداء داخــل شــركات الســياحة المصريــة، حيــث بلغــت قيمــة الارتبــاط 0.736 
ــز فــي تحســين  ــة رأس المــال المعرفــي المتمي ــي أهمي ــدل عل ــاط طــردي قــوي، ممــا ي وهــو ارتب
الأداء بشــكل كبيــر. كمــا أن هنــاك علاقــة ارتباطيــه بيــن رأس المــال المعرفــي وجــودة الخدمــات 
ــي أن  ــدل عل ــا ي ــوي، مم ــاط طــردي ق ــو ارتب ــاط 0.650 وه ــة الارتب ــت قيم ــث بلغ ــة، حي المقدم
ــا  ــم خدماته ــي تقدي ــاعدها ف ــز س ــي متمي ــال معرف ــرأس م ــة ل ــياحة المصري ــلاك شــركات الس امت
ــه  ــة ارتباطي ــاك علاق ــي أن هن ــة إل ــودة. بالإضاف ــن الج ــي م ــتوي عال ــي مس ــز، وعل ــكل متمي بش
ــاط  ــة الارتب ــث بلغــت قيم ــات العمــلاء، حي ــي وســرعة الاســتجابة لرغب ــال المعرف ــن رأس الم بي
ــات  ــم الخدم ــات تقدي ــاءة عملي ــي ســرعة وكف ــدل عل ــا ي ــوي، مم ــاط طــردي ق ــو ارتب 0.606 وه
للعمــلاء والاســتجابة لرغباتهــم واحتياجاتهــم مــن خــلال رأس مــال معرفــي علــي قــدر كبيــرة مــن 
الكفــاءة. عــلاوة علــي ذلــك؛ هنــاك علاقــة ارتباطيــه بيــن رأس المــال المعرفــي ومســتوي الإبــداع 
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ــاط طــردي  ــاط 0.587 وهــو ارتب ــث بلغــت قيمــة الارتب ــة، حي داخــل شــركات الســياحة المصري
ــادة  ــي زي ــز يســاعد هــذه الشــركات عل ــي المتمي ــي أن رأس المــال المعرف ــدل عل متوســط، ممــا ي
ــاك  ــا. وأيضــاً هن ــم خدماته ــي تقدي ــن أو ف ــدي العاملي ــكار لديهــا ســواء ل ــداع والابت مســتويات الإب
علاقــة ارتباطيــه بيــن رأس المــال المعرفــي والتعلــم التنظيمــي داخــل شــركات الســياحة المصريــة، 
حيــث بلغــت قيمــة الارتبــاط 0.583 وهــو ارتبــاط طــردي متوســط، ممــا يــدل علــي أن وجــود رأس 
مــال معرفــي متميــز يســاعد فــي وجــود بيئــة جيــدة للتعلــم التنظيمــي داخــل هــذه الشــركات. وهنــاك 
علاقــة ارتباطيــه بيــن رأس المــال المعرفــي وإدارة التغييــر داخــل شــركات الســياحة المصريــة، 
حيــث بلغــت قيمــة الارتبــاط 0.564 وهــو ارتبــاط طــردي متوســط، ممــا يــدل علــي أن رأس المــال 
المعرفــي يســاعد بشــكل كبيــر علــي نجــاح برامــج التغييــر داخــل هــذه الشــركات. وهنــاك علاقــة 
ــث  ــدرة التنافســية لشــركات الســياحة، حي ــن رأس المــال المعرفــي والق ــة بي ــة وطردي ــاط قوي ارتب
بلغــت قيمــة الارتبــاط 0.703، ممــا يــدل علــي أهميــة رأس المــال المعرفــي فــي تحســين القــدرة 
التنافســية لشــركات الســياحة. وأخيــراً تبــرز النتائــج وجــود علاقــة معنويــة وطرديــة بيــن المكونــات 

الثلاثــة لــرأس المــال المعرفــي والقــدرة التنافســية وأبعادهــا.

تحليل الانحدار البسيط بين متغيرات الدراسة	 

تــم اســتخدام أســلوب الانحــدار البســيط لمــا لــه مــن قــدرة علــي بيــان أثــر علاقــة متغيــر مســتقل 
علــي متغيــر تابــع، وقــد تــم اســتخدام اختبــار تحليــل الانحــدار البســيط عنــد مســتوي معنويــة 1%.

جدول )6( أثر رأس المال المعرفي ومكوناته في القدرة التنافسية وأبعادها

الأداءالمتغيرات
إدارة 
التغيير

الإبداع
التعلم 

التنظيمي
جودة 
الخدمات

الاستجابة 
للعملاء

القدرة 
التنافسية

رأس المال 
البشري

0.4590.3320.4410.2320.6590.2600.452

رأس المال 
الهيكلي

0.4060.3970.3850.1580.5940.2140.377

رأس المال 
الزبائني

0.3760.2910.3960.1940.5630.1810.341

رأس المال 
المعرفي

0.4220.3420.4210.1960.6040.2210.416

يوضــح جــدول )6( أن هنــاك علاقــة تأثيــر معنويــة لــرأس المــال المعرفــي كمتغيــر مســتقل 
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ــات،  ــم التنظيمــي، جــودة الخدم ــداع، دعــم التعل ــر، مســتوي الإب ــي مســتوي الأداء، إدارة التغيي ف
والاســتجابة للعمــلاء كمتغيــرات تابعــة داخــل شــركات الســياحة المصريــة، ومســتوي الأداء 
ــر  ــي يؤث ــال المعرف ــدول أن رأس الم ــن الج ــح م ــا يتض ــة. كم ــياحة المصري ــركات الس ــل ش داخ
بنســبة %42.2 علــي مســتوي الأداء داخــل شــركات الســياحة المصريــة، وهــذا مــا يؤكــد صحــة 
الفــرض الأول الــذي يشــير إلــي »يؤثــر رأس المــال المعرفــي علــي تحســين مســتوي الأداء فــي 
شــركات الســياحة المصريــة«، كمــا يؤثــر رأس المــال المعرفــي علــي نجــاح تطبيــق إدارة التغييــر 
داخــل شــركات الســياحة المصريــة بنســبة %34.2، وهــذا مــا يؤكــد صحــة الفــرض الثانــي الــذي 
يشــير إلــي »يؤثــر رأس المــال المعرفــي علــي نجــاح تطبيــق إدارة التغييــر فــي شــركات الســياحة 
المصريــة«، بجانــب أن رأس المــال المعرفــي يؤثــر بنســبة %42.1 علــي مســتوي الإبــداع داخــل 
شــركات الســياحة المصريــة، وهــذا مــا يؤكــد صحــة الفــرض الثالــث الــذي يشــير إلــي »يؤثــر رأس 
المــال المعرفــي فــي تحســين مســتوي الإبــداع فــي شــركات الســياحة المصريــة«. بالإضافــة إلــي 
تأثيــر رأس المــال المعرفــي فــي دعــم التعليــم التنظيمــي داخــل شــركات الســياحة المصريــة بنســبة 
%19.6، وهــذا مــا يؤكــد صحــة الفــرض الرابــع الــذي يشــير إلــي »يؤثــر رأس المــال المعرفــي 
فــي دعــم التعلــم التنظيمــي فــي شــركات الســياحة المصريــة«. وأيضــاً يؤثــر رأس المــال المعرفــي 
ــي تحســين جــودة الخدمــات المقدمــة للعمــلاء داخــل شــركات الســياحة بنســبة %60.4، وهــذا  ف
ــي فــي تحســين  ــر رأس المــال المعرف ــي »يؤث ــذي يشــير إل مــا يؤكــد صحــة الفــرض الخامــس ال
جــودة الخدمــات المقدمــة للعمــلاء داخــل شــركات الســياحة المصريــة«. وأخيــراً يؤثــر رأس المــال 
المعرفــي بنســبة %22.1 فــي ســرعة الاســتجابة لرغبــات وطلبــات العمــلاء داخــل شــركات 
الســياحة المصريــة، وهــو مــا يؤكــد صحــة الفــرض الســادس الــذي يشــير إلــي »يؤثــر رأس المــال 
ــة«.  ــدل الاســتجابة للعمــلاء داخــل شــركات الســياحة المصري ــي تحســين ســرعة مع ــي ف المعرف
وممــا ســبق يتضــح أن تأثيــر رأس المــال المعرفــي فــي المتغيــرات المســتقلة يــؤدي إلــي تعزيــز 
القــدرة التنافســية لشــركات الســياحة المصريــة، ويجعلهــا قــادرة علــي البقــاء والاســتمرار فــي بيئــة 

العمــل الســياحي.

كمــا يتضــح مــن الجــدول أيضــاً أن تأثيــر رأس المــال المعرفــي فــي جــودة الخدمــات جــاء فــي 
المرتبــة الأولــي مــن حيــث درجــة التأثيــر، ثــم التأثيــر فــي مســتوي الأداء، يليــه التأثيــر فــي مســتوي 
الإبــداع، ثــم يليــه التأثيــر فــي إدارة التغييــر، يليــه التأثيــر فــي مســتوي الاســتجابة للعمــلاء، وأخيــراً 

التأثيــر فــي مســتوي التعلــم التنظيمــي فــي شــركات الســياحة المصريــة.

أمــا فيمــا يتعلــق بأثــر كل مكــون مــن المكونــات الثلاثــة لــرأس المــال المعرفــي فــي القــدرة 
التنافســية وأبعادهــا الســت؛ فقــد أبــرزت النتائــج فــي جــدول )6( تأثيــر رأس المــال البشــري فــي 
الأداء بشــكل أقــوي )%45.9(، يليــه تأثيــر رأس المــال الهيكلــي )%40.6(، وأخيــراً رأس المــال 
الزبائنــي )%37.6(. كمــا أن تأثيــر رأس المــال الهيكلــي فــي إدارة التغييــر كان الأقوي )39.7%(، 
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يليــه تأثيــر رأس المــال البشــري )%33.2(، وأخيــراً رأس المــال الزبائنــي )%29.1(. وأوضحــت 
النتائــج أيضــاً أن تأثيــر رأس المــال البشــري فــي الإبــداع كان الأقــوي )%44.1(، يليــه تأثيــر رأس 

المــال الزبائنــي )39.6(، وأخيــراً تأثيــر رأس المــال الهيكلــي )38.5%(.

ــي  ــم التنظيم ــي التعل ــري ف ــال البش ــر رأس الم ــج أن تأثي ــرت النتائ ــك؛ أظه ــي ذل ــلاوة عل ع
)%23.2(، وجــودة الخدمــات )%65.9(، والاســتجابة للعمــلاء )%26( كان الأقــوي، يليــه تأثيــر 
ــات )59.4%(،  ــودة الخدم ــي )%15.8(، وج ــم التنظيم ــن التعل ــي كل م ــي ف ــال الهيكل رأس الم
والاســتجابة للعمــلاء )%21.4(، وأخيــراً تأثيــر رأس المــال الزبائنــي فــي كل مــن التعلــم التنظيمــي 

ــلاء )18.1%(. ــتجابة للعم ــات )%56.3(، والاس ــودة الخدم )%19.4(، وج

بالإضافــة إلــي ذلــك؛ أبــرزت النتائــج أن تأثيــر رأس المــال البشــري علــي القــدرة التنافســية 
كان الأقــوي )%45.2(، يليــه تأثيــر رأس المــال الهيكلــي )%37.7(، وأخيــراً تأثيــر رأس المــال 

ــي )34.1%(. الزبائن

مناقشة النتائج

ــية  ــدرة التنافس ــز الق ــي تعزي ــي ف ــال المعرف ــر رأس الم ــاف أث ــي استكش ــة إل ــت الدراس هدف
ــي الأداء، وإدارة  ــي عل ــال المعرف ــر رأس الم ــراز أث ــن خــلال إب ــة م لشــركات الســياحة المصري
ــدرة  ــاد للق ــلاء كأبع ــات، والاســتجابة للعم ــي، وجــودة الخدم ــم التنظيم ــداع، والتعل ــر، والإب التغيي
التنافســية. وقــد توصلــت الدراســة إلــي عــدد كبيــر مــن النتائــج الهامــة. فقــد أبــرزت النتائــج امتــلاك 
شــركات الســياحة المصريــة لــرأس مــال معرفــي متميــز مــن خــلال توافــر مكوناتــه الثــلاث بدرجــة 
ــن، ومســتوي  ــاع مســتوي أداء العاملي ــج ارتف ــا أوضحــت النتائ ــك الشــركات. كم ــرة داخــل تل كبي
ــج  ــت النتائ ــك بيّن ــي ذل ــة إل ــلاء. بالإضاف ــتجابة للعم ــة الاس ــات، ودرج ــودة الخدم ــداع، وج الإب
حــرص هــذه الشــركات علــي تطبيــق إدارة التغييــر بشــكل كبيــر لمواكبــة تطــورات بيئــة العمــل، 

وتوفيــر بيئــة تعلــم جيــدة.

ــال  ــن رأس الم ــة بي ــة وطردي ــاط معنوي ــة ارتب ــاك علاق ــي أن هن ــة إل ــت الدراس ــا توصل كم
المعرفــي وكل مكــون مــن مكوناتــه وبيــن القــدرة التنافســية وأبعادهــا الســت. عــلاوة علــي ذلــك؛ 
ــدرة  ــي الق ــي عل ــال المعرف ــرأس الم ــا ل ــا وإيجابي ــرا معنوي ــاك تأثي ــج الدراســة أن هن ــرزت نتائ أب
التنافســية لشــركات الســياحة. وتتفــق هــذه النتيجــة مــع مــا ذكــره الشــربيني والرميــدي )2016(، 
ــدرات التنافســية  ــز الق ــي تعزي ــر ف ــي يســاهم بشــكل كبي ــال المعرف ــي أن رأس الم ــث أشــار إل حي
 )Gannon et al. )2008 للمنظمــات. وكذلــك تتفــق هــذه النتيجــة مــع مــا توصلــت إليــه دراســة
التــي توصلــت إلــي أن رأس المــال المعرفــي يســاهم فــي تحقيــق الميــزة التنافســية المســتدامة فــي 

ــة. ــل للمــوارد الفكري ــة فــي صناعــة الســياحة مــن خــلال الاســتخدام الأمث المنظمــات العامل
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ــرأس المــال  ــر معنــوي وإيجابــي ل ــج الدراســة وجــود تأثي ــك؛ أبــرزت نتائ ــي ذل ــة إل بالإضاف
 Wang ــع دراســة ــج م ــق هــذه النتائ ــي شــركات الســياحة. وتتف ــي مســتوي الأداء ف ــي عل المعرف
et al. )2015( التــي توصلــت إلــي أن رأس المــال المعرفــي يؤثــر بشــكل إيجابــي علــي تحســين 
الأداء فــي المنظمــات. كمــا توصلــت دراســة Liu et al. )2014( إلــي مســاهمة رأس المــال 
المعرفــي فــي تعزيــز أداء إدارة المشــروعات الســياحية بفاعليــة. وكذلــك توصلــت دراســة راضــي 

ــي أداء المكاتــب الســياحية. ــرأس المــال المعرفــي عل ــر إيجابــي ل ــي أن وجــود تأثي )2013( إل

ــي إدارة  ــي عل ــال المعرف ــرأس الم ــوي ل ــي ومعن ــر إيجاب ــي وجــود تأثي ــج إل ــت النتائ وتوصل
ــدي )2016(  ــق هــذه النتيجــة مــع دراســة الشــربيني والرمي ــر فــي شــركات الســياحة. وتتف التغيي
التــي توصلــت إلــي أن رأس المــال المعرفــي يؤثــر إيجابيــا فــي التغييــر التنظيمــي. كمــا أبــرزت 
نتائــج الدراســة وجــود تأثيــر معنــوي وإيجابــي لــرأس المــال المعرفــي علــي الإبــداع فــي شــركات 
 ،)Kianto et al. )2017 ودراســة )Liu )2017 الســياحة. وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة
حيــث توصلــوا إلــي أن رأس المــال المعرفــي يعــزز القــدرات الإبداعيــة فــي المنظمــات. وتوصلــت 
الدراســة أيضــاً إلــي وجــود تأثيــر إيجابــي لــرأس المــال المعرفــي فــي التعلــم التنظيمــي في شــركات 
ــرزت  ــا أب ــة Farsani et al. )2012(. كم ــه دراس ــت إلي ــا توصل ــع م ــق م ــذا يتف ــياحة، وه الس
ــق  ــذا يتف ــي شــركات الســياحة، وه ــات ف ــي جــودة الخدم ــي عل ــال المعرف ــر رأس الم ــج تأثي النتائ
مــع دراســة الشــربيني والرميــدي )2016( التــي أكــدت علــي مســاهمة رأس المــال المعرفــي فــي 
تحســين جــودة الخدمــات الســياحية. وتوصلــت الدراســة أيضــاً إلــي وجــود تأثيــر معنــوي وإيجابــي 

لــرأس المــال المعرفــي علــي درجــة الاســتجابة للعمــلاء فــي شــركات الســياحة.

أمــا بالنســبة لأثــر مكونــات رأس المــال المعرفــي فــي القــدرة التنافســية وأبعادهــا؛ فقــد 
توصلــت الدراســة إلــي أن رأس المــال البشــري يؤثــر إيجابيــا علــي القــدرة التنافســية، كمــا يؤثــر 
فــي الأداء، وإدارة التغييــر، والتعلــم التنظيمــي، وجــودة الخدمــات، والاســتجابة للعمــلاء. وكذلــك 
أبــرزت النتائــج تأثيــر رأس المــال البشــري علــي الإبــداع فــي شــركات الســياحة، وتختلــف هــذه 
النتيجــة مــع دراســة حســن )2018( التــي توصلــت إلــي عــدم وجــود تأثيــر لــرأس المــال البشــري 
ــي ذلــك؛ توصلــت الدراســة أيضــاً إلــي وجــود  ــة إل ــداع العامليــن فــي المنظمــات. بالإضاف فــي إب
تأثيــر معنــوي وإيجابــي لــرأس المــال الهيكلــي علــي القــدرة التنافســية، والأداء، وإدارة التغييــر، 
ــي  ــم التنظيمــي، وجــودة الخدمــات، والاســتجابة للعمــلاء. وكذلــك يؤثــر رأس المــال الهيكل والتعل
إيجابيــاً فــي الإبــداع فــي شــركات الســياحة، وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة حســن )2018( التــي 

توصلــت إلــي وجــود تأثيــر إيجابــي لــرأس المــال الهيكلــي فــي إبــداع العامليــن. 

وأخيــراً؛ توصلــت الدراســة إلــي وجــود تأثيــر معنــوي وإيجابــي لــرأس المــال الزبائنــي فــي 
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القــدرة التنافســية، والأداء، وإدارة التغييــر، والتعلــم التنظيمــي، والإبــداع، وجــودة الخدمــات، 
ــي شــركات الســياحة. والاســتجابة للعمــلاء ف

نتائج الدراسة

ــي . 1 ــادراً عل ــاً، وق ــزاً وقوي ــاً متمي ــال معرفي ــة رأس م ــياحة المصري ــركات الس ــك ش تمتل
ــياحي. ــل الس ــوق العم ــات س ــاء بمتطلب الوف

تطبــق شــركات الســياحة المصريــة برامــج التغييــر بنجــاح لمواكبــة التغيــرات فــي ســوق . 2
ــا،  ــي إنجــاز أعماله ــة ف ــات التكنولوجي ــاً لاســتخدام أحــدث التطبيق العمــل، وتســعي دائم

واســتغلال الفــرص المتاحــة أمامهــا فــي ســوق العمــل الســياحي.

ــا، . 3 ــن به ــدي العاملي ــداع ل ــن الإب ــالٍ م ــتوىً ع ــة بمس ــياحة المصري ــركات الس ــز ش تتمي
بجانــب توفيــر بيئــة تعليميــة وتدريبيــة مناســبة تكســبهم المهــارات والمعــارف والخبــرات 

ــاءة. اللازمــة لإنجــاز أعمالهــم بكف

تقــدم شــركات الســياحة المصريــة خدمــات ســياحية عاليــة الجــودة لعملائهــا بنــاء علــي . 4
دراســة جيــدة لاحتياجاتهــم ورغباتهــم باســتمرار، والعمــل علــي تلبيتهــا بالشــكل المطلوبــة 

وفــي الوقــت المحــدد، بمــا ينعكــس فــي النهايــة علــي زيــادة مســتوي إرضائهــم.

ــياحة . ) ــركات الس ــية لش ــدرة التنافس ــز الق ــي تعزي ــاً ف ــي إيجاب ــال المعرف ــر رأس الم يؤث
المصريــة، مــن خــلال تأثيــر بنســبة %60.4 فــي جودة الخدمــات المقدمــة، و %42.2 في 
مســتوي الأداء، و%42.1 فــي مســتوي الإبــداع، و %34.2 فــي تطبيــق إدارة التغييــر، 
و %22.1 فــي ســرعة الاســتجابة للعمــلاء، و %19.6 فــي دعــم التعلــم التنظيمــي داخــل 
ــدرة  ــات رأس المــال المعرفــي فــي الق ــر كل مكــون مــن مكون هــذه الشــركات. كمــا يؤث

التنافســية، والأبعــاد الســت.
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التوصيات

التأكيــد علــي شــركات الســياحة المصريــة بضــرورة الاهتمــام بشــكل كبيــر ومتواصــل . 1
ــا  ــن أصوله ــه كأصــل م ــاظ علي ــره والحف ــي تطوي ــل عل ــي، والعم ــا المعرف ــرأس ماله ب
المعنويــة التــي لا تقــدر بثمــن، فبدونــه لــن تســتطيع هــذه الشــركات البقــاء والاســتمرار 

فــي بيئــة عمــل شــديدة التنافســية.

ــق . 2 ــاج وخل ــم بإنت ــتمر، واهتمامه ــي والمس ــم والتطــور الذات ــي التعل ــن عل ــز العاملي تحفي
المعرفــة ومشــاركتها مــع زملائهــم، وتطبيقهــا فــي العمــل داخــل شــركات الســياحة 

المصريــة.

دعــم شــركات الســياحة المصريــة عمليــات الإبــداع والابتــكار بيــن العامليــن، وتشــجيعهم . 3
باســتمرار علــي طــرح الأفــكار والمقترحــات والآراء لتطويــر العمــل داخــل الشــركة.

ــتطيعوا . 4 ــي يس ــن حت ــدرات العاملي ــارات وق ــر مه ــري لتطوي ــتثمار البش ــام بالاس الاهتم
ــية. ــديدة التنافس ــر وش ــريعة التغيي ــل س ــة العم ــات بيئ ــة تحدي مواجه

خلــق بيئــة عمــل مشــجعة ومحفــزة علــي التعلــم باســتمرار واكتســاب المزيــد مــن . )
الجديــدة. والخبــرات  والمهــارات  المعــارف 

ــلاء، . 6 ــع العم ــن التواصــل م ــد م ــاً لمزي ــلاء إلكتروني ــات العم ــة إدارة علاق ــق أنظم تطبي
وإقامــة علاقــات قويــة معهــم وضمــان ولائهــم للشــركة، بجانــب إمكانيــة جــذب عمــلاء 

جــدد.

التأكيــد علــي العامليــن بســرعة الاســتجابة لكافــة احتياجــات ورغبــات العمــلاء لضمــان . 7
رضاهــم عــن جــودة الخدمــات المقدمــة لهــم.

دراسات مستقبلية مقترحة

أثر رأس المال المعرفي علي تحقيق التميز المؤسسي في ظل اقتصاد المعرفة.. 1

الــدور الوســيط للدعــم التنظيمــي فــي العلاقــة بيــن رأس المــال المعرفــي والأداء المســتدام . 2
للمنظمات.

دور رأس المال المعرفي في تطوير الأداء التسويقي للمنظمات.. 3
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The Impact of Intellectual Capital on Enhancing the 
Competitiveness of the Egyptian Travel Agencies

Bassam Samir Al-Romeedy
Faculty of Tourism and Hotels - University of Sadat City

Cairo - Egypt

Abstract:

Intellectual Capital is an important intangible asset that helps Egyptian 
travel agencies to achieve competitive advantage in a highly-competitive 
business environment. The study aims to identify the impact of intellectual 
capital on enhancing the competitiveness of Egyptian travel agencies. In 
order to achieve this objective, the researcher designed a questionnaire 
and distributed it to a random sample of the travel agencies‘ managers of 
category ”A” in Cairo, where 320 questionnaires were distributed and 291 
were valid for analysis, with a response rate of 90.9%. Three statistical 
programs were used to achieve the objectives of the study and to test the 
hypotheses, including SPSS, V.24 and SAS V. 9.1. The study concluded 
that intellectual capital with its three components has a positive and strong 
impact on enhancing the competitiveness of Egyptian travel agencies 
through in relation to performance, change, level of innovation, quality of 
services and response speed to customers.

Keywords: Intellectual Capital, Human Capital, Structural Capital, 
Customer Capital, Competitiveness, Travel Agencies, Egypt.


